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Zum Stand der Onlineberatung in Zeiten der Corona-
Krise. Entwicklungs- und Veranderungsprozesse der
Onlineberatungslandschaft

Mara Stieler, Sarah Lipot & Robert Lehmann

Zusammenfassung

Der folgende Artikel bietet einen praxisnahen Uberblick zu Verdnderungs- und
Umstrukturierungsprozessen der Onlineberatungslandschaft, bedingt durch die Corona-Krise
(Covid-19). Neben einer gestiegenen Nachfrage kam es bei einigen Tragern zu einer Erweiterung des
bisherigen digitalen Beratungsangebotes. So wurden beispielsweise Angebote flir neue Zielgruppen
geschaffen oder bestehende Tools der Plattformen erweitert. Besonders (quasi)-synchrone Angebote
wie die Chatberatung weisen eine gestiegene Nachfrage auf.

Methode: Mithilfe von Suchstrings wurde im Juni 2021 eine Literaturrecherche Gber Google, Google
Scholar, FIS Education, SSOAR, PsyJournals und ERIC durchgefiihrt. Darliber hinaus wurden die
Jahresberichte verschiedener Online-Beratungsplattformen aus den Jahren 2020 und 2021 gesichtet.
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Abstract

The following article offers an overview of the processes of change and restructuring in the online
counseling landscape through Corona (COVID-19). In addition to risen demand, some providers
expanded their existing counseling services by adding new target groups or online counseling tools.
An increase in demand can be seen particularly for (quasi)-synchronous offerings such as chat
counseling.

Method: In June 2021, a literature search was conducted using search strings on Google, Google
Scholar, FIS Education, SSOAR, PsyJournals, and ERIC. In addition, the annual reports of various
online counseling platforms from 2020 and 2021 were reviewed.
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1. Einleitung

,Die Digitalisierung hat unser Zusammenleben bereits vor der Pandemie verdndert. Aber gerade in
Corona-Zeiten hat sich gezeigt, dass die Digitalisierung den Menschen Méglichkeiten der Teilhabe
bieten kann - auch im sozialen Bereich” (Pressestelle des Deutschen Caritasverbandes, 2020)

Diese Erklarung des Caritas-Prasidenten Peter Neher anldsslich des ersten
bundesweiten Digitaltags im Jahre 2020 beschreibt eine Entwicklung, die die
Soziale Arbeit im Allgemeinen wie auch die psychosoziale Beratungslandschaft im
Besonderen nun seit bereits zwei Jahren kennzeichnet. In einer Situation, in der
die Beratung innerhalb einer Beratungsstelle zum Schutz der Gesundheit nicht
mehr oder nur noch eingeschrankt mdéglich ist, ist der Handlungsdruck, neue
digitale Kommunikationswege zu erschlieBen, groB. Die Komm-Struktur der
Beratungsanbieter im Face-to-Face-Setting konnte nicht mehr in ihrer bisherigen
Form gewahrleistet werden - neue Formen der psychosozialen Onlineberatung
etablieren sich und bringen einen tiefgreifenden Wandel der Beratungslandschaft
mit sich. Diese Veranderungen betreffen zum einen die Face-to-Face-Beratung,
machen aber gleichzeitig auch vor bereits elaborierten Onlineberatungs-
plattformen nicht Halt.

So birgt die Corona-Krise flir die psychosoziale Beratung Herausforderungen,
eroffnet gleichzeitig aber auch Chancen. Die erzwungene Verlagerung von
Beratungskontakten ins Digitale seit dem Beginn der Pandemie im Jahr 2019/2020
brachte neue Entwicklungen und Strukturen mit sich, die es nun zu prifen und
gegebenenfalls weiter auszubauen und zu festigen gilt. Die Vermutung, dass
Onlineberatung in Zeiten der Krise vermehrt genutzt wurde, liegt nahe. Dieser
“Digitalisierungsschub™ wahrend der Krise ist teils schon empirisch nachgewiesen
(u.a. Buschle & Meyer 2020; ISM 2020; Lehmann, Bradl & Zauter, 2021).

Doch wie werden diese Verdnderungen in der Praxis der Onlineberatung quantitativ
wie qualitativ splrbar? Welche Angebotsformen weisen eine besonders gestiegene
Nachfrage auf? Um diesen Fragen nachzugehen, wurde mithilfe von folgenden
Suchstrings im Juni 2021 eine Literaturrecherche Uber Google, Google Scholar,
FIS-Bildung, SSOAR, PsyJournals und ERIC durchgefihrt:

- ,Beratung Corona OR Covid-19

- ,Veranderung Beratung Corona OR Covid-19”

- ,psychosoziale Onlineberatung Corona OR Covid-19”
- ,psychosoziale Beratung Corona OR Covid-19”,

- ,Jahresbericht Onlineberatung 2020/2021"

- ,Statistik Onlineberatung 2020/2021".

Zudem wurden die Jahresberichte verschiedener Onlineberatungsplattformen aus
dem Jahre 2020 und 2021 gesichtet. Es wurden insgesamt sowohl
wissenschaftliche Veroéffentlichungen, als auch Jahresberichte, interne Statistiken
und Pressemitteilungen der Tragerlandschaft untersucht, die auf Veranderungen
innerhalb der Praxis der Onlineberatung hinweisen. Beim Verfassen des Artikels
wurden zudem vereinzelt neue Verotffentlichungen nachtraglich hinzugeftigt, die
ebenfalls thematisch passend erschienen. Die zentralen Ergebnisse der Recherche
werden nachfolgend dargestellt.
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2. Verdnderungen in der Beratungslandschaft

Um zu vergleichen, wie sich die Beratungslandschaft seit der Corona-Krise
verandert hat, lohnt es sich, einen Blick darauf zu werfen, wie die psychosoziale
Onlineberatung vor Beginn der Pandemie aufgestellt war.

Onlineberatungsangebote bestehen bereits seit dem Jahre 1995 und waren bis
dato meist textbasiert. Die TelefonSeelsorge ist dabei das erste deutschsprachige
Onlineberatungsangebot und nutzte zunachst Mail- und Chatberatung. Anfang der
2000er Jahre entstanden weitere, mittlerweile breit etablierte
Onlineberatungsstellen, beispielsweise die Beratung der Bundeskonferenz fir
Erziehungsberatung e.V. (bke-Onlineberatung), die neben den klassischen
Themenforen auch Mailberatung sowie Einzelchats, Gruppen- und Themenchats
anbietet. Auch die groBen Wohlfahrtsverbande wie die Caritas, Diakonie und AWO
bieten Onlineberatung flir unterschiedliche Zielgruppen an. Dazu kommen viele
weitere kleinere wie groBere Onlineberatungsanbieter (Knatz & Dodier, 2021).
Betrachtet man die Themen der digitalen Beratungsangebote, so erstreckt sich die
Bandbreite von Beratung spezieller Zielgruppen wie trauernde Jugendliche,
Betroffene von sexualisierter Gewalt Uber bundesweite Angebote der
Erziehungsberatung bis hin zu lebenslagenorientierten Beratungsportalen (Reindl,
2018). Trotz der \Vielschichtigkeit und Differenziertheit der digitalen
Beratungslandschaft haben Anbieter laut Reindl (2018) mit verschiedenen Hlrden
wie den sozialrdumlichen Grenzen der eigenen Institution im Zusammenhang mit
der Forderfahigkeit, der Unsicherheit bezlglich der Passung zwischen den
Bedurfnissen der Klient*innen und dem Beratungsangebot, sowie dem Umgang
mit schwankenden Nutzer*innenzahlen zu kampfen.

Ungeachtet all dieser Herausforderungen entstand aufgrund der notwendigen
Vermeidung von Prasenzberatung in der Corona-Pandemie eine noch nie
dagewesene Dringlichkeit, sich mit dem Auf- und Ausbau digitaler
Angebotsstrukturen auseinanderzusetzen. Inwiefern die Corona-Krise somit als
Motor fungiert, um die Entstehung neuer digitale Angebote voranzutreiben,
mdchten wir im Folgenden naher betrachten.

Verdnderungen in der Présenzberatung

Da die Prasenzberatung durch die Einschrankungen infolge der Corona-Krise nicht
mehr mdglich war, mussten Beratungsstellen neue Wege finden, um den Kontakt
zu ihren Ratsuchenden aufrecht zu halten. Das erklart, warum sich seit Beginn der
Pandemie viele Beratungsstellen an bereits bestehende tragereigene
Onlineberatungsplattformen angeschlossen haben - wie beispielsweise im Fall von
Uber 500 Beratungsstellen der Caritas (Stand 23.06.2021) (Pressestelle des
Deutschen Caritasverbandes, 2021a).

Auch die ifb-Befragung , kontakt.los!", die sich an Beratungsstellen, Einrichtungen
der Familienbildung sowie die Frihen Hilfen in Bayern richtete, ergab, dass
unterschiedliche digitale Formate vermehrt genutzt wurden (Liken-KlaBen,
Neumann & Elsas, 2020). Wahrend vor der Pandemie lediglich 5% der
Institutionen auf die Beratung via Video zurtckgriffen, nutzten nun mehr als die
Halfte der befragten Einrichtungen dieses Format.
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Eine bundesweite Umfrage von circa 1900 Beschaftigten der Sozialen Arbeit Uber
die Auswirkungen der Einschrankungen der Corona-Krise auf die
Beschaftigungssituation gibt weitere Hinweise zu dieser Thematik (Buschle &
Meyer, 2020). Auch hier fand die Kontaktaufnahme seitens der Fachkrafte lUber
neue Tools statt. Insbesondere synchrone Formen der Kommunikation durch
Video, Chat oder Telefon nahmen deutlich zu, wie folgende Abbildung zeigt:

1188
921
813
327 ~OE
£00
j
&
&

1600 1510
1400
1200
1000
800 709
600
400
200
0

425 434 453
I II 79 100 19
mm ZH
S
& &

& & & N &
& X3 & N &
@& Q' & e QO )
(\49 Al 0(‘ & & =
o oF ¥ & &
R 2 ® b &
& & 4 A
o N
& &

mVor der Pandemie  mWahrend der Pandemie

Kontaktaufnahme mit den Adressat*innen

Abbildung 1: Buschle & Meyer, 2020

Besonders auffallig erscheint hier, dass Videoberatung vor der Pandemie kaum Teil
des Angebotsrepertoires der befragten Fachkrafte war, es jedoch wahrend der
Pandemie zu einer Verfuinffachung der Nutzung kam.

Verdnderung in der elaborierten Onlineberatung

Der gestiegenen Nachfrage durch Ratsuchende musste auch in bereits elaborierten
Onlineberatungsangeboten Rechnung getragen werden. Zum einen geschah dies
auf der Ebene der Fachkrafte: Fur die Caritas Onlineberatung und die Mbeon
Onlineberatung sind so beispielsweise im Vergleich zum Vorjahr fast doppelt so
viele Beratende tatig (Pressestelle der Caritas, 2021a; Hitzel-Abdelhamid, 2020).
Auch die bke-Onlineberatung war aufgrund der gestiegenen Nachfrage
gezwungen, die Stundenkapazitat ihrer Beratenden stark zu erweitern (bke-
Onlineberatung, 2020).
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Weiterhin lassen sich veranderte Strukturen auch auf der Angebotsebene
nachweisen. Die Caritas registrierte wahrend der Corona-Zeit durchschnittlich 60
Prozent mehr Neuregistrierungen von Ratsuchenden pro Tag (Pressestelle der
Caritas, 2020). Insgesamt wurden besonders quasi-synchrone Angebote wie
Einzel- oder Gruppenchats starker nachgefragt. So etablierte beispielsweise
Jugendnotmail (2021) im November 2020 den Einzelchat und baute die
Kapazitaten hierflr schrittweise weiter aus. Auch bei der bke-Onlineberatung stieg
insbesondere die Nachfrage im Chatbereich um 30% im Vergleich zum Vorjahr
(bke-Onlineberatung, 2020). Bei der TelefonSeelsorge Deutschland lieB sich hier
sogar mehr als 70%  Steigerung verzeichnen  (Pressestelle der
TelefonSeelsorge, 0.].). Dass vor allem die Nachfrage nach (quasi-)synchronen
Onlineberatungsangeboten gestiegen ist, kdénnte auch an deren
Niedrigschwelligkeit liegen. Chatangebote sind zwar medial schriftlich konzipiert,
zeigen konzeptionell jedoch Parallelen zum miundlichen Dialog. Der dialogische
Charakter eines Chats kommt einer Face-to-face-Beratung naher als asynchrone
Formen der Beratung. Die dadurch bestehende Mdglichkeit, Anliegen rascher zu
klaren, erscheint Ratsuchenden so vermutlich besonders vorteilhaft.

Die Forenberatung als asynchrones Onlineberatungsangebot verzeichnete Uber
verschiedene Beratungsplattformen hinweg aktuell leicht steigende Zahlen an
Nutzenden, jedoch eine seit 2014 sinkende Zahl an Beitragen (Zauter, Poltermann,
Lehmann, Jager & Haberkern, 2021). Zauter et. al (2021) konstatieren hier, dass
die Forenberatung dennoch ein wichtiger Baustein im Onlineberatungsangebot
bleiben wird.

Wahrend der Pandemie wurden zudem ganzlich neue Angebote der Onlineberatung
gestaltet: Das DRK hat hier beispielsweise eine App fur Ratsuchende entwickelt,
die es ermdglicht, sich an verschiedene Beratungsstellen und Einrichtungen zu
wenden. Gleichzeitig kdnnen Beratende sich intern fachlich austauschen und
Informationen miteinander teilen (DRK, 2020). Durch die TelefonSeelsorge wurde
die App ,KrisenKompass" gelauncht, die sich an Menschen mit depressiven
Gefluihlen sowie deren Angehdrige richtet. Sie bietet Informationen und Hilfe rund
um suizidale Gedanken und Krisenbewaltigung und erganzt so das Angebot der
Telefon- und Onlineberatung (TelefonSeelsorge Munster, 0.1.).

Mit ,krisenchat™ als Start-up durch drei Berliner Jugendliche wurde ein weiteres
Novum der synchronen Onlineberatung geschaffen: Die erste psychosoziale
messengerbasierte Beratung fur Kinder und Jugendliche in Deutschland, die rund
um die Uhr verfugbar ist. Hier kdnnen Heranwachsende sich per SMS oder
WhatsApp an Berater*innen wenden (Krisenchat, 0.]J). Das Angebot verzeichnet
ebenfalls eine sehr hohe Nachfrage: So wurden seit dem Launch im Mai 2020 schon
Uber 40.000 Beratungen durch Uber 350 ehrenamtliche Berater*innen
durchgefihrt (ebd.). Die Beratung per Messenger, eine relativ neue Form der
Kommunikation im Beratungskontext, wurde seit der Corona-Krise vermutlich vor
allem genutzt, um einen niedrigschwelligen Kontakt zu Ratsuchenden aufrecht zu
erhalten. Hier stellt sich die Frage, ob die Kommunikation via Messenger aktiv von
Beratenden initiiert wurde oder sich aus den Bedarfen der Ratsuchenden heraus
entwickelt hat (Engelhardt & Piekorz, 2022). Aktuell gibt es zum Einsatz von
Messengern in der Beratung jedoch noch keine systematisch aufbereiteten
Ergebnisse.

54



www.e-beratungsjournal.net (ISSN 1816 - 7632)

Die kurzlich etablierten Angebote richten sich zum Teil auch an neue Zielgruppen,
die durch Onlineberatung bislang schwer erreicht werden konnten: So entwickelte
die Caritas ein Onlineberatungsangebot fir Jungen und Manner in
Krisensituationen (Pressestelle des Deutschen Caritasverbandes, 2021). Diese
Zielgruppe gilt in Onlineberatungsangeboten bislang als stark unterreprasentiert
(Dowling, 2015).

Nicht alle dieser neuen Beratungsangebote sind jedoch durch oder aus der Krise
entstanden. So auBerte sich Dr. Stefan Schumacher, Leiter der TelefonSeelsorge
Hagen-Mark beispielsweise: ,Es war natdrlich ein Zufall, dass wir den
KrisenKompass fast zeitgleich mit dem ersten Lockdown im Frihjahr 2020
fertiggestellt haben. Im Nachhinein stellen wir fest: er hatte gar nicht passender
kommen kdénnen” (TelefonSeelsorge Minster, 0.].).

3. Beratungsthemen wahrend der Corona-Krise

Weiterhin stellt sich die Frage, ob sich durch die Corona-Krise auch inhaltliche
Veranderungen innerhalb der Beratung ergeben haben. Betrachtet man im Kontext
einzelner Anbieter die Haufigkeit bestimmter Themen wahrend der Corona-Krise,
fallt auf, dass Einsamkeit laut der Jahresstatistik 2020 der TelefonSeelsorge
haufigster Beratungsgegenstand im Rahmen der Telefonberatung war. Im
Vergleich zum Vorjahr kann dabei eine Steigerung von 27% festgestellt werden.
Bei der Mail- und Chatberatung standen vor allem depressive Stimmungen und
Angste im Mittelpunkt der Beratung (Pressestelle der TelefonSeelsorge, 0.]. a).

Uber alle Beratungsformen der TelefonSeelsorge hinweg hat auch das Thema
Suizidalitat eine gréBere Rolle gespielt als bislang: Hier kam es zu einer Zunahme
der Beratungsgesprache um 17%. Besonders die Beratungsthemen in der Mail-
und Chatberatung weisen auf die erhdhte psychische Belastung wahrend der
Pandemie hin. Da diese Beratungsformen der TelefonSeelsorge zufolge
insbesondere von den jlingeren Zielgruppen der 15-40-Jahrigen genutzt werden,
kann vermutet werden, dass diese Generation besonders unter den
Einschrankungen der Corona-Krise leidet (Pressestelle der TelefonSeelsorge, 0.]
b). Auch die User*innen von Jugendnotmail geben in einer Nutzer*innenbefragung
im Jahr 2021 Angst und Depressionen als die beiden haufigsten Beratungsthemen
an (Stieler, 2022).

Dies deckt sich auch mit den Ergebnissen der COPSY-Studie zur seelischen
Gesundheit und psychischen Belastung von Kindern und Jugendlichen wahrend der
Corona-Krise. Die reprasentative Befragung deutet darauf hin, dass sich der Anteil
von Kindern und Jugendlichen mit psychischen Auffalligkeiten in etwa verdoppelt
und sich ihr Gesundheitsverhalten insgesamt verschlechtert hat (Ravens-Sieberer
et. al., 2021). Im nachfolgenden Kapitel wird dies naher ausgefuhrt.

Ein weiteres Themenfeld, das stark an Zuwachs gewonnen hat, ist laut der
Pressestelle des Deutschen Caritasverbandes die Schuldnerberatung. Seit Juni
2020 weist dieses Beratungsfeld auf der Online-Plattform der Caritas zum Stand
04.06.2021 die meisten Neuregistrierungen auf (Pressestelle des Deutschen
Caritasverbandes, 2021b).
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Da im Ausnahmezustand der Corona-Krise GroBveranstaltungen abgesagt und
Geschafte, Restaurants, Bars genauso wie 6ffentliche Einrichtungen und sogar die
Grenze zu den Nachbarlandern der Europaischen Union geschlossen wurden,
haben viele Personen ihre Arbeitsstelle verloren bzw. konnten ihren
Lebensunterhalt nicht mehr bestreiten. Die Statistik der Bundesagentur fur Arbeit
(2021) zeigt einen deutlichen Anstieg der Arbeitslosigkeit im Jahr 2020 ab Beginn
der Pandemie. Dass in Folge dieser Situation flir mehr Menschen finanzielle
Probleme entstehen und der Bedarf nach Schuldnerberatung - aufgrund der
Kontaktbeschrankungen vor allem Onlineschuldnerberatung - steigt, ist nicht
verwunderlich.

4. Zielgruppen der Onlineberatung

Ein weiterer wesentlicher Baustein bei der Beschaftigung zu veranderten
Beratungszugangen durch die Corona-Krise ist die Frage, welche Zielgruppen mit
dem digitalen Angebot vermehrt erreicht werden kénnen.

Hier lasst sich nach Durchsicht mehrerer Jahresberichte die Annahme treffen, dass
vor allem Kinder und Jugendliche vermehrt Onlineberatung in Anspruch nahmen:
So registrierte die Plattform Jugendnotmail im Jahr 2020 im Austausch zwischen
Ratsuchenden und Berater*innen 15.000 Mails, was einer Steigerung um 30 % im
Vergleich zum Vorjahr entsprach (Jugendnotmail, 2021). Auch Ludger Storch,
Leiter der TelefonSeelsorge Bochum berichtet: ,Diese Steigerungen bei den
Online-Angeboten sind auch deshalb interessant, weil wir hier Uberwiegend die
Jingeren erreichen” (Pressestelle der TelefonSeelsorge, 0.]. b).

Die Maoglichkeit der verstarkten Inanspruchnahme ist auch einem politisch
geférderten Ausbau von Onlineberatungsangeboten flr Kinder- und Jugendliche in
Krisen geschuldet. So wurden beispielsweise Beratungsangebote der ,Nummer
gegen Kummer" und ,Jugendnotmail® personell verstarkt und weiter ausgebaut.
Hier auBerte sich die damalige Bundesjugendministerin Franziska Giffey: ,Viele
Jugendliche sind im Netz unterwegs, deswegen eignen sich Online-Angebote zur
Beratung in Krisensituationen besonders gut. Hier konnten wir eine Reihe von
Projekten ausbauen” (BMFSFJ], 2020).

Grunde fur die gestiegene Inanspruchnahme kénnen vielfaltig sein. Nahe liegt,
dass die Auswirkungen der Corona-Krise in Form von SchulschlieBungen, einer
veranderten Alltagsstruktur, dem fehlenden persénlichen Kontakt zu Freunden und
die permanente raumliche Nahe zur Familie mitsamt den dadurch entstehenden
Konflikten nicht spurlos an den Kindern und Jugendlichen voribergegangen ist.
Besonders flr jingere Zielgruppen erweist es sich hier als schwierig oder schier
unmoglich, Beratungsstellen vor Ort aufzusuchen. Gerade wahrend der Corona-
Krise zeigt sich Chat- und Messengerberatung als besonders niedrigschwellig, da
Hilfe einfach und anonym mit nur einem Mausklick aus dem eigenen Zimmer
heraus in Anspruch genommen werden kann. Der vermehrte Bedarf nach
Onlineberatung lasst sich weiterhin dadurch erklaren, dass die pandemiebedingten
Umstande und Restriktionen von Kindern und Jugendlichen als sehr belastend
wahrgenommen werden, was sich durch das steigende Risiko fir psychische
Auffalligkeiten wahrend der Corona-Krise ausdrickt (Ravens-Sieberer et. al.,
2021).

56



www.e-beratungsjournal.net (ISSN 1816 - 7632)

Auch die NAKO-Studie belegt insbesondere bei jlngeren Menschen ein
zunehmendes Risiko fur psychische Belastungen wie Angst- und
Depressionssymptome, vermehrten Stress und verstarkte Einsamkeit durch die
Corona-Krise (Berger, Riedel-Heller, Pabst, Rietschel & Richter et al., 2021). Sozial
benachteiligte Kinder treffen die Belastungen durch die Pandemie dabei laut der
COPSY-Studie besonders (Ravens-Sieberer et al., 2021). Dies gibt Anlass zur
Vermutung, dass aktuell gerade vulnerable Zielgruppen Onlineberatung vermehrt
in Anspruch nehmen.

Diese Vermutung steht im Einklang damit, dass sich auch die
Onlineberatungsanfragen des WeiBen Rings verdoppelt haben (WeiBer Ring,
2021). Ebenso konnte die FEM Onlineberatung, die sich an Madchen und junge
Frauen richtet, die Gewalt erlebt haben oder sich bedroht flihlen, verstarkt
Anfragen verzeichnen (Madchenhaus Frankfurt, 2020). Aus dem Jahresbericht von
FEM gingen diesbeziglich positive Resonanzen der Userinnen hervor: So meldeten
Klientinnen, die sich wahrend des Lockdowns in krisenhaften familidren
Verhaltnissen oder isoliert in beengten Wohnverhaltnissen befanden, zurlick, ,dass
fur sie die Online-Beratung in dieser Zeit der einzige verldssliche Kontakt nach
AuBen war” (ebd.).

Inwiefern bestimmte Zielgruppen durch veranderte Zugangswege vermehrt
erreicht werden koénnen, wird auch im Modellprojekt HelB -
Helfen.Lotsen.Beraten. des donum vitae Bundesverbands untersucht und
wissenschaftlich durch das Institut fUr E-Beratung begleitet. Die Zielsetzung des
Projektes liegt in der Erprobung neuer, multipler Beratungszugange zu schwer
erreichbaren und besonders vulnerablen Zielgruppen der
Schwangerschaftsberatung, unter anderem Frauen und ihre Familien in landlichen
Regionen sowie Frauen mit psychischen oder koérperlichen Beeintrachtigungen.
Dabei wurden multiple, aufsuchende und digitale Beratungsformate erprobt.
Tendenziell konnten wahrend der Corona-Krise vor allem Menschen mit
psychischen Beeintrachtigungen vermehrt erreicht werden (Lehmann & Bradl,
2021).

Die Telefonberatung und insbesondere die Videoberatung nahmen als
Beratungssetting wahrend der Corona-Krise am meisten an Bedeutung zu.
Insgesamt wurde der “Dreiklang” aus Prasenzberatung, aufsuchender Arbeit und
digitalen Formaten von den HelLB-Berater*innen als bereichernde und
zukunftsfahige Kombination erlebt. Die Eignung des Settings hangt dabei
insbesondere auch von individuellen Gegebenheiten wie etwa der Verfligbarkeit
eines Internetanschlusses, dem Besitz von oder Zugang zu internetfahigen
Endgeraten, der eigenen Gewohnheit im Umgang mit digitalen Formaten und der
Frage von Mobilitat - sowohl raumlich-verkehrlich, als auch kérperlich - ab. (ebd.)

5. Erfahrungen und Haltungen der Berater*innen
Festzuhalten ist also zunachst, dass wahrend der Corona-Krise digitale
Angebotsstrukturen tendenziell ausgebaut wurden, eine steigende Nachfrage

verzeichnet werden konnte und vor allem bestimmte Themengebiete im Fokus der
Beratung standen. Um zu erschlieBen, wie nachhaltig die beschriebenen
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Veranderungen wirken kdénnen, lohnt es sich, abschlieBend die Perspektive der
Berater*innen in den Blick zu nehmen. Wie hat sich deren Haltung bezuglich
digitaler Angebote wahrend oder durch die Corona-Krise verandert?

Dazu geben verschiedene Studien aus Osterreich, der Schweiz und Deutschland
Hinweise (Buschle & Meyer, 2020; Kaps, Reiter, Bertold, Oschmiansky & Popp,
2021; Liken-KlaBen et al., 2020; Sommerfeld, Hess & Bihler, 2021; Zehetner,
Reiner, Janschitz & Fernandez, 2021).

In einer qualitativen Befragung beschrieben Osterreichische
Schulsozialarbeiter*innen, dass sie wahrend der Corona-Zeit niedrigschwellige
digitale Angebote vor allem Uuber Soziale Medien entwickelt haben, um
Schiler*innen proaktiv zu erreichen. Das stellte die Basis flr spatere
Beratungsgesprache dar. Die Erweiterung des Angebotsrepertoire durch Soziale
Medien und Formen des digitalen Austauschs wurde dabei vermehrt als
Bereicherung wahrgenommen. Die durch Corona beschleunigte Digitalisierung
wird von ihnen als langerfristige Veranderung mit Chancen fir die
Professionalisierung verstanden. Gleichzeitig offenbaren sich im Rahmen der
Befragung der Schulsozialarbeiter*innen aber auch ungeléste Probleme wie Fragen
des Datenschutzes, fehlende technische Ausstattung und die teils mangelhafte
Medienkompetenz der Kinder (Zehetner et al., 2021). Dass die Medienkompetenz
von Fachkraften stellenweise ebenfalls ausbaufahig ist, dirfte anzunehmen sein.
Zehetner et al. betonen hier allerdings, dass sich Mitarbeiter*innen wahrend der
Pandemie im Bereich Digitalisierung fortbildeten und sich den Umgang mit neuen
Kommunikationsmitteln selbststandig aneigneten. Das und die zwangslaufige
Verwendung von digitalen Kommunikationsmitteln flihrte zu einem
Einstellungswandel gegentber der Mdglichkeit des padagogischen Einsatzes der
digitalen Tools (Zehetner et al., 2021).

Auch in der ifb-Befragung (vgl. Kapitel 2) werden von den Berater*innen ahnliche
Barrieren wahrgenommen. Hier werden in offenen Antworten beispielsweise
Zugangsschwierigkeiten aufgrund technischer oder kognitiver Voraussetzungen
der Klient*innen benannt (Liken-KlaBen et. al., 2020). Zudem fehlt den
Beratungsstellen zum Zeitpunkt der Befragung teils selbst die notwendige Hard-
und Software. Gleichzeitig berichteten die Befragten aber auch von zahlreichen
positiven Erfahrungen mit neu etablierten Angeboten wie beispielsweise einer
digitalen Kontaktbdrse fur Ratsuchende oder Paarberatung per Video. Fir 70 %
der Befragten haben sich neue Angebote so bewahrt, dass sie diese auch nach der
Krise weiterhin in ihr Repertoire aufnehmen wurden.

Auch eine Studie des Zentrums flr Evaluation und Politikberatung beschaftigt sich
mit der Frage, wie soziale Dienstleister und ihre Nutzenden von der Corona-Krise
betroffen sind (Kaps et al.,, 2021). Hierfur wurden unter anderem
Expert*inneninterviews und Workshops mit Vertreter*innen von Fachverbanden
aus Feldern wie Schuldnerberatung und Suchthilfe durchgefuhrt, gleichzeitig
wurden aber auch Nutzende innerhalb problemzentrierter Interviews befragt.
Insgesamt zeigte sich, dass das beraterische Vorgehen sehr heterogen war. Es
reicht von Dienstleistern, die weiterhin vorrangig Prasenzberatung anboten bis hin
zu solchen, die ausschlieBlich telefonisch berieten. Abhdéngig war dies laut den
Befragten auch von den individuellen Bedarfen der Ratsuchenden. Hier wurde
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deutlich, dass diese Formen von Beratung andere fachliche Konzepte und
Weiterbildungen bendtigt, um mit der Gestaltung des digitalen Beratungssettings,
datenschutzrechtlichen Fragen und der nonverbalen Kommunikation angemessen
umgehen zu koénnen. Als weitere Herausforderung wird die “Entgrenzung der
Beratung” erlebt, da die eigene Arbeit im Gegensatz zur Prasenzberatung als
weniger abgeschlossen wahrgenommen wird. Zudem wird von den Beratenden
angenommen, dass es zu einer vermehrten Anzahl an Beratungsabbrichen
komme.

Auch hier wird die Notwendigkeit zur Professionalisierung deutlich. Gleichzeitig
verweisen Studien bezlglich der Arbeitssituation der Sozialen Arbeit wahrend der
Corona-Krise sowohl in der Schweiz als auch in Deutschland auf den erhdhten
Druck und auf die Gefahr der Deprofessionalisierung (Sommerfeld et. al., 2021).
Die Verscharfung der Lebensbedingungen mitsamt der erhéhten Problemlast der
Adressat*innen fluhrte zu einer starkeren Nachfrage der Sozialen Arbeit. Dazu
kamen der Mehraufwand durch veranderte Arbeitsabldaufe und Arbeitsbedingungen
(ebd.).

Auch aus der Umfrage unter Beratenden des donum vitae Gesamtverbands ging
hervor, dass sich die Berater*innen angesichts des abrupten Umstiegs auf digitale
Beratungsformen Unterstltzung bei der Nutzung der verschiedenen Tools in Form
von Fortbildungen, Peer-Learning-Methoden sowie internen Handreichungen
winschen. Ein groBer Teil der befragten Beratenden (33,1%) hatte sich Wissen
rund um das Thema Onlineberatung direkt in der Praxis im Arbeitsalltag oder im
Austausch mit Kolleg*innen (28,3%) angeeignet, lediglich 17,5% der Befragten
hatten zu diesem Zeitpunkt bereits an einer Fortbildung oder Schulung
teilgenommen (Lehmann, Bradl & Zauter, 2021).

Diese Erkenntnisse decken sich auch mit der Befragung von Buschle und Meyer
(2020, vgl. Kapitel 2): 76 % der befragten Fachkrafte aus verschiedenen
Handlungsfeldern = der Sozialen Arbeiten beurteilen die veranderte
Kontaktaufnahme als problematisch, vor allem, wenn es um die persoénlichen
Einwirkungsmoéglichkeiten im Rahmen von Kinderschutz und Krisensituationen
geht. Kritisch betrachten sie zudem, dass professionelle Standards verletzt
wurden, um arbeitsfahig zu bleiben - beispielsweise im Bereich des Datenschutzes,
wenn im Rahmen der Onlineberatung auf herkdmmliche Messengerdienste
zuruckgegriffen wurde.

Zusammenfassend lasst sich hier ein durchaus heterogenes Bild zeichnen, dass
sicher auch unterschiedlichen Handlungsfeldern und technischen wie
organisatorischen Méglichkeiten geschuldet ist. Betont werden soll an dieser Stelle
zudem, dass ein GroBteil der hier angefihrten Befragungen bereits zu Beginn der
Krise durchgefihrt wurde. Hier wiirden weitere Follow-Up-Studien méglicherweise
auch neue Erkenntnisse oder Veranderungen der Haltungen zu Tage bringen.
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6. Fazit

Angesichts der Entwicklungen rund um die Corona-Krise gerat die Notwendigkeit,
professionelle Beratung und Begleitung Uber digitale Wege anzubieten und
auszubauen, verstarkt in den Blick. Der kontinuierliche Wandel der
Onlineberatungslandschaft durch Prozesse der Digitalisierung und Mediatisierung
scheint sich wahrend der Krise nochmals zu verstarken und neue Angebote
hervorzubringen. Bisher ahnelten die Entwicklungen innerhalb der Onlineberatung
laut Reindl (2018) ,eher einem Flickenteppich als einer systematischen
Entwicklung" (2018, S.20). Zeigen sich aktuell klarere Tendenzen hinsichtlich des
Angebots und der Nutzung von Onlineberatungsformaten - auch flr die Zeit nach
der Pandemie?

Die steigende Nutzung von Onlineberatung lieB sich seit Beginn der Corona-Krise
Uber alle Angebotsformen (also Mail, Chat, Forum, Video und Messenger) hinweg
verzeichnen. Dennoch zeichnen sich leichte Trends ab, welche Formen der
Beratung von Ratsuchenden besonders haufig genutzt werden:

In der Forenberatung wurden in den letzten zehn Jahren immer weniger Beitrage
von Ratsuchenden verfasst, es kam jedoch seit Beginn der Corona-Krise zu einem
leichten Aufwartstrend an Nutzenden (Zauter et al., 2021). Mail-, und vor allem
Chatberatung als langjahrig etablierte  Angebotsformen  verzeichnen
vergleichsweise starkere Anstiege der Inanspruchnahme (Jugendnotmail, 2021;
Pressestelle der TelefonSeelsorge, o0.]J. a). Videoberatung spielt in der
Beratungslandschaft vor der Krise keine bedeutende Rolle, stellt jedoch seit Beginn
der Pandemie Uber verschiedene Handlungsfelder hinweg eine immer haufig
genutzte Form der Kommunikation dar (Buschle & Meyer, 2020). Auch die
Messengerberatung nimmt seit der Corona-Krise an Bedeutung zu und flhrte zu
neu gelaunchten Angeboten wie krisenchat. Beratung per Messenger stellt dabei
die bislang einzige Angebotsform dar, durch die diverse
Kommunikationsmdglichkeiten per Mail-, Chat-, Video- und Telefon in einem Tool
zusammengeftuhrt werden kénnen. Hier werfen Engelhardt & Piekorz (2022) zu
Recht die Frage auf, ob diese Form der Beratung etablierte Formen der
Onlineberatung verdrangen oder in einem gemeinsamen Angebot vereinen wird.
Um dieser und weiteren Fragestellung nachzugehen, erscheinen Studien im
Langsschnittdesign Uber verschiedene Einsatzfelder der Beratung hinweg sinnvoll.
Auch eine Meta-Analyse aller veroéffentlichen Studien wahrend der Corona-Krise
konnte diesbeziiglich einen systematischen Uberblick liefern und die Trends, die
im Rahmen dieses Artikels lediglich skizziert werden konnten, empirisch
untermauern.

Um zielgruppengerechte Angebote zu gestalten und weiterzuentwickeln, erscheint
es zudem von hoher Bedeutung, Bedarfe der Ratsuchenden nach praferierten
Angebotsformaten zu erfassen. Die Perspektive von Ratsuchenden stand in den im
Rahmen dieses Artikels dargestellten Studien insgesamt wenig im Fokus. Die
erhohte Nutzung spezifischer Angebotsformen bzw. die Zunahme von spezifischen
Beratungsthemen spricht zwar teilweise flr sich, insgesamt sind aber
weiterfihrende Evaluationen anzustreben, die unterschiedliche Zielgruppen und
deren individuelle Bedirfnisse gezielt in den Blick nehmen.
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Um weiterhin anschlussfahig bleiben zu kdénnen, muss die psychosoziale
Beratungslandschaft sich auch zukinftig fir neue Wege und Kanadle 6ffnen.
Langfristig waren viele der in diesem Artikel skizzierten Veranderungs- und
Umstrukturierungsprozesse wie etwa die Zunahme von Videoberatung vermutlich
auch ohne COVID-19 passiert. Die Pandemie durfte diesen Wandel allerdings
deutlich  beschleunigt haben. Die Corona-Krise legte als Brennglas
Versorgungslicken und bisher ungedeckte Bedarfe in der Beratungslandschaft
offen. Nach der mittlerweile 25-jahrigen Bestehensgeschichte der Onlineberatung
erscheinen diese Entwicklungen durchaus begriiBenswert. Es ist anzunehmen (und
zu hoffen), dass Onlineberatung nun vermehrt als gleichwertiges Beratungssetting
bzw. als ,dritte Kraft" (Reindl, 2018, S. 23) neben Face-to-Face-Beratung und
Telefonberatung betrachtet wird. Weiterhin erscheint auch ein Umdenken Richtung
blended counseling erforderlich, um Synergien zwischen Prasenz- und
Onlineberatung herzustellen. Hier gilt es, systematische Kriterien zu entwickeln,
wie Beratende unterschiedliche Settings sinnvoll und empirisch fundiert
kombinieren kénnen (Hintenberger, 2021). Immanent ist diesen Fragestellungen
der Diskurs rund um Wirkfaktoren unterschiedlicher Settingvarianten, der in
Forschung und Praxis vorangetrieben werden sollte.

Vor der Pandemie fand die Betrachtung internetgestitzter Beratungsangebote
haufig noch aus einer defizitdren Perspektive statt. Die Corona-Krise dlrfte bei
manchen Berater*innen zu einer Veranderung dieser Haltung gefluhrt haben. Die
Relevanz von Wissen und Kompetenzen im Bereich der Onlineberatung wurde
madglicherweise auch Fachkraften deutlich, die dem Thema gegeniber vor der Krise
noch skeptisch waren. Dennoch lassen sich, wie in verschiedenen Studien deutlich
wird, weiterhin durchaus berechtigte Bedenken anflihren. Unsicherheiten oder
Ambivalenzen der Berater*innen sollten adaquat aufgefangen werden. Hier stellt
sich zudem die Frage, ob Qualitatskriterien der Onlineberatung wie ein Mindestmaf
an Fort- und Weiterbildung sowie datenschutzrechtliche Vorgaben durch den
raschen Wechsel von Angeboten der Prasenzberatung in das Onlinesetting
umgesetzt werden konnten. Verschiedene Richtlinien der Deutschsprachigen
Gesellschaft flr psychosoziale Onlineberatung (DGOB), unter anderem ethisch-
fachliche Richtlinien (2020) und technisch-fachliche Standards (2018) kdnnen hier
Orientierung bieten.

Insgesamt zeichnen sich durch die Corona-Krise also zwei Tendenzen ab: Die in
diesem Artikel skizzierten Veranderungsprozesse in der bereits elaborierten
Onlineberatungslandschaft sowie die Annaherung von Prasenzberatungsstellen an
das Thema Onlineberatung. Zwischen diesen beiden Entwicklungen lassen sich
methodische Unterschiede feststellen: So nutzen etablierte
Onlineberatungsplattformen meist weiterhin schriftbasierte Onlineberatungs-
angebote, wo hingegen Prasenzberatungsstellen vor allem auch auf Videoberatung
als “neue” Form der Onlineberatung zurtickgreifen. Dies durfte vermutlich auf
organisatorische Gegebenheiten und die Annahme, Videoberatung kdame dem
Setting der Prasenzberatung naher, zurlckzufihren sein. Es fehlen bislang
empirische Nachweise, ob es auch nun, da Prasenzberatung wieder mdglich ist, zu
einer Verstetigung der verstarkten Nachfrage dieser Beratungsform gekommen ist.
Hier gilt es, den Innovationsschub fir neue Angebote und das Erreichen neuer
Zielgruppen zu evaluieren und festzuhalten. Dabei sind vor allem zwei Aspekte von
Bedeutung: Zum einen erscheint die Weiterbildung von Fachkraften im Bereich
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Onlineberatung relevant. Besonderer Fokus sollte hier auf Blended Counseling-
Konzepte gelegt werden, die eine sinnvolle Verschrankung von Online- und
Offlineberatung ermdéglichen und fur Ratsuchende ein flexibles und
lebensweltorientiertes Beratungsangebot gewahrleisten. Engelhardt und Reindl
beschreiben bezuglich der Umsetzung von Blended Counseling (2016) zwei ,als
Beratungscommunity noch zu erledigende Hausaufgaben" (S.1): Zum einen die
Erweiterung von Konzepten und organisatorischen Aspekten, zum anderen die
Qualifizierung von Beratenden. Ersteres dirfte durch die Corona-Krise schon
vielfach umgesetzt worden sein, zweiteres scheint laut den hier angefiihrten
Befragungen aktuell noch an einigen Stellen zu kurz kommen und sollte vermehrt
in den Blick genommen werden.

Zum anderen sollten verstarkt politische Rahmenbedingungen fir eine gesicherte
Finanzierung geschaffen werden (Burghardt & Lehmann, 2022). Der zunehmende
Aus- und Aufbau von Onlineberatungsangeboten in den vergangenen zwei Jahren
lasst hoffen, dass digitale Formen der Beratung nun auch seitens der Politik starker
in den Blick genommen und gezielt geférdert werden. So kann der
Innovationsschub nachhaltige Wirkung zeigen und einen
Professionalisierungsschub nach sich ziehen.
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