Christina Barbara Schldésser

Beratung im Internet.

Eine Fallstudie.

Zusammenfassung der Ergebnisse einer wissenschaftlichen
Untersuchung zur Nutzung der kids-hotline im Rahmen einer
Magisterarbeit am Seminar fir Medien- und Kommunikations-

wissenschaft der Universitat Erfurt, 2008."

' Die vorliegende Zusammenfassung dient dem interessierten Leser als kurzer Uberblick tiber die

Fragestellung, das methodische Vorgehen sowie die zentralen Ergebnisse der Untersuchung. Die

gesamte Arbeit einschlieBlich der verwendeten Erhebungsinstrumente sowie der Literaturverweise
kann bei der Autorin (christina_barbara.schloesser@stud.uni-erfurt.de) angefordert werden.
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Konzeption

Fragestellung

(1) Wie wird das Angebot der virtuellen Beratungsstelle

www.kids-hotline.de genutzt?
(2) Welche Charakteristika kennzeichnen die Ratsuchenden?

(3) Mit welchen Motiven und Erwartungen wird das Angebot der

kids-hotline genutzt?

(4) Wie wird die Zuwendung zum Angebot der kids-hotline in die
bestehende (kommunikative) Praxis der Problembewaltigung

integriert?

(5) Wie werden die medienspezifischen Besonderheiten der
Beratung im Internet von den Ratsuchenden wahrgenommen

und bewertet?

(6) Wie beurteilen die Nutzer das Angebot der kids-hotline und
welche Anregungen zur Modifikation und Verbesserung beste-

hen ihrerseits?



Methodologische Uberlegungen

Bearbeitung der komplexen Fragestellung mit dem Verfahren

der Triangulation

- Berlcksichtigung verschiedener theoretischer Hinter-

grinde

- Analyse empirischer Daten unterschiedlicher Quellen (Be-

obachtungs- und Befragungsdaten) mit Hilfe quantitativer und

qualitativer Methoden

Forschungsdesign

Analyse von Logfiledaten ermdglichte u. a. Aussagen Uber
das Besucheraufkommen, die Verweildauer, die abgerufenen
Inhalte, Navigationswege durch die Internetseite, Suchma-
schinenanfragen, Uber die Personen auf die Seiten der kids-

hotline gelangen.

(Gruppen-)Interviews im Chat dienten dazu, sich der Be-
deutung des Beratungsangebots im Kontext der jugendlichen
Lebenswelt anzunahern sowie weitere Erkenntnisse uUber

Nutzungsmuster zu erlangen.

Standardisierte Onlinebefragung ermdglichte, die ex-
plorierten Nutzungsmuster und Bedeutungszuschreibungen
auf eine breitere Datenbasis zu stellen, und gewahrte den
Zugang zu registrierten Nutzern ohne Affinitat zum Chat und

nicht-registrierten Nutzern.



Logfileanalyse

Besuche im Tages- und Wochenverlauf

Abb. 1: Besuche nach Wochentagen (jeweiliger Durchschnitt fiir den Zeitraum vom 01.06. bis
26.06.2007; beriicksichtigt wurde jeweils das Datum des ersten Seitenabrufs)

1600

1400

1200

1000

80

S

601

S

40

S

20

S

o

1431 1431 1406

1331 1317
1221
I |
Mo Di Mi Do Fr Sa So

Basis: User und Gaste (n = 34 359)

Abb. 2: Besuche nach Uhrzeit iiber den Zeitraum vom 01.06. bis 26.06.2007 (beriicksichtigt
wurde jeweils die Uhrzeit des ersten Seitenabrufs)
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Basis: User und Géaste (n = 34 359)



Intensitat und Dauer der Besuche

« Besuche, die eindeutig registrierten Usern zugeordnet wer-
den kdénnen, umfassen durchschnittich 11,1 Seiten
(SD = 18,6; Range 1 bis 399; n=5 601). Gaste-Sessions
umfassen im Durchschnitt 3,8 Seiten (SD = 9,2; Range 1 bis
500; n = 30 957).

« Extremwerte nach oben von mehreren hundert Seitenansich-
ten kdnnen konstatiert werden. Uber die Halfte (51,8 %) der
Gaste-Sessions besteht allerdings nur aus einem einzelnen

Seitenabruf.

« Besuche registrierter User dauern im Durchschnitt etwa
zehn Minuten (5% getrimmtes Mittel = 10,1 Min.; M =149
Min.; SD = 28,3 Min.; Range 0 bis 179,6 Min.; n= 4 668).
Gaste verweilen im Mittel lediglich eineinhalb Minuten (5%
getrimmtes Mittel = 1,5 Min.; M= 3,5 Min.; SD = 11,7 Min;
Range 0 bis 178,9 Min.; n = 14 843) bei der kids-hotline.

« User betrachten einzelne Seiten im Mittel etwa eine Drei-
viertelminute (5% getrimmtes Mittel = 49,2 Sek.; n = 4 668;
M = 85,4 Sek.; SD =220,6 Sek.; Range 0 bis 3 777 Sek.).
Gaste wenden sich durchschnittlich nur etwa eine Viertelmi-
nute (5% getrimmtes Mittel = 12,3 Sek.; n = 14 843; M = 26,9
Sek.; SD =107,6 Sek.; Range 0 bis 2 877 Sek.) einzelnen

Seiten zu.



Themeninteressen

Abb. 3: Seitensichten in Foren liber den Zeitraum vom 31.05. bis 27.06.2007
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84 % der Personen, die das Forenangebot nutzten
(n =18 853), wendeten sich lediglich den Inhalten eines
Forums zu. 10,2 % der Besuche umfassen zwei oder drei
verschiedene thematische Foren.

Insbesondere registrierte User rufen im Verlauf ihrer Besu-
che verschiedene Foren auf (M =2,4; SD = 3; Range 1 bis
22; 5% getrimmtes Mittel = 1,8; n=2 686; Gaste: M =1,3;
SD = 1,3; Range 1 bis 22; 5% getrimmtes Mittel =1,1; n =16
167). Haufiger werden verschiedene Foren der gleichen
Rubrik aufgerufen.

Es existieren kaum Unterschiede hinsichtlich der themati-

schen Praferenzen zwischen Gasten und registrierten Usern.

Geschlechtsspezifische Nutzungsmuster: Durch die Logfi-
leanalyse konnen die Befunde von ALEX KLEIN bestatigt wer-
den. Jungen machen haufig von der Option Gebrauch, so-
wohl als Ratsuchende als auch als Ratgeber im Bereich der
madchenspezifischen Foren der Rubriken Liebe & Sexuali-

tat sowie Pubertéat zu posten und zu lesen.

Die Suchanfragen verdeutlichen, dass es héaufig hoch
scham- und angstbesetzte Thematiken sind, die zum Ange-
bot der kids-hotline fihren. Keineswegs lassen die Suchwor-
te zudem darauf schlieBen, dass es sich ausschlieBlich um
jugendliche Ratsuchende handelt, die Gber Suchmaschi-
nen zum Beratungsangebot der kids-hotline gelangen.



Tab. 1: 100 haufigste Suchanfragen, mit denen Personen zur kids-hotline gelangen (vom 31.05.

bis 27.06.2007)

Kategorie Suchbegriffe

kids-hotline kids hotline (344), kids-hotline (126), kidshotline (87), kids (73),
www.kids-hotline.de (23), hotline (18), kids-hotline.de (17), kids-
htoline (14), Kids (13)

Pubertat pubertat jungen (142), pubertat médchen (124), pubertat forum
(54), pubertét bei jungen (22), madchen pubertét (18), pubertat bei
madchen (17), forum pubertat (12), Pubertat Jungen (11), jungen in
der pubertét (9)

Bettnédssen windeln tragen (49), windeln fir jugendliche (26), jugendliche in

windeln (17), erwachsene bettndsser (14), bettnassen bei erwach-
senen (13), bettndssen erwachsene (12), Windeln tragen (11),
bettndsser erwachsene (11), ich trage windeln (9)

Weibliche Geschlechts-
organe und etwaige
entwicklungsbedingte
oder krankhafte Veran-
derungen

jungfernhaut (98), zwischenblutung ursachen (38), jucken in der
scheide (38), Jungfernhaut (27), frauenbart (26), busenwachstum
(25), gebahrmutterkrebsimpfung (17), jucken in der scheide (14),
jucken scheide (13), regelblutung verschieben (12), zwischenblu-
tung schwanger (11), zwischenblutung ursache (11), scheidenge-
ruch (10), abstehende brustwarzen (10), Regelblutung verschieben
(10), frauenarztbesuch (9), Frauenbart (9), Zwischenblutung (9)

Ménnliche Geschlechts-
organe und etwaige
entwicklungsbedingte
oder krankhafte Veran-
derungen

vorhaut dehnen (81), sackhaare (77), bartwuchs (62), sackhaare
entfernen (25), hodenschmerzen (23), sackhaare rasieren (22),
vorhautbandchen (20), Vorhaut dehnen (19), penisarten (14), ho-
den rasieren (13), steifer penis (12), penislange (11), knubbel am
hoden (11), vorhautbandchen eingerissen (11), ménnlicher ausse-
hen (9), wenig bartwuchs (9), stimmenbruch (9), Sackhaare (9)

Kérperliche Merkmale
und etwaige entwick-
lungsbedingte oder
krankhafte Veranderun-
gen, die nicht ge-
schlechtsspezifisch
zugeordnet werden
kdénnen

Wachstumsstreifen (49), jugenduntersuchung (32), hohe stirn (30),
scharmhaare (26), lungenthrombose (24), condylome (23), scham-
haare (22), haarentfernungsgel (13), darmbruch (13), Lungen-
thrombose (12), Schamhaare (11), Jugenduntersuchung (11), fre-
nulumplastik (10), Wachstumsstreifen (9), frenulum gerissen (9),
Frenulumplastik (9)

Zivildienst

zivildienst abbrechen (12), zivildienststelle wechseln (10)

Liebe

liebt sie mich (33), liebt sie mich? (18)

Medikamente u. &.

aluminiumchloridlésung (19), andriol (9)

Sexualpraktiken

mastubieren (35), entjungfrauen (26), inzess (16), lespisch (12),
oranieren (11), orgasmus verzdgern (10), selbstbefriedigung me-
thoden (9)

Beratung

beratung (20)

Psychische Krankheit

bordelein (14)

Sonstiges

ausziehen mit 16 (69), madchenchat (23), fake lippenpiercing (21),
jungs (15), teenagerspiele (9)




Interviews im Chat
und Onlinebefragung

Charakteristika der Ratsuchenden

« Die befragten (!) Jugendlichen waren keineswegs nur
durch jugendtypische Alltagsstressoren belastet, son-
dern vielmehr vielfach mit kritischen Lebensereignissen
und schwerwiegenden Belastungssituationen konfron-
tiert.

« Nahezu die Halfte bezeichnete sich als Einzelganger.

« Surfen im Internet zeigte sich vielfach als dominante Frei-
zeitaktivitat.

Tab. 2: Problembelastungen (Anzahl und Anteil der zustimmenden Nennungen auf einer
5-stufigen Ratingskala (,,trifft vollkommen zu®, , trifft iberwiegend zu“) unter den Befragten, die
besondere Problembelastungen in den jeweiligen Bereichen angegeben haben)

Problem(bereich) Anzahl Anteil (in %)
Schule, Ausbildung und Beruf'

Ich bin unsicher, fir welchen Beruf ich mich am besten eigne. 12 41,4
Es stort mich sehr, dass es in den Klassen/Kursen keine Kamerad- 12 41,3
schaft gibt, sondern nur Konkurrenzdenken.

Der Zwang, in der Schule mdglichst gute Noten zu erreichen, macht 11 37,9
mir Angst.

Ich beflrchte, dass ich den von mir gewlinschten Ausbildungs- oder 10 34,5
Studienplatz nicht bekommen kann.

Der Unterrichtsstoff ist schwierig und ich komme nicht mit. 3 10,3
Familie®

Ich kann mit meinen Eltern nicht reden. 34 75,5
Es gibt Streit mit meinen Eltern, weil ich Uber verschiedene Dinge 23 51,1
anderer Meinung bin.

Es ist schwierig fir mich, dass meine Eltern in Trennung leben. 10 22,2
Meine Eltern machen mir zu viele Vorschriften. 9 20
Ich bin traurig, weil jemand aus meiner Familie gestorben ist. 9 20




Problem(bereich) Anzahl Anteil (in %)
Freundschaften zu Gleichaltrigen®

Es féllt mir schwer, auf Andere zuzugehen. 9 56,3
Ich bin mir unsicher, ob man mich akzeptiert wie ich bin. 9 56,3
Ich habe kaum Freunde, und das bedrickt mich. 7 43,8
Ich werde gemobbt. 5 31,3
Liebe und Sexualitat’

Ich liebe jemanden, der mich nicht liebt. 17 40,4
Es bedrickt mich, dass ich keine/n feste/n Freund/Freundin habe. 13 31
Ich fihle mich unsicher, weil ich noch keine sexuellen Erfahrungen 11 26,2
gemacht habe.

Ich habe Probleme mit meiner Freundin/meinem Freund. 19
Ich habe den Eindruck, homosexuell zu sein, und das belastet mich. 14,3
Meine Winsche und Erwartungen an Sexualitat entsprechen nicht 9,5
denen meines Partners.

Eigene Person®

Ich bin unzufrieden mit meinem Verhalten, meinen Eigenschaften 35 63,6
und Fertigkeiten.

Es belastet mich, dass ich nicht weiB, was ich selbst wirklich will. 30 54,5
Ich bin unzufrieden mit meinem AuBeren. 28 50,9
Ich verletzte mich selbst. 26 47,3
Ich vermute, dass ich eine psychische Krankheit habe. 14 43,7
Ich bin in Gefahr, abhangig von Alkohol oder anderen Drogen zu 12 21,9
werden.

Ich leide unter Essstérungen. 9 16,3
Ich mache mir Sorgen Uber meine kérperliche Entwicklung. 14,6
Ich leide unter einer (chronischen) Krankheit. 7 12,7
Wut und Gewalt®

Ich werde/wurde sexuell missbraucht. 14 82,4
Ich werde geschlagen. 35,3
Auch Kleinigkeiten bringen mich schnell in Wut. 17,7
Wenn mich etwas stért oder mich provoziert, dann schlage ich auch 11,8

mal zu.

Basis: Befragte, die Probleme im Bereich

' Schule, Ausbildung und Beruf (n = 29)

2 Familie (n = 45)

® Freundschaften zu Gleichaltrigen (n = 16)
* Liebe und Sexualitat (n = 42)

® Eigene Person (n = 55)

® Wut und Gewalt (n = 17)

angegeben haben
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Tab. 3: Beziehungen (Anzahl und Anteil der Nennungen)

Anzahl Anteil (in %)
Ich habe einen allerbesten Freund oder eine allerbeste Freundin. 61 51,3
Ich bin eher ein Einzelgénger. 56 47,1
Ich habe viele Freunde/Bekannte im Internet. 45 37,8
Ich habe einen groBen Bekanntenkreis. 43 36,1
Ich habe eine enge Bindung zu Familienangehdérigen. 31 26,1
Ich habe eine(n) feste(n) Freund(in) (Liebesbeziehung). 27 22,7
Ich gehdre zu einer festen Clique. 22 18,5

Basis: Alle Befragten (n = 119)

Tab. 4: Freizeitaktivitaten, denen mindestens zweimal in der Woche nachgegangen wird (An-
zahl und Anteil)

Anzahl Anteil (in %)

Musik héren 103 86,6
im Internet surfen 102 85,7
Fernsehen 74 62,2
Blicher/Zeitschriften lesen 71 59,7
nichts tun, ,;ummhangen” 67 56,3
Hausaufgaben/Lernen 61 51,3
mich mit Freunden treffen 58 48,7
Sport ohne Sportverein (z. B.) Joggen, Rad fahren, Skaten 37 31,1
Sport im Verein 36 30,3
Computer-/Videospiele spielen 35 29,4
Musik machen 33 27,7
Malen/Zeichnen/Basteln 32 26,9
Videos/DVD anschauen 27 22,7
Shoppen 27 22,7
in die Disco, zu Partys oder Feten gehen 19 16,0
etwas mit der Familie unternehmen 15 12,6
mich mit einem Projekt/einer Initiative/einem Verein engagieren 11 9,2

Jugendfreizeittreff, Jugendzentrum besuchen 10 8,4

in die Kneipe gehen 7 59

Basis: Alle Befragten (n = 119)
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Nutzung der kids-hotline

« 40 % der 119 Befragten kommen mindestens einmal am
Tag zur kids-hotline, noch einmal 26,9 % mehrmals in der
Woche.

« Auch von den registrierten Usern werden die Foren am hau-
figsten in Anspruch genommen. Die Halfte (50,5 %) gibt
an, die Foren (fast) bei jedem Besuch der kids-hotline zu
nutzen, nur zwolf registrierte User machen keinen Gebrauch
vom Forenangebot. Die Einzelberatung wird von knapp ei-
nem Drittel (27,5 %) nahezu bei jedem Besuch in Anspruch
genommen, 40,4 % nutzen diese nicht-6ffentlichen Beratung
nie. Die geringste Zuwendung kann fir den Chat konsta-
tiert werden. Uber zwei Drittel nehmen nie an den angebote-

nen Chats teil.

« Durchschnittlich nennen die Befragten, die Foren nutzen,
vier verschiedene Foren (M = 4,2; SD = 3,3; n = 97), die sie
bei (fast) jedem Besuch aufrufen. Anders als in der Logfi-
leanalyse zeigt sich in der Befragung keine ausschlieBliche
Dominanz der thematischen Foren aus den Bereichen Liebe
& Sexualitdat sowie Pubertat. Einhergehend mit den zum
Teil hohen berichteten Belastungen im familiaren Umfeld,
den Missbrauchserfahrungen einiger Befragter sowie dem
hohen Anteil an Personen, die autoaggressive Verhaltens-
weisen zeigen, werden etwa auch Foren mit diesbeziglichen

Inhalten haufig frequentiert.
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« Von einigen Usern werden keineswegs nur Beitrage ange-
sehen, die im Hinblick auf die eigene akute Problemsitua-

tion von Relevanz sind.

Tab. 5: Aktivitdten beim letzten Besuch der kids-hotline (Anzahl und Anteil zustimmender Nen-
nhungen)

Bei Deinem letzten Besuch bei der kids-hotline hast Du... Anzahl Anteil (in %)
Dich eingeloggt.1 72 66,1
geschaut, ob Du neue Antworten in Deiner laufenden Beratung 60 55,6
hast.®

ein wenig gestobert und Dir alles Mégliche durchgelesen.® 53 49,5
etwas in Deiner laufenden Beratung geschrieben.’ 44 40,7
die neuesten Themen angesehen.3 36 33,6
im Forum bestimmte Themen durchgelesen, die Du vorher schon 34 31,8
mal angesehen hast.?

im Forum nach bestimmten Themen gesucht.3 22 20,6
alle neuen Themen seit Deinem letzten Login angesehen.? 21 21,6
Deine abonnierten Themen angesehen.2 13 13,4
einem anderen User eine Antwort auf seine Frage(n) gegeben.? 12 12,4
eine neue Beratungsanfrage im Forum/in der Einzelberatung ge- 10 9,3
stellt.’

Deine Chatprotokolle gelesen.4 3 7,7
gechattet. 2 5,1

Basis: ' Registrierte User (n = 109); ? Registrierte User, die Foren nutzen (n = 97); ®Nicht-
registrierte User und registrierte User, die Foren nutzen (n = 107); 4 Registrierte User, die den Chat
nutzen (n = 39); ° Registrierte User, die Foren und Einzelberatung nutzen (n = 108)
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Nutzungsmotive

Die Bewaltigung von als problematisch erlebten Situatio-
nen stellt das vornehmliche Motiv zum Besuch der
kids-hotline dar. Amusement und Zeitvertreib sind zumindest fur

die hier Befragten keine bedeutsamen Griinde.

Tab. 6: Motive zur Nutzung der kids-hotline auf einer 5-stufigen Ratingskala 1 = ,,trifft Giber-
haupt nicht zu“ bis 5 = ,trifft vollkommen zu“ (Mittelwerte und Standardabweichungen)

Ich komme zur kids-hotline, M (SD) Anzahl
~weiB nicht/
keine Angabe“

weil mir hier jemand ,zuhort? 4,3 (1,1) 1

weil es mir hilft, meine eigenen Probleme zu bewélltigen.1 4,0 (1,1) 2

weil sich hier Fachleute um mich kiimmern.’ 3,9 (1,3) 2

weil ich Dinge lerne, die fir mich wichtig sein kénnten.' 3,8 (1,2) 5

weil ich meine eigenen Probleme hier wiederfinde. 3,8 (1,2) 3

weil ich dadurch erfahre, dass andere Menschen &hnliche Prob- 3,7 (1,2) 4

leme haben wie ich.’

weil ich etwas Uber Dinge erfahren kann, liber die man sonst 3,7 (1,2) 4

nicht spricht.’

um 1etwas Uber andere Menschen und deren Probleme zu erfah- 3,3 (1,3) 2

ren.

weil ich mich dann nicht alleine fiihle. 3,4 (1,5) 1

weil ich andere Ju%endliche bei der Bewaltigung ihrer Probleme 3,0 (1,3) 6

unterstiitzen kann.

weil ich etwas Uber Dinge erfahre, die mir auch passieren kén- 3,0 (1,4) 3

nen.'

weil es inzwischen aus Gewohnheit dazugehc’jrt.1 2,5(1,3) 4

weil ich damit den Alltag vergessen mochte.” 2,3 (1,4) 4

um die Zeit totzuschlagen, wenn ich mich Iangweile.1 1,7 (1,0) 4

weil es mich amisiert, welche Probleme Jugendliche haben.' 1,4 (1,0) 7

Basis: ' Alle Befragten (n = 119); 2 Registrierte User, die Chat und Foren nutzen (n = 100);
® Registrierte User (n = 108)
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Problembewaltigung

« Die hier befragten, z. T. stark belasteten Jugendlichen be-
richten vielfach den haufigen Einsatz problemmeidender
Verhaltensweisen. Aktive und internale Bewaltigungsversu-
che werden im Durchschnitt seltener gezeigt als Ruckzug,

Verdrangung und Affektabfuhr.

Tab. 7: Strategien zur Problembewaltigung auf einer 5-stufigen Ratingskala 1 = ,,mache ich gar
nicht“ bis 5 = ,,mache ich sehr oft“ (Mittelwerte und Standardabweichungen; Anzahl und Anteil
zustimmender Nennungen (,,mache ich oft”, ,mache ich sehr oft*))

Anzahl (Anteil in %)
Bewaltigungsstrategie M (SD) .mache ich oft*/ ,ma-
che ich sehr oft*

Problemmeidendes Verhalten* (Cronbach’s Alpha = .50) 3,0(0,7)

Ich IassF, mir nichts anmerken und tue so, als ob alles in Ord- 3,9 (1,2) 72 (63,2)
nung ware.

Ich ziehe mich zurlick, da ich es doch nicht &ndern kann. 3,5(1,3) 62 (54,4)

Ich versuche, mich abzureagieren (durch laute Musik, Motor-

radfahren, wildes Tanzen, Sport etc.). 32(1.4) 50 (43,9)

Ich versuche, nicht tiber das Problem nachzudenken und es

aus meinen Gedanken zu verdrangen. 2,9 (1.4) 38 (33.4)

Ich mache meinem Arger und meiner Ratlosigkeit ,Luft* durch

Schreien, Heulen, Tlrenknallen etc. 2.7 (1.9) 35 (30.7)

Ich versuche, meine Probleme durch Alkohol und Drogen zu

1,8 (1,3) 16 (14,0)
vergessen.

Internales Coping* (Cronbach’s Alpha = .55) 2,6 (0,8)

Ich denke Uiber das Problem nach und spiele verschiedene

Lésungsmadglichkeiten in Gedanken durch. 3.4 (1.9 59(31.8)

Ich mache mir klar, dass es immer irgendwelche Probleme 3,0 (1,3) 42 (36.9)

geben wird.

Ich akzeptiere meine Grenzen. 2,4 (1,2) 24 (21,0)
g:L?Smache mir keine Sorgen, denn meistens gehen Dinge gut 17 (1,0) 7(6,1)
Aktives Coping* (Cronbach’s Alpha = .78) 2,4 (0,8)

Ich suche Informationen im Internet. 3,5(1,2) 67 (58,8)

Ich suche Informationen in Fachbiichern, Zeitschriften oder

Nachschlagewerken. 2,7(1,4) 37 (33.4)

Ich suche Trost und Zuneigung bei Leuten, denen es &hnlich

geht wie mir. 2,5(1,3) 27 (23,6)

Ich versuche, mit Freunden meine Probleme zu I6sen.
versu It Freu ! 2 2.3(1,3) 25 (21,9)

15



Ich versuche, Probleme im Gesprach mit den Betroffenen

unmittelbar anzusprechen. 23(1.2) 18 (15,7)

Ich spreche auftauchende Probleme sofort aus und trage sie

nicht tagelang mit mir herum. 1.9(1,0 9(7.9)

Ich suche bei Schwierigkeiten fachmé&nnischen Rat (Ar-
beitsamt, Jugendberatungsstellen etc., keine Online- 1,9 (1,3) 16 (14,0)
Beratung).

Ich diskutiere das Problem mit meinen Eltern/mit anderen

Erwachsenen. 1,9 (1,2) 14 (12,3)

kids-hotline

Ich suche Rat bei der kids-hotline. 3,7 (0,1) 65 (57,0)

Basis: Alle Befragten (n = 119)

* ungewichteter Indexwert der betreffenden ltems der von SEIFFGE-KRENKE identifizierten Bewalti-
gungsmuster

« Keineswegs kann jedoch ein ausschlieBliches Rickzugs-

und Vermeidungsverhalten konstatiert werden. Zwar wer-
den gegenuber dem sozialen Umfeld der Offline-Welt Belas-
tungen haufig verheimlicht, eine Informations- und Orientie-
rungssuche findet jedoch dennoch statt. Mit ihrer Affinitat
zum Internet nutzen die jugendlichen Ratsuchenden dieses
vergleichsweise neue Medium bzw. die internetbasierten An-

gebote als Informationsquelle.

Auf den hohen Stellenwert der kids-hotline in diesem Zu-
sammenhang verweisen bereits die hohen Nutzungsfrequen-

zen sowie die berichteten Zuwendungsmotive.

Es sind insbesondere die medienspezifischen Besonder-
heiten des internetbasierten Beratungsangebots, die den ju-
gendlichen Ratsuchenden eine Problemanmeldung hier er-
leichtern.
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Medienspezifische Besonderheiten
der Beratungssituation

Tab. 8: Wahrnehmung der medienspezifischen Besonderheiten der Beratungssituation auf ei-
ner 5-stufigen Ratingskala 1 = ,trifft kaum zu“ bis 5 = ,.trifft vollkommen zu“ (Mittelwerte und
Standardabweichungen)

M (SD) Anzahl
~weiB nicht/
keine Angabe“
Ich finde es gut, dass ich mich ganz spontan, ohne Termlnab- 4,7 (0,6) 5
sprache, jederzeit an die kids-hotline wenden kann.’
Es ist fur mich sehr wichtig, dass ich bei der kids-hotline noch mal 4,3 (0,9) 5
nachlesen kann, was die Anderen oder ich geschrieben haben.’
Wenn ich tber persénliche Probleme spreche ist es mir sehr 3,9 (1,2) 6
peinlich, wenn mich jemand dabei ansieht.’
Mir ist wichtig, dass ich den Kontakt zur kids-hotline jederzeit 3,7 (1,4) 7

ohne Konsequenzen abbrechen kann.'

Es ware mir unangenehm, wenn andere Leute wissten, dassich 3,7 (1,4) 6
eine Beratung in Anspruch nehme.’

Bei der Beratung im Chat ist man immer an bestlmmte Zeiten 3,7 (1,3) 26
gebunden. Das ist fiir mich ein groBer Nachteil."

Wenn ich im Forum oder der Einzelberatung schreibe, ist es mir 3,6 (1,0) 2
wichtig, so lange an den Satzen zu basteln bis sie genau das
ausdriicken, was ich meine.®

Im Forum und in der Einzelberatung fihle ich m|ch unwohl, wenn 3,1 (1,3) 5
ich keine unmittelbare Riickmeldung bekomme.?

Ich finde es sehr schade, dass ich bei der kids-hotline von den 3,0 (1,3) 3
anderen Usern und den Beratern nichts anderes mitbekomme als
das, was sie schreiben.?

Beim Chat fiihle ich mich den Beratern naher als in der Einzelbe- 3,0 (1,3) 6
ratung.

Beim Chat fiihle ich mich den anderen Usern und den Beratern 2,9 (1,3) 3
naher als im Forum.?

Ich kann mlch nicht besonders gut ausdriicken, wenn ich etwas 2,8 (1,4) 5
aufschreibe.’

Chatten ist fir meinen Geschmack sehr hektisch; das setzt mich 2,4 (1,2) 8
unter Druck.’

Langes Schre|ben im Forum oder der Einzelberatung finde ich 2,1 (1,2) 8
anstrengend.’

Basis: 'Alle Befragten (n = 119); ® Registrierte User, die den Chat nutzen (n = 39); ® Registrierte
User, die Foren und/oder Einzelberatung nutzen (n = 108)
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Zufnedenheit mit und Effekte der Beratung

Fast 80 % aller Befragten geben an, dass sie die kids-hotline

weiterempfehlen wirden.

Tab. 9: Beurteilung der kids-hotline auf einer 5-stufigen Ratingskala 1 = ,,trifft (iberhaupt nicht
zu“ bis 5 =, trifft vollkommen zu“ (Mittelwerte und Standardabweichungen)

M (SD) Anzahl

,weiB nicht/
keine Angabe*“

Die kids-hotline wirde ich weiterempfehlen. 4,5 (0,9) 7

Ich wiirde mich wieder an die kids-hotline wenden, wenn neue 4,4 (0,9) 6

Probleme auftauchen.

Ich bin mit der Beratung bei der kids-hotline sehr zufrieden. 4,2 (0,9) 7

Ich fihle mich verstanden. 41 (1,0) 7

Die in der Beratung gegebenen Informationen sind sehr gut. 4,0 (0,9) 5

Die kids-hotline hilft mir sehr. 3,9 (1,1) 7

Nach der Beratung fihle ich mich besser. 3,9 (1,0) 8

Die Probleme, mit denen ich zur kids-hotline gekommen bin, 3,5(1,1) 13

sind inzwischen weniger belastend.

Die Ratschlage bzw. Informationen kann ich umsetzen. 3,5 (1,0) 8

Ich wiirde gern als Peer-Berater(in) bei der kids-hotline mitarbei- 3,1 (1,5) 17

ten.

Die kids-hotline hat mir so weitergeholfen, dass ich keine weite- 2,8 (1,1) 18

re Hilfe bendtige.

Aufgrund der Beratung bei der kids-hotline werde ich andere 2,4 (1,4) 17

Beratungs- bzw. Therapieangebote in Anspruch nehmen.

Basis: Alle Befragten (n = 119)
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Und was die User sonst noch an-
zumerken hatten...

Tab. 10: Anmerkungen der Befragten im Anschluss an die Onlinebefragung

Anmerkungen der Befragten*®

»Ich fande es gut wenn es Fotos von den Beratern gabe, damit man sich den Beratern ein bisschen
néher fihlt und die Berater einem nicht mehr so fremd vorkommen."

-manchmal schnellere antworten bei der einzelberatung!"

,Meine erste Einzelberatung bei euch, war wirklich klasse.

Das gleiche hatte ich mir auch von der zweiten erhofft. Ich meine, es tut gut zu schreiben aber das es
doch so groBe Unterschiede gibt, zu einem und dem selben Thema, héatte ich nicht gedacht.

Ich bin auch jetzt gréBtenteils zufrieden mit der EB aber ich hab mir nach langer Zeit, wo ich die An-
frage gesandt habe, mehr erwartet.

Aber Erwartungen sind ja oft zu groB..."
»ich bin eigentlich mit allem hier recht zufrieden!die kids-hotline ist einfach super!!!"

»ich habe in dem Forum ,Familie und Gewalt’ ein Thema erdffnet, das kurz darauf in das Forum
,Mé&dchen: Wenn mich jemand berihrt und ich will das nicht ...” verschoben. als es noch im ersten
forum war, wollte mir ein junge helfen aber das konnte er dann nichtmehr, weil mein thema verscho-
ben wurde und da keine jungs schreiben dirfen glaube ich.

auBerdem ist die beraterin, die sich mit meinem Thema befasst, nicht besonders hilfreich. sie stellt
nur immer wieder die selben frage, wie es mir geht, wie es zur zeit zuhause aussieht und ob ich mit
meiner mutter driber rede. ich hab nicht das geflhl, dass sie auf meine antworten eingeht und bisher
auch eigentlich noch keine hilfe/tips bekommen, was mir weiter helfen kénnte. "

»Ich wollte mich hier an der Stelle mal dafiir bedanken, dass man mir hier damals (unter dem namen
Topolino) geholfen hat. ich finde es toll, dass es so eine Seite gibt, weil hier wirklich richtig gute Tipps
gegeben werden.

Ich wiirde auch sehr gerne Peerberater werden nur eine Sache hab ich nciht so ganz verstanden:
Muss ich meinen peronalausweiB kopieren und ihn Euch schicken? Und wenn ja, an welche Adres-
se? DAs hab ich namlich leider nciht gefunden...

Machta uf jeden Fall weiter so mit Eurer Arbeit, ich glaube, viele Jugendliche sind euch sehr dankbar
dafar.

Liebe GriBe, [...]"
»Einen Verbersserungsvorschlag hatte ich tatsachlich. Namlich dass sobald ein entsprechender Bera-

ter online ist, dieser in den Chat geht und man sich mit ihm unterhalten kann. So eine Art ,Chat Bera-
ter’. Denkt mal driiber nach (;"

,ich finde die kids-hotline richtig gut. Was ich zwar schade finde ist das man manchmal mehrer Tage
warten muss auf ne Riickmeldung, aber sowas lasst sich ja nicht vermeiden.

Macht weiter so!!"

,chatberatung sollten haufiger geben."
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w.Ja hallo liebes kids-hotline Team

ich finde euer Online-Beratung sehr gut auch mit den Systemen Forenberatung - Einzelberatung -
und Chatberatung aber man kénnte vielleicht noch etwas an der Grafik machen das das optisch ein
bisschen besser wirkt. Eventuell kénnte man noch ein Postfach einrichten fir jeden hért sich vielleicht
dumm an! Dort kann der jeweilige Berater dann z. B. dem jeweiligen User etwas hineinschreiben und
umgekehrt oder auch von User zu User. Man sollte aber darauf achte das danach das Postfach nicht
zur Beratung genutzt wird nur um halt kurz etwas hineinzuschreiben oder etwas wichtiges zu sagen.

Okay das wars von meiner Seite aber natirlich annonym

Macht weiter so!

Ich fande es toll wenn ihr meine Idde mal lberlegt und tiberdenkt! Bitte!"

,es ist sehr schade das die Chats nur so selten sind ! ich bin erst 1 mal in einen rein gekommen weil
ich sonst keine zeit hatte oder meistens garkeiner war,"

,oekommen wir als user irgendwann eine auswertung von dieser umfrage?

auBerdem mdchte ich noch sagen das ich die seite hier super finde!"

»ich finde die Kids-Hotline eigentlich sehr gut! Nur manchmal habe ich das Geflihl die Berater wollen
keine andere Lésung, als die sie vorschlagen, war bei einer meiner Baratungen mal so.

Aber ich finde die Hotline jetzt echt nicht schlecht, war halt nur bei EINER Beratung mal so, sonst
finde ich es super das anderen Kids geholfen wird."

»Ich wirde sehr gerne meine Erfahrungen, die ich gemacht habe an andere weitergeben aber ich bin
mir immer unsicher ob ich das auch kann wenn ich keine Peer-Beraterin bin! Es sieht fiir mich so aus
als darften nur diese Ratschlage geben!"

,Danke das ihr allen die im Kids-Hotmail Team denn durch euch sind viele USer glicklivher und ha-
ben keine probleme wie ich ich mdchte euch danken .

[...]

ps:Bitte weiter leiten ann alle die im Kids-Hotline Team sind .Danke !"

Lhallo!

fr mich sind die chatzeiten leider im sehr schlecht gelegt, sodass ich gar keine méglichkeit habe, in
den chat zu kommen! kénnte dieser vllt an einem anderen tag stattfinden?"

»Ich fande es besser, wenn auf Beitrage der User schnell geantwortet wird. Natirlich, es ist schwer
sowas umzusetzen, ihr braucht ja auch mal Zeit fir euch, aber es ist wirklich deprimierend wenn man
manchmal 1 oder 2 Wochen auf eine Antwort warten muss, die dann nur sehr kurz und/oder vom
Inhalt her zu nichts zu gebrauchen ist beispielsweise."

,bin erst seit einer woche das erste mal in einer beratung, deswegen weiB ich noch nicht so genau,
wo das am ende wirklich hinfahrt..."

,ab 21 jahren sollte man auch einzelberatung kriegen."
LKonntet ihr mir den Gefallen tun und die KIDS-HOTLINE noch Ubersichtlicher machen? Danke."

~Ja was mach ich wenn meiner mama ihr pflegesohn was von mir will aba ne freundin hat?
und meine eltern es nicht mitbekommen dirfen?"

Lhr seit klasse macht weiter so wir brauchen euch"

,naja, hab grade echt Probleme mit meinem Comin-Out, einem Typen der mich deswegen erpresst
und mit meinem Freund, der von allem nix weiB. Da fallt es echt schwer so 5-7 Tage auf eine Antwort
zu warten..."

»Ich wollte nur noch sagen,dass ich Kids-hotline unglaublich gut finde,es jeder zeit weiter empfehlen
und immer wenn ich ein weiters problem héatte wieder kommen wirde!!!!!! :)

»Vielen Dank fir eure Unterstitzung !"
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,ES ist toll, dass es euch gibt!

Ihr gebt vielen Kindern/ Jugendlichen neuen Halt,

neue Ziele und die Mdglichkeit Gber all das sprechen

zu kénnen, was sie bedriickt!*

.Fande es super wenn user sich untereinander PM#s schreiben kdnnten und der Chat 6fters offen

ware auch um einfach mal so zu reden und nicht nur themenbezogen sondern allgemein Uber seine
Probleme”

»ich finde es doof das man bei der einzelberatung immer in das Forum geschickt wird"

»Hallo an kids-hotline :)

Ich mdchte hier mal ein groBes Lob loswerden. Ich bin zur Zeit in einer Einzelberatung und bin positiv
Uberrascht Gber die Ratschlage und dariiber, wie viel Zeit sich die Berater bzw. in meinem Fall, mein
Berater, fiir mich nimmt. Die Einzelberatung finde ich eine sehr gute Idee, denn fir mich wirde es
viel mehr <berwindung kosten, direkt zu einem Psychologen zu gehen. Hier fihle ich mich wohl und
kann meine Probleme offen und wann ich will ansprechen.

Ich denke, vielen geht es auch so wie mir, also: macht weiter so!!
Viele liebe GriBe"

* Zur Wahrung der Authentizitat wurde auf die Korrektur etwaiger grammatikalischer, orthografischer
und syntaktischer Fehler verzichtet.
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