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Qualitative Untersuchung des Mitgefiihls in der Onlineberatung

Abstract

Das Internet hat die Beratungslandschaft verdndert. Dies macht auch die Erforschung
spezifischer Wirkfaktoren in der Onlineberatung immer relevanter. Vor allem
schullbergreifende Wirkfaktoren, wie das Mitgefuhl, sind im Setting der Onlineberatung
jedoch noch wenig untersucht. Da einige Hinweise ein reduziertes Mitgefuhlsempfinden, aber
auch einige Hinweise ein starkes Mitgefiihlsempfinden in der Onlineberatung nahelegen,
beschéftigt sich diese Masterarbeit explorativ mit dem Mitgefiihl in der Chatberatung. Zu
diesem Zweck wurden halbstrukturierte, leitfadengestiitzte Interviews mit sechs Beraterinnen
(davon ein Mann) aus einer mediengestltzten Kinder- und Jugendberatung gefuhrt. Von
Interesse waren subjektive Mitgefuhlsgriinde und —ausléser, Mitgefiihlsempfinden und
Mitgeflhlsintensitat und der Vergleich zwischen Chat- und Telefonberatung. Die Interviews
wurden inhaltsanalytisch mithilfe der Software MAXQDA 2018 ausgewertet. Hinsichtlich der
Mitgefuhlsgriinde wurden von den Interviewpartnerinnen zahlreiche, zum Teil auch
chatspezifische, Griinde genannt. Unter Anderem Pausen im Gesprachsverlauf, Emojis und das
Entstehen von eigenen mentalen Bildern. Das Mitgefiihlsempfinden wurde durchgehend als
intensiv und auch als intensiver als in der Telefonberatung beschrieben. Fir diesen Unterschied
schlugen die Beraterinnen teils literaturkonforme teils neue Theorien vor. Implikationen fir

klnftige Forschung und Praxis, sowie Limitationen der Arbeit werden diskutiert.
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Einleitung

Das Internet steht mittlerweile fast jedem offen - 89% der Osterreichischen Haushalte
hatten im Jahr 2018 einen Internetzugang (Statistik Austria, 2018). Neben vielen anderen
Bereichen, in denen das Internet die Gesellschaft nachhaltig verandert und zum Teil auch
revolutioniert hat, verandert es auch die Beratungslandschaft (Wenzel, 2013). Nach einer
Schétzung auf Basis personlicher Auskiinfte und der Auswertung verschiedener Datenbanken
gehen Reindl et al. (2015) von ca. 1700 Beratungsorganisationen in Deutschland aus, die unter
anderem oder ausschlieRlich Onlineberatung anbieten (in Osterreich sind keine vergleichbaren
Daten zu finden).

Die Onlineberatung wird daher immer relevanter und so auch die Erforschung ihrer
Wirksamkeit und ihrer spezifischen Wirkfaktoren. Aufgrund der Neuheit der Onlineberatung,
gibt es bedeutend weniger Studien, die sich mit ihr im Speziellen beschéftigen als bei der
klassischen Beratung von Angesicht zu Angesicht (Hanley & Reynolds, 2009). Hinsichtlich der
Wirksamkeit konnte eine Metaanalyse Uber 27 Studien von Barak et al. (2008) jedoch zeigen,
dass die Onlineberatung vergleichbare Ergebnisse erzielen kann wie die klassische Beratung.

Barak et al. (2008) inkludierten in ihrer Untersuchung allerdings vorwiegend
verhaltenstherapeutisch ausgelegte Beratungsformen. Die Wirksamkeit schullibergreifender
Faktoren, wie z.B. die therapeutische Beziehung, sind in der Onlineberatung noch
weitestgehend unerforscht. Erste Studien legen jedoch nahe, dass im Online-Setting auch eine
tragfahige therapeutische Allianz entstehen kann (Hanley & Reynolds, 2009). Das Mitgefthl,
ein der therapeutischen Allianz verwandter Faktor, findet im Kontext der Onlineberatung noch
weniger Beachtung, obwohl er einen bedeutenden Anteil der Outcome-Varianz von
Psychotherapie erklaren kann (Elliott et al., 2011).

Das Mitgefuhl ist auch deshalb von besonderem Forschungsinteresse, weil es sich im
Rahmen der Onlineberatung in einem ambivalenten Spannungsfeld befindet: aktuelle Studien
zur Beratung im Online-Setting legen eine stabile therapeutische Beziehung nahe. Weiter
werden durch die Anonymitét Ehrlichkeit und Néhe gefordert (Brautigam et al., 2012). Neben
diesen, fiir die Onlineberatung sprechenden Erkenntnissen, gibt es auch Einwande, die fur eine
reduzierte Emotionserkennung und ein schwécheres Mitgefihl in dieser Beratungsform
sprechen. Es stellt sich also die Frage, wie das Wechselspiel aus Nédhe und Distanz im Chat von
Onlineberaterinnen erlebt wird und wie es sich auf das spezifische Empfinden von Mitgefiihl
auswirkt. Die vorliegende Masterarbeit beschaftigt sich daher mit der Frage nach
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Vorhandensein und Einfluss von Mitgefuhl in der Chat-Beratung. In welcher Form und
Intensitat findet sich Mitgefuhl bei Onlineberaterinnen?

Im Rahmen der vorliegenden Masterarbeit wurde die Qualitat des Mitgefuhls aus Sicht
von Beraterlnnen der Telefon- und Chat-Beratungsstelle, ,,Kids Line - Rat fur junge Leute
untersucht.
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Theoretischer Hintergrund
Onlineberatung

Begriffsdefinition. In der Literatur wird die Onlineberatung mit einer Vielzahl von
Begriffen beschrieben, wie etwa mit Beratung im Netz, Beratung im Cyberspace, E-Mental-
Health, virtuelle Beratung, E-Beratung, E-Counseling, Cyber-Counseling oder Beratung in der
virtuellen Welt (Engelhardt & Storch, 2013). Onlineberatung ist abzugrenzen von der
Fernberatung (Haley, Nate & Sanchez, 2017). Wahrend sich erstere auf internetbasierte
Beratungsformen beschréankt, kann letztere eine Vielzahl an Medien zuséatzlich zu Computern
verwenden, wie etwa Telefon, Video oder Audiotapes. In der Literatur werden diese Begriffe
jedoch immer wieder undifferenziert eingesetzt und nicht einheitlich definiert (Engelhardt &
Storch, 2013).

Weiter ist Onlineberatung von E-(Mental-)Health zu unterscheiden, da es sich bei
letzterem um jegliche Form der internetbasierten Gesundheitsférderung handeln kann. Darunter
fallen demnach auch Selbsthilfe- oder Interventionsprogramme, die keinen personlichen
Kontakt zu BeraterInnen beinhalten. Eine informative Homepage mit Online-Materialien — wie
beispielsweise die Partnerschaftsberatungsseite theratalk.de — ist jedoch noch keine
Onlineberatung. Hiervon spricht man nur, wenn tatsdchlich menschlicher Kontakt stattfindet
(Engelhardt & Storch, 2013). Da die Begriffe E-Health und Onlineberatung haufig synonym
oder auf Basis anderer Definitionen verwendet werden, wird im Kontext dieser Masterarbeit
von Onlineberatung nur dann gesprochen, wenn ein interaktiver Kontakt zwischen zwei
Personen stattfindet. Bei interaktiven oder psychoedukativen Internetseiten wird der Begriff
Online-Gesundheitsforderung verwendet.

Komplexer als die Abgrenzung der Onlineberatung von Fernberatung und E-Health ist
die Abgrenzung von Onlinetherapie, die die therapeutische Intervention durch
computergestutzte Programme bezeichnet (Engelhardt & Storch, 2013). Diese kénnen jedoch
auch in der Beratung Einsatz finden. Das einzige Unterscheidungsmerkmal ist daher, dass eine
Psychotherapie Face-to-Face Kontakte voraussetzt, wahrend Onlineberatung auch ohne diese
stattfinden kann. Eine reine Online-Psychotherapie wird als Bezeichnung laut der
Internetrichtlinie fir Psychotherapeutinnen und Psychotherapeuten in Osterreich, aufgrund
mangelnder  wissenschaftlicher Evidenz eines evaluierten Vorgehens, abgelehnt
(Bundesministerium flr Gesundheit, 2015). Wenn mehrere Verfahren verwendet werden (Face-

to-Face, Online, Telefon etc.) spricht man von Blended Counseling, ein Begriff, welcher dem
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Blended Learning (Mischung von virtuellen- und Prasenz-Einheiten beim Lernen) verwandt ist
(Weil} & Engelhardt, 2012).

Im Handbuch Onlineberatung (Kiihne, 2009) werden als Medien der Onlineberatung
vor allem Chat, Forum und E-Mail genannt. Geiller and Metz (2012) stellen in ihrem
Sammelband auch einige ungewdhnliche Formate wie spezielle internetgestutzte
Beratungstools oder avatarbasierte Beratung vor. Diese Formen von Onlineberatung sind haufig
textbasiert (E-Mail, Chat, Forum) kénnen jedoch auch auditive (z.B.: Voice-Chat) oder visuelle
(z.B.: Video-Chat) Elemente enthalten, wodurch letztlich keine Anonymitat mehr gewahrleistet
ist (Engelhardt & Storch, 2013). Gemein ist den diversen Beratungsformen daher tatsachlich
streng genommen nur die Verwendung des Internets als Medium der Kommunikation.

Im Folgenden wird die Form der Beratung, bei der Klientin und BeraterIn einander
gegenubersitzen und unvermittelt (ohne die Verwendung von Medien) miteinander sprechen
als klassische/traditionelle oder Face-to-Face Beratung, die Beratung via Internet als
Onlineberatung oder internetbasierte Beratung bezeichnet. Wenn in Studien zuséatzlich
Fernberatung oder Online-Gesundheitsforderung inkludiert wurden, wird dies explizit erwéhnt.

Innerhalb der Onlineberatung ist es zudem wichtig zwischen synchroner und
asynchroner Beratung zu unterscheiden (Engelhardt & Storch, 2013). Von synchroner
Beratung spricht man, wenn zwischen den Antworten der Akteure (fast) keine Zeitverzdgerung
besteht, wie dies beispielsweise bei Chat-Gesprachen der Fall ist. Bei der asynchronen Beratung
entstehen hingegen mehr oder weniger grof3e zeitliche Liicken in der Kommunikation. So kann
es bei der Beantwortung einer E-Mail unter Umstanden zu einer mehrtatigen Verzégerung
kommen. Beide Formen, Chat- und E-Mail-Beratung, sind textbasiert und dennoch
unterscheiden sie sich durch die Unmittelbarkeit stark voneinander. So stellt der Chat
beispielsweise weniger hohe Anspriiche an die Ratsuchenden, da Chat-Gesprache einer
mindlichen Kommunikation ihrer Dynamik zumeist ahnlicher sind. Eine E-Mail verlangt eine
gewisse Strukturierung und verbale Ausdrucksféhigkeit. Ihr liegt daher oft ein hoherer
Reflexionsprozess (sowohl bei Ratsuchenden als auch Beratenden) zugrunde. (Engelhardt &
Storch, 2013)

In dieser Masterarbeit wird das Erleben von Mitgefiihl im Setting der synchronen

Chatberatung untersucht.
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Unterschiede zwischen klassischer Beratung und Onlineberatung. Die
Onlineberatung unterscheidet sich in vielerlei Hinsicht von klassischen Beratungsformen. Einer
der groBten Unterschiede zwischen klassischer und Onlineberatung ist die Reduktion der
Hinweisreize. Die Annahme der reduzierten Hinweisreize besagt, dass in der
computervermittelten Kommunikation weniger bzw. andere Kommunikationskanéle genutzt
werden als in der mundlichen Kommunikation (Trepte & Reinecke, 2012). Insbesondere bei
der textbasierten Onlineberatung fehlen Informationen auf allen nonverbalen Sinnesebenen
(insbesondere visuell, auditiv, haptisch).

Auf Basis der Theorie der reduzierten Hinweisreize (auch Kanalreduktionstheorie)
werden einige Vor- und Nachteile der Onlineberatung diskutiert. So fehlen beispielweise in der
Online-Kommunikation eventuell wichtige nonverbale Informationen (Warschburger, 2009)
und Ratsuchende haben ein hohes MaR an Kontrolle in der Selbstdarstellung (Knatz, 2012),
was beispielsweise das Stellen von Diagnosen verhindert. Auf der anderen Seite findet sich in
der Onlineberatung auch eine erhohte Selbstoffenbarungsbereitschaft (Brautigam et al., 2012).
Zudem kann den vorhandenen Informationen laut Belzner (2012) mehr Aufmerksamkeit
gewidmet werden. Die Autorin bezieht sich hier zwar konkret auf die Vorteile der
Telefonberatung. Dies lasst sich jedoch auf die Onlineberatung Ubertragen, wo die komplette
Aufmerksamkeit den inhaltlichen verbalen Informationen zukommt.

Doch es gibt noch zahlreiche andere Spezifika der Onlineberatung (Warschburger,
2009): Die Beratungssituation ist durch spezifische Anforderungen (Lese-und
Schreibkompetenz, Medienkompetenz, zeitversetzte Kommunikation) und Anonymitat
gepragt. Hinsichtlich Erreichbarkeit und Okonomie ist die Onlineberatung der klassischen
Beratung im Normalfall tberlegen. Dies ist einer der Griinde daflr, dass sich auch die
Zielgruppen zwischen den beiden Beratungsformen unterscheiden. Zudem geht Onlineberatung
mit speziellen ethischen und datenschutzrechtlichen Fragen einher. Diese betreffen
beispielsweise die Professionalitat der Beratungsperson, die im Internet schwieriger
nachzuvollziehen ist, sowie die Verbindlichkeit und Transparenz des Angebots. Auch ist die
Onlineberatung eine junge Disziplin und somit hinsichtlich Theorie und Wirksamkeit noch
bedeutend weniger erforscht als die Face-to-Face Beratung. Die bestehende Forschungslage zu

dieser Frage soll im n&chsten Abschnitt erldutert werden.
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Onlineberatung: die aktuelle Forschungslage. Die Onlineberatung ist schon seit
zwanzig Jahren Teil der Beratungslandschaft. Dennoch ist die erste umfassende Metaanalyse
von Barak et al. (2008) zur Wirksamkeit der internetgestutzten Beratung erst vor etwas Uber
zehn Jahren verfasst worden. Die kritische Haltung einiger Autorinnen blieb somit lange Zeit
bestehen. Unter anderem stellten Pelling und Renard (zitiert nach Hanley and Reynolds, (2009)
beispielsweise die Theorie auf, eine Beratung im Online-Setting laufe Gefahr, sich auf das
Erteilen von Ratschldgen zu reduzieren. Robson and Robson (1998) kritisierten zudem die
fehlende Intimitdt der Beratungsform. Auch die Annahme der reduzierten sozialen
Hinweisreize (Trepte & Reinecke, 2012) legt eine defizitorientierte Betrachtung der
Onlineberatung nahe, da sie — dem Namen entsprechend — vor allem das Fehlen von
Kommunikationskanélen bei der internetbasierten Kommunikation thematisiert.

Das Ziel von Barak et al. (2008) war die allgemeine Effektivitat von internetgestutzter
Beratung und Gesundheitsforderung zu untersuchen. Dabei wurden unterschiedliche
Beratungsformen (z.B.: Gruppen- vs. individuelle Beratung) sowie andere Faktoren (Alter der
Klientinnen, Modalitat der Beratung etc.) als mogliche Moderatoren untersucht. Insgesamt
wurden in die Analyse Daten von fast 10.000 Probandinnen aus uber 90 Studien inkludiert. Da
die Methoden dieser Studien sich zum Teil stark voneinander unterschieden, u.a. beziglich
ihrer gemessenen Endpunkte, wurde die Wirksamkeit aus vielen unterschiedlichen Variablen
und Instrumenten erhoben. Die mittlere gewichtete Effektstarke (ES) Uber alle untersuchten
Studien von 0.53 weist auf einen mittleren Effekt hin und ist somit mit dem Effekt der
traditionellen Psychotherapie vergleichbar. Die Autorlnnen verweisen hierfir auf ein
umfassendes Review von Lambert and Ogles (2013).

Fur die vorliegende Masterarbeit ist vor allem die Onlineberatung durch webbasierte
(synchrone) Kommunikation relevant. Auch die Effektstarken basierend auf den Studien, die
sich mit Chat-Beratung im Speziellen befassen, zeigen eine dhnlich hohe Wirksamkeit.

In der beschriebenen Metaanalyse wurden zudem verschiedene Moderatoren
untersucht: die Art der Erhebung von Therapieresultaten, das Alter der Klientlnnen, die Form
der Online-Intervention (textbasierte Beratung vs. audio- oder videovermittelte Beratung tber
das Internet), Gruppen- vs. individuelle Beratung, Art des Problems, Zeitpunkt der
Effektivitdtsmessung, therapeutische Methode, Onlineberatung vs. E-Health, offene vs.
geschlossene Internetseiten, synchrone vs. asynchrone Kommunikation und Typ der Modalitét
(Audio, Chat, Webcam, E-Mail, Forum) und Onlineberatung als einzige vs. erganzende

Beratung.
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Zudem verglichen 14 der untersuchten Studien Onlineberatung und Face-to-Face-
Beratung direkt miteinander, wobei Klientlnnen zufallig einer Gruppe zugeordnet wurden. Die
gemittelten Effektstarken der Online- und traditionellen Beratung unterscheiden sich nicht
signifikant. Diese Ergebnisse liefern damit vielversprechende Hinweise darauf, dass die
internetbasierte Beratung der klassischen Beratung nicht kategorisch unterlegen sein muss.

Auch fur die Kritik, dass in der Onlineberatung nur noch auf Ratschlage zurtickgegriffen
wirde, gibt es keine empirischen Hinweise. So konnte in einer deutschen Studie aus 2005
bereits gezeigt werden, dass sich im Rahmen einer Erhebung mit 79 Klientlnnen, nur 11% der
Beratungsgesprache auf das Vergeben von Ratschlagen reduzierten, obwohl die Kontakte in
dieser Studie haufig sehr kurz waren (Klapproth & Niemann, 2005). Die tatsachlich bestehende
Forschung legt also eine weniger defizitorientierte Betrachtung der internetbasierten Beratung
nahe, und setzt sich stattdessen differenziert mit Herausforderungen und Potenzialen dieser
modernen Beratungsform auseinander.

Trotz der vielversprechenden Metaanalyse von Barak et al. (2008), besteht im Bereich
der Onlineberatung noch viel Forschungsbedarf. So stiitzt sich eben erwéhnte Metaanalyse
vorwiegend auf Studien mit kognitiv-verhaltenstherapeutischen und psychoedukativen
Interventionsformen. Zu den schullibergreifenden Wirkfaktoren gibt es dagegen noch kaum
Studien. Insbesondere das Mitgefiihl, ein Wirkfaktor der im kommenden Abschnitt néher
erlautert werden soll, ist in der internetbasierten Beratung aktuell noch unerforscht.

Mitgefuihl und Empathie

Definition. Im Folgenden werden Definitionen zu Mitgefiinl und Empathie, sowie
mdgliche Unterschiede der beiden Konstrukte diskutiert. Zur Literatursuche und zur Definition
von Mitgefiihl wurde in der englischsprachigen Literatur der Begriff compassion verwendet.
Es gibt keine Definition, die die beiden Begriffe klar voneinander abgrenzt und in der Literatur
einheitlich verwendet wird. Zudem habe ich mich in dieser Arbeit fir den Begriff des
Mitgefuihls nicht aus konstrukt-theoretischen Griinden entschieden. Stattdessen wurde
Mitgefuhl anstelle von Empathie verwendet, um bei den Interviewpartnerinnen eher affektive
Facetten des Mitgefiihlserlebens zu erfragen.

Die Definition des Begriffs Mitgefuhl gestaltet sich schwierig, da noch immer
uneinheitliche, zum Teil auch widersprichliche Perspektiven bestehen. Perez-Bret et al. (2016)
versuchten daher eine Definition aufgrund eines systematischen Literaturreviews zu erstellen.
Sie arbeiteten einige unterschiedliche Aspekte des Mitgefuihls heraus, so beispielsweise

Mitgefiihl als Prozess mit verschiedenen Stufen, als spezifisches Gefuihl, als Einstellung oder als
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Motivation zu Helfen. Laut den Autorinnen besteht der Unterschied zur Empathie darin, dass
es sich bei Empathie eher um einen kognitiven Prozess handelt, bei Mitgefiihl hingegen um ein
Erleben der Emotion des anderen.

Die Abgrenzung wird jedoch komplexer, wenn die Beschreibung von Levenson and
Ruef (1992) herangezogen wird, was bisher als Empathie beschrieben wurde: danach hat
Empathie eine kognitive (i.e. Gber einen emotionalen Zustand nachdenken zu kénnen und darauf
zu schliel’en), eine emotionale (i.e. das zu fuhlen, dass das Gegentber flhlt) und eine
verhaltensbasierte Qualitat (i.e. auf das Gegenuber mitfiihlend einzugehen).

Empathie ist zudem eine der drei Saulen der klientenzentrierten Psychotherapie nach

Carl Rogers, die er folgendermalen beschreibt:

Die zweite wesentliche Bedingung der therapeutischen Beziehung besteht nach meiner
Ansicht darin, daB der Therapeut ein prazises einfihlendes Verstehen flr die
personliche Welt des Klienten entwickelt und daR er fahig ist, von den Fragmenten des
so Verstandenen einiges Wesentliche mitzuteilen. Die innere Welt der Klienten mit
ihren ganz personlichen Bedeutungen so zu versplren, als ware sie die eigene (doch
ohne die Qualitdt des “als ob” zu verlieren), das ist Empathie und sie scheint mir das

Wesentliche fur eine wachstumsfordernde Beziehung zu sein. (Rogers, 2013, p. 216)

Obgleich nuancierte Unterschiede zwischen den Begriffen Empathie und Mitgefuhl zu
bestehen scheinen, scheint es sich dabei nur um uneinheitliche Konnotationen zu handeln. So
beschreibt Batson (2009) Mitgefiihl als einen der Empathie verwandten Prozess, der nicht klar
davon zu trennen ist. Fur ihn handele es sich bei Mitgeftihl um einen Aspekt der Empathie, der
als kongruente Gefuihlsantwort auf die Gefthle eines Gegenubers zu verstehen ist.

In der klinischen Forschung wird vorwiegend der Begriff Empathie verwendet, auch
wenn hier Empathie als mitfihlende Einstellung oder mitfiihlender Ausdruck verstanden wird
(Elliott et al., 2011). Daher werden im Folgenden Ergebnisse aus der klinischen Empathie-
Forschung dargelegt, obwohl im Rahmen dieser Arbeit der Begriff Mitgefuhl gewahlt wurde.

Perez-Bret et al. (2016) verweisen zudem auf die Unterscheidung zwischen Mitgefihl
und Sorge (engl. sorrow) beziehungsweise Mitleid (engl. pity). Letztere Begriffe basieren laut
einem, von den Autorinnen interviewten Experten, auf einer hierarchischen Beziehung und
lassen sich so eindeutig von Mitgefiihl unterscheiden. Die Autorinnen schlagen vor, Mitgefuhl

als einen sensitiven Zustand zu verstehen, der danach strebt, das Leid einer anderen Person zu
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verstehen und mit dem Wunsch einhergeht, deren Wohlbefinden zu férdern und eine Lésung

fur ihre Situation zu finden.

Mitgefuhl als Wirkfaktor in Therapie und Beratung. Obwohl sich
Gesundheitsexpertinnen im Normalfall bei der Beurteilung von therapeutischen Interventionen
auf deren Wirksamkeit konzentrieren, scheinen Patientinnen bzw. Klientlnnen diesen
sachlichen Fokus nicht vollstandig zu teilen. Sie betonen stattdessen die Wichtigkeit von
menschlicher Interaktion und Mitgefiihl bei ihrer Behandlung (Perez-Bret et al., 2016).

Zu Mitgefiihl als Wirkfaktor in der Psychotherapie gibt es bereits umfassende Belege.
Zunachst einmal sind die Wirksamkeitsnachweise der klientenzentrierten Psychotherapie nach
Carl Rogers zu nennen, die Empathie neben Authentizitat und Kongruenz, als zentrales Element
ihres Wirkens nennt (Rogers, 2013). Die Wirksamkeit der klientenzentrierten Psychotherapie
ist durch Meta-Analysen belegt (Elliott, 2006).

Die Empathie als Wirkfaktor wurde jedoch auch isoliert untersucht. Eine Metaanalyse
von 2011 konnte beispielsweise mit Daten aus 59 Stichproben mit insgesamt ca. 3600
ProbandInnen zeigen, dass die Empathie im Rahmen einer Psychotherapie 9% des Outcomes
erklaren kann (Elliott et al., 2011). Dieser Einfluss von Empathie konnte bei Therapieformen
verschiedener Schulen gezeigt werden. Am starksten findet sich der Effekt jedoch bei
unerfahrenen Therapeutinnen. Empathie scheint daher auch isoliert ein moderater Prédiktor von
Therapieerfolg zu sein und in der Starke vergleichbar mit dem Effekt therapeutischer
Beziehungen. (Elliott et al., 2011).

Auch umgekehrt scheint es so zu sein, dass eine niedrige Empathie und ein
konfrontativer Stil mit hoheren Drop-Out- und Riickfall-Raten einhergeht. Ebenso scheinen
auch die therapeutische Allianz und die Therapie-Outcomes schwécher zu sein (Moyers &
Miller, 2013).

Empathie als empirisch belegter Wirkfaktor ist im Rahmen der Chatberatung jedoch

noch unerforscht.

Mitgefuhl im Chat: ein ambivalentes Feld

Es ist noch unklar, wie sich Mitgefiihlsempfinden und Empathie in der artifiziellen und
oberflachlich reduziert erscheinenden Kommunikationsform des Chats verhdlt. Da Empathie
ein Wirkfaktor von Psychotherapie und Beratung ist, werden im Folgenden Abschnitt Theorien

diskutiert, die fur ein reduziertes bzw. erhohtes Mitgefihl in der Onlineberatung argumentieren.
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Hinweise auf reduziertes Mitgefuhl in der Onlineberatung. Empathie als Fahigkeit,
die emotionale Situation einer anderen Person zu erkennen, zu verstehen und dann
dementsprechend selbst emotional zu reagieren, setzt die Wahrnehmbarkeit eben jener Emotion
voraus. Die Annahme der reduzierten sozialen Hinweisreize weist darauf hin, dass in der
Onlinekommunikation viele Kommunikationskanéle fehlen, auf denen ansonsten Emotionen
kommuniziert werden (Trepte & Reinecke, 2012). Folgt man dieser linearen Logik, legt diese
Kanalreduktion auch eine Mitgefthlsreduktion nahe. Die Theorie der reduzierten Hinweisreize
bildet die Basis fir Modelle der Online-Kommunikation (Trepte & Reinecke, 2012).

Die Kanalreduktion wurde jedoch auch experimentell untersucht. So konnten
Regenbogen et al. (2012) in ihrer Studie zeigen, dass sowohl die Starke der
Emotionserkennung, als auch das Ausmal} der emotionalen Reaktion bei ProbandIinnen mit dem
Neutralisieren (neutraler emotionaler Ausdruck bzw. Inhalt) eines Kommunikationskanals
abnimmt. Sie prasentierten ProbandInnen kurze Videosequenzen von Schauspielerinnen, die
einen meist emotionalen Text vorlasen. In 3 von 4 Bedingungen wurde systematisch ein Kanal
neutralisiert (Mimik, Prosodie oder Inhalt). In einer Bedingung waren alle Kanéle emotional.
Alle drei Kandle scheinen fir die Emotionserkennung und die eigene emotionale Reaktion
relevant zu sein, da in der Bedingung, in der keiner der Kanale neutralisiert war, sowohl die
hdchste Emotionserkennung stattfand als auch die von den Probandinnen beschriebenen
Emotionen denen der Schauspielerinnen am meisten dhnelten. Die Ergebnisse legen jedoch
eine differenzierte Relevanz von Gesicht und Inhalt nahe: Die Emotionserkennung wurde am
meisten eingeschrankt, wenn kein mimischer emotionaler Ausdruck vorhanden war, die eigene
emotionale Reaktion wurde allerdings am meisten durch neutralen (nicht-emotionalen) Inhalt
verringert.

Auch im psychotherapeutischen Setting scheinen die in der Onlineberatung fehlenden
Kommunikationskandle fur das Mitgeflihl relevant zu sein. So werden beispielsweise
Therapeutinnen von Beobachterinnen als empathischer bewertet, wenn die Grundfrequenz der
Stimmen von Therapeutinnen und Klientinnen korreliert (Imel et al., 2014). Empathie im Sinne
einer empathischen Kommunikation, bezieht sich laut Frankel (2017) eigentlich auf Ko-
Partizipation (Gefuhlsausdruck und Gefilihlsantwort) im Face-to-Face-Setting.

Ein weiterer moglicher Hemmfaktor fur das Mitgefuhl im Rahmen der Onlineberatung
ist die verringerte soziale Verbindlichkeit. Im Online-Setting ist es schwerer verbindliche
Absprachen zu treffen und es gibt aufgrund der Anonymitat keine Mdglichkeit diese offiziell

einzufordern (Geilller & Metz, 2012). Wahrend bei einer Psychotherapie beispielsweise sogar
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Kosten einer entfallenen Sitzung von Klientinnen Glbernommen werden missen, sind in der
Onlineberatung keine Sanktionen bei Nichterscheinen zu erwarten. Die Anonymitét erméglicht
weiter einen ldentitdtswechsel durch simples Vorstellen mit anderem Namen oder das
plotzliche Verlassen der Kommunikation ohne Angabe von Griinden. In vielen Féllen wird die
Verbindlichkeit weiter aktiv reduziert, wie beispielsweise bei der Telefonseelsorge, wo im
Normalfall von den Beraterlnnen keine folgenden Dienste weitergegeben werden und so die
Wiederaufnahme der Kommunikation mit den gleichen Beraterlnnen zu einem anderen
Zeitpunkt nicht moglich ist. Laut Belzner (2012) ist daher in der Telefonseelsorge keine
therapeutische Beziehung mdglich. Eine enge Zusammenarbeit von Therapeutinnen und
Klientlnnen, um gemeinsame Therapieziele zu erreichen, steht wiederum in Zusammenhang
mit der Empathie der Therapeutinnen (Nienhuis et al., 2018). Man spricht hierbei auch von
therapeutischer Allianz (Bordin, 1979).

Diese Einschrankung der therapeutischen Beziehung durch die fehlende
Verbindlichkeit wird durch das Phanomen der interaktionellen Fragilitat unterstrichen. Sie
beschreibt, dass das Chatgesprach nicht mit voller Aufmerksamkeit gefiihrt werden muss und
das den Kommunizierenden so ermdglicht, themenfremde Aktivitaten wahrend des Gesprachs
nachzugehen, was auch zu Unterbrechungen des Gespréachsflusses fuhren kann (GeilRler &
Metz, 2012). So ist nicht einmal innerhalb des Gespréchs eine volle Verbindlichkeit im Sinne
einer ungeteilten Aufmerksamkeit gegeben.

Im Unterschied zur Onlineberatung entstehen in der traditionellen Beratung keine
kompletten Kommunikationspausen, wie es bei der Onlineberatung bei Schreibpausen erlebt
werden kann. Durch die kontinuierliche Wahrnehmbarkeit des Gegenlbers verbleibt ein
standiger Kommunikationsfluss, auch bei mdglichen Sprechpausen. Die Sprechpausen
entstehen und kdnnen das Mitgefuhl zudem noch verstarken, da die Behandelnden so besser in
das Gefuhl eintauchen kénnen (Back et al., 2009). Sie fuhren in der traditionellen Beratung
nicht dazu, dass themenfremde Aktivitaten ausgefuhrt werden, da dies sozial sanktioniert

wirde.
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Hinweise auf erhdhtes Mitgefthl in der Onlineberatung. Ein mit dem Mitgefthl eng
verwandtes Konzept, ist das der therapeutischen Allianz und Beziehung. Diese beiden
Phanomene wurden bisher nur in wenigen Studien im Onlinesetting betrachtet. Zur Literatur
wurde allerdings vor zehn Jahren ein Review veroffentlicht, dass die bisherigen Ergebnisse
zusammenfasst (Hanley & Reynolds, 2009). In 5 Studien mit insgesamt 161 Teilnehmerinnen
wurde jeweils eine moderate bis hohe therapeutische Allianz im Online-Setting gefunden. In
drei von vier Studien, welche einen unmittelbaren Vergleich mit der Face-to-Face Beratung
anstellten, zeigte sich sogar eine hohere therapeutische Allianz bei der Onlineberatung.

Zur therapeutischen Beziehung gibt es noch weniger empirische Forschung als zur
therapeutischen Allianz in der internetgestutzten Beratung. Erste Hinweise aus qualitativen
Studien weisen jedoch auf eine positive Beziehungsqualitdt nach Einschatzung der
BeraterInnen hin (Hanley & Reynolds, 2009). Auch Einzelfallberichte von Klientinnen klingen
teils vielversprechend. So verdffentlicht eine Klientin lhre persdnlichen Erfahrungen im

Internet. Die Beziehung zu ihrem Berater beschreibt sie wie folgt:

“Physically, we were separated by five states; but psychically, we were more connected
than if we been in the same room. In that moment, a relationship came into being that

became one of the most profound | have ever known.” (Ainsworth, 2001)

Es stellt sich die Frage, wie eine dementsprechende Né&he in der internetgestutzten
Beratung entstehen kann. Eine Theorie hierzu liefert die Annahme der Nahe durch Distanz in
der Onlineberatung. Sie besagt, dass in diesem Setting tabuisierte, schmerzbehaftete und
schambesetzte Themen eher angesprochen werden als im traditionellen Beratungskontext
(Knatz, 2012). Die Klientlnnen zeigen also eine hohere Selbstoffenbarungsbereitschaft
(Brautigam et al., 2012). Dieses Phanomen lasst sich an empirischen Daten auch innerhalb von
Osterreich belegen. Dies zeigen zum Beispiel die Zahlen von Rat auf Draht (147 Rat auf Draht,
2016), einer Telefon- und Chat-Beratungsstelle fiir Kinder, Jugendliche und Eltern, die
kostenlos aus ganz Osterreich erreichbar ist. Der Jahresbericht zeigt, dass im Chat Themen wie
selbstverletzendes Verhalten und Suizidalitat ca. achtmal hufiger Vorkommen als am Telefon.
Die Daten stiitzen die Theorie der N&he durch Distanz und der erhéhten Offenheit im Chat
insofern, als dass bei der Telefonberatung die Stimme immer noch als sozialer Hinweisreiz

bleibt. Es ist anzunehmen, dass diese Offenheit wiederum forderlich fiir die therapeutische
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Beziehung und Allianz sein kénnte. Eine Annahme, die durch die Ergebnisse von Hanley and
Reynolds (2009) unterstitzt wird.

Forschungsfragen
Auf der beschriebenen theoretischen Basis wurden drei Forschungsfragen entwickelt,
die sich mit der Konzeptualisierung des Mitgefihls in der Chatberatung (im Vergleich mit der

Telefonberatung) auseinandersetzen:

1. Es stellt sich die Frage, wie Mitgefuhl in der Chatberatung entsteht. Welche Griinde
gibt es fur Mitgefuhl? Wie wird Mitgefiihl ausgelost? Wann entsteht bei den
Beraterlnnen Mitgefiihl? Auf Basis der Theorie der reduzierten Hinweisreize ist
anzunehmen, dass Emotionserkennung in der Chatberatung eingeschrankt ist. Im
Rahmen von Interviews sollte daher anhand von konkreten Situationen erfragt werden,
ob die fehlenden Kanéle durch andere Informationen oder Reize in der Chatberatung
erganzt werden, oder ob und in welcher Form der besprochene Inhalt das Mitgefuhl

hervorruft.

2. Die zweite Forschungsfrage beschaftigt sich mit dem Erleben des Mitgefuhls. Hiermit
ist sowohl das phanomenologische Erleben, als auch die Intensitat, Haufigkeit und die
Nachwirkung des Mitgefuhls gemeint.

3. Zuletzt behandelt die vorliegende Masterarbeit die Frage nach Gemeinsamkeiten und
Unterschieden hinsichtlich des Mitgefuhls in der Chat- und Telefonberatung im
Vergleich. Dabei stehen Griinde fiir Mitgefuhl und dessen Erleben im Mittelpunkt.
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Methode
Methodenwahl

Im Rahmen dieser Masterarbeit wurde auf ein qualitatives Forschungskonzept
zurlickgegriffen. Qualitative Sozialforschung konzentriert sich im Gegensatz zur quantitativen
primdr darauf Prozesse zu rekonstruierten. Um dies zu gewéhrleisten, wird der Mensch nicht
nur zum Untersuchungsobjekt, sondern zum erkennenden Subjekt (Lamnek & Krell, 2016).

Mayring (2015) verweist darauf, dass am Anfang des wissenschaftlichen VVorgehens
immer zuerst eine qualitative Analyse steht, um das Kategoriensystem festzulegen, mit dem
letztlich die quantitativen Messungen durchgefiihrt werden kénnen. Dementsprechend werden
qualitative Studien h&ufig als Pilotstudien eingesetzt, um einen neuen Themenbereich zu
erschlieBen. Die vorliegende Masterarbeit ist als eine solche Pilotstudie gedacht. Das bisher
kaum erforschten Thema ,,Mitgefiihl in der Chat-Beratung® soll in seiner Komplexitat durch
die qualitative Analyse von Interviews erschlossen werden. Es geht dabei um eine erste

Konzeptualisierung und die Erarbeitung von moglichen Hypothesen.

Stichprobe.

Die Stichprobe umfasst sechs Mitarbeiterinnen der Kids-Line Salzburg, bestehend aus
einem Mann und funf Frauen, welche freiwillig in die Befragung einwilligten. Fr alle
Interviewpartnerinnen wurden Pseudonyme (aus Vor- und Nachnamen) gewahlt, wobei die
Beraterlnnen konform mit der Ansprache in den Interviews selbst auch im FlieBtext mit
VVornamen genannt werden. Die Interviews fanden fast ausschlieBlich in den Rdumlichkeiten
der Kids-Line Salzburg statt. Vier Interviewpartnerinnen arbeiten vorwiegend in der
Telefonseelsorge Salzburg und tGbernehmen nur teilweise Kids-Line Dienste. Im Folgenden
finden sich einige Uberblicksartige Informationen zu den interviewten Beraterinnen.
Informationen zu Hintergrinden in der Auswahl der Stichprobe finden sich im Abschnitt

Bestimmung des Ausgangsmaterials.

Name: Kerstin Berg

Interviewort: Zuhause bei der Interviewpartnerin
Interviewdatum: 01.08.2018

Mitarbeiterin der Telefonseelsorge: nein
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Name: Lisa Schneider

Interviewort: Biro der Kids-Line
Interviewdatum: 13.09.2018
Mitarbeiterin der Telefonseelsorge: ja

Name: Helena Jirgens
Interviewort: Blro der Kids-Line
Interviewdatum: 20.11.2018

Mitarbeiterin der Telefonseelsorge: ja

Name: Gabriele Hermann
Interviewort: Konferenzraum der Kids-Line
Interviewdatum:11.09.2018

Mitarbeiterin der Telefonseelsorge: nein

Name: Bernhard Sommer
Interviewort: Biro der Kids-Line
Interviewdatum: 20.11.2018

Mitarbeiter der Telefonseelsorge: ja

Name: Annemarie Neuhofer
Interviewort: Biro der Kids-Line
Interviewdatum: 20.11.2018
Mitarbeiterin der Telefonseelsorge: ja

15
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Erhebungsort: Kids-Line. Die Kids-Line — Rat fuir junge Leute ist eine medienbasierte
Beratungsstelle fur Kinder und Jugendliche. Es gibt die Kids-Line seit Oktober 1999. Seit
einigen Jahren bietet die Kids-Line zusétzlich zur Telefon- auch Chatberatung an. Ziele sind
dabei die Beratung bei ,,kleinen und grof3en Sorgen®, das gemeinsame Arbeiten an einer Losung
und die Hilfe bei der Problembewaéltigung. Die Kids-Line-Beraterinnen beraten anonym,
vertraulich und niederschwellig. Sie versuchen dabei individuell auf das Alter und den
Entwicklungsstand der Kinder einzugehen. Haufig besteht die Beratung auch in der Vernetzung
mit anderen psychosozialen Einrichtungen vor Ort. Aktuell sind ca. 25 ehrenamtliche
Mitarbeiterinnen in der Beratung tatig: darunter sind Psychologlnnen, Padagoglnnen, Sozial-
und Lebensberaterinnen sowie hohersemestrige Psychologie- und Padagogikstudentinnen und
andere soziale Berufsgruppen. Zudem arbeiten einige umfangreich ausgebildete, enrenamtliche
Mitarbeiterinnen der Telefonseelsorge Salzburg bei der Kids-Line. Eine interne Ausbildung,
monatliche Supervisionen und regelmaiige Weiterbildungsworkshops sichern die Qualitat der
Beratungen. Die Kids-Line wird aktuell von Frau Mag. Schweitzer geleitet. Die Durchfiihrung
der Kids-Line obliegt der Telefonseelsorge Salzburg unter der Leitung von Gerhard Darmann.

Die Wahl der Organisation Kids-Line als Erhebungsort fir die vorliegende Masterarbeit
kam dadurch zustande, dass die Autorin selbst seit zwei Jahren bei der Kids-Line als Beraterin
tatig ist. Die Einrichtung eignet sich gut fiir die Untersuchung der Forschungsfragen, da die
Kids-Line eine der wenigen oOsterreichischen Plattformen ist, die sowohl Telefon- als auch
Chatberatung anbietet.

Erhebungsinstrument.

Im Rahmen dieser Masterarbeit wurden problemzentrierte Interviews nach dem Schema
von Andreas Witzel (2000) durchgefuhrt. Es handelt sich dabei um eine halbstrukturierte,
leitfadengestiitzte Interviewmethode. Das Ziel des Interviews ist dabei, einen Einblick in
subjektive  Wahrnehmungs- und Verarbeitungsweisen zu erhalten. Zudem strebt das
problemzentrierte Interview eine Prozess- und Gegenstandsorientierung an. Die
Prozessorientierung bedeutet, dass durch sensibles Nachfragen neue Aspekte zum selben
Thema aufgebracht werden und daraus zum Teil auch fir den wissenschaftlichen Prozess
hilfreiche Redundanzen und Widerspriiche entstehen. Letztere konnen innerhalb des Interviews
angesprochen und geklart werden. Die Gegenstandsorientierung bezieht sich auf die Flexibilitat
des Ansatzes, sowohl in ihrer Methodik (es konnen auch Fragebdgen oder

Gruppendiskussionen sowie Methoden-Kombinationen angewendet werden) als auch in der
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Gesprachsfiihrung. Dies bedeutet, dass flexibel auf die spezifischen Anforderungen der
Interviewten eingegangen wird.

Das problemzentrierte Interview wurde ausgewdhlt, weil sich die hier untersuchten
Fragestellungen auf Erlebens- und Wahrnehmungsweisen beziehen. Aufgrund der Behandlung
verschiedener spezifischer Fragestellungen, erscheint das problemzentrierte Interview als ein
halbstrukturiertes leitfadengestiitztes Interview ebenfalls sinnvoll. Da es auflerdem
widerspruchliche Hinweise zum Thema Mitgefiihl in der Onlineberatung gibt, ist es auch
forderlich, prozessual vorzugehen und eventuell aufkommende Widersprichen im Gespréach
aufzuarbeiten. Genauere Informationen zum Interview-Leitfaden finden sich im Abschnitt

Differenzierung der Fragestellung.

Auswertungsmethode: Inhaltsanalyse nach Mayring.

Es gibt zahlreiche unterschiedliche Definitionen der Inhaltsanalyse. Nach Mayring
(2010) ist den verschiedenen Ansatzen jedoch gemein, dass alle Kommunikation zum
Gegenstand ihrer Analyse haben. Im Normalfall handelt es sich um Sprache, aber auch Musik,
Bilder etc. kénnen durch die Inhaltsanalyse ausgewertet werden. Mayring (2010) betont
zusammenfassend die systematische Struktur der Inhaltsanalyse. So kdénne nur fixierte
Kommunikation analysiert werden. Dabei werde systematisch, regelgeleitet und theoriegeleitet
vorgegangen, um letztlich ,,Riickschliisse auf bestimmte Aspekte der Kommunikation zu
ziehen* (Mayring, 2010, p. 13).

Die Darstellung der Methodik folgt dem Ablaufmodell von Mayring (2010), wobei
zuerst das Ausgangsmaterial bestimmt, anschlieRend die Fragestellung der Analyse dargelegt

und zuletzt dann das Ablaufmodell der Analyse ndher erlautert wird.

Bestimmung des Ausgangsmaterials. Die Bestimmung des Ausgangsmaterials
entscheidet, welche Aspekte aus den Daten heraus interpretierbar sind.
Dieser Prozess kann in drei Schritte zerlegt werden: (1) die Festlegung des Materials, (2) die
Analyse der Entstehungssituation und (3) die formalen Charakteristika des Materials (Mayring,
2010).

Festlegung des Materials. Bei den Interviewpartnerinnen handelt es sich um sechs
MiterarbeiterInnen der Kids-Line Salzburg. Die Interviews wurden im Zeitraum vom 01.08. bis
zum 20.11.2018 gefuihrt. Ausgewertet wurden jene Passagen, die im weitesten Sinne auf die im
Absatz Forschungsfragen dargestellten Aspekte Bezug nehmen.

Bei der Wahl der Interviewpartnerinnen wurde darauf geachtet, dass sowohl Frauen, als

auch Manner interviewt werden und hinsichtlich des Alters eine méglichst grofie Bandbreite
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abgedeckt werden kann. Da der Frauenanteil bei Telefonseelsorge und Kids-Line deutlich
hoher ist, war es nicht moglich eine vollstandig ausgeglichene Geschlechtsverteilung zu
erreichen. Dementsprechend ist bei sechs Interviewpartnern nur ein Mann (Bernhard) zu

verzeichnen. Die Altersspanne reicht jedoch, wie geplant, von 33 bis 67 Jahre.

Analyse der Entstehungssituation. Alle Interviews wurden von der Autorin
durchgefiihrt. Die Interviewten gaben ihr Einverstandnis, dass die Gesprache zu
Transkriptionszwecken aufgenommen und im Anschluss ausgewertet werden durften. Alle
Namen wurden in der Darstellung der Ergebnisse durch ein Pseudonym ersetzt. Die Interviews
fanden fast ausschliel3lich in den R&umlichkeiten der Kids-Line Salzburg statt. Als einzige
Ausnahme wurde Kerstin in ihrem Zuhause interviewt. Fur die Gespréche wurde eine maximale
Dauer von 90 Minuten veranschlagt, um keinen Zeitdruck entstehen zu lassen. Das kiirzeste

Interview nahm 24 und das langste 79 Minuten in Anspruch.

Formale Charakteristika des Materials Alle sechs Interviews wurden mittels
Diktiergerat aufgenommen und vollstandig transkribiert. Zur Transkription wurden die Regeln
von Lamnek and Krell (2016) (s. Anhang D) verwendet. Alle Gespréache wurden im Dialekt
transkribiert. Zudem gibt es zu jedem Interview ein Postskriptum (s. Anhang E), in dem
beispielsweise Gesprachsinhalte vor Anschalten und nach Abschalten des Diktiergerats
festgehalten wurden. Die Transkripte werden aufgrund der Sensibilitat der Daten im Rahmen

dieser Arbeit nicht veroffentlicht.

Fragestellung der Analyse.
In diesem Schritt wird die Richtung der Analyse und eine theoriegeleitete

Spezifizierung der Fragestellung vorgenommen (Mayring, 2010).

Richtung der Analyse. Ziel der Arbeit ist, Einblicke in Wahrnehmungs- und
Emotionsmuster von Beraterinnen zu erhalten. Im Rahmen der Interviews sollten die
Interviewpartnerinnen Uber ihr Mitgefihlsempfinden berichten, dieses reflektieren und
mdogliche Grinde und Theorien fur ihr Mitgefiihl oder dessen Abwesenheit erldutern.
Personliche Umgangsweisen mit negativen Empfindungen in der Onlineberatung wurden
erfragt. Gegenstand und Richtung der Analyse sind somit jene emotionalen und kognitiven
Prozesse, die von den Beraterinnen bewusst wahrgenommen und preisgegeben werden.
Differenzierung der Fragestellung. Da im Rahmen des theoretischen Hintergrundes die
Fragestellungen des Forschungsprojekts bereits ausfuhrlich erlautert wurden,
sollen hier nur noch die verschiedenen Fragenblécke und die Konzeption des Leitfadens

beleuchtet werden.
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Bereits vor der Durchfuhrung des Interviews wurden die Beraterlnnen gebeten sich ein
Chatgesprach zu tberlegen, bei dem sie starkes Mitgeflihl verspurt hatten. Dies sollte den
Gesprachseinstieg erleichtern und zu einer starkeren Produktion von Datenmaterial fiihren.

Diese Information wurde bei der Terminvereinbarung via E-Mail gegeben. Bei einem
Interview wurde die Nachricht, sich ein solches Gesprach im Vorfeld auszusuchen nicht mehr
rechtzeitig gelesen. In diesem Interview kam es hdufig zu Gedankenspringen zwischen
verschiedenen Klientlnnen und Chatgesprachen, was den Gespréachsfluss zum Teil verhinderte
und die Interpretation der Daten erschwerte. Das konnte ein Hinweis darauf sein, dass die
vorzeitige Einfuhrung via E-Mail dem Interviewprozess und dem Forschungsvorhaben
zutraglich war und eine bessere Strukturierung erméglichte.

Nachdem im ersten Interview hdufig Aussagen beim Lesen des Transkripts nicht in
einen Kontext eingebettet werden konnten, da ein Vorwissen zu den Spezifika der Klientinnen
dafiir notwendig war, wurde in allen folgenden Interviews darum gebeten, zuerst einmal einen
kurzen Uberblick tiber die Situation der betreffenden Klientinnen zu geben. Im Anschluss daran
erhielten alle Interviewpartnerinnen zuerst eine offene und erzahlungsgenerierende
Gespréchsaufforderung. Sie wurden darum gebeten, zu dem von ihnen gewahlten Chatgespréach
alles zu sagen, was sie flr wichtig hielten.

Im ersten Block wurden Fragen zur Mitgefiihlsentstehung gestellt. So sollten Griinde
fiir das Mitgefuhl mit den ausgewahlten Ratsuchenden genannt werden (Was glaubst du, warum
hattest du Mitgefiihl mit ...?). ES wurde auch spezifisch nach Aspekten gefragt, die tber das
Thema des Chatgesprachs hinausgehen (Gab es abgesehen vom Inhalt des Gesprachs noch
weitere Grinde fiir dein Mitgefihl?). Dies sollte dazu dienen, nicht nur eine Sammlung von
mitgefihlsauslésenden  Themen, sondern abstrakte Interpretationen der eigenen
Mitgeflhlsentstehung oder nicht textgebundene Griinde (Emojis, Schreibgeschwindigkeit etc.)
zu erhalten. Um mehr Informationen zu generieren, wurde neben Grinden auch nach
spezifischen Ausldsern und Situationen gefragt, in denen Mitgefiihl aufkam (Wann ist in diesem
Gesprach jetzt konkret das Mitgefuhl bei dir aufgekommen?) Die Grinde und Ausléser wurden
zunichst auf das von den Beraterinnen ausgewahlte Chatgesprach bezogen. AnschlieRend
wurde auf der allgemeinen Ebene ebenfalls nach Grinden und Auslésern fir Mitgefihl in der
Chatberatung gefragt (Du hast jetzt gesagt, dass bei dir in diesem Gesprdch ... der Grund dafiir
war, dass du Mitgefiihl hattest. Wie ist das bei anderen Gesprachen?).

Im zweiten Block ging es um das Mitgefiihlserleben. Die Beraterinnen sollten daruber

reflektieren, wie es fur Sie personlich war, in der von ihnen ausgewahlten Situation Mitgefuhl
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zu empfinden (Wie war das fiir dich in dieser Situation Mitgefiihl mit ... zu haben? / Wie war
das Mitgefthl fur dich?). Falls von selbst nicht darauf eingegangen wurde, wurde offen nach
dem Ausmal} des Mitgefiihls gefragt. Es wurde auch konkret nach dem Aufkommen von
negativen Gefuhlen und dem Umgang damit gefragt. Ebenso war von Interesse, ob das
Gesprach in den Beraterlnnen nachwirkte und in welcher Form, bzw. welche Gefiihle mit
diesen Nachwirkungen einhergingen. Auch hier wurde am Ende noch auf das allgemeine
Mitgeflhlsempfinden verwiesen (Wie erlebst du das Mitgefuhl im Chat allgemein?)

Der dritte Block befasste sich mit dem Vergleich des Mitgefiihls zwischen Telefon und
Chatberatung. Hier wurde lediglich die offene Frage gestellt: Wie erlebst du das Mitgefihl im
Chat und am Telefon im Vergleich? Daraufhin wurden dann die Aspekte aufgegriffen, die im
Verlauf des Interviews genannt worden waren. Beispielsweise, wenn ein belastendes Mitgefiihl
in der Chatberatung beschrieben worden war und ein Umgang damit durch Gesprache mit
Kolleginnen, wurde hier nachgefragt, wie die Belastung in der Telefonberatung im Vergleich
zur Chatberatung sei und wie mit dieser dann umgegangen wiirde. Der ausformulierte Leitfaden

findet sich im Anhang F.

Ablauf der Analyse. Im Rahmen dieses Schritts werden die Analysetechniken erortert
und ein Ablaufmodell entworfen (Mayring, 2010). Hierbei soll zuerst auf die Bestimmung der
Analysetechniken und -einheiten und im Anschluss auf den praktischen Ablauf eingegangen

werden.

Analysetechnik und Analyseeinheiten. Bei der Auswertung wurde als minimaler
Textbestandteil, der einer Kategorie zugeordnet werden durfte, das einzelne Wort ausgewahlt.
Maximale Lange fiir einen zusammenhadngenden Textbestandteil, der einer Kategorie
zugeordnet werden durfte, war nicht festgelegt.

Bei einigen Interviews wurde tber mehrere Seiten (ber eine Geschichte berichtet,
welche letztlich zu einer einzigen Kategorie zugeordnet werden konnte. Eine Beschrankung auf
einen Absatz oder eine Seite ware hier nicht sinnvoll gewesen. Es wurde eine Kombination aus

induktiven und deduktiven Analysetechniken an das Material angelegt.

Ablaufmodell

Mayring (2010) unterscheidet zwischen verschiedenen Formen der qualitativen
Datenauswertung basierend auf deren Zweck: Zusammenfassung, Explikation und
Strukturierung. Die Auswertungsmethode, die zur Analyse der Daten verwendet wurde, stellt
eine Kombination aus zusammenfassender und strukturierender Analyse dar. Bei letzterer ging

es vorwiegend um eine inhaltliche Strukturierung.
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Einige Kategorien wurden bereits aus den theoriebasierten Fragestellungen abgeleitet
(inklusive Definition und Kodierregeln) und am Material Gberprift. So existierte die grobe
Unterteilung in Griinde fur das Mitgefuhlserleben, Mitgefiihlsempfinden, Nachwirkungen des
Mitgefiihls, Umgang mit negativen Gefuhlen in der Beratung, und Vergleich zwischen Telefon-
und Chatberatung bereits vor der Auswertung der Daten. Das Kategoriensystem wurde jedoch
zu groRem Teil aus den Daten abgeleitet. Vor allem die zahlreichen Subkategorien entstanden
durch die Analyse des Materials.

Einen ersten Schritt stellte die Paraphrasierung des Textes dar. Es wurden alle fir die
Fragestellung relevanten Inhalte aus den Rohdaten extrahiert und die einzelnen Kodiereinheiten
paraphrasiert. Als fir die Fragestellung relevant wurde alles gewertet, das im weitesten Sinne
Mitgefuhl oder Gefuhle in mitgefiihlsintensiven Gespréachen betrifft, die im Rahmen der Chat-
oder Telefonberatung aufkamen. Mit dieser Technik sollten moglichst wenige Informationen
ausgeschlossen werden, um auch das Generieren neuer Fragestellungen zuzulassen.

Die Paraphrasen wurden in einem néchsten Schritt den bestehenden Kategorien
zugeordnet. Es wurden flr jede Kategorie eine Vielzahl an Paraphrasen gefunden.
Dementsprechend konnte das theoretisch gebildete Kategoriensystem beibehalten werden. Es
gab jedoch innerhalb der Kategorien eine groRe Vielfalt an Informationen, aus denen wiederum
ubergreifende Subkategorien gebildet werden konnte. Die Paraphrasen, die sich keiner der
Kategorien zuordnen lieRen, trugen nichts zur Beantwortung der Forschungsfragen bei und
wurden daher unter der offenen Kategorie Sonstiges zusammengefasst. Auch flr diese neu
gebildeten Kategorien wurden wiederum Subkategorien gefunden. Fir jede Kategorie und
Subkategorie wurden nun Definitionen, Kodierregeln und Ankerbeispiele angefuhrt.

In einem letzten Schritt wurden alle Paraphrasen erneut auf die Kodierregeln hin
uberprift und gegebenenfalls neu zugeordnet. Hier kam es zum Teil auch erneut zur Bildung
weiterer Subkategorien. Zur Erleichterung der Auswertung wurde die Software MAXQDA
(Verbi Software, 2018) verwendet.
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Kritische Reflexion und Einschrankungen von Konzeption und Interviewfihrung.
Fur die vorgestellten Forschungsfragen eignet sich zwar eine explorative qualitative
Untersuchung gut, trotzdem sind einige Einschrdnkungen zu nennen. So kdnnen von den
Interviewpartnerinnen nur bewusste Inhalte geschildert werden. Gerade bei der Frage nach den
Grinden flr das Mitgefuhlserleben schrankt dies die Aussagekraft der Ergebnisse insofern ein,
als dass unbewusste Ausldser oder Griinde nicht aufgedeckt werden kénnen. Das Erkunden
unbewusster Inhalte stellt sich jedoch insgesamt in der Forschung schwierig dar. Durch das
prozesshafte VVorgehen beim problemzentrierten Interview nach Witzel (Witzel, 2000) soll
jedoch Raum fir Assoziationen geschaffen werden, um an mehr Informationen zu kommen
bzw. Widerspriichliches aufzudecken.

Ein weiterer Kritikpunkt ist, dass fur die vorgestellten Forschungsfragen ein hoher Grad
an Reflexion bei den Interviewpartnerinnen vorausgesetzt wird. Die Gefuhle und deren Griinde
missen also nicht nur bewusst zuganglich sein, sondern auch reflektiert und ausgedrickt
werden konnen. Abgesehen davon beriihren die Beschreibungen eigener Geflhle, wie
beispielsweise die eigene Belastung durch die Arbeit, intime Themen. Es kann also nicht
ausgeschlossen werden, dass bestimmte Informationen vorenthalten werden. Die Reflexion der
eigenen Gefuhle in den Beratungssituationen ist jedoch Teil der Ausbildung bei
Telefonseelsorge und Kids-Line. Somit wurde davon ausgegangen, dass die Fahigkeit zur
Reflexion uber die eigenen Emotionen erlernt und gewohnt war.

Es ist auch zu erwdhnen, dass die Interviewerin mit den Beraterinnen aufgrund der
gemeinsamen Tatigkeit bei der Kids-Line bekannt ist und in einem kollegialen Verhaltnis steht.
Auf der einen Seite ist dadurch mdoglich, dass personliche Erfahrungen mit den
Interviewpartnerinnen oder Klientinnen, das Verhalten der Interviewerin im Gespréch

beeinflussten.

Ergebnisdarstellung

Die Transkripte wurden vor der Auswertung gekirzt, indem bestarkende Aussagen der
Interviewerin (z.B.: ,,ja* oder ,,mhm*) ausgespart wurden. Die Daten wurden mithilfe der
Software MAXQDA (Verbi Software, 2018) in Paragraphen unterteilt und ausgewertet. Die
Ergebnisse dieser Analysen werden auf Basis des Kategoriensystems gegliedert. Im Fliel3text
wird daher auch immer wieder darauf Bezug genommen. Bei allen Zitationen wird zudem auf
die in der Software erstellten Paragraphennummern verwiesen. Im FlieStext und im
Kategoriensystem wurden die Zitationen aus den Transkripten leicht abge&ndert. So werden

samtliche Zitate in Hochdeutsch ohne Flllworter (,,ahm*) oder Wortwiederholungen, bei denen
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nicht von einer besonderen Bedeutung oder bewussten Betonung ausgegangen wurde (z.B.
,der, der, der Chat, den, den ich da gehabt hab.*), ausgespart. Ebenso werden keine Pausen in
den Zitationen, keine vom Interview unabhangigen Ereignisse (z.B. [es klingelt an der Tur])
oder nonverbalen AuRerungen (z.B. ((lacht))) angegeben. Dies dient der Verbesserung der
Lesbarkeit und der Ubersichtlichkeit der Ergebnisse.

Das Kategoriensystem ist gegliedert in einen Kategoriennamen, eine Beschreibung, ein
Beispielzitat und die Anzahl der Erwahnungen bzw. Paraphrasen, die der Kategorie zugeordnet
werden konnten. Wenn eine Kategorie Subkategorien besitzt, werden nur fir die Subkategorien
Beispielzitate angegeben, weil diese auch fir die Oberkategorie als Beispiele gelten kénnen.

Auch hiermit wurde versucht, eine bessere Ubersichtlichkeit der Ergebnisse zu gewahrleisten.
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Ergebnisse

Die Oberkategorien wurden deduktiv aus den Forschungsfragen gebildet. Zuerst einmal
soll auf die von den Beraterinnen genannten Griinde fur das Mitgefuhl im Chat eingegangen
werden. Anschliellend wird das Mitgeflhlserleben der Interviewpartnerinnen dargestellt. Der
darauffolgende Abschnitt widmet sich dem Vergleich zwischen Telefon und Chat. Einige
Paraphrasen konnten keiner dieser drei zuvor festgelegten Kategorien zugeordnet werden. Sie
wurden in der Kategorie Sonstiges zusammengefasst, die in dieser Arbeit nicht dargestellt wird,
da sie nicht zur Beantwortung der primdren Forschungsfragen beitragt. Das gesammelte

Kategoriensystem findet sich zudem in Anhang A-C.

Grinde fur Mitgefuhl in der Chatberatung

Bei der Darlegung der Grinde wird nicht zwischen Grinden und Auslésern
unterschieden, da keine klare Trennung aufgrund der AuBerungen maoglich ist. Das Abfragen
von Auslosern, diente lediglich dazu mehr Material zu gewinnen. Die Erwiderungen, die auf
diese Frage hin genannt wurden, unterscheiden sich jedoch nicht systematisch von den zuvor
genannten Grunden. Auch ist zu erwéhnen, dass einige Aspekte nicht explizit als Griinde fir
das Mitgefuhl, sondern in den Ausfiihrungen des gewéhlten Gesprachs als wichtige Elemente
genannt wurden. Ein Einfluss dieser Aspekte auf das Mitgefuhl ist deshalb anzunehmen, weil
die Interviewpartnerinnen das Thema der Arbeit kannten und auf Aufforderung die wichtigsten
Aspekte eines Chatgespréchs beschrieben, das bei ihnen Mitgefuhl ausldste.

Aspekte, die sich auf die Klientlnnen beziehen. Die Beraterinnen nannten als einen
der Griinde fiir das Aufkommen von Mitgefiihl in der Chatberatung die Fahigkeit, aber auch
die Schwierigkeit, der Klientinnen Gefiihle auszudriicken. Wahrend Helena zum Ausdruck
brachte, dass es sie beriihrt, wenn sich Jugendliche ,,schwertun, mit mitteilen konnen* (P.110),
sagte Bernhard im Gegenteil, dass es ihm leichter falle Mitgefiihl aufzubringen, wenn ,,der, der
chattet auch selbst [...] seins spiirt und seine Gefiihle beschreibt oder beschreiben kann.* (P.40).
Beim Alter zeigen sich &hnlich ambivalente Ergebnisse. Wéhrend Helena situationsspezifisch
darauf verweist, dass ihr Mitgefthl auch durch das junge Alter der Klientin mitausgel6st wurde
(P.43), erklart sie zu einem spateren Zeitpunkt, dass es im Allgemeinen fur die Intensitat des
Mitgeflihls keinen Unterschied fiir sie mache, ob ,jetzt ein siebzehnjahriger Jugendlicher
chattet oder ein Zehnjahriger* (P.469).

Ein weiterer Grund fir Mitgefuhl ist die Wahrnehmung oder der Ausdruck von
(unerfillten) Winschen und Bedirfnissen durch die Klientlnnen, wie beispielsweise der

Wunsch, dass eine Klientin ,,eigentlich gerne ldnger bleiben wiirde.* (Kerstin, P.57).
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Neben der Féhigkeit zum Geflhlsausdruck, den Winschen und dem Alter der
Klientinnen, spielen auch deren Themen (z.B. Ablehnung, Ausgrenzung, Familiensituation
etc.) und deren Geflihle (Angst, Schuldgefiihle, Einsamkeit, Trauer etc.) fur die
Mitgefuhlsentstehung bei den Beraterinnen eine Rolle. Diese Gefiihle werden zum Teil aus
dem Gesprachsverlauf antizipiert. So sagt beispielsweise Kerstin, sie habe sich bei der
Annahme von Angst bei der Klientin vielleicht ein ,,bisschen weit dann rausgelehnt aus dem
Fenster und halt aktiv gefragt, ob sie gerade Angst hat™ (P.15).

Zudem werden Ressourcen der Ratsuchenden (z.B. Reflexion) als Grund fur das
Mitgeflihl angegeben. Helena beschreibt dies als ,,die Beriihrtheit sicherlich auch, dass das
Madchen dann trotz allem oder gerade deshalb, wie man so oft sagt, diese Kraft entwickelt hat
aus dem heraus sich das zu organisieren.* (P.52).

Auch die Verwendung von Emojis kann laut Lisa fir das Mitgefuhl forderlich sein.

Dabei sei ,,egal, ob da ein Herz mitgeschickt wird, Winkehédnde, Smileys* (P.335).

Aspekte, die sich auf die Beraterlnnen beziehen. Bei den Beraterlnnen wird
Mitgeflhl auch durch das Beenden von Gesprachen, ohne dass es zu einer Besserung kam bzw.
das Alleinelassen in einer unguten Situation als Grund fiir das Erleben von Mitgefiihl genannt.
Dies beschreibt Lisa, indem sie sagt: ,,mit der intensivste Moment — glaub ich — auch fiir mich,
so dieses mich dann einfach auch zu verabschieden und sie dann alleine zu lassen in der
Situation* (P.76).

Auch das Aufkommen von eigenen Themen (hierbei handelt es sich um einen in-vivo
Code, da diese Formulierung mehrmals von den Interviewpartnerinnen verwendet wurde)
konnte nach Angabe der Beraterlnnen Mitgefuhl fordern. Helena sagt beispielsweise, dass sie
denke, die mitgefiihlsauslosenden Themen seien die, ,,die einem selber schlimm vorkommen*
(P.103). Haufig wird auch von Erlebnissen aus der eigenen Kindheit berichtet. Lisa beschreibt
daher das ,,innere Kind*“ (P.148) als Mitgefuihlsausléser. Doch nicht jede/r Interviewpartnerin
gibt personliche Erfahrungen als Grund fur das im Chat empfundene Mitgefuhl an. Bernhard
sagt im Gegenteil ,,eigene Sachen, Bilder oder sowas* (P.62) kdmen nur sehr selten auf.

Ahnlich zu Erfahrungen als Kind, werden von den Beraterlnnen auch zum Teil
ausfuhrlich Erfahrungen mit den eigenen Kindern oder Enkelkindern geschildert. Manchmal
werden (Grol3-)elterngefiihle oder —gedanken auch explizit als Grund fiir ihr Mitgefuhl
angefihrt. So beschreibt Annemarie beispielsweise starke Muttergefiihle im Chat, indem sie
sagt: ,,[...] das sind zwar nicht meine Kinder, aber im Moment fuhle ich das schon so stark,

[...] wie wenn es meine Kinder sind.” (P.332). Es werden zum Teil jedoch auch minutenlang
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Geschichten uber die eigenen Kinder erzahlt, ohne dass diese einen klaren Bezug zum Thema
oder zur Forschungsfrage aufweisen. Oft werden hier auch die Klientinnen, deren Erzahlungen
und Verhaltensweisen mit den eigenen Kindern verglichen. Diese AuRerungen wurden
ebenfalls in die Subkategorie (GroR)elterngefuihle und —gedanken mit aufgenommen.

Ebenso kann das Erleben einer groRen Verantwortung oder eines hohen Gewichts der
Beratungssituation im Chat das Mitgefiihl verstarken. So sei das Mitgefiihl intensiver, wenn
man wisse ,,dass eben auch viel daran héngt, was man jetzt in der Situation daraus macht.*
(Kerstin, P.42). Haufig wird von den Beraterlnnen das Entstehen von ,,inneren Bildern* als
Grund fir ihr Mitgefuhl angegeben. So sagt beispielsweise Lisa: ,,Je konkreter die Situation
oder die Umgebung fiir mich klarer wird oder bildhafter wird, [...] umso tiefer kann ich in des

Mitgefiihl, glaub ich, auch reingehen.* (P.299-300).

Aspekte, die sich auf die Interaktion beziehen. Die Interviewpartnerinnen
beschreiben auch, dass das Mitgefiihl verstarkt wird, wenn Klientinnen rdumlich oder
symbolisch von einem Ort zum anderen begleitet werden. Die Kombination aus rdumlicher und
symbolischer Begleitung beschreibt Helena folgendermaflen: ,.fiir mich war es einfach so
dieses, [...] sie wollte begleitet werden. Also es war jetzt nicht nur rdumlich, sondern einfach
wirklich dabei bleiben.* (P.79-80).

Helena spricht hier auch von einer gegenseitigen Begleitung, indem sie sagt: ,,Also wir
sind dann oder sie hat mich dann wieder in ihr Zimmer begleitet oder ich sie, oder wir uns beide,
weil ich nicht. (P.32)

Auch die Beziehung wird als mitgefiihlsférdernder Aspekt genannt. Mitgefiihl solle
dementsprechend stirker sein ,,je besser die Beziehung gelingt* (Lisa, P.306). Pausen im
Beratungsverlauf werden von mehreren Beraterinnen als Stille bzw. als ,, leise sein‘* (Helena,
P.111) bezeichnet. Die im Chat entstehende Stille verstarke auch das erlebte Mitgefunhl.

Laut Kerstin spielt auch die Vereinbarung von Terminen eine Rolle fiir das
Mitgefuihlserleben. Der von ihr ausgewéhlte Chat war zuvor vereinbart worden. Sie beschreibt
die  Wirkung der  Terminvereinbarung auf das  Mitgefihl  wie  folgt:
»[...] und da konnte ich mich ja quasi schon vorher drauf einstellen und das ist quasi, was
Spezielles, weil man da die Empathie ja auch teilweise schon vor dem Chat halt hat oder eben
durch dieses Einstellen auf das Gesprich [...].“ (Kerstin, P. 13) Die Beraterin beschreibt also,
dass sie bereits vor dem Chat schon Empathie erlebt, indem sie sich auf die Klientin einstellt.

Kerstin bringt auch die Interaktivitat als Grund fir das Empfinden von Mitgefuhl auf.

Sie sagt, ihr sei bewusst geworden ,,wie gro3 eigentlich der Unterschied ist [...] von der
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Empathie und von der emotionalen Resonanz zwischen dem, wenn du den Chat liest oder wenn

du selber dann mit der Person wieder chattest oder so.” (Kerstin, P. 27)

Mitgefuhlserleben

Beim Mitgeflhlserleben sind in erster Linie drei Subkategorien zu unterscheiden, die
induktiv aus dem Material entnommen wurden: Valenz, Intensitdt und Haufigkeit und
phanomenologische Mitgeflhlsbeschreibungen.

Die Valenz des Mitgefiihlserlebens bezieht sich auf kognitive oder affektive Erlebnisse,
die mit dem Mitgefihl einhergehen und sich eindeutig als positiv oder negativ bewerten lassen
oder von den Interviewpartnerinnen selbst als solche bewertet werden. Unter die Subkategorie
negative Valenz fallen beispielsweise Trauer, Hilflosigkeit oder Belastung, die durch das
Mitfiihlen mit den Klientinnen entstehen. Unter die Subkategorie positive Valenz fallen
hingegen Gefiihle wie Freude oder Begeisterung. Als positive Valenz wird auch die explizit
erwéhnte Abwesenheit von negativen Gefiihlen — wie Belastung — gewertet. Die Abwesenheit

von positiven Geftihlen (wie Freude) wurde nicht erwahnt und somit auch nicht kodiert.

Valenz. Negativ erlebtes Mitgefuhl beschreibt Bernhard beispielsweise, indem er sagt:
,[...] negative Gefiihle kamen auch auf. Weil, ich sag mal, einen Arger auf den Stiefvater.*
(P.79).” Als negative Reaktionen auf das Mitgefiihl werden neben Wut auch Schreck, Druck,
Trauer, Angst, Mitleid, Belastung, Hilflosigkeit und die Wiinsche mehr tun zu kdnnen bzw. den
Chat zu beenden von den Beraterlnnen genannt. Alle Interviewpartnerinnen beschreiben
negative Gefiihle oder Gedanken, die in Verbindung mit dem Mitgefiihl einhergehen, wobei
dies von den BeraterInnen nicht unbedingt als negativ bewertet wird.

Einige Male wird beschrieben, dass sich trotz der negativen Gefiihle oder trotz der
negativen Situation der Klientinnen das Mitgefiihl fur sie gut oder stimmig angefuhlt habe.
Kerstin beschreibt dies wie folgt: ,,[...] das hat sich GANZ gut, GANZ gut angefihlt eben,
obwohl es [...] alles ziemlich schrecklich war und sich [...] durch den Chat, [...] weder die
Situation verbessert [hat] [...] noch war irgendwie so eine Losung oder so da.* (P.18). Vier der
sechs Interviewpartnerinnen beschreiben Begeisterung von oder Faszination fur die
Klientinnen. Es wird auch erwéhnt, dass der Dienst ,,gendhrt* (Lisa, P.525) verlassen wird oder

eine ,,gute Erfahrung® (Kerstin, P.79) war.
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Intensitat und Haufigkeit. Hinsichtlich der Intensitét beschreiben fiinf von sechs
Interviewpartnerinnen das Mitgefiihl explizit als stark. Insgesamt an sechs Stellen sprechen die
Beraterlnnen von einer korperlichen Reaktion durch das Mitgefihl, wie beispielsweise
,Géansehaut* (Lisa, P.208-209), Weinen bzw. ,, Trdnen in den Augen® (Bernhard, P.63) oder
,.heill und kalt” werden (Gabriele, P. 56). Das Mitgefiihl wird von zwei BeraterInnen auch als
Grundtonus beschrieben, der ,,am Anfang eigentlich immer da“ (Bernhard, P.13) ist und in

manchen Fallen dann weniger wird.

Phanomenologische Mitgefuhlsbeschreibungen. Manche Interviewpartnerinnen
versuchen das Mitgefuhl durch Metaphern zu beschreiben. Beispielsweise als ,,in dasselbe
Haus rein oder aus demselben Fenster rausschauen.” (Kerstin, P.98) oder als im ,,Einklang
nebeneinander herzutraben* (Lisa, P.199) Deutlich hdufiger wird das Mitgefiihl als Miterleben
der Gefiihle der Klientlnnen in leichter Form beschrieben (z.B.: Bernhard, P.51). Gabriele sagt
aber beispielsweise: ,,Ich spiire das nicht selber. Ich nehme das an und das kommt ganz klar
raus. (P.103-104). Hier gibt es scheinbar Unterschiede im Erleben oder der Definition von
Mitgefuihl zwischen den interviewten Beraterinnen.

Héufig scheint fir die Beraterlnnen das Mitgefiihl auch mit einem Erleben von Néahe
einherzugehen. So sagt beispielsweise Helena: ,,Und dann war das fiir mich einfach so ganz,
ganz nah.“ (P. 28).

Nachwirkungen. Alle Interviewpartnerinnen beschreiben, dass die Chatgesprache
zumindest manchmal in ihnen nachwirken. Teilweise nur Gber wenige Stunden, teilweise aber
auch tiber Tage oder Wochen bis zum Zeitpunkt des Interviews. Die Inhalte der Nachwirkungen
sind divers und reichen von Gedanken daran, wie vielen Kindern es wohl dhnlich geht, die sich
dann jedoch keine Hilfe suchen (Lisa, P. 266-271) bis hin zu Sorgen und Hoffnungen
(Bernhard, P.111) oder Neugierde (Lisa, P.347-349). Ahnlich wie das Mitgefiihl werden auch
die Nachwirkungen durch die Beraterlnnen zum Teil als negativ (Gabriele, P.155-157), aber
auch als positiv (Bernhard, P.99) oder unumganglich (Gabriele, P.159-161) beschrieben.

Nachwirkungen scheinen ein Belastungsfaktor zu sein, von dem zumindest zwei
Beraterlnnen beschreiben, dass sie sich wiinschen wiirden, diese nicht oder nicht so lang zu

haben.
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Umgang mit negativen Gefiihlen. Wenn von den Interviewten negative Gefiihle
beschrieben wurden, die in den Chatgespréachen aufkamen, wurde nach Methoden gefragt, um
mit diesen umzugehen. Hier wurden zahlreiche Strategien genannt, die von der Annahme der
negativen Gefuhle (z.B. Lisa, P.223), dem ,Rauslassen (Gabriele, P. 72-76), Gebeten

(Annemarie, P.20) Uber Optimismus (Kerstin, P.91) reichten.

Mitgefuhlsbewertung. Im Verlauf der Interviews zeigte sich, dass es notwendig ist,
zwischen Mitgefiihlserleben und Mitgefuhlsbewertung zu unterscheiden. Die Beraterinnen
beschreiben zum Teil negative Geflihle, bewerten diese jedoch als positiv. Dies zeigt sich
beispielsweise, als Kerstin sagt. ,,[...] ja natiirlich ist es jetzt negatives Mitgefuhl, wenn es mich
dann selber runterzieht oder so, aber ich finde das halt auch wichtig, dass ich, wenn das halt ist,
dass ich das dann auch bewusst wahrnehme.* (P.84-86). Ahnlich sagt Gabriele Uber eine
mitgefithlsauslosende Situation, die negative Gefiihle in ihr ausloste: ,,Aber ich glaube, das war
aber auch wichtig in dem Moment.*“ (P., 131-132). Das Mitgefuhl ist fiir die Beraterinnen
auflerdem eine ,,natiirliche Reaktion* (Kerstin, P.86), mit der gerechnet wird (Lisa, P.222).
Auch allein die Erfahrung, dass es moglich ist, dass ,,man eben viele Sachen auch im Chat
spliren kann, was man eben vielleicht nicht erwarten wiirde, dass man so viel spiirt™ (Kerstin,
P.79) macht das Mitgefiihl durch seine Bewertung fur Kerstin zu einer positiven Erfahrung.

Zudem wurde mehrmals gesagt, dass das Mitgefiihl auch als Werkzeug in der Beratung
eingesetzt wird. Kerstin beschreibt den Einsatz des Mitgefiihls zur Interventionsfindung wie
folgt: ,,weil auf der einen Seite erlebe ich ein bisschen was von der Angst zum Beispiel von der
<Name> und gleichzeitig bin ich aber ja immer noch bei mir und habe eben auch meine eigenen
Bewaéltigungsstrategien fir diese Angst und meine eigenen Bilder dazu und die kann ich dann
eben der <Name> zum Beispiel zur Verfligung stellen [...] und mit ihr dann auch teilen quasi.
Weil es bringt ja nichts, wenn ich nur meine Angst dann auch noch mit ihr teile, sondern ich
kann halt dann von den Bewéltigungsstrategien [...] auch irgendetwas [...] noch teilen.* (P.98).
Das Mitgefuhl dient also als Strategie im Beratungsgesprach oder gibt einen ,,guten Impuls*
(Lisa, P. 228). Das Mitgeftihl wird aber auch als Indikator fiir das eigene Beratungsverhalten
und den Umgang mit den eigenen Gefiihlen eingesetzt. So sagt Bernhard, es sei ,,einfach ein
Zeichen, dass man wieder schaut.” (P.63) und sich fragt ob man ,,noch gut in der Mitte* ist
(P.87). Das Mitgefiihl wird aber zum Teil auch negativ bewertet, beispielsweise wenn es ,,kippt

und dann entfernt man sich dort wieder.* (Bernhard, P.56).
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Vergleich zwischen Mitgeftihl am Telefon und im Chat

Der Vergleich des Mitgefihls in der Chat- und Telefonberatung ist nach den Kategorien
der vorherigen Fragestellungen unterteilt. So geht es in der ersten Subkategorie um den
Vergleich von Grunden und Ausldsern fur Mitgefiihl am Telefon und im Chat. In der nachsten
Subkategorie wird das Mitgefiihlserleben bei den beiden Beratungsmedien verglichen. Hier ist
wieder zwischen Valenz (hier wurde sowohl die akute Beratungssituation als auch die
Nachwirkungen zusammengefasst), Qualitat bzw. phanomenologischer Beschreibung und
Intensitat/Haufigkeit zu unterscheiden. Auch der Umgang mit negativen Gefiihlen bei beiden
Beratungsformen wurde von einigen Interviewpartnerinnen thematisiert. Die Bewertung des
Mitgeflhls wurde von den Beraterlnnen jedoch nicht vergleichend aufgegriffen, sodass hierzu
keine Subkategorie existiert. Sie erlauterten jedoch noch einige Aspekte zu spezifischen
Beratungsanforderungen der Chat- bzw. Telefonberatung im Vergleich, sodass hierzu eine
eigene Kategorie gebildet werden konnte. Diese umfasst die Subkategorien Abgrenzung und
emotionale Balance, Emotions- und Situationserkennung, Ablenkung, Zeit, Pausen und Stille,
Verhalten der Klientinnen und Beratungsthemen. Da von allen Interviewpartnerinnen das
Mitgefuhl in der Chatberatung als tendenziell oder deutlich intensiver bewertet wird, als in der
Telefonberatung, gibt es zahlreiche AuBerungen zu vermuteten Grinden fir diesen
Unterschied. Diese werden in der Kategorie Angenommene Griinde fiir die Mitgeflhlsintensitat

in der Chatberatung zusammengefasst.

Grinde. Bei den Grunden fur Mitgefihl in der Chat- und Telefonberatung wird
mehrfach gesagt, dass es Uberschneidungen bzw. keine Unterschiede gibt. So sagt Helena auf
die Frage der Interviewerin hin, dass es fur sie keine Themen gibt, die in einem
Beratungsmedium verstarkt oder anders Mitgefthl auslosen als in dem anderen (P.318). Auch
die Fahigkeit, seine Geflihle in Worte zu fassen, scheint am Telefon ebenso wie im Chat
Mitgeflhl auszulésen (Lisa, P.422, Bernhard, P.182).

Beim Ausdruck von Winschen und Bedirfnissen geben die Beraterinnen jedoch
unterschiedliche Meinungen an. Flr Helena gibt es keinen Unterschied beim Erkennen der
eigenen Bedurfnisse zwischen Anruferlnnen und Chaterlnnen (P.256-257). Fiir Bernhard 16st
das Schutzbediirfnis ebenfalls in beiden Medien Mitgefuhl aus (P.174). Lisa und Annemarie
sehen bei ihrer emotionalen Reaktion jedoch hier durchaus Unterschiede. Lisa sagt, der
Ausdruck von Bedurftigkeit bertihre sie im Chat mehr (P.498-500). Sie beschreibt daraufhin ein
konkretes Ereignis am Telefon, in dem eine Klientin ein bestimmtes Bedurfnis bzw. einen

Waunsch an sie vorgebacht habe. Dies sei flr sie eher mihevoll und verunsichernd gewesen und
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es sei ihr schwer gefallen darauf einzugehen (P.502-505). Auf die Frage hin, wie sie glaubt, im
Chat darauf reagiert zu haben, duBert sie, dass sie annimmt, dass sie dort bessere
Formulierungen, Fragen und Bilder gefunden hétte (P.508-509).

Auch flr Kerstin und Annemarie gibt es beim Thema Bedurfnisse einen Unterschied
zwischen Telefon und Chat. Sie erwéhnen beide, dass die Kinder ihre Bedurfnisse im Chat
klarer duBern als am Telefon (Kerstin, P.69, Annemarie, P.34). Ahnlich ambivalent sind auch
die Meinungen zum Aufkommen von Elterngefiihlen als Grund fir das Mitgefihl. W&hrend
Bernhard sagt, dass es fur ihn keinen Unterschied zwischen Vatergefuhlen in Chat- und
Telefonberatung gebe (P.164-170), sagt Annemarie hingegen, dass in den Chatgesprachen
durch die schweren Themen mehr Muttergefiihle bei ihr ausgelést wirden (P.369-370).
Annemarie merkt zudem auf Nachfrage an, dass am Telefon das Mitgefiihl weniger durch
eigene Themen ausgeltst werde als im Chat (P.376-377). Auch der Vertrauensvorschuss ist laut

Lisa am Telefon weniger zu finden als im Chat (P.438-440).
Mitgefuhlserleben.

Valenz. Beim Vergleich von Mitgefihl in der Telefon- und Chatberatung wird von den
Interviewpartnerinnen vorwiegend auf die Intensitdt eingegangen. Es wird Kkein
Telefongesprach ausfihrlich erlutert, weswegen zu konkreten Geflihlen in der
Telefonberatung weniger Informationen vorliegen. Helena und Bernhard erwidern auf
Nachfragen beide, dass es hinsichtlich der Belastung keinen Unterschied zwischen Telefon-
und Chatberatung fur sie gebe. Wobei Helena darauf verweist, dass dies auch an den
unterschiedlichen Themen und der Zeit lage, die das Beratungsgesprach in Anspruch nehme,
sie brauche jedoch im Chat mehr Zeit ,,um die Balance zu finden* (P.352) Auf die Frage hin,
wie es flr sie ware, das gleiche Gespréch mit der gleichen Person im Chat oder am Telefon zu
flhren, erwidert sie, dass sie glaube, hier wirde sie das Chatten mehr belasten. Als Grund daftir
gibt sie an, dass dies am ,Festmachen der Worter” ldge, also dem Weiterbestehen des
Geschriebenen uber den Verlauf des Gespréchs oder daruber hinaus (P.356-358). Annemarie

merkt an, dass sie im Chat mehr Hilflosigkeit empfinde als am Telefon (P.415-416).
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Qualitat. Helena auRert einige Aspekte zur spezifischen Qualitat der Chatberatung aus
ihrer Sicht. Sie sagt, es sei im Chat im Vergleich zum Telefon etwas ,,ganz Verbindendes da,
weil nichts stort.” (P.236). Im Zuge der Erlauterung stellt sie sich selbst die Frage: ,,Warum ist
beim Chatten fur mich die N&he eine andere und das Spuren. Es ist einfach eine andere
Energie.* (P.225-226) und spricht auch von einem ,,energetisch[en] [...] Gleichklang* (P.240).
Diesen versucht sie durch eine Geschichte aus der Beratung naher zu beschreiben:

»--.] Und des ist fir mi a extrem spannend, wie sollte man beim Chat ein Lied singen,
ge? Und wir haben begonnen, also ich habe begonnen, ihr das Lied vorzusingen. Mittlerweile
ist es so, dass wir das Lied gemeinsam singen. [Bei einem Termin] wollte sie, dass ich es
vorsinge und das letzte Mal hat sie gesagt: Und heute singe ich mit dir. Dann denke ich mir:
Das ist mir spannend. Und das sing ich mit dir, das wird dann so: Eine Zeile schreibe ich, eine
andere Zeile schreibt sie. Also die zweite Zeile schreibt sie, die dritte Zeile, die Textzeile. Und
dann schreibt sie noch: Heut hat es schdon geklungen. Und das ist fur mi schon, wo ich mir
denke: Woa, das ist, da, ich, da spure ich, ich hore den Klang, ich spire das, ge? Und wenn ich
am Telefon mit ihr singen wirde, das wére nicht so. Weil dazwischen ndmlich wirklich die
Tone storen wiirden.” (Helena, P.241-244).

Intensitat. Es wurde im Rahmen der Interviews sehr viel Uber die Intensitat des
Mitgefiihls in der Chat- im Vergleich zur Telefonberatung gesprochen. Fast alle
Interviewpartnerinnen, bis auf Bernhard, berichten hier ein hoheres Mitgefiihl in der Chat- als
in der Telefonberatung. Er sagt: ,,Aber ich konnte jetzt nicht zuordnen, wo es jetzt schneller
oder langsamer geht, aber von der Intensitét wiirde ich sagen, es macht keinen Unterschied.*
(P.158). Im nichsten Satz sagt er jedoch: ,,Wenn ich es jetzt bewerten wiirde, dann wiirde ich
sagen, im Chat ist es flr mich personlich fast eine Spur einfacher vom Mitgefiihl her, dort
aufzubringen als wie am Telefon.” (P.159-160). Das heif3t, auch er beschreibt eine dhnliche
Tendenz wie die anderen Interviewpartnerinnen.

Einige Beraterlnnen vergleichen auch die Chatgesprache mit Face-to-Face Kontakten,
wobei diese Ergebnisse vorsichtig betrachtet werden miissen, da die Mitarbeiterinnen in der
Kids-Line nur telefonisch beraten. Die Aussagen beziehen sich daher auf hypothetische
Beratungssituationen oder personliche Kontakte. Es findet sich jedoch bei dem Vergleich mit
der Face-to-Face-Beratung eine &hnliche Tendenz. So sagt beispielsweise Kerstin tber ein
Beratungsgesprach, bei dem die Klientin vom Badezimmer mit der Kids-Line chattete: ,,[...]
und ich hétte ihr, sage ich jetzt halt, selbst wenn ich neben ihr am Klo gesessen waére, glaube

ich, [...] in dem Moment nicht niher sein konnen.* (P.16).
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Umgang mit Gefuhlen. Hinsichtlich des Umgangs mit Gefuhlen in der Chat- und
Telefonberatung im Vergleich, ist insbesondere das Thema Abgrenzung zu nennen. Mehrere
BeraterInnen schildern, der Chat fordere ,,mehr Balance* (Helena, P.328) bzw. man sei weniger
in der ,,Beraterrolle” (Lisa P.384). Dies geht einher mit einer hoheren Kontrolliertheit am
Telefon (Lisa, P. 381) bzw. mit dem Wahrnehmen der Méglichkeit, die Gefuihle im Chat mehr
,,dazuzunehmen* (Lisa, P.393-395), ,,rauszulassen“ (Gabriele, P.72-76) oder starke Gefuhle
hier mehr zu akzeptieren (Lisa, P.396-397).

Spezifische Anforderungen. Unter den spezifischen Anforderungen wurden alle von
den Beraterlnnen im Verlauf des Gesprachs genannten Spezifika der Chat- bzw.
Telefonberatung zusammengefasst, die im weitesten Sinne etwas mit Mitgefuhl zu tun hatten.
Ein Aspekt, der bereits soeben beim Absatz Umgang mit Gefiihlen genannt wurde, ist die
Abgrenzung (P.136), welche Helena als Gegenstiick zur Empathie beschreibt. Sie erldutert, dass
dadurch, ,,dass der Chat intensiver ist, [und daher] auch mehr Balance erfordert.” (P.328).
Bernhard erwéhnt auBerdem, dass im Chat die Emotions- und Situationserkennung erschwert
sei (P.179). Zweimal wird auch erwéhnt, dass im Chat weniger das eigentliche Thema
beispielsweise durch Smalltalk tberspielt werde, es also weniger Ablenkung vom Thema der
KlientInnen gibe. Dieses stehe ,,so ganz deutlich im Vordergrund* (Kerstin, P.69). Auch die
langeren Pausen, die im Chat in der Kommunikation entstehen wurden als Spezifikum der
Chatberatung genannt. Hier sei letztlich ,,mehr ZEIT fiir die eigenen Gefiihle* (Lisa, P.392)
und ,,Bilder (Helena, P.359) bzw. , Assoziationen* (Helena, P.374). Die Pausen im
Gesprachsverlauf werden auflerdem in der Chatberatung als weniger unangenehm (Helena,
P.269-271) und als intensiver (Helena, P.282) empfunden. Es werden in den Pausen auch nicht-
inhaltliche Interaktionen hinterfragt, so beispielsweise, ob Klientlnnen, wenn sie sehr lange
schreiben und dann kein Text ankommt, vielleicht etwas geschrieben und wieder geldscht
haben (Kerstin, P.27). Insgesamt wird das Verhalten der Klientlnnen im Chat als ,,offener
(Annemarie, P.398) und ,tiefer (Helena, P.314) beschrieben. Die Klientlnnen lieBen die
BeraterInnen auBerdem néher heran (Kerstin, P.26). AuBerdem &uRerten aus Sicht mancher
Beraterinnen — wie bereits unter erwéhnt — die Klientinnen Ihre Bedurfnisse klarer (Kerstin,
P.69) und gében sich mehr Zeit ,,einfach so zum Dasein® (Kerstin, P.69).

Die letzte Anforderung, die von den Interviewpartnerinnen als fiir den Chat spezifisch

angegeben wurde, betrifft die in der Beratung angesprochenen Themen. Diese seien im Chat
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»intensiver (Helena, P.306) bzw. ,schwerer (Annemarie P.418-420) und am Telefon
konkreter (Kerstin, P.69).

Angenommene Grinde fur die Mitgefihlsintensitat in der Chatberatung. Die
Beraterlnnen erldutern unterschiedliche Theorien zu den Griinden fir die hohere
Mitgeflhlsintensitit im Chat. So beispielsweise, dass im Chat ,,nichts stort™ (Helena, P.236),
es also in der Onlineberatung keine Ablenkung gibt, zudem das ,,sichtbar [...] bleiben* (Helena,
P.346) bzw. ,,Nachklingen“ (Helena, P.340) der Worter. Wéhrend Annemarie (P. 436) und
Gabriele (P.200-201) glauben, dass die Schwere der Themen im Chat das Mitgefihl
beglinstigen, ist Helena der Meinung, dass es nicht mit den Themen zusammenhéngt (P.223-
224). Sie vermutet, es kénne mit der langeren Dauer der Chatgesprache in Verbindung stehen
(P.336-337). Auch die hohere Offenheit der Klientlnnen in der Chat- im Vergleich zur
Telefonberatung wird als Grund fur das héhere Mitgefiihl angenommen. Doch nicht nur die
Klientinnen scheinen offener zu sein. Eine Beraterin merkt auch an, dass sie selbst in der
Chatberatung offener ist und glaubt, dass dies zum Mitgefuhl beitrage (Gabriele, P. 206). Es
wird auch vom Lesen zwischen den Zeilen als Grund fur das starke Mitgefuhl gesprochen
(Gabriele, P.202). Auch unterscheidet sich die Form der Beratung im Chat von der in der
Telefonberatung. So ,,fangt [man] halt einfach mal an zu schreiben und kommt dann erst
vielleicht nach einigen Zeilen dann zu dem Thema® (Bernhard, P. 162). Auch dieser

Unterschied héangt fir Bernhard mit der hoheren Intensitat des Mitgefiihls zusammen.
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Diskussion

Zusammenfassung der Ergebnisse

Bei den Griinden fir das Aufkommen von Mitgefuhl werden zahlreiche Faktoren
genannt, die auch im persdnlichen Kontakt in dieser Form aufkommen kénnen und nicht chat-
spezifisch sind, wie etwa das Alter, die Themen oder Elterngeftihle. Obwohl diese Ergebnisse
nichts Uber die spezifische Qualitat der Chatberatung aussagen, liefern sie Hinweise auf
allgemeine Grunde fur die Entstehung von Mitgefuhl in Beratungssituationen, die in
zukiinftigen Studien mit der traditionellen Beratung verglichen werden kdnnen. Einige Aspekte
jedoch sind insbesondere im Kontext der Chatberatung zu betrachten. So kdnnen beispielsweise
Emojis, die ausschlielich in dieser Beratungsform vorkommen, Mitgefiinl fordern. Die
gegenseitige Begleitung ist ein weiteres Spezifikum der Fernberatung, wo Klientinnen mit dem
Beratungsmedium von Ort zu Ort gehen kénnen und ihre Beraterlnnen somit im Alltag bei sich
haben. Auch das wurde als Grund fir das Aufkommen von Mitgefuhl angefihrt und die
Begleitung bekam hier zusétzlich eine symbolische Komponente. Einige Aspekte, die in der
Onlineberatung zu fehlen scheinen, werden zudem scheinbar im Chat kompensiert. So kdnnen
KlientInnen zwar nicht gesehen werden, aber es kommen dennoch Bilder und Assoziationen im
Beratungsgesprach auf, die das Mitgefiihl foérdern. Auch interaktive Faktoren wie
beispielsweise die Interpretation, dass Klientinnen etwas schreiben und dann wieder
wegloschen (wenn lange ,,schreibt am Bildschirm steht, ohne dass dann eine Nachricht
erscheint) oder die Gesprachspausen, die als Stille und leise sein interpretiert werden, sind
interaktive, also nicht-inhaltliche Mitgefuhlsausloser im Chat.

Beim Mitgefiihlserleben ist auffallend, dass sehr starkes Mitgefihl, teils begleitet von
korperlichen Reaktionen wie Weinen oder Gansehaut, in der Chatberatung aufkommen kann.
Mitgeflhl wird sogar mehrfach als Grundtonus im Chat beschrieben, das dort immer vorhanden
sei. In Verbindung mit dem Mitgefiihl entstehen sowohl positive als auch negative Gefiihle und
wahrend manche Beraterinnen das Mitgefiihl trotz seiner Starke als gar nicht belastend
empfinden, beschreiben andere das starke Mitgefiihl durchaus als Belastung. Zum Teil wird das
Mitgefuhl auch als positives Erlebnis beschrieben, obwohl auch negative Gefiihle dadurch
aufgebracht werden. Die Valenz der Bewertung geht also nicht immer mit der Valenz der
eigenen Gefiihle einher. Hier scheint es wichtig zu sein zwischen der affektiven (emotionale
Valenz) und der kognitiven Bewertung des Mitgefiihls zu unterscheiden. Es werden also
negative Gefuhle beispielsweise als wichtig oder als gute Erfahrung bewertet. Bei allen

BeraterInnen wirken das Mitgefuhl bzw. die mitgefihlsintensiven Gesprache nach. Dies kann
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in Form von wiederkehrenden Gedanken oder andauernden Gefiihlen (Sorge, Hoffnung,
Betroffenheit) der Fall sein. Hier scheint hinsichtlich der Bewertung ein essentieller
Unterschied zum in der Beratungssituation erlebten Mitgefiihl zu liegen. Wahrend das
Mitgeflihl von den Beraterlnnen als relevant oder positiv bewertet wird, erwéhnen zumindest
zwei BeraterIlnnen bei den Nachwirkungen den Wunsch, diese verhindern zu kdénnen. Fir den
Umgang mit negativen Geflihlen wird auRerdem eine Vielzahl von Strategien beschrieben, wie
etwa Gespréache, Akzeptanz oder Reflexion.

Beim Vergleich von Chat- und Telefonberatung fallt auf, dass alle Beraterinnen eine
tendenziell oder deutlich héhere Intensitat des Mitgefuhls in der Chatberatung beschreiben.
Hierfur werden verschiedene Theorien vorgeschlagen (Offenheit, Ablenkung, zur Verfligung
stehende Zeit etc.). Hinsichtlich der Valenz des Mitgefiihls wird von den Beraterlnnen eine
tendenziell stérkere Belastung durch Chat- im Vergleich zu Telefongesprachen beschrieben.
Das intensivere Mitgeflihl scheint in der Chatberatung jedoch auch mehr zugelassen und
ausgedriickt zu werden als in der Telefonberatung.

Es werden zum Vergleich zwischen den beiden Beratungsmedien noch einige
spezifische Anforderungen genannt. Dabei handelt es sich zum Teil um Herausforderungen,
zum Teil auch um Potenziale der Chatberatung. Hier werden erneut einige Aspekte erwahnt,
die zuvor bereits angesprochen wurden. An dieser Stelle werden sie jedoch konkret im
Vergleich zur Telefonberatung erdrtert, unter anderem Abgrenzung, Pausen im
Gesprachsverlauf und das Verhalten der Klientlnnen.

Grinde fir Mitgefuhl in der Chatberatung

Einer der Grinde, der von den Interviewpartnerinnen fur das Aufkommen von
Mitgefuhl genannt wurde, ist die Fahigkeit der Klientlnnen sich bzw. seine Gefihle
auszudriicken. Die wvon der Onlineberatung geforderten sprachlichen Kompetenzen
(Warschburger, 2009) scheinen also auch fir das Aufkommen von Mitgefuhl relevant zu sein.
Dies stellt eine Herausforderung und potentielle Limitation der Zielgruppe dar.

Von den Beraterlnnen wird als ein Grund fur das Mitgefiihl eine gut gelungene
Beziehung genannt. Dies ist in Ubereinstimmung mit den Ergebnissen von Nienhuis et al.
(2018), die einen Zusammenhang zwischen der therapeutischen Allianz und der Empathie von
Beraterinnen aus Sicht der Klientlnnen finden. Von einer Interviewpartnerin wurde auch
erwéhnt, dass die vorherige Terminvereinbarung das Mitgefiihl verstarke bzw. dazu fihre,
bereits vor dem Gesprach Mitgefiihl zu empfinden. Dies geht tendenziell konform mit der

Annahme von Belzner (2012), welche auf die Wichtigkeit von verbindlichen Terminen fur die
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therapeutische Beziehung verweist. Die Ergebnisse dieser Masterarbeit geben einen Hinweis
darauf, dass Verbindlichkeit auch das Mitgefuhl verstarken kann. Dennoch kann die fehlende
Madglichkeit einer therapeutischen Beziehung, wie Belzner (2012) sie fir die Telefonseelsorge
annimmt, so fur die Chatberatung nicht gezeigt werden. Auch in der Kids-Line stellt die
Vereinbarung von Terminen eine Ausnahme dar. Dennoch werden von den Beraterinnen
tragfahige und nahe Beziehungen und das Erleben von Mitgeflhl geschildert.

Die Interviewpartnerinnen geben als einen weiteren Grund fur ihr Mitgefuhl eine Reihe
von Gefiihlen an, die bei den Klientlnnen vermutet werden (Angst, Freude, Trauer, Einsamkeit
etc.). Im Rahmen dieser Arbeit lag der Fokus auf dem Mitgefiihl, sodass die genauen Griinde
flr die Antizipation der Gefiihle bei den Klientlnnen nicht ndher erfragt wurde. An einigen
Stellen jedoch gibt es Hinweise darauf, dass diese nicht immer von den Klientinnen erwéhnt
werden. Die Antizipation von Geftihlen, ohne sie gezielt zu explorieren und zu bestatigen, stellt
mdoglicherweise eine Gefahr dar, da das Fehlen einiger Kanale (Gesicht, Stimme etc.) in der
Chatberatung (Trepte & Reinecke, 2012) eventuell die Emotionserkennung einschrankt. Die
Einschrankung der Emotionserkennung beim Fehlen von Gesichtsausdricken konnte auch
experimentell gezeigt werden (Regenbogen et al., 2012). VVon den Beraterinnen werden auch
Pausen mehrfach als Mitgefiihlsausloser angefiihrt. Die Pausen werden zudem — &hnlich wie
bei der miindlichen Kommunikation — als Stille oder leise sein bezeichnet, was auf Ahnlichkeit
in der Wahrnehmung schlieRen Iasst. Die Pausen in der Chatberatung werden als intensiver und
als angenehmer wahrgenommen als in der Telefonberatung. Die Beschreibungen dhneln dem
Konzept mitfuhlender Stille (Back et al., 2009), einer Stille, die das Mitgefuhl verstarkt und
zum Therapieerfolg beitragen kann. Haufig gestaltet sich das Aushalten der Stille jedoch als
problematisch (Back et al., 2009). Da die Stille in der Chatberatung als angenehmer und leichter
zu ertragen dargestellt wird und das Mitgefiihl dennoch fordert, kann hier von einem Potenzial
der Chatberatung gesprochen werden. Es ware jedoch wichtig gerade diesen Aspekt aus Sicht
der Klientlnnen zu beleuchten, da keine Informationen dartiber vorliegen, ob die Pausen auch
von ihnen als mitfiihlende oder Gberhaupt als Stille wahrgenommen werden. Auch (ber den

Beitrag zum Beratungserfolg kann daher keine Aussage getétigt werden.

Mitgefiuihlsempfinden in der Chatberatung

Das Mitgefuihl in der Onlineberatung wird als sehr intensiv, jedoch vorwiegend als
positiv beschrieben. Zum Teil geht es jedoch auch mit negativen Geftihlen einher, die dann
teilweise dennoch positiv bewertet werden. Insbesondere die Nachwirkungen werden teilweise

von den Beraterinnen jedoch als unangenehm empfunden. Da in der Onlineberatung zudem
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eine erhohte Selbstoffenbarungsbereitschaft vorzufinden ist (Bréutigam et al., 2012), ist auch
das Thematisieren von traumatischen Themen wahrscheinlicher. VVon vier Beraterinnen werden
Félle thematisiert, in denen es zu h&uslicher Gewalt kam. Die Beschaftigung mit Traumata in
Gesundheitsberufen kann sekundaren traumatischen Stress und Mitgefiihlsermidung (Figley,
2002) auslosen. Mitgefiihlsermidung steht wiederum eng mit Burnout in Verbindung (Cocker
& Joss, 2016). Das positive Erleben bzw. die positive Bewertung des Mitgefuhls in den
Interviews liefert jedoch auch Hinweise auf Mitgefiihlszufriedenheit. Einige Beraterinnen
beschreiben zum Beispiel, dass sie den Dienst stets zufrieden verlassen und das Mitgefuhl sie
nahrt. Diese Mitgeflhlszufriedenheit kann wiederum dem negativen Effekt von sekundéarem

traumatischem Stress und Mitgefuihlsermiidung entgegenwirken (Cocker & Joss, 2016).

Vergleich Telefon und Chat

Beim Vergleich der beiden Beratungsmedien, verweisen die Interviewpartnerinnen
auch auf die Unterschiede zwischen den Themen der Online- und Telefonberatung.
Ubereinstimmend mit den Zahlen aus dem Jahresbericht von Rat auf Draht (147 Rat auf Draht,
2016) ist auch die Wahrnehmung der Beraterlnnen in der Kids-Line, dass die Themen der
Chatberatung schwerer bzw. intensiver seien.

Beim Vergleich zwischen Telefon- und Chatberatung ist am auffalligsten, dass alle
Beraterlnnen das Mitgefiihl in letzterer als intensiver empfinden. Dies geht konform mit der
Studie von Regenbogen et al. (2012), bei der der Inhalt von Kommunikation fur die eigene
emotionale Reaktion von stdrkster Relevanz war. Dies steht im Gegensatz zur
Emotionserkennung, bei der der Gesichtsausdruck bedeutender zu sein scheint.

Zum Teil gehen die von den Beraterinnen angenommenen Griinde fiir das intensive
Mitgefuhl in der Chatberatung mit bestehenden Theorien konform. So erwéhnen die
Interviewten in unterschiedlicher Form das Phdanomen der Nahe durch Distanz (Knatz, 2012).
Sie sprechen die hohere Selbstoffenbarungsbereitschaft der Klientinnen in der Onlineberatung
an (Bréautigam et al., 2012). Auch die durch Belzner (2012) beschriebene fehlende Ablenkung
in der Onlineberatung wird von den Beraterinnen thematisiert. Diese Theorien kdnnen durch
die vorliegende Masterarbeit demnach gestitzt werden.

Es werden jedoch auch weitere Theorien zu den Grinden fir die Intensitdt des
Mitgeflihls genannt. So beispielsweise die langere Dauer der Chatgespréche, das Lesen
zwischen den Zeilen und die andere Form der Chatkommunikation, bei der im Normalfall nicht
sofort das Thema konkretisiert, sondern zuerst einmal eine Beziehung aufgebaut wird. Auch

die eigene hohere Offenheit (nicht nur die der Klientinnen) und die eigenen Bilder und
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Assoziationen zu dem Geschriebenen, werden als Griinde fur die Starke des Mitgefihls
angenommen. Es scheint bei der Wahrnehmung der Beziehung und der Nahe durch Distanz
Ahnlichkeiten zwischen Klientinnen und BeraterInnen zu geben. So ist die Beschreibung der
Né&he im Chat durch Ainsworth (2001) mit den Worten ,,Physically, we were separated by five
states; but psychically, we were more connected than if we [had] been in the same room.”
vergleichbar mit dem wie Kerstin diese Néhe beschreibt: ,,[...] und ich hétte ihr, sage ich jetzt
halt, selbst, wenn ich neben ihr am Klo gesessen ware, glaube ich,[...] in dem Moment nicht
naher sein konnen.” (P. 16).

Praktische Implikationen

Aus einigen Ergebnissen lassen sich praktische Implikationen ableiten. Die erschwerte
Emotionserkennung wird in den Interviews nur ein einziges Mal erwéhnt. Gefiihle werden
jedoch sehr hdufig von den Beraterlnnen antizipiert. Dies kann als Indikator dafiir gesehen
werden, dass kein ausreichendes Bewusstsein Uber diese Herausforderung besteht. In
Ausbildungsprogrammen zur Onlineberatung konnte die eingeschrankte Emotions- und
Situationserkennung aufgegriffen und daftr sensibilisiert werden. Auch die Erstellung eines
Leitfadens zur spezifischen Anamnese in der Onlineberatung ist ratsam, da hier mehr
Informationen eingeholt werden missen als in der traditionellen Beratung. Auch bei Pausen im
Gesprachsverlauf ware eine gezielte Exploration anzuraten, gerade da hier von den
Beraterlnnen auch zwischen den Zeilen gelesen wird. In der Onlineberatung kann, wie die
interaktionelle Fragilitat (Geildler & Metz, 2012) beschreibt, jedoch nicht nur Schweigen oder
bewusstes Innehalten der Grund fiir Pausen sein, sondern auch Ablenkungen, die von den
Beratenden nicht wahrgenommen werden.

Auch die Schwere der Themen in der Chatberatung birgt Herausforderungen. Von
manchen Beraterlnnen wird das Mitgefihl mit traumatisierten Klientinnen als belastend
wahrgenommen. Insbesondere die Nachwirkungen der Chatgesprache wirden von ihnen gerne
vermieden werden. Aus diesen Grund ist die Relevanz regelmé&Riger Supervisionen in der
Onlineberatung zu betonen. In Aus- und Weiterbildung sollten daher im Rahmen der
Onlineberatung verstarkt Methoden zur Psychohygiene vermittelt werden.

Die Ergebnisse legen jedoch auch einige Potenziale der Onlineberatung nahe. So scheint
der Chat einen geschiitzten Rahmen zu suggerieren, der es erlaubt tiber schmerzbehaftete oder
tabuisierte. Themen zu reden. Zudem haben die Beraterlnnen mehr Zeit, um (ber ihre
Reaktionen nachzudenken, was als Potenzial fr die Qualitat der eigenen Beratung und fiir die

therapeutische Beziehung angesehen wird. Die fehlende Ablenkung durch reduzierte Kanéle
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ermoglicht aullerdem aus Sicht der interviewten Beraterlnnen eine fokussierte
Beratungstéatigkeit.

Auch die Tatsache, dass intensives Mitgefuhl in der Chatberatung méglich zu sein
scheint, ist ein besonderes Potenzial der Onlineberatung. Die vorliegende Masterarbeit liefert
demnach einige neue Hinweise, die fur Theorie und Praxis von Relevanz sind. Sie wirft jedoch
auch weitere Forschungsfragen und Hypothesen auf, die in zukinftiger Forschung beleuchtet

werden kdnnen.

Ausblick

Mitgeflihlsermiidung ist — wie bereits erwdhnt — ein Gesundheitsrisiko fir
Psychotherapeutinnen und Beraterlnnen. Mitgefuhlszufriedenheit wirkt dagegen protektiv
gegen Burnout und sekundédren traumatischen Stress. In welchem  Ausmal
Mitgeflhlsermiidung und —zufriedenheit bei Onlineberaterinnen vorhanden sind, ist daher eine
relevante Frage fur kinftige Forschungsprojekte.

Ebenso wére es wichtig, genauer zwischen belastendem und nicht belastendem
Mitgefuhl zu unterscheiden und Faktoren zu ermitteln, die das Gefiuihl von Belastung in der
Beratung verstarken koénnen. Zudem konnte auch die Klientlnnen-Perspektive einen
umfassenderen Blick auf das Mitgefiihl in der Onlineberatung ermdglichen. Klientinnen
scheinen zudem sogar besser zur Beurteilung von Empathie geeignet zu sein als Beraterinnen
(Moyers & Miller, 2013).

Limitationen

Die Erhebungsmethode im Rahmen dieser Masterarbeit beinhaltet einige Limitationen.
Aufgrund des qualitativen Vorgehens kdnnen keine quantitativen Aussagen getétigt werden.
Aufgrund der GroRe der Stichprobe konnten zudem keine Typen gebildet und
dementsprechende Muster ausgemacht werden. Es wurden auflerdem nur Personen innerhalb
der Kids-Line und nur ein Mann interviewet, was die Verallgemeinerbarkeit der Daten limitiert.

Auch ist die Vergleichbarkeit der Daten von verschiedenen Personen eingeschrankt, da
der Leitfaden im Rahmen der Interviews immer wieder leicht verdndert wurde und kein
standardisiertes Vorgehen ausgewahlt wurde, um eine hohere Flexibilitdt in der

Interviewfuhrung zu ermdglichen.
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Anhang A:

Qualitative Untersuchung des Mitgefihls in der Onlineberatung

Kategoriensystem zur Oberkategorie ,,Griinde fiir Mitgefiihl

Begleitung

symbolisch begleitet werden

sie wollte begleitet werden. Also es war jetzt
nicht nur rdumlich, sondern einfach wirklich
dabei bleiben.* (Helena, P. 79-80)

Subkategorie Beschreibung Beispiel Anzahl
1. Gefuhlsausdruck Mitgefuhl (MG) wird aufgrund der F&higkeit oder 3
Unfahigkeit der Klientlnnen, ihre Geftihle und
Wiunsche auszudriicken, erlebt
1.1 Schwierigkeiten MG wird aufgrund von Schwierigkeiten beim ,,Das ist manchmal eben, wenn Jugendliche 1
Geflhlsausdruck erlebt zum Beispiel sich sehr schwertun, mit mitteilen
konnen* (Helena, P. 110)
1.2 Fahigkeiten MG wird aufgrund von besonderen Fahigkeiten zum | ,,ich denke so, wenn der, der chattet auch selber | 2
Geflhlsausdruck erlebt seine, seins spirt und seine Gefiihle beschreibt,
oder beschreiben kann. Dann ist man, oder ich
zumindestens, dann bin ich mehr oder weniger
sofort bei dem dort auch.* (Bernhard, P. 40-42)
2. (Gegenseitige) MG wird erlebt, wenn KlientInnen rdumlich oder ,»[-..] fir mich war es einfach so dieses, [...] 1
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3. Winsche und
Bediirfnisse

MG wird aufgrund von (unerfillten) Wiinschen und
Bedurfnisse der Klientlnnen erlebt. (Anm.: Hier
wurden Wunsch nach Hilfe und Schutz,
Préasenz/einfach da sein, Bestarkung, Wahrnehmung,
Kommunikation, Mitgefiihl und auch allgemeine
Bedurftigkeit genannt.)

,,und aber das endet natirlich schon berthrend,
wenn man nattrlich dann auch wieder sprt,
[...] dass sie eben eigentlich gern linger

bleiben wiirde.” (Kerstin, P. 57)

4. Alleinlassen der
Klientinnen in unguter

Situation

MG wird aufgrund von Zurticklassen/Alleinlassen
der KlientInnen in unguter/gefahrlicher Situation
erlebt

,,mit der intensivste Moment — glaub ich — auch
far mich so dieses, mich dann einfach auch zu
verabschieden und sie dann [...] alleine zu

lassen in der Situation.* (Lisa, P. 76)

5. Alter der Klientlnnen

MG wird aufgrund von oder explizit unabhangig

vom Alter erlebt

5.1 MG durch Alter

MG wird (situationsspezifisch) aufgrund des Alters

erlebt

,Hat einfach altersspezifisch auch mit dem zu
tun, weil ich mir denke, die Altersgruppe, zehn,
elf, ist sehr sehr notwendig, dass sie einfach
noch begleitet [werden] und Wéarme und
gemeinsames Spdiren, das ist einfach noch

notwendig in diesem Alter (Helena, P. 43)

5.2 MG unabhéngig vom
Alter

MG wird unabhéngig vom Alter erlebt

,»Also wenn jetzt ein siebzehnjihriges Médel
chattet oder ein siebzehnjéahriger Jugendlicher
chattet oder ein Zehnjahriger, dann merke ich
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jetzt von der Intensitat keinen Unterschied,
ge?* (Helena, P.469)

6. Eigene Themen

MG wird empfunden wenn ,,eigene Themen*
angesprochen werden oder ist unabhéngig von

eigenen Themen vorhanden

6.1 starker durch eigene MG wird starker empfunden, wenn Themen, die ,,Ich denke mir, das sind halt diese [...] 5
Themen einen selbst auch betreffen/betroffen haben, von Themen, die einem selber schlimm
Klientinnen angesprochen werden vorkommen* (Helena, P.103)
6.2 unabhdangig von Es wird explizit erwadhnt, dass das MG unabhéngig ,Eigene Sachen, Bilder oder sowas, kommen 1
eigenen Themen von ,,eigenen Themen* empfunden wird jetzt [...] ganz selten* (Bernhard, P.62)
6.3 eigene Kindheit Es wird im Rahmen des Interviews Uber die eigene ,Das ist jetzt meine ganz friihe Geschichte.* 4
Kindheit berichtet. (Annemarie, P.185)
7. (GroR)elterngefiihle/- | (GroR)elterngefiihle oder -gedanken werden als ,»Ich habe es halt immer so gesehen, so, dass 15
gedanken Grund fur Mitgefiihl angegeben oder Erzahlungen ich sage [...] das sind zwar nicht meine Kinder,
uber eigene Kinder und Enkelkinder werden aber im Moment fiihle ich das schon so stark,
angeflhrt [...] wie wenn es meine Kinder sind.*
(Annemarie, P.332)
8. Erleben groRRer Das Erleben einer groRen Verantwortung oder eines | ,,[...] dass eben auch viel daran hiangt, was man | 2

Verantwortung

hohen Gewichts des Beratungsgesprachs wird als
Grund fir MG genannt

jetzt in der Situation daraus macht.* (Kerstin,
P. 42)
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9. (Angenommene)
Geflhle der Klientinnen

Spezifische Geflihle der Klientinnen werden als
Grund fir MG genannt

9.1 Trauer

Trauer der Klientlnnen als Grund fir MG

»|...] aber schon auch dann fiir mich diese
Traurigkeit, dass das einfach in ihrem Leben
eben irgendwie scheinbar nicht da ist.* (Lisa,
P. 53-54)

9.2 Einsamkeit/Isolation

Einsamkeit der Klientlnnen als Grund fur MG

,,Diese Grundsituation, die belastend ist und
die per se halt schon Mitgefiihl irgendwie
auslost, weil [...] diese Isolation und dieses
Alleingelassensein so im Vordergrund steht.*
(Kerstin, P.54)

9.3 Ohnmacht/Unsicherheit

Ohnmacht/Unsicherheit der Klientlnnen als Grund
fur MG

»|-..] und das Gefiihl als Kind ohnméchtig zu
sein gegeniiber Erwachsenen.* (Gabriele, P.48-

49)

9.4 Mangelgefihle

Mangelgefiihle der Klientlnnen als Grund fiir MG

»|Das] Mangelgefiihl [...] 16st eben halt [...]
also schon ein starkes Mitgefiihl nattrlich auch
aus.“ (Kerstin, P.73)

9.5 Schuldgefunhle

Schuldgefihle der Klientinnen als Grund fur MG

| --.] eigentlich immer, wenn sie halt jetzt
berichtet hat von ihrer Ohnmacht.* (Gabriele,
P.96-97)
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9.6 Angst

Angst der KlientInnen als Grund fir MG

,,Also das war dann auch nochmal so ein
Knackpunkt. Immer wieder diese Angst [...]

des Verlassenwerdens.* (Helena, P. 77)

9.7 UberméaRige Freude

UberméRige Freude der Klientlnnen als Grund fiir
MG

,,Also, ich mein, auf der einen Seite [...] wo
ich gemerkt habe, dass sie sich freut, da war
natdrlich bei mir dann auch automatisch
Freude, aber gleichzeitig war auch Mitgefihl
da, weil das ja eigentlich nicht normal ist [...].*
(Kerstin, P.48)

10. Interaktivitat

Betonen der Wichtigkeit der Interaktivitat des Chats
(z.B. im Vergleich zum bloRen Lesen von anderen

Chatgespréachen) fur die Entstehung von MG

»[-..] wie gro3 eigentlich der Unterschied ist
[...] von der Empathie und von der
emotionalen Resonanz zwischen dem, wenn du
den Chat liest oder wenn du selber dann mit
der Person wieder chattest [...].“ (Kerstin, P.
27)

11. Bilder/Bildhaftigkeit

Das Entstehen von inneren Bildern oder einer
bildhafter Beschreibung der Situation durch
Klientlnnen als Grund fir MG

,Je konkreter die Situation oder die Umgebung
fiir mich klarer wird oder bildhafter wird, [...]
umso tiefer kann ich in das Mitgefuhl, glaube
ich, auch reingehen.* (Lisa, P. 299-300)

12. Ressourcen

Die Ressourcen der Klientlnnen als Grund fiir MG

,,die Beriihrtheit sicherlich auch, dass das

Madchen dann trotz allem oder gerade deshalb,
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wie man so oft sagt, diese Kraft entwickelt hat
[...]* (Helena,P.52)

13. Beziehung

Das Gelingen einer therapeutischen Beziehung als
Grund fur MG

»|...] je besser Beziehung gelingt, glaube ich*
(Lisa, P. 306)

14. Stille und

Schweigsamkeit

(Gemeinsame) Stille oder Schweigsamkeit der
Klientlnnen als Grund fir MG

»|--.] also das erste Mal beim Auftrag und dann
im [...] auch im leise sein. Also mit diesem
Verstdndnis: Es gentigt, einfach da zu sein.*

(Helena, P.111-112)

15. Themen

15.1 Ablehnung

Ablehnung der Klientlnnen im persénlichen Umfeld
als Grund fir MG

»|---] ,Nein, flir die Mama bin ich egal‘ oder

0. (Annemarie, P. 82)

15.2 Nicht der Norm

Normabweichungen der Klientinnen als Grund fir

,,Wo ich mir denke: Ja, der ist auch wieder so

entsprechen MG [...] nicht der Norm entsprechend.* (Helena, P.
105)
15.3 Ausgrenzung/ Ausgrenzung oder Mobbing der KlientInnen im »|--.] Ausgrenzung zum Beispiel. Wenn Kinder
Mobbing personlichen Umfeld als Grund fir MG gemobbt werden.” (Helena, P.103)
15.4 Teufelskreis Das Erleben eines Teufelskreises durch die »|--.] dass es nicht ein Radl wird [...], dass sie

Klientlnnen als Grund fir MG

sich nicht im Hamsterrad weiterdrehen.*

(P.130)

15.5 Familiensituation

Die Familiensituation der Klientlnnen als Grund fur
MG

»|---] von ihrer fiir mich jetzt vermuteten

Familiensituation. (P. 52)
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15.6 Unwohlsein im
eigenen Korper

Das Unwohlsein im eigene Korper durch die
Klientlnnen als Grund fir MG

»|--.] oder, wenn man sich, ich sag jetzt mal,
einfach sich im eigenen Korper nicht wohlfihlt
oder sich nicht auskennt mit dem eigenen
Korper.“ (Helena, P. 106-107)

15.7 MG unabhéngig vom

Explizit erwéhnte Unabhéangigkeit des Themas oder

»[ -..] weil inhaltlich jetzt eben so wenig

Thema Inhalts der Beratung vom Mitgefuhl wird erwéhnt weitergegangen ist, kbnnte man sagen, aber
halt emotional irgendwie viel.” (Helena, P. 27)
16. Das entgegengebrachte Vertrauen oder der .| ...] fast wie so ein Grundvertrauen, das

Vertrauen(svorschuss)

Vertrauensvorschuss als Grund fir MG

unterschiedlich ausgeprégt ist* (Lisa, P. 86-87)

17. Terminvereinbarung

Die Terminvereinbarung als Grund fir MG

,»[-..] und da konnte ich mich ja quasi schon
vorher drauf einstellen und das ist quasi was
Spezielles, weil man da die Empathie ja auch
teilweise schon vor dem Chat halt hat oder
eben durch dieses Einstellen auf das Gespréach
[...]. (Kerstin, P. 13)

18. Emojis

Das Verwenden von (bestimmten) Emojis als Grund
fur MG

,und da kommt alles dazu. Das ist jetzt egal,
ob da ein Herz mitgeschickt wird, Winkhénde,
Smileys [...]* (Lisa, P. 335)
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Kategoriensystem zur Oberkategorie Mitgefuhlserleben

Subkategorie Beschreibung Beispiel Anzahl
1. Valenz Affektive Erlebnisse, die mit dem Mitgefiihl 43
einhergehen, lassen sich eindeutig als positiv oder
negativ bewerten oder werden vom Interviewpartner
selbst dementsprechend bewertet.
1.1 Negative Valenz Es werden in Verbindung mit dem Mitgefunhl ..[---] negative Gefiihle kamen auch auf. 24
negative Gefiihle, Gedanken oder Wiinsche oder die | Weil, ich sag mal, einen Arger auf den
Abwesenheit von positiven genannt (Trauer, Stiefvater.” (Bernhard, P.79 )
Hilflosigkeit, Druck, Belastung etc.)
1.2 Positive Valenz Es werden in Verbindung mit dem Mitgefihl »[-..] aber in dem Moment [hat] quasi 17

positive Geflihle, Gedanken oder Wiinsche oder die
Abwesenheit von negativen genannt (Freude,
Begeisterung, keine Belastung etc.)

eigentlich die Freude Uber das, dass jetzt die
Kommunikation so moglich ist, [...]
iiberwogen [...] auch auf meiner Seite

natiirlich.” (Kerstin, P. 14)

2. Intensitat und Haufigkeit

Die Intensitat oder Haufigkeit des Mitgefiihls wird

thematisiert.
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2.1 Starkes Mitgefuhl Die Intensitat des Mitgefihls wird als stark ,,Vielleicht tut man es dann auch 10

bezeichnet oder beschrieben. uberinterpretieren, weil man ohnehin schon
in so einem Gefiihlsbad ist.” (Lisa, P.173)

2.1.1 Korperliche Reaktionen | Aufgrund des Mitgefiihls kommt es zu korperlichen | ,,Mir sind auch Trénen in den Augen 6

durch das Mitgefihl Reaktionen (weinen, Gansehaut 0.A.) gestanden.* (Gabriele, P.69)

2.2 Mitgefiihl als Grundtonus | Das Mitgefuihl wird als Grundtonus oder als von ,,Die habe ich am Anfang eigentlich immer | 3
Anfang an bzw. bei allen Klientlnnen vorhanden und kann nur sein, dass sie dann vielleicht
beschrieben. weniger wird.” (Bernhard, P.13)

3. Phanomenologische Das Mitgefiihl wird phdnomenologisch beschrieben | ,,[...] und dann wirklich so in diesem 27

Mitgefuhlsbeschreibungen ohne dabei eindeutig als positiv oder negativ Einklang nebeneinander herzutraben, ja?*
bewertet zu werden oder interpretierbar zu sein. (Lisa, P.199)

4. Mitgefuhlsbewertung Das Mitgefiihl und/oder die Gefiihle, die mit dem 42
Mitgefuhl einhergehen, werden als positiv oder
negativ bewertet.

4.1 positiv Das Mitgefiihl und/oder die Geflihle, die damit .| ...] natiirlich ist jetzt negatives Mitgefiihl, | 37

einhergehen werden als positiv (hilfreich, relevant)

bewertet.

wenn es mich dann selber runterzieht oder
so, aber ich finde das halt auch wichtig, dass
ich, wenn das halt ist, dass ich das dann
auch bewusst wahrnehme.* (Kerstin, P.85-

86)
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4.2 negativ Das Mitgefiihl und/oder die Geflihle, die damit ,Das ist, glaube ich auch, das Schwierige, 2
einhergehen werden als negativ (schwierig, dass man sagt, da sind so groRRe Probleme
schlecht) bewertet. und du kannst eigentlich nichts machen.

Und mit dem umgehen.* (Annemarie, 343-
345)
5. Nachwirkungen Es werden Nachwirkungen des Mitgefiihls oder der | ,,[...] weil mich das Gesprach immer noch 32
mitgeflhlsauslésenden Chats beschrieben (z.B. beriihrt.“ (Kerstin, P.27)
Gedanken an die Klientinnen oder andauernde
Betroffenheit, Belastung oder Freude, die auf das
Gesprach oder das Mitgefihl zurtickgefiihrt werden)
6. Umgang mit negativen Es werden Strategien zum Umgang mit negativen ,,Ja, ich habe dann, Gott sei Dank, eine 33

Gefuihlen

Gefiihlen beschrieben, die in den Chatgespréchen
aufkommen oder auf diese zurtickzufiihren sind

(z.B. Akzeptanz, Reflexion, Supervision etc.)

Supervision gehabt und das hat es total
gebraucht. Das war super einfach, ja?(1 [...]
Ich habe mich dann auch wieder besser
abgrenzen konnen.” (Gabriele, P.179-182)
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Kategoriensystem zur Oberkategorie Vergleich Telefon- und Chatberatung

oder Ahnlichkeiten zwischen Chat- und

Telefonberatung erléutert

und das Spiiren. Es ist einfach eine andere Energie.*

(Helena, P.225-226)

Subkategorie Beschreibung Beispiel Anzahl
1. Grinde Es werden Mitgefiihlsgriinde oder - ,[das] Mangelgefiihl[...], das da vorhanden ist, was eben 13
ausloser in Chat- und Telefonberatung | in der [...] miindlichen verbalen Kommunikation halt
im Vergleich erldutert. oOfters [...] eher vielleicht tiberspielt wird oder aufgefullt
wird.” (Kerstin, P.69)
2. Mitgefhlserleben Es wird das Mitgefihlserleben in Chat- 43
und Telefonberatung im Vergleich
erlautert.
2.1 Valenz Es werden positive oder negative ,»|Der Chat ist] intensiver. Aber nicht belastend.* (Helena, | 5
Geflhle in Verbindung mit Mitgefuhl P.313)
in der Chat- und Telefonberatung
verglichen. (z.B.: gleich viel Belastung
oder mehr Hilflosigkeit)
2.2 Qualitat Es werden qualitative Unterschiede ,, Warum ist beim Chatten fiir mich die Néhe eine andere 3
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2.3 Intensitat und Haufigkeit | Das Mitgefuhl wird von seiner »Intensiver ja, also ich kriege das einfach [...] diese 24
Intensitat und Haufigkeit In der Chat- Verbindung ist intensiver.” (Helena, P.333)
und Telefonberatung verglichen
2.4 Umgang mit Gefihlen Der Umgang mit Gefuhlen wird inder | ,,[Jim Chat habe ich] mehr Mdglichkeit, die Gefiihle dazu 11
Chat- und Telefonberatung miteinander | zu nehmen. Die durfen dann da sein. Ich kann auch mit
verglichen Trénen in den Augen, die mir runterrinnen [...] kann ich
immer noch schreiben. (Lisa, P.393-395)
3.Spezifische Spezifische Anforderungen an die 30
Anforderungen der BeraterInnen, die mit dem Mitgefuhl in
Chatberatung Verbindung stehen, werden in der Chat-
im Vergleich zur Telefonberatung
erlautert.
3.1 Abgrenzung und Balance | Die emotionale Abgrenzung bzw. das ,,und durch dieses, dass der Chat intensiver ist, erfordert es | 1
Wahren einer Balance (aus Né&he und ja auch mehr Balance.* (Helena, P.328)
Distanz) wird in der Chat- im Vergleich
zur Telefonberatung erldutert
3.2 Emotions- und Die Emotions- und Situationserkennung | ,,[...] im Chat natiirlich schreibt man schon mal 1

Situationserkennung

der Klientlnnen wird in der Chat- im

Vergleich zur Telefonberatung erldutert

wahrscheinlich eine Zeit bis das, bis jetzt vielleicht einmal
auch klar ist, wie die Situation ist oder so.* (Bernhard,

P.179)
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3.3 Ablenkung Die Ablenkung der Klientlnnen oder ,»Also beim Telefon [...] ist es [schon] 6fter so, dass 2
der BeraterInnen wird in der Chat- im jemand eigentlich anruft, weil er einfach nur nicht so allein
Vergleich zur Telefonberatung erldutert | sein will oder so, aber dann wird [...] das meistens ja
irgendwie gefillt mit dem, dass irgendwelche Sachen
erzéhlt werden, so Smalltalk-méaBig [...] und dann ist das
nicht so ganz deutlich im Vordergrund.” (Kerstin, P.69)
3.4 Zeit Die zur Verfligung stehende Zeit fur »[--.] ich glaube, man hat beim Chat auch irgendwie ein 3
Reaktionen wird in der Chat- im bisschen letztendlich mehr ZEIT fiir die eigenen Gefiihle.*
Vergleich zur Telefonberatung erldutert | (Lisa, P.392)
3.5 Pausen und Stille Die in der Kommunikation ,»[Pausen im Chat] ist ganz einen anderen Halt geben, das | 8
entstehenden Pausen werden in der ist ganz eine andere Sicherheit geben, das ist ganz anders.
Chat- im Vergleich zur Telefonberatung | Und [...] auch die Vertrautheit, ist dann auch intensiver.*
erlautert (Helena, P.288)
3.6 Verhalten der Das Verhalten der Klientinnen wird in | ,,Da sind, kommt mir vor, sind sie beim Chat offener wie 9
KlientInnen der Chat- im Vergleich zur am Telefon.” (Annemarie, P. 398)
Telefonberatung erléutert
3.7 Themen Die Themen der Klientlnnen werden in | ,,[...] ich denke mir einfach auch, dass die Chatthemen 5
der Chat- im Vergleich zur intensiver sind.* (Helena, P.306)
Telefonberatung erldutert
4. Angenommene Grinde | Es werden Theorien zu mdglichen ,,Oder man liest mehr zwischen den Zeilen, das wird es 19

far die

Grunden flr das intensivere Mitgeftihl

sein.” (Gabriele, P.202)
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Mitgefuhlsintensitat in der
Chatberatung

im Chat im Vergleich zum Telefon

erlautert
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Anhang D
Transkriptionsregeln nach Lamnek and Krell (2016)

@) ganz kurze Pause, Absetzen

(--) mittlere Pause (bis ca. 0,5 Sek.)

(---) lange Pause (bis ca. 1 Sek.)

(30s) Besonders lange Pause (ab ca. 1 Sek.) mit
Angabe der ungeféhren Dauer in Sekunden

BEISPIEL Betonung

A: Text Text [Textuberschneidung. Kennzeichnung von besonders deutlichen

iy . Uberschneidung bei gleichzeitigem Sprechen
B: Textuberschneidung] Text Text.

( ) unverstandlich, Lange in Abhangigkeit von
Dauer der unverstandlichen Passage

(Beispiel) vermuteter Wortlaut

(Beispiel/Brettspiel) alternative Mdoglichkeiten bei Unsicherheit
uber genauen Wortlaut

((lacht)) nonverbales Verhalten

[Telefon klingelt] vom Interview unabhéngige Ereignisse

Mhm Bejahung

Mhmh Ablehnung

Hm Fullwort, Zustimmung

Ahm, 4h etc. Verzogerungssignal

<Name> Anonymisierung
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Anhang E
Postskriptum

Pseudonym:

Zum Interview:
Datum des Interviews

Ort des Interview:
Beginn des Interviews:
Dauer des Interviews (in Minuten):

Ende des Interviews:

Interviewsituation:

Besondere Vorkommnisse wahrend des Interviews:

Gesprache vor Einschalten des Aufnahmegeraéts:
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Gesprache nach Abschalten des Aufnahmegerats:

Verhalten des Interviewers:

Informationen zum Interviewpartner:

Alter:

Beruf:

Aktiv seit:

Durchschnittliche Dienste im Monat:

Primare/r Kids-Line Mitarbeiter/in:

Sonstige Auffalligkeiten, Informationen 0.4.:
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Anhang F
Leitfaden
Aufklarung

Aufklarung Gber Anonymitat, Aufzeichnung des Gesprachs, Transkription

Ich habe dir bereits geschrieben, dass es um ein Chat-Gesprach gehen soll, bei dem du
Mitgeflhl mit der Klientin/dem Klienten hattest. Zuerst einmal: War das jemand, mit der/dem

du insgesamt mehrmals gechattet hast?

Nein: Und hat jemand anderer aus dem Team mit dir schonmal (ber die Person gesprochen?

Wenn mehrmaliger Kontakt: Dann wirde ich dich bitten bevor wir tber das konkrete Chat-

Gesprach sprechen, einmal alles Gber den Fall zu schildern, was du fur wichtig héltst.

Erzahlungsgenerierende Frage: Es wére super, wenn du mir jetzt einfach einmal alles tGber

das Chat-Gesprach, dass du dir ausgesucht hast, erzéhlen kdnntest, was du wichtig findest.

=>» Nachfragen, wenn nichts dazu kommt

Mitgefuhlentstehung:
Grunde: Was glaubst du, warum hattest du Mitgefihl mit der Klientin/dem Klienten? (Falls

nichts kommt: Gibt es etwas, abgesehen von dem Thema/dem Inhaltlichen)

Ausloser/Situationen: Wann ist jetzt konkret das Mitgefihl in dir aufgekommen?

Allgemein: Du hast jetzt gesagt, dass bei dir in diesem Gesprich ...(Griinde)... der Grund
dafur war, dass du Mitgefiihl hattest. Wie ist das bei anderen Gespréchen?
Und du meintest, ... (situationsspezifische Ausldser) hitten bei dir insbesondere Mitgefiihl

hervorgerufen. Wie ist das in anderen Gesprachen?

Mitgefihlserleben:
Spezifisch situativ: Wie war es fur dich in dieser Situation Mitgefuhl mit der Klientin/dem
Klienten zu haben?/ Wie war das Mitgefthl fir dich? = Ausmal}
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Umgang mit negativen Gefiihlen - Spezifisch danach: Hat das Gesprach in dir

nachgewirkt? Mdchtest du davon noch ein bisschen erzéhlen!

Umgang mit negativen Gefiihlen
Allgemein: Wie erlebst du das Mitgefuhl im Chat allgemein? - weiterer Verweis auf das

Ausmal

Vergleich mit Telefon:
Wie erlebst du das Mitgefuhl im Chat und am Telefon im Vergleich?
Bei Abgrenzung, Rettungsfantasien etc.: Du hast von ... geredet: Was bedeutet ... fiir dich?

Und wie ist das bei dir mit ....?
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Anhang G:
Abstracts
Deutsch.

Das Internet hat die Beratungslandschaft verdndert. Dies macht auch die Erforschung
spezifischer Wirkfaktoren in der Onlineberatung immer relevanter. Vor allem
schulUbergreifende Wirkfaktoren, wie das Mitgefuhl, sind im Setting der Onlineberatung
jedoch noch wenig untersucht. Da einige Hinweise ein reduziertes Mitgefuhlsempfinden, aber
auch einige Hinweise ein starkes Mitgefuhlsempfinden in der Onlineberatung nahelegen,
beschaftigt sich diese Masterarbeit explorativ mit dem Mitgefiihl in der Chatberatung. Zu
diesem Zweck wurden halbstrukturierte, leitfadengestutzte Interviews mit sechs Beraterlnnen
(davon ein Mann) aus einer mediengestutzten Kinder- und Jugendberatung gefiihrt. Von
Interesse waren subjektive Mitgefuhlsgriinde und —ausléser, Mitgefiihlsempfinden und
Mitgefuhlsintensitat und der Vergleich zwischen Chat- und Telefonberatung. Die Interviews
wurden inhaltsanalytisch mithilfe der Software MAXQDA 2018 ausgewertet. Hinsichtlich der
Mitgeflhlsgrinde wurden von den Interviewpartnerinnen zahlreiche, zum Teil auch
chatspezifische, Griinde genannt. Unter Anderem Pausen im Gesprachsverlauf, Emojis und das
Entstehen von eigenen mentalen Bildern. Das Mitgefiihlsempfinden wurde durchgehend als
intensiv und auch als intensiver als in der Telefonberatung beschrieben. Fir diesen Unterschied
schlugen die Beraterlnnen teils literaturkonforme teils neue Theorien vor. Implikationen fir

klnftige Forschung und Praxis, sowie Limitationen der Arbeit werden diskutiert.
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Englisch.

The internet has changed the field of counselling. Therefore it is more and more relevant to
study effectiveness and its specific factors in the context of online counselling. Especially
factors that are relevant across therapeutic schools like compassion, have rarely been studied in
online counselling. This master’s thesis studies compassion exploratively because there are
some indicators for compassion being reduced and other indicators for compassion being fairy
strong in chat counselling. For this purpose six counsellors, working in a media-based youth
counselling centre (thereof one man), have been questioned using semi-structured guided
interviews . Subjective reasons and triggers for compassion, the compassionate experience and
its intensity as well as the comparison with phone counselling were of special interest. The
interviews were parsed using content analysis by the help of MAXQDA 2018. Many different
reasons for compassion have been named by the interviewees, some of which were chat
specific. For example breaks in online conversation, emojis and the occurance of mental
images. Compassion has been described as intense and even more intense than phone
counselling by all interviewees. For this difference many theories, have been named by the
counsellors. Some of these are consistent with previous literature while others are new ones.
Implications for future research and practice as well as limitations of the present work are being

discussed.



