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Online-Beratung bei Kindern und Jugendlichen -
Ein Erfahrungsbericht von ,,147 Rat auf Draht™

Ulrike Brehm & Susanne Lindl

Zusammenfassung

»147 Rat auf Draht" ist als langjahrige Beratungseinrichtung telefonischer Ansprechpartner fir Kin-
der, Jugendliche, junge Erwachsene und deren Bezugspersonen. Seit neun Jahren wird auch Onli-
ne-Beratung angeboten. Dieser Artikel beschreibt das Onlineangebot und gibt einen beschreiben-
den Uberblick (iber Beratungsthemen und Statistik.
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1. Einleitung
1.1 Veranderung der Kommunikation in der Beratung

»147 Rat auf Draht" besteht seit 23 Jahren als Telefonberatung fiir Kinder und
Jugendliche und deren Bezugspersonen. Die Kommunikationsmaoglichkeiten ha-
ben sich in den letzten zehn bis finfzehn Jahren stark verandert. Wo friher das
Telefon an einem exponierten Platz in der Familienwohnung stand und ein per-
sdnliches Gesprach nur schwer mdglich war, ist heute das Handy ein zentrales
Kommunikationsmittel und aus unserem Leben nicht mehr wegzudenken. Fast
jedes Kind hat heute sein eigenes Handy sowie die Mdglichkeit das Internet zu
nutzen. Das bietet Freirdume und Gelegenheit auch auBerhalb der elterlichen
Kontrolle mit der AuBenwelt zu kommunizieren.

Dadurch ist es um vieles einfacher geworden uns zu kontaktieren, was auch un-
sere Erreichbarkeit rund um die Uhr zusatzlich erleichtert hat. ,147 Rat auf



Draht" war in seinen Anfangen nur nachmittags erreichbar, seit 1999 ist es mit
der Notrufnummer 147 rund um die Uhr erreichbar.

1.2 Entstehung der Online-Beratung bei ,,147 Rat auf Draht™

Seit 2000 gibt es die E-Mailadresse rataufdraht@orf.at. Diese haben wir zwar
nicht als schriftliches Beratungsangebot beworben, trotzdem richteten sich hier
immer mehr Anfragen, sowohl organisatorischer als auch personlicher Art, an
uns.

Anfanglich haben wir uns in erster Linie als Telefonberatung verstanden, weswe-
gen wir auch in unseren Antworten weniger auf das geschilderte Problem einge-
gangen sind, sondern auf unser telefonisches Beratungsangebot verwiesen ha-
ben.

Die E-Mailschreiber lieBen sich aber nicht von unseren Hinweisen auf das Telefon
daran hindern, uns weiter ihre Probleme zu schreiben. So war es mit der Zeit
auch nicht mehr ethisch vertretbar, die Anliegen der Schreibenden nur mit einem
Verweis an die Telefonberatung zu beantworten. Somit haben wir uns auf dieses
neue Medium voll und ganz eingelassen.

Die Entwicklung der Online-Beratung bei ,147 Rat auf Draht™ war ein ,learning-
by-doing"™ Prozess, dem wir uns auch nicht entziehen konnten und wollten, wenn
wir weiterhin als niederschwellige Beratungseinrichtung gelten wollten.

2. Die Online-Beratung bei ,,147 Rat auf Draht"
2.1 Die Organisation

Zu Beginn wurden die Onlineanfragen wahrend des Telefondienstes beantwortet.
Aufgrund der steigenden Anzahl an E-Mails wurde im September 2001 ein eige-
ner E-Maildienst eingerichtet. Dieser fand vorerst an drei Tagen pro Woche statt,
mittlerweile werden wochentags, unabhangig ob Werk- oder Feiertag Onlinean-
fragen beantwortet.

Im Austausch mit anderen Beratungseinrichtungen, die auch Online-Beratung
anbieten, wurde in den letzten Jahren auch immer 6fter der Sicherheitsaspekt
der Online-Beratung diskutiert. Viele Kinder und Jugendliche benutzen den Com-
puter ihrer Eltern und haben ihre Anfragen oft von der Outlook Adresse des PC’s
verschickt, wo nicht klar war, wer auf diese E-Mailadresse zugreifen kann. Eben-
so war nicht klar, wer letztendlich unsere Antwort bekommt, beziehungsweise ob
die Schreibenden auch daran denken, ihre gesendete Anfrage zu Iéschen.

So haben wir im Marz 2007 eine webbasierte Online-Beratung eingeflihrt.
Seitdem beantworten wir Onlineanfragen nur noch U(ber unsere Homepage
http://rataufdraht.orf.at.

Auf dieser Homepage klickt man flir die Beratung einen eigenen Button. Die User
Uberlegen sich selbst einen Usernamen und ein Passwort als Log in. Es ist keine
E-Mailadresseneingabe notwendig. Das heiBt, die Schreiber sind absolut anonym.
Freiwillig kann das Geschlecht, Alter und Bundesland angegeben werden, was



sowohl flir unsere Beratung, als auch flr eine etwaige Weitergabe von Bera-
tungsstellenadressen von Bedeutung ist.

Die User kdénnen nach einigen Tagen mit ihrem Benutzernamen und Log in die
Antwort auf ihre Onlineanfrage abholen. Wir bemuhen uns so rasch wie méglich
darauf zu antworten, jedoch kann es aufgrund der enormen Nachfrage zu lange-
ren zeitlichen Verzégerungen kommen. Sollten sich weitere Fragen fur den User
ergeben, kann er diese unter gleichem Benutzernamen und Passwort hinzufligen.
Das hat den Vorteil, dass wir als BeraterInnen auch die Vorgeschichte und den
Beratungsverlauf nachlesen kénnen.

Mit dem Abschicken der Anfrage erscheint eine automatische Antwort, die ihnen
rickversichert, dass ihre Anfrage bei uns angekommen ist und wir uns um ihr
Anliegen bemuhen. Ebenso verweisen wir in dringenden Fallen darauf, uns unter
dem Notruf 147 am Telefon anzurufen.

2.2 Die User im Vergleich zu den Anrufern

Im Jahr 2009 kam es bei ,,147 Rat auf Draht™ zu 4582 Online-Beratungen basie-
rend auf 4367 Anfragen. Der Unterschied in diesen beiden Zahlen resultiert dar-
aus, dass einige User mehrere Themen ansprechen, und wir nicht nur die Anzahl
der Anfragen, sondern die beratenen Themen statistisch erfassen.

Im Vergleich dazu gab es im Jahr 2002 zu 957 Beratungen. Das soll veranschau-
lichen, wie sehr der Bedarf an schriftlicher Beratung in den letzten Jahren gestie-
gen ist.

Auch wenn wir vor allem bei komplexen Themen wie Gewalt in der Familie, Auto-
aggressionen, psychischen Erkrankungen oder der Auseinandersetzung mit dem
eigenen Koérper im Allgemeinen zusatzlich ans Telefon verweisen, da es den
Rahmen der Online-Beratung sprengt, passiert es nur ganz selten, dass sich die
Schreiber tatsachlich auch am Telefon melden und sich als Schreiber outen. Viele
Schreiber betonen die Schwierigkeit liber ihr Problem zu sprechen, was uns zeigt,
dass die Online-Beratung um einiges niederschwelliger als die ohnehin schon an-
onyme Telefonberatung ist. Viele der Schreiber berichten Uber ihre Schwierigkeit,
ihre Emotionen am Telefon zu zeigen. Die schriftliche Form scheint hier also ei-
nen ganz anderen Rahmen zu bieten und auch andere Bedurfnisse abzudecken.

Die User kénnen sich so darstellen, wie es ihrer momentanen Stimmung ent-
spricht und missen nicht auf spontane Rlckfragen unsererseits eingehen. Die
Online-Beratung hat einen Tagebuch-Charakter. Die User schicken ihr Problem in
der ,leeren Raum"™ und warten dann auf Antwort, die zeitverzdgert erfolgt.

Zwei Drittel der Schreibenden sind weiblich. Am Telefon hingegen ist die Ge-
schlechterverteilung relativ ausgewogen. Einen GroBteil der mannlichen Anrufer
machen am Telefon allerdings die Testanrufer aus.

Ein Hauptunterschied zwischen Telefonberatung und Online-Beratung besteht
darin, dass es im Schriftverkehr kaum zu ,Testanfragen" (leere Anfragen, ein-
deutig nicht ernste Themen, Beschimpfungen, etc.) kommt. Am Telefon melden



sich viele Anrufer nicht oder testen unser Angebot, indem sie Geschichten erfin-
den, bzw. ihren Frust ablassen. In der Online-Beratung passiert das so gut wie
gar nicht.

2.3 Themen in der Online-Beratung

Ein groBes Hauptthema betrifft den Themenkreis der ,persénlichen Probleme®.
Darunter fallen Liebe/Liebeskummer, Probleme im Freundeskreis und Bezie-
hungsprobleme, aber auch Selbstwert und Aussehen, sowie die Auseinanderset-
zung mit Suizidgedanken. Das macht ca. 40% der gesamten Beratungen aus.
Dreiviertel der Schreibenden sind weiblich. AltersmaBig sind die Themen passend
verteilt. Mit Liebeskummer setzen sich die Madchen bei uns in der Beratung we-
sentlich friher auseinander als Burschen, die meisten Anfragen sind im Alter zwi-
schen 11 und 14 Jahren, danach nimmt dieses Thema bei den Madchen ab, hin-
gegen steigt die Auseinandersetzung mit dem Thema Beziehung mit zunehmen-
den Alter wieder an.

Burschen haben die meisten Anfragen zum Thema Liebeskummer im Alter zwi-
schen 15 und 18 Jahren. Beziehungen sind flr sie interessanterweise generell
wenig Thema in der Beratung.

Suizidgedanken werden prozentuell in der Online-Beratung mehr geduBert, so-
wohl als eigenes Thema, aber auch um ihre eigene Aussichtslosigkeit in einem
bestimmten Thema zu beschreiben und zu unterstreichen. Diese Offenheit
scheint mit den Vorziigen der Online-Beratung (noch mehr Anonymitat, zeitver-
zdgerte Beratung) zusammenzuhangen.

Das Thema Sexualitdt macht 20% der Online-Beratung aus, hier werden haupt-
sachlich Aufklarungsfragen gestellt, aber auch Schwangerschaft und Verh-
tungsmethoden angesprochen. AltersmaBige Auffalligkeiten gibt es keine.

Ein nachster groBer Themenkreis (ca. 10%) sind Anfragen zum Thema Gesund-
heit. Hier beschaftigen sich die Schreibenden vorrangig mit dem Thema Krank-
heit und kérperliche Beschwerden. Es werden Symptome wie diverse Schmerzen
und die Sorge um kdorperliche Auffalligkeiten beschrieben. Man gewinnt den Ein-
druck, dass Jugendliche noch vor der Uberlegung, sich an einen Arzt zu wenden,
darauf hoffen, mit Hilfe anonymer Anfragen bei uns Antworten auf ihre Be-
schwerden zu bekommen. Dies ist in seriéser Weise natlrlich nicht méglich, da
sich in unserem Team kein medizinisches Fachpersonal befindet.

Die Auseinandersetzung mit dem eigenen Kérper, angefangen von Fragen zum
Thema Gewicht/KérpergroBe bis hin zu Essstdrungen machen insgesamt den
gréBten Teil beim Themenkreis Gesundheit aus. Gerade dieses Thema ist sehr
stark weiblich dominiert.

Ebenso in diesen Themenkreis fallt die Auseinandersetzung mit psychischen Er-
krankungen. Viele der jugendlichen Schreiber sind unsicher bezuglich ihrer per-
sdnlichen Verstimmung, machen diverse Persdnlichkeitstests im Internet und las-
sen sich durch das Ergebnis noch mehr verunsichern. Hier ist es besonders wich-



tig aufzuklaren und den Jugendlichen im Bedarfsfall auch seriése Angebote der
Diagnosestellung anzubieten.

Ein weiteres Thema (ca. 8,5%) flur jugendliche Schreiber ist natirlich auch die
eigene Familie, hierbei vor allem Probleme mit den Eltern, Geboten/Verboten und
den Geschwistern (ungleiche Behandlung, Rivalitat). Die Auseinandersetzung mit
diesen Themen ist wieder weiblich dominiert und es legt die Frage nahe, ob sich
Madchen im Abgrenzungsprozess zu ihren Eltern generell schwerer tun und sich
auch mehr dazu auBern, bzw. ob Burschen von vorneherein mehr dirfen, bzw. in
der Durchsetzung ihrer Bedurfnisse erfolgreicher sind.

Der Themenkreis allgemeine Anfragen (fast 10%) beinhaltet hauptsachlich Fra-
gen zu Jugendschutz und Familienrechten, aber auch zu allgemeinen rechtlichen
Ausklnften. Es ist fur Jugendliche ganz wichtig zu wissen, wie es um ihre eige-
nen Rechte steht. Hier fallen Fragen zu den Ausgehzeiten rein, aber auch ab
wann und mit wem (Altersunterschied) Geschlechtsverkehr erlaubt ist. Zuneh-
mend wichtig ist die Auseinandersetzung mit dem Thema Internet und neue Me-
dien.

Anfragen zum Thema Gewalt scheinen mit 4% einen geringeren Teil der Bera-
tung auszumachen. Wir unterscheiden in der Statistik zwischen sexueller Belasti-
gung und sexuellem Missbrauch, psychischer und physischer Gewalt und da wie-
derum in den unterschiedlichsten Beziehungsformen wie Familie, Partnerschaft,
Schule und Freunde. Gewalt in der Familie und sexueller Missbrauch sind die
meist beratenen Themen in dieser Gruppe.

Zu guter Letzt wollen wir noch auf die positive Rickmeldung eingehen, die uns
von den Schreibenden entgegengebracht wird. Es erfolgt in der schriftlichen Be-
ratung ein wesentlich héherer Anteil, sowohl an generellem Lob flr unser Online-
angebot, als auch persénliche positive Rickmeldung flir unsere Beratungen.

3. Vor- und Nachteile der Online-Beratung

Ein groBer Vorteil ist sicherlich die Mdglichkeit uns rund um die Uhr Onlineanfra-
gen zu schicken. In unserem Fall ist das eine sehr gute Erganzung zu der 24-
Stunden-Erreichbarkeit am Telefon. Naturlich obliegt es der Unterscheidungsfa-
higkeit des Users, flir sich und sein Problem das richtige Medium zu wahlen. Ge-
wisse Themen erfordern prompte Antworten, die schriftlich nicht in der er-
wilnschten Geschwindigkeit gegeben werden kdnnen.

Ein weiterer Vorteil ist die Mdglichkeit mittels Online-Beratung Jugendliche zu er-
reichen, denen ein telefonischer oder personlicher Kontakt zu einer Beratungs-
stelle nicht mdéglich gewesen ware.

Im Unterschied zur Telefonberatung nimmt die Online-Beratung sehr viel Zeit in
Anspruch. Es gibt nur eine sehr beschrankte Riuckfragemdéglichkeit, daher ist es
notwendig, samtliche Eventualitaten zu Uberlegen und auch mehrere Lésungsan-
satze zu reflektieren. Manchmal ist es auch notwendig, direktiver zu antworten,
als wir es von der Telefonberatung her gewdhnt sind.



In jedem Fall bietet es die Chance, sich Zeit flr eine ausfiuhrliche Antwort zu
nehmen und die Mdéglichkeit, sich mit Kollegen auszutauschen, bevor die Antwort
weggeschickt wird.

Aufgrund unserer Erfahrungen bemerken wir aber auch die Grenzen der Online-
Beratung. Eine wesentliche Einschrankung ist das Fehlen der Stimme. Daher las-
sen sich Emotionen nur zwischen den Zeilen erahnen. Die Stimmung zum Zeit-
punkt des Schreibens ist eventuell eine andere, als die, die wir zum Zeitpunkt
des Lesens wahrnehmen.

Ein Onlinekontakt ersetzt nicht ein ausflihrliches Beratungsgesprach, trotzdem ist
es ein Angebot flir eine bestimmte Zielgruppe, die sich sonst am Telefon bei uns
nicht melden wirde.

Manchmal ist es ein erster Schritt zur Kontaktaufnahme und das Schreiben dient
als Vertrauensaufbau in die Einrichtung, die Hemmschwelle flr eine weiterfuh-
rende Beratung sinkt.

4. Fazit und Ausblick

Online-Beratung ist bei vielen Beratungsstellen ein zusatzliches Betatigungsfeld,
das heute auch nicht mehr wegzudenken ist. Rickblickend sehen wir es sehr po-
sitiv, dass wir uns auf dieses Experiment eingelassen haben.

Far uns bringt die Beratung in schriftlicher Form eine ganz neue Erfahrung mit
sich, da wir uns auch mit anderen Beratungsqualitaten auseinandersetzen mis-
sen. Die User bekommen eine zusatzliche Mdéglichkeit, ihre Probleme zu formulie-
ren und sich Unterstltzung bei der Bewaltigung ihrer Probleme zu suchen.



