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Annäherung und Definition 
 
Begriffe wie „Krisenberatung“ oder „Krisenintervention“ vermitteln den Eindruck, dass beide als 
wichtiges und unverzichtbares Instrument der Jugendhilfe verortet seien und folglich nicht weiter 
hinterfragt werden müssen. Wodurch unterscheidet sich Krisenberatung / Krisenintervention von 
„normaler“ Beratung in den örtlichen Beratungsstellen und in der Onlineberatung? Denn die 
Vorhaltung eines zusätzlichen Angebots macht nur Sinn, wenn die Bearbeitung von Krisen innerhalb 
des „normalen“ Settings als unzureichend unterstellt wird. Beschreibt Krisenberatung / 
Krisenintervention eine spezifische, methodisch und inhaltlich abgrenzbare Vorgehensweise, oder 
handelt es sich lediglich um die sprachliche Verallgemeinerung der Variablen „Leidensdruck“ des 
Ratsuchenden? Wie definiert sich „Krise“ aus fachlicher Sicht?  
Ein Blick in verschiedene Quellen sollte bei der Aufklärung der Frage helfen. 
 
Definition im Fachlexikon der sozialen Arbeit: 
„(...) Kriseninterventionen können sich auf unterschiedliche Krisen beziehen: ein kurzzeitig lösbares 
Problem, das keine weiteren psychischen Folgeerscheinungen nach sich zieht; Krisen als 
Handlungsversuch mit schwerer Selbst- und/oder Fremdgefährdung oder Krisen mit einem schweren 
Gefährdungspotenzial, die diagnostisch und therapeutisch als Zeichen einer beginnenden schweren 
psychischen Erkrankung bzw. seelischen Behinderungen anzuerkennen sind. (...) Dabei kommt es 
darauf an, dass der intervenierende Therapeut aufgrund von in psychotherapeutischen 
Langzeitbehandlungen gemachten Erfahrungen in kurzer Zeit einen komplexen Krankheitszustand 
erkennen und angemessen reagieren kann. Je größer der Handlungsdruck ist, desto wichtiger ist es 
dabei, Zeit zu gewinnen ohne dadurch die Gefährdung des Patienten zu verstärken.“ 
(Fachlexikon der sozialen Arbeit, 6. Auflage 2007, S. 595) 
 
Definition aus „Handbuch Telefonseelsorge“: 
„Das Vorgehen der BeraterInnen ist in der Krisensituation aktiver und fokusierter. Noch mehr als in 
anderen Situationen ist jetzt der Fokus in der Gegenwart und auf den Ressourcen der anrufenden und 
ihrer Umgebung. Die BeraterInnen strukturieren deutlicher das Gespräch und geben damit den 
Anrufenden, deren Sicherheiten und Bewältigungsmöglichkeiten vorübergehend abhanden 
gekommen sind, ersten Halt. In extremen Situationen muss sogar für kurze Zeit im Kontakt mit 
Anrufenden Verantwortung übernommen werden.“ 
(Traugot Weber: Handbuch Telefonseelsorge, 2006, S. 150) 
 
Definition aus QS 22: 
„Krisenanmeldungen machen einen direkten Kontakt mit den Klienten notwendig. Die Organisation 
des Arbeitsablaufes einer Beratungsstelle muss deshalb die Möglichkeit beinhalten, auf akute 
Problemlagen kurzfristig zu reagieren. Solche Problemlagen zeichnen sich dadurch aus, dass die 
Gefahr der Eskalation besteht, Leben in Gefahr ist oder die Betroffenen auch nach gemeinsamen 
Überlegungen mit der Beraterin keinerlei Möglichkeiten sehen, die Wartezeit zu überbrücken. 
Suizidversuche von Jugendlichen oder Weglaufen von Kindern können Beispiele sein für die 
Notwendigkeit, kurzfristig Beratung zu ermöglichen.“ 
(OS22 Qualitätsprodukt Erziehungsberatung, Juli 1999, S.33, ISSN 1430-8371) 
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Übereinstimmend werden jene Ereignisse als Krise definiert, die das individuelle Copingvermögen des 
Betroffenen übersteigen (wie zum Beispiel ein schwerer Unfall, ein Überfall, massive und 
unvorhersehbare Gewalt usw.) und zu einer De-Stabilisierung des Betroffenen führen. Ziel der 
Krisenberatung/-intervention ist daher dessen Stabilisierung. Bekannte und probate Methoden werden 
angepasst, um eine schnelle Entlastung und die schnelle Wiederherstellung der Orientierungs- und 
Handlungsfähigkeit zu ermöglichen. Umgekehrt bedeutet Krisenberatung/-intervention den Verzicht 
auf gründliche (und damit aufwendige) Anamnesen, (langwierige) diagnostische Verfahren sowie auf 
alle Formen der Aufdeckung (Selbstexploration, Konfrontation etc.) von zugrunde liegenden 
Ursachen. Zum Zeitpunkt der Anmeldung eines Betroffenen kann die Fachkraft nicht verifizieren, ob 
die genannten Anlässe unter fachlichen Gesichtspunkten als Krise eingeordnet werden können. 
Weshalb zum Zeitpunkt der (telefonischen) Kontaktaufnahme die erkennbare psychische und 
emotionale Belastung des Ratsuchenden darüber entscheiden wird, ob er einen bevorzugten 
Beratungstermin erhält. 
 
Extrahiert man die in den Definitionen genannten Kriterien, ergibt sich folgendes Bild: 
1) einer Krise liegt eine plötzliche (unerwartete) Änderung der (dem Ratsuchenden) bekannten 
Lebenssituation zugrunde, 
2) die neue Situation überfordert den Betroffenen und führt zu seelischer Instabilität, die sich (bei 
Verfestigung der gefühlten Ausweglosigkeit) auch durch den Wunsch äußern kann, das eigene Leben 
zu beenden oder andere Personen nachhaltig schädigen zu wollen, 
3) eine (gezielte) Intervention muss kurzfristig (schnell) erfolgen, d.h. den Betroffnen ohne 
Zeitverzögerung erreichen, 
4) das methodische Vorgehen der Beratungsfachkraft muss geprägt sein von (fundierten) 
Erfahrungen im Umgang mit Menschen in Krisen, deren besonderer Reaktionsmechanismen und 
Bedürfnisse. Denn im Regelfall erfolgen die Interventionen der Fachkraft ohne Informationen aus 
Anamnese und Diagnose. 
 
Aus den zitierten Definitionen lassen sich allgemeine Anforderungen an das Angebot 
„Krisenintervention“ ableiten: 
1) das Angebot muss hinreichend bekannt sein, damit Ratsuchende im Krisenfall sich des 
Angebots erinnern (es muss Betroffenen bekannt sein, dass ein solches Angebot existiert; ebenso 
muss bekannt sein, an welcher Beratungsstelle es angeboten wird und wo sich diese befindet, wie die 
Beratungsstelle erreichbar ist etc.), 
2) das Angebot muss seriös (= fachlich qualifiziert) sein, 
3) das Angebot muss zum Zeitpunkt der Krise erreichbar sein (wie verhält es sich an 
Wochenenden und Feiertagen?), 
4) die Beratung muss die intendierte schnellen Entlastung ermöglichen und 
5) die Fachkraft muss auf den Ratsuchenden in einer Weise einwirken, die es vermag, 
insbesondere selbst- und fremdgefährdende Absichten abzuwenden. 
 
Wodurch grenzen sich „normale“ Beratung und Krisenberatung voneinander ab? Eltern stellen im 
Regelfall das Kind als „Problemträger“ vor, nicht sich selbst. Als Folge dieser Problemzuweisung 
existiert bei den Eltern – trotz aller Sorge um das Kind – eine erkennbare Distanz zum Problem. Denn 
nicht die Eltern und ihre Verhaltensweisen bedürfen der Veränderung, sondern das Kind ist Anlass 
von Beratung und Therapie. Obgleich Eltern die Entwicklung ihres Kindes mit emotionaler Nähe 
begleiten, lassen sie sich während der Beratung zu einer sachlich-distanzierten Haltung motivieren. 
„Normale“ Beratung erfolgt mehrheitlich in der „Ruhe und Gelassenheit“ der professionellen 
Begleitung.  
 
Betrifft die Krise die Rat suchende Person selbst, sind bis dato funktionsfähige Copingmechanismen 
außer Kraft gesetzt, und die Krise wird äußerlich durch eine deutlich wahrnehmbare psychische 
Labilität sichtbar. Weil das Ziel jeder Krisenintervention die Wiederherstellung der (inneren) Stabilität 
ist, spielen konkrete Auslöser der Krise eine zunächst untergeordnete Rolle. 
 
Beratungsdienste, die einschlägige Angebote vorhalten, müssen die Organisation der Terminvergabe 
an der Akutheit von Krisen ausrichten. Weil diese unvermittelt auftreten und den Wunsch nach 
sofortiger Hilfestellung auslösen können, sind selbst zu festen Zeiten angebotene offene 
Sprechstunden nicht immer hinreichend. Melden sich Betroffene telefonisch oder persönlich, sollte im 
Regelfall ein sofortiger oder zumindest sehr kurzfristiger Beratungstermin angeboten werden können. 
Eine angesichts steigender Inanspruchnahme der Erziehungsberatung auf dem Hintergrund 
gleichbleibender oder sinkender personeller Ressourcen nicht einfache Aufgabe. Es wird daher 
interessieren, wie es um die Effizienz der Inanspruchnahme von Krisenangeboten bestellt ist.  
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EFB-Statistik1 – ein bundeszentrales Online-Statistikverfahren zur Erhebung der in 
Erziehungsberatungsstellen anfallenden Daten – erfasst die so genannten „Nichterscheiner“. Als 
„Nichterscheiner“ werden Ratsuchende definiert, die zum vereinbarten Erstgespräch nicht erschienen 
sind. Eine Auswertung der Daten belegt, dass ca. 50% der Termine, die am gleichen Tag vergeben 
wurden, nicht wahrgenommen werden.2 Ein angesichts knapper Personal- und Zeitressourcen 
unschöner Zustand, der eine kritische Bewertung des Aufwandes rechtfertigt. Der „Schwund“ könnte 
mit einer zwischen Anmeldung und Beratungstermin eingetretenen Beruhigung der Situation erklärt 
werden oder mit einer ersten Hilfestellung aus dem unmittelbaren sozialen Umfeld, die erfolgreich war. 
Eine andere Erklärung läge in der psychischen Labilität selbst, weswegen Krisen keine verlässliche 
Basis für die Aufnahme einer (Krisen-)Beratung darstellen. Im Vergleich dazu nehmen lediglich 10% 
der Ratsuchenden, deren Beratungsgespräch in der Zukunft liegt (ein bis vier Wochen nach 
Anmeldung) den angebotenen Termin nicht in Anspruch, wobei der größte Teil dieser Nichterscheiner 
zwischenzeitlich einen Termin bei anderen Institutionen erhielt. 
  
Neben den organisatorischen Veränderungen bei der Terminvergabe bedarf es qualifizierter 
Fachkräfte, die im Umgang mit Krisen geschult und erfahren sind. Kriseninterventionen sind in einer 
Weise zu modulieren, die eine schnelle Entlastung und/oder Neuorientierung ermöglichen, 
vordringlich um angedeutete oder ausdeutbare Selbst- oder Fremdgefährdungen abzuwenden. Dies 
setzt die Befähigung des Therapeuten voraus, ihm bekannte Methoden entsprechend zu gestalten 
und innerhalb des Settings wirksam werden zu lassen. Liegt hier die Antwort der Frage, wodurch sich 
Krisenberatung und „normale“ Beratung unterscheiden? 
 
Der Unterschied zwischen so genannter „normaler“ Beratung und der Krisenintervention liegt in der 
fehlenden sachlichen Distanzierung zum krisenhaften Geschehen. Es lassen sich drei Konstellationen 
unterscheiden: die Gruppe jener, die sich zwecks Krisenberatung an der Beratungsstelle anmelden 
und nicht zum vereinbarten Termin erscheint. Bei dieser Gruppe hielt die Belastung nur kurzzeitig an, 
die dringlich gebotene Hilfe Dritter erscheint bereits nach kürzester (Warte-)Zeit nicht mehr 
erforderlich. Die zweite Gruppe erscheint zum vereinbarten Termin, jedoch kommt die Fachkraft 
während des Gesprächs zu dem Schluss, dass aus fachlicher Sicht keine Krise, sondern eine 
überzogene Wahrnehmung der eigenen Situation vorliegt. Der Ratsuchende wird dann in der Regel 
auf die übliche Warteliste / Terminvergabe verwiesen. Die dritte Konstellation zeichnet sich durch 
Deckungsgleichheit der Einschätzung des Betroffenen und der Fachkraft zum Vorliegen einer „echten“ 
Krise aus. 
 
Kann die Frage, welche Bedeutung der Krisenberatung als Instrument der Jugendhilfe zukommt, 
ebenfalls beantwortet werden? 
 
Krisenangebote stellen hilfreiche Möglichkeiten dar, akute Lebenskrisen mit Hilfe professioneller 
Beratungsfachkräfte zu bewältigen und die Bereitschaft für eine nachfolgende und an den Ursachen 
orientierte Beratung zu öffnen. Dieser Sichtweise folgend kommt der Krisenberatung innerhalb der 
Jugendhilfe eine wichtige, wenn auch nicht völlig unproblematische, Funktion zu, wie die 
vorstehenden Überlegungen gezeigt haben. 
 
Jugendhilfeleistungen richten sich an Eltern und junge Menschen. Letztere sind die 
Leistungsempfänger, die sich während der Zeit der Pubertät nicht immer zur Inanspruchnahme 
ambulanter Unterstützungsangebote motivieren lassen. Für das Jahr 2006 weist die amtliche Statistik 
(institutionelle Beratung) für die Altersgruppe 12 bis 18 Jahre einen Anteil von ca. 25% aus, die 
persönlich zur Beratung erscheinen.3 Bundesweit entspricht das einer Zahl von etwa 9.000 
Jugendlichen, die aktiv in den ca. 1.100 Erziehungsberatungsstellen beraten wurden. In der 
Onlineberatung registrierten sich im Jahr 2006 ca. 2.500 Jugendliche und im Jahr 2007 bereits knapp 
3.500 Jugendliche zwecks aktiver Inanspruchnahme von Beratung. Die Einrichtung „virtuelle 

                                                 
1 Die bundeszentral geführte Onlinestatistik „EFB-Statistik“ (www.efb-statistik.de) erfasst neben den 
Ratsuchenden auch die so genannten „Nichterscheiner“. In EFB-Statistik sind alle Empfehlungen des 
Fachverbandes zur Erhebung statistischer Daten umgesetzt und wird deshalb von der bke empfohlen. 
Bei den kirchlichen Trägern ist das Verfahren seit dem Jahr 2000 unter dem Namen KIBnet 
(www.kibnet.de) eingeführt. 
2 Untersucht wurden nur termingebundene Anmeldungen, keine (anmeldungsfreien) Zugänge zu 
offenen Sprechstunden. Ebenso wurde darauf geachtet, nur Beratungsstellen in die Umfrage 
einzubeziehen, die eine reguläre Wartezeit zwischen Anmeldung und Erstgespräch ausweisen. 
3 Menne, Schilling, Golias, Jahrbuch für Erziehungsberatung 5, Weinheim 2006, S. 260. 
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Beratungsstelle“ erreicht alleine ca. ein Drittel der örtlich beratenen Jugendlichen. Zugleich ist für 
diese Gruppe durch die Registrierung belegt, dass sie sich aktiv und freiwillig mit den eigenen 
Problemen beschäftigt. 
 
Mit der Fokussierung auf Jugendliche als eigenständiger Zielgruppe soll auf eine beratungsrelevante 
Besonderheit hingewiesen werden: Während Erwachsenen unterstellt werden kann, dass sie 
„wirkliche“ Krisen von alltäglichen Belastungen zu unterscheiden vermögen, befinden sich Jugendliche 
in einer Art „permanenten“ Krise. Weil diese „allgegenwärtige“ emotionale Labilität zur alterstypischen 
Entwicklung gehört, entpuppt sich nicht jedes Problem als wirkliche Krise. Ergänzt werden die 
Besonderheiten bei der Beratung Jugendlicher durch die Tatsache, dass Jugendliche im Face-to-face-
Kontakt nur sehr eingeschränkt über sich und die (tiefer liegenden) Beweggründe zu sprechen 
vermögen4 und nicht glauben können, dass sie bzw. ihre Anliegen von den Fachkräften ernst 
genommen würden.  
 
Fazit 
 
Eine methodische oder über das Setting definierte Sonderform „Krisenberatung“ ist nicht erkennbar. 
Krisenberatung definiert sich über die vom Ratsuchenden vorgetragene Krise, die Leistung der 
Fachkraft besteht darin, die Krisenhaftigkeit zu verifizieren und unter Einsatz geeigneter 
Interventionen kurzfristig für eine Beruhigung der Situation zu sorgen. Nur wenn die Fachkraft zu dem 
Schluss kommt, dass die Krise eine verantwortbare Lebensführung des Ratschenden nicht mehr 
garantiert, ist eine bevorzugte terminliche Behandlung gerechtfertigt. Die einschlägigen Kenntnisse die 
für einen qualifizierten den Umgang mit schweren und akuten Lebenskrisen, insbesondere solchen mit 
eigen- und fremdgefährdenden Anteilen, erforderlich sind, dürfen nur von Fachkräften erwartet 
werden, die über entsprechende Zusatzqualifikationen und Berufserfahrung verfügen.  
 
Unterschiede im Umgang mit krisenhaften Belastungen können zwischen Erwachsenen und 
Jugendlichen ausgemacht werden: Während Erwachsene im Regelfall zwischen normaler Belastung 
und Krisen unterscheiden können, können sich Jugendliche in einer alterstypischen Dauerlabilität 
befinden. „Echte“ Krisen können aus fachlicher Sicht fast immer zweifelsfrei von Belastungsformen 
abgegrenzt werden, die nicht zu einer Destabilisierung der Betroffenen führen. 
 
Ebenfalls abgrenzbar sind die organisatorischen und personellen Voraussetzungen. 
Schlussfolgerungen, ob die außerordentliche Terminvergabe gerechtfertigt war, können von der 
Fachkraft erst am Ende des Erstgesprächs gezogen werden. Für jene Gruppe der Ratsuchenden, die 
mit ihrem Anliegen nicht bis zu einem zu vereinbarenden Erstgespräch warten will, stellt die Beratung 
im Internet eine hilfreiche und die örtliche Beratung entlastende Alternative dar, vor allem dann, wenn 
Beratungsstellen auf eine Ressourcen schonende Terminorganisation achten müssen. Permanente 
Erreichbarkeit und kurzer Reaktionszeiten zeichnen Beratungen im Internet aus.  
 
Onlineberatung als Krisenberatung 
Bekanntheitsgrad 
 
Eines der größten Onlineberatungsangebote in der Bundesrepublik wird von der Bundeskonferenz für 
Erziehungsberatung betrieben. Das Projekt geht auf den Beschluss der Jugendministerkonferenz im 
Jahr 2003 zurück. Während der Modellphase bis 2003 war es unter dem Namen „bke-sorgenchat“ 
erreichbar, seit 2004 firmiert es unter den Namen „bke-jugendberatung“, seit 2007 sind die beiden 
Nutzerzugänge (Eltern und Jugendliche) über das Portal „bke-beratung.de“ erreichbar. Im Jahr 2005 
wurde das Projekt erstmals von der Dietmar-Hopp-Stiftung (www.dietmar-hopp-stiftung.de) mit einer 
breit angelegten Öffentlichkeitsoffensive gefördert, die in den Jahren 2006 und 2007 wiederholt wurde. 
An Haltestellen und auf den Heckfronten öffentlicher Verkehrsmittel in ausgewählten Städten wurde 
mittels groß dimensionierter Plakate erfolgreich auf das Projekt hingewiesen. In einigen der 
beworbenen Regionen kann eine bis heute anhaltende Erhöhung der Zugriffe festgestellt werden. 
Eine fortgesetzte Bewerbung dieses bundesweit einmaligen Projektes wäre wünschenswert, kann 
jedoch mit den vorhandenen Etatmitteln nicht bestritten werden. Bemüht man die einschlägigen 
Suchmaschinen, wird die Eltern- oder Jugendberatung auf der ersten Seite bzw. an erster Stelle 
gelistet. 
 

                                                 
4 Die Darstellung der Unterschiede einer parallel durchgeführten Beratung im Real Life und über die 
Onlineberatung darf im Sachbericht des Jahres 2008 erwartet werden. 
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Darf auf dieser Basis dieser Entwicklung behauptet werden, das Angebot sei den Ratsuchenden 
hinreichend bekannt und werde während akuter Krisen erinnert? Betrachtet man die Wertigkeit 
psychosozialer Angebote mit der gebotenen kritischen Distanz, wird man feststellen, dass diese im 
Alltag der Menschen eine eher untergeordnete Rolle spielen. Probleme und Belastungen lösen nicht 
notwendig die Vorstellung aus, dass Beratungsdienste eine geeignete Lösung darstellen. Einem 
Großteil der Eltern und Jugendlichen ist unbekannt, dass und unter welchen Bedingungen sie 
Anspruch auf Leistungen des SGB VIII haben. Und diejenigen, die von der Existenz der 
Beratungsdienste wissen, sind deswegen nicht per se überzeugt, dass eine Inanspruchnahme Erfolg 
versprechend ist.  
 
Beratungsangebote werden im Internet leichter gefunden als im realen Leben, wobei für die Ausgabe 
der Trefferliste die verwendeten Suchbegriffe eine entscheidende Rolle spielen. Relevante Ergebnisse 
liefern Suchmaschinen immer dann, wenn Produkt- oder Sachnamen eingesetzt werden. Vermutlich 
wird in Krisenfällen häufiger mit unspezifischen Begrifflichkeiten5 gesucht, die nicht mit der gleichen 
Wahrscheinlichkeit zu zielführenden Treffern führen müssen.  
 
Seriosität 
 
Die Nutzung der meisten Angebote setzt eine Registrierung voraus, die rechtlich mit einer 
Einverständniserklärung gegenüber den Bedingungen des Website-Betreibers gleichzusetzen ist. 
Transparente Nutzungsbedingungen und Sonderklauseln im Kleingedruckten zeichnen seriöses 
Vorgehen aus. Zu den Nutzungsbedingungen gehört auch die Beantwortung der Frage nach Kosten 
und möglichen Restriktionen. Die Ausweisung des Trägers sowie nachvollziehbare Informationen zur 
Finanzierung des Angebots sind für seriöse Angebote mandatorisch. 
 
Mediale Beratungsangebote müssen darüber hinaus durch technische Verfahren sicherstellen, dass 
die sensiblen Daten vertraulich behandelt werden, die Verschlüsselung dieser Daten ist ein Muss. Je 
nach Rechtsgrundlage kann es für den Anbieter erforderlich sein, während der Registrierung 
statistische Angaben wie Alter und Geschlecht zu erfragen. Auf weitergehende verpflichtende 
Angaben zum Ratsuchenden sollte verzichtet werden. 
 
Beratungsangebote im Internet, die von einer Vielzahl Mitwirkender gestaltet werden, bedürfen 
fachlicher Begleitstrukturen, die sicherstellen, dass schwierige Fragestellungen innerhalb einer 
kollegialen Beratung einer (selbst)kritischen Bewertung unterzogen werden. Regelmäßige Intervision 
ebenso wie regelmäßige Supervision sind unverzichtbar. Es wäre wünschenswert, wenn Ratsuchende 
sofort erkennen könnten, ob ein Angebot von ausgebildeten Fachkräften verantwortet wird oder von 
engagierten Laien und welche Formen der Qualitätssicherung intern zur Anwendung kommen. Die 
virtuelle Beratungsstelle der bke hat die für die örtliche Beratung gültigen fachlichen Standards 
erfolgreich auf das Medium übertragen. 
 
Sucht ein Ratsuchender im Internet nach Beratungsstellen, ist für ihn vor Aufnahme einer Beratung 
nicht immer zweifelsfrei erkennbar, ob es sich um ein seriöses Angebot handelt. Viele Angebote 
basieren auf Peer-to-peer-Strukturen, ausgebildete Fachkräfte stehen nur im „back-bone“ oder in 
geringer Anzahl zur Verfügung, weshalb die Mehrzahl der Anfragen von Laien beantwortet wird. Es 
darf unterstellt werden, dass es immer wieder zu Problemschilderungen kommt, mit denen Laien 
überfordert sind. Faktisch ist das Attribut „seriös“ für den Ratsuchenden nicht vom Attribut „persönlich 
hilfreich“ zu trennen. Es ist daher nicht auszuschließen, dass Beratungsangebote, die nicht unter die 
hier vorgetragene Definition fallen, durchaus zu einem zeitweiligen Gefühl subjektiver Zufriedenheit 
des Ratschenden führen können, ohne jedoch eine Lösung des Problems zu leisten. 
 

                                                 
5 Üblicherweise werden die relevanten Suchbegriffe in die so genannten Metatags (= im Klartext 
formulierte Suchbegriffe) verpackt. Zur Verbesserung der Ergebnisqualität werden die 
Suchalgorithmen der Suchmaschinen permanent angepasst mit der Folge, dass die Bedeutung der 
Metatags von unterschiedlicher Bedeutung ist. Hinzu kommt, dass die Anzahl der von den 
Suchmaschinen berücksichtigten Metatags auf eine geringe Anzahl Begriffe beschränkt ist, womit sich 
komplexe Problemlagen nur unzureichend abbilden lassen. 
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Erreichbarkeit 
 
Angebote im Internet sind an sieben Wochentagen und 24 Stunden täglich erreichbar. Aus den 
Erfahrungen der Telefonseelsorge ist bekannt, dass ein Großteil der Krisen in den Abend- und 
Nachtstunden sowie an den Wochenenden vorgetragen wird und somit zu Zeiten, in denen die 
örtlichen Beratungsstellen geschlossen sind. Gerade die uneingeschränkte Erreichbarkeit der 
Beratungsangebote im Internet macht es zur idealen Plattform für Krisenangebote aller Art. Und nicht 
alle Jugendliche und Eltern trauen sich, ihre Probleme in Gegenwart einer Fachkraft zu thematisieren. 
Für diese Menschen ist der anonyme virtuelle Beratungskontakt oft der einzige Weg, krisenhafte 
Lebenssituation anzusprechen und über die Onlineberatung Zugang zu örtlichen Hilfsangeboten zu 
finden.  
 
Besondere Befähigung bei der Fachkraft 
 
Onlineberatung findet schriftlich statt, weshalb von der Fachkraft Kenntnisse zur virtuellen Form der 
Beratung abverlangt werden. In der textbasierten Beratung begegnet die Fachkraft primär einem 
schriftlich vorgetragenen Anliegen und nicht der Person selbst.6 Sichtbar werdende emotionale 
Verfassungen können nicht mit vergleichbarer Sicherheit beurteilt werden wie im Face-to-face-
Kontakt, und die beim Lesen unwillkürlich entstehende Imagination muss zugunsten einer 
weitestgehend „neutralen“ Rezeption der Anfrage begrenzt werden. Die Beratung erfolgt zeitversetzt, 
durch Schriftsprache ausgelöste Missverständnisse können erst mit der Antwort auf eine erneute 
Anfrage erkannt und aufgeklärt werden. In der Onlineberatung mitwirkende Fachkräfte müssen in der 
Lage sein zu erkennen, welche (verbalen) Fallstricke Beratungsanfragen enthalten können. Von der 
Fachkraft wird gefordert, beim Verfassen der Antwort gleichzeitig die emotionale Perspektive des 
Lesers einzunehmen. Schriftliche Botschaften wirken „lauter“ und „verbindlicher“ und müssen daher 
sorgsam moduliert werden, um die Bereitschaft des Ratsuchenden zur Einnahme andere Sichtweisen 
zu öffnen bzw. zu erhöhen.7  
 
In den zeitsynchronen Beratungsformen Gruppen- und Themenchat sowie den Einzelchats in der 
offenen Sprechstunde wird von den Fachkräften abgefordert, fachlich korrekte Interventionen ohne 
Zeitversatz und Bedenkzeit zu leisten. Insbesondere im Gruppenchat mit bis zu zwölf Personen 
werden hohe Anforderungen an die Fähigkeit zur Parallelverarbeitung und zur Strukturierung gestellt. 
Wegen der Schnelligkeit der medienvermittelten Kommunikation bedarf es oft einer bewussten 
Entschleunigung. Das Chatgeschehen muss gerade wegen seines hohen Tempos von einer 
„distanzierten“ Metaebene aus beobachtet werden, um mit und für die Anwesenden neue 
Perspektiven entwickeln zu können.  
 
Die im Projekt mitwirkenden Fachkräfte müssen außerdem mit der besonderen Dynamik jugendlicher 
(medialer) Kommunikationsformen und deren verbaler Repräsentation vertraut sein.  
 
Besonderheiten bei Dynamik und Reaktionsmuster der Jugendlichen 
 
Jugendliche berichten, dass sie im Face-to-face-Kontakt nicht in der Lage sind, die tiefer liegenden 
Beweggründe oder Motive zu benennen und dem Gegenüber mitzuteilen. Dies mag angesichts der 
ausgeprägten kognitiven Kompetenzen der meisten Jugendlichen überraschen, erklärt aber zugleich, 
warum die Beratung Jugendlicher besondere Kenntnisse und veränderte Vorgehensweisen erfordert.8 
Innerhalb des Angebots www.bke-beratung.de liegen Erkenntnisse vor, dass Jugendliche in den 
örtlichen Beratungsstellen weniger von ihren inneren Beweggründen preisgeben als in der virtuellen 
Beratung.9 Auch wenn die Gründe für die Hindernisse noch nicht hinreichend aufgeklärt sind scheint 
sich zu bestätigen, dass in der Realsituation das „rationale Ich“ verhindert, dass das „emotionale Ich“ 
dem personalen Gegenüber intime Informationen mitteilt. Im virtuellen Kontakt kommt es zur 
„Entfesselung“ des emotionalen Drucks und daher nicht selten zu einer zugespitzten 

                                                 
6 Vgl. hierzu: G. Hinterberger, taschentuch reich – Überlegungen zur Chatberatung, e-
beratungsjournal (e-beratungsjournal.net), Heft 2/2006, ebenso Brigitte Vogt, Schreiben, ein 
wirksamer Prozess, e-beratungsjournal, Heft 2/2007 und Sandro Geö, Medienkompetenz in der 
Onlineberatung, e-beratungsjournal, Heft 1/2008. 
7 Bundeskonferenz für Erziehungsberatung: Online-Beratung, Fürth 2003. 
8 K. Geldard & D. Geldard, Counselling Adolescents, London 2005. 
9 Vgl hierzu: Ulrike Weißhaupt, Die virtuelle Beratungsstelle: Hilfe für Jugendliche online, Praxis der 
Kinderpsychologie und Kinderpsychiatrie, Sonderdruck, 8/04. 
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Problembeschreibung, für die viele Jugendliche (und manchmal auch Erwachsene) sich bei der 
Fachkraft entschuldigen. Innerhalb der virtuellen Beratungsstelle wird außerdem deutlich, dass 
Jugendliche über eine beachtliche verbale Kompetenz verfügen, weshalb Fachkräfte in besonderer 
Weise darauf achten müssen, abgrenzbare Krisen ob dieser Souveränität nicht zu übersehen.  
 
Fazit  
 
Unbefriedigend ist, dass derzeit die Suchmaschinen nur eingeschränkt in der Lage sind, bei der 
Suche mit Alltagsbegriffen zuverlässig relevante Treffer zu erzeugen. Ständig wechselnde 
Suchalgorithmen der Suchmaschinenbetreiber erschweren es den Anbietern, verlässliche 
Vorgehensweisen bei der Bekanntmachung der Angebote zu entwickeln. Eine gleichzeitige 
Bewerbung des Internetangebots der bke im Real Life ist daher weiterhin hilfreich und – wie die 
Aktionen der Dietmar-Hopp-Stiftung zeigen – nachhaltig wirksam. 
 
Aus der Sicht der Ratsuchenden bereiten Krisen den motivationalen Nährboden für die Bereitschaft, 
professionelle Hilfe in Anspruch zu nehmen, jedoch – wie die Statistik der Nichterscheiner in EFB-
Statistik zeigt – keinen zuverlässigen. Hier setzt die Onlineberatung an, deren Inanspruchnahme im 
Schutz der Anonymität leicht fällt. Ratsuchende müssen keinen „fachlichen Filter“ durchlaufen, um in 
den Genuss einer (Krisen-)Beratung zu kommen, sondern können auf der Grundlage der subjektiv 
empfundenen Krisenhaftigkeit ihren Beratungswunsch äußern. Insbesondere jugendliche 
Ratsuchende erleben ihre Situation als dringlich, und der schnelle und unbeschränkte Zugang zum 
Onlineangebot kommt dieser Dringlichkeit sehr entgegen. Auch wenn nicht alle von Jugendlichen 
vorgetragenen Probleme abgrenzbare Krisen beinhalten, beweist sich die Sinnhaftigkeit des Projektes 
geradewegs im Erreichen dieser Zielgruppe. Im Verlauf der Ausführungen wird gezeigt, in welchem 
Umfang „echte“ Krisen in der Onlinebratung vorkommen. 
 
Wer nutzt die Onlineberatung, und welches sind die typischen Anlässe? 
 
Auf der Jugendseite wird die Altersgruppe der 14- bis 21-Jährigen angesprochen und – wie bereits 
ausgeführt – auch erreicht. Nicht in die amtliche Statistik wird das Alter der Eltern gemeldet. Die 
Auszählung der Altersverteilung der Eltern in der Onlineberatung zeigt, dass die Gruppe der jungen 
Eltern das Onlineangebot überproportional in Anspruch nimmt. Mit einem Anteil von 8% ist diese 
Altersgruppe in der Onlineberatung dreimal so häufig vertreten wie in der örtlichen Beratung 
(ausgewertet über EFB-Statistik). Aufgewachsen mit dem Internet nutzt dieser Teil der Bevölkerung 
das Medium ganz selbstverständlich auch für pädagogische Anliegen und Fragen. 
 
Diagramm: Alterverteilung der Eltern 2007 in Prozent 
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Bei den 27- bis 35-jährigen Eltern zeigt sich ein vergleichbarer Trend, wenn auch abgeschwächt. Alle 
weiteren Altersgruppen der Eltern sind im Vergleich zur örtlichen Beratung leicht unterrepräsentiert. 
Eltern ab 55 Jahren spielen in der Onlineberatung statistisch keine Rolle.10 
 
Auf der Basis der Altersverteilung können Hypothesen zur Inanspruchnahme der Onlineberatung 
abgeleitet werden: Bei Eltern löst die neue Rolle immer wieder Unsicherheiten aus, und es entsteht 
der Wunsch nach (niedrigschwelliger) Unterstützung. Die Unsicherheiten drücken sich in Fragen zur 
normgerechten Entwicklung des Kindes bis ca. zehn Jahre aus. Das Projekt erfüllt hier die Aufgabe 
einer frühzeitigen (präventiven) Unterstützung der Eltern, noch bevor sich Problemlagen verfestigt 
haben. 
 
Vergleicht man die Inanspruchnahme durch beide Geschlechter, fällt eine verblüffende 
Übereinstimmung zwischen Eltern und Jugendlichen auf. 
 
Diagramm: Geschlechterverteilung der Ratsuchenden in der bke-Onlineberatung 2007 in Prozent 
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Das Beratungsangebot wird durch weibliche Nutzerinnen dominiert. Männliche Jugendliche und Väter 
sind mit jeweils 20% deutlich unterrepräsentiert. Im Vergleich dazu belegt EFB-Statistik, dass 
immerhin 31% der Väter während der Beratung in den örtlichen Beratungsstellen anwesend sind. Die 
Hoffnung, dass das Medium insbesondere Männer motivieren würde, psychosoziale 
Beratungsleistungen stärker in Anspruch zu nehmen, wurde nicht erfüllt. Onlineangebote können 
innerhalb einer Familie von allen Mitgliedern genutzt werden, ohne dass die anderen davon erfahren. 
Denkbar ist, dass die die Onlineberatung nutzenden Männer einen für sie passenden Weg gefunden 
haben, Fragen zum Thema zu stellen. Aktuell dominieren die Mädchen und die Mütter die 
Onlineberatung und entsprechen mit ihrem Verhalten sozialwissenschaftlichen Erkenntnissen, dass 
Frauen schneller bereit sind als Männer, ihre Probleme mit anderen zu besprechen und dadurch für 
Entlastung sorgen.  
 
Der berufliche Status der Eltern wurde den freiwilligen Angaben im Feld „Beruf“ entnommen und auf 
die sechs nachstehend dargestellten Kategorien aufgeteilt. Als Folge teilweise unklarer bzw. nicht 
bekannter Bezeichnungen erfolgte eine manuelle Zuordnung. Daher dürfte die Kategorie 
„Angestellte/r“ von einer gewissen Unschärfe geprägt sein. Von 4.848 registrierten Eltern (2007) 
haben 3.193 Nutzer Angaben zum Beruf gemacht, das entspricht einer Quote von 66%. 
 

                                                 
10 Als mögliche Gründe können eine noch wirkende Technikferne innerhalb der Altersgruppe und 
fehlende Technikausstattung benannt werden. 
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Diagramm: Beschäftigungsstatus 2007 in Prozent 
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Während in EFB-Statistik die Einteilung in „Arbeiter“ und Angestellte“ nicht erfragt wird, sind die 
Kategorien „arbeitslos, Elternzeit und Selbstständig“ unmittelbar vergleichbar. Auffällig ist die 
Übereinstimmung bei Eltern in Elternzeit. Eine Bestätigung findet die Vermutung, dass 
Internetangebote für Menschen mit knappem Zeitbudget besonders hilfreich sind, die deutliche 
Akzeptanz bei den Selbständigen kann als Beleg der These dienen.  
 
Auf der Grundlage der ausgeübten Berufe wurde ebenfalls manuell auf die Schulbildung der Eltern 
geschlossen (Angaben zur Schulbildung werden innerhalb des Onlineprojektes nicht erhoben). Von 
4.848 registrierten Eltern haben 3.193 Nutzer Angaben zum Beruf getätigt, das entspricht einer Quote 
von 66%. 
 
Diagramm: Schulbildung 2007 in Prozent 
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Die grauen Säulen repräsentieren den Bildungsstatus der Eltern, die bke-beratung.de in Anspruch 
nehmen, auf der Grundlage der von ihnen erhobenen Angaben zum Beruf. Rot repräsentiert die 
Verteilung der Eltern, die Erziehungsberatung in Anspruch nehmen, ausgewertet mit EFB-Statistik. 
Die hellgrauen Säulen zeigen die Verteilung der aktuellen Bildungsabschlüsse eines Jahres in der 

�  bke-Onlineberatung 
 
�  EFB-Statistik 

�  bke-Onlineberatung 
 
�  EFB-Statistik 
 
�  amtliche Statistik 
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amtlichen Statistik für das Jahr 2007.11 Wegen der manuellen Zuteilung der Bildungsabschlüsse auf 
der Grundlage der von den Eltern hinterlegten Berufsbezeichnungen ergibt sich erneut eine Unschärfe 
innerhalb der Rubrik „weiterführende Schule“. Während Personen mit abgeschlossener 
Hochschulbildung vergleichbar repräsentiert sind, wären nach dieser Darstellung Ratsuchende mit 
Hauptschulabschluss in der Onlineberatung unterrepräsentiert. Wegen der benannten 
Ungenauigkeiten kann diese Auswertung jedoch nur einen Trend aufzeigen. 
 
Für ein von 16 Bundesländern gefördertes Projekt ist die Frage der Herkunft der Ratsuchenden von 
großer Bedeutung. Sind die Ratsuchenden auf die Bundesländer in gleicher Weise verteilt wie ihr 
Anteil an der Gesamtbevölkerung?  
 
Diagramm: Verteilung der Ratsuchenden in der Onlineberatung auf die Bundesländer 2007 in Prozent 
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Nordrhein-Westfalen ist das bevölkerungsreichste Bundesland, und es verwundert daher nicht, dass 
die Anzahl der Ratsuchenden innerhalb der Onlineberatung mit einem Anteil von ca. 20% 
überrepräsentiert ist. Hinzu kommt, dass viele Kommunen in NRW innerhalb ihrer eigenen Homepage 
an prominenter Stelle auf das Angebot hinweisen. Zusätzlich darf vermutet werden, dass durch 
Aushänge der Plakate der bke-Onlineberatung in kindbezogenen Institutionen innerhalb der 
Großstädte mehr Menschen erreicht werden als in kleinen Kommunen oder Landkreisen. 
 
Um welche Krisen geht es bei der Onlineberatung? 
 
Schließlich ist die Frage interessant, welche Gründe von den Fachkräften bei den Beratungen über 
das Internet kodiert wurden. Während die amtliche Statistik bis 2006 nach den Anlässen der 
Ratsuchenden fragte, wird seit 2007 der Grund für die Hilfevergabe durch die Fachkraft eingetragen. 
 

                                                 
11 Statistisches Bundesamt, Statistisches Jahrbuch 2007, Bildung und Wissenschaft, zu beziehen 
unter www.destatis.de. Die Zahlen der beiden Sekundarstufen I und II wurden zu „weiterführenden 
Schulen“ zusammengefasst. 
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Diagramm: Gründe für die Hilfegewährung in der Onlineberatung 2007 in Prozent 
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Im Vergleich dazu die Zahlen in der örtlichen Beratung, wie sie in EFB-Statistik repräsentiert sind. 
 
Diagramm: Gründe für die Hilfegewährung in der örtlichen Beratung 2007 in Prozent (Quelle: EFB-
Statistik) 
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Aus dem Diagramm wird ersichtlich, dass Fragen zur Entwicklung des Kindes mit 33% den 
hautsächlichen Grund bilden, in der örtlichen Beratung steht dieser Grund mit 18% erst an zweiter 
Stelle. Dies belegt, dass insbesondere Eltern mit kleinen Kindern bei Unsicherheiten in der Erziehung 
die Onlineberatung in Anspruch nehmen. Soweit dieser Grund bei der Beratung Jugendlicher kodiert 
wurde, sind darunter die Probleme der Jugendlichen mit sich selbst zu verstehen, wie sie im Forum 
„Stress mit mir selbst“ im Jugendforum nachgelesen werden können.  
 
In der Onlineberatung werden als zweithäufigster Grund die Belastungen aus familiären Konflikten 
(22%) benannt, in der örtlichen Beratung ist dies mit 40% der häufigste Grund für eine Beratung. Mit 



 12 

einem Anteil von 3% liegt die Gefährdung des Kindeswohls in der örtlichen Beratung im statistischen 
Mittel der Nennungen der Jugendlichen und der Eltern innerhalb der Onlineberatung. Auffällig ist, dass 
in der örtlichen Beratung etwa fünfmal öfter über die eingeschränkte Erziehungskompetenz der Eltern 
gesprochen wird als in der Onlineberatung. Eine Erklärung für diesen Unterschied könnte darin liegen, 
dass im Face-to-face-Kontakt Verhaltensweisen sichtbar werden, die diese Einordnung rechtfertigen, 
während die textbasierte Beratung nicht auf Beobachtungen zurückgreifen kann. Über die 
Besonderheiten des virtuellen Settings berichtet Schultze.12 
 
Neben diesen allgemeinen Betrachtungen zu den Gründen von Beratungen sollen nunmehr spezielle 
Problemlagen untersucht werden, die den eingangs genannten Kriterien von Krisenberatung / 
Krisenintervention entsprechen. Ein hartes Kriterium für die Einordnung eines Anlasses als Krise ist 
die suizidale Persönlichkeit.13 Ein Auszählung der Startbeiträge im Forum auf der Eltern- und der 
Jugendseite den Suizid betreffend ergibt folgende Zahlen: 
 
Relevante Unterforen wurden nach Stichworten (wie „Selbstmord, Suizid, suizidal, aus dem Leben 
scheiden“ etc.) durchsucht. An dieser Stelle sei auf ein methodisches Problem bei der Auszählung 
über Suchworte hingewiesen: Eine nachträgliche Analyse der im Forum vorgefundenen Beiträge 
zeigte, dass es häufig Diskussionen zum Thema gibt, bei denen keines der benutzten Suchworte 
auftauchte. Diese methodische Problematik gilt auch für alle nachfolgenden Auswertungen.  
 
Tabelle: Anzahl der Ratsuchenden, die einen Startbeitrag zum Thema „Suizid“ eröffnet haben 2007 
 

 
 

Nutzer insgesamt  davon Nutzer mit dem 
Thema „Suizid“ 

in % 

Eltern 605 117 19% 

Jugend 815 230 28% 
 
Mit 19% dürfte das Thema auf der Elternseite zutreffend repräsentiert sein. Eltern wissen meist nichts 
von den Selbsttötungsabsichten ihrer Kinder oder erfahren erst spät davon. Ein Anteil von nur 28% 
auf der Jugendseite muss dagegen als Schwellenwert interpretiert werden: Mindestens 28% Prozent 
der Jugendlichen, die in den untersuchten Foren einen Startbeitrag eröffnen, formulieren 
Suizidgedanken oder äußern im Verlauf der Beratung die Absicht, sich selbst töten zu wollen (und 
benutzen dazu die in der Datenbankabfrage benutzten Suchwörter). Weil Jugendliche nicht selten 
vermeiden, eigene Absichten mittels bestimmter „Reizwörter“ zu beschreiben, kann die definitive 
Anzahl der Beiträge zum Thema nicht exakt eingegrenzt und ausgezählt werden. 
 
Schädliche Handlungen Dritter werden ebenfalls als harte Auslöser von Krisen definiert. Im Kontext 
der Jugendhilfe sind diese Handlungen als Gefährdung des Kindeswohls zu klassifizieren, gesucht 
wurde mit Stichworten wie „Kind schlagen, häusliche Gewalt sexuelle Gewalt, Missbrauch“ etc. 
 
Tabelle: Anzahl der Ratsuchenden mit einem Startbeitrag zur „Schädigung durch Dritte“ in 2007 
 

 Nutzer insgesamt  davon sex. Gewalt  in % 

Eltern 991 394 40% 
Jugend 815 466 57% 

 
Die Zahlen belegen das vermutete hohe Vorkommen des Themas. In 40% der Beiträge auf der 
Elternseite wird das eigene schädigende Verhalten gegenüber den Kindern oder das Verhalten 
anderer (auch außerfamiliärer Personen) thematisiert. Auf dem Hintergrund der geringen Nennungen 
zu „Kindeswohlgefährdung“ bei den aus der örtlichen Beratung gemeldeten Gründen wird deutlich, 
dass innerhalb der Onlineberatung die Eltern eine geeignete – weil geschützte – Umgebung finden, 
dieses Thema anzusprechen. Der Anteil von 57% Startbeiträgen auf der Jugendseite belegt den 
Eindruck der Fachkräfte über das hohe Vorkommen dieses Themas bei den (meist weiblichen) 
Jugendlichen.  
 

                                                 
12 Nils-Günther Schultze, Succes Factors in Internet-Based Psychological Counselling, in: 
CyberPsychology and Behavior, No. 5/2006, S. 623 ff. 
13 E. Etzersdorfer, G.Fiedler, M. Witte, Neue Medien und Suizidalität, Göttingen 2003. S.131. 
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Bei den jugendspezifischen Krisen spielt Mobbing eine herausragende Rolle. Sie beklagen die 
Allgegenwärtigkeit dieses Phänomens und benennen es als entscheidende Ursache für die Amokläufe 
der jüngsten Zeit.14 In vielen Beiträgen berichten Jugendliche darüber hinaus, dass Mobbing von den 
Erwachsenen nicht wahrgenommen werde und dort, wo Jugendliche das schädliche Verhalten 
melden, nicht ernst genommen und/oder nicht verfolgt werde. Gesucht wurde mit den Begriffen wie 
„Mobbing, Ausgrenzung, andauerndes Schikanieren“. 
 
Tabelle: Anzahl der Ratsuchenden mit einem Startbeitrag zum Thema „jugendspez. Krisen“ in 2007 
 

 Nutzer insgesamt  davon spez. 
Krisen 

in % 

Eltern 788 360 46% 

Jugend 815 413 51% 

 
Die Auswertung der Startbeiträge zeigt, dass immerhin 46 Prozent der Eltern über Mobbing Bescheid 
wissen und erkennen, dass auch die eigenen Kinder betroffen sind oder sein können. Diese Zahl 
widerlegt den Eindruck der Jugendlichen, dass Eltern über das Phänomen „Mobbing“ schlecht 
informiert oder ignorant seien. Mit diesen Zahlen noch nicht widerlegt sind die Berichte der 
Jugendlichen, dass die Eltern ihre Probleme nicht ernst (genug) nehmen. Bei den Jugendlichen wird 
das Thema bei 51% der Startbeiträge benannt und belegt die hohe Brisanz des Themas auf der 
Jugendseite. 
 
Fazit 
 
Im Gegensatz zu den Jugendlichen thematisieren die Anfragen der Eltern vielfach nicht die eigene 
Person, sondern das Kind. Eltern geraten durch Probleme beim Kind in Belastungssituationen, deren 
Einordnung als Krise aus fachlicher Sicht nicht in jedem Fall gerechtfertigt werden kann. Die 
Bandbreite der Themen reicht von einfachen Nachfragen nach Information bis hin zu schweren 
Krisen, die eine erkennbare Destabilität des Betroffenen sichtbar werden lassen. Wie bereits 
angedeutet, können sich hinter harmlos klingenden Informationsanfragen beginnende oder akute 
Krisen verbergen. So wird immer wieder sichtbar, dass Schreikinder ihre Eltern an die Grenzen der 
Belastbarkeit bringen können, mit unkalkulierbaren Folgen für das Kleinstkind. Von der teilweise 
intensiv geführten Diskussion um die Probleme des Zusammenlebens mit Pubertierenden fühlten sich 
im Jahr 2006 zahlreiche Eltern angesprochen.15 Nicht alle vorgetragenen Situationen sind eindeutig 
als Krise abzugrenzen, auf jeden Fall werden sie von den Familienmitgliedern als schwere Belastung 
empfunden. Und obwohl sinnvolle Bewältigungsmöglichkeiten fehlen, trauen sich viele Eltern nicht in 
eine Beratungsstelle. Nicht selten werden Krisen als „Lappalien im Vergleich zu den Problemen 
anderer“ relativiert. Dennoch gilt für die Eltern, dass der Anteil abgrenzbarer Krisen weniger hoch ist 
als auf der Jugendseite. 
 
Akute und unter fachlichen Gesichtspunkten abgrenzbare Krisen sind auf der Jugendseite in einem 
hohen Maß Anlass der freiwilligen Beratungsaufnahme bei der bke-Onlineberatung. Onlineberatung 
wird in einem erheblichen Umfang auch zur Klärung von Situationen genutzt, die im Erleben der 
Jugendlichen krisenhaft sind, unter fachlicher Sicht jedoch einen Beleg für deren akute labile 
psychische Verfassung darstellen. Eine Gleichsetzung im Sinne von „Onlineberatung = 
Krisenberatung“ führt daher zur Verkürzung der Darstellung aller wichtigen Gründe, die für die 
Inanspruchnahme auf der Jugendseite ausschlaggebend sind. Normalerweise besprechen 
Jugendliche ihre Probleme in der Peergroup, die Meinung der Freunde oder anderer Gleichaltriger ist 
von großer Bedeutung. Dennoch gibt es Lebenssituationen, die Jugendliche wegen unklarer sozialer 
Folgen nicht im eigenen sozialen Umfeld thematisieren wollen. In diesen Fällen gelingt der Austausch 
mit Gleichaltrigen im Forum oder in den Gruppenchats, stellvertretend für die eigene Peergroup. Die 
sich in beiden Formen entwickelnde Selbsthilfe ist beeindruckend und lohnt den Blick ins Jugendforum 
des bke-Angebots. Aufgehoben in einer hilfreichen Gemeinschaft (Community) verlangen Jugendliche 
regelrecht nach den Ratschlägen und den Standpunkten Erwachsener, in diesem Fall der 
Moderatoren der virtuellen Beratungsstelle oder fremder Eltern über die Diskussion in der „offenen 
Tür“. Während die – von vielen Jugendlichen gewünschte – Diskussion mit den eigenen Eltern 
schwierig oder aktuell unmöglich ist, werden die Ratschläge der Fachkräfte akzeptiert und können für 

                                                 
14 Vgl. hierzu: Jutta Steck-Kirschner, Ronald Hoffmann, Heinz Thiery: Der Amoklauf von Emsdetten, 
Erfahrungen aus der bke-Onlineberatung, in: Das Jugendamt, 10/2007, S. 458. 
15 Erziehungs- und Familienberatung im Internet, Projektbericht 2006, Fürth 2007. 
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ein verändertes Handeln wirksam gemacht werden. Dadurch wird der im Elternhaus abträglich 
wirkenden autoritären Stellung Erwachsener begegnet, und die offene Diskussion führt zu einem 
beachtlichen Lernprozess bei den Jugendlichen (wie auch bei den Eltern), indem die vorgetragenen 
Argumente von allen Beteiligten (immer wieder) hinterfragt werden können.16 Berücksichtigt man 
zusätzlich die von Jugendlichen selbst benannten Kommunikationsprobleme, die eine direkte 
Kontaktaufnahme mit einer örtlichen Beratungsstelle erschweren oder verhindern, dann erweist sich 
die Onlineberatung als eine wirksame Krisenberatung mit beeindruckend positiven Wirkungen (bei 
beiden Zielgruppen), was über das projekteigene Feedback bestätigt wird. 
 
Zur Wirksamkeit der Onlineberatung 
 
Eine direkte Messung der Wirkungen und Effekte der Interventionen der Fachkräfte ist weder für die 
örtliche Beratung möglich noch für die Beratung im Internet. Hilfsweise dienen Katamnesen der 
Überprüfung des Erfolgs, oder es werden die Ratsuchenden um ein Feedback gebeten.  
 
Diagramm: Feedback der Ratsuchenden: alle Einzelberatungsformen 2007 (in %) 
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Erfragt wird die Zufriedenheit auch für die Beratungsformen Chat (Gruppen- und Themenchat) und 
Forum. Beide Formen werden ebenfalls überwiegend mit „sehr gut“ und „gut“ bewertet.  
 
Sechs Monate nach Abschluss einer Einzelberatung werden die Eltern und die Jugendlichen mit einer 
automatisch versendeten Mail nachbefragt, sofern das Einverständnis der Nutzenden vorliegt. Um die 
Wirksamkeit zu beurteilen sind die Bewertungen zur Änderung der Situation von Interesse. 
 
Diagramm: Feedback der Ratsuchenden 2007: Katamnese (in %) 
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Nicht überraschend ist die Rückmeldung der Eltern: 50 % empfinden die Situation „ganz gebessert“, 
ein knappes Fünftel erkennt eine teilweise Besserung. Auf der Jugendseite fällt die Bewertung 
abweichend aus. Nur ein Fünftel der Jugendlichen erkennt eine eindeutige Besserung, 60% dagegen 
sehen die eigene Situation nur teilweise gebessert. Das Ergebnis kann als weiterer Beleg für die in 

                                                 
16 Vgl. hierzu: Jutta Steck-Kirschner, Heinz Thiery: Die offene Tür, Erfahrungen aus der bke-
Onlineberatung, in Zeitschrift: Das Jugendamt, 10/2007, S. 395. 
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dieser Entwicklungsphase typische „Dauerlabilität“ dienen. Außerdem sind Jugendliche eher 
zurückhaltend, Verhältnisse abschließend zu beurteilen. Zugleich ergibt sich für die Jugendlichen 
durch die geübte Zurückhaltung eine Begründung für den weiteren Verbleib in der Onlineberatung. 
Verglichen mit der Bewertung der ambulanten Beratung schneidet die Onlineberatung nicht schlechter 
ab.17  
 
Schlussbemerkung 
 
Die Krisenberatung im Internet unterscheidet sich hinsichtlich der fachlichen Anforderungen 
grundsätzlich nicht von denen der örtlichen Beratung. Lediglich organisatorische Bedingungen 
(uneingeschränkte Erreichbarkeit, kurze Reaktionszeit, moderierte Diskussion mit Gleichgesinnten 
usw.) können innerhalb der bke-Onlineberatung einfacher realisiert werden bzw. sind durch die 
Funktionsweise des Mediums bereits vorgegeben. Bei der Analyse der Forenbeiträge konnte 
insbesondere auf der Jugendseite gezeigt werden, dass sich die internetgestützte Beratung 
besonders für die Behandlung von schambesetzten Themen (wie z.B. sexuelle und nicht-sexualisierte 
Gewalt) und tabuisierter Themen (Suizidalität, selbstverletzendes Verhalten) eignet. Im Schutz der 
Anonymität gelingt es darüber hinaus auch immer mehr Eltern, problematisches und das Kindeswohl 
gefährdendes Erziehungsverhalten zu thematisieren. Deren Aufarbeitung zeigt, dass nicht selten 
Krisen als Ursachen ausgemacht werden können.  
 
Onlineberatung hat sich zu einer wichtigen Ergänzung der ambulanten Krisenangebote18 entwickelt. 
Sie erreicht insbesondere beratungsferne Menschen, die trotz akuter Belastungen nicht bereit oder in 
der Lage sind, einer Fachkraft gegenüber zu treten. 
 
Onlineberatung als eigenständige Beratungsform  
 
Beratung über das Medium Internet ist eine eigenständige und von den Nutzenden als hilfreich 
bewertete Beratungsform, so das Ergebnis der hier vorgestellten Analyse. Die Eigenständigkeit wird 
ihr von den Ratsuchenden mit jeder Inanspruchnahme erneut zugesprochen, die seit dem Start des 
Projektes stetig zunimmt. Nur bei Sichtbarwerden eines weitergehenden Hilfebedarfs oder dem Bedarf 
nach eingehender Diagnostik oder ambulanter Begleitung ist eine (umgehende) Verweisung an 
örtliche Hilfsangebote statthaft und aus der Sicht jener, die sich bewusst für die Onlineberatung 
entschieden haben, eine sinnvolle die Entscheidung würdigende Vorgehensweise. 
 

                                                 
17 A. Vossler: Eine Erziehungsberatung kann man so, so und so sehen..., in: Jahrbuch Erziehung 5, 
2004, S. 257ff. 
18 W. Müller, U. Scheuermann, Praxis Krisenintervention, Stuttgart 2004. 


