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Elternberatung per E-Mail

1. Einleitung und Fragestellung

1.1  Beratung im Internet

Beratung im Internet findet mit der laufenden Entwicklung und Verbreitung des Mas-
senmediums Internet ein immer grosser werdendes Publikum und wird daher permanent
ausgebaut. Institutionen, Gesellschaften, Gemeinden, Vereine, Familien und Personen
unterhalten einen eigenen Internetauftritt. Sie geben Informationen oder stellen Dienst-
leistungen wie Online-Beratungen. In der Literatur zur Online-Beratung finden sich eine
wachsende Anzahl von Ratgebern und Erfahrungsberichten. Unterschieden wird in der
Art der Kommunikation. Man findet schriftliche Beratungen in Foren, per Chat, per
sms, in Blogs, per Twitter oder per E-Mail oder auch miindliche per Videotelefonie mit
Hilfe von Skype. Weiterhin wird nach Zielgruppen wie z. B. Jugendliche und Erwach-
sene getrennt, denn ihnen wird jeweils ein anderer Umgang mit elektronischen Medien
und Online-Beratungen zugeschrieben. Generelle Unterschiede zeigen sich in den Inhal-
ten, den Umsetzungsweisen, den Aufgaben und Zielen. Online-Beratung wird heute von

unzdhligen Disziplinen und tiber verschiedene Formen angeboten und genutzt.

Die Arbeit beschiftigt sich mit der psychologischen Online-Beratung in der Eltern- und
Erziehungsberatung liber das Kommunikationsmittel E-Mail. Im Feld der psychologi-
schen oder psychosozialen E-Mail-Beratungen sind die Angebote vielfiltig und die
Handhabungen und Umsetzung unterschiedlich. War man, wie der Elternnotruf (ENR),
vor ca. zehn Jahren noch ein Pionier in dieser Art der Unterstiitzung und arbeitete nach
dem Motto ,learning by doing’, so haben sich mittlerweile Standards und Richtlinien
unter dem Begriff Online-Beratung entwickelt. Die Praxis der psychologischen E-Mail-
Beratung des Elternnotrufs (www.elternnotruf.ch) wird in dieser Arbeit mit Theorien,
Standards, Umsetzungsbeispielen sowie mit Erfahrungsberichten aus der Praxis vergli-

chen. Dafiir legte der Elternnotruf Ziirich seine Arbeit zur E-Mail-Beratung offen.

1.2  Forschungsstand

Die Entwicklung der internetbasierten Beratung, die ca. 1995 (Wenzel, 2008) mit den
ersten Angeboten innerhalb der psychologischen Online-Beratung im deutschsprachigen
Raum begann, steht aktuell kurz vor Ende der Pionierphase (Kiihne, 2009). Zeichen der
fachlichen Entwicklung sind normative Dokumente wie Qualitétsstandards, eine wach-

sende Anzahl an Publikationen, eine zugehorige Fachzeitschrift, Workshops, Seminare,
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Tagungen und Ausbildungslehrginge. Fiir die Verstirkung der Institutionalisierung seit
2003 wird neben der Erweiterung der Angebote auf die Griindung der Deutschen Ge-
sellschaft fiir Online-Beratung (DGOB), die Osterreichische Gesellschaft fiir Online-
Beratung (OGOB) und die Entwicklung verschiedener Standards hingewiesen. Fiir die
Schweiz stellte die Forderation der Schweizer Psychologinnen und Psychologen (FSP)
das Kompetenzprofil der psychologischen Online-BeraterInnen (KFOB, 2003) und die
Qualitdtskriterien fiir psychologische Angebote im Internet (KFOB, 2006) auf. Fiir die
Zukunft sieht Kiihne (2009) als wichtigste Herausforderung der Online-Beratung eine
Sedimentierung der Standards und Normen mit Blick auf die Entwicklung der medialen
Umgebungen fiir Beratung.

Eine Studie zu den Erfolgsfaktoren der psychologischen Beratung fiir Eltern und Ju-
gendliche tliber eine virtuelle Beratungsstelle ergab, ,,dass die virtuelle Begegnung in der
Internet-Beratung sich fiir viele Menschen als zugédnglicher, fruchtbarer, geeigneter und
indizierter darstellte* (Schultze, 2007, S. 2) im Vergleich zu den herkémmlichen Face-
to-Face-Beratung (F2F-Beratung). Aufgefiihrte Griinde sind die psychologischen Ein-
fliisse der vollumfénglichen Anonymitét und die hohe Transfereffizienz durch die
Schriftlichkeit. Schlussfolgernd wird eine hohere fachliche Effizienz mit der Entwick-
lung der psychologisch-therapeutischen und personalen Gegebenheiten gesehen als bei

der technischen Weiterentwicklung.

1.3  Forschungsfrage und Relevanz

Angesichts der bisher fiinfzehnjéhrigen Entwicklung und der Tendenz zur flichendec-
kenden Verbreitung von E-Mail-Beratung ist es angezeigt, bestehende Institutionen,
welche mit dieser Form der Beratung arbeiten, zu beforschen. Der Elternnotruf (ENR)
als ein Pionier der psychologischen E-Mail-Beratung in der Schweiz kann und mochte
dazu seinen Beitrag leisten. Mit dieser institutionsbezogenen Forschung soll die Umset-
zung der E-Mail-Beratung des ENR als ein Beispiel von Online-Beratung fiir Eltern
aufgezeigt werden. Die zentrale Fragestellung: ,Wie wird die E-Mail-Beratung vom EI-
ternnotruf umgesetzt?” wird mit den Ergebnissen inhaltsanalytischer Auswertungen von
44 Beratungs-E-Mails und vier Beraterinnen sowie Berater-Interviews beantwortet. Das
Ziel ist, die Arbeit des Elternnotrufs zur Qualitdtssicherung und Leitfadenentwicklung

sichtbar zu machen.
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1.4  Aufbau der Arbeit

Im Mittelpunkt der Untersuchung stehen die Handlungsweisen der Beraterinnen und
Berater als Prozess- und Zielgestalter mit ihren fachlichen Voraussetzungen. Dement-
sprechend fliessen in der Aufarbeitung der Theorie zur psychologischen Online-
Beratung die von NuBlbeck (2006) hervorgehobenen Punkte wie die Kommunikations-
psychologie, Theoretische Konzepte, Beratungsprozess, Beziehungsgestaltung und die
Evaluation der Beratungen mit ein. Allgemein verbindliche ethische Grundsétze oder
Grundhaltungen der psychologischen Arbeit wie Menschenbild und Schweigepflicht
werden nicht diskutiert.

Die Formen der mediengestiitzten Beratung und die Methoden der psychosozialen Bera-
tung in der Eltern- und Familienberatung werden im ersten Teil einleitend vorgestellt.
Weitere Kapitel beschiftigen sich mit Theorien und Standards der Online-Beratung und
erortern die Erkenntnisse zur E-Mail-Beratung und deren theoretischen Konzepte. Der
zweite Teil beschreibt das qualitative Untersuchungskonzept und die Ergebnisse der in-
haltsanalytischen Auswertungen. Im schlussfolgerndem Teil werden die Ergebnisse

dargestellt und diskutiert.

Theoretischer Teil

2. Beratung

Beratung ist eine der wichtigsten Methoden sozialer, sozialpddagogischer und psycho-
sozialer Arbeit und beschreibt eine Interaktion zwischen ratgebenden Personen und rat-
suchenden Personen. Sie kann priventive, kurative oder rehabilitative Funktionen bei
kognitiven, emotionalen oder praktischen Problembewiéltigungen {ibernehmen. Diszi-
pliniibergreifend wird beschrieben, dass Beratungen ,,generell die Férderung von
Selbst- und Situationserkenntnis sowie die Eroffnung und Aktivierung von Kompeten-
zen und Ressourcen ... zum Ziel* (Sickendiek et al., 2008, S. 15) haben. Mit Hilfe von
Dialogen, die iiber das reine Vermitteln von Informationen hinausgehen, wird dies an-
gestrebt. Weitere Definitionen zur psychologischen Beratung kennzeichnen die Betrach-
tungsweisen zur Prozess- und Zielgestaltung plus die Voraussetzungen der Ratsuchen-
den und der Ratgebenden. NuBlbeck (2006) hat diese zusammenfassend mit den folgen-
den Punkten dargestellt:
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- Beratung ist ein zwischenmenschlicher Prozess in sprachlicher Kommunikation.

- Beratung dient neben der Vermittlung von Informationen der Verbesserung der Selbststeuerung
und dem Aufbau von Handlungskompetenzen, der Orientierung und Entscheidungshilfe, der Hil-
fe bei Bewiltigung von Krisen.

- Der Ratsuchende ist verdnderungswillig, sucht die Beratung in der Regel freiwillig und ist aktiv
am Prozess beteiligt.

- Der Berater braucht Fachwissen iiber das Problemfeld und Beratungswissen zur Beziehungsge-
staltung. (S. 21)

Trotz der Vielfalt der Beratungsformen und der theoretischen Ausrichtungen kann man
wesentliche Elemente einer psychologischen oder auch psychosozialen Beratung zu-
sammenfassen. So werden als Kennzeichen professioneller Beratung eine vertrauens-
volle Klient-Berater-Beziehung, die Nutzung theoretisch fundierter Theorien, evidenz-
basiertes Vorgehen, Problem-, Losungs-, und Ressourcenorientierung gesehen. Sie soll-
te weiterhin auf der Grundlage partizipativer Zusammenarbeit und eines zielgerichteten
sowie prozesshaften Geschehens die Handlungskompetenzen der Klientinnen und
Klienten erweitern. Je nach Zielgruppe sollten die Inhalte und Methoden angepasst sein
und die Lebenswelt der Betroffenen beriicksichtigen oder mit einbeziehen. Als Rah-
menbedingungen werden interdisziplindres und qualitétskontrolliertes Arbeiten, mit Of-
fenheit fiir die Weiterentwicklung der Beratung, z. B. fiir neue Beratungsformen, aufge-
stellt. Warschburger (2009) betont ausserdem in Abgrenzung zu psychotherapeutischen

Angeboten die Realisierung eines niederschwelligen Zugangs zum Beratungsangebot.

Im Interesse dieser Arbeit steht die psychosoziale Beratung des ENR fiir Eltern und an-
dere sorgeberechtigten Personen von Kindern und Jugendlichen. Der ENR versteht sei-
ne Beratungsarbeit als praventives Angebot fiir diese Zielgruppe und nutzt klassische
und mediengestiitzte Beratungssettings. Hanggi (2007) stellt, entsprechend dazu, in ei-
ner tabellarischen Ubersicht Beispiele priventiver Angebote fiir Eltern, die sich der Me-
dien bedienen, im deutschsprachigen Raum auf. In dieser findet sich auch die Arbeit des
ENR, ohne die E-Mail-Beratung, wider. Sie wird in der Aufstellung als priaventive Be-
ratungsarbeit, die iiber Aufklarungsarbeit hinausgeht und ein Training von neuen Hand-
lungsweisen ausschliesst, verstanden und eingeordnet (Tab. 1). Obwohl es sich um eine
Ubersicht eines Schweizer Autors handelt, wird fiir die mediengestiitzte Beratung nur

ein einziges Beispiel fiir die deutschsprachige Schweiz, speziell fiir Eltern, erwéhnt.
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Tabelle 1: Kategoriensystem: ausgewéhlte Beispiele praventiver medialer Angebote fiir Eltern (Hanggi, 2007, S. 28)

Interventionsmethode

Medium Aufkliarung Beratung Training

Printmedien Elternbriefe (El-Giamal, Das Eltern-Survival- Das Anti-Stress-Programm fiir
1999) Buch (Nussbaum, die Familie (Rogge, 2003)
Babyjahre (Largo, 1999) Stamer-Brandt & Pubertit — Das Uberlebenstrai-

Stiethofer, 2003) ning fiir Eltern (Wiischner,
Eltern fragen... 2003)
(Familie&Co, 2003)
Telefon, Mobil- Eltern Notruf
telefon (Informationen unter
www.elternnotruf.ch)

Radio, TV, ».Super-Mamas* (Doku-Soap Triple P Video (Sanders,

Video bei RTL2) Turner & Markie-Dadds, 2002)
Triple P Video (Sanders, Videobasiertes Anti-Aids Trai-
Turner & Markie-Dadds, ning fiir Familien (engl,;

2002) (Winett, 1993)

CD-ROM Willkommen im Leben! Ein Parenting Wisely (engl.;
Ratgeber fiir das erste Le- Gordon, 2000)
bensjahr (www.dach-cd.de) Freiheit in Grenzen

(Schneewind, 2004)

Internet Eltern im Netz bke-Elternberatung.de theratalk® (www.theratalk.de)
(www.elternimnetz.de) (www.bke- CoupleCoaching®-Interactive
Online-Familienhandbuch elternberatung.de) (www.couple-coaching.de)
(www.familienhandbuch.de) theratalk® Online-Elterntraining zur Be-
starke-eltern.de (www.starke- = (www.theratalk.de) wiltigung von Familienstress
eltern.de) (www.elterntraining.ch)

In dieser Aufstellung werden, nach Perrez (1994), unter der Kategorie Interventionsme-
thode die angewandten Praventionsmethoden Aufklarung, Beratung und Training unter-
schieden. Der Aufklarung bzw. Informationsvermittlung wird die Aufgabe, durch In-
formationen die Handlungsgrundlage zu verbessern, zugesprochen. Unter Beratung
wird auf individuelle Problemstellung ausgerichtete Informationsvermittlung verstan-
den, die iiber einen personlichen Kontakt erfolgt. Die beratende Person trégt hier we-
sentlich zur Akzeptanz der Informationen bei. Das Training, als dritte praventive Inter-
ventionsmethode, versteht sich als Unterstiitzung fiir den Aufbau und die Festigung des
neu zu erwerbenden Verhaltens. Dafiir werden Ubungen, Wiederholungen, Rollenspie-
le, Verhaltensmodelle oder dhnliches eingesetzt. Die Kategorie Medium unterscheidet

die jeweilige Mediennutzung der Angebote.

2.1 Mediengestiitzte Beratung

Mediengestiitzte Beratung ist eine neuere Beratungsform. Vorreiter hierfiir ist die Tele-
fonberatung. Sie ist zu finden bei Telefonberatungseinrichtungen wie Telefonseelsor-
gen, Sorgentelefon, Krisentelefon, Hotlines und Kummernummern. Diese Beratungsart
bietet Hilfesuchenden ,,momentane Entlastung/ Beistand, stiitzende Begleitung, Infor-
mation/ Anleitung, Verstdndigungshilfe und Feedback zur Selbstvergewisserung und
Anregung zur Problemklarung und -16sung® (Seidlitz & Theiss, 2007, S. 49). Ein in der

Literatur zu findender methodischer Ansatz ist die ressourcenorientierende Gesprachs-
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filhrung. Die Prozessgestaltung dieses Ansatzes soll, als ein Umsetzungsbeispiel der
mediengestiitzten Beratung, aufgefiihrt werden. Das folgende Schema (Abb. 1) zeigt das
idealtypische Modell ressourcenorientierter Telefonberatung. Die einzelnen Aspekte
weisen die Reihenfolge der Gesprachsphasen auf, die in der Realitét eher zirkuldr auf-
treten. Einige Aspekte konnen jedoch je nach Hilfewunsch vollig nebenséchlich sein. So
betonen Seidlitz und Theiss (2007), als Herausforderung fiir hilfreiche Telefonberatung,

einen differenzierten Umgang mit den unterschiedlichen Auftrigen und Mdglichkeiten.

Aspekte im Prozess der ressourcenorientierten Gesprachsfilhrung
Beziehung wahrnehmen und Kooperation fordern

Selbstwahrnehmung der Helfer
In Rapport kommen durch Aufbau und Pflege einer vertrauensvollen Zusammenarbeit

Problem kléren und wirdigen
Auftrag, erkunden, kldren und entwickeln

Klarungsprozess als gemeinsames Erkunden und Reflektieren

Anpassen der Gesprachsfihrung an unterschiedliche Hilfewinsche

1 I |
Momentane Stutzende Information Verstandnishilfe/  Anregung zur
Entlastung Begleitung Anleitung Feedback Problemklarung/
Beistand Probleml6sung

!

Transfer
Anregung zur Umsetzung des Besprochenen
Konkrete Zukunftsplanung, Empfehlungen

!

Anerkennung und Abschied

Abbildung 1: Aspekte im Prozess der ressourcenorientierten Gesprichsfithrung (Seidlitz & Theiss, 2007, S. 63)

Aktuell gibt es dariiber hinaus verschiedene Online-Angebote iiber das Internet und
Anwendungen der Mobiltechnologien. Zu den Besonderheiten der mediengestiitzten
Beratungsformen gehort der starke Vergleich mit den Face-2-Face-Beratungen. Die
F2F-Beratung wird als die theoretisch reflektierte, praktisch erprobte und empirisch
evaluierte Beratungsform fiir die Reflexion und Entwicklung herangezogen. Dem ent-
standenen Konkurrenzverstdndnis zwischen F2F-Beratung und Online-Beratung sollte
aber vielmehr eine Ergénzungsfunktion, entgegengestellt werden. Eidenbenz (2009) be-
tont den qualitativen Unterschied zur F2F-Beratung in der Beziehungsgestaltung.
Der Klient bestimmt den Ort, den Zeitpunkt und die Struktur der Beratung. In den meisten Féllen
kann er entscheiden, ob er seine Identitét bekannt geben will oder nicht. Er bewegt sich in einem
spezifischen Ausdrucksraum und ist dank der Eigenheiten der virtuellen Kommunikation — im
Vergleich zu herkdmmlichen Beratungsformen — freier und ungehemmter im Ausdruck. Er ist in

der Beziehungs- und Prozessgestaltung autonomer und unabhéngiger. (Kommission fiir Online-

Beratung, 2003; zit. nach Eidenbenz, 2009, S. 215)
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Der Medieneinsatz erweitert zudem das Setting und die Methoden der psychologischen
Beratung. So haben sich neben der reinen F2F-Beratung oder der reinen mediatisierten
Beratung auch Mischformen, die je nach Moglichkeiten und Bediirfnissen angepasst
werden, entwickelt. Zu den bekannten Formen der F2F-Beratung wie Einzel-, Paar-
oder Gruppenberatung, Peer- oder Expertenberatung, Inter- oder Supervision, Einzel-,
Kurzzeit- oder Langzeitberatung und der offenen oder strukturierten Beratung, kommen
weitere Moglichkeiten hinzu. Die Unterscheidungen innerhalb der mediatisierten Bera-
tungssettings sind nach Doring (2006, S. 106):
- zeitgleiche (synchrone) Beratung (z. B. Telefon, Chat) versus zeitversetzte (asynchrone) Bera-
tung (z. B. Brief, SMS, E-Mail),
- stationdre/ortsgebundene Beratung (z. B. per stationdrem Internet-Computer) versus mobi-
le/ortsungebundene Beratung (z. B. per Mobiltelefon ...),
- audiovisuelle Beratung (z. B. per Online-Videokonferenz) versus auditive Beratung (z. B. per
Festnetz- oder Mobiltelefon) versus schriftliche Beratung ( z. B. per Brief, SMS, E-Mail),
- anonyme Beratung (z. B. mit Pseudonym oder Freemailer-Adresse) versus identifizierbare Bera-
tung (z. B. mit Angabe des Namens und der Anschrift),
- private Beratung versus offentliche Beratung (z. B. mit anonymer Publikation von Fragen und
Antworten auf einer Website),
- rein mediatisierte Beratung versus hybride Beratung (mit persénlichen und mediatisierten Antei-
len),

- interpersonale mediatisierte Beratung versus automatisierte/computerisierte Beratung (z. B. {iber

Software-Programme, die einen menschlichen Berater simulieren)

Die Entscheidung fiir die jeweilige Variante des Beratungssettings unterliegt den Mog-
lichkeiten der verfiigbaren Medientechnologien, welche die Aspekte wie Datensicher-
heit, Falldokumentation oder Evaluation miteinbeziehen konnen sowie der Zielgruppe
mit ihren Wiinschen und Bediirfnissen. Online-Beratungsangebote finden sich bei 6f-
fentlichen und gemeinniitzigen Einrichtungen, im Rahmen von ehrenamtlicher Arbeit,
Sozialarbeit und Seelsorge, niedergelassenen Psychotherapeuten, Kriseninterventions-
einrichtungen, psychotherapeutischen Kliniken oder iiber Peer-Beratung in Online-
Selbsthilfe-Foren. Je nach Anbietenden sind sie kostenlos oder werden nach Stunden-
Ansitzen wie eine F2F-Beratung berechnet.

Zu den Zielgruppen zdhlen alle Mediennutzenden, die aus ortlichen, zeitlichen, finanzi-
ellen, praktischen oder anderen persdnlichen Uberlegungen heraus diese Form der Bera-
tung als vorteilhaft sehen. Vorteile der mediengestiitzten Beratungen sind die Moglich-

keit eines anonymen und unverbindlichen Erstkontaktes, der Ausgleich von miindlichen
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Kommunikationsschwichen oder die schnelle Unterstiitzung in Krisensituationen

(Déring, 2006).

2.2 Psychosoziale Beratung fiir Eltern
Fiir die theoretische Einordnung der Beratungsarbeit im ENR wird die Literatur zur Er-
ziehungs- und Familienberatung herangezogen. Hundsalz (2006) beschreibt die Erzie-
hungs- und Familienberatung als professionelle Hilfe in Problem- oder Krisensituatio-
nen mit Kindern und Jugendlichen, bei der die Themen individueller oder familienbe-
zogener Natur sein konnen. Das Ziel ist, die Sorgeberechtigten in der Erziechungsver-
antwortung zu unterstiitzen und auf diesem Weg das Wohl des Kindes und eine entspre-
chende Erziehung zu gewdhrleisten. Das meist prozess- und ldsungsorientierte Gesche-
hen ist kontextabhidngig und zeitlich begrenzt. Die Vielfalt ihrer Leistungen wird in drei
Gruppen zusammengefasst:
* Beratung wie therapeutische Unterstiitzung bei Erziehungsfragen, -schwierigkeiten,
bei seelischen, Leistungs- oder Verhaltensproblemen sowie familidren Krisen
* Priventive Angebote fiir Eltern, Kinder und Jugendliche
* Vernetzungsarbeit mit anderen Einrichtungen der Bereiche Jugendhilfe, Gesundheit
und Schule
Zu den Qualitdtsmerkmalen gehoren Niederschwelligkeit und eine nutzungsfreundliche
Organisation. Darunter werden die Aspekte der Erreichbarkeit und Transparenz der An-
gebote, ausreichend zur Verfiigung stehende Kapazititen, ein einfaches Anmeldeverfah-
ren sowie Gebiihrenfreiheit verstanden.
Die Fachliteratur zu psychosozialer Beratung fiir die Erziechungs- und Familienberatung
und verwandter psychosozialer Unterstlitzungsformen baut auf die Forschung und Pra-
xis im deutschsprachigen Raum auf. So zeigen viele Ausfiihrungen ein verallgemei-
nerndes Bild mit Schwerpunkt der Handhabung in Deutschland. Fiir eine regionale Ein-
ordnung der Arbeit des ENR in der Eltern- und Familienberatung zeigt sich, dass es
speziell fiir die Schweiz keine allgemeingiiltige Vertiefung zu den Grundlagen und zur
Praxis gibt. Die jeweiligen kantonalen Umsetzungen richten sich nach Empfehlungen
des Bundes und der Stiftung Kinderschutz Schweiz. Aktuell wird die Vernehmlassung
einer Totalrevision des Bundesgesetzes iiber die Kinder- und Jugendférderung sowie
den Kinder- und Jugendschutz diskutiert. Die Bereiche der Forderung sollen gesamt-
schweizerisch definiert und eine Harmonisierung der Massnahmen mit Empfehlungen

zu Mindeststandards erarbeitet werden. Das erklirt, warum es noch keine allgemein
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verbindlichen Richtlinien fiir die Arbeit in den Bereichen der Erziehungs- und Famili-
enberatung gibt (Gesprich mit Frau Allebes; Eidgendssisches Departement des Innern,
2009). Ein Ziel der Stiftung Kinderschutz Schweiz ist es, eine nationale Elterninforma-
tions- und Beratungsplattform zu schaffen, welche eine flichendeckende ,rund-um-die-
Uhr-Elternberatung’ sowie internetbasierte Beratung und Information fiir Eltern anbie-
tet. Diese Plattform soll ein wichtiges Grundangebot zur Stirkung der Eltern und zum
Schutz des Kindes schaffen. Der ENR wird als ,Good-Practice-Beispiel’ erwéhnt und

arbeitet an diesem Projekt mit (Stiftung Kinderschutz Schweiz, 2009).

2.2.1 Beratungsmethoden

Konzeptionelle und methodische Ausrichtungen entscheiden iiber die Handlungsformen
in der Beratungsarbeit. Diese Entscheidungen werden region-, personen- oder schwer-
punktspezifisch gehandhabt und unterliegen ferner den weltanschaulichen Ausrichtun-
gen der Tragerschaften. Die Erziehungsberatung im deutschsprachigen Raum entwic-
kelte sich iiber eine reine testdiagnostische Phase bis in die 70er Jahre, in der die Kinder
anhand von Intelligenz- oder projektiven Tests eingeschitzt und darauthin die Eltern
beraten wurden, hin zu einer auf verschiedene Therapieschulen basierenden Beratungs-
arbeit. Die gegenwértige Beratungspraxis ist ein eklektisches Vorgehen. Sickendiek,
Engel und Nestmann beschreiben dass kurz mit: ,,Gemischt wird, was auf dem Markt
ist“ (2008, S. 49). Eine weitere Beobachtung ist der Einbezug von nichtpsychologischen
Berufsgruppen, wie die der Sozialpddagogik, in leitenden Funktionen von Erziehungs-
beratungsstellen. Diszipliniibergreifende Beratung bewirkt, dass sich weniger an psy-
chologisch-therapeutischen Leitkonzepten orientiert wird. Sie wurde ausserdem alltags-
naher und lebensweltorientierter sowie kontext- und sozialokologischer (Sickendiek et
al., 2008).

In der Erziehungsberatung werden trotz der Durchmischung vier Grundorientierungen
unterschieden (Kriz, 2008). Die psychodynamische Perspektive, die ,,biografische Ge-
wordenheiten des Menschen und ihren Ausdruck in der aktuellen, symptombelasteten
Situation verstehbar* (S. 111) macht, nimmt Aspekte im Sinne einer ,,Nachsozialisati-
on“ (S. 111) in der Beratung auf. Die behaviorale bzw. verhaltenstherapeutische Per-
spektive, stiitzt sich auf ein lerntheoretisches Verstdndnis fiir Entwicklung und Genese
mit Ansitzen unter dem Prinzip der kognitiven Verhaltenstherapie. Die humanistische
Perspektive beschiftigt sich mit dem Schwerpunkt, das Wesen des Menschen zu erken-

nen. Gemeint ist ,, ... die Art und Weise, wie er sich und seine Existenz selbst in der
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Welt versteht, wie er sich zur Welt, zu sich selbst und zu seinen Moglichkeiten verhalt*
(S. 115). Und als vierte Perspektive ist die systemisch-familientherapeutische Ausrich-
tung mit ihren verschiedenen Techniken, die sich den Einfliissen von sozialen Struktu-
ren und Bildern der subjektiven inneren Realitéit der Menschen fiir ihr Wohlbefinden

und Verhalten widmen, anzufiihren.

2.2.2  Erziehungsberatung Online

Neben den verschiedenen Online-Angeboten der Beratung gehdrt im deutschsprachigen
Raum die Erziehungsberatung zu den Vorreitern und hat sich als vorbildliches Beispiel
fiir dieses Beratungssetting erwiesen. Fiir Eltern ermoglicht das iiberregionale Internet
umfangreiche erziehungsberaterische Informations- und Kommunikationsstrukturen.
Eine besondere Eigenschaft der Online-Beratung ist, dass der Grad der Involviertheit
vollkommen selbst bestimmt werden kann. Je nach Angebot der Homepages stehen In-
formationen, Chats, Foren oder E-Mail-Kontakte zur Verfligung. Man kann sich sowohl
fiir Peer- oder professionelle Beratung entscheiden als auch zwischen passiven Konsum
oder intensivem Beratungsprozess. Der Wechsel zwischen den verschiedenen Anbietern
ist genauso moglich, wie die eigene Rolle wandelbar ist. Einmal ist man ratsuchend und
ein anderes Mal ist man ratgebend involviert. So ist die Erziehungsberatung eine facet-

tenreiche Beratungsform mit informierendem und préventivem Charakter geworden.

Eine Studie der deutschen Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung (Buckel et al.,
2003) zeigt auf, dass Eltern von der Online-Beratung entwicklungspsychologische In-
formationen, Orientierungshilfen, Stiitzung, Motivation und spezifische Beratungshilfen
erwarten. E-Mail-Beratungen stellen dabei den Kernbereich von textbasierter Online-
Beratung. So kann allein durch die Reflexion fiir das schriftliche Formulieren einer Pro-
blematik eine prozesshafte und verhaltenséndernde Auseinandersetzung mit der Thema-

tik angestossen und durch die E-Mail-Beratung aufrecht erhalten werden (Engel, 2008).

3. Online-Beratung

Zu den besonderen Merkmalen der Online-Beratung gehdren neben der bereits erwdhn-
ten Anonymitét und der selbstbestimmten Involviertheit auch die Niederschwelligkeit
des Beratungsangebotes. Sie zeichnet sich durch einfache Erreichbarkeit aus, und hilft
somit, die Beratung alltagsnah in die Lebenswelt integrieren zu konnen. Diskutiert wird

aber, dass bei genauerer Betrachtung diese nur teilweise gegeben ist. So ist die institu-
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tionelle und Thematisierungs-Niederschwelligkeit nur fiir versierte Internetnutzer er-
reicht (Engel, 2008). Sowohl die Niederschwelligkeit als auch alle anderen Merkmale
der Online-Beratung stehen in der Diskussion, um die jeweiligen Vor- und Nachteile fiir
eine konstruktive Beratungsarbeit abzuwégen. Im Folgenden wird sich auf die theoreti-

schen Grundlagen der Online-Beratung konzentriert.

3.1 Theoretische Grundlagen

In der Diskussion zur Online-Beratung als eine eigenstdndige Theorie ist zurzeit, laut
Brunner (2009), noch viel Nachhol- und Reflexionsbedarf vorhanden. Im Brennpunkt
der Uberlegungen stehen das interdisziplinire Feld, eine mdgliche Anlehnung an die
F2F-Beratung, Vergleiche zur Telefonberatung und der anderen Formen mediatisierter
Beratungen z. B. Ratgeberliteratur, Zeitschriften oder Talkshows. Weiterhin gehoren
auch die Einfliisse auf zentrale Konzepte wie Person, Identitdt und Beziehung in der
mediatisierten Beratung in das Interesse der Forschung. Brunner regt zudem zu Betrach-
tungen der folgenden vier Themenfelder der theoretischen Grundlagen an: Kommunika-

tion/Interaktion, Beziehung/Gefiihle, Kontext/Raum und Person/Identitit.

3.1.1 Kommunikation und Interaktion

Beratung wird als eine spezifische Form der Kommunikation und Interaktion verstan-
den. Speziell in der schriftlichen Kommunikation ist die mogliche Trennung von Kom-
munikation und Interaktion (Luhmann, 1987). Diese Art der Verstdndigung wird auch
als bewusst distanzierte Kommunikation beschrieben. Schriftliche Kommunikation per
E-Mail ist zudem als eine ,elektronische Textualitdt’ (Wehner, 1997) einzuordnen und
unterliegt anderen Kommunikationsmustern. Zudem spielt auch die Entstehung und
Vermittlung der digitalen Texte eine Rolle. Wie in der F2F-Beratung die Vorbereitung
und das Setting seine Einfliisse auf die Beratung besitzen, haben die digitalisierte
Schriftlichkeit und ihre internetbasierte Vermittlung Einfliisse auf das Lesen und
Schreiben (Brunner, 2007). Dementsprechend wird die computervermittelte Kommuni-
kation (CVK) als eine eigenstindige Form der Kommunikation verstanden. Sie wird de-
finiert als eine asynchrone verschriftlichte Kommunikation mit den Besonderheiten der

Kanalreduktion, dem Herausfiltern sozialer Hinweisreize und der Digitalisierung.

Mit dem Kanalreduktionsansatz wird der Umstand, dass die Herabsetzung von sensori-
schen Hinweisen die Kommunikation beschrankt, beschrieben. Das kommunikative

Gegentiber ist nur noch textuell prasent. Aus defizitérer Sicht wird von einer Ent-
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Wirklichung oder Ent-Menschlichung durch die Ent-Sinnlichung, Ent-R&umlichung,
Ent-Zeitlichung, Ent-Kontexttualisierung und Ent-Emotionalisierung der Verstindigung
gesprochen, zugunsten von beispielsweise Okonomie, Effizienz und Geschwindigkeit.
Kompensationsmoglichkeiten sind die Nutzung von Soundwortern, Aktionswortern und
Emoticons, die auch hiufig genutzt werden. In Chats wird z. B. als standardmaéssiger
Gesprichseinstieg das Geschlecht, Alter und der Wohnort abgefragt, der Age-Sex-
Location-Check (Doring, 2003).

Die Filtertheorie macht auf die fehlenden sozialen Hinweisreize und deren Folgen auf-
merksam. Dies wird nicht als defizitdr betrachtet, denn vorschnelle Bewertungen auf

Grund von Ausserlichkeiten finden wahrscheinlich weniger statt. Man geht bei Anony-
mitit oder Pseudonymitét von einem Nivellierungseffekt der sozialen Hemmungen aus,
der Privilegien oder Kontrollen abbaut und dadurch Offenheit, Ehrlichkeit und Egalitét

aber auch normverletztendes und antisoziales Verhalten unterstiitzt (Ddring, 2003).

Das Digitalisierungsmodell konzentriert sich auf den Umgang mit der technischen Da-
tenform. Digitale Texte konnen in einer Vielzahl von computergestiitzten Programmen
verarbeitet werden. Die Texte konnen ausgedruckt, reproduziert, gespeichert und wie-
derverwendet werden. Einzelne Textteile konnen herausgeschnitten und weiterverarbei-
tet werden. Diese technischen Optionen stehen fiir Moglichkeiten und Risiken. Die da-
mit verbundenen Vor- und Nachteile erzeugen Ambivalenzen. Eine dieser Widerspriich-
lichkeiten bewegt sich zwischen Entlastung durch umfassenden Informationsaustausch
und Uberlastung bei Fehlnutzung. Eine Andere ruft die Dokumentation und automati-
sche Verarbeitungen von Texten hervor, welche gleichzeitig Risiken fiir den verantwor-
tungsvollen Umgang mit den Daten beinhalten. Die Unterstiitzung durch automatisierte
Archivierung oder Sortierung unterstiitzt die Kontrolle {iber die Kommunikationsabldu-
fe, kann aber auch einen Kontrollverlust durch die generelle Nachvollziehbarkeit des
eigenen Verhaltens im Internet auslosen. Weitere Ambivalenzen zeigen sich im Um-
gang mit dem grossen Informationsfundus, der Transportgeschwindigkeit und der voll-
staindigen Dokumentation digitaler Netzkommunikation im Internet. Hier wird eine
technische, juristische, und sozial-normative Medienkompetenz vom Nutzenden erwar-

tet (Doring, 2003).

Ein weiterer Aspekt ist der Umgang mit der Sprachverwendung. Die Art der Internet-
kommunikation wird oft als eine ,,verschriftete Miindlichkeit oder ,,Oraliteralitét* be-

schrieben (Petzold, 2006, S. 30). Von Seiten der Nutzerinnen und Nutzer wird die Ver-
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schriftlichung kaum als schwierig empfunden, sondern ,,als willkommene Form der Di-
stanzwahrung, Zwang zur Konzentration auf die kommunizierten Inhalte ... oder als

Chance zum Spielerischen gedeutet ...“ (Thimm, 2000, S. 14).

3.1.2 Beziehung und Gefiihle
Weiterhin ist die Gestaltung der meist anonymen Beziehung zum Kommunikationspart-
ner zu betrachten. Die Beziehungsgestaltung wird laut Studien (Luborsky et al.,1988;
Orlinsky & Howard, 1986) als ,,wichtigste Dimension einer jeden Beratungskonstellati-
on, eines jeden Beratungsprozesses* (Sickendiek et al., 2008, S. 129) gesehen. In der
computervermittelten Kommunikation (CVK) stellt sich die Frage {iber die Moglichkeit
der Vermittlung von Gefiihlen, Vertrauen und Verbindlichkeit. Diese Art von Bezie-
hung wird als ,Text Relationships’ (Suler, 2004) bezeichnet. Innerhalb des Diskurses
zur Beurteilung dieser Text-Beziehung sehen Theunert und Eggert (2003) die virtuellen
Wirklichkeiten in der heutigen Gesellschaft als einen ,integrierten Bestandteil der Le-
benswelt’. Brunner (2009) bemerkt dazu Erkenntnisse aus der Praxis der Online-
Beraterinnen, die liber Texte Gefiihle ansprechen oder vermittelt bekommen und diese
iiber reale Erfahrungen der Lesenden adaptieren kdnnen:

Texte konnen, wie gerade Online-Beraterinnen, die zum Teil mit sehr intensiven Texten konfron-

tiert sind, bestdtigen, verdrgern, beriihren, bedngstigen, verwirren, zum Lachen bringen, Vertrauen

schaffen, Verstindnis erzeugen, Erkenntnisse hervorbringen, Erlebnisse ausdriicken, Verliebtheit

bewirken und auch erregen, wie das Phanomen Cybersex zeigt. (S. 43)

In der schriftlichen Kommunikation kdnnen sich auf Grund der medialen Distanziertheit
intensive Beziehungen entwickeln. Die Anonymitit unterstiitzt einen Enthemmungsef-
fekt. Menschen sprechen in der Online-Beratung schneller als in der F2F-Beratung in-
time Themen an ohne eine Basis von Vertrauen. Dies wird mit dem Phdnomen ,talk to
stranger’ erklért, das auch bei zufdlligen Begegnungen mit fremden Personen mdglich
ist und tiefgriindige Gespréache hervorbringen kann. Vor allem im Anfangsstadium ist
auf den achtsamen Umgang mit dieser fragile Intimitdt zu achten und bei Reflexionen
zu Beziehungsproblemen mitzubedenken.

Eine weitere Herausforderung in der CVK ist der Umgang mit Projektionen oder Ima-
ginationen. Die wenigen sozialen Hinweisreize konnen die allgemeine Neigung hierfiir
steigern. Das heisst fiir die Online-Beratung, dass die aktive Auseinandersetzung mit

entstandenen Bildern und die imaginative Zuriickhaltung auf Seiten der Beraterinnen
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und Berater und in der schriftlichen Beratung mit den Klientinnen und Klienten immer

wieder thematisiert werden muss (Brunner, 2009).

3.1.3 Kontext und Raum

Das Internet ist mehr als ein Kommunikationsraum. Je nach Nutzung kann es auch ein
Wirtschaftsraum, Sozialraum und Kulturraum sein und es bedarf Kenntnisse wie Regeln
und Eigenheiten dariiber. Der Raum oder der Rahmen, der eine soziale Situation organi-
siert, beeinflusst Verhaltensmuster und erzeugt Erwartungen (Ho6flich, 2003). Fiir die
Online-Beratung ist zu beachten, dass die Verhaltensmuster und Erfahrungen aus dem
F2F-Rahmen nicht einfach {ibernommen werden kdnnen. Dementsprechend ist es von
Bedeutung, den Online-Beratungs-Rahmen zur Neu-Orientierung mit Regeln zu gestal-
ten. Weitere kontextuale zu betrachtende mdgliche Aspekte sind die Interaktion zwi-
schen Mensch und Computer als Apparat und zwischen Mensch und Internet als unend-

licher jederzeit verfiigbarer Informationsgeber (Brunner, 2009).

3.1.4  Person und Identitit

Im virtuellen Raum wird die Identitét vor allem iiber Texte konstruiert. Sie wird als
Selbst-Prisentation der Person verstanden und kann sich in verschiedenen bzw. mehre-
ren Identititen wiederfinden. Mit diesen Online-Identititen kann man spielen und expe-
rimentieren. Solange alle Patchwork-Identititen miteinander in Beziehung stehen, kon-
nen sich nutzbringende Situationen entwickeln. Zum Beispiel erleichtert es das Nach-
denken tiber das eigene Selbstbild aus der Wahrnehmung der virtuellen Identitét heraus
oder unterstiitzt eine ungezwungene Auseinandersetzung mit der eigenen Person. Zu
den Risiken zéhlen Verdrangung sozialer Kontakte oder Enthemmung der menschlichen
Personlichkeit. Eine Erkenntnis aber ist, dass das bewusste Spiel mit fiktiven Identitdten

Ausnahmen sind (Misoch, 2006; Benke, 2009).

3.2  Standards fiir psychologische Online-Beratung

Standards fiir psychologische Online-Beratung dienen zur Qualitétssicherung und zur
Orientierung sowie zur Unterstiitzung des Vertrauens in die jeweiligen Internetangebote
fiir die Klientinnen und Klienten. Sie haben sich analog zur Angebots- und Nutzungs-
entwicklung gebildet. Den Anbietenden werden Rahmenbedingungen mit Chancen und
Grenzen aufgezeigt und durch das Einhalten wird den Ratsuchenden ein fachlich fun-
diertes Angebot ersichtlicher. Fiir den deutschsprachigen Raum sind verschiedene Qua-

litdtsstandards und Richtlinien auszumachen. Je nach Professionalisierung der Angebote
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sind sie in den jeweiligen Landern differenzierter. Betrachten kann man die Inhalte auf
drei Ebenen: ,,Kompetenzen der Online-Berater, formale Qualitit der Angebote und in-
tegrative, inhaltliche und Prozessqualitit (Eidenbenz, 2009, S. 214). In der Schweiz
wurden die Kriterien zur Qualitét und deren Férderung von der Kommission fiir Online-
Beratung (KFOB) innerhalb der Forderation der Schweizer Psychologinnen und Psy-
chologen (FSP) aufgestellt und sind als Empfehlung fiir die Mitglieder des Berufsver-
bandes zu verstehen. Ein Giitesiegel gibt es bisher nicht.

Die Schweizer Standards der psychologischen Beratungsarbeit im Internet werden in
den anschliessenden Ausfiihrungen nach den drei Ebenen von Eidenbenz (2009) erldu-
tert. Da die technischen Umsetzungen einem stindigen Wandel unterliegen und die
Fachleute der digitalen Kommunikation die Standards mit ihren Uberlegungen zu den
Umsetzungsmoglichkeiten unter dem Aspekt Sicherheit im Internet erweitern, wird eine

vierte technische Ebene hinzugenommen.

3.2.1 Kompetenzen der Online-Berater

Das Kompetenzprofil der psychologischen Online-Beraterlnnen (KFOB, 2003) stellt
eine Ubersicht von Wissen und Kénnen der Online-Beraterinnen und -Berater zur Qua-
litatssicherung auf. Die Darstellung (Abb. 2) zeigt einen einleitenden Ausschnitt zu den

Qualifikationen fiir Online-Beraterinnen und Berater.

Wissen und Kénnen von Psychologischen Online-Beraterinnen

Qualifikation
Folgende Qualifikationen sind notwendige und hinreichende Voraussetzungen fir
professionelle Psychologische Online-Beratung:

Allgemein
e Master-Abschluss in Psychologie

e Basiswissen in psychologischer Beratung, Psychopathologie und -diagnostik
e Vertiefungen je nach Anwendungs- und Fachgebiet der Online-Beratung
e EinJahr Erfahrung in psychologischer Face-to-face-Beratung

Medienspezifisch

e Selbsterfahrung in realer und virtueller Beratung

e Kennen theoretischer Konzepte virtueller Beratung

e Winschbare Fortbildungen: Kurzzeittherapie, Schreibtherapie

Abbildung 2: Auszug aus dem Kompetenzprofil der psychologischen Online-BeraterInnen des FSP (KFOB, 2003)

Zu den Anforderungen gehoren neben den psychologischen Aus- und Weiterbildungen
ebenso medienspezifische Fertigkeiten. Dabei stehen Selbsterfahrung in der virtuellen
Beratung, Kenntnisse zu theoretischen Konzepten und anwendbaren Therapien, wie z.
B. Kurzzeittherapie und Schreibtherapie, im Vordergrund. Im Einzelnen wird auf ,psy-

chologische und kommunikative Skills’ (KFOB, 2003) wie z. B. die Triagekompetenz,
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die Fahigkeit Hypothesen zur Problemlage zu bilden, die Bereitschaft fiir Intervision,
Supervision und kontinuierliche Fortbildung hingewiesen. In Bezug auf die medienspe-
zifischen Fertigkeiten wird auf den Umgang mit der Schnelligkeit des Mediums und die
entsprechende Zeitrahmentransparenz, das Kennen der Qualititsstandards virtueller Be-
ratung zur Qualitétssicherung und die Offenheit fiir neue Entwicklungen und Forschun-
gen geachtet. Die technischen Kompetenzen von Basiswissen iiber aktuelle Hard- und
Software bis hin zu vertieftem Anwenderwissen der Kommunikationsformen im Inter-
net und das Wissen um die Bewahrung von Datensicherheit runden das Kompetenzpro-

fil der Online-Beraterinnen und -Berater ab (KFOB, 2003).

3.2.2 Formale Standards - Qualitiit der Angebote

Die formalen Standards beziehen sich auf alle Angebote und Publikationen von Psycho-

loginnen und Psychologen im Internet. Die Homepage ist, vor allem aber fiir die Onli-

ne-Beratung, die Ausgangslage und primare Moglichkeit, ihre Angebote kompetent, in-
formativ und benutzerfreundlich darzustellen (Dzeyk, 2007). Die formalen Schweizer

Qualitatskriterien fiir psychologische Angebote im Internet wurden von der Kommissi-

on fiir Online-Beratung des FSP (KFOB, 2006) aufgestellt. Im Blickfeld stehen die In-

halte der Homepages von Psychologinnen und Psychologen verstanden als elektroni-
sche Praxisschilder und als Tiir6ffner fiir die Online-Beratung. ,,Das Angebot ist mog-
lichst transparent im Sinne einer allgemein verstindlichen Beschreibung der Angebote

darzustellen und sollte realistische Zielsetzungen enthalten* (Eidenbenz, 2009, S. 217).

Diese Aspekte werden als Erweiterung des Punktes ,Bekanntmachung von Angeboten’

der Berufsordnung fiir Psychologinnen und Psychologen verstanden (KFOB, 2006):

* Informationen zu den Anbietenden: Die Informationen der Anbietenden enthalten
die Angaben der realen Praxisadresse, ausfiihrliche Angaben zu den Qualifikatio-
nen, fachlichen und fachspezifische Kompetenzen, Angaben zu Berufsverbdanden
und die Kontaktmdglichkeiten der Beratungsperson.

* Informationen zu den fachlichen Angeboten und Grenzen: Die Schwerpunktthemen
der Online-Beratung werden ausfiihrlich und allgemein verstidndlich wiedergegeben.
Weiterfiihrende Informationen werden innerhalb der Homepage oder iiber Links zur
Verfiigung gestellt. Deutlich festgehalten sind die Grenzen der Online-Hilfe bei

Notfallsituationen und die entsprechenden Notfallnummern.
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* Informationen zum Setting der Beratung: Der Ablauf der jeweiligen Online-
Beratung, die benotigte Zeit der Beantwortung und die Zahlungsmodalitéten sind
deutlich angegeben.

* Informationen zum Umgang mit Daten und Informationen: Die Themen Vertrau-
lichkeit, Schweigepflicht und Datensicherheit entsprechen den allgemeinen psycho-
logischen Beratungsstandards und werden durch technische Massnahmen und vor-
schriftsméssige Aufbewahrung sichergestellt und transparent gehalten. Der verant-
wortungsvolle Umgang mit den Daten in der Online-Beratung hat oberste Prioritit.

* Informationen zu juristischen Aspekten und rechtlichen Gegebenheiten: Juristisch
wird die Online-Beratung im Obligationenrecht beschrieben: ,,Der Onlineberatungs-
vertrag zwischen Psychotherapeut und Patient ist als Auftrag im Sinne von Artikel
3961t des OR zu qualifizieren (S. 6).

Es besteht zur Orientierung und zur Selbstdeklaration eine Checkliste fiir psychologi-

sche Online-Beraterinnen und -Berater, welche Qualititskriterien auflistet und als Refe-

renz angegeben werden kann (Anhang). Sie beinhaltet die allgemeinen Qualitatskriteri-
en fliir Homepages, die zusitzlichen Kriterien fiir Online-Beratung und die berufsethi-

schen Kriterien.

Eine Studie zu den Glaubwiirdigkeitsindikatoren zur Unterstiitzung des Vertrauens und
der Nutzung von Online-Beratungsangeboten (Dzeyk, 2007) hat die Bedeutung einiger
formaler Aspekte bestitigt und hervorgehoben. Fiir die Bewertung der Glaubwiirdigkeit
sind zuvorderst Inhalte bedeutsam. Die einflussreichsten Faktoren werden in der Kom-
bination ,,Hinweise auf die berufliche Qualifikation eines Therapeuten, Datenschutz-
und Sicherheitshinweise sowie Kontaktinformationen* (Dzeyk, 2007, S. 346) gesehen.
Fiir das Vertrauen in ein Beratungs- oder Therapieangebot zeigt sich die Kombination
der Glaubwiirdigkeitsfaktoren mit personenseitigen Variablen, wie thematisches Inter-
esse und demografische Merkmalen, als bedeutsam. In verschiedenen Leitfaden (Weis-
senbock et al., 2006; Zehetner & Gerd, 2008) wird zudem auf die passende Gestaltung

der Homepages in Bezug auf die Zielgruppen aufmerksam gemacht.

3.2.3 Integrative, inhaltliche und Prozessqualitit nach Eidenbenz und Lang
Zur Reflexion fiir die Weiterentwicklung der Beraterkompetenzen und zur Qualitétssi-
cherung der Beratungsprozesse haben Eidenbenz und Lang ein Instrument iiber fiinf

Phasen entwickelt. Das integrative Qualitédtssicherungsmodell (IQSM) versteht sich als
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therapie- und beratungsansatziibergreifend und ist parallel zu den Beratungsschritten

des Prozessablaufes aufgebaut (Eidenbenz, 2009).

1. Phase = Einschdtzungen des Ratesuchenden

In der ersten Phase des schriftlichen Beratungsprozesses werden die Fragestellungen
und die Informationen erfasst. Danach wird die darausfolgende Eignung des Settings
eingeschitzt. Die emotionalen Reaktionen der Beraterinnen und Berater spielen dabei
eine bedeutende Rolle. Die vorgeschlagenen Fragen zur Einschidtzung der Ratsuchenden

(Tab. 2) zeigen die wichtigsten Betrachtungsweisen auf.

Tabelle 2: Einschitzung der Ratsuchenden nach Eidenbenz und Lang (Eidenbenz, 2009, S. 221-222)

Felder 1-4 ankreuzen 1 2 3 4
Emotionalitdt niich- emo-
Welche Emotionen nehme ich wahr? tern tional
Qualitét der Gefiihle

Nihe oder Distanz distan- nahe
Wie nahe oder distanziert erlebe ich das virtuelle Gegeniiber? (Anre- | ziert

de, Formulierungen)

Dringlichkeit niedrig hoch
Wie dringlich ist die Anfrage?

Problemdruck/Leidensdruck niedrig hoch
Wie hoch schétze ich den Druck ein?

Fragestellung diffus klar
Wie verstindlich, klar, diffus ist die Frage?

Informationen zur Person wenige viele

Wie viele Informationen bekomme ich zur Person?
Geschlecht, Stand, Arbeit, Funktion

Information zum Kontext wenige viele
Wie viele Hinweise bekomme ich zum Umfeld?

Ressourcen niedrig hoch
Hinweise zu Ressourcen und wie schétze ich sie ein?

Projektion niedrig hoch
Erwartungen und Projektionen des Klienten

Eignung Setting wenig gut

Schitze ich die Frage als geeignet fiir Online-Beratung ein?

2. Phase = Strategie der Online-Berater

In der zweiten Phase legt die Beraterin oder der Berater die Strategie fest und beantwor-
tet die Anfrage. Zur Unterstiitzung des Vorgehens und Systematik sollen die sechs
Punkte des Vorgehensplan helfen, die sich dann inhaltlich in der Beantwortung wieder-
finden. Sie umfassen die elementarsten Punkte, die eine Beratungsantwort nach Eiden-
benz und Lang enthalten sollte. Dabei wird das Herausgreifen eines Hauptaspektes, auf

den sich die Beratung fokussiert, betont.

1. Fokus Welches ist der Hauptpunkt, auf den ich achten mochte?

2. Prioritét Welchen Aspekt oder Punkt werde ich nicht prioritar beriicksichtigen oder
weglassen?

3. Ressourcen Was will ich positiv verstirken?

4. Informationen Welche Sachinformationen mochte ich oder kann ich vermitteln?
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5. Perspektive Welche weiterfithrenden Fragen konnte ich formulieren?
6. Angebot Welche Angebote empfehle ich (Mail, Links, Adressen etc.)?
(Eidenbenz, 2009, S. 223)

3. Phase = Reflexion des Beraters

In dieser Phase wird der Beratungsfall eingeschitzt. Mit Hilfe der zusammengestellten
Reflexionsfragen (Tab. 3) sollen die Belastung der Beraterin oder des Beraters und der
Beratungsprozess thematisiert werden. Die Reflexionsfragen umfassen subjektive Bela-
stungen und Aspekte der Psychohygiene mit dem Ziel die Selbststeuerung der Berate-

rinnen und Berater zu fordern.

Tabelle 3: Reflexion des Beraters (Eidenbenz, 2009, S. 224-225)

Felder 1-4 ankreuzen 1 2 3 4
Intensitdt/Belastung
Anforderung einfach schwierig
Routineantwort- grosse Herausforderung
Belastung wenig sehr
Fragestellung belastend fiir Berater
Gegeniibertragung wenig intensiv
Eigene Emotionen
Gedanken iiber Ratsuchenden negativ positiv
Selbsteinschitzung

zu kurz genau richtig zu lang
Linge meiner Antwort

niedrig hoch

Zufriedenheit

Einschitzung Beratungsprozess nie sicher

Klient meldet sich wieder - online

Klient meldet sich wieder - Telefon

Klient kommt oder geht in Face-to-Face-Beratung

Selbstsicherheit Super- / Selbst-
Intervision kompetenz

Gerne hitte ich diesen Fall in der Supervision oder mit

einem Kollegen besprochen. — Ich habe mich bei der

antwort kompetent und selbstsicher gefiihlt.

4. Phase = Feedback der Klientinnen oder Klienten

In diesem Fragebogen (Tab. 4) werden neben Zufriedenheit- und Wirksamkeitsaspekten
auch verbale und paraverbale Aspekte sowie die gewiinschte Art einer moglichen Wei-
terfiilhrung der Beratung mit einbezogen. Eine Evaluation mit Hilfe dieses Feedbackin-
strumentes unterstiitzt auch die Aus- und Weiterbildungen der Beraterinnen und Bera-

ter.

Tabelle 4: Feedback der Klientinnen und Klienten (Eidenbenz, 2009, S. 225-226)

Felder 1-4 ankreuzen 1 2 3 4

sehr wenig
Mit der Beratung bin ich grundsatzlich zufrieden.

sehr wenig
Der Berater / die Beraterin hat mein Anliegen verstanden.

sehr wenig
Der Berater / die Beraterin nahm meine Frage ernst.

sehr wenig
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Die Beratung war hilfreich zur Kldrung meines Anliegens.

sehr wenig
Die Antwort hat mir eine neue Perspektive ermdglicht.

sehr wenig
Erkenntnisse konnte ich in meine Praxis umsetzen.

ja nein

Der Berater / die Beraterin hat die richtigen Worte gewihlt, den rich-
tigen Tonfall getroffen.

Bei diesem Berater /dieser Beraterin wiirde ich mich wieder melden.
Online

Telefon

Face-to-Face-Beratung

Weitere Riickmeldungen

5. Phase = Evaluation der Beraterin/ des Beraters

Die abschliessende Phase beschreibt die Selbstreflexion zum Vorgehen, unterstiitzt den
eigenen Lernprozess und wird auch hier mit leitenden Fragestellungen von Eidenbenz
(2009, S. 226-227) und Lang unterstiitzt.

Als Online-Berater ziehe ich folgende Konsequenzen aus den Riickmeldungen meiner Erfahrung:

1. Ich achte in Zukunft noch mehr darauf, dass ...

2. Ich werde zusitzlich bedenken, dass ...

3. Ich werde es unterlassen, ...

4. Ich nehme mir vor, ...

5. Ich habe gelernt, ...

3.24  Technische Standards und Anforderungen

Die Beratungsverldufe, die Qualitit der Beratung und die moglichen Interventionsmog-
lichkeiten werden von den technischen Umsetzungen mitbestimmt (Wenzel, 2006). Die
modernen Kommunikationstechnologien miissen vor allem in der Online-Beratung den
aktuellen Datenschutzkriterien angepasst sein. Grundsétzlich diirfen Daten nicht verlo-
ren gehen und nicht fiir Dritte einsehbar sein. Die Richtlinien zum Datenschutz und die
Gestaltung der Anonymitit sind je nach Aktualitit der Homepages und der Lander ver-
schieden. So wird im Leitfaden des FSP auf die Prioritit der Datensicherheit hingewie-
sen und auf das Nutzen von Passwortern, Sicherheits-Backups und technischen Ver-
schliisselungen der E-Mails oder der Homepages. In Leitfiden zur Online-Beratung
(Weissenbock et al., 2006; Zehetner & Gerd, 2008) werden die professionellen Instru-
mente fiir Online-Umsetzungen der psychosozialen Beratung hervorgehoben. Die Emp-
fehlung ist, die unsichere E-Mail-Anwendung durch ein webbasiertes E-Mail-System zu
ersetzen. Dies sind serverseitige Verschliisselungsverfahren, bei denen die Informatio-
nen direkt auf einem Server gespeichert werden und diesen nicht verlassen. Zudem ist

auf beiden Seiten nur ein passwortgeschiitzter Datenzugriff moglich. Weitere Kriterien
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fiir die Wahl der Technik sind eine beiderseitige Bedienungsfreundlichkeit, eine Mog-
lichkeit der Qualitédtssicherung durch integrierte Auswertungs- und Statistiktools mit
Klientenverwaltung, eine Moglichkeit individueller und bedarfsgerechter Statistik und

modulare Strukturen zur Weiterentwicklung der Software (Risau, 2009).

3.3 Kommunikationsmittel E-Mail

Die Technologie des E-Mails ist ein Internet-Dienst und nur ein Beispiel fiir die Kom-
munikationsmdglichkeiten innerhalb der Online-Beratungen. In der aktuellen Literatur
werden als weitere Moglichkeiten die Chat-Beratung, die Foren-Beratung und die der
Mobilmedien diskutiert (Kithne & Hintenberger, 2009). Das E-Mail ist im privaten und
beruflichen Kontext der meistgenutzte Internet-Dienst. Mit ihm kdnnen Nachrichten ko-
stengiinstig, schnell und unaufdringlich zwischen Personen verschickt werden. Die Da-
ten liegen digital vor und konnen auf verschiedene Weise verwaltet oder verarbeitet
werden. Die notwendigen E-Mail-Adressen sind frei wéhlbar wie auch die Anbieter der
E-Mail-Server, welche die Ubertragung iibernehmen. Ein E-Mail ist dhnlich wie ein
Brief aufgebaut und besteht aus Kopf (Header), Korper (Body) und optionalem Anhang
(Attachment). Das E-Mail zdhlt zu den asynchronen Online-Kommunikationen, bei de-
nen die Maschinenschrift als verbales Symbolsystem mit nonverbalen Codes genutzt
wird (Doring, 2003). Die Nutzung und Verwaltung von E-Mails wird vielseitig gehand-
habt. Die verschiedenen Nutzungskontexte beeinflussen die Sprach- und Stilmittel die-
ser schriftlichen Kommunikation. Eine eigene E-Mail-Sprache ist aber nicht entstanden
(Runkehl et al., 1998). Gleichwohl haben sich sprachliche Besonderheiten in der Onli-
ne-Kommunikation entwickelt, die teils informell und teils durch entsprechende Einfiih-
rungen genutzt werden. Emoticons bzw. Smileys symbolisieren Emotionen und stellen
nonverbale Gesten dar. ASCII-Kunst erstellt Bilder oder Symbole aus alphanumeri-
schen Zeichen. Soundworter wie ,,huch® oder ,,hmm* ahmen auditive Ereignisse nach.
Grossbuchstaben oder Sternchen betonen einzelne Worter. Aktionsworter wie *wiirg*
oder *staun* stehen fiir Befindlichkeiten oder Handlungen. Disclaimer werden genutzt,
um heikle Ausserungen abzuschwichen, z. B. ,,Sch**ss*“, oder anzukiindigen, z. B.
<Spitzfindigkeit > (Doring, 2003). So zeigt sich, dass Mailen ein zeitgemésser Weg der
Kommunikation ist und die virtuelle und kanalreduzierte Kommunikation obendrein
Nachdenken, Gefiihlsentladungen oder Reflektieren in einem anonymisierten Raum er-

moglichen kann (Knatz, 2009).
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4. E-Mail-Beratung

E-Mail-Beratung ist eine neue Form der psychosozialen Hilfe. Knatz und Dodier (2003,
S. 19) bringen es mit folgendem Satz auf den Punkt: ,,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®. Die E-Mail-
Beratung wird aufgrund ihrer Entstehung als nachzuholende Modernisierung betrachtet
und ist zu Anpassungs- und Entwicklungsaufgaben verpflichtet. Die spezifische perso-
nengebundene Unterstlitzung, die Beratung bieten kann, ist nicht ohne Schwierigkeiten
in eine virtuelle Form umzuwandeln. Normative Einwinde, fehlende Erfahrungen, qua-
lifizierte Mitarbeitende, Beschleunigung und Ausdehnung der Arbeit und die Heraus-
forderungen, die ein tiberortliches System mit sich bringt, sind die zu organisierenden

Entwicklungsaufgaben (Weinhardt, 2009).

4.1 Moglichkeiten und Grenzen

Die Anonymitét und Pseudonymitét des Internets gewéhren Schutz und haben einen enthemmen-
den Effekt. Es gibt Gedanken, Gefiihle und Probleme, die man keinem Menschen sagen, aber auch

nicht fiir sich behalten mochte. (Knatz, 2009, S. 59)

Die E-Mail-Beratung bietet Raum und Gelegenheit fiir Gedanken, Gefiihle und Proble-
me, zeigt aber auch ihre Begrenzungen. Grenzen in der Online-Beratung werden einmal
durch die Nutzungsgewohnheiten der Ratsuchenden gegeben. Viele Kontakte sind ein-
malig oder nur von geringer Anzahl (Westphal, 2007). Lang (2002) gibt die begrenzte
Tragfahigkeit der Beziehung, die Direktheit der Gefiihle und die Unlust, lange Texte zu
schreiben, zu bedenken. Das methodische Vorgehen wird dadurch eingeschriankt. Bera-
terische Methoden wie Konfrontationen oder paradoxe Interventionen kann man kaum
riskieren. Einlibungen neuer Verhaltenskompetenzen kdnnen nur iiber Hausaufgaben
vorgeschlagen werden. Und die Technik des Rollenspiels kann nicht eingesetzt werden.
Zudem beschrénken sich die Informationen durch die Kanalreduktion der CVK (vgl.
3.1.1) und die ausgesuchten und schriftlich festgehaltenen Inhalte in den Anfragen, was
zu Missverstidndnissen fiihren kann. Die Beraterinnen und Berater sind gefordert, mit
den Wirklichkeitskonstruktionen der Anfragenden umzugehen und diese Uberlegungen
in ihre beraterische Arbeit einzubinden. ,,Also wird er [der Berater] Fragen stellen, die

ihm selbst mehr Informationen bringen sollen, die aber vor allem dem Klienten neue
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Anstosse geben konnen® (Lang, 2002, S. 5). Weitere Begrenzungen werden in den An-
geboten der E-Mail-Beratungen sichtbar. Die Anbietenden schliessen Fragestellungen
wie Suizidgefdhrdungen aus. Demnach sind Problematiken innerhalb einer Krisensitua-
tionen fiir die E-Mail-Beratung nicht geeignet. Eine Chance der Online-Beratung ist die
erleichterte Suche nach Rat. Durch Anonymitdt sinkt die Schwellenangst und die Erfah-
rungen kdnnen weitere Beratungsformen fiir die Ratsuchenden er6ffnen. So kann Onli-
ne-Beratung auch als Einstieg in die Vielfalt der Beratung gesehen werden. Neben den
Vorteilen der dusseren Faktoren fiir die Ratsuchenden wie die Mobilitit, die Zeit-
Wohnortsunabhingigkeit und die Finanzierung, sieht Lang (2002, S. 9) folgende wert-
volle psychologische Aspekte:

Die Initiative beim Ratsuchenden und die Beibehaltung der Regie in allen Phasen des Bera-

tungsprozesses

- Eine gewisse Anonymitét

- Die Wahl des richtigen Zeitpunktes

- Der Aufbau des Vertrauens auf der Grundlage von Information (Einsicht in Homepage inkl.
der Kompetenz des Beraters) und als eigene Vorschussleistung

- Zugang aus dem eigenen Biiro mit der Moglichkeit, andere Personen mit einzubeziehen

- Ein Text mit der eigenen Problem- und Zielbeschreibung

- Ein bestindig einsehbares Protokoll aller Prozesse. Das gesprochene Wort ist fliichtig, ein Text

kann nachhaltiger wirken

Sein Reslimee besteht darin, dass diese Aspekte den Verlust der Vorteile einer F2F-

Beratung ausgleichen und damit die Online-Beratung vertretbar machen.

4.2  Theoretische Konzepte

Die methodischen Herangehensweisen in der E-Mail-Beratung werden, wie schon er-
wihnt, von der F2F-Beratung abgeleitet. Dazu gehort die Annahme, dass eine wert-
schitzende und stabile Beratungsbeziehung Grundvoraussetzung und dementsprechend
herzustellen ist. Genauso wird die Neigung zum eklektizistischen Vorgehen in der Me-
thodik iibernommen. Dabei ist eine Tendenz zur ressourcenaktivierenden Vorgehens-
weise festzustellen. Das mediale Setting unterstiitzt Anwendungen von Schriftlichkeit
wie Schreib- und Tagebuchaufgaben, wobei dies in der Theorie noch wenig diskutiert
wird. Die Kombination von medialen Rahmenfaktoren und inhaltlichen Gestaltungs-
moglichkeiten erlauben informierende und stabilisierende Beratungen, die anonym und

schnell erhéltlich sind. Sie zeichnen sich durch wenige E-Mail-Kontakte aus. Begleiten-
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de E-Mail-Beratungen mit mehreren Kontakten iiber einen ldngeren Zeitraum werden
auch als Hilfe fiir sozial zuriickgezogenen Menschen wahrgenommen. Die Bedeutung
hierbei ist eine verldssliche Begleitung, die gleichzeitig die Autonomie der Ratsuchen-
den unterstiitzt (Weinhardt, 2009).

Doring (2006) vermutet, dass grundsitzlich Theorien und Methoden der F2F-Beratung
auch auf die mediatisierte Beratung umsetzbar sind. Humanistische, psychoanalytische,
systemische, lern- und verhaltenstheoretische oder auch kdrperbezogene Ansdtze konn-
ten angewandt werden. So finden sich in der aktuellen Literatur zur Online-Beratung
verschiedene Beratungsansétze oder Beratungskonzepte, welche die Schriftlichkeit um-

setzen. Bei diesen, im Folgenden vorgestellten, Beispielen werden in der bezuggenom-

menen Literatur keine Abgrenzung zwischen Beratung und Therapie vorgenommen.

Zudem wird auf Online-Therapieformen, die sich auf psychische Storungsbilder kon-

zentrieren, hier nicht eingegangen. Die methodischen Ansétze, die Weinhardt (2009)

diskutiert, werden mit denen, die Kiihne und Hintenberger (2009) vorgestellt haben, zu-

sammengebracht. Die tabellarische Ubersicht nach Weinhardt (Tab. 5) wurde durch die

Autorin erweitert und vergleicht alle diskutierten Beispiele.

Tabelle 5: Uberblick iiber beraterische Ansitze zu Schriftlichkeit (nach Weinhardt, 2009, S. 103), erw. von Autorin

Theoretischer Zu- Fokus Modus Funktion von
gang Schriftlichkeit
Schreib/Poesie- tiefenpsychologi- biografisch- Aufschreiben- Strukturalistisches
Therapie sche Methode riickblickend, Histo- =~ Erkennen- Erschliessen von
rizitdt beraterischer Durcharbeiten, Ka- Tiefenstrukturen
Fragestellungen tharsis
Literarische Mittel Mischform aktuelle Narration Erzdhlung- Macht: Schriftlich-
(Epston & White) Strukturierter An- im Problemsystem Gegenerzihlung, keit von Dokumen-

satz aus der reflek-
tierten Praxis

Verdnderung narra-
tiver Strukturen

ten, indirekt: Text
als Korrelat wieder-
erlangter Lebensau-
tonomie

Losungsorientierte Narrativer Ansatz zukunfts- und ziel- Dekonstruktion von | Indirekt, Konzep-

Beratung der Systemischen orientiert Beschwerden tualisierung von
Beratungs- und Beratung als Kon-
Therapieform text

Vier-Folien-Modell = Mischform flexibel, tendenziell | flexibel Nativ, Anschluss an
Strukturierter An- zukunfts- und ziel- Praferenzmedium
satz aus der reflek- orientiert der Klienten
tierten Praxis

Dialogischer Ansatz; | Konstruktivistische | entdeckendes Aufschreiben- Anonymitdt, schrei-
und dialogische Schreiben Lesen-Verstehen- ben als aktive
Theorien Aufschreiben Handlung

Systemische Qualitative Sozial- Metaphern des Textanalyse- Protokoll

Metaphernanalyse Sforschung Sprachgebrauches Resiimee bearbeiten

Konstruktivismus

24




Elternberatung per E-Mail

In der Aufstellung werden unter ,Fokus’ die Ansatzpunkte, die Verdnderungen initiie-
ren, unter ,Modus’ die zugrundeliegenden Wirkmechanismen und unter ,Funktion der
Schriftlichkeit” werden die spezifischen Arbeitsweisen der textvermittelten Formen zu-

sammengefasst.

4.2.1  Schreib- und Poesietherapie

Zu der Schreib- und Poesietherapie findet sich keine genaue Definition in der Literatur.
Eine Einfithrung sowie Entwicklungen und verschiedene Ansétze der Schreibtherapie
sind bei Werder (1986; 1995) zu finden. Ein Merkmal besteht darin, dass fremde oder
eigene Texte auf unterschiedliche Weise produziert werden. Dies kann durch Assozia-
tionen oder iiber eine vorgegebene Fragestellung geschehen. Die Texte werden an-
schliessend in Bezug auf die beraterische Fragestellung geklart. Ansatzpunkt ist, dass
die Distanzierungsfunktion des Schreibens verdringte Aspekte der eigenen Biographie

verdeutlicht und bearbeitbar macht (Weinhardt, 2009).

4.2.2  Literarische Mittel

Die Familientherapeuten Epston und White (1994) entwickelten literarische Mittel zu
therapeutischen Zwecken fiir Briefberatungen. Wichtig fiir diesen Ansatz ist die Unter-
scheidung zwischen Sprache und Schrift. Die Macht des geschriebenen Wortes wird auf
die Bedeutung von Schriften, wie z. B. bei Biichern und Dokumenten, zuriickgefiihrt
und genutzt. Die therapeutische Wirkung wird an dem Zusammenspiel von zwei Hand-
lungen festgemacht: Die Externalisierung des Problems, als erste Handlung, wird durch
den Einbau der eigenen verfassten Geschichte zum Problem in eine neue dhnliche unter-
stiitzt. Speziell dabei ist, dass die Beraterinnen und Berater das Problem als eine eigen-
standige Person in die neue Geschichte mit einbauen. Zum Schluss, als zweite Hand-
lung der Therapie, wird die Symbolwirkung eines Schriftstiickes durch seine materielle
Existenz genutzt. Umgesetzt konnen das passende Erkldrungen, Referenzschreiben oder

Urkunden fiir die Klientinnen und Klienten sein (Weinhardt, 2009).

4.2.3 Losungsorientierte Beratung

Bei diesem Ansatz wurde die 16sungsorientierte Beratungsmethodik fiir eine F2F-
Beratung nach de Shazer fiir die schriftliche Beratung angepasst. Diesem Ansatz nach
wird ein Problem ohne die Sicht auf seine Entstehung und Beschaffenheit bearbeitet.
Sowohl die Ausnahmen als auch die hypothetischen Losungen stehen im Blickpunkt der

Beratung sowie die Art des Beteiligungsmusters der Klientinnen oder Klienten im Bera-
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tungsdialog. Diese drei moglichen Muster sind: der geschickte Besucher, der sich be-
schwerende Klagende und der hoffnungsvolle Kunde. Die Ausnahmen vom Problem-
muster werden in spontane, bewusste oder hypothetische Situationen eingeteilt. Mit
spezifischen Fragetechniken werden die einzelnen Ausnahmen verstirkt bzw. hypothe-
tisch entwickelt, um zum jeweiligen Beratungsziel zu gelangen. Das primére Ziel dieses
Ansatzes, die schnelle und pragmatische Herstellung von 16sungsférderndem Verhalten,
wird von Stumpp und Oltmann (1999) als eine gute Mdoglichkeit fiir effektive Hilfe iiber
das Medium Internet betrachtet. Unter dem Gesichtspunkt der Ressourcen- und Kun-
denorientierung wird auch von Knatz und Dodier (2003) die 16sungsorientierte Bera-
tungsform als Option fiir die ,,Hilfe zur Selbsthilfe im Netz* verstanden und befiirwortet

(Weinhardt, 2009).

4.2.4  Vier-Folien-Modell
Das ,Vier-Folien-Modell’ wurde von Knatz und Dodier aus der Praxis der E-Mail-
Beratung der Telefonseelsorge Deutschland (www.telefonseelsorge.com) entwickelt.
Wesentliche Rollen spielen in diesem Modell der 16sungsorientierte Ansatz, der Einbe-
zug der Schriftlichkeit sowie die Asynchronitét dieser Beratungsform. Die daraus ent-
wickelte strukturierte Herangehensweise wird mit einem ,Vier-Folien-Modell’ be-
schrieben, die den Lese- und Erkenntnisprozess der Beraterinnen und Berater mit Hilfe
von Reflexionsanleitungen unterstiitzt. Mit der ersten Folie werden Fragen gestellt, die
Gefiihle und Resonanzen beim Lesen der Anfrage aufgreifen und nach deren Reflexion
diagnostische Hinweise fiir die Bearbeitung geben. Mit den Fragen der zweiten Folie
werden dem Inhalt und dem Thema des E-Mails Beachtung geschenkt. Der Text wird
nach soziodemographischen Fakten, Stirken und Schwichen des Ratsuchenden und
Schliisselwortern durchgegangen. Die dritte Folie nimmt den professionellen diagnosti-
schen Blick mit Fragen wie ,,Was ist das eigentliche Thema der oder des Ratsuchen-
den?“ oder ,,Was sind die Fragen und Wiinsche an Sie?* (Knatz, 2009, S. 109) auf. Die
vierte Folie strukturiert die Intervention und das Verfassen der Antwort mit folgenden
Punkten:

- Anrede: Wenn moglich an die Stil des Ratsuchenden anpassen ...

- FEinleitung: Vorstellen der Institution und der eigenen Person ...

- Auf generelle Fragen der oder des Ratsuchenden eingehen ...

- Positive Wertschdtzung ausdriicken: Lob und Anerkennung ausdriicken, dass der oder die

Ratsuchende sich dem Problem stellt und eine Problemlésung anstrebt ...

- Feedback: Mitteilen, was Sie sachlich und emotional verstanden haben ...
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- Mitteilen, was Sie nicht verstanden haben: Klaren fehlender und unverstandener Dinge ...

- Hypothesen und Vermutungen in Fragen kleiden

- Problemlosungswege aufzeigen und begriinden: Hier ist es wichtig Alternativen offen zu
lassen...

- Nachfragen, ob dieser vorgestellte Weg gangbar ist. ... Einen Wunsch fiir die Ratsuchende
oder den Ratsuchenden formulieren, ...

- Angebot und Grenzen deutlich machen ...

- Abschluss: Einladung zu einer Antwort

- Mitteilen der Rahmenbedingungen ...

- Grufiformel ... (S. 109-110)

Zentral in diesem Beratungskonzept ist der Kontaktaufbau und das Beziehungsangebot,
welche fiir eine hilfreiche Beratung als Basis verstanden werden, und laut Forschung

(Wampold, 2001) auch bessere Erfolge erzielen (Knatz, 2009).

4.2.5 Dialogischer Ansatz

Mit Hilfe der Vorteile der Anonymitét (Schultze, 2007) entstehen in Online-Beratungs-
settings eher partnerschaftliche Beratungsbeziehungen. Auf dieser Grundlage arbeitet
der dialogische Ansatz und unterstiitzt den wechselseitigen Austausch mit der berateri-
schen Haltung des Nicht-Wissens (Anderson & Goolishian, 1992). Klientinnen und
Klienten sind Autoren ihrer Geschichte und reflektieren mit der Unterstiitzung der Bera-
terinnen und Berater, die aus dem Hintergrund den Gespréchsprozess leiten. Das freie
Schreiben, das auch als ein Akt der Entdeckung von Klientinnen und Klienten beobach-
tet wird, begriindet mit der offenen Wahl einer der Stimmen des Selbst nach dem Kon-
zept der Mehrstimmigkeit (Bakhtin, 1984). Mit einem ,,wechselseitigen fortlaufenden
Prozess des Schreibens — Lesens — Verstehens — Schreibens usw. [erzeugen die Ge-
sprachspartner] einen gemeinsamen reflexiven (Schreib-Sprach-) Raum *“ (Zenner &
Gielen, 2009, S. 118). So baut sich der Erkundungsprozess zum Thema der Anfragen-
den auf. Auch das Selbst der Beraterin oder des Beraters wird hier betrachtet. In einem
inneren Dialog zwischen den Stimmen des professionellen Selbst und dem erfahrenden
Selbst werden die Ausserungen der Klientin oder des Klienten reflektiert. Das dialogi-
sche Selbst der Beraterinnen und Berater ist die innere Konversation (Rober, 2005) zu

Hypothesen, Fragen oder Kommentaren fiir die Beratung (Zenner & Gielen, 2009).

4.2.6  Systemische Metaphernanalyse
In der sprachlichen Kommunikation sind Metaphern ein fester Bestandteil. Sie werden

als ein Vergleich verschiedener Sachverhalte verstanden. In der F2F-Beratung gehdren
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sie bereits zu den beraterischen Werkzeugen. In der E-Mail-Beratung kann eine metho-

disch fundierte Analyse der Metaphern Erkenntnisse hervorbringen.

Die Ausdriicke, die als Metaphern zu verstehen sind, werden herausgesucht und die ver-
schiedenen Interpretationen zusammengestellt. Das kann mit Hilfe von etymologischen
Worterbiichern geschehen oder durch eine wortwdrtliche Wahrnehmung. Z. B. kann das
menschliche Leben ,,als Weg, als Kampf, als Gebdude oder als Aufund Ab* (Beck,
2009, S. 133) verstanden werden. Die jeweiligen Konzepte beschreiben die personli-
chen Erfahrungsbereiche. Ein bestimmtes kognitives Konzept wird auf ein anderes
iibertragen und gestaltet so Handlungen, die sich auch in sprachlichen Metaphern wider-
spiegeln. ,,Das bedeutet konkret, dass jeder die Welt kognitiv so erlebt und danach han-
delt, wie er sich sprachlich ausdriickt* (Beck, 2009, S. 133). Und von der sprachlichen
Gestaltung kann man auf die kognitiven Muster schliessen. Im Fokus der Analyse steht
der pragmatische Gehalt. Welche Handlungsweisen werden positiv und welche werden
negativ bewertet? Wenn z. B. das Leben als ein Weg gesehen wird, kann es egal sein,

ob dieser gut oder schlecht 14uft. Der Stillstand wird als negativ bewertet.

Fiir valide Ergebnisse einer Analyse wird die Heuristik zur systemischen Metaphern-

analyse von Schmitt (2003) vorgeschlagen:

1) Definition des Zielbereichs
Das Thema oder eine Zielvereinbarung muss festgelegt werden.
2) Sensibilisierung des Beraters
Eine Sammlung von thematisch relevanten Metaphern aus der Alltagsprache und
der Fachliteratur wird erstellt.
3) Untersuchung des Textes
Der Text wird nach den thematisch relevanten Metaphern untersucht.
4) Bilden von metaphorischen Konzepten
Passende Metaphern werden zu metaphorischen Konzepten zusammengefasst.
5) Optional — Methodentriangulation
Fiir moglichst valide Ergebnisse kann eine weitere Methode zur Bestdtigung der Er-

gebnisse genutzt werden.

Beispiel: ,Das Leben ist ein Weg.” ist das Konzept. Die passenden Metaphern konnten

sein: der berufliche Werdegang, neben der Spur sein, in einer Sackgasse stecken u. &.
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In der Beratung werden die gefundenen Konzepte gewiirdigt und durch Differenzierun-
gen und Hinterfragen entwickelt und damit die Handlungsmdglichkeiten erweitert.

(Beck, 2009)

5. Psychologisches Arbeiten mit Texten
Unter diesem Punkt werden Gedanken zur schriftlichen Kommunikation und zur Be-
deutung des Schreibens betrachtet. Diese Aspekte der schriftlichen Beratung sollen ab-

schliessend aufgezeigt werden.

5.1  Schriftliche Kommunikation

Schriftlichkeit hat im Unterschied zur Sprache eine andere Entwicklung und andere Be-

deutungen. Sie dient nicht nur zur Kommunikation sondern auch fiir Aufzeichnungen,

Registrierungen, Erinnerungsstiitzen und anderen Anspriichen. Der kommunikative Ge-

brauch ist nur eine Funktion. Sie ist eine verzogerte und indirekte Kommunikation, un-

terschiedlich und immer wieder rezipierbar. Das bedeutet, der Verfasser des Textes ist

sich nicht sicher, in welcher Konstellation der Lesende welche Inhalte liest und wie er

es versteht. Der schriftliche Text muss daher auf ausdriickliche Formulierungen zum

Ausgleich der fehlenden Intersubjektivitit und den Schwerpunkt auf die Ubermittlung

von Informationen setzen. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Herstellung von Ver-

bindlichkeit im Text. Das objektive Verhdltnis zum Thema wird durch die Verschriftli-

chung iiber die subjektive Behandlung des Verfassers personalisiert.

Die Texte andererseits kann man auf unterschiedliche Weise betrachten. Wolff (2006)

regt zu folgenden methodischen Pramissen bei einer Textanalyse an:

*  Methodische Gestaltung der Texte: Hier steht die Systematik im Blickfeld.

* Texte als praktische Losungen von Darstellungsproblemen: Instrumente, Praktiken
und Formate fiir Darstellungs- und Verstdndnisprobleme

* Texte als situierte soziale Phdnomene: Einbettung in eine kommunikative Konstel-
lation

* Texte als reflexive Phdnomene: Verstindlichkeit und argumentative Vorsorge

,Aktiver’ Text: dieser veranlasst Leser zu (Implikations-) Handlungen
Die sozialwissenschaftliche Textanalyse ist, eine ,, ... Arbeit am konkreten Material
[um] herauszufinden, was sich in und an Texten iiber deren Organisiertheit entdecken

lasst* (Wolff, 2006, S. 255). Weniger im Interesse stehen theoretische Fragestellungen
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oder praktische Probleme. So beginnt eine Untersuchung mit dem Uberpriifen von Auf-
falligkeiten oder Regelméssigkeiten und dann wird zur Betrachtung der Methodik tiber-
gegangen. Abschliessend bemerkt Wolff (2006), dass eine Textanalyse keine bessere
Gestaltung von Texten unterstiitzen, aber fiir Darstellungsprobleme praktische Instru-
mentarien finden kann. Und im Sinne einer Supervision, ist es moglich kommunikative

Implikationen und Nebenfolgen abzuschétzen.

5.2 Bedeutung des Schreibens

Das Phinomen, wihrend des Schreibens Entdeckungen iiber sich selbst zu machen, un-
terstiitzt die schriftliche Beratung. Diese Selbstreflexion der Ratsuchenden wird durch
intensives Nachdenken fiir das schriftliche Ausdriicken von Emotionen und Erinnerun-
gen und das Festhalten der Gedanken und Probleme hervorgebracht. Das Schreiben er-
hellt die eigene Problemstellung. Zudem hat das Schreiben einen hoheren Verbindlich-
keitscharakter als das gesprochene Wort. ,,So schafft das Aufschreiben der eigenen Pro-
blemsituation oft Entlastung, Erleichterung und Klarheit™ (Knatz, 2009, S. 66). Das
Aufschreiben ermoglicht ausserdem eine Distanz zum Erlebten und kann die Problem-
findungslosung unterstiitzen. Eine Feldstudie zu den Wirkfaktoren der Online-Beratung,
,,zeigte die unmittelbare Wirkung des E-Mail-Schreibens auf die emotionale Befind-
lichkeit der Klienten* (Larbig et al., 2005, S. 77). Bereits beim Verfassen scheint eine

emotionale Starkung spiirbar zu sein.

Empirischer Teil

6. Untersuchungskonzept

Im Folgenden soll das qualitative Forschungsprojekt von der Ausgangslage bis zur Um-
setzung beschrieben werden. Einleitend werden der ENR und dessen Arbeitsgebiet ein-
gehend erldutert, um dann die Forschungsfrage und den Ablauf der Untersuchung zu

skizzieren.

6.1 Ausgangslage: Beschreibung des Elternnotrufs
Das Untersuchungsfeld dieser Arbeit ist die Online-Beratung des ENR in Ziirich. Diese
Institution ist ein Beispiel aus dem psychosozialen Beratungsfeld, welches seit mehre-

ren Jahren Beratung per E-Mail fiir die deutschsprachige Schweiz anbietet. Der ENR ist
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eine Kriseninterventions- und Beratungsstelle fiir Eltern und andere Bezugspersonen
von Kindern und Jugendlichen in jedem Alter. Sie bieten 24 Stunden Telefonberatung,
Einzel-, Eltern- und Familienberatungen, Elterncoaching, Videokonsultationen, Grup-
penangebote, Vermittlungen zu weiteren Fachstellen, themenspezifische Referate fiir
Eltern und iiber ihre Homepage E-Mail-Beratung. Erweiternd unterstiitzen sie mit Fach-
beratung, Supervision und Weiterbildungsangeboten Fachleute und Institutionen. Die
Tréagerschaft ist ein gemeinniitziger und neutraler Verein mit Sitz in Ziirich, der sich mit
Spenden, Beitrigen des Kantons Ziirich, Leistungsvertrdgen der Kantone Zug und Aar-
gau und Einnahmen aus eigenen Dienstleistungen finanziert. Erwéhnt werden muss,
dass die Beratungsstelle ein einmaliges institutionelles Beispiel in der Kombination me-
diengestiitzter und klassischer Beratung fiir ihre Zielgruppe in der Schweiz ist. Als ver-
gleichbare 6ffentliche und kostenlose Beratungsstellen, die mediengestiitzt arbeiten,
konnen die Angebote fiir Jugendliche von Pro Juventute mit der Telefonnummer 147
und der Chatberatung iiber die Homepage oder das Beratungsangebot der Dargebotenen
Hand mit der Telefonnummer 143, ihrer E-Mail- und Chat-Beratung angefiihrt werden.
Die Institution ENR steht in enger Zusammenarbeit, ohne eine endgiiltige Aufzéhlung
machen zu wollen, mit weiteren kantonalen und ausserkantonalen Beratungsangeboten
sowie der Stiftung Kinderschutz Schweiz und beteiligte sich an der Erstellung der

Richtlinien fiir Online-Beratung in der Schweiz.

Im Jahr 2008 feierte der ENR sein 25 jahriges Bestehen und blickt auf eine kontinuierli-
che Nutzungssteigerung seiner Angebote zuriick. Der Schwerpunkt der Arbeit liegt mit
80% bei der mediengestiitzten Beratung via Telefon und E-Mail. Im Jahr 2008 fiihrten
sie 2554 Telefongespriache mit 1740 Personen und beantworteten 283 E-Mails von 167
Personen.
Der Elternnotruf ist eine Kriseninterventionsstelle mit Schwerpunkt auf kurz- oder mittelfristige
Verldufe. In 78% aller Fille geniigte eine einmalige Beratung. Weitere 10% kamen zweimal,

ebenso viele wurden 3- bis 10-mal beraten. Nur wenige Personen kommen mehr als 10-mal zu ei-

ner Beratung. (Verein Elternnotruf, 2008)

Das durchschnittlich siebenkopfige Beratungsteam, vier Hauptamtliche sowie drei
Springerinnen und Springer, teilt sich 350 Stellenprozente bestehend aus Psychologin-
nen und Psychologen sowie Sozialarbeiterinnen und Sozialarbeitern. Die Mitglieder des
Stammteams haben zudem therapeutische Zusatzausbildungen. In ihrer Grundhaltung

thematisieren sie die Herausforderungen an das Elternsein und bedenken, das trotz gro-
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ssem personlichen Einsatz Fragestellungen entstehen kdnnen. Mit den folgenden Wor-
ten beschreibt das Team seine Haltung und Aufgabe:
Eltern sein stellt hohe Anforderungen an den Menschen. Dennoch gehen wir davon aus, dass El-
tern diese Aufgabe nach bestem Wissen und Gewissen zum Wohle ihrer Kinder erfiillen. Dabei

mochten wir Eltern in ihren vielfdltigen Fragestellungen unterstiitzen und begleiten (www. eltern-

notruf.ch).

6.1.1 Die E-Mail-Beratung des ENR

Das fiir diese Untersuchung interessierende E-Mail-Beratungsangebot besteht seit 1998
und ist als Ergdnzung zur Telefonberatung durch Schenkung einer Homepage entstan-
den und soll nach iiber zehnjdhriger praxisorientierter Umsetzung analysiert werden.
Die Analyse der Arbeit des ENR hat zum Ziel, die E-Mail-Beratungsarbeit fiir die Ent-
wicklung gemeinsamer Strategien und Standards und fiir Einfithrungen in diesen Tatig-
keitsbereich transparent zu machen. Dazu stellt der ENR seine archivierten Beratungs-
E-Mails und die personlichen Erfahrungen aller langjdhrigen Mitglieder des E-Mail-

Beratungsteams zur Verfiigung.

| INsTITUTION | BERATUNG | FINANZI

Eltern  wir helfen...
notruf
044 261 88 66 . . .
... wenn Ihnen die Entwicklung Ihres Kindes Sorge macht.
... wenn Sie sich als Eltern Uberfordert flhlen.
... wenn Sie Angst haben, Sie konnten Ihrem Kind etwas antun.
... wenn Ihr Kind sexuell missbraucht wurde oder wird.
ELTERNNOTRUF Ziirich
Weinbergstr. 135
8006 Zirich
Telefon 044/ 261 88 66
Fax 044/ 261 89 03
E-Mail 24h[at]elternnotruf.ch

Elternveranstaltungen >> (Tram 7 oder 15 bis Réslistrasse)

Abbildung 3: Startseite der Homepage des Elternnotrufs (www.elternnotruf.ch; 26.03.2010

Der Weg zur E-Mail-Beratung des ENR fiihrt {iber die Homepage. Sie bietet auf ihrer
Startseite (Abb. 3) eine Ubersicht zu den Kontaktmoglichkeiten und den thematischen
Unterstiitzungsangeboten. Die Kontaktaufnahme zur E-Mail-Beratung wird tiber den

Verweis ,Beratung’ auf der Startseite und daraufhin {iber den weiteren Verweis ,E-
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Mail-Beratung’ ermdglicht. Informationen zur Anonymitét, zur inhaltlichen Gestaltung
der Anfrage, zur Bearbeitungszeit von zwei Arbeitstagen und zu weiteren Kontaktmdog-
lichkeiten gestalten die E-Mail-Beratungsseite. Eine zusétzliche technische Nutzung zur
Datensicherheit wahrend des Transfers oder der Einsatz eines webbasierten E-Mail-
Systems gibt es nicht. Es wird darauf hingewiesen. Ausfiihrliche Informationen zu den
Beraterinnen und Beratern sind auf weiteren Seiten der Homepage des ENR zu finden

(www.elternnotruf.ch).

= == =

| INSTITUTION | BERATUNG | FINANZIERUNG | AKTUELLES | KONTAKT |

| ANGEBOT | BERATUNGSTEAM | TIPPS | LITERATURLISTE | LINKS | E-MAIL-BERATUNG |

Eltern E-Mail-Beratung

notruf

Gerne kénnen Sie Ihre Fragen per E-Mail an unser Beratungsteam stellen. Alle Ihre Informationen
werden streng vertraulich behandelt - allerdings tragen Sie selbst das Risiko, das bei der Ubertragung am
Internet nicht ganz auszuschliessen ist.

Fir eine seriose Beratung benétigen wir einige Informationen. Schildern Sie uns Ihre Lebenssituation,
sowie Anzahl und Alter Ihrer Kinder. Die Angabe Ihrer Wohnregion ist notwendig, wenn wir Ihnen die
Adresse einer anderen Institution oder einer Therapeutin oder eines Therapeuten angeben sollen. In allen
anderen Féllen hat sie fUr uns statistischen Wert.

Name oder Kennwort

E-Mail-Adresse

Wohnkanton

Fragestellung

(_Senden ) ( Felder I6schen )
Wir bemihen uns, Ihnen so schnell wie méglich zu antworten (innert 2 Arbeitstagen). Allerdings braucht
eine gute Antwort manchmal etwas mehr Zeit. Falls Sie eine schnellere Beratung wiinschen, wéhlen Sie
die Telefonnummer 044/ 261 88 66 oder 041/710 22 05. Der Elternnotruf Zirich und der Elternnotruf
Zug bieten rund um die Uhr telefonische Beratungen an (Ihre Anrufe auf die Zuger Nummer werden fur
Sie kostenlos nach Zirich umgeleitet).

Abbildung 4: Einstieg in die anonyme Kontaktaufnahme fiir eine E-Mail-Beratung des ENR
(http://www .elternnotruf.ch/beratung/email-beratung.shtml, 26.03.2010)

Uber die abgebildete Seite der Homepage (Abb. 4) wird die anonyme Kontaktaufnahme
zum ENR ermoglicht und gleichzeitig orientierende Hinweise zur inhaltlichen Gestal-

tung des E-Mails gegeben.

6.1.2  Das E-Mail-Beratungsteam des Elternnotrufs 2008

Die E-Mail-Beratung wird vom Stammteam des ENR durchgefiihrt. Die Beraterinnen
und Berater haben immer halbtageweise liber viereinhalb Stunden Telefondienst, wih-
renddessen Telefonberatungen durchgefiihrt und die eingegangenen E-Mails beantwor-

tet werden. Die Telefonberatung hat Prioritdt. Die E-Mail-Anfragen werden je nach den
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zeitlichen Moglichkeiten der einzelnen Beraterinnen und Berater, aber innerhalb von 48
Stunden, beantwortet. Fiir eine Beantwortung wird mit einem zeitlichen Rahmen von 30

Minuten bis 60 Minuten gerechnet (Gesprach mit Frau Allebes).

Frau Rochelle Allebes ist Sozialarbeiterin FH, Paar- und Familientherapeutin/Beraterin
SGS, Supervisorin BSO und Gruppentherapeutin. Sie ist seit 1990 beim ENR und zum
Zeitpunkt des Interviews 59 Jahre alt, verheiratet und Mutter von zwei S6hnen. In ihren
Weiterbildungen studierte sie die Gestalttherapie, die systemische Beratung und besuch-
te das psychoanalytische Seminar in Ziirich. Selbsterfahrungen in der virtuellen Bera-
tung machte sie privat mit eBalance (www.ebalance.ch) und einem Online-Kurs, der mit
der Unterstiitzung des Chats arbeitete. Sie schreibt Artikel flir Zeitschriften u. 4. zum
Thema Erziehung, gibt Weiterbildungskurse fiir Eltern und ist Dozentin sowie Supervi-
sorin im Ausbildungsinstitut fiir systemische Therapie und Beratung Meilen (ausbil-
dungsinstitut.ch). Mit Interesse verfolgt sie die Entwicklung der E-Mail-Beratung und
besuchte z. B. das Online-Fachforum in Niirnberg 2009. Thre Beratungserfahrungen
erstrecken sich von der F2F-Beratung (seit 1977) iiber die Telefonberatung (seit 1990)
bis zur E-Mail-Beratung (seit 1990).

Rochelle Allebes

Sozialarbeiterin FH, Paar-und Familientherapeutin/Beraterin SGS, Supervisorin
BSO, Gruppentherapeutin

im Elternnotruf seit 1990
70%, Mo, Mi, DoNa

verheiratet, 2 Séhne

Besondere Interessen: Erziehung und Geschlecht/Gender, Mitter sexuell
ausgebeuteter Kinder, Bikulturelle Familien, Patchworkfamilien, Familien mit
Jugendlichen, Pflegeeltern

+TOP

Abbildung 5: Auszug aus der Beschreibung des Beratungsteams (http://www.elternnotruf.ch/beratung/team.shtml; 26.03.2010)

Herr Rainer Kreuzheck ist Diplompsychologe, systemisch- 1dsungsorientierter Paar-
und Familientherapeut und im ENR seit 2006 tétig. Er ist zum Zeitpunkt des Interviews
38 Jahre alt, verheiratet und Vater einer Tochter. Er gibt Kurse im 16sungsorientierten
Arbeiten mit Kindern, Jugendlichen und Eltern und fiihrt Elternbildungsveranstaltungen
durch. Zu seinen Beratungserfahrungen gehoren zehn Jahre F2F-Beratung sowie vier

Jahre Telefon- und E-Mail-Beratung.
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Rainer Kreuzheck
Diplompsychologe, Paar-und Familientherapeut

im Elternnotruf ab 1. Juni 2006
80%, Di, Mi, Do, Fr

verheiratet
eine Tochter

Erziehungsberatung: Probleme von Kindern in Fahigkeiten verwandeln
Einzelgesprache mit Vatern Uber das Vatersein und seinen Herausforderungen

Besondere Interessen: Gesprache mit Eltern und Jugendlichen
4+ TOP

Abbildung 6: Auszug aus der Beschreibung des Beratungsteams (http://www.elternnotruf.ch/beratung/team.shtml; 26.03.2010)

Frau Anna Flury Sorgo ist Fachpsychologin fiir Psychotherapie FSP, systemische Psy-
chotherapeutin und war von 1995 bis 2010 beim ENR titig. Sie ist zum Zeitpunkt des
Interviews 50 Jahre alt, verheiratet und Mutter von zwei Tochtern. In ithren Weiterbil-
dungen beschéftigte sie sich mit der Marte Meo Methode sowie mit Coaching, Supervi-
son und Teamentwicklung. Ihre Veroffentlichungen beinhalten verschiedene Themen
ihres Arbeitsfeldes (www.beziehungsweise.ch). Unter anderem war sie an der Erstel-
lung der Schweizer Qualitdtskriterien fiir psychologische Angebote im Internet und am
Kompetenzprofil fiir psychologische Online-beraterInnen der FSP beteiligt.

Zu ihren Beratungserfahrungen zéhlen flinfzehn Jahre Telefon- und F2F-Beratung, drei-

zehn Jahre E-Mail-Beratung und zehn Jahre Psychotherapie.

Anna Flury Sorgo
Fachpsychologin fir Psychotherapie FSP

seit 1995 im Elternnotruf
65%, Mo, DoNa, Fr

verheiratet
2 Téchter

Besondere Interessen: die kindliche Entwicklung, insbesondere bei behinderten
oder wahrnehmungsgestérten Kindern, Beziehungen in der Familie, Erziehen
unter erschwerten Voraussetzungen, Erziehungsberatung mit Video.

+TOF

Abbildung 7: Auszug aus der Beschreibung des Beratungsteams (http://www.elternnotruf.ch/beratung/team.shtml; 27.11.2010)

Frau Karin Gerber ist Dipl. Sozialarbeiterin FH, systemische Paar- und Familienthera-
peutin, Supervisorin und arbeitete von 1996 bis 2009 beim ENR. Sie ist zum Zeitpunkt
des Interviews 50 Jahre alt, verheiratet und Mutter einer Tochter und eines Sohnes. In
ihren Weiterbildungen beschéftigte sie sich auch mit dem Leiten von Non-Profit-
Unternehmen. Thre Beratungserfahrungen sind 23 Jahre F2F-Beratung, dreizehn Jahre

Telefonberatung und zehn Jahre Online-Beratung. Da sie seit mehreren Monaten nicht
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mehr im ENR titig ist, fehlt hier ihre Beschreibung im Rahmen der Homepage des
ENR.

6.2 Entwicklung des Untersuchungskonzeptes

Fiir die Untersuchung werden archivierte Beratungs-E-Mails genutzt, die hinsichtlich
der Einhaltung des Datenschutzes eingeschriankten Auswertungsmdoglichkeiten unterlie-
gen. Das entwickelte Untersuchungskonzept konzentrierte sich dementsprechend auf die
Analyse der Antwort-E-Mails der Beraterinnen und Berater. Um das Ergebnis zu ver-
dichten, wurden zusétzlich Interviews mit den Mitgliedern des Beratungsteams zur Um-
setzung der E-Mail-Beratung geplant. Die letztendliche Entscheidung die E-Mail-Daten
des Jahres 2008 zu nutzen, unterlag dem Aspekt, dass in diesem Jahr die Beraterinnen
und Berater mehrjéhrige Erfahrungen mit der E-Mail-Beratung hatten und gleichzeitig
die aktuellsten vorliegenden Beispiele zum Zeitpunkt des Untersuchungsbeginns waren.

Ausserdem erklirten sich alle vier Fachkrifte zur Mitarbeit bereit.

6.3  Fragestellung
Die zentrale Fragestellung mit den forschungsleitenden Teilfragestellungen wird einlei-

tend aufgefiihrt und anschliessend ausfiihrlich erldutert.

Wie wird E-Mail-Beratung vom Elternnotruf umgesetzt?

Welche theoretischen Konzepte werden genutzt?
Welche Anwendbarkeitskriterien gibt es?
Wie wird die schriftliche Beratung ausgefiihrt?
Welchen Einfluss hat die Zielgruppe?

Wie ist ein Beratungs-E-Mail aufgebaut?

Abbildung 8: zentrale Fragestellung und die forschungsleitenden Teilfragestellungen

6.3.1 Wie wird E-Mail-Beratung vom ENR umgesetzt?

In dieser wissenschaftlichen Untersuchung steht die psychosoziale Beratungsarbeit im
Rahmen einer Institution mit dem Kommunikationsmittel E-Mail im Mittelpunkt. Die
Fragestellung: ,Wie wird E-Mail-Beratung vom ENR umgesetzt?’ wird mit Hilfe von
leitenden Teilfragestellungen analysiert. Fiir die Erlduterung zur Entstehung der Teilfra-
gestellungen wird auf die Uberlegung zur Strukturierung eines Beratungskonzeptes von

Kuhn (2001) Bezug genommen. Ein Beratungskonzept wird dadurch charakterisiert,
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dass es Theorien, Grundhaltungen und Praxiserfahrungen fiir geleitetes Handeln gegen-
iiberstellt. Die folgende Grafik (Abb. 9) zeigt die verschiedenen zu reflektierenden Ebe-
nen mit ihren wesentlichen Elementen fiir die Erstellung eines spezifischen Beratungs-

konzeptes.

* Wertvorstellungen
+ Ethik

Gmndhaltungen « Welt- und Menschenbild
* Meta-Theorie
« allgemeine Beratungstheorien
Theorien + spezielle Gegenstandstheorien, .B. betreffend
Entwicklung, Personlichkeit, Berufswahl
+ Vorstellung zur sozialen Architektur einer Beratung
« Interventionen
Beratungsgestaltung o ——
+ Aufimerksamkeitsfokus
+ Auftrags- und Rollenklirung
« inhaltliche, zeitliche und soziale Strukturierung
Handlungsmodell * Methodeninventar

* Qualitétskriterien/ -sicherung
* Evaluation

Abbildung 9: Struktur und Ebenen eines Beratungskonzeptes (Kuhn, 2001, S. 6)

Mit den leitenden Teilfragestellungen werden die Aspekte der Beratung aufgegriffen,
welche die E-Mail-Beratung im ENR konzeptionell erldutern und auch Einblick in die
praktische Umsetzung geben. Die Fragen beziehen sich auf die drei Beratungskonzept-
ebenen Theorie, Beratungsgestaltung und Handlungsmodell. Das heisst, dass die
Grundhaltungen mit den Wertvorstellungen, Menschen- und Weltbildern der Beraterin-

nen und Berater bzw. der Institution nicht beriicksichtigt werden.

6.3.2  Welche theoretischen Konzepte werden genutzt?

Mit der Frage: ,Welche theoretischen Konzepte werden genutzt?” wird nach den genutz-
ten Beratungstheorien und dem Beratungsverstindnis gefragt. Die aktuelle Forschung
beschreibt eine eklektische Nutzung der Theorien und das die systemisch-
16sungsorientierten Verfahren im Vordergrund der aktuellen E-Mail-Beratungskonzepte

stehen.

6.3.3 Welche Anwendbarkeitskriterien gibt es?
Mit der Frage zu den Anwendbarkeitskriterien sollen Aspekte zur Beratungsgestaltung
erforscht werden. Hier stehen die Erfahrungen mit der E-Mail-Beratung zum Diskurs.

Durch den direkten Vergleich der Beratungssettings zeigen sich fiir die Beraterinnen
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und Berater Kriterien der Anwendbarkeit. Diese Einschidtzungen zur Handhabbarkeit

der E-Mail-Beratung soll herausgearbeitet werden.

6.3.4  Wie wird die schriftliche Beratung ausgefiihrt?

Die Frage zur Ausfiihrung der E-Mail-Beratung konzentriert sich auf das genutzte
Handlungsmodell. Die Prozessbeschreibung der schriftlichen Beratung wird mit ver-
schiedenen methodischen Zugéngen und strukturierenden Methoden in der Literatur er-
ldutert. Auch ein Vorgehensplan bzw. eine Systematik kann eine schriftliche Beratung

unterstiitzen. Im Blickfeld steht hier der Ablauf der E-Mail-Beratung des ENR-Teams.

6.3.5 Welchen Einfluss hat die Zielgruppe?

Mit der Frage: ,Welchen Einfluss hat die Zielgruppe?’ steht die Bedeutung von Eltern

als Klientinnen und Klienten in der Beratungsarbeit per E-Mail im Mittelpunkt der Be-
trachtung. Im Einzelnen wird nach erforderlichem Expertenwissen, allgemeinen Bera-

tungszielen sowie klientenspezifischen Herausforderungen geforscht.

6.3.6  Wie ist ein Beratungs-E-Mail aufgebaut?

Die letzte Teilfragestellung beschiftigt sich mit der Frage nach der schriftlichen Umset-
zung der E-Mail-Beratung im ENR. Sie konzentriert sich auf das Gegensténdliche die-
ser Beratungsart. Mit ,Wie ist ein Beratungs-E-Mail aufgebaut?’ sollen die Systematik,
die Inhalte und die Schriftlichkeit eines Beratungs-E-Mails, die sich iiber die Jahre im

ENR entwickelt haben, analysiert werden.

6.4 Methodisches Vorgehen

Mit der Festlegung der empirischen Methode wird das Geschehen als ein wissenschaft-
licher ,,Vorgang des Messens* (Friih, S. 28) betrachtet. Die vorliegende empirische Ar-
beit hat sich der Bestandsaufnahme des Geschehens der E-Mail-Beratung im ENR zum
Ziel gesetzt und orientiert sich an der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring (1983,
1985, 2002, 2008). Die qualitative Analyse ist eine eher induktive Untersuchung, um
einmaliges oder individuelles Geschehen zu verstehen und festzuhalten. Im Vergleich
dazu beforscht die quantitative Analyse allgemeine Prinzipien, um das Geschehen gene-

rell bzw. deduktiv zu erklaren.
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6.4.1 Qualitative Inhaltsanalyse

Im Fokus dieser Methodik steht, je nach Fragestellung, ein Hauptthema und verschiede-
ne Unterthemen, nach denen Texte mit Anwendung eines Kategoriensystems analysiert
werden sollen. Die Methodik der qualitativen Inhaltsanalyse erforscht mit Hilfe von Pi-
lotstudien, Vertiefungen, Einzelfallstudien, Prozessanalysen, Klassifizierungen oder
auch Theorie- und Hypothesenpriifungen, Hypothesen und Theorien. Die vorliegende
empirische Untersuchung ist eine Einzelfallstudie mit dem Ziel, die beraterische Arbeit
einer Organisation deskriptiv und interpretativ darzustellen. Zugleich ist das vorliegen-
de Untersuchungskonzept eine subjektorientierte Beratungsforschung (Strauss &
Stiemert, 1995), denn es setzt sich anwendungsorientiert mit der Beratungsarbeit des

ENR auseinander.

Fiir die Ausfithrung einer qualitativen Untersuchung in der Beratungsforschung gibt es
zu beachtende Richtlinien. So ist bei empirischen Erhebungen auf den Einsatz von un-
terschiedlichen Methoden, der personellen Vielfalt in den Erhebungen sowie auf mehre-
re Interviews mit unterschiedlichen Themen zu achten. Weiterhin ist die Auswertung
des empirischen Materials {iber mehrere Interpretationsschritte mit verschieden intensi-
ven Textinterpretationsverfahren, den Einsatz von mehreren Interpreten und qualitativer
wie quantitativer Auswertungen der gleichen Daten zu ermoglichen (Strauss &
Stiemert, 1995). Um den Richtlinien, zur Vielfalt der Erhebungsmethoden und der the-
matischen Auseinandersetzung, weitgehend gerecht zu werden, besteht das zu analysie-
rende Datenmaterial dieser Forschungsarbeit einerseits aus archivierten Daten und ande-
rerseits aus Interviewtranskriptionen zur Forschungsfrage. Fiir weitere Angaben und
Einsichten zur Institution und in das Online-Beratungsfeld wurden Dokumente des
ENR, die zugehdrige Homepage und orientierende Gesprache mit einzelnen Teammit-
gliedern sowie der Besuch eines Fachforums genutzt. Um den Auswertungskriterien ei-
ner qualitativen Beratungsforschung gerecht zu werden, wird nach dem Ablaufmodell
der strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring (2008) gearbeitet. Das
heisst, dass die Texte des Datenmaterials mit Hilfe der fiinf vorgestellten forschungslei-
tenden Teilfragestellungen kategorial analysiert und die Kriterien der Durchfiihrung sy-

stematisch durchgefiihrt und reproduzierbar dargestellt werden.

6.4.2  Analysetechnik
Alle zu analysierenden Daten dieser Untersuchung werden nach den Richtlinien der

strukturierenden Inhaltsanalyse (Mayring, 2008) ausgewertet. Im Schema (Abb. 10) des
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inhaltsanalytischen Ablaufmodells nach Mayring (2008) wird deutlich, dass im eigentli-
chen Analyseprozess die drei interpretativen Verfahren ,Zusammenfassung’, ,Explika-

tion’ und ,Strukturierung’ genutzt werden konnen.

| Qualitative Inhaltsanalyse |

| Festlegung des Materials |
v

| Analyse der Entstehungssituation |
¥

I Formale Charakteristika des Materials |
¥

I Richtung der Analyse |

¥
Theoretische Differenzierung der Fragestellung
v
Bestimmung der Analysetechnik(en)
und Festlegung des konkreten Ablaufmodells

v
| Definition der Analyseeinheiten |

¥

Analyseschritte mittels des Kategoriensystems
Zusammenfassung  Explikation  Strukturierung

N v rd
I Ruckuberprifung des Kategoriensystems an Theorie und Material |

¥

I Interpretation der Ergebnisse in Richtung der Hauptfragestellung |
v
I Anwendung der inhaltsanalytischen Gutekriterien |

Abbildung 10: Allgemeines inhaltsanalytisches Ablaufmodell (Mayring, 1989, S. 49, zitiert nach Lamnek, 1993, S. 217)

Die Strukturierung ist die ,zentralste inhaltsanalytische Technik’ (Mayring, 2008) und
versucht eine Anordnung nach festgelegten Kriterien herauszufiltern. Diese Strukturie-
rungen kdnnen nach formalen, inhaltlichen, typisierenden oder skalierenden Gesichts-
punkten aufgebaut sein (Lamnek, 2005). Die genaue Definition der Strukturierungsdi-
mensionen zum Aufbau eines Kodierleitfadens wird unterstiitzt durch drei festgelegte

Schritte (Mayring, 2008):

1) Definition der Kategorien
Es wird genau definiert, welche Textbestandteile unter eine Kategorie fallen.
2) Ankerbeispiele
Es werden konkrete Textstellen angefiihrt, die unter eine Kategorie fallen und als
Beispiel fiir diese gelten sollen.
3) Kodierregeln
Sofern zwischen den Kategorien Abgrenzungsprobleme bestehen, werden Regeln

formuliert, um eindeutige Zuordnungen zu ermdglichen.
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Das gezeigte Ablaufmodell der Analysetechnik ,Strukturierung’ (Abb. 11) verdeutlicht
den Ablauf der Datenanalyse. Die Arbeitsschritte Kodieren, Extrahieren, Paraphrasie-
ren, Generalisieren und Zusammenfassen leiten die Datenauswertungen, die im Kontext
der Fragestellungen stehen. Anschliessend werden die Ergebnisse den Kategorien ent-

sprechend dargestellt, zusammengefasst und diskutiert.

’ Qualitative Inhaltsanalyse | | Strukturierung

Bestimmung der Strukturierungsdimensionen
und Auspragungen (theoriegeleitet),
Zusammenstellung des Kategoriensystems

v

Formulierung von Definitionen,
Ankerbeispielen und Kodierregeln
zu den einzelnen Kategorien Uberarbeitung,

‘ gegebenenfalls

Revision von
Kategoriensystem
und } i

[ Y

Materialdurchlauf:
Fundstellenbezeichnung

v

Materialdurchlauf: [}
Bearbeitung und Extraktion der Fundstellen

Ergebnisaufbereitung |7

Abbildung 11: allgemeines Ablaufmodell der Analysetechnik Strukturierung (Mayring, 2002, S. 120)

Fiir die Auswertung der Daten wird das computergestiitzte Analyseprogramm MAXQ-
DA fiir qualitative Daten angewandt. MAXQDA (www.maxqda.de) ist ein Unterstiit-
zungstool, um die Moglichkeiten der qualitativen Datenanalyse optimal ausnutzen zu
konnen. Durch die computergestiitzte Organisation der Texte, Kategorien und Kodie-

rungen wird die Verarbeitungskapazitit erhoht und die Untersuchung optimiert.

6.4.3  Giitekriterien

Um die Validitit dieser Einzelarbeit zu unterstiitzen, wurden die Zuordnung der Textbe-
standteile zu den Kategorien und die Darstellung der Ergebnisse von einem Kommilito-
nen gepriift. Durch die Nutzung der verschiedenen Daten unterstiitzt das Untersu-
chungskonzept die Validierung der Ergebnisse. Zur Unterstiitzung der Reliabilitéit wer-
den die Aufzeichnungen so erstellt, dass es Leserinnen und Lesern moglich ist, Ergeb-
nisse und Schlussfolgerungen der Forscherin nachvollziehen zu kdnnen. Die Unterlagen

konnen bei der Autorin angefordert werden.
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6.5 Datenbasis I: Beratungs-E-Mails des ENR

Um die Umsetzung der E-Mail-Beratung beschreiben zu kénnen, wurden Beispiel-E-
Mails analysiert. Die Entscheidung, die Aufmerksamkeit lediglich auf die Antwort-E-
Mails der Beraterinnen und Berater zu legen, wurde, wie schon erwihnt, aus ethischen
Motiven und Datenschutzgriinden bestimmt. Fiir das Aufzeigen von Inhalt und Gestal-
tung der Beratungs-E-Mails und um die Fragestellung zum Aufbau zu beantworten,
wurden 44 repriasentative Beispiele betrachtet. Im Folgenden werden die Daten und die

Vorbereitungen fiir eine strukturelle Inhaltsanalyse ausfiihrlich beschrieben.

6.5.1  Archivalische nichtreaktive Datenerfassung

Der Teil der zu analysierenden Daten sind archivierte E-Mail-Dokumente. Sie konnen
als nonreaktive bzw. nichtreaktive Daten definiert werden. Diese Art der Erhebung hat
keinen Einfluss auf die Erschaffung der Daten. Das heisst, mogliche Reaktivititseffekte
durch die Untersuchung kénnen ausgeschlossen werden. Andere Beispiele fiir archivali-
sche nichtreaktive Datenerfassung sind Inhaltsanalysen von Briefen oder Protokolle von
Bundestagsdebatten (Bungard & Liick, 1995). In dieser Arbeit wurden die auf Papier
archivierten Beratungs-E-Mails des ENR aus dem Jahr 2008 fiir die Beantwortung der
Fragestellung genutzt. Die nach einem Auswahlprozedere (vgl. 6.5.2) ausgesuchten Be-
ratungs-E-Mails wurden zur Fixierung und fiir die computergestiitzte Inhaltsanalyse
mittels technischer Unterstiitzung von Scanner und Texterkennungsprogramm in digital

verwendbare Daten umgewandelt.

6.5.2  Auswahlprozess fiir die reprisentativen E-Mails

Die erste Handlung war, die Daten zu sichten und zu kategorisieren, um eine spitere

Auswahl der E-Mails fiir die Inhaltsanalyse transparent zusammenzustellen. Diese

strukturierende Einteilung bezog sich auf die gewiinschte Unterstiitzung, die in den E-

Mail-Anfragen der Klientinnen und Klienten zum Ausdruck kam. Welche Ziele beinhal-

ten die eingehenden Anfragen? Diese konnten in drei Kategorien eingeteilt werden:

* Beratung: E-Mail-Anfragen, die eine Beratung fiir Eltern oder Bezugspersonen be-
treffend Verhalten oder Erziehungsfragen in der Familie mit Kindern und Jugendli-
chen beinhalten.

» Information: E-Mail-Anfragen, die Informationen zu unterstiitzenden Institutionen

in Erziehungsfragen oder bei der Begleitung von Kinder und Jugendlichen geben,
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sowie Terminanfragen fiir Beratungsgespriache oder Weiterleitungen zu regionalen
oder weiteren Fachstellen.

»  Sonstiges: Unter diesem Punkt summieren sich Anregungen und Riickmeldungen
zur Arbeit des ENR, medizinische, finanzielle oder juristische Fragen, Anfragen aus
Deutschland und andere vom Team nicht zu beantwortende Fragen.

Zu erwiéhnen ist hierbei, dass im Datenmaterial 2008 keine negativ gestimmten E-Mails,

wie Scherz-Anfragen, provokante Eingdnge oder Missbilligungen zu finden sind.

Im Jahr 2008 gingen 167 E-Mail-Anfragen beim ENR ein. Nach der oben beschriebe-
nen Einteilung sind davon 75.5 % Beratungsanfragen, 15.5 % Anfragen um Informatio-
nen und Weiterleitungen (Triage), 9 % sonstige Inhalte wie Riickmeldungen zur Arbeit
des ENR oder nicht zu beantwortende Anfragen. Die folgende Darstellung (Abb. 12)
illustriert die Aufteilung der Anfragen iiber das E-Mail an den ENR.

Ziele der E-Mail-Anfragen

Sonstiges; 9%

Information;
16%

Beratung; 75%

Abbildung 12: Kategorisierung der E-Mail-Anfragen des ENR 2008 nach Ziel der Anfragenden

Im einem néichsten Schritt wurden die 126 E-Mails der Kategorie Beratungen erneut ge-

sichtet, da sich diese Arbeit mit der Umsetzung der psychologischen E-Mail-Beratung

auseinandersetzt. Im Interesse standen beim formalen Ablauf der Beratung die Anzahl

der Kontakte und deren Gestaltung. Der ENR bietet zu den E-Mail-Beratungen auch Te-

lefon- und F2F-Beratungen, was sie ausdriicklich kommunizieren. Die Analyse der sta-

tistischen Angaben des ENR ergab, dass 56% der Beratungsanfragen Folgekontakte ha-

ben, die sich wiederum unterscheiden in:

* Weiterfiihrende Gesprdche (1), in denen die E-Mail-Beratung nach einer E-Mail-
Antwort des Beratungsteams in eine Telefon- oder F2F-Beratung iiberging.

* Weiterfiihrende E-Mail-Beratungen (2), die sich durch mindestens zwei Kontakte
auszeichneten, in denen die Anfragenden weitere Fragen per E-Mail an die Berate-

rinnen und Berater richteten.
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*  Abschliessende Riickmeldungen (3), welche nach einer Antwort des Beratungsteams
als abschliessende Nachricht von Seiten der Anfragenden kamen.
* Keine Riickmeldungen (4) hat es bei 44 % der E-Mail-Beratungen gegeben und da-

mit wurden diese nach einem einmaligen Kontakt beendet.

Verteilung der formalen Beratungsabliufe

0,
100% B weitere E-Mails

80%

B Gespriach
60%

29

abschliessende Antwort der
Klienten

B ] Kontakt

40%

20%

0%

Abbildung 13: quantitative Verteilung der einzelnen Beratungsabldufe im ENR

Diese Kategorisierung verdeutlicht, dass 16,5% der Klientinnen und Klienten mit Bera-
tungswunsch weiterfithrende Gespriche durch direkten Kontakt mit dem ENR aufnah-
men, 16,5% die E-Mail-Beratung mit mindestens zwei Folgekontakten nutzten (davon
2,5% mit mehr als vier Kontakten), 23% mit abschliessenden Riickmeldungen zur Be-
ratung berichteten und 44% die Beratung ohne Riickmeldungen beendeten. Die obige
Darstellung (Abb. 13) zeigt die quantitative Verteilung der vier verschiedenen Bera-
tungsabldufe, die sich nach einer E-Mail-Beratungsanfrage zu Themen der Elternbera-
tung im ENR ergaben.

Diese Zahlen dhneln sich mit der Erkenntnissen anderer E-Mail-Beratungsanbietenden,
wie z. B. die Ergebnisse von Westphal (2007; zit. in Lang, 2009, S. 187), die Folgekon-
takte mit 44,1 %, davon 20,5 % mit einem Folgekontakt angeben.

6.5.3 Zusammenstellung der exemplarischen Beratungs-E-Mails

Fiir die Analyse der Antwort-E-Mails wurde ein gleichméssiger und stellvertretender
Teil aus den beiden Kategorien mit und ohne Riickmeldung herausgegriffen, denn alle
diese Beispiele sind Antworten auf eine Beratungsanfrage. Zudem wurden von allen
vier Teammitgliedern gleich viele Beispiele zu den vier Beratungsabldufen ausgewéhlt.
Das Ziel war, eine gleich starke Verteilung aller Antwort-E-Mails zu den verschiedenen
Beratungsablidufen zu bekommen. Die [llustration (Abb. 14) verdeutlicht die Auftei-

lung.
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ohne Riickmeldungen

Information

Beratungen

mit Riickmeldungen

Sonstiges

abschliessende
Riickmeldung

weiterfiihrende
Beratung per Telefon

weiterfiihrende
Beratung per
E-Mail

Berater A

Berater C

Berater D

Berater A

Berater C

Berater D

Berater A

Berater C
Berater D
Berater B

Berater A

Berater C

Berater D

Abbildung 14: Kriterien fiir die Auswahl der E-Mails fiir die Inhaltsanalyse

Die gezeigte Ubersicht (Tab. 6) beschreibt die endgiiltige Auswahl der stichprobenartig
herausgenommenen Beratungs-E-Mails fiir die qualitative Inhaltsanalyse. Die Verldufe
mit und ohne Riickmeldungen wurden mit zu je sechs Beispielen pro Beraterin oder Be-
rater aufgenommen. Die drei unterschiedlichen Beratungsverldufe mit weiteren Kontak-
ten wurden gleichmaéssig verteilt. Eine Beraterin hatte durch ihr geringeres Arbeitspen-
sum insgesamt weniger E-Mails zur Auswahl und keine weiterfiihrenden Beratungsbei-
spiele. Hier werden die beiden Hauptkategorien mit und ohne Riickmeldung zu je vier
Beispielen vertreten sein. Zu beachten ist, dass im weiteren Verlauf dieser Arbeit nicht
weiter auf individuelle Unterschiede zwischen den Beraterinnen und dem Berater ein-

gegangen wird.

Tabelle 6: endgiiltige Auswahl und Verteilung der Daten fiir die qualitative Analyse

Berater Berater Berater Berater Gesamt
A B C D
Mit Riickmeldungen
Weiterfithrende Gespréche 2 0 2 2 6
Weiterfithrende E-Mail-Beratung = 2 0 2 2
Abschliessende Riickmeldungen | 2 4 2 2 10
Ohne Riickmeldungen 6 4 6 6 22
ERGEBNISSE 12 8 12 12 44
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6.5.4  Aufarbeiten des Datenmaterials

Die E-Mail-Beratungen, die Daten dieser Arbeit, wurden vom ENR in der Papierform
archiviert. Darum war ein weiterer Vorgang, die 44 ausgewihlten Beratungs-E-Mails
fiir die computergestiitzte Analyse qualitativer Daten zu digitalisieren. Mit Hilfe eines
Scanners in Kombination eines Texterkennungsprogramms wurden die E-Mails des Be-

ratungsteams flir eine computergestiitzte Analyse aufbereitet.

6.5.5 Kategorien fiir die Analyse der Antwort-E-Mails

Die Analyse zum Aufbau eines Beratungs-E-Mails wurde mittels drei Hauptkategorien

durchgefiihrt. Mit der Kategorie (1) konzentrierte sich die Auswertung auf die Systema-
tik der E-Mails. In der Kategorie (2) wurde nach beratungsmethodischen Inhalten einer

systemischen Beratung und in der Kategorie (3) nach Umsetzungsbeispielen fiir den

Umgang mit der Schriftlichkeit und Sprachlichkeit gesucht.

(1) Systematik der E-Mails

Als erstes wurde der Autbau der E-Mails analysiert, indem die Systematik bzw. die
Struktur der E-Mails betrachtet wurde. Wie auch in anderen Beratungssettings vorhan-
den, sollten diese Aspekte des Prozesses verdeutlicht werden. Als leitende Unterkatego-
rien wurden die Gliederungspunkte der vorgeschlagene Strukturierung des ,Vier-Folien-
Modells’ (Knatz, 2009; vgl. 4.2.4) herangezogen. Weitere entstanden beim Material-
durchlauf. In der nachstehenden Tabelle (Tab. 7) sind die aufgestellten Kategorien mit
den Definitionen und Beispielen angegeben. Kursiv hervorgehobene Kategorien wurden

beim Materialdurchlauf aufgenommen.

Tabelle 7: Kategorien zur Analyse der Systematik der E-Mail-Beratungstexte

Mitteilen von nicht Mitteilungen iiber die nicht ver- ~ Mir ist nicht ganz klar ...
verstandenem standenen Dinge

‘ Kategorien Definition Beispiel
Anrede Anrede der Anfragenden Sehr geehrte Frau ..., Liebe Frau ...
Einleitung Einleitung der E-Mail-Beratung = Danke, dass Sie geschrieben haben.
Auf generelle Fragen =~ Antworten, die zur Orientierung = Unser Kontakt ist vertraulich ...
eingehen innerhalb der E-Mail-Beratung
dienen

positive Wertschét- Wertschétzende, einleitende Ich finde es toll, dass Sie ...
zung Formulierungen an die Anfra-

= genden

=

>  Feedback 1 Mitteilungen iiber den verstan-  Ich habe verstanden, dass ...

= denen Inhalt der Anfrage

S

S  Feedback 2 Empathische Mitteilungen zur ~ Das ist wirklich eine ganz schwierige

-f{-: Problemlage Situation fiir Sie.

<

£

ol

@

>

)

Hypothesen und Hypothesen und Vermutungen Konnte es sein, dass ...
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Hypothesen und
Vermutungen

Problemlésungswege
aufzeigen und be-
griinden

Nachfragen, ob die-
ser vorgestellte Weg
gangbar ist

Angebot und Gren-
zen deutlich machen
Abschluss

Mitteilen der Rah-
menbedingungen

Grussformel

Hypothesen und Vermutungen
zur Problemstellung der Berate-
rinnen und Berater

Angegebene Problemldsungs-
wege der Beraterinnen und Be-
rater

Fragen zur Passung der Lo-
sungswege

Formulierte Angebote und
Grenzen
Abschliessende Formulierungen

Rahmenbedingungen weiterer
Kontakte

Abschliessende Grussformeln

Konnte es sein, dass ...

Vielleicht wire fiir Sie auch eine Mog-
lichkeit, ...

Konnen Sie sich vorstellen, ...

Was ich nicht leisten kann, ...
Ich bin bereit, mit Thnen zusammen ...
Ich wiirde mich freuen, ...

In der Regel antworten wir innerhalb
von 48 Stunden.

Mit freundlichen Griissen

(2) Beratungsmethodische Inhalte

Die Unterkategorien konzentrieren sich auf methodische Handlungsweisen der systemi-

schen Beratung, die als zentrale angewandte Methode vom Beratungsteam, laut den

Aus- und Weiterbildungen ihrer Portraits (vgl. 6.1.2), dargestellt wird. Die Aufstellung

und Definitionen der Unterkategorien wurden nach den Vorschldgen fiir systemisches

Handwerkzeug von Schwing und Fryszer (2009) erarbeitet und verstehen sich als Er-

weiterung zu den schon erwihnten Interventionen in der Kategorie (1) Systematik der

E-Mails, wie z. B. Hypothesen aufstellen und Problemldsungswege aufzeigen.

Tabelle 8: Kategorien zur Analyse der systemischen Handlungsweisen

‘ Kategorien

Definition

Beispiel

Methoden systemischer Beratung

Zirkulédres Fragen

Fragen nach Biogra-
phie und Ressourcen

Komplimente

Normalisieren

Metaphern

Reframing

Fragen zur Haltung und Sicht-
weise, zu Dingen und Situatio-
nen, die in Wechselwirkung
miteinander stehen

Ausnahmen nachfragen, Res-
sourcen aus der Problembe-
schreibung ansprechen

Mit Komplimenten Ressourcen
aktivieren

Normalisierende Kommentare,
Formulierungen, welche die
genannten Anliegen als 16sbare
Anforderungen im Leben be-
schreiben

Geschichten, Berichte aus frii-
heren Beratungserfahrungen,
Anekdoten, Lebensweisheiten
einbauen

Situationen in einem anderen

Wie erleben Sie ihre Tochter im Alltag?
Wie erleben Thre Eltern sie? Gibt es da
Begegnungen, die positiv sind?

Wie sah es aus, als es besser war?

Zuerst einmal ein Kompliment dafiir,
dass Sie die Bereitschaft zeigen, ihr
Verhalten zu hinterfragen und allenfalls
zu dndern. Das zeigt mir, dass Sie Ihre
Tochter sehr lieben.

Viele Eltern stellen sich die Frage, wenn
sie mit den Selbstbestimmungswiin-
schen ihrer Jugendlichen zu tun haben.

Immer dieses Doppelpack. Diesen Satz,
den ich im Titel geschrieben habe, fallt

mir oft ein, wenn Eltern von Zwillingen
um Rat suchen.

Vielleicht konnte man mit ihm reden
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Blickwinkel (Rahmen) erschei- iiber sein Bediirfnis nach ,,Abenteuer®.
nen lassen,

Gesagtem eine neue Bedeutung

zuweisen
Netzwerkarbeit Relevante Bezugspersonen ein-  Wichtig ist, denke ich, dass Sie wieder
binden mehr Energie bekommen kdnnen. Das

heisst, wie konnen Sie Unterstiitzung
organisieren, so dass Sie wieder ein paar
Néchte durchschlafen konnen. Gibt es
da jemanden, der da helfen konnte?

(3) Sprach- und Schriftlichkeit

Mit dieser Kategorie wurden die Texte nach den praktischen Losungen innerhalb der

computervermittelten Kommunikation untersucht. Welche Instrumente, Praktiken und

Formate fiir Darstellungs- und Verstdndnisprobleme wurden genutzt? Die definierten

Kategorien waren: (a) Sprachlichkeit: sprachlichen Umsetzungen, wie Ausserungen in

bildlicher Sprache, Einsatz von

Humor oder personlicher Kommentare und (b) Schrift-

lichkeit: schriftliche Umsetzungen, wie Soundwortern, Aktionswortern oder Emoticons

(vgl. 3.3). Die unterstehende Darstellung (Tab. 9) zeigt die Kategorien fiir die Analyse

zur Sprach- und Schriftlichkeit.

Tabelle 9: Kategorien zur Analyse der Schrift- und Sprachlichkeit in den E-Mail-Beratungstexten

‘ Kategorien Definition Beispiel
Humor Humorvolle Vergleiche Immer dieses Doppelpack!
Umgangssprache Mit Wortern der Umgangs- Helvetismen: Wenn es ,,chlopft® ...
sprache Situationen und
Emotionen beschreiben
=  Sprichworter Weisheiten, pragnant ausge- ~ Was man bekdmpft, verstarkt man.
2 driickt
=
2 Bilder Sprachlich Bilder hervorru- Menschen sind ja keine Roboter,
S fen die immer gleich funktionieren.
®
= Eigene Beratung reflektie- = Gedankengéinge wahrend der | Wahrend ich Thnen schreibe, fallt
“  ren Beratung im Antwortschrei- = mir auf, dass ich ...
N ben kommentieren
Zeichennutzung Zeichennutzung ausserhalb - Klammern (...)

Symbole, Sonderzeichen

Soundworter/Aktionsworter

(b) Schriftlichkeit

der angewandten Satzzeichen = _ Aufzihlungen
zur gestalterischen oder

sprachlichen Unterstiitzung - Anfiihrungszeichen:

Zeichen zur gestalterischen - Emoticons © oder :-) als Aus-
oder sprachlichen Unterstiit- | druck von Freude

zung - Sonderzeichen

Worter, die Gedanken, Ge- hmm, zwinker,

fithle oder Haltungen andeu-

ten
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6.6  Datenbasis I1: Interviews der E-Mail-Beraterinnen und Berater
Weitere Daten lieferten Interviews mit den Fachkridften des ENR. Die Wissensbestinde
der Beraterinnen und Berater sollten zur Beantwortung der Forschungsfrage: ,Wie wird
E-Mail-Beratung vom Elternnotruf umgesetzt?’ weitere Informationen und Erkenntnisse
bringen. Zur Reflexion und Erfassung der Arbeitsweisen und Erfahrungswerte wurden
alle vier Teammitglieder der E-Mail-Beratung zu ihrer Arbeit befragt. Mit Hilfe eines
Leitfadeninterviews, einer verbalen Datenerhebung, wurden diese Daten erfasst. Im In-
teresse stand die Rekonstruktion des handlungsorientierten Wissens der erfahrenen Be-

raterinnen und Berater.

Fiir nutzbringende Interviews in der wissenschaftlichen Empirie werden drei Vorausset-
zungen genannt. Ein alltagnaher Kommunikationsstil schafft Vertrauen. Transparenz
und Relevanz der Untersuchung erhoht die Compliance (Vicini, 1993). Durch den For-
schungsauftrag und die Zusammenarbeit mit dem ENR konnten diese Punkte umgesetzt

werden.

6.6.1 problemzentriertes Leitfadeninterview

Das Leitfadeninterview gilt als gangigste Interviewform in der Sozialforschung und ist
das meistgenutzte Erhebungsverfahren der qualitativen Forschung (Aufenhanger, 2006).
Das Erhebungsverfahren ist einfach, und es gibt eine klare Strukturierung mit einer
dementsprechend kalkulierbaren Auswertung. Gefahren fiir die Forschenden werden
indem gesehen, dass man nicht {iber das thematische Feld hinauskommt und die Aus-
wertungskategorien aus dem Leitfaden herbeifiihrt. In halbstrukturierten bzw. teilstan-
dardisierten Interviews, in denen die Befragten ,,...moglichst frei zu Wort kommen...*
(Mayring, 1983, 2002, S. 67), aber sich auf eine vom Interviewenden vorher analysierte
Problemstellung beziehen, werden als problemzentrierte Interviews (Witzel, 1985) ver-
standen. Bestimmte Gesichtspunkte zur Problemstellung werden in einem Interview-
Leitfaden vorbereitet und im Gespriach angesprochen. Der Leitfaden wird zu zentralen
Aspekten der Problemstellung entwickelt. Dieser gibt eine Reihenfolge vor und enthilt
Formulierungsvorschldge. Das tatsichliche Interview besteht aus drei Teilen: Mit einlei-
tenden Sondierungsfragen wird die subjektive Bedeutung des Themas fiir den Inter-
viewten festgehalten. Anschliessend werden die wesentlichen Fragestellungen mit Hilfe
des Leitfadens angesprochen. Ergeben sich zusitzliche fordernde Fragen zum Thema,
werden sie vom Interviewenden ad-hoc mit einbezogen. Das, auf diese Weise erschlos-

sene, Datenmaterial wird liber ein Tonaufnahmegerit, welches die Interviews fiir die
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Auswertungen protokolliert, aufgenommen. Zur schriftlichen Fixierung werden die Au-

diodaten transkribiert.

6.6.2 Interviewleitfaden

Abgeleitet aus der vorangegangen Theorie und einer ersten Analyse der Beratungs-E-

Mails, mit dem Ziel die Umsetzung der E-Mail-Beratung darzulegen, wurde der Leitfa-

den entwickelt. Er gliedert die Interviews in vier Dimensionen, die sich auf einzelne der

forschungsleitenden Teilfragestellungen abstiitzen. Der Interviewleitfaden ist im An-

hang dargestellt.

Dimension Bearbeitungsstrategie: Der Schreibprozess als Kern der Arbeit benotigt
Struktur, Techniken und Arbeitsbedingungen. Der praktische Teil, wie das Vorge-
hen oder die Bearbeitungsstrategien stehen im Interesse. Die entsprechende for-
schungsleitende Teilfragstellung: ,Wie wird die schriftliche Beratung ausgefiihrt?’
steht im Hintergrund dieser Dimension und wird mit der Frage: ,Mit welchen
Schwerpunkten, Strategien und Inhalten gestalten Sie Ihren Bearbeitungsablauf?’ im
Interview ermittelt.

Dimension Konzepte und Methoden: Hier stehen die genutzten und bewdhrten Bera-
tungstheorien und ihre Umsetzung im Vordergrund, um die Teilfragestellung: ,Wel-
che theoretischen Konzepte werden genutzt?’ beantworten zu konnen. Die Frage fiir
das Interview lautet: ,Wie wiirden Sie ihr Beratungskonzept beschreiben?’.
Dimension Anwendbarkeitskriterien: Die E-Mail-Beratung ist nur eine Form der
vorhandenen Beratungssettings im ENR. Mit den Erfahrungen als E-Mail-Beratende
zeigen sich Kriterien der Anwendbarkeit, durchfithrbare methodische Ansétze oder
auch der Status der Beratungsform im Vergleich zur Telefon- und F2F-Beratung
sowie Vorteile und Grenzen. Mit der Interview-Frage: ,Welche Mdglichkeiten und
Grenzen sehen Sie mit der E-Mail-Beratung in Threm Beratungsalltag?’ sollen die
Antworten fiir die Teilfragestellung zu den Anwendbarkeitskriterien eruiert werden.
Dimension Zielgruppe: Die Zielgruppe des ENR sind Eltern und andere sorgebe-
rechtigte Personen flir Kinder und Jugendliche. Im Interesse stehen die Besonderhei-
ten einer elternspezifischen E-Mail-Beratung wie Beratungsziele, Expertenwissen
oder andere grundsitzliche Uberlegungen. Um den Einfluss der Zielgruppe auf die
E-Mail-Beratung zu untersuchen, wird die Frage: ,Welche zu beachtenden Merkma-

le miissten in einem Regelwerk fiir Elternberatung per E-Mail stehen?’ gestellt.
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Die genannte Strukturierung gab den Interviewrahmen vor. Trotzdem waren eigene In-

halte der Interviewten erwiinscht und wurden mit erweiternden Fragen angeregt.

6.6.3  Durchfiithrung der Interviews

Die Vorraussetzungen fiir gewinnbringende Interviews wurden beachtet: Die Transpa-
renz des Untersuchungszweckes (Ullich, 1982) und die personliche Relevanz (Kohli,
1978) wurde durch die eigene Auftragserteilung der Untersuchung unterstiitzt. Im Ver-
laufe der Untersuchung ergaben sich jedoch personelle Wechsel im ENR. Damit die
Teilnahmemotivation erhalten blieb, wurde die Durchfiihrung in den jeweiligen person-
lichen Beratungsraumen organisiert. Weiterhin wurden die vier Themen des Interviews
den Beraterinnen und Beratern zur Vorbereitung zugeschickt, was ihren Wiinschen ent-
gegenkam. Die vorbereitenden und einleitenden Angaben zu den Interviews und ihrem
Ziel wurden in einem E-Mail an die Interviewteilnehmenden zusammengestellt und zu-
gesandt (Anhang). Als Orientierungshilfe wahrend des Interviews halfen vier Themen-
karten mit den Hauptfragestellungen des Interviewleitfadens. Die Gespriache wurden mit

einem digitalen Aufnahmegerit festgehalten.

6.6.4  Aufarbeiten des Datenmaterials

Die schriftliche Fixierung der Audiodaten wurde mit Hilfe der wortlichen Transkription
(Mayring, 1983, 2002, 1985), eine Verschriftlichungstechnik, um gesprochenes Materi-
al wortlich wiederzugeben, erarbeitet. Auch diese Niederschrift wurde fiir die Weiterbe-
arbeitung und fiir die computergestiitzte Analyse digital erzeugt. Im Vordergrund des
Interesses stand die inhaltlich-thematische Ebene der Daten, infolgedessen wurden die
Interviews wihrend der Transkription in gebréuchliches Schriftdeutsch {ibertragen, je-
doch reine Helvetismen beibehalten. Dabei wurde streng darauf geachtet, die Inhalte
nicht zu verwischen. Zusétzlich wurde bedacht, dass die Interviews von der Interviewe-

rin innerhalb von zwei Tagen nach Aufnahme transkribiert worden sind.

6.6.5 Kategorien fiir die Analyse der Interviews

Die Hauptkategorien der Analyse richteten sich nach den vier inhaltlichen Schwerpunk-
ten des Leitfadens (vgl. 6.6.2) und wurden wéhrend des Materialdurchlaufs mit Unter-
kategorien erweitert. Die folgende Auflistung macht diese mit ihren Definitionen, Ko-

dierregeln und Beispiele transparent (Tab. 10).
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Tabelle 10: Kategorien zur Analyse der Interviews

Kategorien Definition & Kodierregeln Beispiel

Inhalte Alle inhaltlichen Aspekte, die - Feedback an die Anfragenden
eine E-Mail-Beratung ausma- - Problemldsungswege angeben
chen, Techniken oder Strategi- - Antworten auf die Fragen
en, die zur Problemldsung bei- - Positive Wertschétzung
tragen - Ressourcen einbeziehen

Informieren
Wesentliches Wesentliches, was bei der Um- = - Umgang mit moglichen Missver-

(4) Bearbeitungsstrategien

Schwierigkeiten

Vorgehen

Rahmenbedingungen

setzung der Beratung per E-
Mail bedacht werden sollte

Situationen oder Dinge, die eine
E-Mail-Beratung erschweren

Vorgehensschritte bei der Be-
antwortung einer E-Mail

Rahmenbedingungen, die reali-
siert oder gewiinscht werden

standnissen

- Begrenzungen und Moglichkei-
ten der Schriftlichkeit

- Einseitige Kommunikation

- Beraten ohne (direktes) Feed-
back

- Zeiteinteilung
- Widerstdnde

- Lesen,

- schreiben,

- kontrollieren,
- abschicken

- Ausreichend Bearbeitungszeit
- Aus- und Weiterbildungen

Konzepte und Me-
thoden

Theoretischen Methoden und
Konzepte, auf die sich die Bera-

- Mein Hauptkonzept, mein theo-
retischer Schwerpunkt ist ...

(7) Zielgruppe

der Zielgruppe

=
-qué terinnen und Berater des ENR - Also meine Methode, die ich
= abstiitzen gelernt habe, ist ...
L
>
D
allgemein Allgemeine Gedanken zur An- - Sehr oft kommt nichts mehr.
g wendung/ Umsetzung der E- - Unser Hauptziel ist, dass ...
= Mail-Beratung
E Maoglichkeiten Moglichkeiten, welche die E- - Es gibt Leute, die driicken sich
Zz Mail-Beratung bietet sehr gut schriftlich oder lieber
Z schriftlich aus.
E - Man hat da eine neue Zielgruppe
=
=
2 - Ich finde es eignet sich fiir ...
=
< Grenzen Grenzen der E-Mail-Beratung - Komplexe Gewaltsituationen
S beim ENR
Beratungsziele Beratungsziele betreffend der - Jaund dann denke ich, geht es
Zielgruppe darum, wirklich die Eltern abzu-
holen, zu bestdtigen, zu wert-
schitzen in ihrer Arbeit und was
sie tun.
Expertenwissen Expertenwissen entsprechend - Also wenn man Elternberatung

macht, wire es sehr hilfreich,
wenn man Ahnung hat, wie Er-
ziehung funktioniert.
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6.7 Zusammenfassung

Das erléduterte qualitative inhaltsanalytische Untersuchungskonzept mit der zentralen

Fragestellung, den forschungsleitenden Teilfragestellungen, den Erhebungs- und Aus-

wertungstechniken der genutzten Daten ist zusammenfassend in der folgenden Grafik

(Abb. 15) dargestellt.

Elternberatung per E-Mail
zentrale
el Wie wird E-Mail-Beratung beim ENR umgesetzt?
its- Bearbeitungs-
forschungs- Konzepte Anwlf:“i‘:ehl’?:;ll:elts St Zielgruppe Aufbau
leitende Welche theoretischen Wie wird die o s e s Bt
Teilfrage- Konzepte werden Welche Anwendbar- b g he Bamim ed? €n lm ussr’ & B f’lm ra n%s-
stellungen 217 Keitskriteri bt cs? ! g ie Zielgruppe? E-Mail aufgebaut?
genutzt? eitskriterien gibt es? ausgefiihrtt?
Interviews Interviews Interviews Interviews Antwort-E-Mail
Daten der Beraterinnen und der Beraterinnen und der Beraterinnen und der Beraterinnen und d ntwort=E-ial's
es Beratungsteams
Berater Berater Berater Berater
strukturierte strukturierte strukturierte strukturierte strukturierte
Analysetechnik qualitative qualitative qualitative qualitative qualitative
Inhaltsanalyse Inhaltsanalyse Inhaltsanalyse Inhaltsanalyse Inhaltsanalyse
Inhalte Systematik der E-Mails
Kategorien der Konzepte ]\?erf}?:;:n S\;»]’es_e thihis Beratungsziele Berarunzlgs: T:hOdlSChe
Analyse und Methoden . CRICHgKenen Expertenwissen {ha e
Allgemeines Vorgehen Sprach- und
Rahmenbedingungen Schriftlichkeit

Abbildung 15: Untersuchungskonzept der vorliegenden qualitativen empirischen Arbeit

7. Ergebnisse

Die Ergebnisse der inhaltsanalytischen Auswertungen, die Analysen der Beratungs-E-
Mails und der Interviews mit den dazugehorigen Fachkriaften werden in diesem Kapitel,
nach den aufgestellten Kategorien gegliedert, beschrieben. Zur Unterstiitzung der
Transparenz des Untersuchungsvorganges werden im Anhang Arbeitsblitter mit dem
jeweiligen Codebuch, den Paraphrasierungen und den Schlussfolgerungen aufgezeigt.
Gleichzeitig werden mit der Darstellung der Ergebnisse die einzelnen Teilfragestellun-

gen dieser Untersuchung beantwortet.

7.1 Ergebnisse der Analyse der Beratungs-E-Mails
Die Darstellungen der folgenden Ergebnisse beziehen sich auf die Inhaltsanalyse der

Beratungs-E-Mails. Die leitende Frage lautet:

Wie ist ein Beratungs-E-Mail aufgebaut?

Die drei, zur Beantwortung, aufgestellten Kategorien sind:
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1. Systematik der E-Mails,
2. Beratungsmethodische Inhalte,
3. Sprach- und Schriftlichkeit

7.1.1  Kategorie 1: Systematik der E-Mails

Die E-Mails der einzelnen Beraterinnen und Berater weisen ihre jeweils personliche
Charakteristik vor. Zudem ist der formale Aufbau der E-Mails sehr unterschiedlich ge-
staltet, was die E-Mail-Antworten sehr individuell macht. Gemeinsame Punkte neben
Anrede und Grussformel sind: Einleitung, inhaltliche und bestitigende Feedbacks, Auf-
stellen von Vermutungen oder Hypothesen, Aufzeigen von Problemldsungswegen, ver-
deutlichte Angebote und Grenzen und abschliessende Worte. Die Grafik (Abb. 16) zeigt
mit der Code-Matrix der kategorial zugeordneten Textstellen das Vorkommen der ein-

zelnen Punkte in den 44 Antwort-E-Mails.

Abbildung 16: Code-Matrix der Systematik der Beratungs-E-Mails

Die genaue formale Umsetzung der E-Mail-Beratung des ENR wird in den folgenden
Abschnitten dargestellt. Im Anhang befinden sich fiir eine umfassendere Aufstellung
zur Gestaltung der E-Mails und der Analyse die tabellarische Ubersicht der Beispiele zu
den einzelnen Unterkategorien, E-Mail-Beispiele der Beratungsantworten und eine

Layoutansicht der E-Mails.

Ein E-Mail beginnt mit einer Begriissung. Fiir die durchgingig gebrauchten Anreden
werden freundliche und respektvolle Formen verwendet. Es werden Familienamen oder
Vornamen genutzt. Die Einleitungen werden kurz gehalten und beinhalten einen Dank

an die Anfragenden fiir Ihre E-Mail-Anfrage.
Textbeispiel 1: Guten Tag Frau B. Vielen Dank fiir ihre E-Mail-Anfrage.

Textbeispiel 2: Liebe Frau A., lieber Herr B. Vielen Dank fiir ihr offenes und ausfiihrliches E-
Mail.
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Grundsdtzliche Aspekte zur E-Mail-Beratung werden in den Antworten nicht mit aufge-
nommen. Positive Wertschdtzungen durch mitfiihlende oder bestitigende Worte zu den
schwierigen Situationen sind in allen Beratungen ein Schwerpunkt, doch direkt ausge-
sprochenen Komplimente sind nur vereinzelt zu finden.

Textbeispiel 1: Ich bin beeindruckt, wieviel Sie schon unternommen haben, um die jeweiligen sto-

renden Situationen zu beheben.

Textbeispiel 2: Sie schildern sehr offen Ihre Uberforderung und den Wunsch, mit der neuen Situa-

tion besser umgehen zu konnen. Das ist ein guter Ansatz.

Die Feedbacks zu den Anfragen werden unterschiedlich gestaltet. In etwa zwei Drittel
der Texte sind sie eine Darlegung der verstandenen Inhalte. Sie konnen als ein ldngerer
Satz, in verschiedenen Absitzen oder als ein einleitender Abschnitt angefiihrt sein. Die
meisten Feedbacks basieren auf mitfithlenden Worten und Bestdtigungen zu den be-
schriebenen Problemstellungen.
Textbeispiel 1: Sie machen sich Sorgen um Ihre 19jéhrige Tochter, die das letzte Schulsemester
vor dem 1jdhrigen Praktikum nicht antreten will, obwohl sie das kdnnte. Sie schildern sie als eine
cher zuriickgezogene Person, deren einzige wichtigere Bezugsperson ein junger Mann aus Oster-
reich ist. Ich kann gut nachvollziehen, dass Sie personliche und psychische Probleme vermuten.

Thre Schilderungen lassen bei mir das Bild einer Person entstehen, die wenig Initiative zeigt und

sich wenig zutraut.

Textbeispiel 2: Sie bitten uns um Hilfe und ich stimme Thnen zu, dass es fiir sie sehr niitzlich sein

konnte, sich Unterstiitzung zu holen, damit so etwas wie Hoffnung am Horizont fiir sie aufscheint.

Die erhebliche Moglichkeit von falsch Verstandenem oder von zu wenigen Informatio-
nen wird Ofter angesprochen als das jeweilige Mitteilen von nicht Verstandenem. Fragen
dazu werden eher zu sachlichen Fakten gestellt und infolge die Einschrinkung einer in-

dividuellen ergiebigen Antwort begriindet.

Textbeispiel 1: Aus Threm Mail geht leider das Alter des Kindes nicht hervor.

Textbeispiel 2: Bei einer E-Mail-Beratung muss ich immer von verschiedenen Annahmen ausge-
hen, die vielleicht nun gerade auf Ihre Familie nicht zutreffen. Ich versuche diese einigermassen

transparent zu machen, aber natiirlich konnen sie unzutreffend sein. Lesen Sie also mit Vorbehalt.

Hypothesen werden aus den Inhalten der Anfragen und aus den entsprechenden Ent-
wicklungsstadien der Kinder und Jugendlichen gezogen. Sie werden weniger in Fragen
formuliert. Vielmehr wird die grammatikalische Moglichkeitsform, Konjunktiv II, fiir

personliche Vermutungen oder Beurteilungen genutzt, die ein Anzweifeln zulésst. Auch
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sachliche und fachliche Argumente werden fiir die Hypothesen herangezogen. Diese
werden dann in einer unpersonlichen Ausdrucksform festgehalten. Vereinzelt werden
auch Zielformulierungen als Hypothesen gebraucht, fiir die dann Problemldsungswege
aufgezeigt werden.

Textbeispiel 1: Wenn es Ziel der Erziehung ist, dass Kinder im Leben bestehen kénnen, so gehort

es dazu, dass sie Verantwortung fiir die Haushaltsfithrung iibernehmen inklusive der vollen finan-

ziellen Verantwortung. ...

Textbeispiel 2: Ich hore auch, dass sie Prinzipien haben, die Sie im Moment aber nicht einhalten
konnen und sich dann schdamen. Ich gehe davon aus, dass sie das Beste fiir ihre Kinder wollen und

jetzt verzweifelt sind, weil Sie sich selber nicht ...

Die Problemlésungswege sind vielféltig. Vorwiegend werden verschiedene Hand-
lungsweisen als denkbare Losungswege und deren Begriindung angegeben. Zudem
werden Vorgehensweisen fiir weitere Informationen oder Beratungen aufgezeigt und
immer ist ein Angebot fiir einen personlichen Kontakt zum ENR dabei. Die Beraterin-
nen und Berater geben stets zu bedenken, die Alternativen der vorgeschlagenen Lo-
sungswege personlich zu priifen, jedoch auch fachliche Argumente zu beriicksichtigen.
Textbeispiel 1: Ich wiirde Thnen raten, in Absprache mit seinem Vater, klare Forderungen zu stel-

len, einerseits beziiglich Arbeiten im Haushalt, anderseits beziiglich der Miete. Sie konnen das mit

einem Mietvertrag verbinden, ...

Textbeispiel 2: Ich skizziere nur einige Ideen: Wann waren Sie das letzte Mal mit [hrem Mann al-
leine weg? Gibt es keine Grosseltern oder Gotte/Gotti/Tante/Onkel, welche den Kleinen mal ein
Wochenende hiiten konnten? Meist geniessen das die Kinder, die am fremden Ort verw6hnt wer-
den, die Hiitepersonen, die mal das Kind ungestort erleben kénnen und vielleicht auch Sie als El-

tern. Vielleicht wére Thr Mann ...

Textbeispiel 3: Vielleicht konnen Sie mit ihr gemeinsam ein Ritual entwickeln, das sie ohne Sie
machen kann. Ich denke, dass Sie auch zu Ihren Bediirfnissen stehen miissen. Eigentlich wiirde Ih-
re Tochter wieder Hilfe brauchen, und vielleicht wird ihr das auch eher klar, wem Sie nicht mehr

mitmachen.

Textbeispiel 4: Ubrigens, Sie kénnen auch gerne mal in eine Beratung zu uns kommen oder ich
kann Thnen eine Adresse bei Ihnen in der Ndhe vermitteln, wenn Sie mir schreiben, wo Sie woh-
nen.

Direktes Nachfragen, ob die vorgeschlagenen Wege realisierbar sind, wird durch die
gegebene Auswahl verschiedener Vorschldge und dessen Betonung hinféllig. Bei den
Beraterinnen und Berater des ENR steht in der E-Mail-Beratung die Anregung zu indi-

viduellen Lésungsmdglichkeiten im Vordergrund.
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Textbeispiel: Ich hoffe, dass Sie mit dieser Idee etwas anfangen konnen. Bitte schreiben Sie mir,

wenn das nicht der Fall ist.

So wird hier eine Grenze gezogen. Es stehen Gedankenanstdsse, Vorschlage, Vermitt-
lungen oder fachliche Informationen fiir die Problemldsungen im Mittelpunkt der Bera-
tung. Thre Angebote zu den weiteren mdglichen Kontakten machen die Einschrankung
ihrer E-Mail-Beratung deutlich.
Textbeispiel: Wie immer bei der Beantwortung eines E-Mails kann ich Thnen nicht den richtigen
Rat angeben, denn ich kenne ja weder Sie noch IThre Familie personlich. Ich werde mir einige Ge-
danken machen aufgrund Ihrer sehr prazisen Schilderungen und schlage IThnen vor, dass Sie sich
diese ansehen und iiberpriifen, ob Sie etwas davon brauchen kénnen. Meistens bekommt man in
einem Mail noch nicht geniigend Unterstiitzung, weshalb Sie gerne wieder zuriickschreiben oder
auch anrufen diirfen. Am Wochenende werde ich unter der Elternnotruf-Telefonnummer 044 261

88 66 erreichbar sein.

Die abschliessenden Worte beinhalten Wiinsche und Anstdsse fiir Riickmeldungen.

Textbeispiel 1: Ich hoffe, dass diese Ideen Thnen wieder etwas Mut machen.

Textbeispiel 2: Ich hoffe sehr, dass meine Ideen IThnen weiterhelfen, doch weil es, wie gesagt, kei-
ne einfache Losung gibt, bin ich nicht erstaunt, wenn sich Hindernisse ergeben oder wenn

Sie weitere Fragen haben.

Allgemeine Rahmenbedingungen werden nicht angesprochen, aber es gibt individuell
orientierende Mitteilungen wie z. B. die Telefonzeiten der jeweiligen Beraterinnen und

Berater.

Textbeispiel 1: Sie diirfen sich selber auch gerne mit weiteren Fragen, Einwénden oder der Bitte

nach Unterstiitzung an uns wenden.
Textbeispiel 2: Ich bin Donnerstagnachmittag und Freitag tagsiiber erreichbar ... auch telefonisch

unter 044/ 261 88 66.

Fiir die durchgéngig gebrauchte Grussformel werden verschiedene freundliche und re-
spektvolle Formen verwendet.
Textbeispiel 1: Mit freundlichen Griissen

Textbeispiel 2: Herzliche Griisse

7.1.2  Kategorie 2: Beratungsmethodische Inhalte
Nach weiteren beraterischen Methoden und Handlungsweisen der systemischen Bera-

tung wurde unter dieser Kategorie geforscht (vgl. Tab. 8). In der Analyse der Systema-
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tik zeigte sich schon durch die Gestaltung der E-Mails, dass Interventionen wie Feed-
backs, positive Wertschidtzungen, empathisches Verstdndnis, Hypothesenaufstellungen
und das Aufzeigen von Losungswegen als prinzipielle Aspekte der E-Mail-Beratung
verstanden werden. Welche weiteren Interventionen genutzt werden, soll hier aufgezeigt
werden. Die folgenden systemischen Interventionen wurden in den Beratungs-E-Mails

gefunden. Die Beispiele zeigen die genutzten Umsetzungsmdglichkeiten.

Zirkuldre Fragen: Fragen zur Haltung und Sichtweise, zu Dingen und Situationen, die
in Wechselwirkung miteinander stehen, kommen kaum vor. Die einzelnen Beispiele
zeigen auch, dass diese Art von Gedankenanstdssen in einem E-Mail schwierig weiter
verarbeitet werden konnen. Sie werden eher als Losungsvorschlidge oder auch zur
Blickwinkelerweiterung genutzt.

Textbeispiel 1: Wie erleben Sie Ihre Tochter im Alltag? Wie erleben lhre Eltern sie? Gibt es da

Begegnungen, die positiv sind?

Textbeispiel 2: Stellen Sie sich vor, Sie wiirden ihn fragen, wie sein Leben aussieht, wenn er 25
ist. Was wiirde er sagen? Was wire ihm wichtig? Gibt es Aspekte dabei, welche konstruktive

Moglichkeiten enthalten, die Sie unterstiitzen kdnnen?

Fragen nach der Biographie und Ressourcen: Ressourcen werden eher angesprochen,
weniger direkt nachgefragt. Mehr im Mittelpunkt steht das Nachfragen von Ausnahmen
um Ressourcen aufzuzeigen. Auch Fragen zur Biographie sind auszumachen. Hier ste-
hen iiberwiegend die Kinder im Interesse und die Losungsmoglichkeiten der angespro-
chenen Problemstellung. Angestossen werden aus diesem Blickwinkel Reflexionen zur
Entwicklung der Personen, der Familien und von Beziehungen der Kinder und Jugend-

lichen.

Textbeispiel 1: Wie oft und wie lang in den (sagen wir) letzten zwei Jahren hatten Sie das Gefiihl

des tiber-den-Kopf-Wachsens und wie oft bzw. wie lang war es besser als momentan?

Textbeispiel 2: Ich gehe davon aus, dass Sie einige Mdglichkeiten haben, wie Sie mit Problemen

oder schwierigen Situationen umgehen.

Textbeispiel 3: Mich interessiert aber noch etwas Zusitzliches: ... In welchen Situationen funktio-

niert etwas gut.

Textbeispiel 4: Immerhin scheint Sarah nicht schlecht in der Schule zu sein, denn sie probiert nun

die Gymipriifung.
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In den wenigen ausformulierten Komplimenten werden personliche Ressourcen der An-
fragenden angesprochen und betont. Eingebettet sind sie mehrheitlich im feedbackge-
benden Teil des Beratungs-E-Mails.
Textbeispiel 1: Durch alle ihre geschriebenen Zeilen schimmert durch, dass sie ein gute Mutter
sind, die sich fiir ihre Kinder und die ganze Familie engagiert. Sie konnen viel Energie mobilisie-

ren und Sie sind eine Frau mit Verantwortungsbewusstsein, die ihr Leben selber gestaltet und in

die Hand nimmt.

Textbeispiel 2: Zuerst einmal ein Kompliment dafiir, dass Sie die Bereitschaft zeigen, ihr Verhal-

ten zu hinterfragen und allenfalls zu @ndern. Das zeigt mir, dass Sie Thre Tochter sehr lieben.

Das Normalisieren der beschriebenen Situation findet sich sehr regelméssig in den Tex-
ten wieder. Oft werden sachliche Informationen zu den Problemstellungen gegeben,
welche die gegebenen Entwicklungsstufen oder das allgemeine Geschehen in Familien-
systemen erldutern. Beschrieben werden vorkommende Phasen in der Entwicklung und
ihre Auswirkungen, allgemeine Probleme von Eltern und Biicher zu den jeweiligen
Themen. Dabei werden die Losbarkeit der Problemstellung und das Voriibergehen der
aktuellen Anforderungen betont.

Textbeispiel 1: Im iibrigen kenne ich aus meiner Beratungserfahrung viele Eltern, die in dhnlicher

Situation mit der Zeit aus diesem Teufelskreis ausgebrochen sind und Losungen gefunden haben,

so dass sich die Beziehung zu den Kindern auch verbessert hat.

Textbeispiel 2: Im Alter, wo er sich jetzt befindet, sind die meisten Jugendlichen auf dem Weg,

sich selber zu suchen.

Textbeispiel 3: Dieses Thema hat W. Pelzer in seinem ersten Kapitel des Buches ,,Kinder haben

...~ beschrieben.

Das Mittel Metapher findet sich hin und wieder in den Texten. Es werden personliche
Erfahrungen, Sprichwdorter, Vergleiche oder auch bildliche Erlduterungen von Situatio-
nen eingebaut. Wie auch schon in anderen Kategorien bemerkt, nutzen die Beraterinnen
und Berater auch dieses Mittel unterschiedlich haufig.
Textbeispiel 1: Mir féllt noch ein Satz von Mark Twain ein, der das Verhalten einer Schiffsbesat-
zung auf dem Meer folgendermassen beschreibt: ,,Als sie das Ziel aus den Augen verloren, ver-

dreifachten sie ihre Anstrengungen.* Der Rat aus diesem Zitat ist klar. Zuerst ihr Ziel moglichst

konkret benennen, bevor sie sich verausgaben.

Textbeispiel 2: In der vagen Annahme, dass Sie interessiert an neuen Ideen sein kdnnten, schenke

ich Thnen jetzt einen Blumenstrauss an Anregungen.
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Reframing: Von den Anfragenden beschriebene Situationen werden regelmassig aus
verschiedenen Blickwinkeln betrachtet und umgedeutet. Es scheint, dass bei geniigend
Angaben zur Situation dies eine beliebte Methode ist.

Textbeispiel 1: Er hat vermutlich ein sehr starkes Bediirfnis, selber iiber sein Leben zu bestimmen

und ich kdnnte mir vorstellen, dass er sich iiber jeden Versuch von Thnen, in irgendeiner Form

Grenzen zu setzen, hinwegsetzt.
Textbeispiel 2: Temperament hat auch Vorteile...

Textbeispiel 3: Vielleicht konnte man mit ihm reden iiber sein Bediirfnis nach ,,Abenteuer*.

In der Netzwerkarbeit erginzen sich Vermittlung oder die Anregung zu institutioneller
Unterstiitzung mit Unterstiitzung durch Familie und Freunde. Der Einbezug relevanter
Personen wie ein zweites Elternteil, Freunde oder Familie ist nur ein Schwerpunkt. Ein
anderer ist die ausserfamilidre Unterstlitzung. Griinde dafiir konnten sein, dass die fami-
lidren Situationen sehr unterschiedlich sind oder auch als ein Thema innerhalb der Pro-
blemstellung gesehen werden. Weiterhin macht es den Anschein, dass die Anfragenden
als die wesentliche Erziehungsperson bzw. ratsuchende Person verstanden werden.
Textbeispiel 1: Wichtig ist, denke ich, dass Sie wieder mehr Energie bekommen konnen. Das

heisst, wie konnen Sie Unterstiitzung organisieren, so dass Sie wieder ein paar Néchte durchschla-

fen konnen. Gibt es da jemanden, der da helfen konnte?

Textbeispiel 2: Zur eigenen Entlastung ist es hilfreich, wenn Sie mit dem Vater abwechseln kon-

nen. So dass alle auch wieder geniigend Energie tanken.

Textbeispiel 3: Zum Schluss gebe ich Thnen gerne einige Adressen von spezialisierten Beratungs-

stellen.

7.1.3  Kategorie 3: Sprach- und Schriftlichkeit

Die E-Mail-Kommunikation ist eine schriftliche Kommunikation mit den Besonderhei-
ten der computervermittelten Kommunikation. Die Herausforderungen an eine schriftli-
che und computergestiitzte Beratung bestehen in den verschiedenen Eigenheiten dieser
Kommunikationsweise. Aspekte wie ein lockerer Umgangston, spezielle gestalterische
Bestandteile oder die erhohte Moglichkeit von Missverstidndnissen gehdren zu den
Uberlegungen. Zusammenfassend gesehen, haben die Beratungs-E-Mails des ENR ei-
nen aufmerksamen, respektvollen und kollegialen Umgangston. Gestalterische Mittel
werden nur vorsichtig genutzt und es kommen selten humorvolle oder konfrontative

Bemerkungen vor. Dafiir wird 6fter mit sprachlichen Bildern gearbeitet. Die kommen-
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den Abschnitte beschreiben die Ergebnisse zu den aufgestellten Kategorien der Analyse
und im Anhang wird eine ausfiihrliche tabellarische Ubersicht mit weiteren Beispielen

aus den Texten dargestellt.

Unter der Kategorie Sprachlichkeit wurde in den Texten nach den genutzten sprachli-

chen Mitteln gesucht. Sechs verschiedene Unterkategorien konnten gefunden werden.

Humor: Humorvolle Vergleiche werden nur behutsam und nur von einer der ratgeben-
den Personen genutzt und zusitzlich erldutert.

Textbeispiel: Immer dieses Doppelpack! Liebe Frau X. Dieser Satz, den ich im Titel geschrieben

habe, fallt mir oft ein, wenn Eltern von Zwillingen um Rat suchen.

Umgangssprache: Der ENR arbeitet im schweizerdeutschen Sprachraum und die Bera-
terinnen und Berater nutzen gern einzelne Worter der Mundart um Situationen oder
Emotionen zusammenfassend zu beschreiben. Ansonsten wird die deutsche Schriftspra-

che genutzt.

Textbeispiel: Das ist ja auch ziemlich normal, wenn man zuviel ,,0b* hat.

Sprichworter: Mit Sprichwortern werden Vergleiche aufgestellt oder problematische
Situationen beschrieben. Sie werden eher selten genutzt und sind ein Faible einer der

ratgebenden Personen.

Textbeispiel: Da kommt mir ein Sprichwort in den Sinn: Was man bekdmpft, verstdrkt man.

Sprachbilder: Diese Art anschaulicher Darstellung eines Sachverhaltes ist regelméssig

in den Texten zu finden.

Textbeispiel 1: Menschen sind ja keine Roboter, die immer gleich gut funktionieren!

Eine weitere gefundene Anwendung der sprachlichen Gestaltung innerhalb der Bera-
tungs-E-Mails ist der Einsatz von Formulierungen, die man als eigene Beratung laut
reflektieren beschreiben kann. Die Beraterinnen und Berater dussern regulierende Ge-
danken zu ihrer Antwort im Text.
Textbeispiel 1: Uberforderungssituationen zwingen einen dann ja auch, etwas zu éndern und bieten
damit ja auch eine Herausforderung. Nein, vergessen Sie diesen Satz. Zu dieser Erkenntnis kann

man vielleicht im Nachhinein kommen, aber sie klingt ja zynisch, wenn man in der ,,Scheisse* drin

steckt. Also vergessen Sie es.

Textbeispiel 2: Es gibt noch die Mdglichkeit des Sit-In. Allerdings bemerke ich beim Aufschrei-
ben, dass ich es heikel finde, diese Moglichkeit nur in einem E-Mail zu beschreiben, ohne Sie zu

kennen.
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Unter der Kategorie Schriftlichkeit wurden die Texte nach der Nutzung von Zeichenset-
zungen ausserhalb des allgemeinen Satzbaus und nach besonderen Zusitzen wie Sym-
bole, die in der CVK gern genutzt werden, untersucht. Es finden sich keine der, speziell
in der CVK genutzten, Zusitze wie Aktionsworter oder Emoticons. Fiir Gestaltungen
und zur sprachlichen Unterstiitzung werden allerdings die allgemeinen Zeichen der

Schriftlichkeit regelmissig gebraucht.

Klammern (...): Mit Hilfe der Klammersetzung werden Randbemerkungen eingebracht.

Diese konnen personlicher Natur oder sachlicher Natur sein.

Textbeispiel: Thre Tochter hat in der Migros geklaut, ohne Folgen fiir sie (Schade).

Nummerierungen und Aufzdhlungszeichen: Diese Gestaltungsmittel fiir Aufzdhlungen
werden regelméssig mit eingebunden.
Textbeispiel: Sie schildern mir eine ganze Menge von Dingen, die ihr Familienleben schwierig
machen. Ich versuche die wichtigsten Dinge zusammenzufassen:

- Ihr Arbeitgeber setzt sie unter Druck, ...

- Thre Mutter ist schnell tiberfordert ...

Anfiihrungszeichen: Zum Hervorheben von Wortern werden die verschiedenen Arten
der Anfiihrungszeichen immer wieder gebraucht wie auch die Gestaltungsmoglichkeiten

mit der wortlichen Rede.

Textbeispiel 1: Zuerst ein Wort zu den ,Motivationsproblemen’ Ihrer Tochter.

Textbeispiel 2: Wenn er mit ,,Ich weiss nicht* antwortet, verstehen Sie diese Aussage als ,,Lass

mir noch genug Zeit zum Nachdenken® und bleiben ganz ruhig ...

Die aufgefiihrten Anwendungen zeigen die genutzten sprachlichen und schriftlichen
Elemente des Beratungsteams. In den jeweiligen E-Mails sind wiederum die personli-
chen Vorlieben der Ausdrucksweisen spiir- und erkennbar, demzufolge finden sich im-
mer nur einzelne oder eine Auswahl der aufgestellten Kategorien in den einzelnen Tex-

ten wieder.

7.1.4  Zusammenfassung: Aufbau einer Antwort-E-Mail

Ein Beratungs-E-Mail ist formal wie ein konventioneller Brief aufgebaut: Anrede, ein-
leitende Worte, der eigentliche Text, abschliessende Worte und die Grussformel. Dies
steht im Gegensatz zur Gestaltung der allgemeinen E-Mail-Kommunikation wie auch in

den Anfrage-E-Mails, in denen weniger auf diese Stilmittel geachtet werden.
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Die Texte des ENR gestalten sich generell mit den Beratungselementen: Feedback,
Hypothesenformulierungen, Aufzeigen von Problemlosungswegen. Weitere bestindige
Inhalte sind, die Angebote und die Grenzen der E-Mail-Beratung des ENR zu verdeutli-
chen. Die angewandten systemischen Handlungsweisen, innerhalb dieser Strukturie-
rung, sind zirkuldre Fragen, Fragen nach Biographie und Ressourcen, Komplimente,
Normalisieren, Metaphern, Reframing und Netzwerkarbeit. Diese werden je nach Stil
der Beraterinnen und Berater, je nach Problemstellung und Hilfewunsch sehr verschie-
den eingesetzt. Wobei das Normalisieren, Reframing und die Netzwerkarbeit eine zen-
trale Stellung einnehmen und oft genutzt werden.

Die spezielle Form der computervermittelten Kommunikation ermoglicht diverse For-
men des Sprach- und Schriftgebrauchs. Die Sprachformen Humor, Umgangssprache,
Sprichworter oder die Bildsprache sind, je nach Vorliebe der Fachkréfte, unterschiedlich
im Gebrauch. Zudem wird die Nutzung sehr oft noch zusitzlich erldutert. Interessant ist,
dass Humor z. B. kaum genutzt wird, da das sehr schnell zu Missverstindnissen fiihren
kann. Mit den Mdglichkeiten der Schriftlichkeit wird nach klassischem Muster vorge-
gangen. Reine Stilmittel der computervermittelten Kommunikation werden nicht ge-
nutzt.

Der formelle Aufbau und die inhaltlichen Schwerpunkte der E-Mails waren gut mit der
Strukturierung aus dem Vier-Folien-Modell zu analysieren, obwohl die Richtlinien des
Vier-Folien-Konzepts nicht genutzt wurden. Es zeigt sich, dass nicht jeder Punkt dieser
Systematik gleich stark oder in der vorgeschlagenen Reihenfolge umgesetzt wird. Die
meisten Punkte jedoch sind regelmissig in der gegebenen Auswahl der E-Mails wieder-

zufinden.

7.2  Ergebnisse der Interviews

Die folgenden Ergebnisse beziehen sich auf die Inhaltsanalyse der Interviews mit den
Fachkriften des ENR zur Umsetzung ihrer E-Mail-Beratung. Vier der aufgestellten for-
schungsleitenden Teilfragen werden hiermit beantwortet. Mit der Auswertung der ein-

zelnen Kategorien wird auf die entsprechenden Fragen Bezug genommen.

7.2.1 Kategorie 4: Bearbeitungsstrategie zur Beantwortung der Anfragen
Der Kategorie Bearbeitungsstrategie liegt die Annahme einer systematischen Handlung
und Organisation bei der Beantwortung der E-Mail-Anfragen, welche die Beraterinnen

und Berater leitet und stiitzt, zugrunde. Mit den vier Unterkategorien
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1. Inhalte,

2. Wesentliches,

3. Schwierigkeiten,

4. Vorgehen
soll diese deutlich gemacht werden. Mit dieser Kategorie wird folgende Teilfragestel-
lung beantwortet:

Wie wird die schriftliche Beratung ausgefiihrt?

Das Beratungsteam verfolgt keine gemeinsame vordefinierte Bearbeitungsstrategie. Die
Beraterinnen und Berater entwickelten ihre personlichen Vorgehensweisen mit Unter-
stiitzung wechselseitiger Gesprache im Team auf der Grundlage ihrer systemisch-
therapeutischen Ausbildungen und den Elementen einer professionellen psychosozialen

Beratung mit Einbezug ihrer Erfahrungen aus der F2F- und Telefonberatung.

Unterkategorie Inhalte: Leitende Richtlinien zu Umfang und Inhalt einer E-Mail-
Beratung haben sich im ENR bisher nicht entwickelt. Die Ansichten zum inhaltlichen
Aufbau und der einzusetzenden Techniken und Strategien konnen aber als kongruent
bezeichnet werden. Als Schwerpunkte werden ,Beziehungsaufbau’ und ,Angabe von
unterstiitzenden Ideen’ und ,Angebote zur Problematik’ gesehen.

Textbeispiel 1: Die wollen eine Antwort haben. Das darf nicht fehlen. Also es ist ja doch irgendwo

eine Frage da. Oder es ist so beschrieben, dass man versteht, um was es geht. Sie wollen Ideen

oder einen Rat. Was soll ich jetzt tun? Das darf nicht fehlen.

Textbeispiel 2: Auf was ich immer achte, ist sie abzuholen. Lob zu verteilen. ... Viele sind sehr un-

sicher.

Im Einzelnen zeigt die folgende Aufzidhlung alle angesprochenen Punkte fiir die inhalt-
liche Gestaltung. Zu beachten ist, dass diese Angaben eine Zusammenfassung aller an-
gesprochenen Inhalte sind, denn die Beraterinnen und Berater passen den Aufbau indi-
viduell und nach den gesetzten Schwerpunkten oder Hilfewiinschen der jeweiligen An-
fragen an.

Tabelle 11: Zusammenfassung der Aussagen zu den Inhalten einer E-Mail-Antwort

- angepasste freundliche Anrede der Anfragenden

- Basis schaffen fiir eine fiir die E-Mail-Beratung, Beziehung aufbauen
ofiir das E-Mail bedanken, die Kontaktaufnahme honorieren
0,,zuhdren” und ,,bestdtigen* mit Hilfe von Feedback
oumdeuten, Sachverhalte aus anderen positiven Blickwinkeln beschreiben
owiirdigen ihrer Anstrengungen, des Engagements und das was sie gut machen

Inhalte

- Hypothesen zur Situation aufstellen

64




Elternberatung per E-Mail

omehrere und diese in Frage stellen

- Antwort auf die Fragen, auch auf die indirekten
o Anregungen geben
o Verschiedene Ideen, Beispiele oder Ratschlage

Ressourcen aktivieren
o Was war erfolgreich?
o Warum sind Sie gute Eltern?
o Was ist noch schwierig?
o Positives ansprechen oder nachfragen

Einschriankungen der E-Mail-Beratung transparent machen
o Missverstiandnisse, unpassende Ideen, falscher Ton, Aussagen kénnen falsch sein
oFehlende Informationen

- Personliche Ressourcen der Anfragenden ansprechen
o Entlastung

Anregungen erldutern oder begriinden

- Normalisieren/Informieren
o Situationen richtiger einschitzen, was ist ,,normal® in diesem Alter
o Entwicklungsverhalten, Entwicklungsaufgaben ansprechen
oRichtlinien, Informationsquellen angeben

- Wertschitzung der Anfragenden
o Einladung zum sich wieder melden
o Interesse zeigen, Fragen stellen

Unterkategorie Wesentliches: Als wesentlicher Punkt wird Genauigkeit in den Ausfiih-
rungen genannt. Ausfiihrliches und genaues Formulieren und der vorsichtige Umgang
mit Humor wird betont, da schnell Missverstidndnisse entstehen konnen. Ein weiterer
entscheidender Punkt ist die Beratungsgrundhaltung, die ein Expertenverhalten der Be-
raterinnen und Berater ausschliesst und eher einem Austausch unter gleichberechtigten
Personen zur Problemstellung nahe kommen soll. Vor allem kénnen damit Machtkdmp-
fe in der Beratung ausgeschlossen werden.

Textbeispiel 1: Ich habe gemerkt, da muss ich genau sein [beim schriftlichen Formulieren]. Am

Anfang hat es viel saloppe Ausdriicke und so ein bisschen flapsiges Zeug. Was dann raus muss.

Textbeispiel 2: Wenn ich wirklich eine genaue Idee habe, dann muss man es auch genau beschrei-

ben. Am Telefon kann man eher zuriickfragen: ,,Haben Sie das jetzt richtig verstanden?

In der Ubersicht (Tab. 12) werden alle erwiihnten Aspekte, die das Team des ENR zu
bedenken gibt, aufgezéhlt.

Tabelle 12: Wesentliche Aspekte, die bei einer E-Mail-Antwort zu beachten sind

- Personlichen Kontakt, wenn fiir notig befunden, vorsichtig ansprechen

- Missverstidndnisse umgehen
o Genaue Beschreibungen von Ideen, genaues Formulieren
oKeine Ironie, Vorsicht mit Konfrontationen, keine flapsige Wortwahl

Wesentliches

- Richtige Formulierungen
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oldeen im Konjunktiv formulieren als Gedankenanstoss, Experiment, Méglichkeit fiir neue
Erfahrungen

- Personlicher Stil vs. vorstrukturierte Anleitungen zur Erarbeitung einer Antwort

- Vorsicht mit zu schnellen Losungen
okein Expertenverhalten, Austausch unter gleichberechtigten Partnern

- Sehr unterschiedliche E-Mail-Anfragen: Lange, Art, Inhalt, Anspruch

Unterkategorie Schwierigkeiten: Situationen oder Dinge, die eine schriftliche Beratung
erschweren, werden mit personlichen, organisatorischen oder innerhalb der schriftlichen
Kommunikation gesehen.

Textbeispiel 1: Manchmal bin ich auch noch gar nicht richtig warm und habe eigentlich auch noch

gar keine Lust das zu beantworten. Ich habe ja auch gleichzeitig Telefondienst.

Textbeispiel 2: Es ist einfacher mit jemanden in Kontakt zu kommen, wenn ich sehe, aha jetzt 14-

chelt er oder nickt er ... Jetzt bin ich angekommen. Das weiss ich ja beim E-Mail nicht.

Hier werden bei den einzelnen Fachkréften verschiedene Schwierigkeiten betont. Die
folgende Aufstellung (Tab. 13) gibt diese wieder. Fiir alle gemeinsam war es wichtig zu
erwdhnen, dass der Einstieg in die schriftliche Beratung zeitlich gut vorbereitet sein

muss, um sich entsprechend auf die Beantwortung konzentrieren zu kdnnen.

Tabelle 13: Schwierigkeiten in der E-Mail-Beratung

- Widerstidnde beim Einstieg in die Problematik oder das schriftliche Setting
- Gefiihl, die Problematik nicht per E-Mail beantworten zu kdnnen

- Nicht wissen, wie man bei den Leuten ankommt (kein Feedback)

- Zeitdruck, Konzentration, Ablenkung durch Tagesgeschift (Telefondienst)
- Zielorientiertes Arbeiten ohne direkte Frage

- Umgang damit, dass kein direktes Feedback vorhanden ist und ev. auch keine Antwort
kommt

Schwierigkeiten

- Strukturieren von ,,Chaos® in den E-Mails; Was will die Anfragende?

- Missverstiandnisse durch schriftliche Kommunikation

Unterkategorie Vorgehen: Die Vorgehensschritte sind zwischen den Beraterinnen und
Beratern des ENR gut vergleichbar. Je nach Neigung werden mit Arbeitszetteln, metho-
dischen Unterstiitzungen oder gleich am Computer die Beratungsantworten angefangen
und zusammengestellt.

Textbeispiel 1: Ich stiirze mich nicht sofort auf die Antwort und will einen Rat oder eine Losung

geben. Sondern ich versuche mich so ein bisschen auch einzufiihlen in die Person, das mache ich

einerseits atmosphérisch, meine Gefithle wahrnehmen, die es bei mir auslost und mir so vorzustel-
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len in was fiir einer ... ich wechsel den Stuhl quasi..... Stelle mir vor, wenn ich in der Lebenssitua-
tion wire. Wie wiirde es mir gehen? Die Mutter mit drei Kindern, alleinerziehend, 70% arbeitend
oder was auch immer... dieses und jenes. Kein Wunder ist die liberfordert. Das ist natiirlich sehr

abhéngig von den Informationen, die ich habe.

Textbeispiel 2: Ich will eigentlich eine Antwort schreiben, auf das was die Person will wissen. Und
ich will heraushoren, wo ist sie wirklich? Was braucht sie wirklich? Nicht nur was sie schreibt,
sondern was ist noch zwischen den Zeilen. Moglichst genau herauszuhdren ohne Sachen hinein zu

interpretieren, die vielleicht gar nicht stimmen. D.h. es gibt dann vielleicht auch Fragen.

Textbeispiel 3:Und dann fange ich einfach mal an zu schreiben. Ich schreibe mal so eine Antwort,
bemiihe mich in einen Kontakt zu kommen. Die ersten Zeilen, die ich schreibe, das sind dann viel-
leicht ein oder zwei Abschnitte... dann stehe ich an und dann fange ich wieder von vorne an. Ich

lese es durch, versuche anders auf sie einzugehen. Ein Anfang ist meistens: Vielen Dank fiir ihr E-

Mail... und dann passiert ganz lange nichts mehr.

Textbeispiel 4: Und dann tue ich die konkrete Fragestellung beantworten ... Wenn es eine hat. Und
sonst tue ich im Konjunktiv, wie erzdhlen, was ich denke aus den Schilderungen heraus fiir
Schwierigkeiten konnten bestehen. Und tue auch riickfiihren, was schon probiert worden ist oder
was man allenfalls sich {iberlegen kdnnte. Also, als ein Entwurf. Und dann tue ich das noch mal
durchlesen und wenn es eine heikle Situation ist, habe ich es auch schon jemanden anderen gege-

ben zum Durchlesen bei der Bearbeitung

Das Vorgehen kann in vier Phasen eingeteilt werden: in die ,Vorbereitung’, das heisst
erstes Auseinandersetzen mit der Anfrage; in die ,Bearbeitungsphase’ mit der vertieften
Auseinandersetzung des Textes und der Entscheidung zum inhaltlichen Fokus der Ant-
wort; in die Phase des ,Schreibens’ mit der Produktion des Antworttextes und die letzte
Phase mit dem ,Abschluss’ der Beratung. Die folgenden vier Phasen mit ihren Schwer-
punkten sind in der Aufstellung (Tab. 14) zusammengefasst und geben eine Ubersicht

zum praktischen Vorgehen des Beratungsteams.

Tabelle 14: Vorgehensphasen der E-Mail-Beratung

- Vorbereitung
o Ausdrucken, lesen, Ubersicht bekommen
o zeitliche Beanspruchung einschitzen (10 bis 60 min) und die Zeit in das Tagesgeschéft
einplanen
oerst mal ruhen lassen

- Bearbeitungsphase / Rezeption der Anfrage

o Zweites mal Lesen und um einen Uberblick zu bekommen

oNotieren von: Was fallt auf? Was fillt mir dazu ein? Gefiihle? Welche Vorstellungen habe
ich? Welche Informationen habe ich? Gibt es Belastungen oder Gefdhrdungen? Ev. ein
Genogramm zeichnen. Ev. mit einer Kollegin/einem Kollegen den Einstieg finden. Gibt es
eine konkrete Fragestellung? Ein Arbeitsblatt des Vier-Folien-Modells ausfiillen: Was
sind Themen, Hypothesen? Welche Losung wird gesucht? Was will Sie von mir? Ist sie
/er Klagende, Kunde oder Besucher? ...

o Fokus festlegen und Einschétzen der Unterstiitzungsmdglichkeiten

Vorgehen
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o Was braucht die Person? Anregungen, Wiirdigung, Informationen, Entlastung, Begleitung

- Schreiben / Produktion der Antwort
o Einstieg mit Namen und Dank fiir die E-Mail-Anfrage, Was habe ich gelesen und verstan-
den...
oTon des Anfrage-Mails und Schliisselworter aufgreifen
o Zielformulierungen einbringen ... (siche Inhalt)
oZum Schluss noch mal durchlesen, ergdnzen, korrigieren, ev. jemanden zum Gegenlesen
geben

- Abschluss
o Senden
o Ev. Riickmeldungen abwarten
oausdrucken und archivieren

Unterkategorie Rahmenbedingungen: Bei den Rahmenbedingungen wird an erster Stel-
le die Wichtigkeit von Raum und Zeit fiir die Beratung angesprochen. So wird ausrei-
chend Bearbeitungszeit, ein forderlicher Stellenwert im Arbeitsalltag und die Lust bzw.
Freude an der Beratung per E-Mail als Vorraussetzung fiir qualifiziertes Arbeiten ge-
nannt. Unterstiitzend werden die Moglichkeiten der Weitergabe von Anfragen bei zeitli-
chen Engpédssen sowie Reflexionen im Team gesehen. Zu den grundsétzlichen Bedin-
gungen gehoren ein Studium der Sozialen Arbeit, Pidagogik oder der Psychologie, eine
therapeutische Zusatzausbildung und Erfahrungen in F2F- und Telefonberatungen. Als
weiterer Punkt, betreffend der Zielgruppe, wird die Erfahrung mit Kindern, vorrangig
eigene, stets diskutiert.
Textbeispiel 1: Das ist das, was mir wichtig ist... Man muss Zeit haben. ... Es miissen die entspre-
chenden Rahmenbedingungen vorhanden sein. D. h. es muss einen Stellenwert haben. Wenn je-
mand kommt, dann kommt er. Wenn jemand telefoniert, telefoniert er. Aber wenn man so ein E-
Mail in der Kiste hat, da kann man es auch liegen lassen. D. h. man muss es ja nehmen und muss

es machen und sagen ich mache jetzt eine gute Beratung. Man kann auch sagen, oh nein, jetzt habe

ich noch so ein dummes E-Mail zum beantworten, habe gar nicht mehr viel Zeit...

Textbeispiel 2: Das ich denke, dass es wirklich qualifizierte Berater und Beraterinnen braucht:
Sowohl fiir E-Mail als auch fiir Telefonberatung. ... Eine Ausbildung haben, eine Grundausbil-
dung im sozialen Bereich, Sozialarbeit, Psychologie oder Pddagogik. Plus eine therapeutische
Weiterbildung und auch Live-Beratungserfahrung. Ich denke es ist nicht gut, wenn Leute E-Mail-
Beratung machen, die keine Live-Erfahrungen haben. Und was ich sehr gut finden wiirde, wenn es
Leute sind, die auch Telefonberatungserfahrungen haben. Ich denke dass liegt ndher. Das ist mir in
Niirnberg [Fachtagung] aufgefallen, dass man immer sofort von der Live-Beratung zur E-Mail-
Beratung gesprungen ist. Weil Telefonberatung etwas ist, was nicht soviel Leute machen. Aber ich

denke Telefonberatung kommt néher an die E-Mail-Beratung als Live-Beratung.

Im Bezug auf die Bearbeitungsstrategien wird die Umsetzung der schriftlichen Beratung

durch wesentliche Uberlegungen zum Umgang mit der Schriftlichkeit und der Art der
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Vermittlung der wichtigen Inhalte beeinflusst. Schwierigkeiten sind nicht nur bei der
Verschriftlichung der Beratung zu finden, sie zeigen sich auch in der Organisation und
in der Grundhaltung der ratgebenden Person zur E-Mail-Beratung. Das Vorgehen kann
in die vier Phasen Vorbereitung, Bearbeitung, Schreiben und Abschluss eingeteilt wer-
den. Als fordernde Rahmenbedingungen werden zusitzlich zu den generellen Voraus-
setzungen fiir psychosoziale Beraterinnen und Berater der Stellenwert der E-Mail-

Beratung neben der F2F- und Telefonberatung diskutiert.

7.2.2  Kategorie 5: Konzepte und Methoden
In dieser Kategorie wird davon ausgegangen, dass das Beratungsteam nach ausgewahl-
ten Beratungskonzepten und -methoden handelt. Die dargestellte Zusammenfassung der

Aussagen unterliegt der leitenden Fragestellung:

Welche theoretischen Konzepte werden genutzt?

Die Teammitglieder beraten nicht nach einem ausgewihlten theoretischen Konzept fiir
schriftliche Beratung. Als Grundlage nutzen sie ihre systemisch-therapeutischen Aus-
bildungen, ihre Beratungserfahrungen in der F2F- und Telefonberatung und arbeiten
nach den allgemeinen Kennzeichen psychosozialer Beratung. Besondere Beachtung fin-
det in ihrer Beratungsarbeit die fachliche Einschitzung der benétigten Unterstiitzungs-
angebote und die Beziehungsarbeit.

Textbeispiel 1: Wenn ich eine Mutter vor mir habe, die von ihren Kindern, von ihren Jugendlichen

verpriigelt wird, dann ... dann ist nicht mein Ziel mit der E-Mail-Beratung das Anliegen zu bear-

beiten, sondern, dann ist mein Ziel, sie abzuholen. Sie zu wiirdigen, dass es Sinn macht sich Unter-

stiitzung zu holen, und das quasi als Tiroffner brauche, um zu triagieren. ... Da braucht es eine

Begleitung. Da braucht es Coaching. Da braucht es personliche Zusammenarbeit.

Textbeispiel 2: Mein Hauptkonzept, mein theoretischer Schwerpunkt ist, wie komme ich mit mei-
nem Gegeniiber in einen Kontakt, in eine Art Beziehung. In eine Moglichkeit, dass er oder sie,

sich aufgehoben fiihlt.

Die Losungs- und Zielorientierung, welches ein Element der miindlichen Beratung dar-
stellt, muss fiir die schriftliche Beratung angepasst werden, um diese nutzen zu konnen.
Das gemeinschaftliche Erarbeiten der Problemldsungen wird hier unterstiitzt durch An-
regungen, Gedankenanstosse und Informationen.

Textbeispiel 3: Da ist eine Grenze mit der Losungs- und Zielorientierung. Weil manchmal ... ist

kein Ziel formuliert. Das kann man 16sen mit ,,Ich vermute, dass ...“ Dann gebe ich Anregungen,
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die in die Richtung von diesem Ziel fiihren. Aber in einem zielorientierten Gespréch, live, dann
stelle ich den Leuten die Wunderfrage ... Das ist in einem E-Mail nicht méglich. Ausser ich wiirde
meine Batterie von l6sungsorientierten Fragen schicken. Und dann, antworten sie mir? ... Das
beisst sich ein bisschen mit meiner Idee, dass ich das Ziel habe, es als eine abgerundete Sache, mit

einer Antwort abzuschliessen.

Anlehnungen zur Umsetzung nehmen sie nicht nur aus der Praxis der F2F-Beratung.
Fiir sie dominiert der Vergleich mit der Telefonberatung als ein weiteres kanalreduzier-
tes Beratungssetting.

Beispiel 4: Telefonberatung ist viel ndher an der E-Mail-Beratung als Live-Beratung. Das wiére ei-

gentlich wichtig, dass Leute, die E-Mail-Beratung machen auch Telefonberatungserfahrungen ha-

ben.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die genutzten theoretischen Metho-
den sich auf die Erfahrungen der F2F-Beratung, der Telefonberatung und den personli-
chen und gemeinsamen Reflexionen zur E-Mail-Beratung des Teams aufbauen und sich
auf die Grundlagen systemischer Therapieansitze stiitzen. Wesentliche Elemente wie
Beziehungs-, Losungs- und Zielorientierung stehen bei allen im Vordergrund und gehen
mit einer fachlichen Einschitzung der nutzbringenden Unterstiitzungsmoglichkeiten

einher.

7.2.3  Kategorie 6: Anwendbarkeitskriterien der E-Mail-Beratung im ENR
Die Kategorie Anwendbarkeitskriterien befasst sich mit den Moglichkeiten und Gren-
zen, die in der E-Mail-Beratung des ENR sichtbar werden und die Beratungsarbeit be-

einflussen. Die betreffende Teilfragestellung lautet:

Welche Anwendbarkeitskriterien gibt es?

Die konkrete Frage an das Beratungsteam: , Welche Moglichkeiten und Grenzen sehen
Sie mit der E-Mail-Beratung in Threm Beratungsalltag?’ ergab die Bildung der drei Un-
terkategorien:

1. Moglichkeiten

2. Grenzen

3. Allgemeines

Unterkategorie Allgemeines: Im ENR wird die E-Mail-Beratung tendenziell als ein
einmaliger Kontakt, als Antwort auf eine Anfrage, beurteilt, der aber den Anfragenden

eine Riickmeldung iiber Telefon oder E-Mail anbietet. Dieses Online-Setting wird als
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Abrundung zum Beratungsangebot des ENR verstanden, um fiir ihre Unterstiitzungsar-
beit verschiedene Kontaktmdglichkeiten anzubieten. Die qualitative Entwicklung dieses
Angebotes ist ein aktuelles Ziel des ENR.
Textbeispiel 1: Also ich betrachte E-Mails als eine Form von Beratung, bei der man eine Frage
stellt und dann gibt es eine Antwort. Und das ist dann eigentlich mit einem Frage-Antwort-Spiel ...
beendet. Also es ist eine Beratung an sich. Es ist nicht so, dass ich dann sage: ,,Ja wissen Sie, rufen

Sie doch besser an." Das kann es auch geben, wenn ich denke, es ist nicht geeignet, aber in der

Regel betrachte ich das als eine eigenstéindige Beratung. Und da gehort eine Antwort dazu.

Textbeispiel 2: Mir ist aufgefallen, am Anfang habe ich fast nie Antworten bekommen. Und je

langer und je mehr ich mich darauf eingelassen habe, um so mehr sind Antworten gekommen

Unterkategorie Moglichkeiten: Moglichkeiten oder Chancen der Beratung per E-Mail
werden sowohl fiir die beraterische Seite als auch fiir die Zielgruppe gesehen. Die Bera-
terinnen und Berater beschreiben, dass die Gegensténdlichkeit der Texte eine vertiefte
Auseinandersetzung mit der Problematik verschafft und dadurch einen guten Uberblick,
um Ressourcen zu finden, Komplimente machen zu kénnen oder verschiedene Thema-
tiken zu erkennen. Sie konnen darauthin mit der Gegensténdlichkeit ihrer Antworten
beschriebene Situationen auf einen Punkt bringen, verschiedene Anregungen festhalten
und versténdlich erldutern. Insgesamt hat sich dieses Setting bei der Unterstiitzung von
Beziehungsfragen und Fragen auf der Verhaltensebene innerhalb der Erziehung be-
wihrt. Der ENR konnte auf diesem Weg auch sein Publikum erweitern, Wissen verbrei-
ten und Konflikte eingrenzen. Zudem wird die Niederschwelligkeit unterstiitzt, die den
Klientinnen und Klienten auch als Tiir6ffner fiir professionelle Unterstiitzungsmdglich-
keiten oder personliche Auseinandersetzungen mit schwierigen Themen dienen kann.
Textbeispiel 1: Also E-Mail-Beratung finde ich was Tolles, weil es ein gewisses Publikum an-
spricht, was nie anrufen wiirde. Es deckt, sagen wir mal, die sehr misstrauischen Leute oder die,
die nicht gern am Telefon reden oder die eher nicht so viel Néhe ertragen oder Miihe haben Kon-
takt aufzunehmen. Fiir die ist es eine wunderbare Mdglichkeit in Kontakt zu kommen. Da ist ja

mehr Distanz und sehr viel Sicherheit vorhanden. Man schreibt was und bekommt eine Antwort.

Und das denke ich allein, ist schon eine ... das ist sehr gut.

Textbeispiel 2: Es gibt Leute die driicken sich sehr gut schriftlich oder lieber schriftlich aus. Fiir
die ist das ein Vorteil. Und es ist auch ein Vorteil, manchmal nach einer Eskalation oder so, das

einfach mal auszuschreiben. Allein das bringt schon Distanz. Also der Vorgang des Schreibens.

Textbeispiel 3: Was noch speziell ist beim Mail, dass man auch noch einen Uberblick hat. Uber
die verschiedenen Themen. ... Du hast das vor dir in einem Mail. In einem Gespréch entwickelt

sich das so nacheinander. Und da hast du es nebeneinander. Z. B. die Mutter mit dem Kind was
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nicht gut schléft. Sie spricht das mit der Schlafthematik an. Das ist eine Thematik und das andere
ist ihre eigene Erschopfung. Und das tue ich auch als zwei Themen beantworten. Ich gehe zuerst
ein auf das Thema Schlafen und kleine Kinder und was man da erwarten kann und wo die Grenzen
sind von den Erwartungen und was man machen oder versuchen kann. Und dann als zweites The-
ma spreche ich ihre eigene Erschopfung an. Und das sie, das auch ernst nehmen und sich organi-

sieren muss. Und das finde ich noch speziell vom Mail, dass man das so nebeneinander sieht.

Tabelle 15: Moglichkeiten der E-Mail-Beratung

- Fiir die Beratungsarbeit
ospricht neues Publikum an: die nicht anrufen oder in eine Live-Beratung gehen wiirden,
die lieber schreiben als reden, die nur konkrete Informationen haben méchten
o Tiir6ffner
obeschriebene Situationen auf den Punkt bringen kdnnen
oder gegebene Text unterstiitzt eine tiefe Auseinandersetzung mit der Problematik und ver-
schafft einen guten Uberblick

- fir die Klientinnen und Klienten

Maéglichkeiten

o gibt den Leuten mehr Anonymitét

o Aufschreiben als Funktion: beruhigen, Problematik ordnen, iberdenken
oniederschwelliger Zugang, orts- und zeitunabhéngig

o Beratungsantwort ist schriftlich festgehalten

Unterkategorie Grenzen: Grenzen der E-Mail-Beratung werden deutlich bemerkt und in
den Antworten transparent gemacht. So werden notige grossere Verdnderungen im Sy-
stem, wie bei Gewalt in der Familie oder begleitende Coachings, nicht {iber E-Mails er-
reicht. Eine zu hohe Komplexitit, zu wenige Informationen zur Problematik, vage Be-
schreibungen oder eine grosse Vielfalt der angesprochenen Themen sind weitere Punk-
te, die eine schriftliche Beratung begrenzen. Zudem werden weiterfiihrende Beratungen
vom Team lieber iiber personliche Kontakte durchgefiihrt, um der Komplexitit begeg-
nen zu koénnen. Auch bei psychischen Storungen, schnell benétigten Unterstiitzungen
und bei einem hohen Bedarf nach Zuspruch empfehlen die Beraterinnen und Berater
personliche Beratungsangebote.

Textbeispiel: Aber ich denke, da muss man auch selber die Grenze sehen. So etwas kann man gar

nicht anfangen per Mail. Da wiirde man den Leuten auch noch den Eindruck geben, dass das mog-

lich ist. ... Man kann nicht lebensgeschichtliche Themen, traumatische Erlebnisse, unbewusst spie-

lende Themen ... kann man gar nicht per Mail behandeln.

Textbeispiel 2: Wenn ich einer Mutter habe, die von ihren Kinder, von ihren Jugendlichen verprii-
gelt wird, dann ist das keine... dann ist nicht mein Ziel mit E-Mail-Beratung das Anliegen zu bear-
beiten. Sondern dann ist mein Ziel, sie abzuholen. Sie zu wiirdigen, dass das Sinn macht sich Un-

terstlitzung zu holen und das Quasi als ein Tiir6ffner brauche, um sie zu triagieren. Weil ich der

Uberzeugung bin, gerade bei dem Thema ist denke ich, die Telefonberatung auch an einer gewis-
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sen Grenze. Da braucht es eine Begleitung. Da braucht es ein Coaching. Da braucht es personliche

Zusammenarbeit. Also bei dem Thema ist das fiir mich eine Grenze.

Tabelle 16: Grenzen der E-Mail-Beratung

- wenn grossere Verdnderungen im System notig sind, wie bei Gewalt in der Familie
- bei personlicher Unterstiitzung, wie Coaching
- bei zu wenigen Informationen, zu hoher Komplexitét

- keine schnelle oder direkte Hilfe moglich

Grenzen

- psychische Storungen kommen weniger zum Vorschein
- wenn es sehr viel persénlichen Zuspruch braucht

- wenn Missverstiande sich hdufen, bei zu vagen Beschreibungen

Zu den Anwendbarkeitskriterien kann gesagt werden, dass die vorteilhaften Moglich-
keiten der E-Mail-Beratung im Vergleich zu den Begrenzungen tiberwiegen. Die E-
Mail-Beratung erweitert die Gelegenheiten durch orts- und zeitungebundene Kontakt-
aufnahme zur fachlichen Beratung von Eltern. Der ENR kann auf die Anfragen ausfiihr-
lich eingehen, vermitteln und Wissen weitergeben, das mit der Schriftlichkeit auch zeit-
lich tiberdauernd festgehalten werden kann. Die Begrenzungen werden in den einge-
schriankt vertretbaren Hilfeleistungen gesehen. Das heisst, dass intensiv benétigte Un-
terstiitzungen oder bei Missverstdndnissen durch die Schriftlichkeit das E-Mail als nicht

hilfreich verstanden wird.

7.2.4  Kategorie 7: Zielgruppe
Mit der Kategorie Zielgruppe wird der Einfluss der Eltern von Kindern und Jugendli-
chen auf die E-Mail-Beratung untersucht. Die Vermutung ist, dass die Zielgruppe die
Beratungsarbeit beeinflusst und es wurden hier die Unterkategorien:

1. Beratungsziele

2. und Expertenwissen
gebildet. Die Aussagen des Beratungsteams zur Frage : ,Welche zu beachtenden Merk-
male miissten in einem Regelwerk fiir Elternberatung per E-Mail stehen?’ werden in
diesen beiden Unterkategorien aufgezeigt. Die entsprechende forschungsleitende Teil-
fragestellung lautet:

Welchen Einfluss hat die Zielgruppe?

Unterkategorie Beratungsziele: Die Zielgruppe des ENR sind Eltern und Bezugsperso-
nen von Kindern und Jugendlichen. Fiir Erziehungsarbeit, vom gesamten Team betont,

braucht es Wissen, Energie, Ausdauer, Strategien und Unterstiitzung. Diesen Blickwin-
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kel zeigen die folgenden zielgruppenspezifischen Beratungsziele aus den Aussagen der

Beraterinnen und Berater.

Tabelle 17: zielgruppenspezifische Beratungsziele der E-Mail-Beratung im Elternnotruf

Beratungsziele

andere Blickwinkel ermdglichen

instruktive Beratung massvoll nutzen

normalisieren, Situationen einordnen bzw. relativieren

Wertschétzung der Erziehungsarbeit

beide Elternteile einbeziehen

Aufgaben und Rollen der Eltern verdeutlichen

Entlastungen fiir Eltern ansprechen

das Wohl und die Moglichkeiten der Kinder und der Eltern im Blick haben
Eltern einen anderen Blick auf ihre Kinder ermdglichen

Entwicklungstand und -aufgaben verdeutlichen, Wissen vermitteln

Besonders betont wird die Aufgabe, fachliches Wissen fiir Eltern individuell nutzbar zu

machen.

Textbeispiel: [Vorschlage, wie den Schlafrhythmus beeinflussen, umsetzen], das kann man nicht
einfach so, man muss da sehr konsequent sein im Verhalten und das ist nicht so einfach. Und wie
erschopft ist sie jetzt schon? Kann sie das iiberhaupt? ... Weil sonst gibt das ein neues Fehlerlebnis
fiir Eltern. Dann haben sie das Gefiihl, das schaffe ich auch nicht. Eltern mailen ja oft mit einem
Gefiihl irgendwas habe ich nicht gut gemacht ... Und vielleicht muss sie sich erst darauf konzen-

trieren, dass sie selber sich organisiert, damit sie fitter ist und erst dann ...

Unterkategorie Expertenwissen: Zusitzlich zu den Grundvoraussetzungen fiir psycho-

soziale Beraterinnen und Berater werden fiir das zielgruppenorientierte Wissen vom

ENR-Team folgende primére, aber nicht abschliessende, Punkte in der Aufstellung

(Tab. 18) angegeben.

Tabelle 18: zielgruppenspezifisches Expertenwissen fiir E-Mail-Beratung im Elternnotruf

Expertenwissen

Entlastungsstrategien und -moglichkeiten fiir Eltern und Familien
aktuelle Erziehungskonzepte und -strategien
eigene Erziehungserfahrungen

fachliches Wissen zu verschiedenen Themen wie Schlafprobleme, Medienerziehung, Sucht,
Pubertit, Gewalt in der Familie, Entwicklungsaufgaben usw.

systemische Beratungskonzepte und Methoden
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Ausserhalb des fachlichen Wissens wird zur Unterstiitzung der beraterischen Arbeit mit

der Zielgruppe eigene die Erziehungserfahrung als sehr wichtig betrachtet.
Textbeispiel: Also wenn man Elternberatung macht, denke ich, wire es sehr hilfreich, wenn man
Ahnung hat, wie funktioniert Erziehung. Entweder selber Kinder haben oder irgendwie im Erzie-
hungsbereich Erfahrung haben. Ich merke das, das unterscheidet sich sehr. Meine Einstellung El-
tern gegeniiber, wo ich selber... Wo ich keine Kinder hatte und wo ich jetzt Kinder habe, das un-
terscheidet sich doch. Also ein bisschen relativieren zu kdnnen. So was wire ideal und dann so im
Alltag zu stehen und zu merken, wo man selber anstosst. Ich denke, das gibt sehr viel Wohlwollen
den Eltern gegeniiber. So das nicht perfekte, das es normal ist, hier und da nicht weiter zu wissen.
Das Erzichung anstrengend ist, das weiss zwar jeder, aber das dann, sagen wir mal, die Erfah-

rung... selber Erfahrung zu haben, was das heisst. Finde ich sehr hilfreich.

Die Zielgruppe beeinflusst hauptséchlich die Inhalte der Beratung. Z. B. wird fachliches
Wissen zur Entwicklung von Kindern und Jugendlichen, der Erziechungswissenschaften
und aus dem Feld der Themen der Familienberatung bendtigt. Zusétzlich wird der sy-

stemische Ansatz in der Beratung fiir Eltern als sehr sinnvoll und zweckmadssig erachtet
und hat sich in allen Beratungssettings des ENR bewéhrt. Ein elementarer Punkt besteht
darin, die Beratung zum Wohl des Kindes zu gestalten, was durch die Stirkung und Un-

terstlitzung der Sorgeberechtigten erreicht werden soll.

Schlussfolgernder Teil

8. Diskussion

Mit dieser qualitativen Forschungsarbeit wird die Umsetzung der E-Mail-Beratung vom
Elternnotruf Ziirich analysiert und beschrieben. Die folgenden Absétze setzen sich mit
den gewonnenen Ergebnissen zur zentralen Fragestellung und deren forschungsleiten-
den Teilfragestellungen auseinander. Im Weiteren werden Ziele und Methodik dieser
Arbeit reflektiert. Aufgrund der Ergebnisse dieser Arbeit erschliessen sich weiterfiih-

rende Gedanken zur Umsetzung der E-Mail-Beratung.

8.1 Zusammenfassung der Arbeit
Der ENR Ziirich hat im Jahr 1998 zur Erweiterung seines Angebotes eine eigene Ho-
mepage aufgeschaltet. Mit dieser technischen Entwicklung konnte die E-Mail-Beratung

zusitzlich zur Telefon- und Face-to-Face-Beratung umgesetzt werden. Die Zielgruppe
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des priaventiven psychosozialen Beratungsangebotes sind Eltern und andere sorgebe-
rechtigte Personen flir Kinder und Jugendliche. Vergleichbare internetbasierte Beratun-
gen gab es zu diesem Zeitpunkt kaum. Somit tibernahm der ENR eine Pionierfunktion.
Auf der Basis der Erfahrungen in der mediengestiitzten Beratung mit Hilfe des Tele-
fons, der klassischen F2F-Beratung und ihren vorwiegend systemischen Beratungsan-
satzen entwickelte sich aus der reflektierten Praxis die E-Mail-Beratung. Die Nutzung
stieg stetig und im Jahr 2008 beantwortete das Team E-Mail-Anfragen von 167 Perso-
nen. Diese Entwicklung gab Anlass dazu, sich mit einer Bestandsaufnahme zur Bera-
tungsarbeit in diesem Setting auseinanderzusetzen sowie eine personeniibergreifende

Untersuchung zum entstandenen Beratungskonzept durchzufiihren.

Mit der Fragestellung dieser Arbeit: ,Wie wird die E-Mail-Beratung beim Elternnotruf
umgesetzt?” wurden der aktuelle Forschungsstand und die theoretischen Erkenntnisse
zur Online-Beratung den erhobenen Daten zur Ausfithrung der E-Mail-Beratung beim
ENR gegeniiberstellt. In der theoretische Aufarbeitung wurde die Literatur zur psycho-
sozialen E-Mail- bzw. Online-Beratung fiir Eltern und Familien mit regionalem Bezug
auf die deutschsprachige Schweiz zusammengestellt. Sie gibt einen Einblick in die zu
bedenkenden Aspekte der E-Mail-Beratung und zeigt den Entwicklungsstand dieses Be-
ratungssettings, mit Blick auf die préventive Elternberatung, auf.

Fiinf Teilfragestellungen differenzierten die zentrale Fragestellung und leiteten das Un-
tersuchungskonzept. Sie entwickelten sich aus den Uberlegungen zur Theorie, zu den
Bestandteilen eines Beratungskonzeptes und den Moglichkeiten des schon vorhandenen
Datenmaterials, gemeint sind die archivierten Dokumente der E-Mail-Beratung des
ENR. Die Fragen:

Welche theoretischen Konzepte werden genutzt?

Welche Anwendbarkeitskriterien gibt es?

Wie wird die schriftliche Beratung umgesetzt?

Welchen Einfluss hat die Zielgruppe?

A e

Wie ist ein Beratungs-E-Mail aufgebaut?

wurden mit der Methode der strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring
untersucht. Als Datenmaterial dienten 44 Antwort-E-Mails des ENR aus dem Jahr 2008,
als eine reprasentative Auswahl der Beratungs-E-Mails, und problemzentrierte Inter-

views mit allen Fachkréften des Online-Beratungsteams.
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8.2  Interpretation und Diskussion der Ergebnisse

Die E-Mail-Beratung ist nur ein mdgliches Beratungssetting im Angebot des ENR zur
praventiven psychosozialen Unterstiitzung fiir Eltern und andere sorgeberechtigte Per-
sonen von Kindern und Jugendlichen. Die Ergebnisse der Untersuchung zeigen, dass die
E-Mail-Beratung den aktuellen Richtlinien und Standards zur Online-Beratung ent-
spricht, wobei keine zielgruppenspezifischen Orientierungen vorliegen. Die Umsetzung
richtet sich nach den Schweizer Richtlinien fiir psychologische Online-Beratung, nach
den Methoden des systemischen Beratungsansatzes und wird von Beraterinnen und Be-

ratern aus den Berufsfeldern der Psychologie und Sozialarbeit ausgefiihrt.

Weiterhin wurde zur allgemeinen Umsetzung der E-Mail-Beratung fiir Eltern festge-
stellt, dass der personelle Aufbau den Richtlinien fiir Eltern- und Familienberatung im
deutschsprachigen Raum entspricht, indem die beiden verschiedenen Berufsgruppen
zusammenarbeiten. Da es fiir die Schweiz keine verbindlichen Regelungen zur Umset-
zung von Eltern- und Familienberatung gibt, konnte die Untersuchung nur auf die
Richtlinien zur psychologischen Online-Beratung zuriickgreifen. Diese hat der Berufs-
verband fiir Schweizer Psychologinnen und Psychologen (FSP) aufgestellt und sich da-
bei auf die allgemeine psychologische Online-Beratung konzentriert. Dementsprechend
wird flir die Beraterinnen und Berater ein Master-Abschluss in Psychologie vorausge-
setzt. Der ENR begegnet diesem Punkt, indem alle Online-Beraterinnen und -Berater
eine zusitzliche therapeutische Ausbildung haben. Um der Zielgruppe gerecht zu wer-
den, legt das Team grossen Wert auf personliche Erziehungserfahrungen mit Kindern
und Jugendlichen. Die medienspezifischen Qualifikationen der Beraterinnen und Bera-

ter wurden durch die Pionierarbeit in der Praxis erworben.

Die formalen Standards der Schweizer Richtlinien sind {iber die Homepage, bis auf die
Informationen zu juristischen Aspekten, rechtlichen Gegebenheiten und einer Selbstde-
klaration zu den Qualitétskriterien, gegeben. Zur Weiterentwicklung der Homepage wé-
re ausserdem eine kompaktere und offensichtlichere Gestaltung der Informationen und
Kontaktaufnahme zur E-Mail-Beratung zu tiberlegen. Aktuell stehen die allgemeinen

Informationen zum ENR im Vordergrund.

Die inhaltliche und Prozessqualitét der schriftlichen Beratung richten sich nach systemi-
schen Beratungsansdtzen, die noch genauer erldutert werden, und konnte durch Nutzung
inzwischen vorhandener Instrumente ausgebaut werden. Aktuell in der Literatur vorge-

stellte Beispiele sind das beratungsansatziibergreifende integrative Qualititsicherungs-
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modell (IQSM) von Eidenbenz und Lang oder die Strukturierung der Beratungsmetho-
dik mit Hilfe des Vier-Folien-Modells von Knatz und Dodier, die jeweils der Arbeits-
weise des Beratungsteams entsprechen wiirden. Insbesondere fehlen bisher im ENR
Evaluierungsinstrumente zur Qualititssicherung. Das IQSM hilt dafiir Vorschlédge fiir
Reflexionen zur Beratungsarbeit und fiir die Anfragenden einen Feedback-Fragebogen
mit Zufriedenheit- und Wirksamkeitsaspekten bereit. Fiir die anderen, in dieser Arbeit
vorgestellten, schriftlichen Methoden scheinen sich aufgrund der Ergebnisse zur aktuel-

len Online-Beratungsarbeit des ENR nicht zu eignen.

Die technischen Standards einer Online-Beratung unterliegen der kontinuierlichen Ent-
wicklung der Moglichkeiten zur Nutzerfreundlichkeit und Datensicherheit. Diese
Aspekte werden vom ENR nicht mit den aktuellen technischen Mitteln umgesetzt, zei-
gen aber ein Mindestmass an Einhaltung der Vorschriften. Eine Weiterentwicklung wi-
re eine Systemldsung fiir Online-Beratung. Solche webbasierten Mailsysteme werden
von verschiedenen Anbietern speziell fiir Beratungsstellen offeriert (z. B. www.bera-
net.de). Um allenfalls einen Nutzungsanstieg zu erreichen, konnte die technische Aktua-

lisierung ein beachtenswerter Punkt sein.

Zur praktischen Umsetzung der Beratungsarbeit interessierten die Bearbeitungsstrategi-
en, die Anwendbarkeitskriterien, die Vorgehensweisen, die Einfliisse der Zielgruppe

und das Ergebnis: die Inhalte und der Aufbau eines Beratungs-E-Mails.

Die Bearbeitungsstrategien der Beraterinnen und Beratern zeigen trotz individueller Ge-
staltung vier gemeinsame Vorgehensphasen auf: eine vorbereitende Phase, eine Phase
der Bearbeitung, eine des Schreibens und eine abschliessende Phase. Wesentliche Be-
achtungen liegen bei der Gestaltung des Beziehungsaufbaus, den schriftlichen Formu-
lierungen und den vermittelten Wiinschen der Anfragenden. Schwierigkeiten zeigen
sich hauptsédchlich durch das kontaktfreie Setting. Dazu werden zwei Punkte beschrie-
ben. Einer ist der gedankliche Einstieg, der auf die sehr verschieden aufgebauten Anfra-
gen zu leisten ist. Und der andere Punkt ist der Umgang mit dem organisatorischen Stel-
lenwert der schriftlichen Beratung im Vergleich zu den Beratungssettings mit direktem
und zeitgleichem Kontakt. Inhaltlich konzentrieren sich die Beraterinnen und Berater,
neben den erwihnten wesentlichen Punkten, auf: Ressourcenfindung, Problemlsungs-
vorschldge und Informationen zur Entspannung der, als schwierig empfundenen, Situa-

tionen.
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Die genutzten theoretischen Methoden sind auf systemische Beratungsansitze aufge-
baut, die aus den Aus- und Weiterbildungen der Beraterinnen und Berater resultieren.
Das systemische Denken als Grundlage wies fiir die praventive Arbeit des ENR bisher
nutzbringende Ergebnisse auf und wurde dadurch reglementiert. Deutsche Studien zu
angewandten Methoden in der Erziehungs- und Familienberatung zeigen eine eklekti-
sche Nutzung und konnten keine signifikanten Wirksamkeitsunterschiede fiir eine ge-
sonderte Ausrichtung feststellen. Fiir die E-Mail-Beratung zeigt sich eine dhnliche Ent-
wicklung, jedoch mit einer leichten Tendenz zu aktivierenden, ressourcenorientierten
Vorgehensweisen. Es wird fiir die Zukunft mit einem Ausbau der Optionen der Schrift-
lichkeit in der E-Mail-Beratung gerechnet. Diese Tendenzen zur Vorgehensweise und
die native Adaption der schriftlichen Beratung an bekannte Settings zeigen sich auch
beim ENR. Ob sich die Moglichkeiten wie Schreib- oder Tagebuchaufgaben in die Be-
ratung mit einbauen lassen, kann eine Uberlegung der Beraterinnen und Berater sein.

Differenziertes fachliches Wissen dazu gibt es noch nicht.

Die Anwendbarkeitskriterien stiitzen sich auf die Nutzungsgewohnheiten der Anfragen-
den. E-Mail-Beratungskontakte im ENR zeigen sich eher als ein einmaliger Wechsel
von Anfrage und Antwort mit bisweilen sehr kurzen bzw. gar keinen Riickmeldungen
oder weiteren personlichen Kontakten. Langere Kontaktwechsel kommen selten vor.
Die Beraterinnen und Berater konnten aber auch feststellen, dass sie mit der Konzentra-
tion auf die Beziehungsgestaltung die Kontaktwechsel beeinflussen konnen. Grundsitz-
lich zu iiberdenken wére hierfiir das Ziel der E-Mail-Beratung im ENR: Mochten sie
eine einzelne informierende und stabilisierende Beratung oder auch begleitende Unter-

stiitzung anbieten?

Die Beraterinnen und Berater sehen sachdienliche Moglichkeiten fiir die Anfragenden
durch die Schriftlichkeit und die computervermittelte Kommunikation der E-Mail-
Beratung. Die Gegenstindlichkeit des Textes unterstiitzt und erleichtert eine vertiefte
Auseinandersetzung mit der Problemstellung fiir beide Seiten und durch die Nie-
derschwelligkeit wird das Beratungsangebot des ENR zunehmend genutzt. Grenzen
werden bei notwendigem nachhaltigerem Beratungs- bzw. Therapiebedarf gesehen und
auch beim Aufkommen von Missverstindnissen oder Verstdndigungsproblemen durch
die schriftliche Kommunikation. Insgesamt beschreiben die Fachkrifte die E-Mail-
Beratung als einen wichtigen Teil des Angebotes zur Unterstiitzung von Eltern und se-

hen die Erweiterung der Beratungsmdglichkeiten als niitzlich.
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Die Zielgruppe beeinflusst die Beratungsziele und das ndtige Expertenwissen. Die Bera-
tungsziele sollen Eltern in ihrer Erziechungsarbeit stiarken, um Kinder in ihrer Entwick-
lung zu unterstiitzen und zu schiitzen. Dies geschieht durch netzwerkerweiternde, in-
formierende sowie Verdnderung anregende Vermittlungen. Das Expertenwissen nimmt
darauf Bezug, denn es beinhaltet pddagogisches, psychologisches und thematisches
Fachwissen wie z. B. zu Sucht oder Gewalt in der Familie. Gleichzeitig ist der ENR mit
Kinderschutzorganisationen und weiteren Beratungsstellen vernetzt. Zur Erweiterung
der zielgruppenspezifischen Aspekte fiir die Online-Beratung im ENR kann die Home-
page fiir zusétzliche Informationsvermittlung genutzt werden. Zu den vielfdltigen vor-
handenen Informationen zu Literatur, Beratungsstellen, Tipps und Links kénnen auch
mediengestiitzte Angebote wie z. B. das kostenlose Elterntraining (www.elterntraining-

.ch) mit aufgenommen werden.

Um das Ergebnis zur praktischen Umsetzung der schriftlichen Beratung mit Inhalten
und Aufbau im ENR zu veranschaulichen, wurde in der folgenden Aufstellung ein ,ide-
altypisches ENR-Beratungs-E-Mail” zusammengestellt. Das heisst, die Aufstellung
zeigt eine Verdichtung aller genutzten Komponenten, die je nach Anfrage und Wunsch
der Ratsuchenden oder je nach Stil der Fachkréfte in den Beratungs-E-Mails aufzufin-
den waren. Keines der analysierten E-Mails beinhaltete alle der aufgestellten Aspekte.
Im Konzept dieses Muster-E-Mails werden die Ergebnisse der Analysen interpretiert.
Die genannten Uberlegungen des Beratungsteams werden untermauert mit praktischen
Beispielen aus den Beratungs-E-Mails und ergiinzende Hinweise aus den Uberlegungen
des Vier-Folien-Modells werden mit eingeflochten. Die hellgrau beschriebenen Felder
sind wenig oder gar nicht in den Beratungs-E-Mails des ENR vertreten und wurden auf-
grund der theoretischen Uberlegungen mit aufgenommen. Aus dem IQSM wurden stra-
tegische Aspekte, welche erlduternde Funktionen haben (z. B. Fokussierung), hinzuge-
fiigt. Im Ganzen soll dieser Entwurf eines Muster-E-Mails die Resultate dieser Arbeit
zusammenfassen, erweiternde Uberlegungen mit einbringen und die Gedankenabliufe
und Beratungsschritte, die sich in einem Beratungs-E-Mail widerspiegeln, aufzeigen.
Zudem steht diese Strukturierung mit den Erweiterungen fiir die Beraterinnen und Bera-
ter des ENR als Riickmeldung zur Diskussion, deren Auswertung in dieser Arbeit nicht

umgesetzt wird.
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Tabelle 19: idealtypisches Muster-E-Mail des ENR

Strukturierung Hintergriinde & Uberlegungen Umsetzung im Antwort-E-Mail

Anrede - freundliche und respektvolle An- Sehr geehrte Frau XY, Liebe Z
reden
- Ton der Anschreibenden aufneh-
men

Einleitung - dankende Worte fiir die Bera- Vielen Dank fiir Ihr E-Mail an den El-
tungsanfrage ternnotruf.

Allgemeines - generelle Fragen zur E-Mail- Unser Kontakt ist vertraulich und diese
Beratung aufgreifen oder anspre- Beratung hat das Ziel, Sie bei der Lo-
chen sungsfindung Ihrer Problemstellung zu

unterstiitzen.

Wertschdtzung | - positive Wertschidtzung der Nut- Ich finde es anerkennenswert, dass Sie

o0 zung dieses Beratungs-Angebotes sich hingesetzt haben, um uns zu schrei-
g ben. Es ist nicht immer leicht, in schwie-
5 rigen Situationen die fiir sich passende
E Unterstiitzung zu holen.

=

Inhaltliches - Inhaltliche, unbewertete Beschrei- | Sie schreiben, dass ...

Feedback bung des Gelesenen und Verstan- Ich hore, dass ...
denen Ich frage mich, wieso ...

- Reframing Er hat vermutlich ein sehr starkes Be-
- weiterfiihrende (zirkulare) Fragen | diirfnis, selber iiber sein Leben zu
- Metaphern bestimmen.
- Normalisieren
- Ressourcen ansprechen
Empathisches | - hilfreiche Verhaltensweisen her- - Ja, es ist nicht einfach. Ich kann gut
Feedback vorheben verstehen, dass ...
- Komplimente (Ressourcen) - Viele Eltern ...
- verstindnisvolle, ermutigende, - Weiss Ihr Mann/ Ihre Frau, wie es Ih-
stirkende Worte nen geht?
- Reframing - Ich bin beeindruckt zu héren, ...
- weiterfiihrende Fragen entwickeln | - Zuerst einmal ein Kompliment dafiir,
dass ...
i
S | Nicht - fehlende Informationen mitteilen - Mir ist nicht ganz klar ...
$ | Verstandenes
=

Einschrankun- | - Hinweis auf die eingeschrinkten - Bei einer E-Mail-Beratung muss ich

gen Informationen und infolgedessen immer von verschiedenen Annahmen
eine Entschuldigung fiir die eventu- | ausgehen, die vielleicht nun nicht gerade
ell wenig individuell abgestimmte auf Ihre Familie passen.

Antwort - Ich weiss ja nicht, was Sie alles schon
o0 versucht haben.
g
% sachliche - allgemeine Informationen zur - Ihr Sohn ist jetzt in dem Alter ...
'E Information Problemlage, zum Entwicklungs- - Dieses Thema hat T. Pelzer in seinem
s stadium des Kindes oder Jugendli- | 1. Kapitel des Buches ...
5 chen, der Rolle der Eltern usw. als - Auch als nichtsorgeberechtigtes Eltern-
E Basis fiir die Hypothesen teil haben sie das Recht ...
s - Relativieren oder Normalisieren - Die Suchtberatungsstelle kann ...
E der Problemlage
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Hypothesen - Hypothesen/Vermutungen in Fra- | - Kann es sein, dass ...
gen oder in der Moglichkeitsform - Wie sehen Sie das?
(Konjunktiv IT) formulieren - Ich gehe also davon aus, dass Sie eine
- weiterfilhrende Fragen entwickeln | bessere Losung fiir ... finden miissten.
- Ziele formulieren
- Ressourcen ansprechen
Entscheidung | - Information / Anleitung - Deswegen, kann ich Ihnen keine Tipps
fiir Art der - Anregungen zu Problemklarung geben. Ich mochte Ihnen ...
Hilfeleistung - momentane Entlastung - Ich gebe Ihnen eine Blumenstrauss von
- Stiitzende Begleitung Anregungen ...
- Verstandigungshilfe / Feedback - Ich gebe Ihnen gern eine Anleitung ...

) - Ich brauche daher mehr Informationen.

g Sie kénnen mir wieder schreiben oder

g auch anrufen ...

z - Ich gebe Ihnen die Adresse der Ju-

3 gendberatung ...

=
Probleml6- - Problemlésungswege aufzeigen - Ich kann mir vorstellen, dass ...
sungswege - Ideen sammeln - Vielleicht wdre fiir sie ...

- Formulierungen in der Frage- oder | - Ein anderer Weg wdre ... Und als eine
Maoglichkeitsformen weitere Moglichkeit sehe ich ...
- Ressourcen ansprechen - Haben Sie schon mal mit ... gespro-
- Biographie (der Kinder) anspre- chen?
chen - Vielleicht gibt es andere Menschen in
- Netzwerkarbeit, System erweitern | der Familie, die das Thema auch kenn
und ihm dabei helfen konnen.
- Konnen Sie mit dem Vater dariiber re-
den?
Begriindung - sachliche Informationen - Diese Ideen helfen ... zu unterstiitzen/
- Erfahrungswerte stdrken.
- erwdhnte Ressourcen - Verschiedene Eltern haben das als hilf-
- Themen der Biographie reich empfunden.
- Sie merken, ich beziehe ganz stark ih-
ren Sohn mit ein. Wichtig ist, dass ...
Informationen | - weiterfithrende Informationen - Weiter Erlduterungen konnen Sie unter
angeben wie Biicher und Internet- www. ... finden.
seiten - Die Suchtberatung hat verschiedene
- Vermitteln von Fachstellen oder Unterlagen zu diesem Thema und kann
regionale Beratungsstellen
- Empfehlungen weiterer Angebote | - Das Buch ... nimmt dieses Thema auf ...
Nachfragen - Nachfragen, ob der vorgestellte - Kénnen Sie sich vorstellen, ...

o Weg realisierbar ist

,*E Bewertung - vorgestellte Losungswege als - Ich hoffe, dass Sie mit diesen Ideen et-

= Vorschlage oder Gedankenanstosse | was anfangen kénnen.

f;: zu verstehen geben - Bitte picken Sie sich was heraus.
Angebot und - Angebot und Grenzen verdeutli- - Bitte schreiben Sie mir, wenn das nicht
Grenzen chen der Fall ist.

- - Es ist auch moglich Sie sich fiir ... Ge-

E sprdche an uns wenden.

. - Gerne bin ich auch in der Vermittlung

é von Unterstiitzungsangeboten behilflich.
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Sonstiges - sonstige individuelle Mitteilungen | - Aus statistischen Griinden wiirde mich
fiir weiteres Vorgehen noch interessieren, aus welchem Wohn-
ort Sie kommen.

- Ich bin fiir ein Telefongesprdch zwi-
schen 9h und 17h iiber die Elternnotruf-
nummer 044 261 88 66 zu erreichen.

Abschluss - Wiinsche - Ich wiinsche Ihnen viel Erfolg.

- Riickmeldung anregen - Gerne erwarte ich ein Feedback.

- Ich wiinsche Ihnen alles Gute.

- Ich wiinsche Ihnen viel Kraft und wdre
froh um eine Riickmeldung.

Grussformel - Mit herzlichen Griissen ...
- Freundliche Griisse ...
- Ich griisse Sie freundlich ...

Beratungsinhalte in ein Schreiben umzuwandeln, bedarf einiger Achtsamkeiten. Im
Umgang mit den Moglichkeiten der Sprach- bzw. Schriftlichkeit in einer schriftlichen
Beratung sind die Teammitglieder des ENR behutsam. Auflockernde Aspekte wie
Sprichworter, Sprachbilder, kurze personliche Bemerkungen, eigene Gedanken zur Be-
ratung in der Antwort reflektieren werden genutzt. Sehr vorsichtig sind sie mit dem Ein-
satz von Humor und konfrontativen Bemerkungen, wovor eher abgeraten wird. Konkre-
te und eindeutige Formulierungen oder Beschreibungen stehen im Vordergrund, um die

leicht aufkommenden Missverstinde einzuschrianken.

Der vollstindige Ablauf einer E-Mail-Beratung wird in der nachfolgenden Grafik (Abb.
17) zusammenfassend gezeigt. Sie verdeutlicht noch einmal die vier Phasen der Vorge-
hensweisen des Beratungsteams vom Elternnotruf. Die Phasen der Bearbeitung und des
Schreibens, die Rezeption und Produktion der Texte, werden in ihrer Umsetzung unter-
schiedlich gehandhabt. Im Mittelpunkt stehen die sachlichen Informationen und die
Botschaften zu Gefiihlen, Wiinschen sowie Bediirfnissen. Auf diesem Hintergrund wer-
den die Anfrage-E-Mails eingeschitzt und die Antwort-E-Mails gestaltet. Strukturieren-
de Arbeitsunterlagen dazu bietet das IQSM, das ,Vier-Folien-Modell’ und neu das er-
stellte ,idealtypische Muster-E-Mail’.
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Abbildung 17: Ablauf einer E-Mail-Beratung beim Elternnotruf

Abschliessend kann festgehalten werden, dass es als eine herausfordernde Arbeit ange-
sehen wird, eine E-Mail-Anfrage zu beantworten, die nicht mit einer Schablone zu be-
wiltigen ist. Die Herausforderung, auf diese intensive Art und Weise mit einem Text
umzugehen, erfordert Interesse und Freude an der schriftlichen Kommunikation. Wei-
terhin geben die Beraterinnen und Berater zu bedenken, das automatisierte Formulie-
rungen eine Antwort schnell unpersonlich erscheinen lassen und den fiir eine nutzbrin-

gende Beratung notigen Beziehungsaufbau erschweren kdnnen.

8.3 Fazit

Anhand dieser qualitativen Analyse zur Umsetzung der E-Mail-Beratung kann gesagt
werden, dass die E-Mail-Beratung des ENR den Schweizer Richtlinien fiir psychologi-
sche Online-Beratung grundsitzlich und in der Methodik dem Charakter einer systemi-
schen ressourcen- und 16sungsorientierten Beratung entspricht. Als Merkmal kann eine
starke Personalisierung der Beraterinnen und Berater genannt werden. So sind die ein-
zelnen Fachkrifte in der Offentlichkeitsarbeit involviert, werden iiber die Homepage
ausfiihrlich portraitiert, gestalten ihre Antworten individuell und bieten personliche wei-
terfilhrende Kontakte an.

Die Umsetzung der E-Mail-Beratung entwickelte sich aus den praxisorientierten Refle-
xionen des ENR-Beratungs-Teams, die aus den Berufsfeldern der Psychologie und So-
zialarbeit stammen. Die Uberlegungen zur Ausfiihrung wurden von den Erfahrungen
aus der Telefon- und Face-2-Face-Beratung beeinflusst. Sehr hilfreich empfindet der

ENR die systemischen Beratungsansitze fiir seine Beratungsarbeit und demzufolge be-

84



Elternberatung per E-Mail

sitzen alle Beraterinnen und Berater eine entsprechende therapeutische Zusatzausbil-
dung. Diese methodische Entwicklung und Vorgehensweise kann mit der allgemeinen
Entwicklung der préaventiven psychosozialen E-Mail-Beratung verglichen werden. So
kann abschliessend die E-Mail-Beratung des ENR als ein ,Good-Practice-Beispiel’ fiir
das priaventive psychosoziale Schweizer Online-Beratungsfeld bestatigt werden. Der
Gewinn der Untersuchung sind ein Muster-E-Mail und eine Ablaufbeschreibung zur
Vorgehensweise in der schriftlichen Beratung, welches die Beratung des ENR zusam-
menfasst sowie auch anleiten kann. Ausserdem wurden Angaben zu Weiterentwicklun-

gen flir die untersuchten Aspekte der E-Mail-Beratung festgehalten.

8.4  Methodenkritik

Das Ziel, die Umsetzung der E-Mail-Beratung im ENR mit einer qualitativen Analyse
zu untersuchen, um einen Einblick in die Online-Beratung fiir Eltern des ENR zu be-
kommen und diese fassbar werden zu lassen, ist erreicht worden. Die zentrale Fragestel-
lung und die forschungsleitenden Fragen konnten mit dem aufgestellten Untersuchungs-

Konzept beantwortet werden.

Die Entwicklung des Untersuchungskonzeptes wurde durch die Nutzung archivierter
Daten aufgrund ethischer Bedenken und der Einhaltung des Datenschutzes beschrénkt.
Durch die Verwertung dieser Daten konnte jedoch eine grosse Anzahl von Beratungs-E-
Mails analysiert werden, die nicht durch die Untersuchung beeinflusst worden waren.
Mit einem zusétzlichen Einbezug der Anfrage-E-Mails in die Untersuchung hitten wei-
tere interessante Fragestellungen beantwortet werden konnen. So wurde eine vertiefte
Beschreibung der Rezeption der Anfragetexte durch die Beraterinnen und Berater nicht
realisiert. Unterschiedlichkeiten der Anfragen, die Herauskristallisierungen der, in den
Anfragen indirekt beinhalteten, Fragestellungen oder der Umgang mit der thematischen
Fokussierung fiir die Beratungsantworten wéren zugénglich geworden. Weitere Er-
kenntnisse hétten auch detaillierte Feedbacks der Anfragenden zur Zufriedenheit und
Wirksamkeit im direkten Vergleich mit den erhaltenen Beratungs-E-Mails gebracht und
somit fiir weitere niitzliche Informationen zur Entwicklung der E-Mail-Beratung beitra-

gen konnen.

Literatur und Forschung zur zielgruppenspezifischen Umsetzung wie der Eltern- und
Familienberatung stammen hauptséchlich aus Deutschland und sind verallgemeinernd

fiir den deutschsprachigen Raum dargestellt. Fiir die Schweiz und speziell deren
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deutschsprachigen Raum gibt es keine Richtlinien oder Forschungsergebnisse zur Ge-
staltung der Beratungsarbeit. Kultur, Sprache und geographische Lage liegen zwar nah
beieinander, aber die Gesetzlichkeiten zum Kinder- und Jugendschutz oder der Familien
beeinflussen die Richtlinien und Handhabungen. Ein deutliches Beispiel ist die, im
Theorieteil erwihnte, verlangte Mischung der Berufsfelder in der deutschen Erzie-
hungsberatung, die sich in der Schweiz nicht wiederfinden l4sst. Die Recherchen haben
gezeigt, dass schon ein kantonaler Vergleich der Umsetzungsbeispiele eine interessante
Studie ergeben wiirde. Daher konnten in der theoretischen Aufarbeitung keine eindeuti-

gen regionalen Darstellungen zur psychosozialen Beratung fiir Eltern gemacht werden.

Zur Validierung der Ergebnisse sind in dieser Untersuchung, nach einem ersten Materi-
aldurchlauf, Textbeispiele mit den Kriterien der Kategorien von einer weiteren Person
gepriift und dementsprechende Anpassungen vorgenommen worden. Zusétzliche Be-
gutachtungen gab es in dieser Einzelarbeit durch die fachliche Beratung. Eine Riick-
kopplung der Ergebnisse an das Beratungsteam zur Reliabilitdt war in dem Untersu-
chungskonzept nicht vorgesehen und ist eine Option bei der Nutzbarmachung der Er-

gebnisse fiir den ENR.

8.5 Ausblick

Die Online-Beratung ist in der Forschung ein neues und dem Anschein nach populéres
Feld. Es zeigen sich, durch die Dringlichkeit fiir die Praxis und die schnelle Verbreitung
von Forschungen und fachlichen Stellungnahmen im Internet, immer wieder neue Er-
gebnisse zu verschiedenen Fragestellungen, die in dieser Arbeit nicht alle aufgenommen

werden konnten. Eine kritische Zusammenstellung dieser wire ein interessantes Thema.

Bei der theoretischen Erarbeitung der Methoden und Konzepte zeigten sich nur ausfiihr-
lichere Reflexionen zu den systemischen Ansédtzen fiir die E-Mail-Beratung. Weitere
wurden aus den Methoden schriftlicher Therapieansitze, ohne einen Unterschied zwi-
schen Beratung und Therapie deutlich zu machen, abgeleitet. Zudem weist der vorherr-
schende theoretische Vergleich zur F2F-Beratung auf fehlende Forschungsergebnisse zu
anderen mediengestiitzten Beratungen, z. B. die Telefonberatung, hin. Fiir weitere Un-
tersuchungskonzepte wéren hier einige Fragen offen wie grundlegende Fertigkeiten ei-

ner mediengestiitzten Beratungskommunikation.

In den Vorbereitungen zur Untersuchung sind einfiihrende Gespriache mit einzelnen

Fachkriften des ENR gefiihrt und eine Fachtagung zur Online-Beratung besucht wor-
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den, welche die Uberlegungen zum Konzept beeinflussten. Fiir weiterfithrende Untersu-
chungen und Fragestellungen konnten auch personliche Erfahrungen mit der E-Mail-

Beratung als Ratgebenden oder Ratsuchenden neue Aspekte hervorrufen.

Das E-Mail-Beratungsteam des ENR setzt sich zusammen aus Psychologinnen oder
Psychologen und Sozialarbeiterinnen oder Sozialarbeitern. Die aktuelle Mischung
(www.elternnotruf.ch) dieser beiden Berufsgruppen zeigt eine Tendenz zu den Sozial-
arbeitern, wie das auch deutsche Studien zur Entwicklung des Arbeitsfeldes aufgezeigt
haben. Zudem ist der ENR die einzige liberregionale Beratungsstelle fiir Eltern mit Kin-
der und Jugendlichen jeden Alters und die einzige, welche mediengestiitzte und klassi-
sche F2F-Beratungssettings anbietet. Interessant wére, aus diesem Blickwinkel, die
Schweizer Entwicklung der Beratungsstellen und die moglichen Richtlinien fiir unter-

stiitzende und priaventive Elternberatung zu erarbeiten.
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9. Abstract

Priventive psychosoziale E-Mail-Beratung fiir Eltern und andere sorgeberechtigte Per-
sonen von Kindern und Jugendlichen bietet der Elternnotruf seit {iber zehn Jahren fiir
die deutschsprachige Schweiz an. Mit inhaltsanalytischen Untersuchungen von 44 Bera-
tungsantworten per E-Mail und Interviews mit den Fachkréften zur Durchfiihrung der
Online-Beratung, wurde eine Bestandsaufnahme zu dieser Beratungsarbeit bewirkt. In-
nerhalb der zentralen Fragestellung: ,Wie wird die E-Mail-Beratung vom Elternnotruf
umgesetzt?’ konzentrierte sich die qualitative Analyse auf (1) theoretischen Konzepte,
(2) Anwendbarkeitskriterien, (3) Vorgehensweisen, (4) zielgruppenspezifischen Ein-
fliisse sowie (5) den Inhalt und Aufbau eines Beratungs-E-Mails.

Die Ergebnisse beschreiben die E-Mail-Beratung des Elternnotrufs als eine, nach pro-
fessionellen Richtlinien gestaltete Beratungsarbeit, die sich auf Grundlage systemischer
Beratungsansitze sowie den Erfahrungen aus der mediengestiitzten Telefon- und kon-
ventionellen Face-2-Face-Beratung gebildet hat. Die Vorgehensweise der einzelnen Be-
raterinnen und Beratern zeigt eine vergleichbare inhaltliche und Prozessgestaltung. Mit
einem idealtypischen Muster-E-Mail und einem Ablaufplan zur schriftlichen Beratung
konnte die Arbeit des Beratungsteams zusammenfassend dargestellt werden, welche

obendrein die weitere praktische Umsetzung unterstiitzen kann.
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Anhang A Checkliste fiir Homepages

Checkliste fiir Homepages von Psychologinnen und Psychologen nach den Qualitéitskriterien der Fordera-
tion Schweizer Psychologinnen und Psychologen (Kommission fiir Online-Beratung KFOB, 2006, S. 8)

Die Homepage enthalt ehrliche, sachliche und verhaltnismassige Angaben unter Berucksichtigung von berufs-
ethischen Grundsétzen (Berufsordnung der FSP; Art. 5 der berufsethischen Grundséatze)

2.1. Identifikation der Anbieterinnen:

+ Name, Adresse, Telefon, E-Mail

* Berufsorganisationen, welchen die Anbieterinnen angehéren (inkl. Links )
2.2. Transparenz des Angebots:

* Aligemein versténdliche Beschreibungen der Angebote

* Realistische Ziele fir eine Beratung
2.3. Fachspezifische Kompetenzen der Anbieterinnen:

* Ausbildung und Werdegang

o000 0000o0o

Erweiterte Qualitatskriterien fiir Anbieterinnen psychologischer Online-Beratung (s. Kap. 3)

Wenn Psychologlnnen oder psychosoziale Institutionen zuséatzlich iber Ihre Homepage Online-Beratung
anbieten, gelten ausserdem folgende Kriterien:

3.1.Spezifische Angebote:
* Themen der Onlineberatung
3.2. Grenzen und Kontraindikation:
* Hinweis, dass Onlineberatung in akuten Krisen ungeeignet ist.
* Notfallnummern fiir Krisensituationen
3.3. Rahmen und Setting:
» Zeitrahmen fiir eine Antwort
* Kosten und Art der Bezahlung
3.4.Vertraulichkeit, Schweigepflicht:
* Hinweis {ber Vertraulichkeit und Schweigepflicht
3.5. Datensicherheit:
* Hinweis auf Risiken der Datentibertragung
*+ Massnahmen zur Datensicherheit
3.6. Gutesiegel, Qualitatsdeklaration:
* Hinweis auf Erfiillung der Qualitatskriterien

o000 oopoo0ooooo

Berufsethik (s. Kap. 5)

5.1. Berufsordnung:
» Berufsordnung
5.2. Links:
» Ethik fiir Links
5.3. Werbeschrénkung:
+ Transparenz gewahrleistet
* keine gesundheitsschadigende Werbung

Uoooooo
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Anhang B Arbeitspapiere Interview

E-Mail zur Vorbereitung der Interviewpartnerinnen und -partner

Liebe Rochelle, liebe Frau Gerber, liebe Frau Flury-Sorgo und lieber Rainer

Als erstes mochte ich eine erlduternde Kurzbeschreibung zu meiner Forschungsarbeit geben, damit das
Ziel der Interviews deutlich wird.

Ich untersuche die Online-Beratung des ENR mit einer qualitativen Arbeit, die der Beratungsforschung
zuzuordnen ist und mit der Bestandsaufnahme der praktischen Umsetzungen arbeitet. Dafiir sollten ver-
schiedene Arten von Daten genutzt werden. Ich analysiere, als erste Datenquelle, aus dem Jahr 2008 eine
représentative Auswahl von 44 Beratungs-E-Mails nach Inhalten und Systematik sowie der Schriftlich-
keit. Die Auswahlkriterien sind die gleichméssige Verteilung der vier Beraterinnen und Berater und des-
sen Verldufe, wie z. B. ein einmaliger Kontakt oder weitere Kontakte per Telefon. Die untenstehende Ab-
bildung visualisiert die Auswahlkriterien. Weitere Daten zur Arbeit der Online-Beratung des ENR mdchte
ich liber die Interviews erheben. Im Interesse stehen die personlichen Erfahrungen bzw. Standpunkte von
vier Aspekten der Arbeit als Online-Beratende, die ich befragen mochte. Mit dem Ziel der Bestandsauf-
nahme stehen die angewandten Arbeitsweisen von erfahrenen E-Mail-Beraterinnen und Beratern inner-
halb der Elternberatung per E-Mail im Vordergrund und nicht der Vergleich zwischen den einzelnen Ar-

beitsweisen.

Beratungen ohne Berater A

Riickmeldungen Berater C

der Anfragenden Berater D
Berater B

Informations-

anfragen
abschliessende Berater A
Riickmeldung Berater
Berater D
Berater B
Beratungs-
anfragen
Berater A Berater C
weiterfiihrende
Beratungen mit Beratung per Berater D
Riickmeldungen Telefon
" der Anfragenden
Sonstige
Anfragen

weiterfiihnrende Berater A Berater C

Beratung per E-

Mail Berater D
'

Die vier Blickwinkel im Interview

Bearbeitungsstrategie: Ablauf, Schwerpunkte, Inhalte

Theoretische Konzepte/Methoden: Schwerpunkte, Auswahl

Anwendbarkeitskriterien: Moglichkeiten, Grenzen

Zielgruppe: Merkmale, zu Beachtendes
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Informationen zur Person
Fiir die Beschreibung der Interviewten bzw. des Beratungsteams sind folgende Angaben fiir mich wichtig.
In der Arbeit werdet/werden Thr/Sie mit diesen Angaben vorgestellt. Weitere personliche Zuordnungen zu

Aussagen oder E-Mail-Beispielen wird es nicht geben. Vielen Dank schon mal fiir das Ausfiillen.

Name

Ausbildungen

-Weiterbildungen

-Selbsterfahrungen reale Beratung

_Selbsterfahrungen virtuelle Beratung

;v. Veroffentlichungen oder Dozentinnenarbeit

_Sonstige relevante Angaben fiir die Arbeit als E-Mail-Beraterin beim ENR

Erfahrungen in der Online-Beratung/ Schreibberatung/ Telefon- oder Face-to-Face-Beratung
- 3Jahre E-Mail-Beratung
- 10 Jahre Telefonberatung

Ich freue mich auf die Interviews.
Beste Griisse

Janina Elsener-Elendt
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Interviewleitfaden

Bearbeitungsstrategie: Ablauf, Schwerpunkte, Inhalte

Frage:
- Mit welchen Schwerpunkten, Strategien und Inhalten gestalten Sie Ihren Bearbeitungsablauf?
Unterfragen:

- Was enthélt jedes ihrer E-Mails bzw. sollte nicht fehlen? Warum?
- Wie unterstiitzen Sie den Beziehungsautbau?
- Wie gestalten Sie die Evaluation ihrer E-Mail-Beratung?

Theoretische Konzepte/Methoden: Schwerpunkte, Auswahl

Frage:
- Wie wiirden Sie ihr Beratungskonzept beschreiben?
Unterfrage:

- Welche Konzepte oder Methoden haben keinen Platz in Ihrer E-Mail-Beratung? Wieso?
- Welche Therapie- und Beratungsmodelle nutzen Sie? Warum?

Anwendbarkeitskriterien: Moglichkeiten, Grenzen

Frage:
- Welche Méglichkeiten und Grenzen sehen Sie mit der E-Mail-Beratung in Ihrem Beratungsalltag?
Unterfrage:

- Worin sehen Sie Vorteile? Wo sehen Sie Nachteile?

- Als Beratende/der, die/der den Vergleich zu anderen Beratungssettings hat, interessiert mich, welche
speziellen Eignungen Sie der E-Mail-Beratung zuordnen? Welche Interventionen eignen sich beson-
ders gut?

Zielgruppe: Merkmale / zu Beachtendes

Frage:

- Welche zu beachtenden Merkmale miissten in einem Regelwerk fiir Elternberatung per E-Mail ste-
hen?

Unterfrage:

- Welche Schwerpunkte setzen Sie bei der Unterstiitzung der anfragenden Eltern in ihrem Erziehungs-
auftrag oder -verantwortung per E-Mail?

- Was sind die Do’s oder Dont’s?

- Was sind zu beachtende Aspekte in der Beratung dieser Zielgruppe?
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Anhang C  E-Mail-Beispiele
Generelles Layout der Elternnotruf-E-Mails

Von: Elternnotruf <name@elternnotruf ch>
An:
BetrefT:

Anrede

Text

Grussformel
Name

Fachtitel

Elterrmotruf 044/ 261 88 66 24h Not- und Beratungstelefon
Beratungsstelle bei Erzichungsproblemen, Uberforderung und Kindesmisshandlung

25 Jahre Elternnotruf. Sie sind zu den Jubildumsverunstaltungen {Tr Eltern oder Fachleute herzlich eingeladen.
[Informat:on und Anmeldung unter www.eltermmotrut.ch

[hre Spende hilft Eltern und Kindern in Not
ZKB T14/1114-1018.231, PC 80-3253%9.6
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Beispieltext 1/4

Liebe Herr und Frau XY

Vielen Dank fiir Thr Mail. Die Situation, die Sie beschreiben, ist tatsdchlich sehr schwierig. Es tont so, als ob
sich der A. ziemlich schnell sehr verdndert hat und unter Einfluss dieser neuen Bekanntschaft steht.

Um einzuschétzen, wie stark dieser Einfluss ist, ist es wichtig zu wissen, ob er in die Lehre und in die Schule
geht. Das miisste ja klar Prioritdt haben. Sie kdnnen sich da als Eltern, trotz seines Alters, informieren.

Es geht ja nicht so sehr um die rechtliche Situation (Sie miissen ihn wéhrend der ersten Lehre nach Moglich-
keit finanziell unterstiitzen, und Sie kdnnten ihm sein Zimmer kiindigen). Es geht, denke ich, mehr darum, dass
Sie sich Sorgen machen, dass alle sich Sorgen machen, ihn nicht verstehen und dass kein Gespriach moglich
scheint. Wieder ins Gesprach kommen scheint mir momentan das Wichtigste zu sein. Einerseits um ihn besser
zu verstehen (vielleicht braucht er auch Hilfe...) und eventuell unterstiitzen zu kénnen. Anderseits, auch um
ihm klar zu machen, dass er nicht so mit seiner Familie umgehen kann. Das hat mit Alter nichts zu tun, aber
mit Anstand gegeniiber Menschen, mit denen man unter einem Dach wohnt.

Ich vermute, dass die Situation fiir A. selber auch nicht gerade einfach ist. Sein Verhalten tont wie eine "Flucht
nach vorne". Das heisst, dass es wichtig ist, die Situation zu de-eskalieren. Vielleicht mit einem Brief, oder
einem Mail? Dann konnen Sie genau sagen, was Sie mochten. Er kann es in Ruhe lesen. Sie kdnnen dann
nachher fiir ein Gesprach abmachen, eventuell mit einer neutralen Person. Das kann, muss aber nicht unbedingt

eine Fachperson sein.

Es gibt in St. Gallen eine ,,Beratungsstelle fiir Eltern und Familie" die Tel. Nr ist 071 222 53 53.

Hoffentlich habe ich Thnen mit meinen Uberlegungen ein bisschen weiter geholfen, ich wiirde mich iiber eine

Riickmeldung sehr freuen.

mit freundlichen Griissen

ELTERNNOTRUF

Vi
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Beispieltext 2/4

Sehr geehrte Frau Z

Der Schulausschluss eines Jugendlichen ist vor allem fiir die Eltern immer sehr erschreckend. Manchmal
denkt man allerdings ein paar Jahre spéter, dass es gar nicht so schlimm war und der Jugendliche doch
eine gute Entwicklung machen konnte, vielleicht sogar eine bessere, als wenn er das letzte Jahr noch ab-
gesessen hitte.

Meines Wissens ist das Vorgehen der Schule zuldssig, ich bin allerdings keine Juristin. Zur Sicherheit
konnen Sie sich bei der Fachstelle Schulrecht erkundigen: www.schulrecht.ch, info@schulrecht.ch, Tele-
fon 071 845 16 86.

In jedem Fall stellt sich die Frage, wie es nun weitergehen soll. So, wie Sie die Sache schildern, hat Ihr
Sohn keine Lust mehr auf Schule. Was soll er denn sonst machen?

Damit sind Sie doch nicht ganz alleine gelassen. Es gibt mittlerweile sehr viele 6ffentliche Stellen, die
sich um die Probleme schulentlassener Jugendlicher bemiihen, wenn noch keine Anschlusslésung vor-
handen ist. Ein Beispiel ist Impulsis (www.impulsis.ch), das Praktikumslésungen mit Schule anbietet. Thr
Sohn kann sich aber auch erst einmal ans Berufsinformationszentrum Ihres Bezirks wenden. Wichtig ist,
dass er aktiv wird, ev. bendtigt er dafiir Ihre Unterstiitzung. Er hat jetzt den Weg in seine Zukunft offen
und den soll er anpacken. Es ist legitim, keinen Bock mehr auf Schule zu haben, doch jetzt muss er he-
rausfinden, was statt dessen kommen soll.

Sie diirfen sich selber auch gerne mit weiteren Fragen, Einwanden oder der Bitte nach Unterstiitzung an

uns wenden. Ich hoffe, dass diese Tipps Ihnen fiirs erste helfen, die ndchsten Schritte zu planen.

Mit freundlichen Griissen

vii
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Beispieltext 3/4

Sehr geehrter Herr X

Besten Dank fiir [hr Mail. Thre Reaktion auf die Ausraster Ihrer Tochter vom Samstag sind eigentlich
vorbildlich. Die Mutter kontaktierte Sie und Sie haben versucht, die Tochter zu beruhigen, indem Sie sie
festgehalten haben, ohne selbst Gewalt anzuwenden. Dies ist in einer Krisensituation sicher sehr empfeh-
lenswert. Nach der Eskalation gilt aber, sich zu iiberlegen, wie es weitergehen soll, denn das negative
Verhalten der Tochter muss tatsdchlich gestoppt werden. Da hilft meistens eine Beratung mit der Familie
oder mit den Eltern weiter. Natiirlich konnen Sie in einer eskalierenden Situation auch die Polizei ver-
standigen, damit es zu einem Unterbruch der Gewalthandlung kommt. Diese wird Ihnen dann aber wahr-
scheinlich auch zu einer Beratung empfehlen. Wenn eine Jugendliche Gewalt an ihren Eltern anwendet,
so brauchen alle Beteiligten Unterstiitzung. Deshalb empfehle ich Ihnen eine Familienberatungsstelle in
Threr Region. Dabei gilt es, die Gewalt als solche zu benennen und gemeinsam zu schauen, weshalb sich
Thre Tochter so verhalten muss und es miissen Losungswege erarbeitet werden, wie sie anders mit Gren-
zen und Regeln umgehen kann. Zwischenzeitlich konnen Sie aber in einer ruhigen Minute mit Threr Toch-
ter zusammensitzen, ihr mitteilen, dass Sie als Eltern dieses gewalttdtige Verhalten nicht mehr tolerieren
und dass Sie von Thr Losungsmoglichkeiten wiinschen. Reagiert sie trotzig und abwertend darauf, so tei-
len Sie ihr mit, dass Sie "dranbleiben" und zu einem spéteren Zeitpunkt (z.B. morgen, iibermorgen) dar-
auf zuriickkommen werden, denn es liegt Thnen etwas an Threr Tochter und Sie mochten Sie unterstiitzen.
Es scheint mir wichtig, dass Sie als Eltern gemeinsam auftreten und auch miteinander vereinbaren, ob
allenfalls eine polizeiliche Intervention angezeigt ist. Diese kann auch zu einem Stopp fiihren, da die Ju-

gendliche merkt, dass auf Gewalt reagiert wird.

Ich hoffe. Thnen mit meinen Ausfithrungen weiterzuhelfen und entschuldige mich an dieser Stelle fiir die

spite Beantwortung.

Freundliche Griisse

ELTERNNOTRUF

viii
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Beispieltext 4/4

Guten Morgen Herr F.

Vielen Dank fiir ihre E- Mail-Anfrage.

Thr 2-jahriger Sohn verhdlt sich nicht so, wie sie sich das vorstellen und akzeptiert nicht ihr Nein. Sie fra-
gen sich und mich, was sie tun sollen (statt die Hand ausrutschen zu lassen). Mir gehen viele verschiedene
Dinge durch den Kopf, die mir zu ihrem E-Mail einfallen. Zunéchst einmal werte ich das Ausrutschen
ihrer Hand als Ausdruck ihrer momentanen Uberforderung und/oder Ohnmacht. Wohl alle Eltern kennen
diese Gefiihle. Letzte Tage habe ich gelesen, dass kleine Kinder 95% der Eltern schon zur Verzweiflung
gebracht haben. Die Werbung verbreitet das Bild eines heilen Familienidylls, die Realitét ist doch oft an-
ders: Stress, Arbeit und Verzicht. Dieses Thema hat Wolfgang Pelzer in seinem ersten Kapitel des Buches
Kinder haben. Kleine Philosophie fiir Eltern (fiir mich) sehr trostlich beschrieben und half mir als Vater
einer kleinen Tochter zu etwas mehr Gelassenheit.

Wenn man rein auf die Entwicklung schaut, beginnt ab ca. dem 2. Lebensjahr die sogenannte Trotzphase.
Kinder entwickeln ihren eigenen Willen und sind oft nicht einverstanden mit dem, was die Eltern von
ihnen wollen. Dies driickt sich durch Schreien, Stampfen, auf den Boden Hauen oder dhnliches aus und
entspricht ihrem Entwicklungsstand. Viele Eltern lassen das Kind im Trotzen in Ruhe (weil es nicht auf-
nahmefahig ist fiir weitere Informationen), verhalten sich ruhig, abwartend und bleiben in der Nihe. Dies
kann 10 min. mitunter auch linger gehen.

Sie fragen mich, was sie tun sollen, um ihr Kind zu beruhigen. Jetzt kommt die schwierige Antwort:
,,Nichts - einfach warten". Sie werden vielleicht denken, dass das eine Zumutung sei. Ja, natiirlich. Das ist
nicht einfach auszuhalten. Ihr Kind will sich im Moment gar nicht beruhigen. Es will etwas anderes als
Sie, das ist normal. Es ist auch normal, dass sie ihrem Sohn gewisse Grenzen setzen. Logischerweise ist
ihr Sohn frustriert und im Moment zeigt er diesen Frust ziemlich lautstark. Er wird in den nédchsten Jahren
lernen, seinen Frust besser zu kontrollieren. Jetzt zeigt er ihn | zu 1, in voller Lautstirke und vielleicht ist
er richtig ausser sich. So lange er nicht blau anlduft und keine Luft mehr kriegt, ist alles im Normalbe-
reich. In der Regel beruhigen Kinder sich nach einiger Zeit von selbst. Erfahrene Eltern muten dem Kind
diesen Frust zu, warten geduldig in der Ndhe und bleiben mit dem Kind in Verbindung. Als Vater finde
ich personlich die Féhigkeit des geduldig-warten-kénnens und im Zweifelsfalle mal-erst-nichts-zu-tun
eine unglaubliche Herausforderung.

Ich hoffe, Thnen ein paar Anregungen gegeben zu haben, die ihnen etwas weiterhelfen. Gerne konnen Sie

sich bei Bedarf wieder melden bei mir: per E-Mail, Telefon oder zu einem personlichen Gespréch.
Mit freundlichen Griissen

ELTERNNOTRUF

P.S.: Bitte geben Sie doch fiir einen weiteren Kontakt ihren Wohnkanton an (statistisches Interesse von

uns).
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Anhang D  Arbeitspapiere zur Analyse der Berater-E-Mails

Arbeitspapier zur Systematik der E-Mails

(1) Systematik

der E-Mails

Paraphrasieren
Beispiele aus den E-Mail-Beratungen

Zusammenfassung

Kodierregel: Alle Beispiele, die den Definitionen der Kategorien entsprechen (siehe Kategorienaufstel-
lung fiir die Analyse der Antwort-E-Mails).

Anrede

Einleitung

Auf generelle
Fragen einge-
hen

Positive Wert-
schitzung

Feedback
- inhaltliches

Feedback
- bestétigendes

- Liebe Frau ...

- Sehr geehrter Herr ...
- Guten Tag Frau ...

- Lieber ...

- Liebe Eltern

Vielen Dank fiir Ihre Anfrage.

Vielen Dank fiir Ihr E-Mail.

Vielen Dank fiir Ihre E-Mail-Anfrage.
Herzlichen Dank fiir Ihr ausfiihrliches
Mail.

Besten Dank fiir Thr Mail.

Vielen Dank fiir Ihre E-Mail-Anfrage,
welche ich Thnen gerne beantworte.
Vielen Dank fiir ihr Mail. Ich bin froh,
dass Sie den Schritt geschafft haben, die-
ses Mail zu schreiben.

Durch alle Ihre geschriebenen Zeilen
schimmert durch, dass Sie eine gute Mut-
ter sind.

Ich bin beeindruckt, wie viel sie schon
unternommen haben.

Sie die Bereitschaft zeigen, ihr Verhalten
zu hinterfragen und allenfalls zu dndern.

Ich habe verstanden, dass ihr Sohn ...

ge Tochter

Wie ich lese, sind Sie sehr erschopft und

ausgelaugt, was ...

- Ich hore, dass Sie ...

- Sie merken, dass irgend etwas mit ...

- Sie mochten ein gutes Vorbild fiir ...

- Sie soll gentigend nachdenken, habe ich
gehort.

- Der Alltag mit sehr kleinen Kindern kann
héufig sehr anstrengend und voll sein.

- Leider ist Ihr Problem iiberhaupt nicht
seltsam, sondern ziemlich weit verbreitet.

- Was sie erleben, ist nicht allein personli-

Frau Allebes ist heute nicht da, deshalb ...

Zuerst einmal ein Kompliment dafiir, dass

Sie machen sich Sorgen um Ihre 19 jéhri-

Fiir die durchgéingig gebrauchten Anre-
den werden freundliche und respektvolle
Formen verwendet. Es werden Famili-
ennamen und Vornamen genutzt.

Mehrheitlich wird die Einleitung mit
einem kurzen Dank an die Anfragenden
gestaltet.

Beispiele mit ldngerer Einleitung.

Generelle Aspekte werden kaum in der
Antwort aufgenommen. Es finden sich
nur orientierende Angaben wie im Bei-
spiel wieder.

Positive Wertschédtzungen durch mitfiih-
lende Worte und Bestétigungen der
schwierigen Situationen sind in allen E-
Mails deutlich gemacht. Direkt ausge-
sprochene Komplimente sind nur ver-
einzelt zu finden.

Die Feedbacks werden unterschiedlich
gestaltet. In ca. 75% der Texte sind
Feedbacks nach der Definition dieser
Kategorie enthalten, im Sinne einer in-
haltlichen Riickmeldung des gelesenem
und zwischen den Zeilen gehorten. Sie
konnen als ein ldngerer Satz und in ver-
schiedenen Absitzen zu finden sein oder
einleitend einen ganzen Abschnitt aus-
machen.

Die meisten Feedbacks basieren auf
mitfithlende Worte und Bestitigungen
zu den schwierigen bzw. anstrengenden
Situationen. Hier wurde die Kategorie
durch bestdtigendes Feedback erweitert.
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che Geschichte, sondern ...

- Das ist wirklich eine ganz schwierige
Situation fiir Sie.

- Sie bitten um Hilfe und ich stimme Ihnen
zu, dass es ganz niitzlich sein konnte, sich
Unterstiitzung zu holen, damit ...

- Ja, einfach ist es nicht.

- Kinder, die nicht schlafen ... sind fiir die
Eltern tatsdchlich wie ein ,, Terror“...

Mitteilen von
nicht verstan-
denem

- Aus IThrem Mail geht leider das Alter des
Kindes nicht hervor.
- Was beinhaltet diese Therapie genau?

- Bei einer E-Mail-Beratung muss ich im-
mer von verschiedenen Annahmen ausge-
hen, die vielleicht nun gerade auf Ihre
Familie nicht zutreffen. Ich versuche die-
se, einigermassen transparent zu machen,
aber natiirlich kénnen sie unzutreffend
sein. Lesen Sie also mit Vorbehalt.

Hypothesen und - Ich vermute, dass er zurzeit nicht viele

Vermutungen Zukunftschancen fiir sich sieht.

aufstellen - So, wie Sie die Sache schildern hat ihr
Sohn keine Lust mehr auf Schule.

- Mir gehen viele verschiedene Dinge durch
den Kopf, die mir zu ihrem E-Mail einfal-
len.

- Ich hore, dass Sie Prinzipien haben, die
Sie im Moment aber nicht mehr einhalten
kénnen und ...

- Ich habe auch den Eindruck, dass ...

- Das ,,unter Druck stehen* kann Ausdruck
sein von einem noch zu wenig gelebten
Bediirfnis ihres Sohnes.

- Mit 14 ist Sarah natiirlich in einem Alter,
wo man ...

- Er hat vermutlich ein sehr starkes Bediirf-
nis, selber tiber sein Leben zu bestimmen

- Ich gehe also davon aus, dass Sie eine
bessere Losung fiir Ihre Situation mit ...
finden miissten.

Probleml6-
sungswege auf-
zeigen

- Ich wiirde Ihnen raten, in Absprache mit

- Ich kénnte mir vorstellen, dass es hilfreich
wdre, mit ihm selber iiber seine Wiinsche

- Niitzlich konnte sein, wenn er sowohl Zeit
mit Ihnen ...

- Es konnte wichtig sein, sich nicht ...

- Vielleicht gelingt es Ihnen, sich immer
wieder Zeit ...

- Es ist einfach wichtig, sich immer wie-
der...

- Mir scheint wichtig, dass Sie ...

Die Moglichkeit von falsch verstande-
nem oder zu wenigen Informationen
wird mehr Beachtung gegeben und
durch Angaben zu den Begrenzungen
der E-Mail-Beratung angesprochen. Fra-
gen dieser Kategorie werden eher zu
sachlichen Fakten gestellt und in Folge
die Einschrinkung einer individuellen
ergiebigen Antwort abgeleitet. Weitere
Kontakte werden empfohlen.

Hypothesen werden aus den Inhalten
und aus den entsprechenden Entwick-
lungsstadien der Kinder und Jugendli-
chen gezogen.

Sie werden weniger in Fragen formu-
liert, vielmehr in der Moglichkeitsform
(Konjunktiv II) als personliche Vermu-
tungen oder Feststellungen, die auch
angezweifelt werden konnen.

Auch sachliche/fachliche Argumente
werden fiir die Vermutungen hinzugezo-
gen und in einer unpersonlichen Form
(man) mitgeteilt.

Vereinzelt werden auch Zielformulie-
rungen als Hypothesen gebracht.

Die Problemlésungswege sind vielfiltig.
Vorwiegend werden verschiedene Hand-
lungsweisen als Losungswege und des-
sen Begriindung angegeben.

Xi




Elternberatung per E-Mail

und begriinden

Nachfragen, ob
der vorgestellte
Weg gangbar
ist

Angebot und
Grenzen deut-
lich machen

- Rat zu diesem Thema kénnen Sie iibrigens
auf einer Budgetberatungsstelle holen un-
ter www. ...

Hilfreich kénnen auch Kinderbiicher zu
Thema sein. Es gibt da verschiedene (Pa-
pawohnt ...) ...

Ich wiirde Ihnen empfehlen, entweder mit
uns zu telefonieren ... oder vor Ort sich an
eine Beratungsstelle ...

Bei Ihrer vorgeschlagenen Strafe wiirde
ich befiirchten, dass ...

Es geht meiner Ansicht nach nicht darum,
zu beurteilen ...

Wichtig ist, denke ich, dass Sie wieder
mehr Energie bekommen.

Sie merken, dass ich die eigene Verant-
wortung Ihres Sohnes ... sehr betone.

Ich hoffe, dass sie mit dieser Idee etwas
anfangen kénnen?

Ich bin nicht ganz sicher, ob jetzt der
richtige Zeitpunkt ist, Ihnen mogliche
Strategien aufzuzdhlen, weil ...

Ich hoffe, dass Sie mit dieser Idee etwas
anfangen konnen. Bitte schreiben Sie mir,
wenn das nicht der Fall ist.

Bei einer E-Mail-Beratung muss ich im-
mer von verschiedenen Annahmen ausge-
hen, die vielleicht nun nicht gerade auf
Ihre Familie zutreffen.

Bitte picken Sie sich Anregungen heraus,

Wie vieles im Leben ...vor allen Dingen in
zwischenmenschlichen Beziehungen gibt
es kein Patentrezept.

Es ist auch moglich, dass Sie sich fiir
solche Gesprdche an uns wenden ...

..., weshalb Sie gerne zuriickschreiben
oder auch anrufen diirfen.

Bitte haben Sie keine Scheu sich wieder zu
melden.

Ich wire sehr froh um eine Riickmeldung,
wir kénnen auch per Mail oder telefonisch
in Kontakt bleiben.

Ich bin Donnerstags nachmittag und Frei-
tag tagsiiber erreichbar.

- Wenn Sie mir schreiben, wo Sie wohnen,
kann ich Ihnen eine geeignete Stelle an-
geben.

- Bitte lassen Sie mich wissen, ob Sie ,,an-
gekommen ““ sind, wenn nicht, suche ich

Auch das mogliche Vorgehen fiir weite-
re Informationen oder Beratungen wird
weitergegeben.

Immer ist ein Angebot des personlichen
Kontaktes zum ENR dabei.

Begriindungen werden immer angege-
ben:
- unmittelbare Bedenken

- sachliche Aspekte

Direkte Nachfragen zum vorgestellten
Losungsweg werden kaum gemacht. Da
meistens eine Auswahl angegeben wird
und diese auch nur als Vorschldge oder
Gedankenanstdsse vermittelt werden.

Grenzen werden vermittelt indem:

- die Losungswege, als Vorschlidge und
Gedankenanstdsse zu verstehen gegeben
werden

Angebote:
-weitere Kontakte oder personliche Ge-
sprichen der Berater

-Vermittlungen

Xii




Elternberatung per E-Mail

fiir Sie weiter.
- Gerne bin ich auch in der Vermittlung von
Unterstiitzungsangeboten behilflich.

Abschluss - Ich wiinsche Ihnen alles Gute. Die abschliessenden Worte beinhalten
- Ich hoffe, dass diese Ideen Ihnen weiter- Wiinsche und Anstosse fiir Riickmel-
helfen. dungen.
- Ich hoffe, dass Sie Anregungen bekommen
haben.

- Gerne erwarte ich ein Feedback.

- Ich wiinsche Ihnen viel Kraft und verblei-
be ...

- Ich hoffe, dass meine Antwort Sie einen
Schritt weitergebracht hat.

- Ich bin gespannt, ob diese Linie ... funk-

tioniert ...
Mitteilen von - Ich habe heute zu wenig Zeit, um ausfiihr- | Allgemeine Rahmenbedingungen wur-
Rahmenbedin- lich ...Ich werde mich morgen friih gerne | den nicht angesprochen. Es gibt nur in-
gungen noch etwas néiher damit befassen. dividuelle orientierende Mitteilungen.

- Sie diirfen sich selber auch gern mit wei-
teren Fragen, einwdnden oder der Bitte
nach Unterstiitzung an uns wenden.

- Ich bin fiir ein Telefongesprdch zwischen
9h und 17h iiber die Elternnotruf-
Telefonnummer 044/261 88 66 zu errei-
chen.

- Aus statistischen Griinden wiirde mich
noch interessieren, aus welchem Wohnort
sie kommen.

Grussformel - Mit herzlichen Griissen Fiir die durchgéngig gebrauchte Gruss-
- Mit freundlichen Griissen formel werden verschiedene respektvol-
- Viel Erfolg und bis bald. le und freundliche Formen verwendet.

- Herzliche Griisse

- Freundliche Griisse

- Mit freundlichen Griissen und halten Sie
durch.

- Ich griisse Sie freundlich

Arbeitspapier zu beratungsmethodischen Inhalten

2) Paraphrasieren Zusammenfassung
Beratungsmethodi- Beispiele aus den E-Mail-Beratungen
sche Inhalte

Kodierregel: Alle Beispiele, die den Definitionen der Kategorien entsprechen (siehe Kategorienaufstel-
lung fiir die Analyse der Antwort-E-Mails).

Zirkulédres Fragen - Ich hore auch, dass sie sich sehr erschopft | Zirkuldre Fragen konnten wenig

fiihlen und ihr Mann wenig prdsent ist. ausgemacht werden. Die Beispiele
Ich frage mich gerade, ob er iiberhaupt zeigen auch, dass diese Gedanken-
darum weiss, wie schlecht es Thnen im anstOsse in der E-Mail nicht weiter
Moment geht. verarbeitet werden konnen. Sie

- Wie erleben Sie ihre Tochter im Alltag? werden eher als Losungsvorschlige
Wie erleben Ihre Eltern sie? Gibt es da oder auch zur Blickwinkelerweite-
Begegnungen, die positiv sind? rung genutzt.

- Stellen Sie sich vor, Sie wiirden ihn fra-
gen, wie sein Leben aussieht, wenn er 25
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Fragen nach Biogra-
phie und Ressourcen

Komplimente

Normalisieren

ist. Was wiirde er sagen? Was wdre ihm
wichtig? Gibt es Aspekte dabei, welche
konstruktiven Moglichkeiten enthalten, die
Sie unterstiitzen konnen?

- Wenn ich sie richtig verstehe, wiirden Sie
gern erreichen, dass der Wert des re-
spektvollen Miteinanders in ihrer Familie
gelebt wird. Stimmt das? Wenn ja, dann
konnten wir iiberlegen, was denn bisher
funktioniert hat, was nicht und was es
noch fiir Méglichkeiten gdbe ...

- Wie oft und wie lang in den (sagen wir)
letzten zwei Jahren hatten Sie das Gefiihl
des tiber-den-Kopf-Wachsens und wie oft
bzw. wie lang war es besser als momen-
tan?

- Ich gehe davon aus, dass Sie einige Mog-
lichkeiten haben, wie Sie mit Problemen
oder schwierigen Situationen umgehen.

- Mich interessiert aber noch etwas Zusdtz-
liches: ... In welchen Situationen funktio-
niert etwas gut.

- Sie wissen auch was Sie sich am meisten
wiinschen: ... Ja, das finde ich sehr ver-
niinftige, klare Gedanken.

- Immerhin scheint Sarah nicht schlecht in
der Schule zu sein, denn sie probiert nun
die Gymipriifung

- Durch alle ihre geschriebenen Zeilen
schimmert durch, dass sie ein gute Mutter
sind, die sich fiir ihre Kinder und die gan-
ze Familie engagiert. Sie konnen viel
Energie mobilisieren und Sie sind eine
Frau mit Verantwortungsbewusstsein, die
ihr Leben selber gestalten und in die
Hand nimmt.

- Ich vermute aufgrund ihres Mails, dass
Sie eigentlich gute Strategien haben, sich
aber trotzdem bei 1. nicht so gut durchset-
zen kénnen, weil sie eine eigenwillige und
starke Personlichkeit zu sein scheint.

- Ich bin auch beeindruckt zu horen, dass
Sie von sich selber wissen, dass die Ener-
gie wieder kommen wird.

- Zuerst einmal ein Kompliment dafiir, dass
Sie die Bereitschaft zeigen, ihr Verhalten
zu hinterfragen und allenfalls zu dndern.
Das zeigt mir, dass Sie Ihre Tochter sehr
lieben.

- Ich denke, dass Sie auf das Thema ... sehr
logisch reagiert haben.

- Ich bin beeindruckt, wie viel Sie schon
unternommen haben, um die jeweiligen
storenden Situationen zu beheben.

- Ich hore, dass Sie gerne, was das Einhal-
ten einiger Grundregeln betrifft, durchset-
zen méchten (dies wollen ja alle Eltern)
und im Moment noch keinen Weg gefun-

Ressourcen werden mehrheitlich
angesprochen, weniger direkt
nachgefragt. Mehr im Mittelpunkt
steht das Nachfragen von Ausnah-
men um Ressourcen aufzuzeigen.
Auch Fragen zur Biographie sind
auszumachen. Hier stehen die Kin-
der mehr im Interesse und die L6-
sungsmoglichkeiten der angespro-
chenen Problemstellung. Angesto-
ssen werden dazu auch Reflexionen
zu den Entwicklungen in den Fami-
lien oder Beziehungen.

In den wenigen ausformulierten
Komplimenten werden personliche
Ressourcen der Anfragenden ange-
sprochen und betont. Eingebettet
sind sie mehrheitlich im Feedback
gebenden Teil des Beratungs-E-
Mails.

Das Normalisieren der beschriebe-
nen Situationen findet sich sehr
regelmissig in den Texten wieder.
Oft werden sachliche Informatio-
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Metaphern

den haben, wie sie dies erreichen konnen

ohne ...

Viele Eltern stellen sich die Frage, wenn
sie mit den Selbstbestimmungswiinschen
ihrer Jugendlichen zu tun haben.

Nicht nur fiir Sie, es wdre fiir die meisten

Frauen zuviel, mit zwei kleinen Kindern

60% zu Arbeiten ohne sonstige Hilfe und

Unterstiitzung ...

Viele unserer Kinder hatten die Gelegen-
heit, eine gute Ausbildung zu machen,
wurden dabei von den Eltern sehr unter-
stiitzt und gefordert, sind dann aber kei-

neswegs bereit, irgendwann ihre ,, Miete *

im Hotel Mama selber zu berappen.

Leider ist Ihr Problem nicht seltsam son-

dern ziemlich weit verbreitet.

Im iibrigen kenne ich aus meiner Bera-

tungserfahrung viele Eltern, die in dhnli-

cher Situation mit der Zeit aus diesem teu-
felskreis ausgebrochen sind und Losungen
gefunden haben, so dass sich die Bezie-
hung zu den Kindern auch verbessert hat.

Dieses Thema hat W. Pelzer in seinen

ersten Kapitel des Buches ,, Kinder haben.

... “ beschrieben.

Zundchst einmal werte ich das Ausrut-

schen ihrer Hand als Ausdruck ihrer mo-

mentanen Uberforderung und/oder Ohn-
macht. Wohl alle Eltern kennen diese Ge-
fiihle.

- Falls diese traurige ... Stimmung ... an-
hdlt, wire es vielleicht sinnvoll fachlichen
Rat zu holen. Aber 6-12 Monate zur Be-
wiltigung eines Wohnortwechsels ist ab-
solut angemessen.

- Auch als nichtsorgeberechtigter Elternteil

haben Sie das recht, sich um Ihre Tochter

zu kiimmern.

Im Alter, wo er sich jetzt befindet, sind die

meisten Jugendlichen auf dem Weg, sich

selber zu suchen.

Mir fillt noch ein Satz von Mark Twain

ein, der das Verhalten einer Schiffsbesat-

zung auf dem Meer folgendermassen be-
schreibt: ,,Als sie das Ziel aus den Augen
verloren, verdreifachten sie ihre Anstren-
gungen. ““ Der Rat aus diesem Zitat ist
klar. Zuerst ihr Ziel moglichst konkret be-
nennen, bevor sie sich verausgaben.

In der vagen Annahme, dass Sie interes-

siert an neuen Ideen sein konnten, schen-

ke ich Ihnen jetzt einen Blumenstrauss an

Anregungen.

- ,,Immer dieses Doppelpack.“ Diesen Satz,
den ich im Titel geschrieben habe, fillt
mir oft ein, wenn Eltern von Zwillingen
um Rat suchen.

- Erfahrene Eltern muten dem Kind diesen
Frust zu, warten geduldig in der Nihe und

nen zu den beschriebenen Problem-
stellungen gegeben, welche diese
mit den erforderlichen Entwick-
lungsstufen oder des allgemeinen
Geschehens in Familiensystemen
erldutert. Beschrieben werden vor-
kommende Phasen wihrend der
Entwicklung, allgemeine und wie-
derkehrende Probleme von Eltern,
Biicher zu den jeweiligen Themen
mit der Betonung der Losbarkeit
dieser voriibergehenden Anforde-
rungen.

Das Mittel Metapher findet sich hin
und wieder in den Texten. Es wer-
den personliche Erfahrungen ein-
gebaut, Sprichworter, Vergleiche
oder auch bildliche Erlduterungen
von Situationen. Wie auch schon in
anderen Kategorien bemerkt, nut-
zen die Beraterinnen und Berater
auch dieses Mittel unterschiedlich.
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Reframing

Netzwerkarbeit

bleiben mit dem Kind in der Verbindung.
Als Vater finde ich persénlich die Féhig-
keit des geduldig-warten-konnens und im
Zweifelsfalle mal-erst-nichts-zu-tun eine
unglaubliche Herausforderung.

Er hat vermutlich ein sehr starkes Bediirf-
nis, selber iiber sein Leben zu bestimmen
und ich konnte mir vorstellen, dass er sich
tiber jeden Versuch von Ihnen, in irgend-
einer Form Grenzen zu setzen, hinweg
setzt.

In meinem Verstdindnis reagiert man dann
entnervt oder aggressiv, wenn wichtige
eigene Bediirfunisse nicht erfiillt sind. Was
konnte das bei Ihnen sein?

Was mdéchten Sie bei IThrer Tochter errei-
chen? Ich habe gehort, dass ...
Temperament hat auch Vorteile...

Thr Sohn ist sicher in einer sehr schwieri-
gen Situation.

Vielleicht kénnte man mit ihm reden tiber
sein Bediirfnis nach ,, Abenteuer .

- Wichtig ist, denke ich, dass Sie wieder
mehr Energie bekommen kénnen. Das
heisst, wie kénnen Sie Unterstiitzung or-
ganisieren, so dass Sie wieder ein paar
Ndchte durchschlafen kénnen. Gibt es da
Jjemanden, der da helfen kénnte?
Vielleicht gibt es andere Menschen in der
Familie, die das Thema auch kennen und
ihm dabei helfen konnen, damit besser
umgehen zu kénnen.

Zur eigenen Entlastung ist es hilfreich,
wenn Sie mit dem Vater abwechseln kén-
nen. So dass alle auch wieder gentigend
Energie tanken.

Konnen Sie mit dem Vater dariiber reden?
Es scheint mir wichtig, dass Eltern ge-
meinsam auftreten ...

Vielleicht haben Sie auch Freunde und
Verwandte, die ihn mégen.

Wenn Sie mir schreiben, wo Sie wohnen.
Kann ich Ihnen geeignete Stellen ange-
ben.

Zum Schluss gebe ich Ihnen gerne einige
Adressen von spezialisierten Beratungs-
stellen.

Gesagtes bzw. beschriebene Situa-
tionen werden regelméssig von
verschiedenen Blickwinkeln be-
trachtet. Es scheint, dass bei genii-
gend Angaben der Anfragenden
dies eine gern genutzte Methode
ist.

In der Netzwerkarbeit steht die
Vermittlung oder die Anregung zu
institutioneller Unterstiitzung der
Unterstiitzungssuche bei der Fami-
lie und Freunden gegeniiber. Der
Einbezug relevanter Personen, wie
zweites Elternteil, Freunde oder
Familie ist nur ein Schwerpunkt.
Ein anderer ist die ausserfamilidre
Unterstiitzung. Griinde dafiir konn-
ten sein, dass die familidren Situa-
tionen sehr unterschiedlich sind
oder auch als ein Thema innerhalb
der Problemstellung beschrieben
werden. Weiterhin macht es den
Anschein, dass die Anfragenden als
die wesentlichen Erziehungsperso-
nen bzw. ratsuchende Person ver-
standen werden.

Arbeitspapier zur Sprach- und Schriftlichkeit

(3) Instrumente

der Sprache

Paraphrasieren
Beispiele aus den E-Mail-Beratungen

Zusammenfassung

Kodierregel: Alle Beispiele, die den Definitionen der Kategorien entsprechen (siehe Kategorienaufstel-
lung fiir die Analyse der Antwort-E-Mails).

Sprachlichkeit

Humor

humorvolle Vergleiche

Humorvolle Vergleiche werden
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Umgangssprache

Sprichwdrter

Bilder

Eigene Beratung
reflektieren

Schriftlichkeit

Klammer (...)

Nummerierung und
Aufzihlungszeichen

- ... sind keineswegs bereit, irgendwann ihre
,,Miete“ in Hotel Mama selber zu berappen.

- Immer dieses Doppelpack! ... fillt mir oft ein,
wenn Eltern von Zwillingen um Rat suchen.

- Ist es bei Ihnen tatscichlich so, dass Sie wie
eine richtige Wohngemeinschaft leben, wo
sich alle ... gleichermassen an der Haushalts-
fiihrung beteiligen?

Worter der Umgangssprache, die Situationen
und Emotionen gut beschreiben
Beispiel: Helvetismen

- Das ist ja auch ziemlich normal, wenn man
zuviel ,,0b“ hat.

- Uns anrufen, konnen Sie iibrigens auch dann,
wenn es ... ,,chlopft” ...

- ... scheint ihm eher ,,abgeldscht* zu haben.

Mit Sprichwdrtern Situationen distanzierter
oder umfassender beschreiben

- Da kommt mir ein Sprichwort in den Sinn:
Was man bekdmpft, verstdrkt man.

- Mir fillt noch ein Satz von Mark Twain ein,
der ... beschreibt: ,, Als sie das Ziel aus den
Augen verloren, verdreifachten sich ihre An-
strengungen.

Nutzen von Bildern

- Menschen sind ja keine Roboter, die immer
gleich funktionieren.

- In der vagen Annahme, dass Sie interessiert
an neuen ldeen sein kénnten, schenke ich Ih-
nen jetzt einen Blumenstrauss an Anregungen.

- Das unter Druck stehen, kann auch Ausdruck
sein von einem zu wenig gelebten Bediirfnis.

- Und das ist nicht gerade leicht, gerade wenn
man nicht tiber den Berg sieht.

- Uberforderungssituationen zwingen einen
dann ja auch, etwas zu dndern und bieten
damit ja auch eine Herausforderung. Nein,
vergessen Sie diesen Satz. Zu dieser Erkennt-
nis kann man vielleicht im Nachhinein kom-
men, aber sie klingt ja zynisch, wenn man in
der ,, Scheisse drin steckt. Also vergessen Sie
es.

- ... Grundregeln betrifft, durchsetzen mochten
(dies wollen ja alle Eltern), und im Moment ...

- Thre Tochter hat in der Migros geklaut, ohne
Folgen fiir sie (Schade).

- ... oder sie hat Trdume (in diesem Alter kon-
nen Kinder ...).

Nutzung von Nummerierung und Aufzih-
lungszeichen

Beispiel 1: Zusammenfassen des verstandenem
aus der Anfrage

*  [hr Arbeitgeber setzt sie unter Druck, ...

nur von einer ratgebenden Per-
son selten genutzt.

Helvetismen finden sich ab und
zu in den Texten wieder und
werden von drei Personen ge-
nutzt.

Sprichworter kommen seltener
in den E-Mails vor und werden
nur von einer ratgebenden Per-
son angewandt.

Sprachbilder finden sich regel-
missig in den Texten wieder.

Die Beraterinnen und Berater
dussern regulierenden Gedan-
ken zu ihrer Antwort im Text.
Wird wenig genutzt.

Mit Hilfe der Klammer werden
Randbemerkungen der Berate-
rinnen und Berater deutlich
gemacht. Es konnen personli-
che oder sachliche Bemerkun-
gen sein.

Aufzihlungen werden regelma-
ssig von allen vorgenommen
aber unterschiedlich gestaltet.
Einige nutzen die gestalterische
Moglichkeit der Zeichenset-
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e [hre Mutter ist schnell iiberfordert ... zung.

Beispiel 2: Aufzihlen von Fragen

1.  Was haben Sie bisher alles gemacht, so
dass Sie es bis heute geschafft haben ...

2. Istes in letzter Zeit immer gleich schlimm
oder gibt es Tage ...

Anfiihrungszeichen | Nutzung der Anfithrungszeichen Die Anfiihrungszeichen zum
Beispiel 1: Hervorhebung einzelner Worter Hervorheben von Wortern wer-
- Zuerst ein Wort zu den ,Motivationsprobleme’ = den sehr oft genutzt um Worter
Ihrer Tochter. hervorzuheben

- Wenn man einem ,Kind’ sagt, dass ...

- ... sich unbeliebt zu machen, oder sich ,, pein-
lich* zu verhalten.

- Kinder , die nicht schlafen ... sind fiir die
Eltern tatsdchlich wie ein ,, Terror*.

Beispiel 2: wortliche Rede in den Text ein- oder mit Hilfe der wortlichen
bauen Rede zu arbeiten.
- Wenn er mit ,,Ich weiss nicht* antwortet,
verstehen Sie diese Aussage als ,, Lass mir
noch genug Zeit zum Nachdenken “ und blei-
ben ganz ruhig ...

Arbeitspapier zur Beratungsstrategie

Kategorien Definition & Beispiel Paraphrasieren
Kodierregeln

Bearbeitungsstrategie

Zusammenfassung: Das Beratungsteam verfolgt keine vordefinierte gemeinsame Bearbeitungsstrategie.
Die Beraterinnen und Berater entwickelten ihre persénlichen Vorgehensweisen mit Unterstiitzung wechsel-
seitiger Gesprdche im Team auf der Grundlage ihrer systemisch-therapeutischen Ausbildungen und den
Elementen einer professionellen psychosozialen Beratung mit Einbezug ihrer Erfahrungen aus der F2F-
und Telefonberatung.

Inhalte Alle inhaltlichen - Feedback andie - angepasste freundliche Anrede der Anfragen-
Aspekte die eine Anfragenden den
E-Mail- - Problemlésungs- - Basis schaffen fiir eine fiir die E-Mail-
Beratung aus- wege angeben Beratung, Beziehung aufbauen
machen. Sowie - Antworten auf die - fiir das E-Mail bedanken, die Kontaktaufnah-
Techniken oder Fragen me honorieren
Strategien, die - Positive Wert- - ,,zuhdren® und ,,bestdtigen” mit Hilfe von
zur Problemlo- schitzung Feedback
sung beitragen - Ressourcen ein- - umdeuten, Sachverhalte aus anderen positiven
beziehen Blickwinkeln beschreiben
- Informieren - wirdigen ihrer Anstrengungen, des Engage-
Alle Uberlegun- ments und das was Sie gut machen
gen dazu. - Hypothesen zur Situation aufstellen

- mehrere und diese in Frage stellen

- Antwort auf die Fragen, auch auf die indirek-
ten

- Anregungen geben

- Verschiedene Ideen, Beispiele oder Ratschla-
ge

- Ressourcen aktivieren

- Was war erfolgreich?

- Warum sind Sie gute Eltern?
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Was ist noch schwierig?

Positives ansprechen oder nachfragen
Einschriankungen der E-Mail-Beratung trans-
parent machen

Missverstidndnisse, unpassende Ideen, falscher
Ton, Aussagen konnen falsch sein

Fehlende Informationen

Personliche Ressourcen der Anfragenden
ansprechen

Entlastung

Anregungen erldutern oder begriinden
Normalisieren/Informieren

Situationen richtiger einschétzen, was ist
,,hormal® in diesem Alter
Entwicklungsverhalten, Entwicklungsaufga-
ben ansprechen

Richtlinien, Informationsquellen angeben
Positives Ansprechen oder Nachfragen
Wertschitzung der Anfragenden

Einladung zum sich wieder melden
Interesse zeigen, Fragen stellen

Zusammenfassung: Leitende Richtlinien zu Umfang und Inhalt einer E-Mail-Beratung haben sich im ENR
bisher nicht entwickelt. Die Ansichten zum inhaltlichen Aufbau und der einzusetzenden Techniken und Stra-
tegien konnen aber als kongruent bezeichnet werden. Als Schwerpunkte werden Beziehungsaufbau und An-
gabe von unterstiitzenden Ideen und Angebote zur Problematik gesehen. Im Einzelnen zeigen die folgenden
Punkte, die angesprochenen Inhalte an. Die Aufzdhlung muss als Zusammenfassung aller angegeben Inhal-
te verstanden werden, denn die Beraterinnen und Berater passen den inhaltlichen Aufbau individuell und

nach den Schwerpunkten der jeweiligen Anfragen an.

Wesentliches

Wesentliches
was bei der Um-
setzung der Be-
ratung per E-
Mail bedacht
werden sollte.

Alle Uberlegun-
gen dazu.

Umgang mit
moglichen Miss-
verstandnissen
Umgang mit Lo-
sungsvorschlidgen
Begrenzungen
und Moglichkei-
ten der Schrift-
lichkeit
Einseitige Kom-
munikation
Beraten ohne
(direktes) Feed-
back

Personlichen Kontakt, wenn fiir nétig befun-
den, vorsichtig ansprechen
Missverstdndnisse umgehen

Genaue Beschreibungen von Ideen, genaues
Formulieren

Keine Ironie, Vorsicht mit Konfrontationen,
keine flapsige Wortwahl

Richtige Formulierungen

Ideen im Konjunktiv formulieren als Gedan-
kenanstoss, Experiment, Moglichkeit fiir neue
Erfahrungen

Personlicher Stil vs. vorstrukturierte Anlei-
tungen zur Erarbeitung einer Antwort
Vorsichtig mit zu schnellen Lésungen

kein Expertenverhalten, Austausch unter
gleichberechtigten Partnern

Sehr unterschiedliche E-Mail-Anfragen: Lén-
ge, Art, Inhalt, Anspruch

Zusammenfassung: Fiir die E-Mail-Beratung gibt es wesentliche Aspekte die bei der Erarbeitung einer
Antwort zu beachten sind. Das Team des ENR hat die nachstehenden Punkte zu bedenken gegeben.

Schwierigkei-
ten

Situationen oder - Zeiteinteilung

Dinge, die eine
E-Mail-
Beratung er-
schweren.

Alle Uberlegun-
gen dazu.

Widerstinde

Widerstdnde beim Einstieg in die Problematik
oder das schriftliche Setting

Gefiihl, die Problematik nicht per E-Mail
beantworten zu kénnen

Nicht wissen, wie man bei den Leuten an-
kommt (kein Feedback)

Zeitdruck, Konzentration, Ablenkung durch
Tagesgeschift (Telefondienst)
Zielorientiertes Arbeiten ohne direkte Frage
Umgang damit, dass kein direktes Feedback
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vorhanden ist und ev. auch keine Antwort
kommt

Strukturieren von ,,Chaos‘ in den E-Mails;
Was will die Anfragende?

Missverstidndnisse durch schriftliche Kommu-
nikation

Zusammenfassung: Situationen oder Dinge, die eine schriftliche Beratung erschweren werden mit persén-
lichen, organisatorischen oder innerhalb der schriftlichen Kommunikation gesehen.

Vorgehen Vorgehens- - Lesen,
schritte bei der |- schreiben,
Beantwortung - kontrollieren,
einer E-Mail - abschicken
Alle Uberlegun-
gen dazu.

Vorbereitung

Ausdrucken, lesen, Ubersicht bekommen
zeitliche Beanspruchung einschétzen (10 bis
60 min) und die Zeit in das Tagesgeschaft
einplanen

erst mal ruhen lassen

Bearbeiten

Zweites mal Lesen und um einen Uberblick zu
bekommen

Notieren von: Was fallt auf? Was fallt mir
dazu ein? Gefiihle? Welche Vorstellungen ha-
be ich? Welche Informationen habe ich? Gibt
es Belastungen oder Gefidhrdungen? Geno-
gramm zeichnen, ev. mit einer Kollegin/einem
Kollegen den Einstieg finden, Gibt es eine
konkrete Fragestellung? Arbeitsblatt des Vier-
Modells ausfiillen: Was sind Themen, Hypo-
thesen? Welche Losung wird gesucht? Was
will Sie von mir? ...

Fokus festlegen und Einschétzen der Unter-
stiitzungsmoglichkeiten

Was braucht die Person? Anregungen, Wiirdi-
gung, Informationen, Entlastung, Begleitung
Schreiben

Einstieg mit Namen und Dank fiir die E-Mail-
Anfrage, Was habe ich gelesen und verstan-
den...

Ton des Anfrage-Mails und Schliisselworter
aufgreifen

Zielformulierungen einbringen ... (siehe In-
halt)

Zum Schluss noch mal durchlesen, ergénzen,
korrigieren, ev. jemanden zum Gegenlesen
geben

Abschluss

Senden

Ev. Riickmeldungen abwarten

ausdrucken und archivieren

Zusammenfassung: Die Vorgehensschritte sind zwischen den Beraterinnen/Beratern des ENR vergleich-
bar. Je nach Neigung werden mit Arbeitszetteln, methodischen Unterstiitzungen oder gleich am Computer
die Beratungsantworten zusammengestellt. Die folgenden vier Phasen mit ihren Schwerpunkten geben einen

Einblick zum praktischen Vorgehen.

Rahmenbe- Rahmenbedin- - Ausreichend
dingungen gungen die rea- Bearbeitungszeit
lisiert und ge- - Ausbildung

wiinscht werden

Alle Uberlegun-
gen dazu.

ausreichend Bearbeitungszeit

einen forderlichen Stellenwert im Arbeitsall-
tag

Freude an der E-Mail-Beratung

Maoglichkeit des Weitergebens an eine Kolle-
gin/ einen Kollegen, wenn es zeitlich nicht
moglich ist

Reflexionen zur Arbeit im Team
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- Ausbildung, Weiterbildung, Erfahrungen

Zusammenfassung: Bei den Rahmenbedingungen wurde an erster Stelle die Wichtigkeit von Raum und Zeit
fiir die Beratung angesprochen. So wird ausreichend Bearbeitungszeit, ein forderlicher Stellenwert im Ar-
beitsalltag und die Lust bzw. Freude an der Beratung per E-Mail als Vorraussetzung fiir qualifiziertes Ar-
beiten genannt. Unterstiitzend werden die Méglichkeit der Weitergabe von Anfragen, bei zeitlichen Engpds-
sen, und Reflexionen im Team gesehen. Zu den grundsdtzlichen Bedingungen gehoren ein Studium der so-
zialen Arbeit, Pddagogik oder der Psychologie, eine therapeutische Weiterbildung und Erfahrungen in
F2F- und Telefonberatungen. Als weiterer Punkt, betreffend der Zielgruppe, wird die Erfahrung mit Kin-
dern, vorrangig eigene, diskutiert.

Anhang E  Arbeitspapiere zur Analyse der Interviews

Arbeitspapiere zu Konzepte und Methoden (mit Codings)

Kategorien Definition & Beispiel Paraphrasieren
Kodierregeln

Konzepte und Methoden

Konzepte und = Theoretischen - Mein Hauptkon-

Methoden Methoden und zept, mein theore-
Konzepte auf tischer Schwer-
die sich die Be- punkt ist ...
raterinnen und - Also meine Me-
Berater des thode, die ich ge-
ENR abstiitzen lernt habe, ist ...
Alle Uberlegun-
gen dazu.

Zusammenfassung: Die Teammitglieder beraten nicht nach einem ausgewdhlten theoretischen Konzept fiir
schriftliche Beratung. Sie unterstreichen als Grundlage ihre systemischen therapeutischen Ausbildungen,
ihre Beratungserfahrungen und arbeiten nach den allgemeinen Kennzeichen psychosozialer Beratung. Be-
sondere Beachtung findet in ihrer Beratungsarbeit die fachliche Einschdtzung der benétigten Unterstiit-
zungsangebote und die Beziehungsarbeit.

Beispiel: Wenn ich eine Mutter vor mir habe, die von ihren Kindern, von ihren Jugendlichen ver-
priigelt wird, dann ... dann ist nicht mein Ziel mit der E-Mail-Beratung das Anliegen zu bearbeiten,
sondern, dann ist mein Ziel, sie abzuholen. Sie zu wiirdigen, dass es Sinn macht sich Unterstiitzung
zu holen, und das quasi als Tiirdffner brauche, um zu triagieren. ... Da braucht es eine Begleitung.
Da braucht es Coaching. Da braucht es personliche Zusammenarbeit.

Beispiel: Mein Hauptkonzept, mein theoretischer Schwerpunkt ist, wie komme ich mit meinem Ge-
geniiber in einen Kontakt, in eine Art Beziehung. In eine Méglichkeit, dass er oder sie, sich aufge-
hoben fiihlt.

Anpassungen bei wesentlichen Elementen der Beratung werden in der Losungs- und Zielorientierung gese-
hen. Die Umsetzung der Partizipation, das gemeinschaftliche Bemiihen, bei der Erarbeitung der Problem-
losungen wird unterstiitzt mit Anregungen, Gedankenanstossen und Informationen.

Beispiel: Da ist eine Grenze mit der Losungs- und Zielorientierung. Weil manchmal ... ist kein Ziel
formuliert. Das kann man Iésen mit ,, Ich vermute, dass ... Dann gebe ich Anregungen, die in die
Richtung von diesem Ziel fiihren. Aber in einem zielorientierten Gesprdch, live, dann stelle ich den
Leuten die Wunderfrage ... Das ist in einem E-Mail nicht moglich. Ausser ich wiirde meine Batterie
von lésungsorientierten Fragen schicken. Und dann, antworten sie mir? ... Das beisst sich ein biss-
chen mit meiner Idee, dass ich das Ziel habe, es als eine abgerundete Sache, mit einer Antwort ab-
zuschliessen.

Anlehnungen zur Umsetzung nehmen sie nicht nur aus der Praxis der F2F-Beratung. Fiir sie steht der Ver-
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gleich mit der Telefonberatung mehr im Zentrum, als ein weiteres kanalreduziertes Beratungssetting.

Beispiel: Telefonberatung ist viel niher an der E-Mail-Beratung als Live-Beratung. Das wdre ei-
gentlich wichtig, dass Leute, die E-Mail-Beratung machen auch Telefonberatungserfahrungen ha-

ben.

Codings zu Methoden und Konzepten

Code

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Segment

B: Ich sage nicht: ,,Machen sie das unbedingt ...“ Das hat mit meiner Haltung zu
tun, das hat auch mit meinem theoretischen Konzept zu tun. Meine Haltung ist
die, dass die Leute die Verantwortung fiir ihr Leben behalten. Und ich als Berater
tibernehme nicht die Fithrung und sage denen was sie machen miissen. Also so
Instruktionen, quasi, sie miissen das machen, weil ich der festen Uberzeugung bin,
dass Menschen, das nicht gern mit sich machen lassen.

I: Dann hast du gesagt du schaffst l6sungsorientiert, zielorientiert und ressourcen-
orientiert? Das wéren dann deine Konzepte oder Methoden dahinter?
B: Das stimmt.

B: Also meine Methode, die ich gelernt habe ist systemische Therapie. Und ich
habe zuerst angefangen mit der E-Mail-Beratung, bevor ich das spéter gemacht
habe. Das hat es bestimmt auch mit beeinflusst. Also, dass ist sicher mein Hinter-
grund, dass ich versuche, das ganze System mit einzubeziechen, also mitzudenken.
Die Mutter, die mir da schreibt, die hat auch einen Mann. Am Anfang war es fast
Standard gewesen, von mir: "Was meint, denn ihr Mann dazu... Kinder, Eltern,
Schule...". Einfach, das man sich bewusst ist, das hat Auswirkungen. Dann die
Ressourcen suchen. Was machen die Leute gut? Komplimente machen. Davon
ausgehen, dass die Kundin die Expertin ist. Eigentlich wiisste sie es ja, wie es
geht. Da ist so etwas von einer gewissen Bescheidenheit, die jetzt im Laufe der
Zeit begriffen wird. Es ist auch so. Die Leute wissen, wie es geht. Ich kann ihnen
helfen den Blick zu kldren oder Vor- und Nachteile abzufragen. Oder eben mal sie
auf Ideen bringen, aber ich bin nicht die Losung. Das sind sie. Das ist auch entla-
stend.

B: Ich finde jede Methode hat ihre Berechtigung, je nach Fragestellung. Ich habe
aus der VT, aus Triple-P... Das ist ja auch so ein verhaltenstherapeutisches Kon-
zept. Da hat man immer wieder so Vorschldge, Ideen eingebracht. Was ich rein-
bringe, ist meine Methode vom Deeskalieren. Die Deeskalationsskala, die ich
dann auch manchmal schicke. Das hat sich bewahrt. Es ist mein Instrument, dar-
um bewihrt es sich auch fiir mich. ...

B: Das hat es jetzt ein bisschen mehr systematisiert [das Vier-Folien-Konzept].
Und sonst ist es nicht ein grosser Unterschied. Das es wie ein Brief aussieht, es
hat ein Anfang, eine Mitte und ein Schluss und die Mitte ist auch noch ein biss-
chen unterteilt in Zusammenfassen vom Mail vom anderen plus eigene Wege auf-
zeigen. Das ist eigentlich grob immer so gewesen.

I: Das hat dir sehr entsprochen, das Vier-Folien-Konzept?

B: Ja. Ich finde es gut.

B: Ich denke die Grundlage ist doch schlussendlich, was man fiir eine Ausbildung
im Hintergrund hat. Und bei mir steht dann doch das analytische und systemische
im Vordergrund. Obwohl nicht so extrem systemisch 16sungsorientiert, aber an-
ders systemisch. Mehr im Sinne von Beziehungsaufbau ... Im ,Meilener Systemi-
schen Modell” ist die Beziehung wichtig, die man aufbaut. Und iiber die Bezie-
hung kann eine Beratung stattfinden.

B: Ich denke, das 16sungsorientierte ... , und das habe ich in Niirnberg an der Ta-
gung auch so erlebt ... Dort steht der Handwerkskoffer so im Vordergrund. Das
steht zu sehr im Vordergrund fiir mich, auch in dem Workshop in dem ich gewe-
sen bin. Das ist eine junge Frau gewesen und die hat so tak tak tak alle die be-
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Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

Methoden & Kon-
zepte

kannten Fragestellungen aus den I6sungsorientierten Koffer aufgezeigt. Und wenn
das so extrem angewendet wird, 16scht mich das total ab. Und es wiirde mich als
Klientin auch abldschen. Eine systemische Frage nach der anderen, das kann man
schon mal machen, aber es muss auch etwas anderes passieren, denke ich.

B: Eben mein Beratungskonzept beruht eigentlich auf dem systemischen Modell
von Meilen, wo die Begegnung eine grosse Rolle spielt und zentral ist. Ich versu-
che auch per Mail, die Leute eher abzuholen, zu verstehen, ernst zu nehmen ...

B: Nur ist da eine Grenze mit der Losungs- und Zielorientierung. Weil, manchmal
hat man ... es ist kein Ziel formuliert. Da kann man das 16sen mit: "Ich vermute,
Sie mochten das und das erreichen." Und dann gebe ich Anregungen, die in die
Richtung von diesem Ziel fiihren. Aber in einem zielorientierten Gespréch, live,
dann stelle ich den Leuten die Wunderfrage oder frage: ,,Wie soll es denn ausse-
hen?“ Und dann beantworten sie mir das. Das ist im Mail ja nicht so moglich. Au-
sser ich wiirde meine Batterie von 16sungsorientierten Fragen schicken und die
dann quasi ... "Antworten sie mir!"

B: Das ist auch ein Stiickchen Methode ... Wenn ich die Dinge zusammenfasse,
dann habe ich immer einen Blick darauf ... Wie konnte ich es so formulieren, dass
auch ... das man es auch umdeuten konnte. Also versuche, den Sachverhalt den sie
mir beschreibt, noch ein bisschen von einem anderen Blickwinkel aus zu be-
schreiben. Der vielleicht ein bisschen hoffnungsvoller tont oder eine andere Sicht
ermdglicht. Also ein Kind, was eine bestimmte Verhaltensauffilligkeit zeigt, dem
auch die positive Seite abgewinnen. Also, dass das ein sehr lebendiges Kind ist
und es weiss was es will. Statt irgendwie nur das negative ...

B: Also ich arbeite sehr zielorientiert. Das ist ein Problem bei der E-Mail-
Beratung. Wenn ich kein Ziel habe, oder? Schreibt jemand was. Stellt keine Fra-
ge, kein Ziel. Und dennoch bringe ich immer so eine Zielperspektive mit rein.
"Poh, Sie sind ja so verzweifelt. Ich kénnte mir vorstellen, dass sie interessiert
daran sind, einen konstruktiveren Umgang mit ihrer fiinfzehnjéhrigen Tochter zu
finden. Damit sie kiinftig besser aneinander vorbeikommen.* ... Ich mache das
auch bewusst deshalb, weil das gleichzeitig hoffnungsférdernd ist. Das hat mei-
stens die Wirkung, dass es weniger schwer daher kommt. Die Leute sind eher in
einer Problemtrance. Ich sag jetzt mal ... irgendwas schreckliches, schwieriges,
chronisches ... und wenn ich dann so die Formulierung bringe: "Ich kann mir vor-
stellen, sie mochten das und das erreichen oder in die Richtung soll es gehen."
Dann vermittele ich einerseits Hoffnung und es ist auch nicht mehr ganz so
schwer, vom Gefiihl her. Quasi, ich signalisiere damit, dass es auch so ... wie ein-
gestreut ... Das es 10sbar ist.

B: Mein Hauptkonzept, mein theoretischer Schwerpunkt ist, wiec komme ich mit
meinem Gegeniiber in einen Kontakt, in eine Art Beziehung. In eine Moglichkeit,
dass er oder sie, die Fragerin sich aufgehoben fiihlt. Und das ist das Beziehungs-
angebot. Das finde ich hoch spannend bei mir im E-Mail. ... und das ist ganz
wichtig, dass die Leute das lesen und finden - ja genau ja ja ... ah ja. Und wenn sie
lang genug ja gesagt haben, kommen sie in einen anderen Modus und kénnen
auch wieder anders auf ihr Kind zu gehen. Ich habe schon gestaunt, was moglich
ist ... so iiber das Abholen von den Leuten. ... Und die Haltung des Nicht-Wissens
ist noch zusétzlich ganz spannend bei einem E-Mail. Es gibt so schnell Bilder und
ich falle so schnell auf bestimmte Sachen rein. Eben da versuche ich mit diesen
Fragen: ,,Ist es so, oder? Bei anderen Familien habe ich das schon so erlebt" oder
"Ich kénnte mir sogar vorstellen, ... " Manchmal bemiihe ich mich ganz schrig zu
denken. Wirklich, ich weiss es ja nicht und vielleicht erfahre ich es nie.

B: Dann ist im systemischen noch das konstruktivistische mit drin. Ich hore ja die
Geschichte von jemanden und das ist ein bestimmtes Weltbild eine bestimmte
Sicht und vielleicht hétten andere eine andere Sicht. Das irgendwie mit hineinzu-
bringen. Ja und dann, wie mache ich das mit den ,Kldgerinnen’. Wir haben natiir-
lich durchaus ,Kldgerinnen’. Viel sind ,Kldger’. Wie mache ich aus denen ,Kun-
den’? Also Leute, die wirklich bearbeitbare Losungen ... bzw. wie mache ich de-
nen klar: "Ich verstehe, das ist ganz schwierig und ich ... So kommen sie aber
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Methoden & Kon-

zepte

nicht weiter. Sie miissen sich bewegen.*

handen ist, aufbaue und schaue.

Ich komme aus der Sozialarbeit. Ich habe eine 16sungsorientierte Ausbildung und
ich denke, das ist fiir mich ein wichtiger Teil. Das ich aus dem heraus was vor-

Arbeitspapier zu Anwendbarkeitskriterien

Kategorien

Definition &
Kodierregeln

Beispiel

Paraphrasieren

Anwendbarkeitskriterien

allgemein

Allgemeine Ge-
danken zur An-
wendung/ Um-
setzung der E-
Mail-Beratung.

Alle Uberlegun-
gen dazu.

Sehr oft kommt
nichts mehr.
Unser Hauptziel
ist, dass ...

E-Mail-Beratung als einen einmaligen Kon-
takt sehen und verstehen, der eine Riickmel-
dung der Anfragenden anbietet aber nicht vor-
aussetzt

E-Mail-Beratung wird als Abrundung des
Beratungsangebotes verstanden, um in Kon-
takt zu kommen und Unterstiitzung bieten zu
konnen

der Umfang einer Antwort sollte der Anfrage
entsprechen, gemessen an der Ausfiihrlichkeit
oder des verstandenen Leidesdrucks

Zusammenfassung: Im ENR wird die E-Mail-Beratung eher als ein einmaliger Kontakt verstanden, der
aber eine Riickmeldung, der Anfragenden iiber Telefon oder E-Mail anbietet. Dieses Setting wird als Ab-
rundung des Beratungsangebotes verstanden, um fiir ihre Unterstiitzungsarbeit verschiedene Kontaktange-
bote anzubieten. Die qualitative Entwicklung dieses Angebotes ist ein aktuelles Ziel des ENR.

Moglichkeiten = Moglichkeiten,

die die E-Mail-
Beratung bietet.

Alle Uberlegun-
gen dazu.

Es gibt Leute, die
driicken sich sehr
gut schriftlich
oder lieber
schriftlich aus.
Man hat da eine
neue Zielgruppe

Ich finde es eignet

sich fiir ...

Klientinnen/Klienten

spricht Publikum an

die nicht anrufen oder in eine Live-Beratung
gehen wiirden

die lieber schreiben als reden

die nur konkrete Informationen haben moch-
ten, ohne weitere Fragen beantworten zu miis-
sen

gibt Leuten mehr Anonymitit, die diese Di-
stanz brauchen

Tiroffner,

um sich mit schwierigen Themen auseinan-
derzusetzen

um positive Erfahrungen mit professionellen
Unterstiitzungsangeboten zu machen
Aufschreiben als Funktion

Distanz zum Geschehen aufbauen

sich beruhigen konnen

Problematik ordnen und iiberdenken, Zusam-
menhénge schaffen

niederschwelliger Zugang, orts- und zeitunab-
hingig

ENR

verschiedene Anregungen mitgeben konnen
beschriebene Situationen gut auf den Punkt
bringen kdnnen

Erweiterung des Publikums

langere Prozessbegleitungen moglich
Wissen verbreiten

Konflikte eingrenzen

gute Unterstiitzung fiir Erziehungsfragen die
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Beziehungsfragen beinhalten oder Fragen auf
der Verhaltensebene
- der gegebene Text unterstiitzt eine tiefe Aus-
einandersetzung mit der Problematik, ver-
schafft einen guten Uberblick
- um Ressourcen zu finden
- um gute Komplimente machen zu kdnnen
- um verschiedene Thematiken zu sehen

Zusammenfassung: Moglichkeiten oder Chancen der Beratung per E-Mail werden fiir die beraterische
Seite und fiir die Zielgruppe gesehen. Die Beraterinnen und Berater beschreiben, dass die Gegenstindlich-
keit der Texte eine vertiefte Auseinandersetzung mit der Problematik verschafft und dadurch einen guten
Uberblick zu haben, um Ressourcen zu finden, Komplimente machen zu kénnen oder verschiedene Themati-
ken zu erkennen. Sie konnen daraufhin mit der Gegenstéindlichkeit ihrer Antworten beschriebene Situatio-
nen gut auf einen Punkt bringen und verschiedene Anregungen festhalten und verstdndlich erldutern. Insge-
samt hat sich dieses Setting bei der Unterstiitzung von Beziehungsfragen und Fragen auf der Verhaltens-
ebene innerhalb der Erziehungsberatung bewdhrt. Der ENR konnte auf diesem Weg auch sein Publikum
erweitern, Wissen verbreiten und Konflikte eingrenzen. Zudem wird die Niederschwelligkeit unterstiitzt, die
den Klientinnen und Klienten auch als Tiiréffner fiir professionelle Unterstiitzungsméglichkeiten oder per-
sonliche Auseinandersetzungen mit schwierigen Themen dienen kann.

Grenzen Grenzen, die die - Komplexe Ge- - grossere Verdnderungen im System notig, wie
E-Mail- waltsituationen Gewalt in der Familie
Beratung beim - personliche Unterstiitzung wie Coaching
ENR anzeigt. - bei zu wenigen Informationen
.. - hohe Komplexitit, Anzahl der Themen zu
Alle Uberlegun- vielfaltig ({)ebensgeschichtliche Themen,
gen dazu. traumatische Erlebnisse, unbewusst spielende
Themen...)
- weiterfilhrende Beratungen ohne personlichen
Kontakt

- keine schnelle oder direkte Hilfe moglich

- psychische Storungen kommen weniger zum
Vorschein

- wenn es sehr viel personlichen Zuspruch
braucht, keine Aufarbeitung moglich ist

- wenn Missverstdnde sich hdufen, bei zu vagen
Beschreibungen

- Grenzen transparent machen

Zusammenfassung: Grenzen der E-Mail-Beratung werden deutlich bemerkt und in den Antworten transpa-
rent gemacht. So werden nétige grossere Verdnderungen im System, wie bei Gewalt in der Familie, oder
begleitende Coachings nicht iiber E-Mails erreicht. Eine zu hohe Komplexitit, zu wenige Informationen zur
Problematik, vage Beschreibungen oder eine grosse Vielfalt der angesprochenen Themen sind weitere
Punkte, die eine schriftliche Beratung begrenzen. Zudem werden weiterfiihrende Beratungen lieber mit per-
sonlichen Kontakten durchgefiihrt. Auch bei psychischen Stérungen, schnell benétigte Unterstiitzungen und
wenn sehr viel Zuspruch gebraucht wird, empfehlen die Beraterinnen und Berater personliche Unterstiit-
zungsangebote.

Beispiel: Aber ich denke, da muss man auch selber die Grenze sehen. So etwas kann man gar nicht anfan-
gen per Mail. Da wiirde man den Leuten auch noch den Eindruck geben, dass das méglich ist. ... Man kann
nicht lebensgeschichtliche Themen, traumatische Erlebnisse, unbewusst spielende Themen ... kann man gar
nicht per Mail behandeln.
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Arbeitspapier zur Zielgruppe

Kategorien Definition & Beispiel Paraphrasieren
Kodierregeln
Zielgruppe
Beratungszie- = Beratungsziele - Jaund dannden- - andere Blickwinkel geben
le betreffend der ke ich, geht es - instruktive Beratung massvoll anwendbar
Zielgruppe. darum, wirklich - normalisieren, Situationen einordnen
Alle Uberlegun- die Eltern abzu- - Wertschétzung der Erziehungsarbeit
holen, zu bestdti- - mehr Viter mit einbeziehen
gen dazu. gen, zu wert- - Aufgaben und Rollen der Eltern verdeutlichen
schitzen in ihrer - Entlastungsstrategien fiir Eltern
Arbeit und was - das Wohl und die Méglichkeiten der Kinder
sie tun. und der Eltern im Blick haben
- Eltern einen anderen Blick auf ihre Kinder
ermdglichen

- Entwicklungstand und -aufgaben verdeutli-
chen, wissen vermitteln

Zusammenfassung: Die Zielgruppe des Elternnotrufs sind Eltern und Bezugspersonen von Kinder und Ju-
gendlichen. Fiir Erziehungsarbeit braucht es Wissen, Energie, Ausdauer, Strategien und Unterstiitzung.
Unter diesem Blickwinkel sind die folgenden zielgruppenspezifischen Beratungsziele, nicht abschliessend,
aufgezdhlt worden.

Betont wurde Aufgabe fachliches Wissen fiir Eltern individuell nutzbar zu machen.

Beispiel: [Vorschidge, wie den Schlafrhythmus beeinflussen, umsetzen], das kann man nicht einfach so,
man muss da sehr konsequent sein im Verhalten und das ist nicht so einfach. Und wie erschépft ist sie jetzt
schon? Kann sie das iiberhaupt? ... Weil sonst gibt das ein neues Fehlerlebnis fiir Eltern. Dann haben sie
das Gefiihl, das schaffe ich auch nicht. Eltern mailen ja oft mit einem Gefiihl irgendwas habe ich nicht gut
gemacht ... Und vielleicht muss sie sich erst darauf konzentrieren, dass sie selber sich organisiert, damit sie
fitter ist und erst dann ...

Expertenwis-  Expertenwissen - Also wenn man - Entlastungsstrategien
sen entsprechend Elternberatung - Erziehungsstrategien und -konzepte
der Zielgruppe macht, wire es - eigene Erziehungserfahrungen
Alle Uberlegun- sehr hilfreich, - Wissen zu spezifischen Themen wie Schlaf-
wenn man Ah- probleme, Medienerziehung, Pubertit, Ent-
gen dazu. nung hat, wie Er- wicklungsaufgaben, Entwicklungspsychologi-
ziehung funktio- sches Wissen,
niert. - Anwendbarkeitsbedingungen

- wertschitzende Grundhaltung
- systemische Theorien

Zusammenfassung: Zu den Grundvoraussetzungen fiir psychosoziale Beraterinnen und Berater werden fiir
das zielgruppenorientierte Wissen vom ENR-Team folgende primdre Punkte angegeben:

- Entlastungsstrategien und -méglichkeiten fiir Eltern und Familien

- aktuelle Erziehungskonzepte- und strategien

- eigene Erziehungserfahrungen

- fachliches Wissen zu verschiedenen Themen wie Schlafprobleme, Medienerziehung, Sucht, Pubertit, Ge-
walt in der Familie, Entwicklungsaufgaben usw.

- systemische Beratungskonzepte und Methoden
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