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0. Einleitung

0.1 Zusammenarbeit und Danksagung

Im Rahmen der empirischen Untersuchung meiner Diplomarbeit kooperiere ich mit der
Diakonie Diisseldorf/Mettmann, die durch ihr Internetportal Jugendlichen und jungen
Erwachsenen u.a. E-Mail-Beratung anbietet. In Zusammenarbeit mit der Diakonie wird ein
Link, der zu der Online-Umfrage fiihrt, auf dem Jugendportal www.schreib-dich-nicht-
ab.de (oder entsprechend www.jugendportal-ratingen.de) installiert. Zudem wird ein Link
an die Peerberater-E-Mails gehidngt und durch ein gezieltes Anschreiben der User, die ihre
E-Mail-Adresse bei der Registrierung auf dem Jugendportal angegeben haben, ndher

gebracht.

Uber die Kooperation bin ich sehr dankbar, nachdem die Katholische Bundeskonferenz fiir
Ehe-, Familien- und Lebensberatung nach anfdnglicher Zusammenarbeit diese
abgebrochen hat. Der Riicktritt zog leider eine Reihe von Schwierigkeiten nach sich. Da
ich in der Themaformulierung fiir die Zulassung zur Diplomarbeit diesen
Kooperationspartner angegeben hatte, so wie er auch auf dem Titelblatt der Diplomarbeit
zu lesen ist, war es aus priifungsrechtlicher Sicht leider nicht mehr moglich, das Thema zu
verdndern. Trotz des formalen Titels lautet das Thema meiner Diplomarbeit, so wie ich es

hier ausfiihrlich darstelle:

Wirkfaktoren in der E-Mail-Beratung

Eine empirische Untersuchung der Beratungsbeziehung aus der
Klientenperspektive anhand des Jugendportals Ratingen der Diakonie

Diisseldorf/Mettmann

Ein weiterer Dank gilt der Firma Bytesconnect, die mich bei der technischen Realisierung
meiner Online-Umfrage kompetent und kreativ unterstiitzt hat. Ohne diese Hilfe wire die
Durchfithrung der empirischen Untersuchung und somit auch das von mir gewihlte

Diplomarbeitsthema nicht realisierbar gewesen.


http://www.jugendportal-ratingen.de)

0.2 Situationsbeschreibung von Onlineberatung und Motivation

Durch den rasanten Anstieg der Internetnutzung hat dieses Medium einen immer hoheren
Stellenwert. Seit 1996 hat sich die Anzahl der Internet-User” in Deutschland verfiinffacht:
Jeder zweite Haushalt besitzt nach Aussage des Statistischen Bundesamts einen
Internetzugang (Deutsche Gesellschaft fiir Online-Beratung, 2007).

Diese Entwicklung zeichnet sich auch im psychologischen, sozialen und gesundheitlichen
Sektor ab. Seit iiber zehn Jahren wird Online-Beratung angeboten, die sich bislang als
eigenstdandiges ergidnzendes Beratungsangebot zur Face-to-Face- und Telefonberatung
etabliert hat. Online-Beratung bietet eine Reihe von Vorteilen, die es dem Klientel
ermOglicht, zeitlich flexibel und anonym von den niederschwelligen Angeboten Gebrauch
zu machen.

Diese Beratungsform erscheint mir als zeitgemifl und bediirfnisorientiert. Internetberatung
hat in den letzten Jahren durch den Ausbau weiterer Onlineportale (vgl.
www.telefonseelsorge.de; www.katholische-eheberatung.de; www.gib-aids-keine-
chance.de, um nur ein paar der groften Betreiber zu nennen) an erheblicher Bedeutung
gewonnen. Insbesondere junge Menschen im Alter von 18 bis 24 Jahren nutzen das
Internet (Forschungsgruppe Wahlen, 2007 zit. in Beranet/Zone 35, S. 6). Aus der Jim-
Studie (Jugend, Information und [Multi-]Media-Studie) im Jahre 2006 geht ebenfalls
hervor, dass gerade die Zielgruppe der Jugendlichen mit dem Internet vertraut ist. So
nutzen bereits Kinder im vierten Schuljahr das Internet fiir den Kontakt zu Gleichaltrigen
mit Instant Messagers. Dies sind Programme, die es dem User mittels einer Software
erlauben, in Echtzeit mit anderen Teilnehmern zu kommunizieren. Instant Messaging kann
daher mit Nachrichtensofortversand iibersetzt werden. 90 % aller 12- bis 17-Jdhrigen
verwenden das Internet und benutzen Chats zur Kommunikation. 77% dieser Gruppe sind
tiaglich online und aktiv im Netz (Medienpadagogischer Forschungsverbund Siidwest,
2006). Diese Entwicklungen zeigen deutlich, dass sich insbesondere Jugendliche und junge
Erwachsene des Internets alltdglich und selbstverstdandlich bedienen. Sie sind vor allem in
den letzten Jahren verstiarkt Zielgruppe von Jugendforen und -chats geworden. Es liegt
nahe, dass Jugendliche Onlineangebote nutzen, welche auf ihre Situation zugeschnitten
sind und in denen sie anonym, kostenlos und unverbindlich ihre Probleme und Sorgen
ansprechen konnen. Als besonders attraktiv stellen sich hierbei Peerberatungen heraus, in
denen ausgebildete Jugendliche und junge Erwachsene hilfsbediirftige Jugendliche beraten,

um mit Problemen besser umgehen zu kdnnen.

* Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird durchgiingig das generische Maskulinum verwendet, welches
minnliche und weibliche Personen einschlief3t.


http://www.telefonseelsorge.de;
http://www.katholische-eheberatung.de;

Durch die steigende Nutzung von Online-Beratung, insbesondere durch ein junges
Klientel, das bislang durch ,traditionelle* Beratung schwierig zu erreichen war, sehe ich
die Beschiftigung mit dieser Thematik als sinnvoll an. Das Arbeitsfeld wird in Zukunft
voraussichtlich weiter wachsen, und ich kann mir gut vorstellen, in diesem Umfeld
beruflich titig zu sein. Zudem bereitet es mir viel Freude mit diesem Medium zu arbeiten,
und ich verbringe im Internet sowohl beruflich als auch im privaten Bereich viel Zeit, da
ich die Vielfiltigkeit der Angebote sehr schitze und es viele Aufgaben fiir mich
vereinfacht.

Eine weitere Motivation, sich mit dem Thema der Online-Beratung zu beschéftigen, ist die
Tatsache, dass bislang auf diesem Gebiet wenige Studien veroffentlicht wurden. Daher
erweisen sich empirische Untersuchungen fiir die Evaluation von Online-Beratung als

notwendig und duBerst niitzlich.

03. Zielsetzung der Diplomarbeit

Im Auftrag der Katholischen Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien- und Lebensberatung
mochte ich im Rahmen meiner Diplomarbeit einen Beitrag zur Online-Beratungsforschung
leisten. Ich mochte die Beratungsbeziehung in der E-Mail-Beratung anhand des
Jugendportals (vgl. www.schreib-dich-nicht-ab.de oder entsprechend www.jugendportal-
ratingen.de) der Diakonie Diisseldorf/Mettmann untersuchen, um Ergebnisse iiber die
Perspektive der Klienten in der E-Mail-Beratung zu erhalten. Ziel ist es, die gewonnenen
Ergebnisse im Anschluss an diese Studie fiir die Praxis nutzbar zu machen und nach
Moglichkeit die neuen Erkenntnisse dort realisieren zu lassen. Zusammenfassend gesagt ist
die Zielsetzung meiner Diplomarbeit, die E-Mail-Beratung zu evaluieren, wenn moglich
das Angebot im Rahmen der Beratungsbeziehung besser auf die Bediirfnisse der Klienten
abzustimmen und einen kleinen Beitrag fiir die psychotherapeutische bzw. beraterische

Prozessforschung zu leisten.

04. Aufbau der Diplomarbeit

Die Diplomarbeit ldsst sich in drei gro3e Abschnitte gliedern

Der erste Teil ,, Theoretische Grundlagen — Entwicklung und Stand der Psychotherapie-
und Beratungsforschung‘ beginnt mit einer kurzen Einfiihrung der Prozessforschung und

geht in diesem Rahmen explizit auf spezifische und unspezifische Wirkfaktoren und deren


http://www.schreib-dich-nicht-ab.de

Verhiltnis zueinander ein (s. Abs. 1.1). Dieser Abschnitt fiihrt den Leser zu dem Kernstiick
des ersten Teils, in dem auf Theorien und Studien zu der Beratungsbeziehung bzw. zur
therapeutischen Beziehung eingegangen wird (s. Abs. 1.2). Hier werden eine Definition
der Klient-Therapeut-Beziehung gegeben, wichtige Komponenten aufgezeigt und
empirische FErgebnisse im Hinblick auf allgemein wirksame Therapeutenfaktoren
(Eigenschaften und Interventionen des Therapeuten) genannt. Ebenfalls wird die
Bedeutung der Klientenperspektive fiir die Beurteilung der therapeutischen Beziehung
angefiihrt. Daran schlieft sich die Darstellung der therapeutischen Beziehung aus der
Sichtweise unterschiedlicher Therapieschulen an, welche im Wesentlichen die Grundlage
meiner entwickelten Online-Umfrage bildet. Auch im Kontext von Beratung wird dieser
bedeutende Wirkfaktor kurz angesprochen. Im Abschnitt 1.3 gehe ich auf die allgemeinen
Grundlagen und Besonderheiten der E-Mail-Beratung ein und beschiftige mich zudem mit
den fiir die E-Mail-Beratung spezifischen Wirkfaktoren. Da die Beziehung zwischen
Klient und Online-Berater noch kaum untersucht wurde, leite ich aus den Besonderheiten
und Theorien der computervermittelten Kommunikation wichtige Rahmenbedingungen fiir
die Klient-Berater-Beziehung im virtuellen Setting ab. Da ich die Beratungsbeziehung
nicht nur im Kontext von Online-Beratung, sondern auch in Peer-Beratung unter
Jugendlichen bzw. jungen Erwachsenen analysieren mochte, werden in Abschnitt 1.4 eine
Begriffserkldrung dazu gegeben und eine Konzeption sowie Stirken der (Online-)Peer-

Beratung vorgestellt.

Teil II ,,Empirische Untersuchung* befasst sich mit der Konzipierung, Durchfiihrung
und Auswertung der Online-Umfrage. Zunichst werde ich die wichtigsten Eckdaten
meines Kooperationspartners priasentieren (s. Abs. 2). Dariiber hinaus werden der
Forschungsauftrag, danach Fragestellung und Zielsetzung der Studie beschrieben (s. Abs.
3) sowie die Rahmenbedingungen der empirischen Untersuchung (s. Abs. 4) wie
Entwicklung und Aufbau des Fragebogens, Zugang zum Feld, zeitlicher Ablauf,
Datenschutz etc. dargestellt. AbschlieBend werden die gewonnenen Ergebnisse der Studie
anhand der kategorisierten Fragen abgebildet (s. Abs. 5), wobei auch auf die Methodik der

Auswertung eingegangen wird.

Im dritten Teil ,,Diskussion der Ergebnisse* werde ich auf methodische Schwichen der
Arbeit eingehen sowie mich mit den erhaltenen Befunden auseinandersetzen und diese
anhand vorhandener Literatur vergleichen. Es folgt eine Zusammenfassung der wichtigsten

Erkenntnisse und deren Bedeutung fiir die Praxis und ein abschlieBender Ausblick.



1. Theoretische Grundlagen

1. Entwicklung und Stand der Psychotherapie- und Beratungsforschung

Die Psychotherapieforschung ist ein breites und komplexes Feld, welches sich mit der
Wirksamkeit und der Wirkweise psychotherapeutischer Verfahren beschiftigt.

Die kontinuierliche Psychotherapieforschung geht bis in die 1950er Jahre zuriick. 1952
stellte Eysenck, ein britischer Psychologe, die Effektivitit von Psychotherapie in Frage,
indem er an bis dahin vorliegenden Ergebnisstudien Kritik {ibte. Er behauptete, dass die
Psychotherapie, die zu der Zeit iiberwiegend der Psychoanalyse entsprach, keine Erfolge
iber eine spontane Heilung hinaus aufweise (Fuchs, 1998, S. 6). Zur Widerlegung von
Eysencks Aussage und im Bestreben, Psychotherapie zu legitimieren, wurden eine Reihe
von Therapieforschungen angestoBen mit dem Ziel, die Wirksamkeit der Psychotherapie
zu beweisen. In Effekt- bzw. Ergebnisstudien konnte festgestellt werden, dass
Psychotherapie durchaus wirksam ist. Meta-Analysen, durch welche die Wirksamkeit
beurteilt und der Versuch unternommen wurde, die Unterschiede in der Effektivitit
verschiedener Behandlungsformen und -methoden nachzuweisen, erbrachten jedoch keine
signifikanten Unterschiede zwischen den verschiedenen therapeutischen Ansidtzen. Die
Uberlegenheit einer therapeutischen Schulrichtung konnte somit nicht nachgewiesen
werden. Diese Ergebnisse erhirteten die Vermutung, dass die Wirksamkeit von
Psychotherapie nicht so sehr von spezifischen bzw. schulengebundenen Wirkfaktoren
abhingt, als vielmehr von allgemeinen Komponenten, die in allen Therapierichtungen in
gewissem MaBl zum Tragen kommen mussten. (Krause Jacob, 1992, S. 20f). Unter
anderem beschiftigt sich die Prozessforschung mit den sog. unspezifischen Wirkfaktoren.
Sie geht der Frage nach, welche Faktoren innerhalb einer Therapie zum Erfolg fiihren.
Forscher wie Frank, Garfield, Goldfield, Strupp und Bastine u.a. beteiligten sich in den
70er- und 80er Jahren an der sog. ,,common-factor‘-Forschung. Diese suchte nach
gemeinsamen unspezifischen Wirkfaktoren, die auf das Therapieergebnis Einfluss nehmen
(Sidiropoulou, 1998, S. 8).

In den letzten Jahren entwickelte sich ein verstérktes Interesse an den Forschungsinhalten
der ,Differentiellen Psychotherapie-Effizienz-Forschung“, die sich einem noch hoheren
Anspruch  verschrieben hat. Sie stellt ,die*“ entscheidende Frage der
Psychotherapieforschung: ,,Welche BehandlungsmaBBnahme durch wen, zu welchem
Zeitpunkt, fiihrt bei diesem Individuum mit diesem spezifischen Problem unter welchen

Bedingungen zu welchem Ergebnis in welcher Zeit?“ (Meyer et al., 1991 zit. in Fuchs,



1998, S. 20). Bislang ist eine Beantwortung dieser komplexen Fragestellung nicht moglich.
Auch heute liegt der Fokus auf der Prozessforschung. Bastine et al. (1989 zit. in Fuchs,
1998, S. 20f) skizziert die drei Gegenstandsbereiche psychotherapeutischer Prozesse. Die
Veridnderungsprozesse des Klienten miissen zum einen im Kontext seiner allgemeiner
Lebensbedingungen und -geschichte verstanden werden, zweitens im Zusammenhang mit
den personlichen und methodischen Bedingungen des psychotherapeutischen Vorgehens
und zum dritten unter Beriicksichtigung der institutionellen Rahmenbedingungen der

Psychotherapie.

1.1 Prozessforschung und Wirkfaktoren der Psychotherapie

Die Effektivitit von Psychotherapie konnte in zahlreichen Studien (vgl. Bergin, 1971;
Bergin & Lambert, 1978; Smith, Glass & Miller, 1980) der letzten sechs Jahrzehnte
eindeutig nachgewiesen werden. Nach der Studie von Smith & Glass (1980 zit. in Asay &
Lambert, 2001, S.42) zu urteilen geht es 80% der durch Psychotherapie behandelten
Klienten im Durchschnitt besser als den nicht behandelten Personen. Allerdings blieb
somit die Frage offen, welche unterschiedlichen Wirkungsweisen verschiedener
therapeutischer Ansidtze im psychotherapeutischen Prozess zu einem erfolgreichen
Ergebnis fiihren. Hiermit befasst sich die Prozessforschung, die Bastine et al. (1989, zit. in
Sidiropoulou, 1998, S. 28) in ,,Typ A“ und ,Typ B* untergliedert. Die Forschung
konzentriert sich beim ,,Typ A*“ auf die Erforschung von Kern-Bedingungen, die das
therapeutische Geschehen durchgehend beeinflussen. Faktoren wie die therapeutische
Beziehung oder therapeutische Techniken konnen hierunter gefasst werden. In der ,,Typ
B“-  Forschung werden verdnderungsrelevante Zeitpunkte oder Segmente im
therapeutischen Prozess untersucht.

Die Psychotherapie-Prozessforschung beschiftigt sich im Rahmen der ,Typ-A*“-
Prozessforschung mit Wirkfaktoren, die sich nach spezifischen und unspezifischen

Wirkfaktoren unterscheiden lassen.

1.1.1 Die spezifischen Wirkfaktoren

Unter spezifischen Wirkfaktoren sind schulengebundene Interventionen zu fassen, die auf
einem bestimmten Theoriekonzept basieren. Ziel dieser Wirksamkeitsforschung stellt der
Nachweis der differenziellen Effektivitit unterschiedlicher Therapieansitze dar, geleitet

von der Motivation, die Wirksamkeit des eigenen therapeutischen Konzeptes zu



untermauern bzw. zu belegen. Der empirischen Psychotherapieforschung ist es zwar
gelungen, den Beleg iiber die Wirksamkeit der unterschiedlichen Therapieansidtze zu
erbringen, jedoch nicht oder nur bedingt iiber die spezifische Wirkung bestimmter
Verfahren bzw. therapeutischer Methoden (Krause Jacob, 1992, S. 19). Diese Tatsache
wird als ,,Aquivalenz-Paradoxon* bezeichnet (Mayer, 1990 zit. in Sidiropoulou, 1998, S.
30).

Spezifische Wirkkomponenten sind Modell- und Technikfaktoren bzw. Methoden, die
charakteristisch fiir spezielle Therapieansitze sind. Diese liefern iiber die therapeutische
Vorgehensweise hinaus Begriindungen, welche eine Problemerklirung fiir die Klienten
bereithalten und Strategien, die angewandt werden, um die Situation der Ratsuchenden zu
verbessern. Nach Lambert (1992, zit. in Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 28) tragen sie
nur zu 15% zum Therapieerfolg bei. Dieser Kategorie wird im Gegensatz zu anderen
Wirkkomponenten die geringfligigste Bedeutung beigemessen.

Dadurch wurde das Forschungsinteresse auf gemeinsame, unspezifische Wirkfaktoren
gelenkt. Wenn hinsichtlich der Effektivitit der Therapieansitze keine wesentlichen
Unterschiede zu verzeichnen sind, die Methoden sich aber grundlegend voneinander
unterscheiden, miissen dariiber hinaus zusitzliche WirkgroBen, die alle Therapieansitze
beinhalten, fiir den Therapieerfolg von Bedeutung sein. Dieser Untersuchung hat sich die
sog. ,,common-factor“-Forschung angenommen (Sidiropoulou, 1998, S. 30).

Neben den genannten Unterschieden verfolgen alle Therapierichtungen ein gemeinsames
Ziel: Klienten sollen dabei unterstiitzt werden, ihre Selbstheilungskrifte zu aktivieren,
sprich sich selbst zu helfen, indem sie sich verdndern (Hubble, 1993; Miller et al., 1997 zit.
in. Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 29).

1.1.2 Die unspezifischen Wirkfaktoren

Als Schlussfolgerung der dargestellten Entwicklungen miissen theorieiibergreifende
Elemente verschiedener psychotherapeutischer Ansitze wirksam sein.

Lange bevor sich die Forschung den unspezifischen Faktoren zuwandte, erkannte Saul
Rosenzweig im Jahre 1936, dass die gemeinsamen Elemente der therapeutischen
Richtungen, insbesondere die Beziehung zwischen Klient und Therapeut — im Gegensatz
zur theoretischen Fundierung der Therapieansidtze — von groBter Wichtigkeit fiir die
Effektivitit der Psychotherapie ist. Er veroffentlichte seine Einschétzung in einem Artikel

im Journal of Orthopsychiatry (Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 24).



Empirische Befunde der Laienforschung, in denen die Erfolge von professionellen Helfern
bzw. therapeutischen Fachkriften mit denen von Nicht-Professionellen, z.B. nahen
Bezugspersonen, ehrenamtlich Titigen etc. verglichen wurden, zeigen, dass keine
wesentlichen Unterschiede zwischen den verglichenen Personengruppen beziiglich des
Therapieerfolges zu verzeichnen sind (Blaser, 1982; Bozok, 1986 zit. in Huf, 1992, S.
149). Die Vergleichsstudien beweisen ebenfalls, dass andere Faktoren als die
Qualifizierung von Therapeuten und die theoriespezifischen Methoden auf das
Therapieergebnis Einfluss nehmen. Im Abschnitt 1.4 meiner Arbeit werde ich noch
genauer auf die Ergebnisse der Laienforschung Bezug nehmen.

Eine Reihe von Forschern und Psychologen haben sich auf die Suche nach allgemeinen
Wirkfaktoren gemacht. Unspezifische Wirkfaktoren sind unterschiedlich in der Literatur
definiert, werden im Kontext dieser Arbeit jedoch im Sinne von Baumann & von Wedel
(1981 zit. in Huf, 1992, S. 150) als Variablen, die allen Therapieformen gemeinsam sind,
bestimmt. Castonguay (1993 zit. in Heim, 2000, S. 307) empfiehlt, von gemeinsamen
anstatt von unspezifischen Faktoren zu sprechen, da die vermeintlich schulenspezifischen
Merkmale auch eine Rolle in anderen Therapieformen spielen.

Diese gemeinsamen Wirkparameter lassen sich anhand unterschiedlicher Literatur zur
Psychotherapieforschung in folgende fiinf Variablenklassen unterteilen: Klientenvariablen,
Therapeutenvariablen, zeitliche Strukturvariablen, Erwartungs- und Placeboeffekte und die
therapeutische Beziehung. Allerdings ist die Anzahl der gemeinsamen Faktoren so grof}
und uniiberschaubar, dass diese Einteilung nur beispielhaft sein kann.

Als wichtigste Komponente werden Klientenvariablen betrachtet (Sidiropoulou, 1998, S.
36f). Nach Lambert (1992 zit. in Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 27) tragen
Klientenfaktoren und extratherapeutische Faktoren (individuelle Patientenvariablen und
Erfahrungen, die der Patient auBerhalb der Therapie macht) zu 40% zum
Behandlungserfolg bei. Klientenvariablen stellen auch nach Tallmann & Bohart (1996;
1999) den stidrksten gemeinsamen Faktor dar. Ihrer Meinung nach erklirt sich diese
Annahme aus dem sog. Dodo-Verdikt, d. h., alle Therapieformen sind ungefahr @hnlich
effektiv. Aus der Vielzahl der vorhandenen Klientenvariablen kann in diesem Rahmen nur
eine Auswahl genannt werden. Huf (1992, S. 155f) klassifiziert diese zum einen nach der
Handlungsweise des Klienten in der Therapie (Verhaltensweisen, Aktivitdten) und nach
seinen Kompetenzen (Eigenschaften wie sozialer Status, Alter, Bildungsniveau,
Motivation etc.), zum anderen nach seinen Erwartungen (beziiglich der Prognose, des

Therapieerfolgs etc.) und der Beziehung, die er zu seinem Therapeuten eingeht.



Der zuletzt genannte Gesichtspunkt soll in dieser Arbeit differenzierter untersucht werden
und wird in der iiberwiegenden Literatur als eigenstdndige Variable betrachtet, da die
Therapiebeziehung den interaktiven Aspekt zwischen dem Klienten und dem Therapeuten
unterstreicht (vgl. z.B. Bachelor & Horvath, 2001).

Therapeutenvariablen lassen sich laut Huf (1992, S. 170f) in personale (demographische,
biographische und personalistische), stilistische (individuelle therapeutische Mittel) und
instrumentale Charakteristika gliedern. Tscheulin (1982 zit. in Sidiropoulou, S. 40)
untergliedert die instrumentalen Therapeutenvariablen wiederum in technologische und
relationale Variablen. Die erste Unterteilung geht auf die Fihigkeit ein, therapeutische
Techniken umzusetzen, und die zweite beschéftigt sich mit den sog. relationalen Variablen,
welche die Fihigkeit des Therapeuten beinhalten, eine Beziehung zum Klienten
herzustellen, z.B. mit Hilfe der gespréachstherapeutischen Basisvariablen nach Rogers (vgl.
Abs. 1.2.4.1). Im Gegensatz zu den Klientenvariablen wird der Einfluss von
Therapeutenvariablen bis auf die instrumentellen Variablen, die signifikant das
Therapieergebnis beeinflussen, aufgrund weniger stichhaltiger Befunde als eher
geringfiigig eingeschitzt (Tscheulin, 1982 zit. in Sidiropoulou, S. 188-191).

Die zeitlichen Strukturvariablen, als letzte Variablenklasse, beriicksichtigen die allgemeine
Therapiedauer. Eine Reihe von Forschern wie Seligman (1995) und Luborski et al. (1971)
konnten in Studien belegen, dass die Therapiedauer — gemessen an der Anzahl der
Therapiesitzungen — positiv mit dem Therapieerfolg korreliert. Allerdings muss hierbei der
Schweregrad des Storungsbildes Beriicksichtigung finden, da er iiber die erforderliche
Behandlungsdauer entscheidet (Howard, Orlinsky & Lueger 1994 zit. in Sidiropoulou,
1998, S. 41f).

Erwartungs- und Placeboeffekte sind nach Lambert (1992, zit. in Hubble, Duncan &
Miller, 2001, S. 59) genauso effektiv fiir die Verdanderung der Klienten wie Modell- und
Technikfaktoren. Diese tragen zu etwa 15% zur Verbesserung in der Therapie bei. Mit
Erwartungs- und Placeboeffekten ist die Einstellung der Klienten, meist schon im Vorfeld
der Therapie, gemeint, die mit der Hoffnung verkniipft ist, eine Verbesserung durch die
Therapie und deren Methoden zu erreichen. Nach Frank und Franks Ansatz (1991, zit. in
Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 28) glauben beide Therapiebeteiligten, Klient und
Therapeut, in erfolgreichen Therapien an die heilende Kraft der Behandlungsformen und
Behandlungsrituale.

Auf die therapeutische Beziehung wird im nédchsten Abschnitt gesondert und genauer

eingegangen, da sie das Kernstiick dieser Arbeit bildet.



Um einen Uberblick iiber die vielfiltigen Variablen zu erhalten, die den
Psychotherapieprozess zu unterschiedlichen Teilen mitbestimmen, haben Orlinsky &
Howard (1986 zit. in Fuchs, 1998, S. 22) ein Allgemeines Modell von Psychotherapie
(AMP), ,,.Generic Model of Psychotherapy*, entwickelt. Das Modell zeigt sehr anschaulich
das komplexe Gefiige, auf dem Psychotherapie basiert, und dariiber hinaus differenziert es
die Komponenten der unspezifischen Faktoren, welche am Therapieprozess mitwirken
bzw. das Therapieergebnis beeinflussen. Besondere Bedeutung kommt hier dem
psychotherapeutischen Prozess zu, der sechs wesentliche Aspekte, wie den therapeutischen
Vertrag, therapeutische Mallnahmen, die therapeutische Beziehung, die innere
Selbstbezogenheit von Patient und Klient, die unmittelbare Auswirkung der
Therapiesitzung und den zeitlichen Aspekt der Therapie beinhaltet.

Uber die unterschiedlichen Variablenklassen und das AMP hinaus gibt es therapeutische
Modellvorstellungen zum Einfluss unspezifischer Wirkfaktoren (vgl. Frank, 1989;
Bandura, 1977; Karasu, 1986; Grawe, Bernauer & Donati, 1994; Petzold, 1993; Walter,
1985). Im Rahmen des Teilaspekts der therapeutischen Beziehung werden einzelne

Modelle im Abschnitt 1.2 ndher beschrieben.

1.1.3 Das Verhiiltnis von spezifischen und unspezifischen Wirkfaktoren

Es wurde festgestellt, dass spezifische Interventionen nicht isoliert wirken, das bedeutet,
sie sind mit allgemeinen Wirkfaktoren verkniipft. Unspezifische Wirkfaktoren werden
durch spezifische Faktoren wie eine therapeutische Methode transportiert. Wiederum im
Sinne eines ganzheitlichen Therapieverstindnisses konnen spezifische Wirkungen nur
dann zum Tragen kommen, wenn auch allgemeine Wirkfaktoren verwirklicht werden, wie
z.B. eine entspannte und vertrauensvolle Atmosphire oder eine gute therapeutische
Beziehung. Dabei bleibt die Frage offen, welches therapeutische Verhalten ein giinstiges
Therapieklima bzw. dem Klienten ein tragfihiges Beziehungsangebot schafft (Fuchs, 1998,
S. 72-78). Diese Arbeit soll u.a. zur Erforschung dieser Fragestellung beitragen.

Spezifische Anteile sind fiir die Wirkung von Psychotherapie, wie bereits in den
vorangegangenen Abschnitten dargelegt, nicht entscheidend. Allerdings kann man durch
sie auch positive Wirkungen erzielen, wenn Therapeuten ihre spezielle Methode
iberzeugend und konsequent vertreten. Den Klienten wird somit Glaubwiirdigkeit in die
Kompetenz des Therapeuten vermittelt und das Vertrauen in das therapeutische Vorgehen

verstirkt (Bozok & Biihler, 1988, zit. in Fuchs, 1998, S. 73).
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Wichtig ist bei dieser Diskussion festzuhalten, dass eine klare inhaltliche Unterscheidung
zwischen spezifischen und unspezifischen Wirkfaktoren nicht méglich ist, allenfalls kann
die Abgrenzung einer begrifflichen Orientierung dienen. Es sollte nach Zimmer (1983, S.
11) eher um die Beantwortung der Frage gehen, welche Bedingungen im Sinne eines
Zusammenspiels von Techniken und Beziehungsgestaltung gegeben sein sollten, um

Veridnderungen bei Klienten zu erzielen.

1.2 Die therapeutische Beziehung

Der therapeutischen Beziehung kommt in der gesamten Psychotherapie eine zentrale
Bedeutung zu. Der Therapieerfolg wird in starkem MaBle von der therapeutischen
Beziehung bestimmt, zundchst einmal vo6llig unabhédngig von den unterschiedlichen
Behandlungsformen, den Problemfeldern und den Erfolgsmassen (Ackermann &
Hilsenroth, 2001; Orlinsky, Grawe & Parks, 1994; Orlinsky et al., 2004; Wampbold, 2001
zit. in Egger, 2007, S. 8). Die Qualitdt der Beziehung kann als gemeinsamer bzw.
allgemeiner Wirkfaktor betrachtet werden. Die verschiedenen Therapieansitze stimmen
mit unterschiedlicher Gewichtung darin {iberein, dass die Beziehungsfaktoren zu einem
erheblichen Teil auf ein giinstiges Therapieergebnis einwirken. Nach Lambert (1992, zit. in
Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 53) sind die therapeutischen Beziehungsvariablen bis
zu 30 % an einem positiven Therapieergebnis beteiligt. Uber das AusmalB dieses
Zusammenhangs gibt es allerdings unterschiedliche Ansichten. So gehen z.B. Horvath &
Symonds (1991 zit. in an der Heiden, 2003, S. 15) und Beutler (2003 zit. in an der
Heiden, 2003, S. 15) von einem deutlich geringeren Einfluss auf das Therapieergebnis aus,
und zwar von 7 und 17 %.

Auch wenn sich bis heute noch nicht kldren lidsst, zu welchem Anteil Beziehungsfaktoren
das Therapieergebnis beeinflussen, so besteht doch der allgemeine Konsens, dass sie eine
zentrale Rolle im Therapieprozess spielen und in ein komplexes Gefilige eingebettet sind
(vgl. AMP von Orlinsky & Howard, 1986). Aus einer Vielzahl von Studien geht hervor,
dass die Beitrdige von Klient und Therapeut zur Beziehungsgestaltung fiir den
Therapieerfolg entscheidend sind (Orlinsky et al., 2004).

Die Qualitit der Beziehung resultiert nicht ausschlieBlich aus positiven
Therapieergebnissen, die wihrend der Behandlung zu verzeichnen sind, sondern ist als
eigenstdandiger Faktor zu bewerten, der allein Veridnderungen beim Klienten herbeifiihren
kann. Ebenfalls bzw. im Riickschluss entscheidet die Beziehung auch iiber Misserfolg der

Therapie bzw. iiber einen frithzeitigen Abbruch der Behandlung (Beutler et al., 2004, S.
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282 u. S. 288). Ebenfalls konnen negative Ansichten des Klienten beziiglich des
Therapeuten einen wichtigen Hinweis fiir einen Therapieabbruch liefern (Clarkin & Levy,
2004, S. 198). Umso wichtiger scheint es auf Seiten des Therapeuten, eine positive
Beziehung zum Klienten in einer frithen Phase der Therapie zu etablieren bzw. sich um ein
positives Beziehungsklima zu bemiihen und Schwierigkeiten, die in der Klient-Therapeut-
Beziehung am Anfang der Behandlung entstehen, direkt anzusprechen und zu bearbeiten
(Bachelor & Horvath, 2001 zit. in Hubble, Duncan & Miller, 2001, S. 144f). Insbesondere
mit Blick auf die Bedeutung des Beziehungsmales im Verlauf der Therapie sollte die
vorher beschriebene Bedingung erfiillt werden. Dies bedeutet, dass das Ausmal} der
Beziehungsqualitit, ermittelt zwischen der dritten und fiinften Therapiesitzung, einen
sicheren und einheitlichen Vorhersagewert fiir das Therapieergebnis liefert (Costanguay,
Goldfried, Wiser, Raue & Hayes, 1996; Gaston, Thompson, Gallager, Cournoyer &
Gangnon, 1998; Hersaug, Monsen, Havik & Hoglend, 2002; Regli, Bieber, Mathier &
Grawe, 2000 zit. in Egger, 2007). Bei der therapeutischen Beziehung handelt es sich um
den meisterforschten gemeinsamen Faktor, der Lambert zufolge (1992 zit. in Hubble,
Duncan & Miller, 2001, S. 49f) nach den Klientenfaktoren die wichtigste Variablengruppe
darstellt. Zudem liefert die WirkgroBBe der Therapeut-Klient-Beziehung in Bezug auf den
Therapieerfolg den empirisch fundiertesten Beleg (Czogalik, 1990, S. 14).

Enke & Czogalik (1990 zit. in Czogalik, 1990, S. 15) sind der Auffassung, dass eine
tragfihige zwischenmenschliche Beziehung zwischen Klient und Therapeut das
Fundament effektiver therapeutischer Interventionen ist, also Vorgehensweisen, die eine
Veridnderung im Sinne einer integrierbaren Neuerfahrung und Neubewertung beim
Klienten erwirken. Strupp (1999, S. 14f) sieht die Bedeutung der professionellen
Beziehung zwischen den Beteiligten als essenziell. Er geht davon aus, dass Klienten eine
Psychotherapie  aufsuchen, weil sie mit ihrem Verhalten oder eigenen
zwischenmenschlichen Beziehungen unzufrieden sind und sich wiinschen, diese zu
verbessern. Das kann nach Strupp gelingen, indem sie sich in eine Beziehung zum
Therapeuten begeben. Die therapeutische Beziehung hat demnach die Funktion, das
menschliche, bei Klienten unbefriedigte Bediirfnis nach Zuneigung durch eine ihnen gut
gesonnene Person zu befriedigen. Zusitzlich zur korrektiven zwischenmenschlichen
Erfahrung kann der Kontakt in einer professionellen Beziehung zum Therapeuten einen
Lerneffekt fiir den Klienten haben.

Bedingt durch die Fiille von Erkenntnissen zur therapeutischen Beziehung und die
vielfiltigen Facetten dieses Komplexes beschrinkt sich diese Arbeit vorwiegend auf das

Therapeutenverhalten bzw. auf die Therapeutenmerkmale aus der Sicht des Klienten, also
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auf die Weise, in der er den Therapeuten und dessen Interventionen beziiglich des

Beziehungsangebotes erlebt.

1.2.1 Definition

Es gibt bislang keine einheitliche Definition der therapeutischen Beziehung, noch nicht
einmal im Bezug auf die wesentlichen Komponenten der Hilfebeziehung.

In der Literatur wird allein der Beziehungsfaktor ,,die therapeutische Beziehung* mit den
unterschiedlichsten Begriffen umschrieben bzw. benannt. Nach Einsicht der
Psychotherapieliteratur lassen sich die unterschiedlichen Definitionen der therapeutischen
Beziehung darauf zuriickfiihren, dass je nach Therapierichtung andere Schwerpunkte
gesetzt wurden. Eine andere Begriindung liefert die Tatsache, dass das Konstrukt der
Therapeut-Klient-Beziehung komplex und vielschichtig ist, so dass es schwierig ist, einen
Konsens in einer einheitlichen Formulierung zu finden. Gelso und Carter (1994 zit. in
Bachelor & Horvath, 2001, S. 142) duBerten diesen Mangel und prisentierten eine sehr
allgemein gehaltene Begriffsbestimmung dieses gemeinsamen Faktors: , Die
therapeutische  Beziehung umfasst die Gefiihle und FEinstellungen, die die
Beratungsteilnehmer fiireinander haben, und die Art und Weise, wie sie ausgedriickt
werden. “ Eine detailliertere, jedoch allgemeingiiltige Beschreibung liefert die Definition
von Orlinsky (1994a, zit. in Straul und Wittmann, 2000, S. 74f) zum interpersonalen
Aspekt: ,, Das zwischenmenschliche Beteiligtsein oder die Allianz zwischen Patient(en) und
Therapeut(en) beschreibt den Einfluss ihres wechselseitigen Beziehungsverhaltens auf die
globale Qualitit und die ,Atmosphdre’ des zwischen ihnen entstehenden dyadischen bzw.
des Gruppenprozesses. Dieser wird insbesondere durch die unterschiedliche Intensitdt der
therapeutischen Zusammenarbeit (individuelle Umsetzung der entsprechenden Rollen,
Abstimmung der Interaktion) sowie des ,individuellen Raports’ (gegenseitiger Kontakt,
wechselseitige Gefiihlsbeteiligung) charakterisiert“. Im ,,Handbook of Psychotherapy and
Behavior Change* (2004, S. 319) fithren Orlinsky & Hill diese Definition noch genauer

aus. Die Begriffsbestimmung von Orlinsky dient in diesem Rahmen als Arbeitsdefinition.

1.2.2 Wichtige Komponenten

Die therapeutische Beziehung umfasst eine Vielzahl von Beziehungskomponenten. Eines
der wichtigsten Kriterien stellt die therapeutische Allianz bzw. die Arbeitsbeziehung

zwischen Klient und Therapeut dar. Oftmals wird der Begriff der therapeutischen Allianz
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als Synonym fiir die Klient-Therapeut-Beziehung verwendet, an anderer Stelle hebt er den
Aspekt der Arbeitsbeziehung hervor. In diesen Ausfithrungen wird der Begriff als
Synonym gebraucht. Gaston (1990 zit. in Lambert & Ogles, 2004, S. 174) fasst vier
Aspekte, die iiberwiegend mit gegenwértigen Einstufungsskalen gemessen werden, unter

das Konstrukt ,,therapeutische Allianz*:

(1.) ,die affektive Beziehung des Klienten zum Therapeuten,

(2.) die Fihigkeit des Klienten, zielstrebig in der Therapie arbeiten zu konnen,

(3.) das empathische Verstindnis und Engagement des Therapeuten und

(4.) die Ubereinstimmung von Klient und Therapeut hinsichtlich der Ziele und

Aufgaben der Therapie.*

Der zuletzt genannte Aspekt gilt als ein generelles Wirkelement in der therapeutischen
Beziehung (Orlinsky et al., 2004, S. 350). Nach Horvath & Symonds (1991 zit. in Asay &
Lambert 2001, S. 56) nimmt die Qualitit der therapeutischen Allianz 26% des
Therapieerfolges fiir sich in Anspruch. Das Biindnis ist ein geeigneter Pradiktor fiir ein
positives Endergebnis, unabhingig von der Art des angewandten psychotherapeutischen
Verfahrens. Die therapeutische Allianz wird als notwendige, jedoch nicht als hinreichende
Bedingung angesehen, um Personlichkeitsverinderungen zu erwirken. Allianz-
Einstufungsskalen beinhalten zudem eine starke Betonung von Patientenvariablen und
konzentrieren sich zunehmend auf die Fahigkeit der Klienten, sich konstruktiv in die
Therapie einzubringen (Lambert & Ogles, 2004, S. 174). Grundsitzlich beeinflusst die
Féhigkeit und das Verhalten von Klient sowie Therapeut das therapeutische Biindnis, wenn

sie miteinander in Interaktion treten.

1.2.3 Forderliche Therapeutenvariablen

Im Hinblick auf die Ziele der empirischen Untersuchung soll im Weiteren der
Schwerpunkt auf solche Therapeutenvariablen gelegt werden, die vor allem durch die dritte
Komponente der therapeutischen Allianz angesprochen werden. Es geht demnach um
forderliche Einstellungen und Interventionen des Therapeuten, welche vom Klienten als
hilfreich und wichtig fiir die therapeutische Beziehung erachtet werden und einen positiven
Einfluss auf das Behandlungsergebnis nehmen.

Fir die Erforschung von hilfreichen instrumentellen Therapeutenfaktoren wurde in der
Vergangenheit eine Vielzahl von Messinstrumenten verwendet. Einen Uberblick iiber diese

Skalen, iiber die untersuchten Komponenten sowie iiber die Perspektiven, aus denen die
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Bewertung erfolgte, zeigt die Tabelle 4.2 , Most frequently Used Measures* im ,,Handbook
of Psychotherapy and Behavior Change* (Hill & Lambert, 2004, S. 92).

Im Folgenden sollen allgemeine Charakteristika des Therapeutenverhaltens angefiihrt
werden, welche teilweise unabhingig von der therapeutischen Ausrichtung Giiltigkeit
haben. Manche  der  hier  aufgefilhrten = Therapeuteneigenschaften  bzw.
Therapeuteninterventionen werden in den nachfolgenden Abschnitten vertieft.

Es gibt eine Reihe von forderlichen Qualitdten, welche von therapeutischer Bedeutung
sind. Ein wesentliches Merkmal, das mit dem Therapieerfolg korreliert, stellt das
Konstrukt ,,Verstindnis und Engagement* (Gaston & Marmar, 1994 zit. in Bachelor &
Horvath, 2001, S. 148) oder ,,Wirme und Freundlichkeit* (Gomes-Schwartz, 1978 zit. in
Bachelor & Horvath, 2001, S. 148) dar. Diese Elemente stehen zudem in einem positiven
Zusammenhang mit der Klientenzufriedenheit. In 13 Studien zwischen 1992 und 2001
wurde sowohl das Engagement als auch die Glaubwiirdigkeit des Therapeuten in
Beziehung zum jeweiligen Therapieausgang betrachtet. Diese und éltere Ergebnisse aus
weiteren 39 Untersuchungen belegen einen positiven Zusammenhang zwischen diesen
beiden Variablen und dem Therapieresultat (Orlinsky et al., 2004, S. 347f). Dariiber hinaus
haben auch &hnliche Qualititen des Therapeuten einen positiven Einfluss auf das
Therapieergebnis. Klienten, die ihren Therapeuten als ,einfithlsam-emphatisch, als
verstandnisvoll und akzeptierend, als fiir das Wohl des Patienten engagiert, als
vertrauenswiirdig und zuverldssig, als warm und unterstiitzend und als kompetent*
charakterisierten, erzielen die besten Therapieergebnisse (vgl. Orlinsky, Grawe & Parks,
1994; Bohart, Elliot, Greenberg & Wotson, 2003; Horvath & Bedi, 2003; Lambert &
Barley, 2003 zit. in Grawe, 2004, S. 404). Lambert (1994 zit. in Fuchs, 1998, S. 9)
entnahm wiederum &dhnliche Therapeutenmerkmale aus Klienteneinschitzungen, die
ebenfalls in einem positiven Zusammenhang mit ihrem Therapieerfolg standen. Diese
kennzeichneten ihren Therapeuten iiberwiegend als ,,verstdndnisvoll, ermutigend, sensibel,
ehrlich, interessiert usw.*.

Die Ergebnisse zu Interventionen der Therapeuten sind weniger einheitlich und eindeutig.
Unter Interventionen versteht man Strategien und therapeutische Vorgehensweisen, die
vom Therapeuten angewandt werden und an unterschiedliche Therapieformen angelehnt
sein konnen (Beutler et al., 1994 zit. in Bachelor & Horvath, 2001, S. 149). Folgende
Interventionen konnten nicht eindeutig, sondern nur differenziert einen positiven Einfluss
auf das Therapieergebnis belegen oder ihre WirkgroBe wurde durch neuere Studien

widerlegt: Rat geben, direktives Vorgehen, Reflexion, offene Fragen, Unterstiitzung im
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Sinne von Ermutigung, Selbstoffenbarung des Therapeuten und Deutungen (vgl. Bachelor
& Horvath, 2001, S. 149ff).

Da vermutlich die verschiedenen Klienten-Typen unterschiedlich auf das jeweilige
therapeutische Vorgehen reagieren, lassen sich keine allgemeinen bzw. einheitlichen
Schliisse beziiglich der Therapeuteninterventionen auf das Therapieergebnis ziehen.
Zudem kann laut Beutler et al. (1991 zit. in Bachelor & Horvath, 2001, S. 149) die
Wirkung von Interventionen moglicherweise iiber vielfiltige Klienten- und
Therapeutenvariablen transportiert werden. Auch erfordert die Art und Ausprigung des
individuellen Krankheitsbildes spezifische Techniken fiir das jeweilige positive
Therapieergebnis. Dementsprechend zeigte sich bei depressiven Klienten, welche zum
Widerstand neigten, direktives Therapeutenverhalten als niitzlich; nichtdirektives
Vorgehen war wiederum bei denjenigen Patienten hilfreich, die nicht viel Widerstand
zeigten. Die Motivation im Zusammenhang mit der Stabilitit des Selbstkonzeptes des
Klienten bedarf ebenfalls eines spezifischen Therapeutenverhaltens: so stellten sich
erklidrende Interventionen fiir motivierte Klienten mit stabilem Selbstbild als giinstiger und
bei der gegenteiligen Fallkonstruktion unterstiitzendes Vorgehen als geeigneter heraus
(Horowitz, Marmar, Weiss, De Witt & Rosenbaum, 1984 zit. in Bachelor & Horvath,
2001, S. 149).

Es kann somit zusammengefasst werden, dass effektive Therapeuten sich dadurch
auszeichnen, ,,dass sie spezifische Methoden anwenden, tragfdhige Beziehungen anbieten
und sowohl unterschiedliche Methoden als auch Beziehungsangebote differenziert an der
individuellen Person und am jeweiligen Rahmen ausrichten* (Norcross, 2002, zit. in Loth,
2003). Diese Forderung wird auch von Bachelor und Horvath (2001, S. 151) benannt.
Durch die unterschiedliche Aufgeschlossenheit der Klienten sollten die spezifischen
Interventionen auf die individuelle Personlichkeit und Situation der Klienten abgestimmt
werden.

Loth (2003) stellt die wichtigsten Erkenntnisse des Buches von Norcross (2002) in einem
Uberblick dar. Dabei beziehen sich die Ergebnisse auf zwei vorgegebene Ziele: Zum einen
auf die Identifikation effektiver Bestandteile einer therapeutischen Beziehung und zum
anderen auf die Bestimmung wirksamer Methoden, so dass diese in der Therapie auf die
Klienten individuell zugeschnitten werden konnen.

Die erforschten wirksamen Elemente, die in einem signifikanten Zusammenhang mit einer
giinstigen therapeutischen Beziehung stehen, werden unterteilt in ,effektiv und
vielversprechend®. Beide Aspekte werden jeweils im Hinblick auf die Passung zwischen

der therapeutischen Beziehung und den individuellen Klienten analysiert und die
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Ergebnisse dargestellt. Unter Passung wird in diesem Kontext das ,,individuelle Eingehen
des Therapeuten auf die Besonderheiten des Klienten verstanden (Loth, 2003).

Zu den so genannten effektiven Elementen zihlen die therapeutische Beziehung an sich,
der spezielle Aspekt der Gruppenkohidsion, Empathie sowie der Zielkonsens und die
Kooperation zwischen Klient und Therapeut. Diese als wirksam deklarierten Aspekte sind
in Bezug auf die spezifische Situation des Klienten der erfolgreiche Umgang des
Therapeuten mit Widerstand, mit funktionellen Beeintrichtigungen sowie mit dem
Copingstil des Hilfesuchenden. Loth (2003) entnimmt dem Herausgabewerk von Norcross
(2002) eine Reihe von vielversprechenden Elementen, die leider undifferenziert bzw. nicht
genau erldutert werden: Als vielversprechende Therapeutenfaktoren werden die positive
Zuwendung zum Klienten und das kongruente Verhalten bezeichnet. Weiterhin
vielversprechend beziiglich der positiven Wirkung auf das Behandlungsergebnis sind
Interventionen des Therapeuten, wie dem Klienten eine Riickmeldung iiber sein Verhalten
etc. geben, personliche Mitteilungen des Therapeuten und die Verwendung
beziehungsrelevanter Interpretationen. Bachelor & Horvath (2001, S. 159) prizisieren den
Einfluss von Interpretationen. Nach Critis-Christoph, Demorest & Connolly (1990),
Luborsky & Critis-Christoph (1990) und Singer (1985) sind bei einigen Klienten
Deutungen effektiv, die zentrale Beziehungsmuster des Hilfesuchenden thematisieren, wie
die Beziehung zu anderen Mitmenschen oder zum Therapeuten bzw. nach Norville,
Sampson & Weiss, (1996) und Weiss (1986) ,zentral falsche oder fehlangepasste
Annahmen, die der Klient in der Therapie zu {iiberwinden sucht“. Diese Art von
Interpretation kann deshalb als wirksam gelten, weil damit eine stirkere emotionale
Involvierung des Klienten erreicht wird, welches sich wiederum giinstig auf die Beziehung
zwischen Klient und Therapeut auswirken kann.

Als weitere vielversprechende Elemente nennt Loth (2003) den addquaten Umgang des
Therapeuten mit Unterbrechungen der therapeutischen Allianz sowie den Umgang mit
Gegeniibertragung. Vielversprechende Aspekte, welche die Besonderheiten des Klienten
beriicksichtigen, sind das spezielle Eingehen auf die Verdnderungsmotivation,
Erwartungen und Vorlieben. Als letzter vielversprechender Aspekt wird nochmals das

Copingverhalten des Klienten angesprochen.

1.2.4 Die Klientenperspektive

Um die therapeutische Beziehung erforschen zu konnen, ist die Sicht des Klienten von

zentraler Bedeutung. Elliott und James (1989 zit. in Jacob, 1992, S. 32) betonen, dass der
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therapeutische Prozess und damit auch das therapeutische Biindnis von Klient und
Therapeut erst dann umfassend verstanden und erforscht werden kann, wenn geniigend
Informationen {iiber das subjektive Erleben des Klienten bekannt sind. Das
Therapeutenverhalten und spezifische Interventionen erzielen eine ganz bestimmte
individuelle Wirkung beim Hilfesuchenden, unabhingig davon, wie sie objektiv
eingeschitzt werden oder beabsichtigt sind. Oftmals erkennen Klienten die Intention des
Therapeuten beziiglich der Beziehungsgestaltung nicht bzw. nehmen diese anders war
(Hill, Helms, Spiegel & Tichenor, 1988; Hill & O’Grady, 1985; Horvath, Marx & Kaman,
1990 zit. in Bachelor und Horvath, 2001, S. 145).

Demnach kommt dem Erfassen des aktuellen und subjektiven Erlebens des Klienten eine
zentrale Funktion zu. Erst dadurch wird es ermoglicht, die therapeutischen Interventionen
auf die individuellen Erfahrungen zuzuschneiden und allgemeingiiltige Feststellungen
hieraus abzuleiten (Elliott & James, 1989 zit. in Fuchs, 1998, S. 91).

Ein wichtiger Faktor, der ebenfalls fiir die Erforschung des therapeutischen Biindnisses aus
der Perspektive des Klienten spricht, ist der, dass der Beziehungsbeitrag des Therapeuten
iber unterschiedliche Behandlungskontexte hinweg besonders dann konsistent mit einem
positiven Therapieergebnis verbunden zu sein scheint, wenn er durch den Klienten selbst
und nicht durch externe Beobachter eingeschitzt wird (Orlinsky et al., 2004, S. 282). Auch
in Bezug auf die Allianzbewertung, die am Anfang und zwischenzeitlich in der Therapie
durch den Klienten abgegeben wurde, konnte festgestellt werden, dass sie in einem
deutlichen Zusammenhang zum Behandlungserfolg steht (Krupnick et al., 1996 zit. in
Asay & Lambert, 2001, S. 57).

Wichtig ist ebenfalls herauszustellen, dass es aus Sicht des Klienten und Therapeuten
unterschiedliche Wahrnehmungen beziiglich der therapeutischen Beziehung gibt (z.B.
Golden & Robbins, 1990 zit. in Bachelor & Horvath, 2001, S. 145). Die geringe
Ubereinkunft bei der Einschitzung der Biindnisqualitit sieht Mallinckrodt (1991 zit. in
Bachelor & Horvath, 2001, S. 145) in der Orientierung an unterschiedlichen
Bezugspunkten von Klient und Therapeut. Wihrend z.B. Therapeuten fiir den
Therapieerfolg die  Klientenbeitrige  hervorheben,  machen  Klienten eher
Therapeutenkomponenten bzw. -verhaltensweisen wie bereitgestellte Unterstiitzung,
Wirme, Mitgefiihl und emotionales Engagement fiir die Qualitit der Beziehung
verantwortlich (z.B. Bachelor, 1991 zit. in Bachelor & Horvath, 2001, S. 146).
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1.2.5 Die therapeutische Beziehung aus unterschiedlicher Sicht

Im Folgenden mochte ich die therapeutische Beziehung und deren Bedeutung vom
Standpunkt der jeweiligen Therapierichtung erldutern. Es werden bevorzugt die
Dimensionen des Biindnisses von Klient und Therapeut nidher beschrieben, die fiir meine
Arbeit und insbesondere mit Hinblick auf die empirische Studie relevant sind.
Uberwiegend werden die fiir die jeweilige Therapie- bzw. Beratungsform

charakteristischen Elemente vorgestellt.

1.2.5.1 Die klientenzentrierte Beratung nach Rogers

In der Gespriachspsychotherapie bzw. in der klientenzentrierten Beratung kommt der
Qualitdt der Beziehung eine entscheidende Bedeutung zu. Carl R. Rogers sieht die
Beziehung zwischen Berater und Klient selbst als wirksames Element, um
Personlichkeitsverdnderungen beim Hilfesuchenden zu erzielen. Er geht davon aus, dass
bestimmte Einstellungen bzw. Grundhaltungen des Beraters Verdnderungen beim Klienten
herbeifiihren konnen. Voraussetzung hierfiir ist immer, dass dem Klienten diese
Einstellungen wihrend der Beratung nihergebracht werden miissen bzw. erfahrbar sind
(Rogers, 2004, S. 22).

Rogers benannte 1957 sechs Voraussetzungen fiir ein forderliches Beziehungsklima,
welche Personlichkeitsverdnderungen beim Klienten erwirken konnen. Diese Auflistung
enthilt zudem ein Beziehungskonzept, in dem er die Grundlagen hilfreicher Beziehungen

beschreibt:

»l. Klient und Ratsuchender miissen einen psychischen Kontakt zueinander haben.
2. Die eine Person, der Ratsuchende befindet sich in einem Zustand der
Angst, der Disharmonie, der Verletzbarkeit.
3. Der Berater muss in der Beratungssituation flexibel, natiirlich und
ausgeglichen, d. h. kongruent und in die Beziehung integriert sein.
4. Der Berater muss unbedingt eine positive Einstellung gegeniiber dem
Klienten aufbringen, er muss ihn akzeptieren.
5. Der Berater muss Einfiihlung in die psychische Situation, d.h. ein
emphatisches Verstehen des inneren Bezugsrahmens des Klienten
entwickeln und er muss dieses Verstdndnis dem Ratsuchenden mitteilen

koOnnen.
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6. Diese Mitteilung muss so individuell gestaltet sein, dass der Klient sie
wahrnehmen und erfahren kann, d. h. die Basisvariablen miissen

transparent sein.” (Rogers, 1957 in Brem-Gréser, 1993, S. 84)

Die drei hier enthaltenen Beziehungsvariablen — Empathie, Wiarme oder Akzeptanz und
Echtheit oder Authentizitit — werden von Rogers als notwendige und ausreichende
WirkgroBen fiir den Beratungserfolg gesehen (Nestmann, 2004, S. 792). Diese zentralen
Grundhaltungen bedingen sich in ihrer Wirksamkeit gegenseitig, gehdoren demnach
zusammen und bauen aufeinander auf (Brem-Griser, 1993, S. 85). Zahlreiche empirische
Studien konnten in der Vergangenheit belegen, dass die Basisvariablen nach Rogers bei
Hilfe bediirftigen Personen positive Verdnderungen herbeifiihren konnen (SaschBe, 1999
zit. in Straumann, 2004, S. 648). Um die Beziehungsfaktoren nach Rogers genauer zu
erldutern, werden im Folgenden die einzelnen Kernbedingungen Empathie, Wertschédtzung
und Kongruenz kurz beschrieben, auf die Wirkung der Therapeuteneinstellungen auf den
Klienten eingegangen und zudem jeweils empirische Befunde angefiihrt.

Unter Empathie versteht Rogers das Einfithlungsvermogen des Beraters in die Gefiihls-
und Problemlage des Klienten. Der Berater ist demnach angehalten, sich in die Rolle der
Hilfe suchenden Person hineinzuversetzen, ihre Gefithlswelt zu verstehen und den
nachvollzogenen Sinngehalt dem Klienten zu vermitteln.

Es kann davon ausgegangen werden, dass allein die Intention des Beraters, seinen Klienten
verstehen zu wollen bzw. dieses zu versuchen, vom Hilfesuchenden wahrgenommen wird.
Die gezeigte Anteilnahme und Einfilhlung kann somit positiv auf die Berater-Klient-
Beziehung Einfluss nehmen (Brem-Gréser, 1993, S. 85f). Ebenfalls teilt sich dem Klienten
durch diese Bemiihung ,,die Wertschitzung mit, ... und vermittelt ihm das Gefiihl, dass der
Berater seine Empfindungen und Ansichten als etwas ansieht, das wert ist, verstanden zu
werden® (Rogers, 2004, S. 217). Dariiber hinaus stidrkt die Empathie des Therapeuten das
Vertrauen des Klienten in seine Féhigkeit, sich verstdndlich zu machen bzw. seinen
Gefiihlen und Sorgen addquat Ausdruck zu verleihen. Nachdem Rogers 1957 die
Kernbedingungen seines theoretischen Konzeptes veroffentlichte, beschiftigten sich eine
Menge empirischer Untersuchungen mit dem einfiithlenden Verstehen des Therapeuten.
Allerdings ging die Anzahl der Studien, die sich mit diesem Aspekt im Zeitraum von 1992
bis 2001 befassten, rapide zuriick. Der Grund fiir diese Abnahme liegt darin, dass diese
Beziehungsvariable als allgemeiner Wirkfaktor anerkannt ist und demnach in einem klaren
Bezug zum Therapieerfolg steht. Diese Basisvariable wurde zuletzt in einer Metaanalyse

von Bohart und Kollegen im Jahre 2002 bestitigt (Orlinsky et al, 2004, S. 350).
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AbschlieSend mdchte ich noch eine Studie von Bachelor (1988 zit. in Bachelor & Horvath,
2001, S. 151) erwihnen, in der er zwischen zwei unterschiedlichen Klienten-Typen
unterscheidet, die jeweils eine kognitiv und eine affektiv getdnte emphatische
Kommunikation des Therapeuten als hilfreich einschitzen und demnach bevorzugen.
Dieses Ergebnis zeigt, dass das Empathieverhalten des Therapeuten aus der Perspektive
des Hilfesuchenden kein einheitliches Konstrukt darstellt, welches als niitzlich erachtet
wird. Um dem individuellen Bediirfnis des Klienten gerecht zu werden und die
Therapieeffektivitdt zu erhohen, miisste laut Dolan et al. (1993 zit. in Bachelor & Horvath,
2001, S. 153) der Therapeut ein flexibel einsetzbares Repertoire von Beziehungshaltungen
zur Verfligung haben, um es auf die jeweiligen Klientenbediirfnisse abstimmen zu konnen.
Ein zweites wesentliches Element in der Beziehungsgestaltung zum Klienten ist die
Wertschitzung. Der Klient soll vom Berater wertgeschitzt und so angenommen werden,
wie er ist, ohne spezielle Anforderungen bzw. Bedingungen erfiillen zu miissen. Durch das
unbedingte Akzeptieren von Seiten des Beraters kann es dem Klienten gelingen, sich zu
offnen und auch verborgene Erfahrungen oder Problembereiche zuzulassen und
anzusprechen (Brem-Gliser, 1993, S. 87ff). Nach Binder & Binder (1979 zit. in Brem-
Glaser, 1993, S. 89) wird durch die positive Wertschidtzung die Selbstachtung des Klienten
erhoht und die Beziehung wird somit konstruktiv erfahrbar. Aus fritheren Studien ergaben
sich insgesamt 151 Befunde, welche einen positiven Zusammenhang zwischen dem
wertschitzenden Therapeutenverhalten und dem Therapieergebnis aufzeigen. Diese
Wirkung auf den Therapieerfolg konnte immer dann in besonderem MaBe festgestellt
werden, wenn aus Klientensicht die unbedingte Wertschitzung des Therapeuten erfolgte
(Orlinsky, 2004, S. 353).

Eine dritte Variable stellt die Kongruenz dar, welche die Echtheit des Beraters betont, das
heilt, der Berater sollte der Hilfe suchenden Person authentisch und ehrlich
gegeniibertreten, ohne sich hinter einer (professionellen) Maske zu verstecken. Der Berater
sollte sich seinen Empfindungen bewusst sein und diese, wenn es angebracht ist, auch
duBern. Rogers geht davon aus, dass der Klient die Ehrlichkeit und Echtheit des Beraters
spiirt und sich auf diese Weise besser Offnen kann bzw. erreichbarer und der
Beratungserfolg somit groBer wird. Rogers beurteilt diese Einstellung als die
grundlegendste unter den Basisvariablen in Bezug auf die Beziehungsqualitit. Gleichzeitig
schitzt er die Umsetzung dieser Grundhaltung im Gegensatz zur Erfiillung der anderen
beiden Bedingungen jedoch als schwierig ein, weil diese voraussetzt, eigene Gefiihle
zuzulassen bzw. sich diesen bewusst zu sein und einen sensiblen Umgang mit dem

Klienten zu pflegen (Rogers, 2004, S. 30ff). Aus 35 Studien zwischen 1950 und 1992, aus
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drei Untersuchungen zwischen 1992 und 1996 sowie aus zwei Meta-Analysen im Jahre
2001 und 2002 geht hervor, dass die Therapeutenvariable Kongruenz manchmal, aber nicht
konsistent in Beziehung zu einem positiven Therapieergebnis steht (Orlinsky et al., 2004,
S. 355).

Nach den vorigen Ausfithrungen zu urteilen, gelten die beschriebenen Basisvariablen
grundsitzlich als wesentliche und notwendige Indikatoren fiir eine erfolgreiche Beratung.
Aus diesem Grund bilden sie neben dem personenzentrierten Ansatz auch die Basis fiir
viele andere Beratungskonzepte. Durch Carkhuff (1969) wurden noch zusitzliche
Beziehungsdimensionen angefiihrt, wie Unmittelbarkeit, Konkretheit und Konfrontation,
die ich an dieser Stelle nicht weiter ausfiihre, sondern auf die ich lediglich verweisen

mochte (Nestmann, 2004, S. 792f).

1.2.5.2  Der losungsorientierte Ansatz nach de Shazer

Studien zum losungsorientierten Ansatz zeigen, dass die therapeutische Beziehung auch in
dieser Methode von zentraler Bedeutung ist und die Voraussetzung fiir den Einsatz
losungsorientierter Techniken darstellt (An der Heiden, 2003, S. 20). Aus Klientensicht,
die in Effektivitdtsstudien erhoben wurde, wird die Berater-Klient-Beziehung sogar als das
hilfreichste Element erachtet (Miller, Hubble & Duncan, 2000, zit. in Bamberger, 2004, S.
742). Zudem schitzen Klienten ein respektvolles, sorgendes Therapeutenverhalten und
einen Berater, der sich Zeit zum Zuhoren nimmt (Shilts et al, 2007 zit. in an der Heiden,
2003, S. 18f) sowie die Unterstiitzung und die Bestitigung von Seiten des Beraters (Lee,
1997 zit. in an der Heiden, 2003, S. 19).

Eine bedeutsame Technik, die zu einer tragfihigen Beziehung zwischen Ratsuchendem
und Berater beitragen kann, indem sie die Wertschitzung des Klienten fordern, stellen fiir
Bamberger (2004, S. 742) Komplimente dar. Ratsuchende, die mit weniger und groem
Erfolg ihre Therapie beendeten, bewerten diese losungsorientierte Methode als das
hilfreichste Therapie-Element (Allmaier, 2002, S. 54).

Die Zusammenarbeit zwischen Berater und Klient bildet im losungsorientierten Ansatz ein
Grundprinzip. Eine gute Arbeitsbeziehung kann nach Berg (2006, S. 58) Motivation,
Zusammenarbeit und Offenheit beim Ratsuchenden erwirken. Beide Teilnehmer werden
als Experten fiir ihre Bereiche gesehen: der Klient fiir sein Leben, seine Probleme und
Ziele etc. (durch diese Sicht auf den Klienten wird ihm Anerkennung, Wiirde und
Kompetenz zugesprochen) und der Berater fiir die Gesprichsfithrung und die Schaffung

der Rahmenbedingungen, um Losungen im Beratungsprozess herbeizufiihren. Demnach ist
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es Aufgabe des Beraters, in der Beziehung eine Kooperation aufzubauen (Berg, 2006, S.
22 u. 59). In diesem Kontext zeigte eine Studie von Preckel & Sauerwald (1997 zit. in an
der Heiden, 2003, S. 19), ,dass das Bemiihen des Therapeuten um Ankoppelung und
Stiarkung, sowie die Achtung der Autonomie und der Ziele des Klienten in Kombination
mit dem Bemiihen des Therapeuten, fiir den Klient konkret hilfreich zu sein, mit einer
hohen Qualitit der Beziehung einhergeht*.

Grundsitzlich sehen die Begriinder des losungsorientierten Ansatzes die Berater-Klient-
Beziehung als Grundlage fiir therapeutische Veridnderungen, allerdings erwirkt die
therapeutische Beziehung selbst keine Besserung, sondern die Problemlosung als solche.
Die Interventions- bzw. Beziehungsgestaltung des Beraters orientiert sich in diesem Ansatz
an dem Konzept der Beziehungstypen: Kunden-, Klagenden- und Besucher-Beziehung

(vgl. Berg, 2006, S. 37-44).

1.2.5.3  Verhaltenstherapie

In der kognitiven Verhaltenstherapie kommt der therapeutischen Beziehung, welche in der
Anfangsphase der Therapie zu etablieren ist, ebenfalls eine wichtige Bedeutung zu.
Allerdings wurde dieser Aspekt erst sehr spit als notwendiges Element entdeckt (Borg-
Laufs, 2004, S. 637).

In der Therapeut-Klient-Beziehung wird vor allem die angstreduzierende Wirkung des
Therapeuten, der Therapeut als Verstdarker und als Modell hervorgehoben (vgl. Zimmer,
1983). Einen anderen bedeutenden Aspekt betont Schindler (1991, S. 19). Aus einer frithen
Studie im Jahre 1976 von Alexander, Barton, Schiavo & Parsons ldsst sich schlieBen, dass
tiber  zentrale  Beziehungsfertigkeiten, @ wie = Wiarme, @ Humor etc. auch
Strukturierungsvariablen in Verbindung mit den erst genannten Therapeutenmerkmalen fiir
den Behandlungserfolg entscheidend sind. Nach Alexander und Kollegen bilden die
strukturierenden und direktiven Verhaltensweisen die Grundlage fiir die Entfaltung der
Beziehungsvariablen. Das direktive Vorgehen ist insofern forderlich, als die Struktur,
Anleitung und die Transparenz, die der Therapeut dem Klienten im Gesprichsverlauf
vermittelt, eine strukturierende und zur Mitarbeit motivierende Funktion hat (Schindler,
1991 zit. in Fuchs, 1998, S. 68).

Der heutige Stand der Forschung offenbart, dass diese FErgebnisse in ihrer
Allgemeingiiltigkeit so nicht mehr bestétigt werden konnen. Neuere Studien belegen den
Zusammenhang zwischen der Wirkung des direktiven Therapeutenverhaltens und der

Ausprdgung des Klienten-Widerstandes (Beutler et al., 2004, S. 249f).
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1.2.5.4 Der Ansatz nach Grawe

Im Kontext seines Allgemeinen Psychotherapie-Konzeptes hat Grawe (2000, S. 315f) zwei
umfangreichen = Meta-Analysen vier wesentliche  Wirkprinzipien entnommen:
Ressourcenaktivierung, Problemaktualisierung, Problembewiltigung und die motivationale
Kldrung. Grawe (1998, S. 134f) betrachtet die Therapiebeziehung vor allem unter der
Ressourcenperspektive. Unter dem gut fundierten Wirkfaktor der Ressourcenaktivierung,
versteht Grawe et al. Folgendes: ,,Eine Fiille iiber die verschiedensten Therapieformen und
-settings verteilter Forschungsergebnisse weist darauf hin, dass man Patienten besonders
gut helfen kann, indem man an ihre positiven Moglichkeiten, Eigenarten, Fahigkeiten und
Motivationen ankniipft, indem man die Art der Hilfe so gestaltet, dass der Patient sich in
der Therapie auch in seinen Stdrken und positiven Seiten erfahren kann* (Grawe & Grawe-
Gerber, 1999, S. 67). Grawe (1998, S. 134f) ist der Ansicht, dass die therapeutische
Beziehung von Seiten des Therapeuten vorrangig unter der Ressourcenperspektive
gestaltet werden sollte, so dass die Therapiebeziehung selbst zu einer positiven Ressource
fiir den Klienten werden kann. In diesem Aspekt sieht Grawe den Ausgangspunkt fiir jede
Verinderung des Klienten und somit fiir positive Behandlungsergebnisse. Um das Biindnis
zwischen Therapeut und Klient fiir diesen als positive Ressource erfahrbar zu machen,
miissen im Hinblick auf die therapeutische Beziehung und das Therapeutenverhalten
bestimmte von Schulte (1996 zit. in Grawe, 1998, S. 135) zusammengefasste Bedingungen
erfiillt sein: ,,Der Therapeut sollte auf den Patienten professionell und als kompetenter
Experte wirken. Beide Forderungen ergeben sich aus der Bedeutung der Induktion
positiver Besserungserwartungen. Sie begriindet auch, dass der Therapeut als Person einen
glaub- und vertrauenswiirdigen Eindruck auf den Patienten machen muss. Der Patient
sollte sich vom Therapeuten wertgeschitzt fithlen und das Gefiihl haben, dass dieser auf
seiner Seite steht. Er sollte sich von ihm in seinen eigenen Anliegen verstanden und
unterstiitzt fithlen. Er sollte das Gefiihl haben, dass der Therapeut und er die gleichen Ziele
verfolgen, dass die Therapie seinen eigenen Anliegen dient, dass in der Therapie nicht iiber
ihn verfiigt und bestimmt wird, sondern dass er Herr seiner selbst bleibt.“ Die zuvor
genannten Merkmale einer guten Therapiebeziehung verfolgen das Ziel, das
Selbstwertgefiihl des Klienten zu stirken und das Bindungs- und Kontrollbediirfnis des
Ratsuchenden zu befriedigen (Grawe, 2004, S. 404f). Zudem erhohen die positiven
Erfahrungen des Klienten, die im Therapieprozess mit dem Therapeuten gemacht werden

konnen, das Vertrauen in den Helfer. Von Bedeutung ist auch, dass das Bestdrken der
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Ressourcen des Klienten die Aufnahmebereitschaft fiir Verinderungsvorschlige und seine
aktive Mitwirkung in der Therapie wachsen ldsst (Sanders, 2004, S. 802).

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass der Therapeut alle vom Klienten mitgebrachten
Ressourcen und schlummernden Bereitschaften und Moglichkeiten aktivieren sollte, um

sie fiir den Therapieprozess nutzbar zu machen (Grawe, 1998, S. 135).

1.2.5.5 Der Ansatz von Petzold

Aus einer konzeptanalytischen Untersuchung, welche auf 120 Studien basiert, entnimmt
Hilarion Petzold (1993, zit. in. Fuchs, 1998, S. 37ff) allgemeine Wirkfaktoren, die
teilweise auch beziehungsrelevante Variablen enthalten. Neben den Basisvariablen von
Rogers, den ,Hilfen bei der praktischen Problem- und Lebensbewéltigung* sowie der
,Forderung emotionalen Ausdrucks, rationaler Einsicht, kommunikativer Kompetenz* etc.
(vgl. Petzold 1993, zit. in. Fuchs, 1998, S. 37f) werden in der Auflistung auch Faktoren
wie ,.,emotionale Stiitze* an zweiter und ,,Erarbeitung von positiven Zukunftsperspektiven
an letzter Stelle genannt*®.

Unter ,,emotionaler Stiitze* werden Variablen wie ,,Akzeptanz, Entlastung, Trost,
Ermutigung, positive Zuwendung, insbesondere Forderung positiver selbstreferentieller
Gefiihle, z.B. Selbstwertgefiihl, Selbstsicherheit, Selbstvertrauen, was eine Reduktion
negativer selbstreferentieller Gefiihle erforderlich macht* verstanden. Die ,Erarbeitung
von positiven Zukunftsperspektiven® umfasst den ,,Aufbau und die Bekriftigung von
Hoffnung und Pldnen sowie den Abbau von Katastrophenerwartungen®. Petzold spricht
den angefiihrten allgemeinen Wirkfaktoren eine bedeutende Rolle fiir alle Therapien zu,

3

sofern diese Faktoren ,,in einer spezifischen, situativen Zupassung ...“ untereinander
verkniipft werden (Petzold 1993, S. 998, zit. in. Fuchs, 1998, S. 38).

Unabhingig von Petzolds Modell wurden diese Faktoren, welche in einem Zusammenhang
mit dem Beziehungsaufbau bzw. der -gestaltung stehen, auf ihre Wirkung gepriift.
Variablen wie emotionale Entlastung/Katharsis,  geistig-seelische = Verfassung
(Unterstiitzung/ Ermutigung/Hoffnung) etc. haben in einer Vielzahl von Studien
tiberwiegend positive Auswirkungen auf das Therapieergebnis bewiesen. In insgesamt
sieben Untersuchungen zu den beiden zuvor genannten Faktoren konnte ebenfalls ein

positiver Zusammenhang mit Klientenerfolgen gezeigt werden (Orlinsky et al., 2004, S.

3571).
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1.2.6 Therapeutische Beziehung im Kontext von Beratung

Auch wenn der Psychotherapie und der Beratung unterschiedliche Denkmodelle zugrunde
liegen (Psychotherapie ist in erster Linie eine auf psychische Stdorungen bezogene
Heilbehandlung, Beratung hingegen versteht sich als Unterstiitzung bei Planungen,
Entscheidungen und Bewiltigungen von lebensweltnahen Problemen), so haben sie vor
allem auf der Handlungsebene Gemeinsamkeiten (Engel, Nestmann & Sickendiek, 2004,
S. 36f). Das Konzept von Rogers oder die systemische Familientherapie nach Minuchin
z.B. finden in Psychotherapie und Beratung Anwendung (GroBmaf3, 2004, S. 89f).
Ebenfalls wird dem zwischenmenschlichen Aspekt bei beiden Interventionsformen — der
Psychotherapie und der Beratung — eine zentrale Bedeutung beigemessen, die sich dadurch
ergibt, dass Helfer und Hilfesuchende fiir die Zeit der Beratung bzw. Therapie eine
Beziehung eingehen, die durchaus forderlich fiir den Klienten sein kann (Sanders, 2004, S.
7911%).

In diesem Kontext ist wiederum die Gemeinsamkeit von Psychotherapie und Beratung
wichtig festzuhalten. Bei beiden Unterstiitzungsformen handelt es sich um eine
zwischenmenschliche Interaktion und Kommunikation, welche von zentraler Bedeutung
fiir den Hilfeprozess ist.

Da es bereits eine Vielzahl von Veroffentlichungen zur Psychotherapie-Forschung gibt,

habe ich mich hauptsidchlich aus diesem Bereich der Literatur bedient.

1.3  Die E-Mail-Beratung

Die E-Mail-Beratung stellt das am meisten verbreitete und genutzte Instrument der Online-
Beratung dar. Sie hat sich seit 1995 in Deutschland sowohl als selbststindiges als auch
ergidnzendes Angebot zur Face-to-Face-Beratung etabliert. Pionier auf diesem Gebiet war
die Telefonseelsorge, welche als erste Einrichtung Beratung per Internet anbot (Knatz &
Dodier, 2003, S. 15f). Mittlerweile gibt es eine Fiille von Online-Portalen und virtuellen
Beratungsstellen in Deutschland, die u.a. E-Mail-Beratung bereitstellen. Eine Ubersicht
dieser Anlaufstellen findet man z.B. unter www.beranet.de (ein Anbieter, der

Systemlosungen fiir Online-Beratungsstellen etc. zur Verfiigung stellt).
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1.3.1 Definition, Arten und Anfragtypen der E-Mail-Beratung

Die E-Mail-Beratung basiert auf einer asynchronen computervermittelten Kommunikation
(Doring, 2003, S. 49). Das bedeutet, dass die an der E-Mail-Beratung Beteiligten, der
professionelle Helfer und der Klient, nicht zeitgleich und an einem einheitlichen Ort in
Kontakt zueinander treten, sondern dass die elektronische Post zeitversetzt von ihnen
gelesen und beantwortet wird. Es handelt sich bei der E-Mail-Beratung um eine
interpersonale Kommunikation, die eine niederschwellige und anonyme Kontaktaufnahme
und Hilfeleistung bietet: Der Ratsuchende schildert in schriftlicher Form seine Sorgen und
seine Problemstellung und erhélt je nach Angabe des Online-Anbieters in einem
festgelegten Zeitraum, der sich von einigen Stunden bis hin zu mehreren Tagen erstrecken
kann, eine Antwort auf sein Schreiben (Knatz & Dodier, 2003, S. 19f).

Grundsitzlich lassen sich drei Arten der E-Mail-Beratung unterscheiden: Aus Griinden des
Datenschutzes und der Professionalitit bietet die webbasierte Einzelberatung die
komfortabelste Moglichkeit, in Kontakt zu treten, und sollte allgemeiner Standard in der
Online-Beratung sein (Knatz, 2005, S. 2). Der Klient richtet sich einen eigenen Account
ein (der eine Art virtuelles Postfach auf der Website der Beratungsstelle zur Verfiigung
stellt), indem er einen Benutzernamen und ein Passwort angibt. Diese Daten kennt nur der
Ratsuchende. Im virtuellen Postfach kann die Anfrage des Klienten fiir den Online-Berater
hinterlegt werden. Dieser hinterldsst ebenfalls seine Antwort an den Hilfesuchenden in
diesem ,,virtuellen Briefkasten* (Englmayer, 2005, S. 15f).

Dariiber hinaus gibt es fiir den Klienten die Moglichkeit, mit Hilfe seiner privaten E-Mail-
Adresse die jeweilige Einrichtung zu kontaktieren und iiber diese eine Antwort zu erhalten.
Manche virtuellen Beratungsstellen bieten auch ein Formular an, in das der Klient seine
Anfrage, seine E-Mail-Adresse und sonstige Informationen, wie soziodemografische
Daten, eintrigt und eine Antwort zu seiner eigenen E-Mail- Adresse erhilt. Die letzten zwei
Arten der E-Mail-Beratung sind im Hinblick auf den Schutz des Klienten und die Wahrung
seiner Anonymitét nicht empfehlenswert (Englmayer, 2005, S. 15).

In der E-Mail-Beratung konnen laut bke-Projektgruppe Online-Beratung (2004, zit. in
Seus-Seberich, 2007, S.54f) drei Hauptanfragetypen unterschieden werden: Der erste
zeichnet sich dadurch aus, dass er konkrete und sachliche Informationen zu alltdglichen
und rechtlichen Fragestellungen erbittet. Der zweite Anfragetyp beinhaltet Schilderungen
zu klar umrissenen bzw. eingegrenzten, demnach konkreten Problemlagen, wie Fragen zur
sexuellen Entwicklung oder schulischen/beruflichen Entscheidungen. Die E-Mail-Beratung

besteht dann aus wenigen Mailwechseln, beinhaltet jedoch mehr emotionale Anteile, als
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dies beim ersten Anfragetyp der Fall ist. Der letzte Typ nimmt auf duflerst komplexe und
vage Problemstellungen Bezug, die in vielen Mailwechseln genauer bearbeitet werden und
nicht selten in klassische Beratungsangebote aufgrund schwerwiegender zutage tretender

Symptomatiken etc. iiberfiihrt werden miissen.

1.3.2 Zielgruppe

Es gibt ganz unterschiedliche Gruppen von Menschen, die mit der Online-Beratung
angesprochen werden. Nach Sommers (1996 zit. in Doring, 2000, S. 532) sind Zielgruppe
der Internet-Beratung vor allem Menschen, die aus finanziellen Griinden keine
herkdmmliche Beratung bzw. Therapie in Anspruch nehmen konnen (das trifft nach
heutigem Stand wohl zumeist auf kostenpflichtige psychotherapeutische Angebote zu,
weniger auf kostenlose psychosoziale Beratung durch Institutionen der freien
Wohlfahrtspflege etc.). Zielgruppe der Online-Beratung sind weiterhin Internet-Nutzer, die
anonym bleiben wollen, in der Beziehung zu dem Berater eine gewisse Distanz wahren
mochten und demnach zunéchst einmal einen unverbindlichen Kontakt vorziehen. Zudem
werden mit Online-Beratung diejenigen Personen erreicht, welche aus terminbedingten
Griinden (Klapproth et al., 2000, S. 3), z.B. durch eine volle Berufstitigkeit, in
psychosozialen infrastrukturarmen Regionen leben und/oder aufgrund korperlicher
Beeintrichtigungen keine herkommlichen Hilfsangebote aufsuchen kénnen. Weissenbdck
und Kollegen (2006, S. 4) benennen insbesondere Jugendliche als wichtige Zielgruppe, da
diese mit dem Internet vertraut sind und Online-Angebote, die auf ihre Bediirfnisse
zugeschnitten sind, attraktiv finden. Ebenfalls werden durch dieses Beratungsmedium auch
junge zuriickgezogene Menschen angesprochen, welche viel ihrer freien Zeit ,,opfern®, um
sich mit dem Computer auf unterschiedlichste Weise zu beschiftigen (Seus-Seberich,2007,
S. 53). Vor allem stellt Online-Beratung bzw. E-Mail-Beratung eine schnelle,
kostengiinstige bzw. kostenlose (es fallen lediglich Gebiihren fiir den Internetzugang an,
der vermutlich in den meisten Fillen von den Eltern bereitgestellt und bezahlt wird) und
unkomplizierte Moglichkeit dar, zu jeder Zeit iiber Probleme zu sprechen und sich im
akuten Bedarfsfall Rat zu holen. Der zu letzt benannte Aspekt kann nach heutigem Stand
nur mit Hilfe der Online-Beratung realisiert werden, da in vielen herkémmlichen
Beratungsstellen Termine vergeben werden und dies gleichzeitig bedeutet, dass
Wartezeiten in Kauf genommen werden miissen, die u.a. ,,den besonderen Bediirfnissen
jugendlicher Lebenslagen und -stile [nicht] entgegenkommt‘* (Seus-Seberich, 2007, S. 57).
Doring (2000, S. 532) betont ebenfalls, dass vor allem durch Online-Beratungsangebote
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ein jiingeres Klientel und zusitzlich minnliche Personen angesprochen werden, die sonst

eher keine herkdmmliche Beratung in Anspruch nehmen wiirden.

1.3.3 Besonderheiten der E-Mail-Beratung

E-Mail-Beratung unterscheidet sich in einigen grundsitzlichen Merkmalen von der
herkdmmlichen Face-to-Face-Beratung. Vor allem der interpersonale Austausch bzw. die
computervermittelte Kommunikation zwischen Klient und Berater, welche auch andere
Formen der Online-Beratung miteinschlieBt, hebt sich deutlich von der realen Begegnung
der beteiligten Personen ab (Englmayer, 2005, S. 88f).

Die Kommunikation per E-Mail ist textbasiert, das bedeutet, der Kontakt zwischen Klient
und Berater beruht lediglich auf schreibenden und lesenden Handlungen (Knatz & Dodier,
2003, S. 61). Walthers (1996 zit. in Klapproth et al., 2000, S. 2) Modell zum
Kommunikationsverhalten im Internet, die sog. hyperpersonale Interaktion, macht deutlich,
dass keine zusidtzlichen Informationen, weder personlicher oder sozialer Art noch das
Aussehen des Kommunikationspartners, bei der virtuellen Begegnung im Internet zur
Verfiigung stehen. Auf ebenfalls nonverbale Anteile wie Gestik und Mimik, die bei der
computervermittelten Kommunikation entfallen, weisen Knatz & Dodier (2003, S. 60) hin.
Diese Merkmale sowie die Tatsache, dass das Beratungsgespriach asynchron verliuft,
bewirken eine gesteigerte Anonymitét, wie sie in einem ,,personlichen‘ Beratungsgesprich
nicht besteht. Schulze (2007, S. 3) verweist zu diesem Aspekt auf die Moglichkeit des
Klienten, die E-Mail-Beratung jederzeit folgenlos zu beenden. Der Hilfesuchende hat im
Gegensatz zum traditionellen Beratungssetting eine Riickzugsoption und die Kontrolle
dariiber, wie er die E-Mail verfasst, ggf. Passagen 16scht, verdndert oder verwirft (van
Well, 2000 zit. in Schulze, 2007, S. 3). Ein weiteres Merkmal der Kommunikation per E-
Mail ist die Moglichkeit der Protokollierung der ausgetauschten Informationen zwischen
Berater und Klient. Die Technik des Computers verhilft dazu, einzelne verfasste oder
erhaltene E-Mails und sogar komplette Briefwechsel zu dokumentieren bzw. zu speichern
(Walther, 1996 zit. in Klapproth et al., 2000, S. 2f ). Nach Schultze (2007, S. 7) birgt dies
einen doppelten Vorteil: Da dem Klienten die Antworten des Beraters dauerhaft zur
Verfiigung stehen, kann er diese mehrfach reflektierend lesen, wodurch sie ihm als eine
Art Leitfaden dienen.

Die hier angefiihrten Charakteristika der E-Mail-Beratung werden teilweise im nédchsten

Abschnitt in ihrer Wirkungsweise genauer dargestellt bzw. erldutert.
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1.3.4 Wirksamkeit der E-Mail-Beratung

Im Gegensatz zum traditionellen Beratungssetting konnen zur Wirksamkeit der E-Mail-
Beratung noch keine umfassenden fundierten Aussagen gemacht werden. Einer Studie von
Klapproth und Niemann (2000) ldsst sich entnehmen, dass ca. ein Drittel (35,4%) der
Personen, die psychologische E-Mail-Beratung in Anspruch genommen haben, diese
positiv bewerteten und/oder ein Beratungserfolg zu verzeichnen war. Die Bewertung der
E-Mail-Beratung erfolgte durch positive Riickmeldung der Klienten, und der Erfolg der
Beratung wurde anhand von mindestens einem Ansatz zur Problemlésung, die durch die
Ratsuchenden erfolgte, gemessen. Allerdings betonen die Autoren, dass die Ergebnisse
dieser Studie aufgrund von messmethodischen Schwierigkeiten (z.B. keine vergleichende
Kontrollgruppe) keine sicheren Schliisse auf die allgemeine Wirksamkeit der E-Mail-
Beratung zulassen (Klapproth et al., S.15f). 26 von 30 (86,7%) von Ott (2003 zit. in Kral,
2005, S.5) zusammengefassten empirischen Untersuchungen, die bis 2003 durchgefiihrt
wurden, belegen positive Auswirkungen internetgestiitzter Interventionen. Unklar bleibt
allerdings, welche Formen bzw. Instrumente der Online-Beratung unter ,,internetgestiitzte
Interventionen* gefasst wurden. In den meisten Beratungen wurde mit kognitiv
verhaltenstherapeutischen Ansitzen gearbeitet. Vor allem fiir Problemfelder wie Angst-
und Panikstorungen, Essstorungen und psychische Erkrankungen aufgrund von
korperlichen Beeintridchtigungen konnten positive Ergebnisse erzielt werden.

Im Folgenden werden einzelne wirksame Faktoren angefiihrt, die spezifisch fiir die E-
Mail-Beratung sind und sich dementsprechend deutlich von der traditionellen
Beratungssituation unterscheiden.

Schultze (2007, S. 2f) benennt iiber den Patientenschutz hinaus, der in der Online-Beratung
noch stirker ausgeprégt ist als im traditionellen Kontext von psychologischer Beratung,
noch einen anderen bedeutenden Aspekt: die ,,psychologische Anonymitédt®“. Dieser
psychischen Kategorie weist der Autor neben dem Datenschutz eine wesentliche
Bedeutung zu. Schultze (2007, S. 2) fasst darunter das ,,sichere Gefiihl von subjektiver
Geschiitztheit”, das der Klient in seiner vertrauten Umgebung der Beratungssituation in
Anspruch nehmen kann. Da der Klient in der virtuellen Begegnung selbst entscheiden
kann, welche #duBerlichen und personlichen Informationen er preisgeben mochte, und
keiner personlichen Bewertung unterliegt, bewahrt er seine psychologische Unversehrtheit
und Unbekanntheit. Folgen der psychologischen Anonymitdt auf die Berater-Klient-
Beziehung werden im Abschnitt 1.3.7 beschrieben. Nach Vogt (2007), Knatz & Dodier
(2003) und Knatz (2005) stellt bereits das Schreiben, also das Verfassen einer E-Mail
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durch den Klienten, einen wirksamen Prozess dar. Dafiir gibt es aus Sicht der Autoren
mehrere Begriindungen, die hier nur kurz erldutert werden sollen: Die Verschriftlichung
der eigenen Probleme erfordert vom Ratsuchenden eine erhohte Aufmerksamkeit und eine
besondere Abstraktionsleistung im Sinne einer Strukturierung und Reduzierung des
komplexen psychischen Zustandes auf die wichtigsten Gefiihls- und Erlebnisinhalte. Durch
das Verfassen und ggf. Lesen der E-Mail kann der Klient seine Lage reflektieren (Knatz &
Dodier, 2003, S.123ff). Nach Knatz et al. ist der Hilfesuchende Produzent und Rezipient
seines Geschriebenen. Vogt (2007, S. 3f) fiigt hinzu, dass dieses Phinomen beim Klienten
eine gewisse Distanz zu sich selbst hervorruft, eine erste Klidrung seiner Situation
ermoglicht und aulerdem unbewusste Anteile zu Tage treten ldsst. Dariiber hinaus bringt
das Niederschreiben der Gefiihle und Probleme im Sinne von ,,sich was von der Seele
schreiben Entlastung und Erleichterung im Hinblick darauf, die schwierige Situation
benannt zu haben und sie so fiir sich greifbar zu machen. Knatz & Dodier sprechen dem
Schreibprozess beim Verfassen der Erstmail auch deshalb Wirksamkeit zu, da Klienten im
Sinne der Basisvariablen nach Rogers (die sonst durch den Berater verwirklicht werden)
ihre eigenen Gefiihle spiegeln und dadurch eine Wertschitzung ihrer selbst erfahren. Knatz
et al. (2003, S.127) betont, dass die ,,Echtheit durch die Abwesenheit von einer anderen
Person nicht in Frage zu stellen ist*. Somit kann es bereits von vornherein, ohne
Intervention des Beraters, zu einer Selbstexploration kommen, das bedeutet, die Hilfe
suchende Person reflektiert sich selbst und wird sich ihrer Gefiihle, Bediirfnisse und
Wiinsche bewusst. Die auf die Erstanfrage folgenden Beratermails dienen als
supervisorische Funktion bzw. als Riickschau und Auswertung dessen, was im letzten
Schreiben vom Klienten thematisiert wurde. Vogt (2007, S.6) bewertet den Prozess des
Schreibens als kreativ im Sinne einer Problemldsung, da der Klient dadurch die Chance
erhilt, Erlebtes unter einem verdnderten Blickwinkel zu betrachten bzw. zu interpretieren.
Das Schreiben als kreativer Akt fordert nach Knatz (2005, S.5) zudem die Autonomie des
Klienten, weil dieser mit Hilfe dieses Mediums jenen Gefiihlen Ausdruck verleihen kann,
welche er vielleicht in einer realen Kommunikation nicht ansprechen konnte.

Als weiteren effektiven Aspekt der E-Mail-Beratung spricht Schultze (2007, S. 3f) eine
wichtige Selbstschutzfunktion des Klienten an: Indem der Ratsuchende nicht in
unmittelbarem Kontakt zum Online-Berater steht, kann er seine Wiirde als autonome
Person aufrechterhalten. Die Voraussetzung fiir die Inanspruchnahme jeder Art von
Beratung ist die Einsicht des Klienten, sich selbst alleine nicht mehr weiterhelfen zu
konnen (Knatz & Dodier, 2003, S. 123f). Dazu muss er sich aber im Kontext von E-Mail-

Beratung nicht von Angesicht zu Angesicht vor seinem Berater bekennen. Das
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Selbstwertgefiihl des Hilfesuchenden bleibt so weitestgehend unbeschédigt, und er kann
»einen unbelasteten Zugang zu seinen eigenen Ressourcen behalten* (Schute, 2007, S. 4).
Zudem ist der Klient vor Etikettierung und somit vor Diskriminierung geschiitzt. Ebenfalls
benennt der Autor als Folge der von ihm benannten Aspekte, wie die psychische
Anonymitidt und Wahrung des Selbstwertgefiihls, dass der Hilfesuchende offener agieren
kann und sich sicher und geschiitzt fiihlt. Durch dieses spezielle virtuelle Setting erhilt der
E-Mail-Berater einen einfacheren Zugang zu seinem Klienten. Dies bedeutet, dass dieser
offener und mit einer geringeren Abwehrhaltung dem Berater gegeniiber auftritt, in dem
Sinne, dass der Ratsuchende eine erhohte Veridnderungsbereitschaft aufweist. Schultze
(2007, S. 6) fiihrt als Beleg hierfiir an, dass in einem Projekt zur Online-Beratung von der
Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung, in dem Eltern und Jugendlichen psychologische
Erziehungsberatung angeboten wurde, nur in 10% der durchgefiihrten E-Mail-Beratungen

von den Eltern weitere Folgeanfragen gestellt wurden.

1.3.5 Berater-Klient-Beziehung in der E-Mail-Beratung

Doring (2000, S. 535f) zeigt deutlich auf, dass die Beziehung zwischen Klient und Berater
im Kontext der Online-Beratung und dementsprechend der E-Mail-Beratung noch kaum
untersucht wurde. Da die Beziehungsgestaltung im traditionellen Beratungs- bzw.
Therapiesetting von enormer Bedeutung ist, ldsst sich annehmen, dass sie auch in der E-
Mail-Beratung eine wichtige Rolle spielt. Brunner (2006, S. 9) bestitigt diese Annahme
und weist darauf hin, dass sich der Beziehungsaufbau aufgrund des vorliegenden
Textmediums grundsitzlich vom dem in der Face-to-Face-Begegnung unterscheiden muss.
Der Berater hat lediglich die Gelegenheit, zu dem Beratungstext eine ,,Beziehung
herzustellen* und iiber diesen dann einen Kontakt zum Klienten aufzubauen. Folglich
entsteht ein Beziehungsaufbau zum Ratsuchenden durch ,,intensives, methodisches und
engagiertes Lesen des Textes* sowie durch das Erfassen und die Wiedergabe der vom
Klienten bewusst formulierten und beabsichtigten oder unbewussten Bedeutungsinhalte
(Brunner, 2006, S. 9). Brunner sieht als zentrale Bedingung fiir das Gelingen der
Beratungsbeziehung das Verstindnis fiir den Kommunikationspartner und das darauf
basierende Vertrauen, welches auch im klassischen Beratungssetting von enormer
Bedeutung ist.

Im Folgenden werden einige Aspekte angefiihrt, die Hinweise darauf geben konnen,
welche Charakteristika fiir die Berater-Klient-Beziehung in der E-Mail-Beratung spezifisch

sind und auf diese Einfluss nehmen.
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In einem Modellprojekt zur Online-Beratung der Katholischen Bundeskonferenz fiir Ehe-,
Familien- und Lebensberatung (Zenner & Oswald, 2006, S. 13) konnte Folgendes
aufgezeigt werden: Entgegen der allgemeinen Einschidtzung bzw. Erwartung ldsst sich sehr
wohl eine personliche und verbindliche Beratungsbeziehung auch im Kontext von E-Mail-
Beratung realisieren. Ergebnisse der Evaluation des Beratungsangebotes der Katholischen
Telefonseelsorge Koln, welche ab Dezember 1995 ebenfalls eine Online-Beratung
einrichtete, offenbaren, dass in der E-Mail-Beratung im Gegensatz zur Telefonberatung
viel personlichere Beziehungen entstehen konnen. Die starken Bindungen resultieren meist
aus einem langen E-Mail-Austausch, der mit dem gleichen Berater kontinuierlich
vollzogen wird (Christl, 2000, S. 562). Die Berater-Klient-Beziehung ist durch die
Besonderheiten des virtuellen Settings gekennzeichnet (siehe Abschnitt 1.3.3 und 1.3.4)
wird durch Rahmenbedingungen, wie die Héaufigkeit des Kontaktes zwischen den
Kooperationspartnern sowie durch die Linge und Intensitit der E-Mails, definiert (Doring,
2000, S. 535). Grundsitzlich wird die Beziehung zwischen Ratsuchendem und Helfer iiber
die textbasierte Kommunikation transportiert, das bedeutet, sie realisiert sich durch den
Austausch von E-Mails (Knatz & Dodier, 2003, S.141). Trotz der Anonymitit und des
Informationsdefizits personlicher und sozialer Charakteristika der an der E-Mail-Beratung
beteiligten Personen konnte empirisch belegt werden, dass dies weder zu einer Verarmung
des zwischenmenschlichen Kontaktes noch zu einer Reduktion der Beziehungsqualitit
fiihrt (Knatz, 2005, S. 3). Doring (zit. in Knatz, 2005, S. 3) sieht die Chance, jene
Einschrinkungen, die aus der computervermittelten Kommunikation resultieren und im
theoretischen Modell der Kanalreduktion beschrieben werden, in Form von u.a. kreativen
Ausdrucksmitteln auszugleichen. Diese Mittel verhelfen auf vielféiltige Weise dazu,
gefiihlsbetonte AuBerungen kommunizierbar zu machen und somit bestimmte personliche
Haltungen auszudriicken: Mit der Verwendung von Textzeichen, wie Emoticons (Walther
& Burgoon, 1992 zit. in Doring, 2000, S. 362), kann der Sender die ausgedriickte
Gefiihlsintensitdt symbolisieren und variieren oder mit Aktionswortern (Wetzstein et al.,
1995 zit. in Doring, 2000, S. 363) die Beziehungsebene der Kommunikationspartner
ansprechen und Emotionalitét tibermitteln. Untersuchungen und Praxiserfahrungen zeugen
von einer gro3en emotionalen Intensitdt der in der Online-Beratung gekniipften Kontakte
(Knatz, 2005, S. 5). Dariiber hinaus ist die bereits angesprochene psychologische
Anonymitit fiir den Beziehungsaufbau zwischen den beiden Kommunikationspartnern
bedeutend. Sie bewirkt, dass der Ratsuchende sich angstfrei dem Berater offenbaren und
intime und schambesetzte Inhalte einfacher ansprechen kann. Nach Schultze (2007, S. 3ff)

begiinstigt die psychologische Anonymitdt des Klienten den Beziehungsaufbau bzw.
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iberspringt diesen, da eine Vertrauensbasis als wichtige Voraussetzung fiir eine tragfihige
Beziehung von Anfang an geschaffen ist. Knatz (2005, S. 5) beschreibt dieses Phinomen
als ,,paradoxe Situation einer Nihe durch Distanz®. Dadurch driickt die Autorin den
Gegensatz zwischen Nihe, Intimitit und Vertrautheit in den E-Mail-Kontakten auf der
einen Seite und Anonymitédt und Distanz beim virtuellen Setting auf der anderen Seite aus.
Laut Schultze (2007, S. 4) ist in der E-Mail-Beratung das Machtgefille zwischen Klient
und Beratung fast vollstindig aufgehoben, da der Hilfesuchende anonym bleibt, seine
Wiirde aufrechterhdlt und keine Etikettierung bzw. Klientifizierung stattfindet. Kaliske
(1997 zit. in Christl, 2000, S. 562) sieht den Vorteil des weniger stark ausgeprigten
Machtgefilles darin, dass ein stdrker partnerschaftlicher und gleichberechtigter Umgang
zwischen Ratsuchendem und Berater moglich wird anders als im klassischen
Beratungssetting. Auch Knatz & Dodier (2003, S. 131) fordern im von ihnen formulierten
Beratungsverstdandnis von Klient und Berater, gleichrangige Kooperationspartner zu sein.
Insbesondere sollte der Berater dem Klienten mit Respekt, Anerkennung sowie Kompetenz
begegnen. Auch wenn der Hilfesuchende als Experte seiner Situation gilt, sollte der
Expertenstatus des Beraters nicht aberkannt werden.

Doring (2003, S. 168ff) beschreibt ein weiteres Phinomen der computervermittelten
Kommunikation, das Imaginationsmodell, welches in der Regel positiv auf die Beziehung
zwischen den Kommunikationspartnern in der E-Mail-Beratung Einfluss nehmen kann.
Das Imaginationsmodell nach Walther (1996 zit. in Déring, 2000, S. 369f) beinhaltet, dass
mit der Personenwahrnehmung im Internet Projektionen einhergehen, die durch einen
kognitiven Konstruktionsprozess ausgelost werden, der wiederum aus dem Mangel an
Informationen beziiglich der Kontaktperson resultiert. Der Autor geht davon aus, dass eine
Person, die mit einem ihr unbekannten virtuellen Gegeniiber in Kontakt tritt, abhéngig von
dem situativen Kontext, der Motivationslage und den individuellen Bediirfnissen, diesen
oftmals positiv wahrnimmt. Das Fehlen eines physischen Bildes oder anderer
Informationen des Kommunikationspartners begiinstigt gemidfl den eigenen Erwartungen
eine positive Eindrucksbildung des Anderen. Ubertriigt man dieses Modell auf die E-Mail-
Beratung, so konnte der Klient, der sich an eine virtuelle Beratungsstelle wendet und somit
das Bediirfnis nach Unterstiitzung zeigt, eine positive Erwartungshaltung gegeniiber
seinem Berater entwickeln, der bis dahin {iberwiegend unbekannt und dessen
Personlichkeit ,,abstrakt* geblieben ist. Der Hilfesuchende wird die von ihm empfundene
Sympathie und Dankbarkeit gegeniiber dem Berater in seinem Kommunikationsverhalten

ausdriicken und eine dementsprechend positive Riickmeldung erhalten. Schultze (2007, S.
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5) fiigt ebenfalls hinzu, dass dem Berater durch die Imagination bzw. Projektion positive
oder sogar idealisierte Seiten durch den Klienten zugesprochen werden.

Fiir die Etablierung einer guten (Arbeits-)Beziehung in der E-Mail-Beratung konnte somit
von der ersten Kontaktaufnahme an ein Fundament gelegt sein. Dariiber hinaus lassen auch
die anderen thematisierten Aspekte eine vertrauensvolle und tragfidhige Beziehung zu bzw.

konnen den Beziehungsaufbau von Klient und Berater fordern.

1.3.6 Methodik der E-Mail-Beratung

Um E-Mail-Beratung umzusetzen, sind eine Reihe von Voriiberlegungen wie formale
Rahmenbedingungen notwendig, welche die Gestaltung einer E-Mail bzw. eines
Mailwechsels bestimmen. Darunter konnen die Form, die Formulierung, die Anrede und
Ansprache gefasst werden. Zudem entscheidet die Art der Sprache, also der Sprach- bzw.
Schreibstil, iiber die Verstehbarkeit des verfassten Textes. Knatz & Dodier (2003, S.138ff)
merken an, dass beim Schreiben einer E-Mail soziodemografische Daten des Klienten,
sofern sie bekannt sind bzw. sich der Mailanfrage entnehmen lassen, das Befinden und die
Aufnahmebereitschaft des Ratsuchenden beriicksichtigt werden miissen. Dabei sollte
allerdings die Authentizitit der Sprache des Beraters gewahrt bleiben.

Ein Uberblick iiber die Literatur zeigt, dass viele verschiedene methodische Konzepte bzw.
Strategien von Beratern verwandt werden und im eklektischen Sinn miteinander
kombiniert werden (Seus-Seberich,2007, S. 58), die im Kontext der E-Mail-Beratung
realisiert werden. Darunter féllt z.B. der klientenzentrierte Ansatz von Carl R. Rogers und
der losungsorientierte Ansatz nach Steve de Shazer. Diese beiden Konzepte bilden die
methodische Grundlage von Online-Beratung, weil sie grundsitzliche Haltungen
beinhalten, die fir den Klienten forderliche Bedingungen schaffen und fiir
Problemlosungen  wichtig  sein  konnen.  Verwendung  findet auch  das
Kommunikationsmodell von Schulz von Thun, das den Online-Beratern eine Hilfestellung
bei der Identifizierung der vier iibermittelten Botschaften (Sachaspekt, Selbst-Aussage,
Appell und Kontakt- bzw. Beziehungswunsch) bietet, die sich aus der E-Mail des Klienten
ergeben. Zudem hat sich die SET-Kommunikation von Jerold J. Kreismann und Hal
Straus, urspriinglich fiir die am Boderline-Syndrom erkrankten Menschen entwickelt, in
der Online-Beratung bewéhrt (Knatz, 2006, S. 3ff). Auch finden hier Techniken der
kognitiven Verhaltenstherapie Verwendung (Seus-Seberich, 2007, S. 58).
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Genauer wird auf das speziell fiir die E-Mail-Beratung von Knatz & Dodier entwickelte
Vier-Folien-Konzept eingegangen, da dieses die Grundlage fiir das methodische Handeln
meines Kooperationspartners darstellt.

Das Vier-Folien-Konzept hat sich auf nationaler und europdischer Ebene in der E-Mail-
Beratung bewéhrt und dient als Orientierungshilfe bzw. beinhaltet einen Leitfaden, anhand
dessen sich Erstanfragen der Klienten beantworten lassen (Knatz & Dodier, 2004, S.1). Die
Autoren machen deutlich, dass mit der Antwort des Beraters ein Kontakt zu dem Klienten
hergestellt werden soll, der eine vorsichtige Anndherung an das von der Hilfe suchenden
Person formulierte Problem beinhaltet. Auf diesem Weg soll dem Klienten ein
Beziehungsangebot gemacht werden, das jedoch erst einmal offen und unverbindlich
gestaltet werden sollte (Knatz & Dodier, 2003, S. 142). Zudem sollte sich der Berater vor
der Beantwortung der E-Mail bewusst sein, dass es sich um formulierte Sorgen und die
Befindlichkeit der Ratsuchenden handelt, die sich aufgrund des zeitversetzten Lesens
bereits veridndert haben konnen. Auch koénne der Online-Berater nicht zwangsldaufig vom
einwandfreien Wahrheitsgehalt des Geschriebenen ausgehen (Knatz, 2006, S. 6).

Das Vier-Folien-Konzept besteht aus vier Teilen (der eigene Resonanzboden, das Thema
und der psychosoziale Hintergrund, die Diagnose und die Intervention), welche wiederum
Fragen beinhalten, worauf der Berater fiir sich selbst nach dem Lesen der E-Mail eine
Antwort finden sollte. Die erste Folie geht auf Fragen der Wahrnehmung des Beraters ein
und, zwar u.a. welche Gefiihle, Bilder und Fantasien in ihm entstehen, ob er das vom
Klienten angesprochene Problem fiir 16sbar hélt und ob er mit dem Mailer in Beziehung
treten mochte. Die zweite Folie bezieht sich auf die Person des Klienten
(soziodemographische Faktoren, Stirken und Schwichen etc.) und sein Problem. Eine
Diagnose wird im dritten Teil des Vier-Folien-Konzeptes erstellt. Hier gilt es zu
untersuchen, was genau den Klienten beschiftigt, was seine Ziele, Fragen und Wiinsche an
den Berater sind usw. Wenn der Online-Berater fiir sich selber geklart hat, was fiir ihn
bislang unklar geblieben ist und dieser eigene Hypothesen formuliert hat, beginnt die
eigentliche Intervention, die vierte Folie. Der Berater fingt die Antwort-E-Mail an und
iberlegt sich eine Anrede und eine Einleitung: Wenn es sich z.B. um eine Erstmail handelt,
stellt er die Einrichtung und seine eigene Person vor. Danach konnen generelle Fragen des
Klienten beantwortet werden. Wichtig ist zudem, dass ihm Wertschitzung
entgegengebracht wird und sich diese in den Formulierungen des Online-Beraters
wiederfindet. Riickmeldungen sollten sich darauf beziehen, welche Inhalte und Emotionen
der Berater verstanden bzw. nicht verstanden hat. Vermutungen im Hinblick auf die

problematische Situation des Ratsuchenden sollten in Fragen gekleidet werden. Der
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Berater kann zudem Problemlosungswege aufzeigen, allerdings sollten seine Vorschlidge
Alternativen offen lassen bzw. begriindet sein. Zum Abschluss der E-Mail sollte der
Berater in Bezug auf die vorgeschlagene Problemlosung nachfragen, ob die Idee dem
Klienten annehmbar erscheint. Zudem konnen Wiinsche fiir den Ratsuchenden formuliert
werden, die Hoffnung und Anteilnahme signalisieren. Wichtig ist nicht nur, dem Klienten
aufzuzeigen, welches Angebot der Berater machen kann, sondern genauso, wo die Grenzen
seiner Arbeit liegen. Als Abschluss unter den E-Mail-Text kann sich etwa eine Ermutigung
zum Verfassen einer weiteren E-Mail, ein Hinweis auf technische Rahmenbedingungen,
z.B. in welchem Zeitraum eine Antwort des Beraters zu erwarten ist, oder einfach eine
abschlieBende GruB3formel anschlieen (Knatz & Dodier, 2003, S. 143ff).

Eine detaillierte Ubersicht des Vier-Folien-Konzeptes findet sich in dem Buch von Knatz

& Dodier (2003).

1.4  Peer-Beratung

In diesem Abschnitt wird die Peer-Beratung zwischen Jugendlichen bzw. jungen
Erwachsenen und ihrer Gleichaltrigengruppe im Kontext der Online-Beratung dargestellt.
Erginzende Informationen finden sich zu diesem Thema in Abschnitt 2, in dem der
Kooperationspartner vorgestellt wird, welcher auf dem Jugendportal Ratingen Peer-

Beratung anbietet.

1.4.1 Definition

Peer-Beratung stellt einen speziellen Peer-Education-Ansatz dar, wobei Peer-Education ein
Sammelbegriff fiir die Arbeit mit und durch Jugendliche ist. Unter Peer-Beratung bzw.
Peer-Counseling wird eine bestimmte Form von Beratung verstanden, bei der
ehrenamtliche Jugendliche Gleichaltrige in einem Face-to-Face-Kontakt oder auch per
Internet beratend unterstiitzen (Kaestner, 2003, S. 52). Norber (2003, S. 10) macht darauf
aufmerksam, dass der Begriff ,,Peers noch eine weitere Bedeutung hat, die iiber das
gleiche Alter hinausgeht. Vielmehr driickt die Bezeichnung aus, dass es sich im Kontext
von Peer-Education um ,einen Zusammenschluss von Gleichaltrigen handelt, die sich
gegenseitig beeinflussen und etwa einen gleichen bzw. dhnlichen Status (...) besitzen®.

Bei Peer-Beratung bzw. Peer-Counseling handelt es sich um eine Primir- bzw.

Sekundirpriavention mit dem Ziel, dem jugendlichen Klienten ein Beratungsangebot zu
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bieten, indem Wissen zu verschiedenen Themen und alternative Handlungsméglichkeiten

vermittelt und Entscheidungshilfen bereitgestellt werden (Kaestner, 2003, S. 56).

1.4.2 Konzeption

Die Grundidee von allen Peer-Education-Ansédtzen und demnach auch der Peer-Beratung
ist die, dass die Gleichaltrigengruppe einen wichtigen Bezugspunkt fiir Jugendliche
darstellt (Norber, 2003, S.10). Im Jugend- bzw. jungen Erwachsenenalter kommt der Peer
Group deshalb eine enorme Bedeutung zu, weil sie Jugendliche bei den zentralen zu
bewiltigenden Entwicklungsaufgaben, wie z.B. bei der Identitidtsfindung und bei der
Ablosung von den Eltern, unterstiitzen kann (Gudjons, 2003, S. 130). Jugendliche fiihlen
sich ihrer Gleichaltrigengruppe zugehorig und identifizieren sich mit dieser. Sie sind
Bezugs- und Orientierungspunkt, bieten Unterstiitzung sozialer, emotionaler und
informationeller Art in schwierigen Situationen und sind somit Bewéltigungsressourcen fiir
anstehende Probleme (Kirchler et al., 1992 zit. in Norber, 2003, S. 9f). Das
Zugehorigkeitsgefiihl und die Identifikation mit Gleichaltrigen aufgrund einer dhnlichen
Lebenssituation und dementsprechend von vergleichbaren Wiinschen, Bediirfnissen und
Problemen schafft eine Vertrauensbasis, die in der Peer-Beratung genutzt wird (Kaestner,
2003, S. 56). Beratende Jugendliche konnen ebenfalls aus lerntheoretischer Sicht eine
Vorbild- und Modellfunktion besitzen und erleichtern somit die Aneignung von
Verhaltensweisen und Fertigkeiten, die Ubernahme von Werten und Normen und die
Beurteilung von Situationen (Kaestner, 2003, S. 60).

Peer-Berater sind Laienhelfer, die in Schulungen dazu ,,ausgebildet* werden, Rat suchende
Jugendliche im Umgang mit ihren Sorgen und Problemen zu unterstiitzen und Fragen zu
jugendrelevanten Themen, wie Sexualitdt, Drogenkonsum, Konflikten mit den Eltern und
Freunden sowie Schwierigkeiten in der Schule und Ausbildung etc., zu beantworten
(Armbrust, 2003, S. 292). Zudem begleiten junge Menschen, wie das Projekt [U25] der
Arbeitsgemeinschaft Jugendhilfe (AGJ) Freiburg zeigt, in Krisensituationen suizidale bzw.
suizidgefdhrdete Jugendliche per E-Mail oder in Form von Face-to-Face-Kontakten.
Belastete Jugendliche erhalten somit die Moglichkeit und insbesondere durch Online-
Beratung per E-Mail oder per Chat einen niederschwelligen und unkomplizierten Zugang,
sich mit ihren aktuellen Problemen an junge Peer-Berater zu wenden (Ball, 2006, S. 1f).
Das Webportal youth-life-line.de ist ein weiteres Beispiel fiir Peer-Beratung u.a. in
Krisensituationen, welches seit Mirz 2003 angeboten wird und iiberwiegend von einem zu

70% weiblichen Klientel im Alter zwischen 15 und 20 Jahren genutzt wird. Aus der
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wissenschaftlichen Begleitforschung geht hervor, dass sich die E-Mail-Beratung durch
lange und intensive Kontakte auszeichnet. Im Durchschnitt bewegt sich der Mailwechsel
einer Peer-Beratung zwischen 5 und 50 E-Mails in einem Zeitraum von mehreren Wochen
bzw. Monaten. Innerhalb von zwei Jahren haben ca. 650 Jugendliche das
Beratungsangebot in Anspruch genommen (Weinhardt, 2005, S. 26).

Die Laienforschung liefert Hinweise darauf, dass ehrenamtliche bzw. nicht-professionelle
Helfer dhnlich effektiv beraten konnen wie ausgebildete und demnach fachlich qualifizierte
Berater. Zwar sind diese Erfolge nicht so bestindig und konnen insbesondere bei
speziellen Rat suchenden Personengruppen und durch bestimmte Vorgehensweisen
realisiert werden (Gunzelmann et al., 1987 zit. in Huf, 1992, S. 141£f). Doch kann dieses
Ergebnis trotz der Vorbehalte als Beleg fiir folgenden Sachverhalt verwandt werden: Peer-
Berater konnen, z.B. aufgrund eines erhohten Engagements, eines besonderen
Beziehungsangebotes oder anderer positiver Merkmale, in der Arbeit mit ihresgleichen

erfolgreich sein.

1.4.3 Stirken der (Online-)Peer-Beratung

Aus den angefiihrten Praxisbeispielen geht hervor, dass sich das Konzept der Peer-
Beratung auch in Form von E-Mail-Beratung realisieren lidsst. Nach Norber (2003, S. 11)
bewirken Peer-Education-Ansidtze und somit auch die (Online-)Peer-Beratung zweierlei
Erfolge: Zum einen erhilt die junge Zielgruppe des Beratungsangebotes Unterstiitzung und
zum anderen profitieren auch die Peer-Berater selbst von ihrer Tétigkeit. Die
vorausgegangene Qualifizierung der engagierten Jugendlichen fordert ihre soziale
Kompetenzen, trainiert ihre Kommunikationsfahigkeit und ldsst sie vor allem durch die
Aufgabe als Peer-Berater neue wertvolle Erfahrungen machen, die sie im Vergleich zu
Gleichaltrigen reifer, selbstbewusster und offener werden lassen. Wenn Jugendliche als
Peer-Berater titig sind, wird zudem die eigene Problemlosekompetenz gestirkt (Ball,
2006, S. 2).

Online-Peer-Beratung insbesondere bietet Jugendlichen einen anonymen, schnellen,
unverbindlichen und deshalb durchaus niederschwelligen Zugang zum Hilfesystem. Ball
(2006, S.1) merkt an, dass Jugendliche auf diesem Wege besser erreichbar sind als durch
klassische Beratungsangebote. Uber die Vorteile hinaus, die das Online-Setting bietet, wird
der Zugang iiber eine weitere Komponente erweitert. Die Hemmschwelle, sich
professionellen Erwachsenen mit den eigenen jugendspezifischen Problemen, intimen und

schambesetzten Themen anzuvertrauen, ist grof. Durch Peer-Beratung, Beratung auf
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gleicher Augenhohe, wird diese Befangenheit reduziert, da sich Rat suchende Jugendliche
durch Gleichaltrige besser verstanden fithlen und sich moglicherweise viel schneller eine
Vertrauensbasis etablieren kann (Kaestner, 2003, S. 56). Als besonders giinstig erweist
sich auch fiir Ball (2006, S. 2) der kommunikative Aspekt: Jugendliche sprechen eine
dhnliche Sprache, was zu wachsendem Vertrauen und somit zu einer tragfiahigen (Arbeits-)
Beziehung fiihren kann.

Jugendliche Ratsuchende wiinschen sich vor allem Peer-Berater, die sie und ihre Probleme
ernst nehmen, die jederzeit verfiigbar sind bzw. fiir sie ein offenes Ohr haben. Dariiber
hinaus wollen sich Jugendliche und junge Erwachsene in ihren Gefiihlen wahrgenommen
fiihlen und erwarten sowohl eine Bestdtigung ihrer Stdrken als auch alternative
Handlungsmoglichkeiten fiir ihre Probleme (Kohel, 2005 zit. in Englmayer, 2003. S. 49).
Wischnewski (2003 zit. in Englmayer, 2003, S. 49) fasst wie folgt/folgendermallen
zusammen: Die Chance, eine Kommunikation iiber mehrere E-Mails aufrechtzuerhalten,
héngt davon ab, ob sich der Klient bei der ersten Antwort verstanden, ernst genommen und

akzeptiert fiihlt sowie mit den richtigen Informationen versorgt wird.
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I1. Empirische Untersuchung

2. Kooperationspartner

Das Jugendportal Ratingen (erreichbar unter den Webadressen www.jugendportal-
ratingen.de und www.schreib-dich-nicht-ab.de), ein Online-Beratungsangebot fiir
Jugendliche und junge Erwachsene, wird von der Diakonie im Kirchenkreis Diisseldorf-
Mettmann gGmbH durchgefiihrt und leistet mit seiner Arbeit einen wesentlichen Beitrag

zur Forderung und Unterstiitzung von jungen Menschen in Not.
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Abb. 2: Website-Ausschnitt des Jugendportals Ratingen

2.1 Rahmenbedingungen des Projektes

Auf Anregung von jugendlichen Klienten der Ambulanten Jugendhilfe der Diakonie in
Ratingen, welche seit 1991 junge Menschen im Rahmen der Jugendhilfemanahme
,Betreutes Wohnen* begleitet, wurde das Online-Beratungsangebot im Sommer 2005 ins
Leben gerufen. Das Projekt ist vorerst auf drei Jahre angelegt. Es wird seit Beginn durch
die Evangelische Fachhochschule Bochum bzw. Herrn Prof. Bellermann wissenschaftlich

begleitet und durch die Organisation Aktion Mensch realisiert und gefordert.
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Da im Einzugsbereich der Diakonie im Kirchenkreis Diisseldorf-Mettmann gGmbH keine
Jugendberatungsstelle vorhanden ist, versteht sich die virtuelle Beratungsstelle als wichtige
Anlauf- und Kontaktstelle fiir junge Menschen. Aus Angaben des Einwohnermeldeamtes
in Ratingen geht hervor, dass ca. 60.000 Jugendliche und junge Erwachsene im Alter von
14 bis 24 Jahren im Kreis Mettmann leben. Hierunter zdhlen die Stadte Ratingen,
Mettmann, Langenfeld, Velbert, Hilden, Haan, Erkrath, Heiligenhaus, Wiilfrath und
Monheim, wobei der iiberwiegende Anteil der Rat suchenden Jugendlichen (ca. 70%) aus
den fiinf zuerst genannten Stddten kommt. Ziel ist es, iiber ca. 2% der potenziellen
Zielgruppe innerhalb der Projektlaufzeit durch das Online-Angebot zu erreichen. Die
Regio- und Rheinbahn wirbt mit Plakaten in ihren regionalen Fahrzeugen fiir die Peer-
Beratung und spricht somit auch Jugendliche und junge Erwachsene in angrenzenden
Gebieten des Kreises Mettmann an, wie z.B. in der Stadt Disseldorf. Da fiir die
Registrierung bzw. Anmeldung auf dem Jugendportal Ratingen einige Angaben der
Klienten erforderlich sind, um das Online-Beratungsangebot in Anspruch nehmen zu
konnen, wurde bislang die Zugangsmoglichkeit technisch iiber einen Postleitzahlenfilter
beschrinkt. Diese schrinkte die gewiinschte Zielgruppe auf Personen des Kreises
Mettmann ein, welche die Online-Beratung ausschlieBlich nutzen konnten und personelle
sowie zeitliche Kapazititen der Einrichtung somit nicht iibermifBig beanspruchten. Seit
kurzer Zeit sind das Jugendportal und seine Beratungsangebote auch Jugendlichen aus

angrenzenden Gebieten zugénglich.

2.2  Beratungsangebot

Auf dem Jugendportal Ratingen wird E-Mail-Beratung sowie einmal pro Woche ein
(Gruppen-)Chat fiir Jugendliche und junge Erwachsene angeboten. Der Kontakt per E-Mail
erfolgt tiber ein Beratungspostfach, einen virtuellen Briefkasten, indem Anfragen junger
Klienten und Antworten der Peer-Berater hinterlegt werden kénnen. Die Beratung per E-
Mail bzw. per Chat erfordert eine Anmeldung bzw. Registrierung unter Angabe eines
selbst gewihlten Benutzernamens und eines Passwortes sowie einer einmaligen Angabe
einiger personlicher Daten, wie z.B. E-Mail-Adresse, Alter und Postleitzahl. Diese
sensiblen Daten sind fiir die Mitarbeiter des Portals nicht sichtbar, sondern dienen lediglich
zu statistischen Zwecken und zur Uberpriifung der Benutzungsberechtigung. E-Mails
werden den einzelnen Peer-Beratern zugewiesen und in der Regel alle ein bis zwei Tage
von ihnen in der Einrichtung oder von zu Hause aus beantwortet. Junge Menschen im Alter

von 13 bis 24 Jahren wenden sich in Krisensituationen mit den unterschiedlichsten
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Problemen an die Peer-Berater. Nach Auswertung der E-Mail-Anfragen der letzten zwei
Jahre sind vor allem psychische Beeintrachtigungen (11%), Alltagsbewiltigung sowie
Einsamkeit (jeweils 10%) und Partnerschaftsprobleme (7%) Anldsse mit den jungen
Mitarbeitern des Jugendportals Ratingen per E-Mail Kontakt aufzunehmen. Manche
Jugendliche holen sich auch allgemeine Auskiinfte ein, sprechen iiber korperliche

Beeintrichtigungen, iiber Angste, depressive Stimmungsbilder, Familienprobleme usw.

2.3  Zielsetzung

Das Projekt verfolgt im Sinne des Peer-Counseling-Ansatzes das Ziel, ein auf
Selbstbestimmung gerichtetes Hilfsangebot fiir Ratsuchende bereitzustellen und deren
aktuelle Lebensbedingungen zu verbessern. Jugendliche sollen somit in schwierigen
Lebenssituationen begleitet werden sowie Unterstiitzung bei jugendalters- und
gesellschaftlich bedingten Entwicklungsaufgaben erhalten und frithzeitig, also am besten
vor bzw. bei der Entstehung der Problematik, einen Ansprechpartner kontaktieren kdnnen.
Daraus lésst sich ein weiteres Ziel ableiten. Das Projekt stellt zudem ein Praventivangebot
dar, welches fiir das junge Klientel jederzeit und von vielen Orten in Anspruch genommen
werden kann. Es soll rechtzeitig Unterstiitzung liefern, bevor Probleme ein groBeres
AusmaBl annehmen und zu Uberschuldung, Abbruch der Schul- und Berufskarriere,
Suchtverhalten, Kriminalitdt und psychischer Krankheit fithren. Das Jugendportal Ratingen
versteht sich auch als erginzendes Angebot der ,Institution Jugendhilfe“ und soll das

bislang liickenhafte Netz verdichten.

2.4 Mitarbeiter

An dem Projekt beteiligen sich elf Peer-Berater, neun weibliche und zwei ménnliche,
welche fiir im Vorfeld ihrer Titigkeit sechs Monate lang geschult wurden.
Schulungsinhalte sind vor allem das Vier-Folien-Konzept nach Knatz & Dodier, welches
in der Bearbeitung und Beantwortung der E-Mails hilfreich sein kann. Zudem werden die
Mitarbeiter z.B. in das 5-Sédulen-Konzept nach Petzold eingefiihrt, erfahren Wichtiges zum
Thema Krisenintervention, erhalten theoretische Informationen iiber Storungsbilder und
werden auch sonst mit fiir die Tétigkeit relevanten Informationen versorgt. Zudem nehmen
die  Jugendlichen und jungen Erwachsenen an regelmidfBig stattfindenden
Teambesprechungen und Supervisionen teil. Die Peer-Berater sind ehrenamtlich tatige

junge Mitarbeitende im Alter von 18 bis 24 Jahren, welche keine Bezahlung fiir ihr
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Engagement erhalten. Durch ihre altersbedingte Nihe zu den Jugendlichen sind sie mit
ihren Noten und Problemen vertraut. In ihrer Online-Beratungsarbeit werden sie von drei
Sozialpddagogen bzw. -arbeitern unterstiitzt. Die Fachkrifte helfen im Umgang mit
schwierigen Themen, beantworten E-Mail-Inhalte wie z.B. Suizid jedoch aufgrund der
Brisanz und der vermeintlichen aktuellen Gefihrdung selbst und besprechen mit den Peer-

Beratern vor dem Absenden auch die zu allen anderen Themen verfassten E-Mails.

3. Forschungsvorhaben

Im Rahmen meiner empirischen Diplomarbeit habe ich einen Kooperationspartner gesucht,
der in der Online-Beratung titig ist und ein Interesse an einer kleinen Evaluation seiner
praktischen Arbeit hat. Durch Zone 35 (www.beranet.de), eine Agentur, in der
Informatiker, Psychologen und Pidagogen zusammenarbeiten und die Systemlosungen zur
Realisierung von virtuellen Beratungsstellen anbieten, bin ich zuerst auf die Ehe-,
Familien- und Lebensberatungsstelle der Dibzese Freiburg verwiesen worden. Diese
Einrichtung wurde mir empfohlen, da ihre Online-Beratungsangebote sehr stark genutzt
und bereits in der Modellprojektphase evaluiert wurden. Eine Mitarbeiterin regte nach
Riicksprache mit ihren Kollegen eine interessante, bisher im Online-Setting kaum
erforschte Fragestellung an, die sich spiter durch meinen aktuellen Kooperationspartner
noch spezifizierte und auf diesen iibertragen lie}. Sie schlugen vor zu untersuchen, wie
sich die Qualitét einer hinreichend guten Beratungsbeziehung definieren lidsst bzw. welche
Faktoren Einfluss darauf nehmen, wenn die Beziehung zum Berater in der E-Mail-

Beratung vom Klienten als hinreichend gut erlebt wird.

3.1  Fragestellungen

Aus diesem Vorschlag entnahm ich folgende Untersuchungsfragen:

1. Welche beziehungsfordernde Beratervariablen (Verhalten, Einstellungen und
Interventionen des Peer-Beraters) werden von den Rat suchenden Jugendlichen und
jungen Erwachsenen in der Peer-Beratung per E-Mail wahrgenommen und wie

wird die Beratungsbeziehung erlebt?

Mit Hilfe dieser Frage soll zunichst analysiert werden, welche Verhaltensweisen des Peer-
Beraters iiberhaupt in der E-Mail-Beratung realisiert werden bzw. in dieser vorkommen.

Dariiber hinaus zielt die Frage darauf ab zu erkunden, welches Beraterverhalten fiir den
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jungen Klienten erfahrbar wird, das bedeutet, welches er konkret in den E-Mail-Kontakten
mit dem Peer-Berater erlebt hat. Auch soll die Fragestellung dariiber Aufschluss geben,
wie die jugendlichen Ratsuchenden die Beratungsbeziehung zwischen sich und den Peer-

Beratern erleben.

2. Wie werden die einzelnen Beratervariablen von den jungen Klienten bewertet und
welche allgemeinen Aspekte der E-Mail-Beratung halten sie fiir wichtig?

Welche Bedeutung kommt der Beratungsbeziehung aus Sicht der Klienten zu?

Diese Fragestellung versucht eine Antwort darauf zu finden, wie wichtig bzw. hilfreich
einzelne Beratervariablen bzw. -verhaltensweisen nach Einschidtzung der jungen Rat
suchenden Menschen sind. Dariiber hinaus kann die Klientenbewertung auch Aufschluss
tiber Gemeinsamkeiten bzw. Unterschiede zwischen dem Online- und dem herkémmlichen

Beratungssetting im Hinblick auf die einzelnen Beratervariablen geben.

Ziel der beiden verkniipften Fragen ist es demnach zu untersuchen, wie die
Beratungsbeziehung zwischen den Jugendlichen und dem Peer-Berater aus der
Klientenperspektive erlebt und bewertet wird.

Neben diesen beiden zentralen Fragestellungen interessierte die Mitarbeiter der Online-
Peer-Beratung, welche jungen Klienten ihr E-Mail-Beratungsangebot in Anspruch nehmen.
Daher verfolge ich noch eine dritte wichtige Frage, die sich auf die soziodemografischen

Faktoren und allgemeinen Angaben beziiglich der E-Mail-Beratung bezieht.

3. Welche Personen nehmen die Peer-Beratung per E-Mail in Anspruch und welche
Rahmenbedingungen liegen bei der Inanspruchnahme vor?
Gibt es Zusammenhidnge zwischen den soziodemografischen Faktoren/den
Rahmenbedingungen der Beratung und dem Klientenerleben/der

Klientenbewertung bzw. der Beratungsbeziehung?

Diese letzte Frage soll bei der Auswertung der ersten beiden Fragestellungen in
Zusammenhang gebracht werden, um z.B. mogliche Beziige zwischen dem Erleben sowie
der Bewertung der Beratungsbeziehung in der E-Mail-Beratung und soziodemographischer
Faktoren der Klienten sowie Rahmenbedingungen der Beratungsinanspruchnahme

aufzeigen zu konnen.
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3.2 Ziel

Im Rahmen meiner empirischen Diplomarbeit mochte ich die zuvor genannten
Fragestellungen untersuchen mit dem Ziel, einen Beitrag fiir die Online-
Beratungsforschung zu leisten. Im Kontext der E-Mail-Beratung soll der
Beratungsbeziehung als ein bedeutender Wirkfaktor Aufmerksamkeit geschenkt werden.
Ziel ist es zu erforschen, welche Beziehungsfaktoren, denen im klassischen
Beratungssetting eine zentrale Bedeutung zukommt, fiir jugendliche und junge,
erwachsene Klienten eine wichtige Rolle in der E-Mail-Beratung einnehmen.
Forschungsziel der empirischen Untersuchung soll nicht die Wirksamkeit von
Beratervariablen sein und um die frage, ob sie positive Beratungserfolge hervorrufen,
sondern sie soll vielmehr zeigen, wie wichtig bzw. hilfreich die Klienten einzelne

Verhaltensweisen und Einstellungen des Peer-Beraters fiir sich einschétzen.

4. Rahmenbedingungen der Studie

Im Folgenden mochte ich meine Studie vorstellen, die ich anhand der E-Mail-Peerberatung
meines Kooperationspartners, der Diakonie im Kirchenkreis Diisseldorf-Mettmann

¢GmbH, durchgefiihrt habe.

4.1 Vorbereitung der Untersuchung

Die wichtigste und schwierigste Aufgabe war zu Beginn, einen geeigneten
Kooperationspartner zu finden, nachdem die Zusammenarbeit mit der Katholischen
Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien- und Lebensberatung von ihrer Seite vorzeitig
abgebrochen wurde. Da ich bereits den Fragebogen fertiggestellt hatte, war ich in meiner
Suche eingeschrinkt. Ich brauchte einen Kooperationspartner, der sich in seinem Profil
bzw. Aufgabenfeld nicht zu sehr von meinem letzten unterschied. Demnach machte ich
mich nach einer Einrichtung auf die Suche, die ebenfalls E-Mail-Beratung anbot, geniigend
Anfragen von Klienten erhielt und mit den unterschiedlichsten Problemfeldern vertraut
sein musste. Durch eine mir bekannte Peer-Beraterin wurde ich auf das Jugendportal
aufmerksam und kontaktierte eine hauptamtliche Mitarbeiterin. Diese sicherte mir die
Zusammenarbeit mit der Diakonie zu, nachdem ich ihr mein Vorhaben nidher gebracht
sowie Ziele und Vorgehensweise erldutert hatte. Dabei kldrten wir auch organisatorische

Fragen und iiberpriiften bzw. stimmten die bisher entwickelte Online-Umfrage auf die
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Wiinsche und das Profil des Kooperationspartners ab. Die von mir kontaktierte
Mitarbeiterin iibermittelte mein Vorhaben an die jugendlichen Peer-Berater des

Jugendportals Ratingen und informierte diese iiber die Durchfiihrung.

4.2 Messinstrument

Aus den zuvor dargestellten Fragestellungen und meiner Zielsetzung geht hervor, dass im
Rahmen meiner empirischen Untersuchung die Klienteneinschitzung beziiglich
wahrgenommener und hilfreicher Beratervariablen und der Beratungsbeziehung analysiert
werden soll. Im Hinblick auf mein Erkenntnisinteresse zeigen sich quantitative Verfahren
der empirischen Sozialforschung als geeignet. Da ich Fragestellungen nachgehen méchte,
die sich auf Einstellungen und Bewertungen aus Sicht der Klienten beziehen, bietet sich
insbesondere die quantitative Methode der schriftlichen Befragung an, welche am
hdufigsten Anwendung in wissenschaftlichen Untersuchungen findet (Diekmann, 2007, S.
434f).

Im Rahmen meiner empirischen Studie habe ich mich fiir die standardisierte Online-
Befragung entschieden, mit deren Hilfe im Internet ein elektronischer Fragebogen
bereitgestellt bzw. durch dieses Medium iibermittelt wird. Die gesamte Online-Umfrage ist
unter der Website www.bytesconnect.de/Umfrage einzusehen. Die Zielgruppe der
Umfrage, also junge Menschen, welche die E-Mail-Beratung des Jugendportals Ratingen
in Anspruch nehmen, konnen somit anonym und mit geringem Aufwand erreicht werden.
Der Anonymitdtswahrung der Klienten kommt von Seiten der virtuellen Beratungsstelle
eine wichtige Prioritéit zu, so dass eine Online-Umfrage die einzige Moglichkeit darstellt,
die zu befragende Zielgruppe iiberhaupt auf diskretem Weg zu erreichen. Jede andere
Befragungsform setzt telefonischen oder personlichen Kontakt voraus, der in diesem Fall

nicht zweckmifBig und deshalb unerwiinscht ist.

4.3  Datenquelle

Datenquelle sind bei der Online-Befragung Nutzer und Nutzerinnen des Jugendportals
Ratingen, welche die E-Mail-Beratung durch Peer-Berater in Anspruch genommen haben
bzw. momentan noch nehmen. Dabei spielt die Anzahl der E-Mail-Beratungen oder der
Zeitraum, in dem sie stattfanden, keine Rolle. Die jungen Klienten eignen sich am besten
als Datenquelle (vgl. Abs. 1.2.4), weil eine subjektive Einschidtzung von Beratervariablen

abgegeben werden soll, und Einstellungen und Bewertungen zur Beratungsbeziehung aus
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Sicht der Nutzer des Beratungsangebotes erforderlich sind. Die Online-Umfrage richtet
sich an alle Klienten, auch an diejenigen, die bisher nur eine E-Mail mit dem Peer-Berater
ausgetauscht haben oder bereits die Beratung abgeschlossen haben bzw. zur Zeit keine in

Anspruch nehmen.

4.4  Entwicklung und Grundlagen des Fragebogens

Im Vorfeld der Erstellung des Fragebogens gab es eine Reihe von Uberlegungen
anzustellen.

Der Fragebogen sollte eine bestimmte Bandbreite von Items (s. Anhang 2) Einschitzung
des in den E-Mail-Kontakten wahrgenommenen Verhaltens, der Einstellungen und der
Interventionen des Peer-Beraters beinhalten, die in einem positiven Zusammenhang zur
Beratungsbeziehung stehen bzw. auf diese Einfluss nehmen. Zusitzlich sollten auch
Aussagen enthalten sein, welche explizit auf die Berater-Klient-Beziehung eingehen.
Voraussetzung fiir die Verwendung von Items aus vorhandenen Fragebogen der Literatur
bzw. selbst entwickelten Items ist, dass diese auf unterschiedlichen Theorien und Modellen
basieren, die in der Beratung per E-Mail Anwendung finden. Zusammengefasst sind die
Items der Klientenzentrierten Beratung nach Rogers, dem Losungsorientierten Ansatz nach
de Shazer, der Verhaltenstherapie und dem Ansatz nach Grawe sowie nach Petzold
entlehnt. Diese Konzepte habe ich gewihlt, weil sie in den Schulungen der Peer-Berater
vermittelt werden oder Grundlagen der von mir verwendeten Fragebdgen darstellen.
Demnach habe ich mehrere Therapie- und Beratungskonzepte aus verschiedenen
Schulrichtungen in Items {bersetzt, um ein moglichst breites Spektrum von
Verhaltensweisen des Beraters abzudecken, die von den Klienten eingeschitzt werden
sollen. Dieses Vorgehen bietet die Moglichkeit, unterschiedliche Methoden und
Vorgehensweisen des Peer-Beraters zu erfassen. Das erscheint mir wichtig, da jeder
Jugendliche bei der Beantwortung der E-Mails vermutlich seinen eigenen Stil entwickelt
hat und, mit unterschiedlicher Dosierung und auf den jeweiligen Klienten individuell
abgestimmt, Elemente aus verschiedenen Beratungsansitzen verwendet, auch wenn alle
Peer-Berater sich an dem Vier-Folien-Konzept von Knatz & Dodier als grobem Leitfaden
orientieren. An jede der verwendeten Aussagen, die Aufschluss iiber das Beraterverhalten
und die Beratungsbeziehung geben konnen, sollte sich eine weitere Frage anschlieBen, die
sich auf die vorangegangene Feststellung bezieht. Im Hinblick auf meine Zielsetzung der
empirischen Untersuchung und die im 3. Abschnitt formulierten Fragestellungen sollen die

jeweiligen Fragen die Klienten dazu veranlassen, eine Bewertung dariiber abzugeben, wie
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niitzlich bzw. hilfreich die jeweilige vorher angesprochene Aussage fiir den Klienten ist.
Um personliche bzw. sozialstatistische Angaben von den Nutzern der E-Mail-Beratung zu
erhalten und diese auf die von ihnen abgegebene Einschidtzung und Bewertung beziehen zu
konnen, miissen auch Skalen verwendet werden, die soziodemografische Merkmale der
Klienten erfragen.

Als Grundlage und wesentliche Orientierungshilfe bei der Erstellung des Fragebogens
diente insbesondere der Bonner Fragebogen fiir Therapie und Beratung (BFTB) und der
Patientenbogen der Psychotherapeutischen Praxisstelle der Universitit in Bern (zur
Vereinfachung sog. Berner Fragebogen).

Der BFTB ist ein katamnestisches und nach den Giitekriterien konstruiertes Instrument,
das entwickelt wurde, ,,um Verdnderungen durch Therapie oder Beratung und wesentliche
Faktoren des therapeutischen Prozesses zu erfassen (Fuchs, 1998, S. 98f). Der
Fragebogen gliedert sich in zwei Teile, und zwar einen Ergebnis- und einen Prozessbogen.
Fiir die Konstruktion meines Fragebogens gilt lediglich der Prozessbogen als Vorlage, bei
dem der Klient seine Einschitzung in Bezug auf wesentliche Wirkfaktoren abgeben kann.
Diese Faktoren spielen im Beratungsprozess eine wichtige Rolle und sind mehr oder
weniger in allen Therapie- und Beratungsformen anzutreffen. Der Beratungsprozess wird
mit Hilfe unterschiedlicher Techniken bzw. Interventionen des Beraters erfasst, die sich
im Beraterverhalten darstellen. Die Wirkprinzipien sind zwar unterschiedlichen
Schulrichtungen entnommen, aber so allgemeingiiltig formuliert, dass alle Klienten durch
die Items angesprochen werden konnen. Sie sind jeweils in zehn Prozessskalen gefasst
(Sidiropoulou, 1998), von denen sich vier Skalen auf das Erleben der Beratungsbeziehung
beziehen. Drei dieser Kategorien bzw. Skalen, die dem Konzept von Carl R. Rogers
entlehnt sind, gehen jeweils auf eine der drei Basisvariablen Empathie, Echtheit und
Wertschidtzung ein (vgl. Abs. 1.5.2.1; 3., 4. u. 5. Kategorie des unten angefiihrten
Fragebogens). Eine andere Prozessskala nimmt Bezug auf die in der Verhaltenstherapie
wichtige Strukturierung des Beratungs- bzw. Therapieprozesses, die im Zusammenhang
mit der Etablierung einer hilfreichen Beratungsbeziehung steht (vgl. Abs. 1.2.5.3; 8.
Kategorie, Item 29 u. 30). Die Prozessskalen bestehen aus jeweils zehn Items, aus denen
ich fiir meinen Fragebogen bestimmte Feststellungen ausgewihlt (Sidiropoulou, 1998, S.
123ff u. S. 129) und auf die zu erforschende Fragestellung angewendet habe. Dieses ist vor
allen Dingen deshalb erforderlich, da bestimmte Formulierungen aus dem klassischen
Beratungshintergrund auf das Online-Setting iibertragen werden mussten. Ebenso verhilt

es sich mit der Auswahl und Umformulierung mancher Items aus dem Berner Fragebogen.
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Der Berner Fragebogen ist an der Universitit in Bern unter Leitung von Prof. Grawe
entwickelt worden und basiert auf den vier von Grawe in seinem Allgemeinen
Psychotherapie-Konzept formulierten Wirkprinzipien (vgl. Abs. 1.2.5.4). Der Fragebogen
enthédlt ebenfalls zwei Teile, einen Therapeuten- und einen Patientenstundenbogen zur
Einschitzung bzw. zum Erleben der Therapiesitzung aus der jeweiligen Sicht der
beteiligten Personen (s. Anhang 1 ,Patientenstundenbogen der psychotherapeutischen
Praxisstelle, Universitdt Bern*). Auch hier habe ich Items aus dem Patientenstundenbogen
fiir die Befragung entnommen, die auf den Wirkfaktor der Ressourcenaktivierung nach
Grawe im Sinne von positiver Kontroll- und Selbstwerterfahrung Bezug nehmen (Items 21,
25 u. 31). Zudem wurden die Feststellungen ausgewdhlt, die mit einer positiven
Bindungserfahrung im Sinne von Aufgehobensein/-fiilhlen (Items 15 u. 32) sowie einer
positiven Therapiebeziehung (Items 1, 2 u. 16) im Zusammenhang stehen. Die im Berner
Fragebogen verwendeten Aussagen decken unterschiedliche thematische Bereiche ab, so
dass z.B. Items eine enge Verbindung zu den Basisvariablen nach Rogers (Items 15 u. 16)
oder auch eine thematische Ahnlichkeit zu gewissen Kategorien aufweisen (Items 10 u. 25
zur Kategorie ,,Unterstiitzung* sowie Items 31 u. 32 zur Kategorie ,,Strukturierung*) und
ich sie deshalb in die passende Kategorie integriert habe. Die meisten Items konnen
bestimmten von mir gewidhlten Kategorien zugeordnet werden und ergdnzen somit
inhaltlich den Fragebogen.

Uber die zwei Fragebogenquellen hinaus habe ich im Sinne der von Hilarion Petzold
benannten Wirkfaktoren, die im Zusammenhang mit dem Aufbau einer positiven
Beratungsbeziehung stehen konnen, Items zu den Kategorien ,Emotionale Stiitze* und
,Brarbeitung positiver Zukunftsperspektiven® formuliert (vgl. Abs. 1.2.5.5; 2. u. 7.
Kategorie). Fiir die Kategorie ,,Unterstiitzung® sind ebenfalls jeweils zwei Aussagen
verfasst worden, die sich an spezifisches Beraterverhalten und -interventionen aus der
Losungsorientierten Beratung von Steve de Shazer (vgl. Abs. 1.2.5.2; Items 20 u. 24)
sowie an das Vier-Folien-Konzept von Birgit Knatz und Bernhard Dodier (vgl. Abs. 1.3.6;
Items 22 u. 23) anlehnen. Zur Einfiihrung in den Fragebogen habe ich ebenfalls drei Items
selbst entwickelt, die teilweise allgemein gefasst sind, aber auch Auskiinfte iiber das
Erleben der Beratungsbeziehung (Items 3 u. 4) und iiber die Erwartungshaltung des
Klienten beziiglich der Unterstiitzung des Beraters im Sinne des Imaginationsmodells von
Doring (vgl. Abs. 1.3.5; Item 5) liefern konnen.

Bei der Erstellung der selbst konstruierten Items habe ich mich an die Grundregeln der
Fragebogenformulierung gehalten (vgl. Diekmann, 2007, S. 479-483) und bin dem

Wortlaut der aus anderen Fragebdgen entnommenen Items gefolgt. Da ich davon
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ausgegangen bin, dass vor allem Klienten, die aktuell in Beratung sind, aufgefordert
werden, den Fragebogen auszufiillen, sind die Items in Form einer Feststellung und in
Gegenwartsform formuliert. Zur Uberpriifung der Verstindlichkeit habe ich die Items
einem Pretest unterzogen, wobei die Formulierungen von den hauptamtlichen Mitarbeitern
des Jugendportals Ratingen, die die Peer-Berater bei der E-Mail-Beratung unterstiitzt,
kontrolliert wurden. Da ich mit dem Thema der Online-Beratung nur theoretisch vertraut
bin und mir keine Fragebogen, die auf das Online-Setting Bezug nehmen, zur Verfiigung
standen, habe ich die Mitarbeiterin auch die Itemsammlung auf Relevanz priifen lassen.
Um den Klienten die Moglichkeit zu eroffnen, wichtige bzw. hilfreiche, aber
moglicherweise von meinem Fragebogen nicht erfasste Dimensionen der
Beratungsbeziehung, des Beraterverhaltens oder auch des Online-Settings ansprechen zu
konnen, habe ich ein freies Textfeld erstellt, welches von den Klienten bei Bedarf
ausgefiillt werden kann.

Fiir die Beantwortung durch den Klienten bzw. fiir die Bewertung des Ausmalles, in dem
die dargebotenen Aussagen zutreffen, habe ich mich an den beiden Vorlagen orientiert,
allerdings verwende ich eine siebenstufige (in Anlehnung an den Berner Fragebogen), und
nicht wie der BFTB eine fiinfstufige Intervallskala, um die Antwortmoglichkeiten zu
erhohen und somit eine differenziertere Einschitzung des Klienten zu schaffen. Die
gewihlte Intervallskala enthilt die folgenden Antwortkategorien als Ausdruck einer (eher)
ablehnenden Haltung: ,jiiberhaupt nicht®, ,nein* und ,eher nicht“. Um der Aussage
zuzustimmen, gibt es die Antwortmoglichkeiten ,eher ja“, ,ja* und ,ja, ganz genau‘.
Sollte sich der Klient nicht sicher sein, ob er der Feststellung zustimmen oder sie ablehnen
mochte — z.B. weil er das Item nicht einschidtzen kann bzw. das zu bewertende
Beraterverhalten (noch) nicht erlebt hat und demnach keine Aussage dazu machen kann —,
gibt es die Antwortkategorie ,weder noch“. Den einzelnen Antworten sind zur
Visualisierung und Codierung Zahlen von -3 bis +3 zugeordnet. Die Antwortkategorien
bei der Abfrage der soziodemografischen Faktoren richten sich nach dem verwendeten
Fragetyp. Die Antwortskalen bestehen bis auf eine aus Skalen, die mehrere
Antwortmoglichkeiten zur Verfiigung stellen. Allerdings kann nur jeweils eine Vorgabe
pro Antwortskala von den Klienten gewihlt werden. Nur bei der Merkmalskategorie
,Berufstitigkeit“ werden keine Antwortvorgaben gemacht, da die Eingabe der
individuellen Berufsbezeichnung fiir den Klienten wesentlich einfacher/unkomplizierter

ist, als erst aus einer langen Liste die passende Berufsbezeichnung herauszusuchen.
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4.5  Aufbau der Online-Umfrage

Die Online-Umfrage (s. Anhang 3) setzt sich aus mehreren Bausteinen zusammen.

Sie beginnt mit einem Anschreiben (s. Anhang 3a), dass an die Personen adressiert ist,
welche an der Befragung teilnehmen mochten. In dem Anschreiben wird auf die Rahmen-
und Teilnahmebedingungen der empirischen Untersuchung eingegangen sowie Anlass und
Zielsetzung der Studie erldutert, so dass sich Interessenten im Vorfeld iiber mein Vorhaben
informieren konnen und sich je nach Motivation fiir oder gegen eine Teilnahme
entscheiden konnen. Zudem werden die verantwortlichen Personen vorgestellt, die fiir die
Entwicklung und Durchfiihrung sowie fiir die technische Umsetzung der Online-Umfrage
zustindig sind. Diese Angaben befinden sich auf jeder Seite der Befragung, so dass die
Verantwortlichen bei technischen Fragen oder anderen Problemen mit der Umfrage
jederzeit kontaktiert werden konnen. Durch Anklicken des Start-Buttons gelangen die
Teilnehmer auf die nichste Seite der Online-Umfrage.

Hier befindet sich die erste Filterfrage (s. Anhang 3b). Diese ermittelt, ob die jeweilige
Person zum ersten Mal an der Studie teilnimmt oder den Fragebogen bereits schon einmal
ausgefiillt hat. Wihlt der Teilnehmer die Antwortoption ,,ja*, so wird er auf die dritte Seite
der Online-Befragung weitergeleitet. Wird die Frage mit ,,nein* beantwortet, so 6ffnet sich
eine weitere Seite, auf der fiir das Interesse und den bereits ausgefiillten Fragebogen
gedankt wird. Durch diese Anfrage wird sichergestellt, dass der Fragebogen von jedem
Teilnehmer nur einmal ausgefiillt werden kann. Bei den Filterfragen sowie den
Fragebogenitems werden keine Antwortvorgaben gemacht, das bedeutet, es sind keine
Felder vormarkiert, so dass der Teilnehmer den Text aufmerksam lesen und das
zutreffende Feld anklicken muss, um auf die jeweilige nidchste Seite des Fragebogens zu
gelangen.

An diese Fragestellung schlieft sich die zweite und letzte Filterfrage an (s. Anhang 3c),
welche nachfragt, ob auf dem Jugendportal Ratingen E-Mail-Beratung in Anspruch
genommen wurde. Nur Personen, die diese Beratungsform genutzt haben, konnen den
Fragebogen ausfiillen, und nicht etwa Klienten, die andere Beratungsangebote des
Kooperationspartners wahrgenommen haben. Wird die Frage verneint, so wird die
Teilnahme an der Online-Umfrage beendet und fiir das Interesse gedankt sowie darauf
hingewiesen, dass sich nur Personen an der Befragung beteiligen konnen, die E-Mail-
Beratung auf dem Jugendportal Ratingen in Anspruch genommen haben. Trifft dieser
Sachverhalt jedoch auf den betreffenden Klienten zu, so werden sie auf die vierte Seite

weitergeleitet.
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Auf dieser Seite der Online-Befragung wird auf das Kernstiick, den Fragebogen,
eingegangen, indem eine kurze Anleitung zur Vorgehensweise und zum Ausfiillen der
nachfolgenden Items gegeben und auf die Hilfefunktion hingewiesen wird, die auf dieser
und jeder nachfolgenden Seite des Fragebogens zur Verfiigung steht (s. Anhang 3d). Die
Funktion steht nach Anklicken des Hilfe-Buttons dem Klienten zur Verfiigung, indem sich
ein kleines neues Fenster offnet. In diesem Kasten findet der Klient ausfiihrliche
Informationen zum Ausfiillen des Fragebogens. Dort werden die Antwortkategorien ndher
beschrieben und die Antwortmoglichkeiten an einem Beispiel genau erklirt, damit
mogliche Verstindnisschwierigkeiten, welche beim Ausfiillen entstehen kdnnen, behoben
und somit unnotige Fehler bei der Beantwortung der Items im Vorfeld beseitigt werden.
Diese Hilfe-Funktion hat demnach zum Ziel, die Antwortqualitit zu erhohen.

Der eigentliche Fragebogen beginnt somit erst auf der fiinften Seite der Online-Umfrage
und umfasst acht Seiten mit jeweils acht Fragen, wobei vier Items jeweils mit der sog.
Hilfreich-Frage verkniipft sind (s. Anhang 3e). Der Fragebogen besteht dementsprechend
aus 32 Feststellungen und 32 dazugehorigen Hilfreich-Fragen, also insgesamt 64 zu
beantwortenden Items, welche sich auf die Einschitzung und Bewertung des
Beraterverhaltens und die Beratungsbeziehung beziehen. Die Fragebogenitems, die unter
Abs. 4.4 dargestellt wurden, sind bis auf die ersten fiinf allgemeinen Einfiihrungsfragen,
die als Eisbrecherfragen fungieren bzw. auf die Thematik des Fragebogens hinfiihren
sollen, nach dem Zufallsprinzip durchmischt worden. Auf diese Weise sind Items, die
thematisch einer Kategorie angehoren, an unterschiedlichen Stellen im Fragebogen
platziert, so dass die Reihenfolge interessanter und abwechslungsreicher gestaltet ist und
man davon ausgehen kann, dass auch bei der Bewertung &dhnlicher Iteminhalte jede
einzelne Feststellung differenziert, gewissenhaft und aufmerksam beantwortet wird
(Diekmann, 2007, S. 483f). Die Fragebogenlinge sollte in der Regel in Online-Umfragen
nicht mehr als 25 Fragen enthalten (Grif, 1999, S. 161), es sei denn, die Teilnehmer
werden dementsprechend in einem Anschreiben dariiber informiert und unterstiitzen das
Ziel der Studie etc. Die gewihlte Itemanzahl meines Fragebogens iiberschreitet zwar den
Richtwert um iiber das Doppelte, allerdings handelt es sich bei der Anzahl um 32 Items mit
jeweils einer verkniipften Bewertungsfrage, so dass der Aufwand der Beantwortung dieser
geringer bleibt, als wenn sich der Umfrageteilnehmer thematisch auf 64 einzelne
Sachverhalte einlassen miisste. Somit wird der geistige und zeitliche Aufwand (geschitzte
zehn Minuten) relativiert. Es miissen von dem Klienten jeweils alle acht Fragen pro Seite
beantwortet werden, damit dieser auf die nidchste Seite gelangt. Vergisst der Teilnehmer

das Ausfiillen eines Items, so erscheint ein Hinweis. Mit diesem Verfahren soll bezweckt
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werden, dass der Fragebogen vollstindig ausgefiillt wird und keine Frage iibersehen
werden kann. Aus Griinden der Ubersichtlichkeit sowie der Platzersparnis habe ich bei der
Gestaltung der Antwortmoglichkeiten eine Vorgabematrix gewihlt. Daran kniipft sich die
offene Frage an, welcher Aspekt der E-Mail-Beratung am wichtigsten fiir den Klienten ist
(s. Anhang 3f). — unabhingig davon, ob dieser in den vorigen Items beinhaltet war, Als
Antwortméglichkeit ist ein kleines Textfeld vorgegeben, das freiwillig ausgefiillt werden
kann.

An diese Fragestellung schliet sich die Abfrage sozidemographischer Merkmale der
Klienten an (s. Anhang 3g), die ebenfalls nicht ausgefiillt werden miissen. Dieser Teil wird
am Ende der Online-Befragung angefiihrt, da dieser weniger interessant fiir Klienten ist
und am wenigsten Konzentration erfordert (Diekmann, 2007, S. 484f). Hier werden das
Geschlecht, das Alter, der Familienstand, der Bildungsgrad, die Berufstitigkeit und die
Rahmenbedingungen der Inanspruchnahme der E-Mail-Beratung wie die Anzahl, die
Aktualitdt, der Kontaktweg und der Anlass der E-Mail-Beratung nachgefragt. Beim
Beratungsanlass gibt es verschiedene Antwortvorgaben, die sich zunidchst auf grobe
Problemfelder beziehen und sich nach Auswahl eines Feldes in noch differenziertere
Problemkategorien gliedern.

Nach dem Anklicken des Weiter-Buttons werden die Daten abgeschickt, und die Klienten
erhalten ein Dankeschon fiir die Teilnahme und die Mitarbeit an der empirischen

Untersuchung.

4.6  Untersuchungsplan

Einige wichtige Komponenten des Untersuchungsplanes wurden auch schon in den letzten
Abschnitten angesprochen. Es sollen hier noch zentrale Aspekte ergénzt werden, die sich
auf die Rahmenbedingungen der empirischen Studie beziehen.

Die Untersuchung startete am 17.09.2007 und endete am Freitag, dem 25.11.2007. Die
Studiendauer betrug demnach zehn Wochen. Urspriinglich war in der Planungsphase ein
groBerer Zeitraum fiir die Untersuchung angedacht gewesen mit dem Ziel, mehr Klienten
fiir die Teilnahme zu gewinnen. Dies lie} sich allerdings nicht realisieren, da es mehrere
Wochen dauerte, einen neuen Kooperationspartner zu finden.

Um trotzdem genug Umfrageteilnehmer, also Klienten der E-Mail-Beratung des
Jugendportals Ratingen, auf die Online-Befragung hinzuweisen, wurden drei verschiedene
Wege der Kontaktaufnahme gewihlt. Um Klienten zu erreichen, die aktuell die E-Mail-

Beratung in Anspruch nehmen, wurden die gesendeten E-Mails der Peer-Berater mit einem
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Link zur Online-Umfrage und einem kurzen Hinweis auf diesen versehen. Mit dem Ziel,
moglichst eine Vielzahl von Personen und auch ehemalige Klienten, also Jugendliche und
junge Erwachsene, die sich bereits zu einem fritheren Zeitpunkt per Mail beraten lie3en, zu
kontaktieren, wurde der Link zu dem Fragebogen auch auf der Website des Jugendportals
Ratingen unter der Kategorie ,,Umfrage installiert. Ebenfalls wurden durch gezieltes
Anschreiben der Personen, die bei der Registrierung eine E-Mail-Adresse angegeben
hatten, durch den Kooperationspartner auf die Online-Umfrage hingewiesen.

Alle Klienten der E-Mail-Beratung konnten sich an der Befragung beteiligen, auch solche,
die erst eine einzige Beratung in Anspruch genommen hatten. Es kann zwar davon
ausgegangen werden, dass ein Klient mit erst einer erhaltenen Antwortmail des Peer-
Beraters das Verhalten bzw. die Beratungsbeziehung noch nicht so gut einschitzen kann,
jedoch erhoffe ich mir je nach Messzeitpunkt, differenzielle Effekte zu erfassen, die mit
der Anzahl der Beratungskontakte zusammenhidngen, und z.B. der Frage nachgehen, ab
wann die Beratungsbeziehung durch den Klienten einschdtzbar ist. Wiirde sich der
Fragebogen nicht auch an die Zielgruppe mit einem einzigen Beratungskontakt richten, so
konnten sich vermutlich nur sehr wenige an der Umfrage beteiligen. SchlieBlich werden
die Peer-Berater auch bei kleineren Problemen kontaktiert, die schon nach wenigen
Beratungskontakten gelost sein konnen, oder es werden Informationen von ihnen erbeten,
welche in einer einzigen Antwortmail tibermittelt werden konnen.

Die ausgefiillten Fragebogen werden automatisch an meine private E-Mail-Adresse
gesandt und zudem in Datenbanken gespeichert, so dass die Daten fiir die Auswertung zur

Verfiigung stehen.

4.7 Datenschutz

Der Datenschutz bleibt bei dieser Umfrage in jeder Weise gewahrt.

Da grundsitzlich keine personlichen Daten der Klienten zur Kontaktaufnahme benotigt
werden, bleiben diese anonym. Eine Zuordnung der Fragebogenantworten zu einem
bestimmten Klienten ist somit nicht moglich.

Die ausgefiillten Fragebogen werden auf dem Server der Website www.bytesconnect.de
fir den Untersuchungszeitraum gespeichert, so dass sie fiir die Auswertung dort zur
Verfiigung stehen und als doppelte Datensicherung mir, der Untersuchungsleiterin,
elektronisch zu meinem passwortgeschiitzten E-Mail-Account zugesandt werden. Die

Datenbank, in der die erhobenen Daten nach Ausfiillen des Fragebogens gespeichert
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wurden, ist ebenfalls durch ein Passwort gesichert, so dass Dritte nicht auf die Daten der

Klienten zugreifen konnen.

5. Auswertung der Ergebnisse

Zur statistischen Auswertung werden alle elektronischen Daten der Klienten verwendet,
welche den Fragebogen komplett ausgefiillt haben. Diese Vorgehensweise erleichtert die
Auswertung, weil pro Klient ein kompletter Datensatz zur Verfiigung steht und somit
jeweils mit dem gleichen Stichprobenumfang gearbeitet werden kann.

Die Daten, die in der Datenbank gespeichert sind, werden zunichst grafisch dargestellt, so
dass diese iibersichtlich zur Verfiigung stehen. Mit dem speziell auf meine Bediirfnisse
angepasstem Tool und mit Unterstiitzung des Mitarbeiters von Bytesconnect kdnnen
ebenfalls Haiufigkeitszihlungen, Mittelwerte und andere auf deskriptive Statistik
beruhende Rechnungen durchgefiihrt werden. Nachdem die Daten geordnet und u.a. visuell
aufgearbeitet sind, konnen in einem nidchsten Schritt im Rahmen der Inferenzstatistik

mogliche Zusammenhinge untersucht werden.

5.1  Auswahl und Umfang der Stichprobe

Das Hauptkriterium der Stichprobenauswahl war, dass die Klienten mindestens eine
Beratung per Mail auf der Website des Jugendportals Ratingen seit Existieren des
Projektes in Anspruch genommen haben mussten. Das bedeutet, wenigstens ein Austausch
zwischen der Anfragemail eines Jugendlichen und der entsprechenden Antwortmail eines
Peer-Beraters musste erfolgt sein. Diese Auswahl wurde durch die 2. Filterfrage der
Online-Befragung bereits getroffen, d. h., es mussten lediglich die Fragebdgen aussortiert
werden, die nicht komplett ausgefiillt wurden.

Im Zeitraum zwischen dem 17.09.2007 und dem 25.11.2007 haben insgesamt 84 Personen
den Fragebogen ausfiillen wollen. Darunter befinden sich 5, welche an der ersten, bzw. 35
Umfrageteilnehmer, welche an der zweiten Filterfrage gescheitert sind. Dazu haben 10
Personen das Ausfiillen des Fragebogens mittendrin abgebrochen. Aus diesen Daten ldsst
sich schlussfolgern, dass zwar eine grole Anzahl von Jugendlichen auf die Umfrage
aufmerksam geworden sind, diese die E-Mail-Beratung auf der Seite des Jugendportals
Ratingen allerdings nicht in Anspruch genommen haben und deshalb fiir das Ausfiillen des
Fragebogens nicht zulidssig waren. Insgesamt betrigt die Stichprobe demnach N=34. Die

an der Online-Befragung teilnehmenden Personen haben den kompletten Fragebogen im
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Zeitraum vom 27.09.2007 bis zum 02.11.2007 ausgefiillt. Die Ausfiillzeiten erstrecken sich
von 10.00 Uhr am Morgen bis gegen 01.00 Uhr in der Nacht.

Die genaue Stichprobenzusammensetzung erfolgt in Abschnitt 5.2.1.

5.2 Die Antworten auf die kategorisierten Fragen

Im Folgenden sollen die Ergebnisse in Bezug auf die soziodemografischen Merkmale bzw.
auf die Rahmenbedingungen der Inanspruchnahme der E-Mail-Beratung dargestellt
werden. Zudem werden die Resultate zum Erleben und zur Bewertung des Peer-Berater-
Verhaltens aus Sicht der jugendlichen Klienten sowie der Beratungsbeziehung angefiihrt,
die Ergebnisse der offenen Frage und der auf Zusammenhinge untersuchten Variablen

dargelegt.

5.2.1 Soziodemografische Faktoren

Die Stichprobe setzt sich aus 11 weiblichen und 23 minnlichen Teilnehmern zusammen,

so dass eine deutliche Uberreprisentation der Minner vorliegt.

Abb. 3: Geschlechtsverteilung

68%

Aus Abbildung 3 geht hervor, dass sich etwa 2/3 Minner und 1/3 Frauen an der Online-

Umfrage beteiligten.

Wie aus Tabelle 1 ersichtlich wird, liegen die Klienten zu einem Anteil von 50% in der
Altersklasse von ,,16 bis 18 Jahren. Somit sind vor allem das Jugendalter und das junge

Erwachsenenalter vertreten.
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Tab. 1: Altersklassenverteilung

Altersklasse Absolute Hiufigkeit Prozent

0-11 0 0

12-15 5 14,71
16-18 17 50,00
19-22 8 23,53
23-25 1 2,94
<24 3 8,82

Gesamt 34 100

Die Zahlenangaben dieser Tabelle sind aus Griinden der Ubersichtlichkeit auf
zwei Nachkommastellen gerundet.

Die Kontaktaufnahme zur Onlineberatungsstelle erfolgte bei 24 Klienten iiber die
Webadresse www.schreib-dich-nicht-ab.de und bei 8 Jugendlichen bzw. jungen
Erwachsenen iiber den Zugriff www.jugendportal-ratingen.de. Zwei Personen
kontaktierten die Online-Berater auf anderem Wege, vermutlich iiber die auf der
Homepage  angegebenen  dienstlichen  E-Mail-Adressen  der  hauptamtlichen

Mitarbeiterinnen.

In Abbildung 4 zeigt sich die detaillierte Verteilung der besuchten Schulform:

Abb. 4: Schulbildungsniveau

12+
10+

Absolute Werte

o NN A~ O

Schulformen

O Grundschule B Forderschule OO0 Hauptschule O Realschule
B Gymnasium O Ausbildung B Hochschule @O Sonstige

Auffillig ist, dass genauso viele Umfrageteilnehmer eine Haupt- oder Realschule besuchen
oder sich derzeit in einer Ausbildung befinden (N=13, die in der Regel den Abschluss der
Mittleren Reife voraussetzt), wie einen hoherwertigen Bildungsabschluss (Abitur und

Hochschulabschluss; N=13) anstreben. Insgesamt sieben Klienten konnten ihren
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Bildungsstand den von mir gewéhlten Kategorien nicht zuordnen, so dass man hieraus
schlieBen kann, dass die gegebene Liste unvollstindig ist bzw. nicht alle Schulformen oder

Bildungsabschliisse erfasst wurden.

Die Kategorie ,,Berufstitigkeit wurde nur von 8 Personen ausgefiillt, so dass die groBte
Anzahl der Untersuchungsteilnehmer keine Angabe hinsichtlich ihrer Berufstitigkeit
gemacht hat. Unter den Menschen, die eine Angabe titigten, befinden sich 4 Schiiler, 1
Student, 1 Selbststdndiger und 2 Arbeitslose.

Beinahe 2/3 der Umfrageteilnehmer (67,64%) sind ledig, welches aufgrund des
Durchschnittsalters fiir unseren gesellschaftlichen Hintergrund als iiblich gilt und demnach
nicht verwundert. 7 weitere Personen gaben an, einen Partner zu haben, und 4 Jugendliche
bzw. junge Erwachsene wihlten die Kategorie ,,Sonstige® im Rahmen der Angabe des
Familienstandes, vermutlich weil sie ihre Lebensform nicht unter den vorgegebenen

Gruppen wiederfanden.

5.2.2 Rahmenbedingungen der Beratungsinanspruchnahme

Abb. 5: E-Mail-Beratungskontakte
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Abbildung 5 zeigt deutlich, dass die an der Umfrage teilgenommenen Personen zum
grofiten Teil (79,41%) zwischen einer und fiinf Beratungen in Anspruch genommen haben.
Der Median liegt beim Wert Md=2 bis 5, das bedeutet, die Mehrzahl der Jugendlichen und
jungen Erwachsenen, die sich an der Online-Befragung beteiligten, haben bisher zwischen
2 und 5 E-Mail-Beratungen in Anspruch genommen. Klienten, die mehr als sechs

Beratungskontakte hatten, sind vergleichsweise unterreprisentiert.
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In Bezug auf die Aktualitit der Beratung ldsst sich Folgendes feststellen: 24 Klienten
standen zum Zeitpunkt des Fragebogenausfiillens aktuell im E-Mail-Kontakt zu einem
Peer-Berater, 10 Untersuchungsteilnehmer hatten bereits in vergangener Zeit E-Mail-
Beratung in Anspruch genommen, sie aber momentan entweder abgeschlossen oder

tiberhaupt keine genutzt.

Abb. 6: Beratungsanlisse
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Abbildung 6 zeigt sieben groBe Kategorien von Beratungsanldssen, welche in noch
detailliertere Problemfelder untergliedert wurden. Vier der Untergruppen werden in der
Abbildung 7 genauer dargestellt.

Die Kategorien der Beratungsanldsse sind der Homepage der Katholischen
Bundeskonferenz fir Ehe-, Familien- und Lebensberatung entnommen (vgl.
www.katholische-eheberatung.de).

Wie Abbildung 6 zeigt, sind vor allem soziale und zwischenmenschliche Probleme und
psychische Erkrankungen Anlass fiir die Jugendlichen und jungen Erwachsenen, eine (E-
Mail-)Beratung aufzusuchen. Diese beiden Problemkategorien machen die Hilfte der
Beratungsanlidsse aus. Die anderen 50 % setzen sich zu gleichen Teilen aus
konfliktbehafteten Situationen zusammen, welche durch Partnerschaft und Sexualitit
sowie durch Trauer und Einsamkeit entstanden sind. Zudem wurden Beratungsanldsse
angegeben, wie Schwierigkeiten mit Therapeuten (eine Nennung) und andere Probleme,
die in Verbindung mit Therapie und Beratung stehen konnen (zwei Nennungen). Dariiber
hinaus gaben jeweils zwei Personen an, die E-Mail-Beratung aufgrund von

Suchtproblematiken und korperlichen Beschwerden in Anspruch zu nehmen.
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Abb. 7: Ausgewihlte Problemfelder
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5.2.3

Ergebnisse der Items und der Bewertungsfragen

Bedeutende Verteilungskennwerte der einzelnen Ergebnisse des Fragebogens beziiglich

der Items und Bewertungsfragen sind in Tabelle 2 zusammengefasst.

Tab. 2: Datenverteilung der Items und der Bewertungsfragen

Item-Nr. |Fragebogen-Kategorie M SD |Range/min.-max. |N
1 1,62 (0,98 |4/ (-D-(3) 34
la 2,15 (0,89 |3/ (0)-(3) 34
2 1. Kategorie: 1,76 | 1,10 |5/ (-2)-(3) 34
2a Allgemeines/ 2,06 10,85 |3/ (0)-(3) 34
3 Einfiihrungsfragen 2,06 10,85 |3/ (0)-(3) 34
3a 2,26 |0,71 |3/ (0)-(3) 34
4 1,85 (0,96 |3/ (0)-(3) 34
4a 1,97 1,09 |4/ (-1)-(3) 34
5 1,82 (1,14 |5/ (-2)-(3) 34
Sa 2,09 |0,83 |4/ (-1)-(3) 34
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10
10a

11
11la

12
12a

3. Kategorie:
Empathie

1,71 | 1,14 |4/ (-1-(3) 34
2,18 10,84 |3/ (0)-(3) 34
1,50 | 1,19 |5/ (-2)-(3) 34
1,97 10,97 |3/ (0)-(3) 34
1,74 11,05 |5/ (-2)-(3) 34
2,00 10,89 |3/ (0)-(3) 34

16
16a

17
17a

18
18a

19
19a

S5.Kategorie:
Wertschidtzung

2,06 0,88 |3/ 0)-(3) 34
2.15 10,93 |4/ (-D-(3) 34
2,15 10,96 |3/ 0)-(3) 34
2,32 10,69 |3/ 0)-3) 34
1,97 10,94 3/ 0)-(3) 34
2,26 10,79 |3/ 0)-3) 34
1,94 10,85 |3/ 0)-(3) 34
2,26 10,71 |3/ (0)-(3) 34

26
26a

27
27a

28
28a

7. Kategorie:
Erarbeitung positiver

Zukunftsperspektiven

1,74 10,90 |3/ 0)-(3) 34
2,00 (0,82 |3/ (0)-(3) 34
1,97 | 1,14 |5/ (-2)-(3) 34
2,18 10,84 |3/ (0)-(3) 34
2,12 (0,73 |3/ 0)-(3) 34
2,21 10,73 |3/ (0)-(3) 34




29 1,68 1,27 |5/ (-2)-(3) 34
29a 1,79 | 1,12 |5/ (-2)-3) 34
30 8. Kategorie: 1,41 [1,48 |6/ (-3)-(3) 34
30a Strukturierung 1,62 |1.37 |5/ (-2)-3) 34
31 2,00 (0,89 |4/ (-D-(3) 34
3la 2,24 10,74 |3/ (0)-(3) 34
32 -1,12 11,89 |6/ (-3)-(3) 34
32a 0,88 2,09 |6/ (-3)-3) 34

Die Zahlenangaben dieser und der nachfolgenden Tabellen und Abbildungen sind aus Griinden der
Ubersichtlichkeit auf zwei Nachkommastellen gerundet.

Zusammenfassend geht Folgendes aus den Verteilungskennwerten hervor: Es gibt eine
Tendenz, die Items und die Bewertungsfragen in Schliisselrichtung zu beantworten. Das
bedeutet, sowohl die Items zum Erleben des E-Mail-Beraters als auch die
Bewertungsfragen wurden iiberwiegend positiv eingeschitzt. Aus Tabelle 2 geht ebenfalls
hervor, dass jede Bewertungsfrage im Mittel deutlich mehr Zustimmungen im Sinn von
positiveren Antworten erhalten hat als die Items, die sich auf die Einschitzung bzw. das
Erleben des Beraterverhaltens beziehen. Die groBten Differenzen sind vor allem bei den

folgenden Items und den dazugehorigen Bewertungsfragen zu verzeichnen:

Nr. 1 : Mein Online-Berater und ich verstehen einander.

Nr. 11: In der Regel spiirt mein Online-Berater, was in mir vorgeht.

Es muss allerdings anmerkend gesagt werden, dass die beiden grofiten Differenzen —
resultierend aus dem Vergleich der einzelnen Mittelwerte von Items und Bewertungsfragen
— jeweils 0,53 und 0,47 betragen und man somit von verhidltnismiBig kleinen
Unterschieden sprechen kann. Die Differenzen dreier weiterer Items, und zwar von Nr. 10
,Kategorie Empathie“, Nr. 16 ,Kategorie Wertschitzung und Nr. 24 ,Kategorie
Unterstiitzung®, liegen zwischen 0,35 und 0,37. Ein Blick auf die detaillierte Verteilung
der einzelnen Werte zeigt jedoch auch hier: Zum tiberwiegenden Teil liegen sie trotz der
Mittelwertdifferenzen im positiven Bereich der Skalen. Diese Angaben werden
dementsprechend in ihrer Aussagekraft relativiert und sprechen nicht dafiir, dass das
Beraterverhalten und die Beratungsbeziehung negativ erlebt werden, sondern vielmehr fiir
eine hohe Bewertung seitens der Klienten.

Vergleicht man die Standardabweichungen der Items und der Bewertungsfragen
untereinander, so wird eines ersichtlich: Bei den Feststellungen und deren jeweiligen
Bewertungen hinsichtlich der Wichtigkeit herrscht Einigkeit in der Einschitzung, das
bedeutet, die Werte weichen geringfiigig vom Mittelwert ab. Dieses trifft beinahe auf alle

Aussagen zu, bis auf die zwei negativ formulierten Items:
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Nr. 15:Manchmal habe ich das Gefiihl, der Online-Berater denkt etwas anderes iiber
mich, als er mir schreibt.

Nr. 32:1ch glaube, ein anderes beraterisches Vorgehen wire fiir mich besser geeignet.

Aus dem Vorhergehenden ldsst sich Folgendes schlussfolgern: Die Items und
Bewertungsfragen werden iiberwiegend sehr dhnlich beurteilt. Die bei den Items Nr. 15
und Nr. 32 recht starke heterogene Verteilung ldasst vermuten, dass diese die einzigen Items
sind, die negativ formuliert sind, und demnach die Einschdtzung der Skalen fiir die
Klienten schwieriger waren. Auf eine detailliertere Auswertung dieser Items wird jeweils
unter den zugehorigen Kategorien an spéterer Stelle dieses Abschnitts eingegangen.

Dem Vergleich der Mittelwerte der einzelnen Kategorien insgesamt ldsst sich entnehmen,
dass in Bezug auf das Erleben und die Bewertung des Beraterverhaltens sowie die
Beratungsbeziehung vor allem die Kategorien ,,Wertschiatzung* und ,,Emotionale Stiitze*
am hochsten platziert sind (vgl. Tab. 3). Die Einschitzung und die Bewertung im Hinblick
auf das wertschitzende Verhalten des Peer-Beraters durch den Klienten sind beinahe
identisch, das bedeutet, die Klienten empfinden ihren Berater als wertschitzend und
beurteilen diesen Aspekt als sehr hilfreich bzw. wichtig. Eine deutliche Ubereinstimmung
von Erleben und Bewertung trifft auch in leicht abgeschwichter Form fiir die Kategorie
,Erarbeitung positiver Zukunftsperspektiven* zu. Die Wahrnehmung und die Beurteilung
des Beraterverhaltens in Bezug auf die Echtheit differiert am stirksten. Einen etwas
kleineren Unterschied der zwei beleuchteten Aspekte liefert die Kategorie
wtrukturierung®. Demnach erleben die Klienten ihren Berater durchschnittlich als etwas
weniger strukturierend, als sie es sich wiinschen wiirden, im dem Sinne, wie es fiir sie

hilfreich bzw. wichtig wire.

Tab. 3.: Mittelwerte der einzelnen Kategorien

Kategorie Item Bewertungs-
frage
1. Allgemeines 1,82 2,11
2. Emotionale Stiitze 1,98 2,18
3. Empathie 1,65 2,05
4. Echtheit 0,95 1,92
5. Wertschitzung 2,03 2,25
6. Unterstiitzung 1,83 2,04
7. Erarbeitung positiver |1,94 2,13
Zukunftsperspektiven
8. Strukturierung 0,99 1,63

Im Folgenden werden die jeweiligen Ergebnisse zur Einschitzung (Klientenerleben) und

die Bewertung des einzelnen Beraterverhaltens genau dargestellt. Bei zwei Kategorien (1.
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und 6. Skala) werden die Items jeweils einzeln aufgefiihrt und beschrieben, weil sie Items
beinhalten, die auf unterschiedliche Sachverhalte Bezug nehmen. Bei allen anderen
Kategorien beziehen sich die zu einer Skala gehdrenden Items auf einen Inhalt, so dass sie

bei der Auswertung zusammengefasst werden konnten.

1. Kategorie: Allgemeines

Von den Items der ersten Kategorie stimmten die Klienten insbesondere zwei Aussagen zu.
Die Umfrageteilnehmer waren zu 94,12 % der Meinung (,,eher ja/ja/ja, ganz genau*), dass
sie zu jeder Zeit ihrem Online-Berater die Dinge schreiben konnen, die sie sehr
beschiftigen (Item Nr. 3). Bei der Einschitzung dieses Items ist zudem auffillig, dass kein
Klient sich diesbeziiglich negativ dullerte, das bedeutet, alle teilnehmenden Personen
stimmten der Aussage zu oder duflerten sich ambivalent. Dieser Fall traf allerdings nur bei
2 Klienten zu. 31 Personen (91,18 %) gaben an, zuversichtlich zu sein, Unterstiitzung von
ihrem Online-Berater zu erhalten (Item Nr. 5). Hierbei gab jeweils ein Umfrageteilnehmer
eine negative Stimme ab (,,eher nicht*) und einer wihlte die Angabe ,,weder noch* aus. In
Bezug auf die zugehorigen Bewertungsfragen 3a und 5a wird besonders deutlich, dass ca.
97% der Personen die zwei Aussagen auch als wichtig (,,eher ja/ja/ja, ganz genau®)
ansehen.

Bei den Items 1 und 2, die jeweils ganz konkret die Beratungsbeziehung ansprechen,
zeigten sich jeweils vier Klienten ambivalent beziiglich dieser Einschidtzung. Da nahezu
alle dieser Personen (7 von 8 Klienten) zum Ausfiillungszeitpunkt des Fragebogens
lediglich eine Beratung in Anspruch genommen hatten, liegt die Vermutung nahe, dass sie
aufgrund der Erstberatung, die eine Anfrage- und eine Antwortmail enthilt, keine

Einschidtzung der Beratungsbeziehung abgeben konnten.

Tab. 4: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 1. Kategorie

1. Kategorie: iiber- |nein eher | weder | eher ja Jja,
Allgemeines haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau
-3 -2 -1 0 1 2 3
1 |M.O.-B. und ich 0 0 1 4 7 17 5
verstehen einander. 0 0 2,94 11,76 |20,59 |50,00 |14,71
la |Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 3 2 16 13
dich wichtig? 0 0 0 8,82 |5,88 47,06 |38,24
2 | Ich fiihle mich in der 0 1 0 4 3 19 7
Beziehung zum O.-B. 0 2,94 0 11,76 |8,82 55,88 |20,59
wohl.
2a |Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 3 2 19 10
dich wichtig? 0 0 0 8,82 5,88 |55,88 [29,41
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3 |Ich kann jeder Zeit m. |0 0 0 2 5 16 11
O.-B. die Dinge 0 0 0 5,88 14,71 |47,06 |32,35
schreiben, die mich
sehr beschiiftigen.

3a |Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 1 2 18 13
dich wichtig? 0 0 0 2,94 5,88 52,94 |38,24

4 |Ich vertraue auf das 0 0 0 4 6 15 9
Fachwissen m. O.-B. 0 0 0 11,76 |17,65 |44,12 |26,47

4a |Ist dieser Aspekt fiir 0 0 2 2 2 17 11
dich wichtig? 0 0 5,88 (5,88 (5,88 (50,00 (32,35

5 Ich bin zuversichtlich, |0 1 1 1 6 16 9
das ich Unterstiitzung |0 2,94 2,94 2,94 17,65 47,06 |26,47
von m. O.-B. erhalte.

5a |Ist dieser Aspekt fiir 0 0 1 0 4 19 10
dich wichtig? 0 0 294 |0 11,76 |55,88 |29,41

Der oberster Wert einer Zelle gibt die absolute Hiufigkeit und der untere Wert die dazugehdrige
Prozentangabe der Einschitzung an.

Die Begriffe ,,mein/(e)* und ,,Online-Berater* wird in der oberen Tabelle aus Platzersparnis mit ,,m.* und
,0.-B.* abgekiirzt.

2. Kategorie: Emotionale Stiitze

Diese Kategorie ist die Gruppe mit dem zweitgroften Mittelwert. Sieht man sich die Werte
der Skala genauer an, so stellt man fest, dass sie durchweg eine groe Zustimmung von
den Jugendlichen und jungen Erwachsenen erhilt. Insgesamt erleben sich die Klienten
(79,41%) durch ihren Berater bzw. die Moglichkeit der E-Mail-Beratung emotional
unterstiitzt. Nur 11,77% der Umfrageteilnehmer bestitigten mit der Antwortkategorie
»eher ja“, sich emotional gestiitzt zu fiihlen.

Die Bewertungsfragen erhalten durchweg nur Zustimmung von den jungen Menschen.
Diese Kategorie wird im Unterschied zu den anderen Skalen von den Klienten
durchschnittlich am besten bewertet. Nach Meinung der Jugendlichen (94,13%) ist der
Aspekt, von ihrem Peer-Berater Trost, Mut und neue Kraft zu erhalten, wichtig und
hilfreich. Dieses Beraterverhalten wurde sogar von 82,36% zu identischen Anteilen als
bedeutsam oder sehr bedeutsam beurteilt. Ein sehr kleiner Teil der Klienten (5,88%) waren
sich bei der Bewertung der Feststellungen unsicher, das heif3t, sie dullerten sich neutral und
beurteilten die durch den Berater erfahrene emotionale Stiitze weder als positiv noch

negativ.
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Tab. 5: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 2. Kategorie

2. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,

Emotionale Stiitze haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau

-3 -2 -1 0 1 2 3

Klientenerleben

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 1 2 4 15 12

Prozentangabe 0 0 2,94 | 5,88 | 11,77 | 44,12 | 35,29

Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 0 2 4 14 14

Prozentangabe 0 0 0 5,88 | 11,77 | 41,18 | 41,18

3. Kategorie: Empathie

Die meisten Klienten (85,20%) schitzen ihren Peer-Berater als empathisch ein. Dieser
Prozentsatz verteilt sich wie folgt auf die Zustimmungsabstufungen: Beinahe die Hilfte der
Angaben beziehen sich auf die Antwortmoglichkeit ,,ja*, 23,53% auf ,.eher ja* und 20,59%
auf ,ja, ganz genau®. Ein Prozentsatz von 8,82 zeigte sich ambivalent beziiglich der
Einschitzung des empathischen Verhaltens des Peer-Beraters, das heif3t, dieser Anteil von
Klienten konnte sich weder fiir eine Zustimmung noch fiir eine Ablehnung des
Iteminhaltes entscheiden. Lediglich 5,88% der Jugendlichen erlebten ihren Online-Berater
als nicht bzw. eher nicht empathisch.

Zu 94,12% bewerten die Klienten das Einfiihlungsvermogen des Beraters als wichtig,
wobei fiir 35,29% dieser Aspekt besonders hilfreich und fiir 38,24% hilfreich ist. 5,88%
der Umfrageteilnehmer verneinten weder diese Aussage noch gaben sie ihre Zustimmung.

Keine Person beantwortete die Bewertungsfrage negativ.

Tab. 6: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 3. Kategorie

3. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,

Empathie haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau

-3 -2 -1 0 1 2 3

Klientenerleben

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 1 1 3 8 14 7

Prozentangabe 0 294 | 294 | 8,82 | 23,53 | 41,18 | 20,59

Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 0 2 7 13 12

Prozentangabe 0 0 0 5,88 | 20,59 | 38,24 | 35,29

4. Kategorie: Echtheit
3 Klienten gaben an, den Peer-Berater als unecht in den E-Mail-Beratungen empfunden zu
haben. Das entspricht einem Prozentsatz von 8,82%, wovon 2 Personen die Antwort ,,nein‘

und 1 Person ,.eher nein* wihlten. Im Vergleich zu den anderen Items dieser Skala ist der
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angegebene Prozentsatz, der dem Iteminhalt eine ablehnende Haltung gegeniiber einnimmt
etwas hoher, was moglicherweise auf den Umstand zuriickzufiihren ist, dass die
Feststellung 15 negativ formuliert ist und dies Unsicherheit bei der Beantwortung
hervorrief. 82,36% erlebten ihren Online-Berater als authentisch, wihrend sich 3 (8,82%)
Umfrageteilnehmer unsicher bei der Einschidtzung beziiglich der Echtheit ihres Peer-
Beraters zeigten.

89,22% der Jugendlichen und jungen Erwachsenen empfinden es als wesentlich bzw.
76,48% als ,,wichtig* und ,,besonders wichtig*, wobei sich dieser Prozentsatz genau zur
Hilfte auf die beiden zuletzt genannten Kategorien aufteilt. Insgesamt 2 Personen gaben
an, fiir sie sei es nicht relevant, ob ihr Online-Berater glaubwiirdig und authentisch ist. 2
der Klienten duBerten sogar, die Echtheit des Beraters sei ihnen iiberhaupt nicht wichtig.
Da diese Bewertung vorwiegend in Bezug auf die verneinende Aussage getitigt wurde, ist
auch hier von einer leichten Verfilschung der Antworten auszugehen. Hinzu kommt der
Umstand, dass die Bewertungsfrage aufgrund ihrer negativen Formulierung schwer
verstiandlich und unangemessen erscheint. Weitere 2 Umfrageteilnehmer zeigten sich

gespalten hinsichtlich der Beurteilung dieses Items.

Tab. 7: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 4. Kategorie

4. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,

Echtheit haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau

-3 -2 -1 0 1 2 3

Klientenerleben

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 2 1 3 5 13 10

Prozentangabe 0 5,88 | 2,94 | 8,82 | 14,71 | 38,24 | 29,41

Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 2 0 0 2 4 13 13

Prozentangabe 5,88 0 0 5,88 | 11,76 | 38,24 | 38,24

5. Kategorie: Wertschitzung

Die Kategorie ,,Wertschitzung* erhielt im Vergleich zu den anderen sieben Skalen in
Bezug auf die Items und die Bewertungsfragen die grofite Zustimmung. Die Klienten
erlebten ihren Berater zu 91,18% als wertschitzend, wihrend sogar 76,47% ihren Peer-
Berater als wertschitzend bzw. sehr wertschitzend empfanden. Drei Umfrageteilnehmer
zeigten sich ambivalent bei der Einschitzung dieser Skala. Kein Jugendlicher oder junger
Erwachsener duBlerte, er empfinde seinen Online-Berater als nicht wertschitzend bzw.
nicht annehmend. Beziiglich der Frage, wie hilfreich bzw. wichtig die Klienten diesen
Aspekt einschitzen, antwortete die Mehrzahl der Klienten (97,06%), die ihnen vom Peer-

Berater entgegengebrachte Wertschitzung sei bedeutungsvoll. Selbst etwa 88,24%
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bewerteten die Wertschidtzung als hilfreich bzw. sehr wichtig. Bei dieser Fragestellung war

nur 1 Klient beziiglich der Beantwortung unentschlossen.

Tab. 8: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 5. Kategorie

5. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,
Wertschitzung haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau
-3 -2 -1 0 1 2 3
Klientenerleben
Absolute Hiufigkeiten (N=34) | 0 0 0 3 5 15 11

Prozentangabe 0 0 0 8,82 | 14,71 | 44,12 | 32,35
Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 0 1 3 16 14
Prozentangabe 0 0 0 2,94 | 8,82 | 47,06 | 41,18

6. Kategorie: Unterstiitzung

Unter diese Skala fallen eine Vielzahl von unterschiedlichen Verhaltens- und
Vorgehensweisen seitens des Beraters. Insgesamt 32 Klienten (N=34) stimmten dem Item
20 zu, von ihrem Online-Berater motiviert worden zu sein, Losungswege fiir ihr Problem
zu entwickeln und diese auch umzusetzen. Ebenfalls gaben 31 Umfrageteilnehmer an, ihr
Online-Berater habe ihnen in der E-Mail-Beratung mitgeteilt, was ihm an den Klienten
positiv aufgefallen war. Diese beiden Items (20/24) wurden von allen Aussagen aller
Skalen am besten beurteilt in Bezug auf die Frage, wie hilfreich bzw. wichtig den
Jugendlichen der jeweils angesprochene Aspekt sei. Die gesamte Stichprobe bewertete
diese zwei Iteminhalte als bedeutsam, der grofite Teil dessen, 1/3 der Personen, sogar als
sehr wichtig. Als etwas weniger wichtig als die zwei letztgenannten Aussagen wurde Item
22 beurteilt. 30 Umfrageteilnehmer gaben an, von ihrem Online-Berater manchmal
Losungswege zur Verfiigung gestellt zu bekommen. Beinahe genauso viele Personen (31)
fanden dieses Verhalten wichtig (Antwortkategorie 1-3). Genauso viele Klienten erlebten
ihren Peer-Berater als gleichrangigen Kooperationspartner und bewerteten diesen Umstand

ebenfalls als hilfreich bzw. bedeutungsvoll.
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Tab. 9: Einschitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 6. Kategorie
6. Kategorie: iiber- |nein eher | weder | eher ja Jja,
Unterstiitzung haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau
-3 -2 -1 0 1 2 3
20 |M. O.-B. motiviert 0 0 0 2 7 14 11
mich, eigene 0 0 0 5,88 20,59 41,18 |32,35
Losungsmoglichkeiten
zu entwickeln und
anschlieBend in die Tat
umzusetzen.
20a | Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 0 6 15 13
dich wichtig? 0 0 0 0 17,65 (44,12 38,24
21 | M. O.-B. lisst mich 0 1 1 2 5 14 11
spiiren, wo meine 0 2,94 2,94 5,88 14,71 |41,18 |32,35
Fihigkeiten und
Stirken liegen.
21a | Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 3 4 16 11
dich wichtig? 0 0 0 8,82 |11,76 47,06 |32,35
22 | M. O.-B. stellt mir 0 0 0 4 6 16 8
manchmal 0 0 0 11,76 |17,65 |47,06 |23,53
Losungswege zur
Verfiigung.
22a | Ist dieser Aspekt fiir 0 0 1 2 4 17 10
dich wichtig? 0 0 2,94 5,88 |11,76 50,00 |29,41
23 |Ich erlebe m. O.-B. als |0 0 2 2 4 17 9
gleichrangigen 0 0 5,88 5,88 11,76 |50,00 |26,47
Kooperationspartner.
23a | Ist dieser Aspekt fiir 0 1 0 1 4 17 11
dich wichtig? 0 294 |0 294 11,76 |50,00 |32,35
24 | M. O.-B. teilt mir mit, |0 0 1 2 8 16 7
was ihm positiv 0 0 2,94 5,88 23,53 47,06 |20,59
aufgefallen ist.
24a | Ist dieser Aspekt fiir 0 0 0 0 7 16 11
dich wichtig? 0 0 0 0 20,59 47,06 |32,35
25 |M. O.-B. unterstiitzt 0 0 1 5 5 15 8
mich darin, wie ich 0 0 2,94 14,71 |14,71 (44,12 |23,53
gerne sein mochte.
25a | Ist dieser Aspekt fiir 0 1 0 3 4 16 10
dich wichtig? 0 294 |0 8,82 11,76 47,06 |29,41

7. Kategorie: Erarbeitung positiver Zukunftsperspektiven

Der iiberwiegende Teil der Klienten (91,18%) erhielt durch Zuspruch und Ermutigung von

Seiten des Beraters neue und positive Zukunftsperspektiven. Die grofite Zustimmung aller

Fragebogen-Items verzeichnete Aussage 28: ,,Wenn ich mir manchmal Sorgen um die

Zukunft mache und alles schlecht sehe, steuert mein Online-Berater dagegen und macht

mir Mut.”“. 31 Umfrageteilnehmer stimmten diesem Item zu, wobei lediglich 5 Personen
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die Antwortkategorie ,.cher ja* wihlten. Kein Jugendlicher gab an, keine neue Hoffnung
auf die Losung seiner Probleme durch den Peer-Berater geschopft zu haben. 8 Personen
zeigten sich ambivalent in Bezug auf die Beantwortung dieser drei Kategorieaussagen.

Zur Frage, wie wichtig die Klienten das Erarbeiten positiver Zukunftsperspektiven finden,
beinhaltet diese Skala den zweitbedeutsamsten Aspekt. Beinahe alle Umfrageteilnehmer
(94,11%) bewerteten diesen Gesichtspunkt als hilfreich, widhrend ihn etwa 1/3 der
Personen als sehr hilfreich einschitzten. Kein Klient bewertete das Beraterverhalten, ihn
zur Losung seiner Probleme zu ermutigen, als negativ. 2 Personen waren sich unsicher bei

der Beurteilung.

Tab. 10: Einschiitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 7. Kategorie

7. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,

Erarbeitung positiver haupt nicht | noch ja ganz

Zukunftsperspektiven nicht genau
-3 -2 -1 0 1 2 3

Klientenerleben

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 0 3 5 17 9

Prozentangabe 0 0 0 8,82 | 14,71 | 50,00 | 26,47

Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 0 0 0 2 4 17 11

Prozentangabe 0 0 0 5,88 | 11,76 | 50,00 | 32,35

8. Kategorie: Strukturierung

Zur Strukturierung der E-Mail-Beratung ldsst sich Folgendes feststellen: Die
Gesamteinschitzung fillt auch in dieser Kategorie zwar positiv aus, allerdings erlebten im
Vergleich zu anderen Kategorien ,,nur* 79,42% der Klienten den Ablauf der Beratung als
strukturierend. Dieser Anteil ist im Unterschied zu den anderen Kategorien etwas geringer,
was aber auch hier wieder an den Schwierigkeiten bei der Beantwortung aufgrund der
verneinten Aussage Nr. 32 liegen mag. Die geringste Zustimmung im Unterschied zu den
Items der gleichen und der anderen Skalen erhielt Feststellung 30: ,,Zu Beratungsbeginn
besprachen mein Online-Berater und ich die Regeln und Bedingungen unserer
gemeinsamen Arbeit.“. 11,76% der Umfrageteilnehmer empfanden den Beratungsablauf
und das beraterische Verhalten als (iiberhaupt) nicht bzw. eher weniger strukturierend. 3
Personen duflerten sich ambivalent.

Das gleiche Phinomen ist bei der Beurteilung der Iteminhalte anzutreffen. In dieser Skala
fillt die positive Bewertung des strukturierenden Verhaltens nur geringfiigig hoher aus
(82,35%) als die Einschitzung des erlebten Verhaltens. Auch hier vertritt ein
verhidltnismaBig groBer Prozentsatz von Klienten (8,82%) die Meinung, dass ihnen ein

strukturgebendes Beraterverhalten weniger wichtig ist. Diese Antworten mogen auch hier
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ein Ergebnis der schwer verstindlichen und unpassenden ,Hilfreich-Frage* zu Item 32

sein. 3 Klienten waren auch hier unsicher bei der Bewertung des Beraterverhaltens.

Tab. 11: Einschiitzung und Bewertung des beraterischen Verhaltens: 8. Kategorie

8. Kategorie: iiber- | nein | eher |weder| eher ja Jja,

Strukturierung haupt nicht | noch ja ganz
nicht genau

-3 -2 -1 0 1 2 3

Klientenerleben

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 1 2 1 3 5 14 8

Prozentangabe 294 | 5,88 | 2,94 | 8,82 | 14,71 | 41,18 | 23,53

Klientenbewertung

Absolute Hiufigkeiten (N=34) 1 2 0 3 5 12 11

Prozentangabe 2,94 | 5,88 0 8,82 | 14,71 | 35,29 | 32,35

5.2.4 Ergebnisse der offenen Frage

Die offene Frage, die da lautet: ,,Welchen Aspekt der E-Mail-Beratung siehst du fiir dich
personlich als sehr hilfreich und sehr wichtig an?“, wurde mit Hilfe der Inhaltsanalyse
ausgewertet und dient dazu, ergédnzende Informationen beziiglich wichtiger Aspekte der E-
Mail-Beratung zu erhalten.

Von insgesamt 34 an der Umfrage beteiligten Klienten haben 22 Angaben entsprechend
der Fragestellung getitigt. Dementsprechend haben 12 Personen das Textfeld nicht
ausgefiillt. Dieses entspricht jeweils einem Prozentsatz von gerundeten 65% und 35%. 14
Klienten haben eine, 3 Personen zwei, 3 Klienten drei und 2 Personen fiinf Aussagen
gemacht. Das entspricht insgesamt 39 Aussagen, welche sich in elf Kategorien aufteilen

lassen., wie Tabelle 12 zeigt.

Tab. 12: Inhaltsanalytische Auswertung der Kommentare zur E-Mail-Beratung

Kategorien Absolute Hiufigkeiten

1. Anonymitit

. Schnelle Hilfe

. Man kann das sagen, was man mochte

. Altersnihe und Verstandnis

. Hilfe und Informationen

. Man wird ernst genommen

6
6
3
3
. Lob an das Projekt/Peer-Berater 3
2
2
2

ol | O W B W DN

. Man ist mit Problemen nicht mehr alleine
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9. Ehrlichkeit und Offenheit 2

10. Man kann jederzeit schreiben 2

11. Sonstiges 8

Zum iiberwiegenden Teil (22 Aussagen) werden in den Feststellungen bestimmte Vorziige
der E-Mail-Beratung bzw. des Projektes angesprochen und 17 Aussagen stehen im
Zusammenhang mit den Peer-Beratern. FEine eindeutige Einteilung in diese zwei
Hauptkategorien war aufgrund der teilweise kurz formulierten Sitze bzw. Satzfragmente
der Klienten oftmals schwierig. So wire je nach Schwerpunktsetzung und Interpretation
auch bei einigen Gruppen eine andere Einordnung denkbar. Zusammenfassend betreffen
alle Feststellungen der einzelnen Kategorien positive Aspekte, die sich aus dem E-Mail-
Kontakt mit bzw. der Unterstiitzung durch die gleichaltrigen, jugendlichen Peer-Berater
ergeben. Die Aussagen der Kategorien werden im Folgenden nach der von mir
vorgenommenen Aufteilung in die zwei Hauptkategorien dargestellt.

Die beiden meistgenannten Themen waren ,,Anonymitit* und ,,Schnelle Hilfe*, welche in
den ersten zwei Kategorien zusammengefasst sind. Sie wurden durchgiingig als Vorteile
der Online-Beratung beschrieben. In Verbindung mit der Kategorie ,,Anonymitit* wurde
z.B. von einem Klienten deutlich gemacht, dass die Unbekanntheit Hemmschwellen senkt
und dass er sich als Konsequenz dessen so geben kann, wie er ist, und sich dem Berater
vollstandig offnen kann. Innerhalb der Kategorie ,,Schnelle Hilfe* wurden verschiedene
Aspekte von den jungen Klienten angesprochen. Folgende Vorteile wurden in dem Kontext
hervorgehoben: Zum einen erméglicht die Beratung per E-Mail unmittelbar konkrete Hilfe,
und zum anderen ist es unkompliziert und komfortabel, die Unterstiitzung von zu Hause
aus empfangen zu konnen und keine Beratungsstelle aufsuchen zu miissen. Aus vielen
Aussagen der zwei zuvor angesprochenen Gruppen betonen diese den als wichtig
erachteten Aspekt der Niederschwelligkeit in Bezug auf den unkomplizierten Zugang zum
Online-Beratungsangebot. Drei Aussagen wurden im Hinblick auf die Tatsache geduBert,
dass die E-Mail-Beratung es fiir die Jugendlichen und jungen Erwachsenen vereinfacht,
wichtige, intime und schambesetzte Themen unbefangen anzusprechen oder auch nur das
iber sich preiszugeben, was der Klient selber mochte. Hierbei geht es also auch um die
Moglichkeit fiir den Klienten, das Maf} der Selbstoffenbarung selber zu bestimmen. Auch
diese 3. Kategorie steht insbesondere mit dem Gesichtspunkt der Anonymitdt in
Zusammenhang, weil sie aus dieser resultieren kann. Einen weiteren Vorteil sehen zwei
Klienten darin, ihre Probleme in einer E-Mail zu jeder Tages- und Nachtzeit schildern zu

konnen (10. Kategorie). Drei Klienten sprachen ihr Lob fiir das Projekt bzw. auch fiir die
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Titigkeit der Peer-Berater aus, zeichneten die Idee und die Umsetzung des Online-
Angebotes als gelungen u. sehr gut aus (5. Kategorie).

Die in der 4. Kategorie ,,Altersnidhe und Verstindnis® gemachten Aussagen beziehen sich
auf den Sachverhalt, dass die Klienten von Peer-Beratern beraten und begleitet werden,
und aufgrund der Altersnidhe und dementsprechend dhnlicher Lebenssituationen grof3eres
Verstindnis fiir die Probleme Jugendlicher haben, als es erwachsene Personen, wie Lehrer,
Bekannte und Eltern, aufbringen konnen. Kategorie 6 ,,Hilfe und Informationen* beinhaltet
zwei Aussagen. Eine stellt allgemein heraus, dass die E-Mail-Beratung Unterstiitzung
anbietet und ein anderer Klient duflert, dass dieser sich mit Hilfe des Online-Angebotes
unverbindlich iiber andere Beratungsangebote informieren kann. Die Kategorien 7 und 9
nehmen genauso wie die 4. Kategorie Bezug auf Aspekte der Beratungsbeziehung. Zwei
Jugendliche gaben an, sich von ihrem Peer-Berater ernst genommen zu fithlen, und zwei
weitere Klienten betonten, ihnen seien Ehrlichkeit (zwei Nennungen) und Offenheit (eine
Nennung) am wichtigsten in der E-Mail-Beratung. Allerdings wird hier nicht ersichtlich,
ob diese Eigenschaften vom Peer-Berater erwartet bzw. gewiinscht werden oder ob damit
gemeint das Bediirfnis der Klienten gemeint ist, sich ehrlich und offen d@ulern zu diirfen
bzw. zu konnen. Einen weiteren Aspekt préasentiert Kategorie 8. Zwei Jugendliche gaben
als das Wichtigste an der E-Mail-Beratung an, durch den Kontakt mit den Peer-Beratern
mit ihrem Problem nicht mehr alleine zu sein und darin Unterstiitzung zu erhalten.

Die acht Aussagen der 11. und letzten Kategorie fallen unter beide Hauptgruppen. Im
Hinblick auf die Vorziige der E-Mail-Beratung bezeichnete ein Klient das Online-Angebot
als sehr modern und fiir Jugendliche &duBerst attraktiv und hob die Kostenfreiheit der
Beratung hervor. Ein weiterer Umfrageteilnehmer bat darum, das Projekt aufgrund seines
guten Angebotes nicht zu beenden und nannte die mogliche Beendigung einen Riickschritt
fiir die Jugendarbeit. Einem weiteren Klienten war es ein Anliegen, die Beratung und/oder
seine Problematik mit Hilfe des Online-Angebotes vor den Eltern geheim halten zu
konnen.

In Bezug auf die Peer-Berater wurden die folgenden Aspekte genannt. Fiir einen
Jugendlichen eroffnete die E-Mail-Beratung die Moglichkeit, mit einer anderen Person
iber sein Problem sprechen zu konnen, und nicht immer seine Freunde damit belasten zu
miissen. Eine Person versprach sich von der E-Mail-Beratung, eine unabhingige Meinung
des Peer-Beraters einholen zu konnen, und ein weiterer Klient fand es am wichtigsten ein

gutes Verhiltnis zu dem Berater auftbauen zu konnen.
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5.3 Verkniipfung des Datenmaterials

Mit Hilfe des Statistik-Programms SPSS habe ich einige soziodemografische Faktoren und
Rahmenbedingungen der Inanspruchnahme der E-Mail-Beratung in Beziehung zum
Klientenerleben und zur Klientenbewertung gesetzt und auf mogliche Zusammenhénge hin
analysiert.

Da jedoch die Verteilung der einzelnen Skalen sehr homogen ist, legt dieser Umstand
nahe, dass nur wenige signifikante Unterschiede zwischen den zu priifenden Variablen
bestehen. Daher wird bei allen Untersuchungen die Nullhypothese vorausgesetzt, das
bedeutet, die getesteten Variablen sind voneinander unabhingig.

Fiir die vier ersten getesteten Korrelationen habe ich Pearson’s Chi-Quadrat-Test und fiir
die letzten beiden die Rangkorrelation nach Spearman’s Rangkorrelation verwandt. Die
sieben Ausprigungen der Antwortskalen wurden zu drei Einschitzungs- bzw.
Bewertungskategorien zusammengefasst, und zwar fiir Antwort —3 bis —1 negativ, fiir
Antwort O neutral und fiir Antwort 1 bis 3 positiv. Bei den Kategorien des
Beraterverhaltens und der soziodemografischen Daten bzw. der Rahmenbedingungen der
Inanspruchnahme der E-Mail-Beratung, welche untereinander auf Zusammenhinge
getestet werden, handelt es sich nur um eine kleine Auswahl. In diesem Rahmen
beschrinke ich mich auf nur einige wenige interessante Korrelationen, weil die
Untersuchung aller verwendeten Variablen den Umfang dieser Arbeit sprengen wiirde.

Die Ergebnisse der bivariaten Auswertung stelle ich in diesem Abschnitt vor.

5.3.1 Getesteter Zusammenhang zwischen dem Klientenerleben des

Beraterverhaltens und dem Geschlecht des Klienten

An dieser Stelle soll getestet werden, ob das Geschlecht des Klienten einen wichtigen
Einfluss auf das Erleben des Verhaltens des Peer-Beraters und der damit einhergehenden
Beratungsbeziehung hat. Die Hypothese lautete hierbei:

Es besteht kein Unterschied zwischen dem Klientenerleben und dem Geschlecht.

Der Chi-Quadrat-Test nach Pearson liefert bei einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 5%
keinen signifikanten Zusammenhang fiir die in Tabelle 13 dargestellten Kategorien und
dem Geschlecht. Dieses Ergebnis zeigt, dass sich die weiblichen und ménnlichen
Jugendlichen bzw. jungen Erwachsenen nicht wesentlich hinsichtlich des erlebten Peer-

Berater-Verhaltens bzw. der damit empfundenen Beratungsbeziehung unterscheiden.
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Tab. 13: Geschlecht des Klienten vs. Klientenerleben des Beraterverhaltens

Chi-Quadrat-Wert df Asymp. Sig.
(2-seitig)

Emotionale Stiitze 1,702 2 427
Empathie ,149 2 928
Echtheit ,216 2 ,897
Wertschiitzung 0,88 1 , 767
Erarbeitung pos. 1,653 2 ,438
Zukunftsperspektiven

Strukturierung ,108 2 9,47

5.3.2 Getesteter Zusammenhang zwischen der Klientenbewertung des

Beraterverhaltens und dem Geschlecht des Klienten

Hier wird der Frage nachgegangen, ob sich die minnlichen und weiblichen Jugendlichen

darin signifikant unterscheiden, wie hilfreich bzw. wichtig sie das einzelne Verhalten des

Peer-Beraters finden. Auch an dieser Stelle wurde angenommen, dass kein erheblicher

Unterschied zwischen der Bewertung der Frauen und der Minner beziiglich der

verschiedenen relevanten Verhaltensweisen der gleichaltrigen Berater existiert.

Die Hypothese konnte fiir fast jedes gepriifte Verhalten bestétigt werden (s. Tab. 14).

Tab. 14: Geschlecht des Klienten vs. Klientenbewertung des Beraterverhaltens

Chi-Quadrat-Wert df Asymp. Sig.
(2-seitig)
Emotionale Stiitze 2,072 1 0,150
Empathie 907 1 0,341
Echtheit 2,899 2 0,235

Erarbeitung pos. 1,836 1 ,175
Zukunftsperspektiven
Strukturierung 2,272 2 0,321

Bei der Beurteilung des wertschidtzenden Verhaltens des Peer-Beraters durch die

ménnlichen und weiblichen Klienten zeigt sich in Abbildung 8 ein wesentlicher

Unterschied in der Verteilung:
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Abb. 8: Bewertungsverteilung des
wertschitzenden Beraterverhaltens
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ménnlich weiblich

Fiir die genauen Werte wird auch iiber die grafische Darstellung hinaus eine Kreuztabelle

verwendet:

Tab. 15: Bewertungsverteilung des wertschiitzenden Verhaltens

Antwort
Geschlecht negativ neutral positiv Gesamt
ménnlich 1,1 % 0 % 98.9 % 100,0 %
weiblich 0 % 9,1 % 90,9 % 100,0 %
Gesamt 0,7 % 2.9 % 96,3 % 100,0 %

Fiir die 5. Kategorie ,,Wertschitzung* muss die Nullhypothese (das bedeutet, Frauen und
Minner unterscheiden sich nicht hinsichtlich des gepriiften Merkmals) verworfen werden,
da der p-Wert (=0,011) etwas Kkleiner als 0,05 ist. Folglich sind auf einem
Signifikanzniveau von 5% die Bewertung beziiglich des wertschitzenden
Beraterverhaltens und das Geschlecht voneinander abhingig sind. Nach dem Chi-Quadrat-
Test besteht ein deutlicher Zusammenhang zwischen den gepriiften Variablen: Minnliche
und weibliche Jugendliche unterscheiden sich in ihrer Einstellung zum wertschidtzenden

Verhalten des Peer-Beraters.

5.3.3 Getesteter Zusammenhang zwischen dem Klientenerleben des

Beraterverhaltens und der Aktualitit der Beratung

Ebenfalls habe ich die Vermutung aufgestellt, dass es keinen signifikanten Unterschied
zwischen dem Klientenerleben des Peer-Berater-Verhaltens und der Aktualitit der E-Mail-
Beratung gibt. Diese Annahme kann, wie Tabelle 16 zeigt, beibehalten werden, denn
Jugendliche und junge Erwachsene, welche entweder aktuell in Beratung sind oder in
vergangener Zeit diese in Anspruch genommen haben, unterscheiden sich nicht wesentlich
in ihrer Beurteilung.
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Tab. 16: Aktualitit der Beratung vs. Klientenerleben des Beraterverhaltens

Chi-Quadrat-Wert df Asymp. Sig.
(2-seitig)

Emotionale Stiitze 4,618 2 0,099
Empathie 2,218 2 0,330
Echtheit 1,479 2 0,480
Wertschitzung 0,279 1 0,598
Erarbeitung pos. 2,395 2 0,302
Zukunftsperspektiven

Strukturierung 4,892 2 0,087

5.3.4 Getesteter Zusammenhang zwischen der Klientenbewertung des

Beraterverhaltens und der Aktualitit der Beratung

Parallel zum Klientenerleben gibt es auch bei der Klientenbewertung des beraterischen
Verhaltens zur Frage, ob die E-Mail-Beratung in der Gegenwart oder Vergangenheit in

Anspruch genommen wurde, keinen statistischen Zusammenhang.

Tab. 17: Aktualitiit der Beratung vs. Klientenbewertung des Beraterverhaltens

Chi-Quadrat-Wert df Asymp. Sig.
(2-seitig)

Emotionale Stiitze 3,075 1 0,080
Empathie 2,656 1 0,103
Echtheit 2,817 2 0,244
Wertschitzung 4,075 2 0,130
Erarbeitung positiver 2,191 1 0,139
Zukunftsperspektiven

Strukturierung 1,812 2 0,404

5.3.5 Getesteter Zusammenhang zwischen dem Klientenerleben des

Beraterverhaltens/ der Beratungsbeziehung und der Beratungsanzahl

Tabelle 18 =zeigt, dass das einzelne erlebte Beraterverhalten bzw. die erlebte
Beratungsbeziehung mit der Anzahl der E-Mail-Beratungskontakte iiberwiegend sehr
schwach oder schwach miteinander korreliert. Demnach steht das Klientenerleben des
Beraterverhaltens bzw. der Beratungsbeziehung in keinem signifikanten Zusammenhang

mit der von den Jugendlichen in Anspruch genommenen Anzahl von Beratungen.
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Tab. 18: Anzahl der Beratungen vs. Klientenerleben des Beraterverhaltens und der

Beratungsbeziehung
Spearman’s Sig.
Korrelations-koeffizent (2-seitig)

Emotionale Stiitze 0,259 (*%*) 0,002
Empathie 0,061 0,541
Echtheit 0,014 0,886
Wertschiitzung 0,202 (*) 0,019
Erarbeitung positiver 0,164 0,100
Zukunftsperspektiven

Strukturierung -0,085 0,232
Beratungsbeziehung 0,305 (**) 0,002

*Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,05 (2-seitig) signifikant.
**Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 (2-seitig) signifikant.

5.3.6 Getesteter Zusammenhang zwischen der Klientenbewertung des

Beraterverhaltens und der Beratungsanzahl

Ein dhnliches Ergebnis erhilt man bei der Uberpriifung des Zusammenhangs zwischen der

Klientenbewertung und der Beratungsanzahl. Nach den Werten der Tabelle zu urteilen,

korrelieren auch die zwei Variablen nur sehr schwach oder schwach miteinander.

Tab. 19: Anzahl der Beratungen vs. der Klientenbewertung des Beraterverhaltens

Spearman’s Sig.
Korrelations-koeffizent (2-seitig)

Emotionale Stiitze 0,120 0,167
Empathie -0,050 0,617
Echtheit -0,066 0,511
Wertschitzung 0,224 (**) 0,009
Erarbeitung pos. 0,194 0,049
Zukunftsperspektiven
Strukturierung -0,030 0,726

*Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,05 (2-seitig) signifikant.
**Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 (2-seitig) signifikant.
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II1. Diskussion der Ergebnisse

6. Methodenkritische Diskussion

Im Folgenden mochte ich auf mogliche Fehlerquellen eingehen, die spezifisch fiir die
Methode der Online-Befragung sind oder sich maBgeblich auf meinen erstellten
Fragebogen beziehen.

Es handelt sich bei der internetbasierten Umfrage um eine standardisierte Befragung, die —
wie auch die traditionellen Befragungsmethoden der quantitativen empirischen
Umfrageforschung — beziiglich der Selektivitit und Reprisentativitdt dhnlichen Mingeln
unterliegt. Spezifisch fiir die Methode der Online-Befragung ist jedoch, dass natiirlich nur
Personen erreicht werden konnen, die iiber einen Internetzugang verfiigen bzw. die
Moglichkeit haben, das Internet anderer Institutionen, wie z.B. der Schule, der Universitit,
der Arbeitsstelle und des Internetcafés zu benutzen oder iiber Freunde und Bekannte ins
Internet zu gelangen. Diese Einschriankung ist bei meiner Web-Befragung allerdings
weniger von Relevanz, weil bei den Umfrageteilnehmern aufgrund der erfolgten Online-
Beratung ein Internet-Kontakt vorauszusetzen war. Wichtig ist deshalb herauszustellen,
dass sich die Untersuchungsergebnisse der Online-Befragung nur auf das Online-
Beratungsangebot beziehen konnen. Reprisentative Befunde konnen nur hinsichtlich der
Klienten der E-Mail-Beratung des Jugendportals Ratingen erzielt werden und sind nicht
auf die Gesamtheit der Jugendlichen und jungen Erwachsenen iibertragbar. Zudem mochte
ich auf die Gefahr der Stichprobenverzerrung hinweisen, da junge Klienten aus bestimmten
Gesellschaftsschichten, wie z.B. Akademikerfamilien, hdufiger iiber einen Internetzugang
verfiigen. Demnach selektiert sich die Stichprobe in diesem Fall selber.

Eine weitere methodische Schwiche meiner Untersuchung liegt darin, dass der
Stichprobenumfang bei meiner Online-Umfrage klein ist, wenngleich dieser fiir die
wochentlich 5 bis 6 eingehenden E-Mail-Anfragen, Erst- und laufende Beratungen
eingeschlossen, verhiltnisméBig grofl erscheint. Aufgrund der vergleichsweise geringen
Beteiligung konnte auch keine weitere Stichprobenziehung durchgefiihrt werden. Folglich
kann also nicht der Anspruch auf Reprisentativitit geltend gemacht werden, jedoch
konnen die gewonnenen Ergebnisse eine Tendenz aufzeigen.

Zudem muss in diesem Kontext angemerkt werden, dass die selbst formulierten Items sich
zwar den Standards der Frageformulierung orientierten, eine explizite Priifung der Giite

dieser Items aber nicht durchgefiihrt wurde.
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Ebenfalls anzumerken ist die Lange des Online-Fragebogens, die den empfohlenen
Umfang um das Doppelte iiberschreitet. Auch wenn die verhiltnismaBig kurze
Bearbeitungszeit von etwa 10 Minuten die Fragebogenlidnge relativiert, so mag dies
vermutlich ein Grund sein, warum ein kleiner Teil der Teilnehmer den Fragebogen
frithzeitig abgebrochen hat. Eine weitere Ursache ist moglicherweise auch darin zu finden,
dass den Umfrageteilnehmern Verbindungskosten beim Ausfiillen des Online-Fragbogens
entstehen (es handelt sich um eine Web-Befragung, die nur online beantwortet werden
kann) und es deshalb auch schwierig war, Klienten fiir die Bearbeitung des Fragebogens zu
gewinnen. Dieses Argument trifft jedoch nur auf diejenigen Jugendlichen und jungen
Erwachsenen zu, denen keine Flatrate zur Verfligung steht, bei der es keinen Unterschied

macht, wie oft bzw. wie lange die Person das Internet nutzt.

7. Diskussion der Ergebnisse

Anhand der drei Fragestellungen mochte ich die gewonnenen Ergebnisse vorstellen und

mit denen der Literatur, welche ich im Theorieteil angefiihrt habe, vergleichen.

1. Welche beziehungsfordernden Beratervariablen werden von den Rat suchenden

Jugendlichen und jungen Erwachsenen in der Peer-Beratung per E-Mail

wahrgenommen und wie wird die Beratungsbeziehung erlebt?

Alle Verhaltensweisen, Einstellungen und Interventionen des Peer-Beraters, die im
Fragebogen integriert sind bzw. untersucht wurden, sind von den Klienten der E-Mail-
Beratung des Jugendportals Ratingen erlebt worden, wenngleich auch in einem marginalen
unterschiedlichen Ausmalf}. Daraus ldsst sich Folgendes schlieBen: Die Auswahl an
beziehungsfordernden Beratervariablen, die der klassischen Psychotherapie- und
Beratungsliteratur entnommen wurden und in Zusammenhang mit einem positiven
Behandlungsergebnis stehen und/oder von Klienten als hilfreich erachtet werden, sind auch
fiir die Praxis der Beratung per E-Mail relevant, jedoch mit einer anderen Gewichtung. Das
mag daran liegen, dass sich die beiden Beratungssituationen in Bezug auf die Umsetzung
in ihren Grundziigen voneinander unterscheiden und es sich bei meiner untersuchten
Online-Beratung um Unterstiitzung durch Peers handelt. Aus diesem Grund werden
vermutlich andere Schwerpunkte bei diesem speziellen Beratungsangebot gesetzt. Vor
allem unterscheidet sich das Beraterverhalten in der E-Mail-Beratung des Jugendportals

Ratingen insofern von der herkdmmlichen Beratung, als im virtuellen Setting — bedingt
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durch das Vier-Folien-Konzept — viel mehr Mut und Hoffnung vermittelt wird, Wiinsche
am Ende eines jeweiligen Beratungskontaktes mit auf den Weg gegeben und auch konkrete
Problemlosungswege aufgezeigt werden.

Die Auswertung beziiglich des Klientenerlebens zeigt: Jeweils ein kleiner Prozentsatz von
ca. 3% bis 6% der Jugendlichen waren hinsichtlich der Beantwortung mancher Items
unsicher. Das ist meines Erachtens darauf zuriickzufiihren, dass sie moglicherweise
aufgrund weniger Beratungskontakte noch kein breites Spektrum von Verhaltensweisen
des Peer-Beraters kennen lernen konnten, oder diese wenig intensiv im Sinne von kurz
waren, da es sich dabei um reine Sachfragen handelte. Man konnte auch annehmen, dass je
nach Beratungsphase wieder andere Verhaltensweisen der Berater im Vordergrund stehen
und aufgrund dessen gewisse Beratervariablen den Klienten noch prisenter sind und
dementsprechend ihre Einschitzung beeinflussen. Vermutlich bediirfen auch
Einschidtzungen beziiglich Items, die insbesondere auf die Beziehungsebene von Klient
und Berater abzielen, mehrerer E-Mail-Wechsel. Eine andere Begriindung hierfiir besteht
in bestimmten Verhaltensweisen des Beraters, die fiir die jugendlichen Klienten nicht in
allen E-Mail-Kontakten kontinuierlich zu spiiren waren. Das Erleben verschiedener
Verhaltensweisen aus mehreren ,Briefwechseln erschwerte die Einschidtzung der
Beraterpersonlichkeit fiir die Klienten. Dariiber hinaus ist zu bedenken, dass die
Auswertung auf einer sehr kleinen Stichprobe beruht, die immer nur einen Ausschnitt des
Klientenerlebens zeigen kann, und dass das vom Berater intendierte Verhalten und dessen
tatsidchliche Wirkung auf den Klienten durchaus differieren kann (Hill, Helms, Spiegel &
Tichenor, 1988; Hill & O’Grady, 1985; Horvath, Marx & Kaman, 1990 zit. in Bachelor
und Horvath, 2001, S. 145). Grundsitzlich zeigen die Ergebnisse Folgendes auf: Viele
methodische Konzepte, insbesondere einige Elemente des Vier-Folien-Konzeptes von
Knatz und Dodier (2003), welche unterschiedliche Grundhaltungen, Verhaltensweisen und
Techniken anderer Ansidtze integrieren, finden in der E-Mail-Beratung des Jugendportals
Ratingen Verwendung:

Bezugnehmend auf die Klientenzentrierte Beratung nach Rogers (1975) wurde von den
drei Basisvariablen vor allem die Wertschitzung durch den Peer-Berater von den Klienten
des Online-Beratungsangebotes erfahrbar. Sogar von allen untersuchten Beratervariablen,
ist die Wertschitzung diejenige Kategorie, welche die Jugendlichen und jungen
Erwachsenen am meisten erlebt haben (M=2,03). Aus einer groen Anzahl von Studien
geht hervor (Orlinsky, 2004, S. 353), dass dieser Beziehungsfaktor vor allem dann in
besonderem Ausmal} in Verbindung mit einem positiven Therapieergebnis steht, wenn die

Einschitzung der unbedingten Wertschitzung aus Klientensicht erfolgte. Da die Wertung
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in dieser Untersuchung ausschlieBlich aus der Klientenperspektive erhoben wurde, kann
bei den Rat suchenden Personen, welche eine zustimmende Antwort diesbeziiglich
abgegeben haben, durchaus auf ein gutes Beratungsresultat geschlossen werden. Ebenso
verhilt es sich mit der von Rogers formulierten Basisvariable Empathie. Dieser Wirkfaktor
wurde ebenfalls von den Jugendlichen wahrgenommen. Es zeigt sich anhand des
Mittelwertes von 1,65 eine etwas weniger deutliche Zustimmung, als dies bei der
unbedingten Wertschidtzung der Fall ist. Der Literatur zufolge stellt auch das empathische
Beraterverhalten einen allgemeinen Wirkfaktor dar, es steht also demnach in einem klaren
Bezug zum Beratungserfolg (Orlinsky et al., 2004, S. 350). Die Hilfesuchenden erlebten
ihren Peer-Berater iiberwiegend als echt (M=0,95) im Sinne von authentisch. Das deutlich
schlechtere und im Vergleich zu den anderen analysierten Beziehungsfaktoren negativste
Ergebnis lédsst sich vermutlich auf den Umstand zuriickfiihren, dass die Formulierung eines
Iteminhaltes der Kategorie verneint und demnach fiir den Klienten schwieriger zu
beantworten war. Dariiber hinaus beurteilt jedoch Carl Rogers die Umsetzung dieser
Grundhaltung im Gegensatz zur Erfiillung der anderen beiden Bedingungen als schwierig,
weil diese voraussetzt, eigene Gefiihle zuzulassen bzw. sich diesen bewusst zu sein und
einen sensiblen Umgang mit dem Klienten zu pflegen (Rogers, 2004, S. 30ff).
Insbesondere im Hinblick auf die spezielle Beratungssituation, die den Besonderheiten der
Online-Beratung unterliegt, entfallen nach dem Kanalreduktions-Modell von Doring
(1999) wichtige Informationen hinsichtlich der Gestik und Mimik, welche sowohl
Einstellungen und Verhaltensweisen transportieren konnen als auch fiir den
Hilfesuchenden die Echtheit des Peer-Beraters moglicherweise einfacher erkennen ldsst.
Diese Basisvariable steht zwar manchmal, aber nicht konstant in Beziehung zu einem
positiven Therapieergebnis (Orlinsky et al., 2004, S. 355), wenngleich Rogers — im
Vergleich zu den anderen von ihm definierten Basisvariablen — diese als den
grundlegendsten Faktor beziiglich der Beziehungsqualitit versteht. Zu einem
tiberwiegenden Teil erlebten die Klienten beziehungsfordernde Verhaltensweisen bzw.
Grundeinstellungen des Beraters, die vor allem in der Losungsorientierten Beratung nach
de Shazer von Bedeutung und charakteristisch fiir diesen Ansatz sind. Vor allem stimmten
die Ratsuchenden zu (32 von 34), von ihrem jungen Helfer dazu motiviert worden zu sein,
eigene Losungsmoglichkeiten zu entwickeln, also eigenstidndig eine Strategie zu finden,
um Probleme zu bewiltigen und diese auch anschliefend in die Tat umzusetzen. Demnach
nahmen die Jugendlichen ihren Peer-Berater als engagierten und bestirkenden Helfer
hinsichtlich ihrer eigenen Autonomie und Verantwortung wahr. Somit nimmt die Hilfe
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der geeigneten Wege, da sie vom Berater als Experte hinsichtlich ihrer eigenen
Angelegenheiten betrachtet wird. Werden diese Aspekte laut einer Studie von Preckel &
Sauerwald realisiert, so gehen diese mit einer hohen Beziehungsqualitét einher (1997, zit.
in an der Heiden, 2003, S. 19). Uberdies erfuhren sie (91,18%) von Seiten ihres Ratgebers
Bestitigung und Wertschitzung in Form von positiver Riickmeldung iiber ihre Erfolge. Die
Klienten fiihlten sich durch das Lob der Peers, die positive Dinge hervorhoben, in ihrem
Selbstwert und in ihrer Kompetenz gestiarkt. Komplimente machen, eine bedeutsame
Technik des Losungsorientierten Ansatzes, kann nach Bamberger (2004, S. 742) zu einer
tragfihigen Beziehung zwischen Ratsuchendem und Berater beitragen. Neben der
positiven Riickmeldung sowie der Achtung der Autonomie und der Kompetenz des
Klienten wird in diesem Ansatz die Beratungsbeziehung als kooperatives Unternehmen
angesehen. Deshalb ist auch der Aspekt der Zusammenarbeit ,,auf gleicher Augenhche* so
sehr von Bedeutung. Auch wenn der Klient und der Berater Experten fiir ihre Bereiche
sind — der Ratsuchende fiir sein Leben und der Helfer in seiner Aufgabe, in der
(professionelle) Beziehung eine Kooperation aufzubauen (Berg, 2006, S. 22 u. 59) —, so
werden sie nach de Shazer als gleichrangige Partner angesehen. 88,24% der Hilfe
suchenden Personen empfanden dementsprechend. Das gute Ergebnis spricht dafiir, dass
durch die aus der Peer-Beratung resultierende gleiche Altersklasse und die dadurch
bedingte dhnliche Lebenssituation eine gleichberechtigte Zusammenarbeit begiinstigt wird.
Nach Schultze (2007, S. 4) und Kaliske (1997 zit. in Christl, 2000, S. 562) ist generell das
Machtgefille zwischen Klient und Berater fast vollstindig aufgehoben, da der
Hilfesuchende seine Anonymitit und Wiirde besser wahren kann als bei der realen
Begegnung in einem klassischen Beratungskontakt. Knatz & Dodier (2003, S. 131) fordern
ebenfalls in ihrem formulierten Beratungsverstdndnis einen partnerschaftlichen Umgang
von Klient und Berater. Dennoch weisen sie darauf hin, dass der Expertenstatus des
Beraters, obgleich nach dem Losungsorientierten Ansatz der Hilfesuchende Fachmann
seiner Angelegenheiten ist, nicht durch den Klient aberkannt werden diirfe. Obwohl es sich
in diesem Kontext um eine besondere Beratungssituation handelt, in der junge Menschen
bzw. sog. Laien zu Peer-Beratern ausgebildet wurden und mit Hilfe von E-Mail-Kontakten
Gleichaltrigen in schwierigen Zeiten unterstiitzend zur Seite stehen, vertrauen die Klienten
auf deren Fachwissen und fiihlen sich spiirbar gut aufgehoben. Trotz des gleichen
altersbedingten Status sprechen 88,24% der Ratsuchenden ihrem Peer-Berater Kompetenz
zu. Dieses Ergebnis verwundert insbesondere deshalb nicht, da die ehrenamtlichen jungen
Erwachsenen trotz Fehlens einer expliziten Professionalisierung fiir ihre Aufgabe speziell

geschult worden sind und sie sich jederzeit durch eine Fachkraft Unterstiitzung holen
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konnen. Dariiber hinaus ist das Vertrauen auf das Fachwissen des Peer-Beraters von Seiten
der Hilfe bediirftigen Person auch immer mit einer ganz bestimmten Erwartungshaltung
verbunden. Diese vom Selbstverstidndnis her zuversichtliche Grundhaltung des Klienten —
er kontaktiert eine (virtuelle) Beratungsstelle in der positiven Erwartung, Unterstiitzung zu
erhalten, oder laut Frank und Franks Ansatz (1991, zit. in Hubble, Duncan & Miller, 2001,
S. 28) glauben beide Therapiebeteiligten, der Klient und der Berater, an die heilende Kraft
der Behandlungsformen — wird auch noch durch die Annahme des Imaginationsmodells
(Walther, 1996 zit. in Doring, 2000, S. 369f) bestidrkt. Dieses Modell besagt, dass das
Fehlen eines physischen Bildes oder anderer Informationen des Kommunikationspartners
aufgrund des virtuellen Settings gemidll der eigenen Erwartungen eine positive
Eindrucksbildung des Anderen fordert. Angewandt auf diesen Kontext kann das Modell
Folgendes bedeuten: Das Bediirfnis des Ratsuchenden nach Unterstiitzung verstirkt eine
positive Erwartungshaltung gegeniiber seinem Berater, demnach ist der Klient
zuversichtlich, Hilfe von diesem zu erhalten. 91,18% der Jugendlichen erlebten diesen
Optimismus und vertrauten somit auf die Unterstiitzung des Peer-Beraters. Im Hinblick auf
strukturierende Verhaltensweisen und Grundhaltungen des Beraters im Sinne der
kognitiven Verhaltenstherapie ldsst sich meiner Studie entnehmen, dass die Jugendlichen
diese — im Unterschied zu den anderen untersuchten Beratervariablen — deutlich weniger
(M=0,99) erlebt haben. 79,42% der jungen Klienten nahmen ihren Peer-Berater bzw. die
E-Mail-Beratung als eher strukturiert bis sehr strukturiert wahr. Das offensichtliche
Abweichen dieses Ergebnisses von der Einschitzung anderer Beratermerkmale hingt
vermutlich von mehreren Gesichtspunkten ab: Zum einen befindet sich in der Kategorie
ebenfalls ein negativ formuliertes Item, das die Antwort der Ratsuchenden vermutlich
beeinflusst bzw. verzerrt hat, zum anderen scheinen geméf Item Nr. 30 auch nicht in jeder
E-Mail-Beratung zu Beratungsbeginn die Regeln und Bedingungen der Zusammenarbeit
zwischen den beteiligten Personen besprochen worden zu sein. Diese Absprache zwischen
Klient und Peer-Berater traf ,lediglich in 79,41% der Fille zu. Fiir die Qualitit der
Beratungsbeziehung ist dieser Umstand jedoch eher unbedeutend, wie Schindler (1991 zit.
in Fuchs, 1998, S. 68) zeigt. Strukturierendes Verhalten des Beraters steht nur in
Verbindung mit zentralen Beziehungsfertigkeiten in einem Zusammenhang zum
Therapieerfolg, welche hier allerdings tiberwiegend realisiert wurden. Bezugnehmend auf
die von Petzold (1993, zit. in. Fuchs, 1998, S. 37f) definierten und beziehungsférdernden
Wirkfaktoren lisst sich feststellen, dass diese nach der Beratervariable Wertschitzung am
meisten Zustimmung erhielten. 91,18% der Klienten fiihlten sich durch ihren Peer-Berater

emotional unterstiitzt (M=1,98), indem er ihnen Trost spendete sowie neuen Mut und neue
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Kraft gab, wenn sie verzweifelt waren. Zudem fiihlten sich die Klienten dadurch
erleichtert, dass sie ihre Gefiihle in einer E-Mail schildern konnten, und waren beruhigt,
wenn sie eine Antwortmail von ihrem Berater bekamen. Die Erarbeitung positiver
Zukunftsperspektiven, das heilt u.a. der Aufbau von Hoffnung und der Abbau von
Katastrophenerwartungen, sind ebenfalls von 91,18% (M=1,94) der Hilfe bediirftigen
Jugendlichen erlebt worden. Auch bei den in einem Zusammenhang mit dem
Beziehungsaufbau bzw. der -gestaltung stehenden Beraterverhaltensweisen konnte in
mehreren Studien ein positiver Einfluss auf den Beratungserfolg nachgewiesen werden
(Orlinsky et al., 2004, S. 357f).

Aus der Auswertung geht hervor, dass die Klienten des Jugendportals Ratingen die
Beratungsbeziehung zu ihrem Peer-Berater als durchgéingig positiv wahrnahmen. Als
Grundlage dieser Einschidtzung wird die iiberwiegend zustimmende Haltung der
beziehungsfordernden Verhaltensweisen der helfenden Peers bzw. das mit der Berater-
Klient-Beziehung positiv in Zusammenhang stehendem Beraterverhalten gesehen. Auch
wenn manche Verhaltensweisen des Beraters ,,weniger® erlebt wurden (Echtheit und
Strukturierung), so miissen die Ergebnisse vor dem Hintergrund relativiert werden, da
diese Einschitzungen nur vergleichsweise geringer negativ ausfallen, aber immer noch von
mindestens 2/3 der Jugendlichen Zustimmung erhielten. Items, die nach dem Allgemeinen
Psychotherapie-Konzept von Grawe entwickelt wurden und in Verbindung mit einer
positiven Beratungsbeziehung stehen bzw. diese konkret ansprechen (vgl. Abs. 1.2.5.4),
wurden positiv durch die jungen Klienten bestitigt. Zudem wurden auch Feststellungen,
die sich auf die von Grawe als wichtig benannte Ressourcenaktivierung beziehen, in der
tiberwiegenden Mehrheit von Klienten (30 von 34 Jugendlichen) erfahrbar. Demnach ladsst
sich schlussfolgern, dass das Biindnis zwischen den Beratungsbeteiligten fiir den
Jugendlichen bzw. jungen Erwachsenen zu einer positiven Ressource wird, da diese
aktiviert und nutzbar gemacht werden konnte. Beide Aussagen des Fragebogens, welche
die positive Bindungserfahrung messen sollen, sind vergleichsweise ,,nur* von ca. 68% des
Klientel bestétigt worden. Aufgrund der Negativ-Formulierung beider Items ldsst sich m.E.
auch dieses Ergebnis abschwichen und bedeutet, dass das Bediirfnis der Klienten nach
Bindung dennoch befriedigt werden konnte. Die Auswertungsresultate zeigen zudem im
Sinne von Wetzstein und Kollegen (1995 zit. in Doring, 2000, S. 363), in welchem Male
die Beziehungsebene der Kommunikationspartner angesprochen und Emotionalitit
tibermittelt werden kann. Demnach konnen die Ergebnisse meiner Studie die aus anderen
Untersuchungen und aus Praxiserfahrungen erhaltene Erkenntnis bestétigen, dass bei den

in der Online-Beratung gekniipften Kontakten eine grole emotionale Intensitidt moglich ist
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(Knatz, 2005, S. 5). AbschlieBend ldsst sich meine Untersuchung als Bestétigung fiir
folgenden Sachverhalt ansehen: Im Kontext der E-Mail-Beratung ldsst sich eine
verbindliche Beratungsbeziehung realisieren, wie sie auch in einem Modellprojekt zur
Online-Beratung der Katholischen Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien- und

Lebensberatung moglich war (Zenner & Oswald, 2006, S. 13).

2. Wie werden die einzelnen Beratervariablen von den jungen Klienten bewertet und

welche alleemeinen Aspekte der E-Mail-Beratung halten sie fiir wichtig?

Welche Bedeutung kommt der Beratungsbeziehung aus Sicht der Klienten zu?

Im Rahmen dieser Fragestellung mochte ich lediglich die Aspekte vorstellen, die besonders
auffillig sind und nicht auf jede einzelne Klientenbewertung detailliert eingehen.
Grundsitzlich ldsst sich feststellen, dass alle in der Online-Umfrage untersuchten
Beratervariablen — Verhaltensweisen, Einstellungen und Interventionen des Peer-Beraters
— sehr positiv und jeweils besser durch das Klientel beurteilt wurden als vom Berater
selbst. Daraus resultiert eine kleine Diskrepanz zwischen den real wahrgenommenen und
den wiinschenswerten Beratermerkmalen aus Sicht der Klienten. Demnach sind alle
Verhaltensweisen und Grundhaltungen der Peers nach Meinung der Jugendlichen und
jungen Erwachsenen zwar wichtig, werden jedoch nicht in dem Malle realisiert, wie diesen
Bedeutung beigemessen wird.

Die positive Wertschidtzung im Sinne von Carl R. Rogers empfanden etwa 97% der
Klienten als bedeutsam, wobei der grofite Teil der Umfrageteilnehmer der Fragestellung
mit ,wichtig® bzw. ,sehr wichtig® zustimmte. Diese Grundhaltung wird von den
Jugendlichen weiterhin als wichtig erachtet durch die losungsorientierte Technik
,Komplimente machen®, die von ihnen als sehr gut beurteilt worden ist und ebenfalls eine
Methode darstellt, die Wertschidtzung ausdriickt. Fiir ausnahmslos alle Klienten war es
hilfreich, iiber ihr Verhalten, iiber kleine Erfolge oder Ahnliches eine positive
Riickmeldung zu erhalten, wobei 16 Umfrageteilnehmer diese Technik als ,,wichtig* und
11 Personen sogar als ,,sehr wichtig* einschitzten. Da 100% der Jugendlichen (M=2,12)
diese Ansicht vertreten, handelt es sich bei dieser Strategie um die zweithilfreichste von
allen zu bewertenden Beratervariablen. Noch wichtiger als diese Methode empfanden sie
die Anregung durch den Berater, eigene Losungsmoglichkeiten selbststindig zu entwickeln
und auszuprobieren. Diese ebenfalls fiir den Losungsorientierten Ansatz charakteristische
Vorgehensweise, welche auf der Wahrung der Autonomie, der Stirkung der

Problemlosungskompetenz sowie der Umsetzung vereinbarter Ziele beruht, wurde
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ebenfalls von jedem der 34 Umfrageteilnehmer als wichtig erachtet (M=2,21). Im
Vergleich dazu empfinden es 91,18% der Klienten als hilfreich, Problemlésungswege in
Form von Verhaltensalternativen vom Peer-Berater aufgezeigt zu bekommen, wie sie von
Knatz & Dodier im Vier-Folien-Konzept als Anregung im Sinne von konkreten Hinweisen
und Ratschldgen verstanden werden. Das kann anfdnglich von groer Bedeutung sein, um
die belastete Situation des Klienten zu entschirfen und womdglich erste kleine Erfolge zu
initileren. Bezugnehmend auf die Basisvariable ,.einfiihlendes Verstehen nach Rogers ist
ebenfalls eine iiberwiegend positive Beurteilung vorzufinden. Allerdings ist der Mittelwert
(M=2,05) gegeniiber der Bewertung der bisher angesprochenen Beratervariablen
verhidltnisméBig gesehen etwas kleiner. Aus einer Studie von Bachelor (1988, zit. in
Bachelor & Horvath, 2001, S. 151) geht hervor, dass das Empathieverhalten des
Therapeuten aus der Perspektive des Hilfesuchenden kein einheitliches, Nutzen bringendes
Konstrukt darstellt. Vielmehr muss zwischen zwei verschiedenen Klienten-Typen — der
eine bevorzugt eine kognitiv und der andere eine affektiv getonte Kommunikation —
unterschieden werden. In meiner Untersuchung wurde diese Differenzierung nicht
beriicksichtigt, da lediglich im Sinne von Rogers die Anteilnahme des Beraters an der
gegenwirtigen Gefiihls- und Problemlage des Klienten im Vordergrund stand. Es wurde
demnach eher die affektiv empathische Kommunikation mit Hilfe der Items erfasst, und
nicht die kognitiv getdnte Kommunikation, also das verstehende Einfiihlen in die
Gedankenwelt des Klienten. Kohel’s These (2005, zit. in Englmayer, 2003, S. 49), dass
Jugendliche in ihren Gefiihlen (und in ihrem kognitiven Geschehen) wahrgenommen
werden wollen und sowohl eine Bestidtigung ihrer Stdrken als auch alternative
Handlungsméglichkeiten fiir ihre Probleme erwarten, kann durch die zuvor angefiihrten
Untersuchungsergebnisse  bestdtigt werden. Die Klientenbewertung und das
Klientenerleben der Basisvariable ,,Echtheit* weist die grote Mittelwertsdifferenz (0,97)
von allen analysierten Einschitzungen auf. Danach sahen alle Jugendlichen und auch die
Rat suchenden Personen, welche die Echtheit des Beraters weniger erlebt hatten, das
authentische Verhalten des Peer-Beraters als wichtig an. Im Hinblick auf die
strukturierenden Elemente ldsst sich Folgendes feststellen: Wiahrend es fiir 33 der 34
jungen Klienten wichtig war, selber zu entscheiden, was sie in der E-Mail-Beratung
thematisieren wollten, war es fiir ,,nur* ca. 78% der Jugendlichen von Bedeutung, mit dem
Online-Berater zu Beratungsbeginn die Regeln und Bedingungen ihrer Zusammenarbeit zu
besprechen. Die beziehungsfordernden Aspekte nach Petzold wie Entlastung und Aufbau
neuer Hoffnung im Sinne von Ermutigung wurden nach der Basisvariable ,positive

Wertschitzung* als wichtigste Faktoren benannt. Dieses Ergebnis verwundert nicht, wenn
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man sich vor Augen hilt, dass diese Variablen den Klienten in der belasteten Situation
moglicherweise dazu ermutigen konnen, sich mit seinen Problemen Kkonstruktiv
auseinanderzusetzen sowie diese unter einem positiveren Blickwinkel zu betrachten.

Mit Hilfe der offen formulierten Frage sollte erkundet werden, welche Aspekte der E-Mail-
Beratung fiir die Jugendlichen personlich als sehr hilfreich bzw. sehr wichtig angesehen
werden, wobei diese Fragestellung allgemein gefasst war bzw. sich nicht explizit auf die
Beratungsbeziehung richtete. Aus den Antworten dieser Frage lassen sich ebenso eine
Reihe von Erkenntnissen ableiten, wobei an dieser Stelle nur auf Aspekte eingegangen
wird, die bereits die zuvor thematisierten ergdnzen konnen bzw. ausdriicklich in
Zusammenhang mit der Beratungsbeziehung stehen (fiir weiterfithrende Informationen vgl.
Abs. 5.2.4). Die hiufigste Nennung und deshalb aus Klientensicht wichtigsten Aspekte,
stellen die Aussagen ,,Anonymitidt“ und ,schnelle Hilfe* dar. Sie beziehen sich auf
Rahmenbedingungen des Peer-Projektes, stellen jedoch auch eine Verbindung zur Berater-
Klient-Beziehung her. So wurde z.B. von einem Ratsuchenden geduBert, dass die
anonymisierte Beratung Hemmschwellen senkt und er sich dem Peer-Berater aufgrund
dessen vollstandig 6ffnen kann. Dieser Vorteil, der aus dem Setting der Online-Beratung
resultiert, kann sich somit forderlich auf die ,,professionelle Beziehung der an der E-Mail-
Beratung Beteiligten auswirken, weil nicht erst ein vertrautes Klima geschaffen werden
muss, zumindest nicht in dem Mafe, wie es anfdnglich bei der realen Face-to-Face-
Beratung von Noten ist (Schultze, 2007, S. 3ff). Diese Falldarstellung trifft insbesondere
auf Jugendliche zu, fiir die es schwierig ist, Nihe und Distanz ins Gleichgewicht zu
bringen. Fiir sie bietet diese Form der Kontaktaufnahme einen erheblichen Vorteil (Seus-
Seberich, 2007 S. 54). Unter der Kategorie ,,schnelle Hilfe* wurde von einem Klienten als
Vorzug benannt, dass er in seiner vertrauten hiuslichen Umgebung zu einem Zeitpunkt E-
Mail-Beratung in Anspruch nehmen kann, wenn es fiir ihn dringend erforderlich ist. Auch
Seus-Seberich (2007, S. 54) betont, es sei fiir Jugendliche oftmals wichtig und hilfreich, in
akuten Krisensituationen Hilfe anzufordern und auch zuverldssig zu erhalten. Dariiber
hinaus wird die psychologische Anonymitidt nach Schultze (2007, S. 2) angesprochen,
welche es dem Klienten durch den heimischen Ort ermoglicht, geschiitzt und dadurch
psychologisch unversehrt zu bleiben. Diese psychologische Anonymitdt des Klienten
begiinstigt die Berater-Klient-Beziehung insofern, als der Beziehungsaufbau quasi
tibersprungen wird, da nach Schultze (2007, S. 3ff) eine Vertrauensbasis als wichtige
Voraussetzung fiir eine tragfahige Beziehung von Anfang an geschaffen ist. Seus-Seberich
(2007, S. 60) unterstreicht ebenfalls diesen Aspekt, aber schwicht diese Aussage, indem

sie betont, die durch die (psychologische) Anonymitdt hervorgerufene Unbekanntheit
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erleichtere zumindest eine erste Kontaktaufnahme. Die Vertrauensbasis wird, nach Ansicht
des Klientel, auch dadurch gestirkt, dass sie von Gleichaltrigen beraten werden, von denen
sie sich nach ihrer Einschitzung am besten verstanden fiihlen (vgl. Kaestner, 2003, S. 56).
In Ankniipfung an die bisher beleuchteten Gesichtspunkte wiesen unterschiedliche
Jugendliche auf den Vorteil hin, bedingt durch die spezielle Beratungssituation, wichtige,
intime und schambesetzte Themen unbefangen anzusprechen und selber entscheiden zu
konnen, was thematisiert werden soll. Damit ist vermutlich aus Sicht der Ratsuchenden die
Angst verbunden, tabuisierte Themen und personliche Dinge offenbaren zu miissen, die sie
(noch) nicht bereit sind mit ihrem Berater zu besprechen. Daraus ldsst sich eine weitere
forderliche Variable fiir die Beratungsbeziehung ableiten: Die Online-Beratung kann den
Jugendlichen die Angst davor nehmen, die Kontrolle iiber Gesagtes und Verschwiegenes
zu verlieren. Die Befiirchtung, von ihrem Helfer in die Ecke gedringt zu werden, relativiert
sich, da sie jederzeit ohne soziale Folgen die Beratung abbrechen bzw. sich dieser
Situation entziehen konnen. Zudem empfinden die Klienten des Jugendportals Ratingen
Ehrlichkeit und Offenheit im E-Mail-Kontakt als wichtig und mochten von ihrem Berater
ernst genommen werden. Ein einziger Jugendlicher nahm ganz konkret zur
Beratungsbeziehung Stellung, indem er es fiir sich als hilfreich erachtete, ein gutes
Verhiltnis zum Peer-Berater aufbauen zu konnen.

Wie bereits die Anzahl der Nennungen erkennen ldsst, die unmittelbar mit der Berater-
Klient-Beziehung in Verbindung stehen bzw. durch Vorziige der Online-Beratung sowie
durch das Thematisieren fiir wichtig befundener Verhaltensweisen des Peer-Beraters mit
dieser zumindest verwoben sind, kommt der Beratungsbeziehung von Seiten der
Ratsuchenden eine groBe Bedeutung zu. Vor allem kann sie innerhalb der E-Mail-
Beratung, wie bereits angemerkt, fiir ein junges Klientel hilfreich sein, welches die
Anonymitidt bzw. zunichst einen unverbindlichen Kontakt vorzieht und erst mal in der
Beziehung zum Berater eine gewisse Distanz wahren mochte (Sommers, 1996, zit. in
Doring, 2000, S. 532). Grundsitzlich sind — eben durch Aspekte wie die (psychologische)
Anonymitidt und andere Vorteile, die sich aus der virtuellen Beratungssituation ergeben,
sowie die Tatsache, dass es sich beim Jugendportal Ratingen um Peer-Beratung handelt,
die mit forderlichen Faktoren fiir die Beratungsbeziehung einhergehen kann — dem
Biindnis von Ratsuchendem und Helfer andere der Beziehung dienliche
Grundvoraussetzungen gesetzt, als dies bei klassischen Beratungsangeboten der Fall ist.
91,18% der Umfrageteilnehmer bestitigen aus ihrer Sichtweise folgende These von
Brunner (2006, S. 9): Der Beratungsbeziehung als solcher (gemessen an den Items, die

nach Grawe konkret auf eine positive Berater-Klient-Beziehung hindeuten) sowie der
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Gestaltung des Beziehungsangebotes von Seiten des E-Mail-Beraters (untersucht anhand
der als hilfreich bewerteten Beratervariablen) kommt eine zentrale Bedeutung zu.
Lediglich drei Klienten konnten nicht entscheiden, welche Wichtigkeit dieser Aspekt fiir

sie hat. Sie zeigten sich hinsichtlich der Bewertung neutral.

3. Welche Personen nehmen die Peer-Beratung per E-Mail in Anspruch und welche

Rahmenbedingungen liegen bei der Inanspruchnahme vor? Gibt es Zusammenhinge

zwischen den soziodemografischen Faktoren/den Rahmenbedingungen der Beratung

und dem Klientenerleben/der Klientenbewertung bzw. der Beratungsbeziehung?

Bezugnehmend auf die dritte Fragestellung sollen jene Aspekte komprimiert dargelegt
werden, die besonders auffillig sind und konkrete sowie aussagekriftige Ergebnisse
liefern. Fir umfassende Informationen verweise ich auf die Abschnitte 5.2.1, 5.2.2 und 5.3.
In Verbindung mit den soziodemografischen Faktoren der Klienten féllt auf, dass zwei
Drittel der Umfrageteilnehmer ménnlichen Geschlechts sind, das heif$t, diese sind deutlich
iberrepréasentiert. Zwar kann es sich hierbei um einen Zufall handeln, dennoch lésst dieses
Ergebnis den Schluss zu, dass ein bestimmter Prozentsatz von Minnern das E-Mail-
Beratungsangebot des Jugendportals Ratingen in Anspruch nimmt. Somit bestitigt das
Resultat folgende Zielsetzung, welche von Doring (2000, S. 532) formuliert wurde: Durch
Beratungsangebote im Internet sollten insbesondere minnliche Personen erreicht werden,
weil das minnliche Klientel eher keine herkdmmliche Beratung in Anspruch nimmt. Aus
der Evaluation des Peer-Projekts youth-life-line im Jahre 2005 (Weinhardt, 2005, S. 26)
und der Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung (bke) im Jahre 2006 (2007, zit. in Seus-
Seberich, 2007, S. 53) geht hervor, dass trotzdem noch ein deutlich hoherer Anteil von
Midchen bzw. Frauen, jeweils ca. 70 bzw. 88%, die E-Mail-Beratung in Anspruch nimmt.
Das durchschnittliche Alter der an der Umfrage beteiligten Jugendlichen lag zwischen 16
und 18 Jahren. Mit Blick auf dhnliche Altersangaben der zwei zuvor angefiihrten E-Mail-
Beratungen kann angenommen werden, dass der Durchschnitt des Stichprobenalters
meiner Studie repridsentativ fiir jene Altersklasse ist, die tatsdchlich das Klientel dieses
Online-Angebotes darstellt (vgl. bke, 2007, zit. in Seus-Seberich, 2007, S. 53; Weinhardt,
2005, S. 26). Bezugnehmend auf die Rahmenbedingungen der Inanspruchnahme der E-
Mail-Beratung zeigen meine Untersuchungsergebnisse: Vor allem psychische
Beeintrichtigungen, Beziehungs- und Partnerschaftsprobleme sowie Trauer und

Einsamkeit waren Anlisse, sich an die Peer-Beratung zu wenden. Ahnliche Resultate Lisst
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die Evaluierung des Online-Angebotes des Jugendportals Ratingen in den letzten zwei
Jahre erkennen (vgl. Abs. 2.2 und 5.2.2).

Von den auf Zusammenhinge untersuchten Variablen konnten bis auf eine Kombination
von Faktoren keine Beziige hergestellt werden. Lediglich die Bewertung der
Beratervariable ,,Wertschitzung* korrelierte signifikant mit dem Geschlecht (vgl. Abs.
5.3.2). Demnach unterscheiden sich ménnliche und weibliche Jugendliche bzw. junge
Erwachsene dieses Online- Angebotes in ihrer Einstellung zum wertschidtzenden Verhalten
des Peer-Beraters. Ca. 9% der Miéddchen und Frauen konnten hinsichtlich der Fragestellung,
wie wichtig ihnen das wertschidtzende Verhalten des Peer-Beraters sei, keine konkrete
Aussage titigen. Hingegen bewerteten die Minner diese Beratervariable um ca. 8%
hilfreicher als die Frauen. Um den Unterschied aussagekriftig und sinnvoll interpretieren
zu konnen, da dieser vermutlich auch von anderen Faktoren abhiingt und in ein komplexes
Gefiige von Variablen eingebettet ist, miissten auch im Hinblick auf den kleinen
Stichprobenumfang weitere Untersuchungen durchgefiihrt werden. Nach Schultze (2007,
S. 3ff) begiinstigt die psychologische Anonymitidt des Klienten den Beziehungsaufbau
bzw. iiberspringt diesen, da eine Vertrauensbasis als wichtige Voraussetzung fiir eine
tragfihige Beziehung von Anfang an geschaffen ist. Um diese These zu iiberpriifen, wurde
die Anzahl der Beratungskontakte mit dem Erleben der Beratungsbeziehung in Verbindung
gebracht und auf mogliche Zusammenhinge hin untersucht. Die Auswertung zeigt, dass
keine signifikanten Unterschiede zwischen den einzelnen analysierten Variablen zu
verzeichnen ist (vgl. Abs. 5.3.5). Als Schlussfolgerung dessen kann die Anzahl der
Beratungskontakte keinen verldsslichen  Anhaltspunkt auf das Erleben der
Beratungsbeziehung liefern. Unabhédngig davon, wie viele Beratungen der jeweilige Klient
in Anspruch genommen hat, wurde die ,,professionelle” Beziehung ungefdhr gleich gut
erlebt. Demnach entscheidet nicht die Héaufigkeit, sondern vermutlich vielmehr die Linge
und Intensitidt der E-Mails (gemeint sind die Abstdnde zwischen den Beratungskontakten
bzw. die Anzahl der E-Mail-Wechsel in einem bestimmten Zeitraum) iiber die empfundene
Beziehungsqualitdt, die den drei von Seus-Seberich (2007, S. 54ff) definierten

Anfragetypen zugeordnet werden konnen.

8. Eigenes Fazit

Unter diesem letzten Punkt mochte ich die zentralen Erkenntnisse meiner Untersuchung im

Hinblick auf die Beratungsbeziehung darlegen und einen Ausblick geben.
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Aus den erhaltenen Antworten der Klienten des Jugendportals Ratingen gehen eine Reihe
von Faktoren hervor, die einen Einfluss darauf nehmen, dass die Beziehung zum Berater
als hinreichend gut erlebt wird. Allerdings handelt es sich bei den untersuchten
Beratervariablen nur um eine kleine Auswahl wichtiger Elemente. Somit konnte es fiir den
Erwerb von detaillierten Auskiinften wichtig sein, in nachfolgenden Studien zu priifen,
welche speziellen Faktoren fiir das Klientenerleben einer positiven Beratungsbeziehung in
der Online-Beratung unerldsslich sind bzw. welche anderen Beratervariablen sowie
weiteren Rahmenbedingungen auf die Berater-Klient-Beziehung einwirken. Bei diesen und
weiteren Ausfithrungen muss auch immer bedacht werden, dass es sich hierbei um eine
besondere Beratungsbeziehung handelt, da Gleichaltrige Jugendliche sowie junge
Erwachsene beraten und demnach eine Reihe von Voraussetzungen geschaffen sind, eine
positive (Arbeits-)Beziehung einfacher zu etablieren.

Grundsitzlich zeigt die durchgefiihrte Untersuchung, dass der therapeutischen Beziehung —
wie es parallel in der gesamten Psychotherapie bzw. Beratung der Fall ist (Ackermann &
Hilsenroth, 2001; Orlinsky, Grawe & Parks, 1994; Orlinsky et al., 2004; Wampbold, 2001,
zit. in Egger, 2007, S. 8), wenn auch mit unterschiedlichen Schwerpunktsetzungen bzw.
verschiedenen Erklirungsmodellen fiir diesen Wirkfaktor — in der E-Mail-Beratung eine
wichtige Bedeutung zukommt. Vermutlich hat die Qualitit der Berater-Klient-Beziehung,
ebenfalls in Anlehnung an herkdmmliche Hilfsangebote (Orlinsky et al., 2004), zentrale
Auswirkungen auf die Effektivitit von virtueller Beratung, denn immerhin wird ein
Beratungsabbruch grundsitzlich viel wahrscheinlicher, wenn die Beratungsbeziehung vom
Ratsuchenden als nicht hinreichend gut erlebt wird (Beutler et al., 2004, S. 282 u. S. 288).
Dementsprechend konnen negative Ansichten des Klienten beziiglich seines Beraters ein
Hinweis auf einen Beratungsabbruch liefern, der in jeder Phase der E-Mail-Beratung von
den Jugendlichen vollzogen werden kann (Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung e.V.,
2007, S. 47, zit. in Seus-Seberich, 2007, S. 60). Dies trifft vor allem dann zu, wenn sich der
Klient nicht verstanden, ernst genommen und akzeptiert fiihlt sowie nicht mit den richtigen
Informationen versorgt wird bzw. die Beziehung nicht tragfihig genug ist oder seine
Erwartungen nicht erfiillt werden konnen (Wischnewski, 2003, zit. in Englmayer, 2003, S.
49). Genauere Zusammenhinge sollten insbesondere fiir das Online-Setting in Zukunft
genauer erforscht werden. Um einen Beratungsabbruch zu vermeiden, sollten sich vor
allem die Berater um ein gutes Beziehungsklima bemiihen, am besten in einer frithen Phase
des Beratungskontaktes, und Schwierigkeiten, die (anfangs) in der Beziehung entstehen
konnen, unmittelbar thematisieren (Bachelor & Horvath, 2001 zit. in Hubble, Duncan &

Miller, 2001, S. 144f). Am hilfreichsten fiir die E-Mail-Beratung wire es, die Probleme
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beziiglich des (nicht addquaten) Beraterverhaltens anzusprechen, indem regelmifig bzw.
bei Bedarf ein Feedback durch den Klienten — mit Hilfe einer kleinen Meinungsumfrage,
die ihm jederzeit zur Verfligung steht und auf die er vom Berater explizit hingewiesen
wurde — abgegeben werden kann. So kann dem Hilfesuchenden signalisiert werden, dass
auch seine Empfindungen und Wahrnehmungen hinsichtlich des Beratungsprozesses und
des Beziehungsklimas ernst genommen werden. Vielleicht wére es auch sinnvoll, zu
Beginn der E-Mail-Beratung die Bediirfnisse und Erwartungen der Jugendlichen zu
erfragen, um dem von Norcross (2002, zit. in Loth, 2003) formulierten Ideal — sowohl die
Methoden als auch die Beziehungsangebote auf die individuellen Wiinsche des Klienten
abzustimmen — ndher zu kommen, soweit dies sinnvoll und erforderlich ist. Ergénzend zu
den von Seus-Seberich (2007, S. 60) gemachten Praxiserfahrungen und denen anderer
Fachkrifte (Knatz, 2005, S. 5) kommt meine Studie zu folgender Schlussfolgerung: Der E-
Mail-Beratung mangelt es nicht etwa an emotionalem Gehalt, sondern ein
Beziehungsaufbau kann vielmehr auch ohne direkten Kontakt realisiert werden. Man kann
sogar annehmen, dass gerade die anonymisierte Beratung, wie sie von meinen
Umfrageteilnehmern erlebt und in der Literatur dargestellt wird, den Beziehungsaufbau
fordert. Dies geschieht nach Schultze (2007, S. 5), indem dem Berater durch Imagination
bzw. Projektion positive oder sogar idealisierte Seiten durch den Klienten zugesprochen
werden konnen, bzw. die psychologische Anonymitidt laut Schultze (2007, S. 3ff) den
Beziehungsaufbau unterstiitzt. Zudem erreicht die Online-Beratung ein bestimmtes
Klientel, fiir das diese Bedingung eine optimale Voraussetzung schafft und das vermutlich
auch im Wissen dessen bevorzugt gewihlt wurde. Ahnlich wie in der herkommlichen
Beratung mogen nicht die Anzahl der Beratungskontakte bzw. nur bedingt der
Beratungsanlass, sondern vor allem der Anfragetyp in der E-Mail-Beratung den
emotionalen Anteil und somit die Intensitit der Beratungsbeziehung entscheiden (bke-
Projektgruppe Online-Beratung 2004, S. 215f, zit. in Seus-Seberich, 2007, S. 54ff). Leider
habe ich in der Online-Beratung lediglich den Beratungsgrund, nicht aber den Anfragetyp
beriicksichtigt, so dass mir hierzu keine Ergebnisse zur Verfiigung stehen. Auch wenn sich
eine Reihe von Gemeinsamkeiten, insbesondere in Bezug auf die Bedeutung der
Beratungsbeziehung — im Vergleich zwischen dem klassischen Beratungskontext und den
Hilfsangeboten des Internets — aufzeigen ldsst, muss herausgestellt werden, dass es sich um
eine neuartige Form der Beratungsbeziehung handelt (Seus-Seberich, 2007, S. 60). Denn
aufgrund des vorliegenden Textmediums kann sich ein anderer Beziehungsaufbau im
Sinne von Brunner (2006, S. 9) entwickeln. Genaueres hierzu miisste in weiterfiihrenden

Untersuchungen analysiert werden.
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In diesem Kontext sollte eines noch grundsitzlich beachtet werden: Die
Beratungsbeziehung stellt ein vielschichtiges Konstrukt im Sinne der Definition nach
Orlinsky (1994a, zit. in Straul und Wittmann, 2000, S. 74f) dar, das von den
unterschiedlichsten Faktoren abhidngt und anhand verschiedener Perspektiven messbar
wird. Auch sollte jener Anteil der Klienten — seine personlichen Voraussetzungen,
Eigenschaften und Verhaltensweisen, wie z.B. sein teilnehmendes Engagement, welche auf
die Beratungsbeziehung Einfluss nehmen — nicht vergessen werden. Dieser Aspekt bleibt
in meiner Untersuchung allerdings weitestgehend unberiicksichtigt, weil sonst z.B. auch
die Einschitzung des Peer-Beraters oder eines neutralen Beobachters erforderlich gewesen
wire und die weiteren Bewertungs-Perspektiven den Aufwand der Untersuchung enorm
gesteigert hitten.

Aus den Ausfiihrungen des 8. Abschnitts wird Folgendes deutlich: Grundsitzlich ist eine
tragfihige und intensive Arbeitsbeziehung zwischen Peer-Berater und Jugendlichen
moglich, in der nicht nur die Bediirfnisse und Gefiihle der Klienten Beriicksichtigung
finden sollten, sondern in der auch verstdrkt auf jene der gleichaltrigen Helfer geachtet
werden sollte. Auch wenn das bei den jungen Mitarbeitern des Jugendportals Ratingen der
Fall ist — nicht zuletzt deshalb, weil sie permanente Unterstiitzung durch die pidagogischen
Fachkrifte erhalten, — mochte ich die Wichtigkeit des stdndigen Austausches der Peer-
Berater untereinander sowie mit den Professionellen innerhalb von Teambesprechungen
und Supervisionen deutlich unterstreichen. So erhalten vor allem die Peer-Berater die
Moglichkeit, ihre eigenen Gefithle und Gedanken zu reflektieren und sich mit den
gewonnenen Eindriicken auseinanderzusetzen sowie die erfahrenen Klientenschicksale zu
verarbeiten.

Da es sich bei der Beratungsbeziehung vermutlich um den am wenigsten erforschten
Wirkfaktor handelt, dieser aber auch in der E-Mail-Beratung einen fundierten Beleg fiir die
Effektivitdt bieten kann, sollte die Berater-Klient-Beziehung in Zukunft verstédrkt
untersucht werden.

AbschlieBend ldsst sich Folgendes feststellen: Den Peer-Beratern ist es gelungen bzw. sie
sind auf dem besten Wege, mit den Klienten, die an der Online-Umfrage teilgenommen
haben, eine tragfihige Beziehung zu erarbeiten. Insbesondere mit Blick auf die
Untersuchungsergebnisse lisst sich feststellen, dass die Klienten nicht nur sehr zufrieden
mit dem Beratungsangebot sind, sondern dass das erlebte Beraterverhalten denkbar nah an
den Idealzustand heranreicht, wie er fiir den einzelnen Klienten wichtig bzw.

wiinschenswert ist.
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Im Hinblick auf die Zielsetzung meiner Diplomarbeit ist es insbesondere wichtig, den
Peer-Beratern, die von den Jugendlichen als hilfreich erachteten Elemente zu tibermitteln.
Dadurch konnen die wichtigen Beratervariablen verstidrkt realisiert und diese somit von

den Klienten wahrgenommen werden.
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Thm

Patientenstundenbogen 2000 Pat-Nr.: oo,
Datum: ..........ces Sitzung: ...
Anleitung:

Wie haben Sie die heutige Therapiesitzung erlebt? Bitte geben Sie dazu an, wie sehr die nachfolgenden
Feststellungen fir Sie zutreffen.

. . . . uberhaupt h d h ja,
1. Heute habe ich mich in der Beziehung zum : eigaup P e_:r Weoer e1er 5 ? %anz
TherapeUten W0h|98fUh|t nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . iberhaupt eher weder eher ja, ganz
2. Ich habe das Gefiihl, dass ich mich selbst und meine | o py 0 1 9 3
Probleme besser verstehe. . . . ) .
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . " uberhaupt eher eder eher ja, gan
3. Heute sind wir dem Kern meiner Probleme naher ’ _3u 2 y WO 1 2 : 3 ‘
gekommen' nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . . - uberhaupt h d h ja,
4.  Heute sind wir in der Therapie wirklich vorwarts- : eigaup P e_:r Weoer e1er 5 g %anz
gekommen' nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . . iberhaupt eher weder eher ja, ganz
5. Der Therapeut lasst mich spiren, wo meine Starken 3 B 1 0 1 5 3
Ilegen' nicht nein nicht noch ja ja genau
6.  Heute ist mir klarer geworden, weshalb ich iiberhaupt eher weder eher ja, ganz
gegenuber bestimmten Menschen gerade so und -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht anders reagiere_ nicht nein nicht noch ja ja genau
Gberhaupt eher weder eher ja, ganz
7.  Der Therapeut und ich verstehen einander. -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . liberhaupt eher weder eher ja, ganz
8. Ich finde, der Therapeut misste meinen Gefiihlen 3 B 1 0 1 5 3
mehr Beachtung schenken. . . . A .
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . Uberhaupt eher weder eher ja, ganz
9. Ich glaube, der Therapeut ist wirklich an meinem 3 2 py 0 1 5 3
Wohlergehen interessiert. . . . _ .
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . Gberhaupt eher weder eher ja, ganz
10. Im Moment flihle ich mich durch den Therapeuten 3 2 y 0 1 2 3
darin unterstutzt, wie ich gerne sein mdchte. . . . _ .
nicht nein nicht noch ja ja genau
- . Uiberhaupt eher weder eher ja, ganz
11. Ich traue mir jetzt mehr zu, meine Probleme aus 3 P y 0 1 5 3
eigener Kraft zu I6sen. . . . . .
nicht nein nicht noch ja ja genau
BITTE WENDEN (Fortsetzung auf der Ruckseite)
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. . . . . iberhaupt eher weder eher ja, ganz
12. Ich finde die Sichtweise des Therapeuten von meinen | = . o p 0 1 9 3
Problemen zu einfach. . . . _ .
nicht nein nicht noch ja ja genau
Giberhaupt eher weder eher ja, ganz
13. Ich weiss jetzt besser, was ich will. -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . Uiberhaupt eher weder eher ja, ganz
14. Heute hatte ich das Geflhl, der Therapeut denkt 3 P y 0 1 5 3
etwas anderes Uber mich, als er mir sagt. . . . . .
nicht nein nicht noch ja ja genau
Uiberhaupt eher weder eher ja, ganz
15. Heute war ich gefuhlsmassig stark beteiligt. -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht nein nicht noch ja ja genau
Uberhaupt eher weder eher ja, ganz
16. Ich spure, dass der Therapeut mich wertschatzt. -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht nein nicht noch ja ja genau
liberhaupt eher weder eher ja, ganz
17. Was wir heute gemacht haben, ging mir sehr nahe. -3 -2 -1 0 1 2 3
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . . . liberhaupt eher weder eher ja, ganz
18. Ich fuhle mich jetzt Situationen besser gewachsen,
. . . . . -3 -2 -1 0 1 2 3
denen ich mich bisher nicht gewachsen gefihlt habe. . . . A .
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . iberhaupt eher weder eher ja, ganz
19. Ich glaube ein anderes therapeutisches Vorgehen 3 2 py 0 1 5 3
ware flr mich besser geeignet. . . . _ .
nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . tberhaupt eher eder eher ja, gan
20. Ich habe den Verlauf der Sitzung aktiv mitgestalten ’ _3u 2 y WO 1 2 : 3 ‘
konnen' nicht nein nicht noch ja ja genau
. . . Uiberhaupt eher weder eher ja, ganz
21. Ich kann selber entscheiden, was in der Therapie 3 P y 0 1 5 3
beSprOChen erd' nicht nein nicht noch ja ja genau
" . . . . Uiberhaupt eher weder eher ja, ganz
22. Der Therapeut Iasst mich in der Therapie meinen 3 2 1 0 1 5 3
elgenen Weg gehen' nicht nein nicht noch ja ja genau
Psychotherapeutische Praxisstelle Patientenstundenbogen 2000 Seite 2
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Anhang 2: Fragebogen-Items

1. Kategorie: Allgemeines
1. Mein Online-Berater und ich verstehen einander.
2. Ich fithle mich in der Beziehung zum Online-Berater wohl.
3. Ich kann jeder Zeit meinem Online-Berater, die Dinge schreiben, die
mich sehr beschiftigen.
4. Ich vertraue auf das Fachwissen meines Online-Beraters.
5. Ich bin zuversichtlich, dass ich Unterstiitzung von meinem Online-
Berater erhalte.
2. Kategorie: Emotionale Stiitze
6. Mein Online-Berater gibt mir Trost.
7. Ich fithle mich sehr erleichtert, wenn ich meine Situation und meine
Gefiihle in einer Email schildere.
8. Wenn ich hilflos/verzweifelt bin, gibt mein Online-Berater mir neuen
Mut und neue Kraft.
9. Ich fiihle mich sehr erleichtert, wenn ich eine Antwort meines Online-

Beraters erhalte.

3. Kategorie: Empathie

10.

11.
12.

Bei meinen AuBerungen kann mein Online-Berater meine Gefiihle
,,zwischen den Zeilen* erkennen und mir mitteilen.

In der Regel spiirt mein Online-Berater, was in mir vorgeht.

Mein Online-Berater versteht, was ich gefiihlsmifBig erlebe.

4. Kategorie: Echtheit

13.
14.
15.

Mein Online-Berater driickt mir gegeniiber seine ehrliche Meinung aus.
Mein Online-Berater ist mir gegeniiber offen.
Manchmal habe ich das Gefiihl, der Online-Berater denkt etwas anderes
tiber mich, als er mir schreibt.

5. Kategorie: Wertschitzung

16.

17.

18.
19.

Ich glaube, mein Online-Berater ist wirklich an meinem Wohlergehen
interessiert.

Ich kann mich darauf verlassen, dass das Interesse meines Online-
Beraters dem gilt, was mich in der E-Mail-Beratung beschéftigt.

Bei meinem Online-Berater fiihle ich mich gut aufgehoben.

Ich fiihle mich als Person von meinem Online-Berater angenommen.




6. Kategorie: Unterstiitzung

20.

21.

22.
23.

24.
25.

26.
27.

28.

Mein Online-Berater motiviert mich, eigene Losungsmoglichkeiten zu
entwickeln und anschliefend in die Tat umzusetzen.

Mein Online-Berater ldsst mich spiiren, wo meine Fihigkeiten und
Stédrken liegen.

Mein Online-Berater stellt mir manchmal Losungswege zur Verfiigung.
Ich erlebe meinen Online-Berater als gleichrangigen
Kooperationspartner

Mein Online-Berater teilt mir mit, was ihm positiv aufgefallen ist.
Mein Online-Berater unterstiitzt mich darin, wie ich gerne sein mochte.

Kategorie: Erarbeitung positiver Zukunftsperspektiven

Mein Online-Berater ldsst mich positiv in die Zukunft blicken.

Mein Online-Berater erweckt in mir neue Hoffnungen, meine Probleme
16sen zu konnen.

Wenn ich mir manchmal Sorgen um die Zukunft mache und alles
schlecht sehe, steuert mein Online-Berater dagegen und macht mir Mut.

Kategorie: Strukturierung

29.

30.

31.

Gemeinsam klédrten der Online-Berater und ich, was ich in der E-Mail-
Beratung erreichen mochte.

Zu Beratungsbeginn besprachen mein Online-Berater und ich die
Regeln und Bedingungen unserer gemeinsamen Arbeit.

Ich kann selber entscheiden, was in der E-Mail-Beratung besprochen
wird.




Anhang 3a: Anschreiben

Online-Umfrage zur Email-Beratung

Liebe Teilnehmer und Teilnehmerinnen,

vielen Dank, dass Du an dieser Urnfrage zurm Thema ,hilfreiche \Wirkfaktoren in der Email-Beratung”
teilnimmst, die nur 5-10 Minuten Deiner Zeit in Anspruch ninmmt,

Im Rahmen meiner Diplomarbeit an der Fachhochschule Dusseldorf, machte ich Deing Erfahrungen mit der
Email-Beratung kennen lernen bzw. welche Aspekte Du in der Email-Beratung als wichtig und hilfreich
erachtest, Mein Ziel ist s, dass Online-Berater mit Hilfe Deiner Einschatzung Informationen erhalten, wie
die Email-Beratung fir Euch Ratsuchende noch wirksamer gestaltet werden kann,

Alle Angaben, die Du machst, sind anonymisiert und freiwillig.

Wenn Du noch genauere Fragen zu dieser empirischen Untersuchung oder meiner Diplomarbeit hast, so
kannst Du gerne mit mir Kontakt aufnehmen:

lasminHartel@arcor.de

Fur Anregungen jeglicher art bin ich offen und dankbar,

Wielan Dank fir Dein Interesse und Deine Aufmerksamkeit,

Jasmin Hartel

Die Befragung wurde mit der Onlineberatungsstelle der Diakonie DisseldorffMettmann koordiniert und
mit Unterstitzung des Jugendportals www.schreib-dich-nicht-ab.de.

In Kooperation mit der Fachhochschule Disseldorf, Fachbereich Sozial- und Kulturwissenschaften und
technisch unterstiitzt durch die Firma Bytesconnect.

(st~

Jasmin Hartel, Kortakt: JasminHatel@=rcor.de Die Befragung wurde mit der Diakonie DdsseldorfsMettrmann koordiniert und
it Unterstitzung des Jugendportals woeres schreib-dich-nicht-ab.de.
In Kooperation mit der FH Disseldorf, FE Sozial- und Kulturwissenschaften, Technische Betreuung: Bytesconnect

Anhang 3b: 1. Filterfrage

Online-Umfrage zur Email-Beratung

Filllst Du den Fragebogen zum Thema "hilfreiche \Wirkfaktoren in der Email-Beratung” zum ersten Mal aus?

@313 O Nein

Jasmin Hartel | Kortakt: JasminHartel@srcor.de Die Befragung wurde mit der Diakonie Ddsseldorf/Mett mann koordiniert und
mit Unterstitzung des Jugendportals wesss schreib-dich-nicht-ab da.
In Kooperation mit der FH Ddsseldorf, FE Sozial- und Bulturwd ssenschaften, Technische Betreuung: Evtesconnect




Anhang 3c: 2. Filterfrage

online-Umfrage zur Email-Baratung

Hame Dl sl dme Wb aits oy 2 i ib-dich-riche-ab de noas LRBar s U Sen s partal-ratiegen, b
Emnad-Earatung in Anspruch genommen *

%32 O Hen

O 16 b oy N BT R (o b M 7]

ARG B8 FuDiRSparubE teny SR B e riRl BE 04
i Hooparslion mil cer #H Bimasidasd, £ B Socisd. wnd Holiorea s sercschatier, Tachrischa Belirwoamey Bpbam: onnesct

Anhang 3d: Anleitung und Hilfefunktio

e i M, Kontakt By wAN O anit

Online-Umfrage zur Email-Beratung

In diesem Fragebogen geht es darum, wie Du persinlich die Email-Beratung mit Deinem
Online-Berater erlebt hast. Bitte gebe dazu an, wie sehr die nachfolgenden Feststellungen fiir Dich
zutreffen, indem Du auf das passende Kdstchen klickst,

Bei moglichen Schwierigkeiten klicke bitte unten auf den Hilfe-Button.

5 hitp:/fpixconnect.whbb2host.de - Hilfe - Mozilla Firefox

Hilfe

An diesem Beispiel kannst DU dich bei der Bewertung der einzelhen Feststellungen
orientieren:

Feststellung: Ich erlebe viel Unterstiitzung von Seiten des Online-Beraters.

Falls Du der Meinung hist, dass diese Aussage Uberhaupt nicht, nicht oder eher nicht auf
Dich zutrifft, dann kreuze hitke an:
.Uberhaupt nicht™, .nein™ oder ,.eher nicht”.

Falls Du bei dieser Aussage nicht sicher hist, ob Du zustimrmen oder ablehnen sollst, dann
kreuze bitte an:
«weder noch™,

Falls Du der Meinung bist, dass diese Aussage ganz genau, genau oder eher zutrifft,
kreuze hitte an:
.Jja, ganz genau”, .ja" oder ,.eher ja".

Hilfe 7 Wenn Du technische Schwierigkeiten aller Art mit der Online-Umfrage haben solltest, piter =»
wende Dich bitte an diese Email-Adresse:

J=s

C.Becker@bytesconnect.de.

Fertig




Anhang 3e: Beispielseite des Fragebogens

Online-Umfrage zur Email-Beratung

Bitte fiillen Sie die markierten Felder aus!

l'.iherhaupt nein eher nicht wedernoch eherja ja 13,ganz
nicht genau
=3 -2 -1 1] 1 2 3
Mein Online-Berater und ich verstehen
einander. O O D @ O O D
Ist dieser Aspekt fiir Dich wichtig? O O @ O O O O
Ich fiihle mich in der Beziehung zum
Online-Berater wohl. O @ O O O O D
Ist dieser Aspelt fir Dich wichtig? O @ @ @ O O @
Mein Online-Berater unterstitzt mich
darin, wie ich gerne sein michta. o O O O @ O D
Ist dieser Aspekt fiir Dich wichtig? O O O O O @ O
Ich kann jeder Zeit meinem
Online-Berater, die Dinge schreiben, ) @ @ @ ) (%) &
die mich sehr beschaftigen.
Ist dieser Aspekt fir Dich wichtig? @ 1§ 9] @ @ ® @

Jasmin Hartel, Kortakt: JasminHartel@=rcor . de Die Befragung wurde mit der Dizkonie Disseldorf/Mett mann koordiniert und
mit Urterstitzung des Jugendportals woarer schreib-dich-nicht-ab .de.
In Kooperation mit der FH Disseldorf, FE Sozial- und HKulturwissenschaften, Technische Betreoung: Extesconnect

Anhang 3f: Offene Frage

Online-Umfrage zur Email-Beratung

Welchen Aspekt der Email-Beratung siehst Du fiir dich personlich als sehr hilfreich und sehr wichtig
an?

Ich schatze sehr, dass ...

Ja=min Hartel, Kortakt: JasminHartel@srcor.de Oie Befragung wurde mit der Diskonie DOsseldorf/Mett iann koordiniert und
mit Urterstitzung des Jugendportals weeares schreib-dich-nicht-ab.de.
In Kooperstion mit der FH Disseldor, FE Sozial- und Kulturwissenschaften, Technische Betreuung: Bytesconnect



Anhang 3g:  Abfrage der soziodemografischen Faktoren und der Rahmenbedingungen der
Beratungsinanspruchnahme

Online-Umfrage zur Email-Beratung

Geschlecht: O mannlich © weiblich

Alter: | 23-25 v |
Onlineberatungstelle: |www.schreib—dich—nicht—ab.de V|
Schulform: | Hochschule V|
Jetzige Berufstatigkeit: [Studentin |
Familienstand: |feste Fartnerschaft V|
&nzahl der Emailberatungen: ! 2-5 o |
Aktualitdt der Beratung: | In der Email-Beratung hd |
&nlass der Beratung: | Parnerschaft & Sexualitat b |

(1ive_2 J =T

Ja=min Hartel, Kortakt: JasminHartel@srcor.de Oie Befragung wurde mit der Diskonie DOsseldorf/Mett iann koordiniert und
mit Urterstitzung des Jugendportals weeares schreib-dich-nicht-ab.de.
In Kooperstion mit der FH Disseldor, FE Sozial- und Kulturwissenschaften, Technische Betreuung: Bytesconnect




ERKLARUNG

Hiermit bestétige ich, dass ich meine Diplomarbeit

Wirkfaktoren in der E-Mail-Beratung
Empirische Untersuchung bei den katholischen Online-Beratungseinrichtungen der
Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien- und Lebensberatung

selbstindig verfasst und keine anderen Hilfsmittel als die angegebenen benutzt habe. Alle
Stellen, deren Ausfiihrungen anderer Autoren wortlich oder sinngemifl entnommen sind, habe
ich durch Angabe von Quellen als Zitate kenntlich gemacht. Die Arbeit wurde bisher weder in
Teilen noch insgesamt einer anderen Priifungsbehorde vorgelegt und auch noch nicht
veroffentlicht.

Ich bin damit einverstanden, dass ein Exemplar meiner Diplomarbeit im Diplomarbeitenraum
zur Einsicht ausgelegt wird.

Datum Unterschrift



