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HILFEFOREN IM INTERNET |
Hilfsbereitschaft oder Kunstfer-
tigkeit — Ein Forschungsbericht

Manuela Brandstetter; Andreas Neidl;
Barbara Stricker

Zusammenfassung | In der sozialwissen-
schaftlichen Beschaftigung mit dem Cyberspace
spielen die Fragen nach der sozialen Hilfe nur am
Rande eine Rolle, obwohl die stark zunehmende
Bedeutung des Internet mit Herausforderungen
an die professionelle soziale Hilfe und allgemei-
nen gesellschaftlichen Problemen sozialer Un-
gleichheit, dem sogenannten , Digital Divide”,
einhergeht. Der Beitrag stellt die Ergebnisse
eines Forschungsvorhabens im Masterstudien-
gang General Social Work der Fachhochschule
St. Polten zu Phanomenen der Selbsthilfe sowie
zu Formen professioneller Online-Beratung in
Hilfeforen des Internet dar.

Abstract | Social support in cyberspace is a
marginal topic for social sciences although it is
evident that the growing influence of the inter-
net on everyday virtual interaction changes pro-
fessional social help and has an effect on social
inequality, which is commonly labeled as ,digi-
tal divide”. The article presents the results of a
research on forms of professional and self-help,
undertaken by members of the master degree
course , general social work” of the university
of applied science in St. Pélten.

Schliisselworter » Internet » Beratung
» Kommunikation » Forschung
» Interaktion » Online-Dienst

1 Einleitung | Personenbezogene Hilfen im In-
ternet werden in aktuellen sozialwissenschaftlichen
Untersuchungen nur am Rande behandelt. So sind
namhafte Arbeiten zu internetspezifischen Themen
mit Fragen zu Online-Communities oder zur Online-
Kommunikation (vgl. Wellman 2000, Lam/a 2010,
Kardorff 2008) besetzt, einschlagige sozialwissen-
schaftliche Untersuchungen, die auf das Thema der
Hilfe im Web fokussiert sind, liegen jedoch gegen-
wartig im deutschsprachigen Raum nicht vor (vgl.
Brandstetter u.a. 2011). Insgesamt scheint sich damit
die von Hans Gangler (2001, S.772; vgl. auch Scheip/

2005) als tendenziell schwierig bezeichnete empiri-
sche Auseinandersetzung mit Hilfethemen auch in
Online-Kontexten fortzusetzen. Gangler betont, dass
der deutschsprachige Diskurs die Widersprichlich-
keiten des Hilfebegriffs deutlich macht. Die in der
vergangenen Dekade angestiegene Bedeutung und
Inanspruchnahme von Online-Angeboten und Diens-
ten unterschiedlicher Themen, Qualitat und Medien
im Bereich der Hilfe (vgl. Lamla 2010, S. 266) hat
offensichtlich keine thematische Hochkonjunktur des
Hilfebegriffs selbst bedingt. Vielfach erlangten die
Fragen personenbezogener Hilfen nur dann wissen-
schaftliche Aufmerksamkeit beziehungsweise wurden
zu Teilsegmenten der Forschung, wenn sie entweder
flr Gesundheitsthemen strukturiert und damit einem
anderen Forschungsgegenstand angelagert wurden
(vgl. Kardorff 2008) oder aber wenn sie professions-
spezifisch differenziert wurden (beispielsweise als
Organisationsberatung oder als Psychotherapie, vgl.
dazu auch Paris 2005). Eine dem ,alltaglichen Hel-
fen” nahe, nicht , systematisch und trennscharf un-
terscheidbare Form des helfenden Handelns"” (vgl.
Bommes; Scherr 2000, S. 82), wie sie charakteristisch
fur die Soziale Arbeit ist, bleibt demnach in sozialwis-
senschaftlichen Forschungsfragen der vergangenen
beiden Dekaden sowohl im Online- wie im Offline-
Kontext unterreprasentiert.

2 Forschungsziel | Die Studie der Fachhoch-
schule St. Polten verfolgte den Anspruch, an das sozio-
historische Verstandnis von personenbezogener Hilfe
anzukniipfen und mit der Beforschung von Hilfein-
teraktionen (vgl. dazu Wolff 1981) und mithilfe von
untersuchten Phanomenen in Online-Foren empirisch
generiertes Grundlagenwissen fiir die Soziale Arbeit
zu entwickeln. Dahinter steht die Annahme, dass
professionalisierte Hilfe, wie sie mit dem Beginn der
Moderne organisierte und besoldete Gestalt annahm,
auch vor dem Hintergrund hoher Differenzierung und
Spezialisierung aus der Selbsthilfe und der Freiwilli-
genarbeit methodisches und auch technisches Wissen
gewinnen kann. Insbesondere die Frage, was am
Helfen als hilfreich erlebt wird und welche Prozesse
dabei wirksam werden, ist interessenleitend. Dieser
Artikel nimmt auf den im Mai 2011 vorgelegten For-
schungsbericht Bezug und fasst die zweijahrige Aus-
einandersetzung mit der Frage ,Wie gestaltet sich
personenbezogenes Helfen in virtuellen Sozialrdu-
men? Kulturen und Praxen der Hilfe in webbasierten
Foren” zusammen.
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3 Forschungsprozess | Forschungstechnisch ist
die Studie an das in der Literatur als dokumentarische
Methode ausgewiesene Verfahren angelehnt, das
vorsieht, ,jedes Thema aus dem weitestmdglichen
Zusammenhang heraus zu strukturieren. Der Forscher
muss dabei sehr viele konkrete Fakten sammeln, seine
Daten sollen méglichst vollsténdig sein und nicht nur
Beispiele umfassen (,principle of completeness’). Er
soll ,alle Aspekte’ [...] aufnehmen [...] und die Gesell-
schaft soll als konkretes Ganzes in ihrer Struktur ver-
standen werden” (Kleining 1995, S. 20). Das fiir die
Analyse vorliegende Material variierte also je nach
Perspektive unterschiedlicher untersuchter Personen
und -gruppen (beispielsweise User, Power-User, Ad-
ministrierende und Moderierende), es war von unter-
schiedlicher Datenart (beispielsweise als Hilfe-Pos-
ting oder als Forenregel und Nettiquette) genauso
wie es in unterschiedlichen Kontexten beispielsweise
als Gruppendiskussionen mit Usern und Helfern be-
ziehungsweise Helferinnen oder als Artefakteanalyse
von Hilfegesuchen sowie feldexperimentellen Zugén-
gen erhoben wurde (vgl. Brandstetter u.a. 2011).

3-1 Forenauswahl | Der Forschungsschwerpunkt
lag bei Foren, unter denen in der Regel ein virtueller
Platz zum Austausch und zur Archivierung von Ge-
danken, Meinungen und Erfahrungen verstanden wird
(vgl. dazu Miinz 2007, BeiBwenger 2001) und in de-
nen die Kommunikation in der Regel asynchron, also
zeitversetzt, stattfindet. Das Sampling der Foren ge-
staltete sich nach MaBgabe der darin verortbaren
Hilfeleistungen. Es wurde gefragt, inwieweit in dem
ausgewdhlten Forum Hilfe in der oben beschriebenen
Art als beobachtbare Interaktion stattfindet und in-
wieweit das Angebot des Forums zum einen (ber ein
Diskussions- und zum anderen iber ein Informations-
angebot hinausgeht.

Entlang dieser Fragen wurden in der Phase des
Feldzugangs insgesamt 19 Foren ausgewahlt und
nach mehreren Monaten Hilfeinteraktionen zu den
Themen der Selbstverletzung, des Suizids, der Sucht
(Alkohol, Spielsucht), des Mobbings sowie der Psy-
chotherapie, die Uber Online-Suchmaschinen ermit-
telt wurden, in das Sample integriert. Interessant an
der Auswahl der genannten Selbsthilfeforen war,
dass die nach obigen Kriterien ausgewahlten Sites
allesamt privat betrieben und von den Aktivitaten
einer Kerngruppe von Administrierenden und Mode-
rierenden getragen wurden. Das ,Lurking”" als Tech-

nik des Samplings fiir die Untersuchung sowie als
Praxis des Eintritts in ein bestehendes Forum erwies
sich nicht nur fiir die Forschungsperspektive als
unerlasslich. So zeigte sich, dass der Eintritt in eine
Hilfe-Community, bei dem Interaktionsziel und Rol-
lenverteilung maBgeblich und gliltig ausgehandelt
werden (vgl. Neidl 2011), durch Lurking erleichtert
wird. So erwies sich das Lurking fiir den themati-
schen Einstieg als wichtig, weil in Selbsthilfeforen
Helferinnen und Helfer ihre Unterstiitzung in der
Regel entlang bestimmter Problemlagen anbieten.
Gelingt es Hilfesuchenden, genau mit dem eigenen
Problem anzuknipfen, reagieren Helferinnen und
Helfer, indem sie auf Postings antworten, wie in wei-
terer Folge noch dargestellt wird. Das in der Regel
vorgeschaltete Lurking? ist also eine Einstiegspraxis,
die auch von den Hilfe-Communities erwartet wird:
,Und (wichtig!), besser vor dem Schreiben die be-
reits vorliegenden Artikel durchlesen und nach FAQs
suchen, wo genau die Thematik evtl. schon behan-
delt wird. Es gibt kaum Langweiligeres als mehrfach
in kurzer Folge das gleich diskutieren zu sollen” (vgl.
Spielsucht-Forum 1).

Die Annahme, wonach Lurking als Trittbrettfahrerei
von der Stamm-Community gesehen werden, bestd-
tigte sich im Sample nicht (vgl. Stegbauer; Rauscher
2001, S. 48-64). Lurker werden von den aktiven Fo-
renteilnehmerinnen und -teilnehmern weder abschat-
zig behandelt noch als ,Kiebitze oder als Voyeure
beschimpft” (Stegbauer; Rauscher 2001, S. 49). Viel-
mehr zeigte sich, dass eine groBe Anzahl an Usern
die Rolle des Lurkenden zum Teil sehr langfristig ge-
nutzt hatte, im Fall des untersuchten Kurt dauerte
dieser Prozess nahezu zwei Jahre an (vgl. Steinwidder
2011): 1 hob jo scho Uberhaupt ka Sélbstbewusst-
sein ghobt — do hob i mi langsam daflr interessiert,
wo ma wer hofn kunnat [...] Mit dem Internet hob i
mi immer scho beschaftigt [...] und irgendwann hob
i ma gedocht, schaust amoi”(Interview mit Kurt am
6.5.2010, vgl. Zahnbehandlungs-Forum).

1 Darunter wird ein reines Mitlesen verstanden, das
,zunachst oder dauerhaft nichts zum Kommunika-
tionsgeschehen in diesem Kommunikationsforum”
(Stegbauer; Rauscher 2001, S. 49) beitragt.

2 Zwei Gruppen von Lurkenden offenbarten sich in
der Untersuchung: Lurkende, die passiv ins Forum
einsteigen und zu einem spateren Zeitpunkt User
des Forums werden, und solche, die dauerhaft Lur-
ker bleiben, die wir aber in der vorliegenden Unter-
suchung nicht in den Blick nehmen konnten.
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Plausibel ist auch, dass Hilfe-Communities das
Mitlesen von Lurkenden akzeptieren, weil die User
selbst in dieser Rolle aktiv waren und weil sie , offen-
sichtlich in allen virtuellen Kommunikationsraumen
die Mehrheit” (Stegbauer; Rauscher 2001, S. 55) stel-
len. Insgesamt aber ist fiir Hilfeforen generell erkenn-
bar, dass ein innerer Kreis an Usern existiert, der sich
mit einem Selbsthilfeforum identifiziert, und ein duBe-
rer Kreis, dessen Mitglieder im Gegensatz eher lose
Beziehungen zum Forum unterhalten. Postings von
gering frequenten Usern werden in der Regel auch
seltener beantwortet, so die Einschatzung erfahrener
User (vgl. Gruppeninterview am 6.1.2011; Interview
mit Verena am 2.10.2010).

Aus diesem Grund legen auch Administrierende
und Moderierende stark frequentierter Foren vielfach
ein Augenmerk auf jene User, die nur wenig Prasenz
im Selbsthilfeforum zeigen, und animieren diese zur
verstarkten Teilnahme. RegelmaBige Riickmeldungen
gehen aber auch an die sogenannten Power-Helferin-
nen und -Helfer des Forums, indem ihnen von , offizi-
eller Seite” Dank und Anerkennung fr ihre Tatigkeit
im Forum zugesprochen wird.

3-2 Auswahl der untersuchten Personen |
Die im Untersuchungsplan ausgewiesene Entschei-
dung fiir die Forschung mit Akteurinnen und Akteuren,
die sich im Online- und Offline-Kontext bewegten,
verfolgte das Ziel, durch diese Kontrastierung eine
Differenzierung der (iber die Threads entwickelten
Kategorien und Thesen zu erreichen. Uberdies hatte
die Durchflihrung von konventionell gefiihrten Inter-
views sowie von Gruppendiskussionen den Zweck,
die hinter den Postings stehenden Sinnstrukturen
der User untersuchen zu kdnnen.

Die von BeiBwenger (2001) und Déring (2001) fiir
Internet-Foren generell angenommene idealtypische
Offenheit sowie die vielfach behauptete hohe Affini-
tat zur Selbstthematisierung und -darstellung im In-
ternet erwies sich in den Postings der Hilfeforen als
nicht zutreffend. Vielmehr zeigten sich die User, die
die ausgewahlten Hilfeforen frequentierten, vor allem
am Prinzip der Anonymitat und der Geheimhaltung
interessiert (vgl. Steinwidder 2011). Auch die Motivie-
rung von Usern zur Teilnahme am Forschungsvorha-
ben erwies sich als grundsatzlich schwieriges Unter-
fangen. Obwohl als , leichter Zugang zu emischen
Aussagen beziehungsweise Sichtweisen” (vgl. Sigl

2009, S.11) beschrieben, war der Prozess des Bezie-
hungs- und Kontaktaufbaus zu einzelnen Personen
im Forschungskontext jedoch sehr langwierig. Zu er-
klaren ist dies mit dem Umstand, dass User (Hilfesu-
chende und Hilfegewahrende), Moderierende und
Administrierende deutschsprachiger Hilfeforen in der
Regel vor dem Hintergrund eigener Betroffenheit zu
posten und zu interagieren begonnen haben. Auch
wenn der Zeitpunkt dafiir schon langer zuriickliegt
beziehungsweise etwaige belastende Fragen thema-
tisch stark variieren, suchten die beschriebenen Ak-
teurinnen und Akteure die genannten Hilfeforen in
der Regel auf, um sich Hilfe unter den Bedingungen
von Geheimhaltung der eigenen Identitat zu organi-
sieren (vgl. Oberbichler 2011). Uber Forenregeln zum
Teil auch explizit gemacht, schiitzen Administrieren-
de und Moderierende ihre User aktiv vor (forschen-
den) Irritationen beziehungsweise all jenen Kontakt-
anbahnungen, die mit der Preisgabe von Adressen
und Namen verbunden sind (vgl. Gleich 2011).

4 Ausgewadbhlte Findings und gedankliche
Werkzeuge | 4-1 Mikrosoziologisches Ver-
standnis von Hilfe | Der in der Studie fokussierte
Hilfebegriff entstammt den friihen Arbeiten Stephan
Wolffs, in denen von Hilfe als Interaktion ausgegan-
gen wird. Damit war Hilfe zu einem fir die erfahrungs-
wissenschaftlichen Analysen zuganglichen Konzept
geworden und es gelang eine Fokussierung des Hilfe-
prozesses. Nicht das Produkt einer , Dienstleistung”
(Gross; Honer 1995, S.321) oder der Erfolg einer ,hel-
fenden Intervention” (vgl. Kaufmann 1999) stehen
dabei im Vordergrund, sondern das Helfen als , per-
manentes Bemiihen um eine den gegebenen Verhdlt-
nissen ,angemessene’ Fiirsorge” (Wolff 1981, S.27)
in webbasierten Selbsthilfe- sowie professionellen
Hilfeforen. Auch wenn vielerorts von einer , Kapitali-
sierung der Web-Angebote” (vgl. Lamla 2010) aus-
gegangen wird und dieser Annahme nicht grund-
satzlich widersprochen werden kann, so wurde im
Rahmen der in diesem Projekt analysierten Hilfe-in-
teraktionen sowie auch auf der Grundlage anderer
Forschungsbefunde deutlich, dass insbesondere die
Online-Hilfeforen mithilfe 6konomischer Theorien
nicht hinreichend erklart werden kénnen.

Vielmehr war in den Foren personenbezogener
Hilfe eine ,Bekdmpfung einer 6konomischen Logik”
(vgl. Thompson 2005) vorherrschend, indem Werbe-
schaltungen von den Usern negativ kommentiert
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wurden beziehungsweise vielfach sogar zu einer
Abwendung von einer Site fihrten (vgl. Steinwidder
2011). Auch ist festzuhalten, dass sich User, Adminis-
trierende und Moderierende in der Regel von spezifi-
schen Interessen und Zielen leiten lassen, ihr Handeln
jedoch nur selten das Ergebnis eines klar berechneten
Nutzenkalkiils oder monetarer Interessen ist (vgl.
Lamla 2010, Hawthornewhite u.a. 2000). Vielmehr er-
halten User durch ihre Hilfeleistung und ihr Engage-
ment einen unmittelbaren Benefit in Form von sozia-
ler Anerkennung und Statusgewinn im Forum selbst,
der sich unter anderem in den von Hilfesuchenden
wiederholt geleisteten Dankbarkeitsformeln darstellt.

4-2 Der Begriff der virtuellen Interaktion |
Das zentrale Moment aktueller Transformationen von
Hilfe-Interaktionen ist vermutlich mit dem von Bettina
Heintz (2000) fiir virtuelle Interaktionen geltenden
Parameter der virtuellen Schriftlichkeit wohl am treff-
sichersten erfasst. Danach ist , virtuelle Interaktion”
als eine , Kommunikation im Medium der Schrift” zu
verstehen und auch als Interaktion, weil sie — ,an-
ders als die klassische schriftliche Kommunikation“—
nicht zeitverschoben erfolgt. Ahnlich der miindlichen
Interaktion kann (und muss) auf eine AuBerung rea-
giert werden — Schweigen, das heiBt das Ausbleiben
einer Antwort ist ,interpretationswiirdig. Damit
nimmt die synchrone virtuelle Kommunikation eine
Zwischenposition zwischen mindlicher und schriftli-
cher Kommunikation ein.” (Heintz 2000, S.134).

Ein diskursfihrender Beitrag zur mikrosozialen
Erfassung von Textlichkeit findet sich auch in Bourdi-
eus Bezugnahmen auf die Sprachpraxen (Bourdieu
2005), also die konkrete (milieutypische und klassen-
spezifische) Art und Weise, wie Menschen unter dem
Einsatz des ihnen zur Verfligung stehenden sozialen,
kulturellen (und 6konomischen) Kapitals sich im je-
weiligen Alltagskontext auszudriicken verstehen und
damit , symbolische Macht" (Bourdieu 1993, S.122)
gewinnen. Da nun Hilfe im Internet unter den Bedin-
gungen virtueller Interaktion des vollen Riickgriffs
auf das sprachliche Ausdrucksvermégen der Agieren-
den bedarf, werden auch in den Internet-Foren je-
weils spezifische Kombinationen von Kapital und
Wert wirksam. Auch oder gerade dort gelten die Re-
geln des Sozialen beziehungsweise des Beziehungs-
raums aufgrund eines alltdglich stattfindenden Ver-
teilungskampfes, wie nachstehend noch ausfihrlicher
dargestellt wird.

4-3 Komponenten gelungener Online-Hil-
fen | Die Forschung lieferte insgesamt aber nur ge-
ringe Uberraschungen (iber die Interaktionsverlaufe
von ,gelungener” beziehungsweise ,gescheiterter
Hilfe". So fanden sich Uber weite Strecken der Daten-
sammlung und -analyse die aus der Social-Support-
Forschung unter , Hilfestrategien” ausgewiesenen
Reaktionen und hilfeorientierten Vorgehensweisen
gleichlautend auch unter den Threads der untersuch-
ten Foren. Die Generalisierungen aus den Hilfearte-
fakten lassen unmittelbare Riickschliisse auf die im
Fachdiskurs (vgl. Nestmann 1988) ausgewiesene
Heuristik , Emotionaler Hilfen” , Praktischer Hilfen"
und sogar des ,Zuhdrens”zu. Deutlich wurde, dass
Hilfeinteraktionen in sozialen Rdumen nicht grund-
sétzlich nach dem Medium ihrer Vermittlung variie-
ren und dass die soziale Wirklichkeit, wie sie sich im
Internet offenbart, grundsatzlich denselben Rahmun-
gen wie soziale Interaktionsrdume gemeinhin unter-
liegt. Die Parallelen in den Ergebnissen sprechen da-
fiir, dass personenbezogene Hilfe im Offline- sowie
im Online-Kontext einer Logik eines Interaktionszu-
sammenhangs folgt beziehungsweise erst von dieser
ausgehend treffsicher beforscht werden kann.

Die zentrale Ausnahme hierbei bildet die Erkennt-
nis iber den Ratschlag als gangige Hilfepraxis in
Selbsthilfeforen. Wahrend in herkémmlichen Interak-
tionen eine vertrauensvolle Beziehung als Vorausset-
zung fiir das Gewahren von Ratschldgen gilt (vgl. da-
Zu Paris 2005, S. 355), ist dieser Parameter in virtuel-
len Hilfeinteraktionen zu differenzieren: Ein Ratschlag
ist hier nicht (mehr) an das Bestehen von Beziehung
und Néhe gekoppelt. Auch kann die Umsetzung von
Ratschldgen in Online-Kontexten in der Regel sehr
deutlich thematisiert werden, was in Offline-Interak-
tionen einem Regelbruch von Hilfe gleichzusetzen
ware. So heiBt es im nachfolgenden Auszug am Ende
einer analysierten Interaktionsschleife: ,[...] es wiirde
mich interessieren, wie es dir geht. ob der ,abstand’
was gebracht hat und du einige der tipps bereits um-
setzen konntest. [...] was machen die kleinen Schritte?
[...] sei so lieb und halt uns hier auf dem laufenden”
(Selbstverletzungs- und Suizid-Forum 1 2009).

Des Weiteren sehen sich Hilfegebende und Hilfe-
suchende im Verlauf einer Hilfeinteraktion verschie-
denartigen und sich wechselseitig bedingenden Er-
wartungen ausgesetzt, deren Einhaltung das Zustan-
dekommen sowie den Abschluss der Interaktion erst
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ermdglichen. Ein wesentliches Erfordernis liegt darin,
das Handeln entsprechend den Erwartungen auszu-
richten, um den Ablauf der Interaktion nicht zu ge-
fahrden. Im Folgenden werden Befunde zu einigen
dieser wesentlichsten Erwartungen dargelegt, die vor
dem Hintergrund des fiir diesen Typus von Interaktion
charakteristischen Interaktionsziels des Hilfeleistens
zu sehen sind. Dabei wurden in erster Linie situatio-
nelle Bedingungen der Hilfeinteraktion (vgl. Schiilein
1983, S.128) ausgewahlt, welche das Sinngeflige
LHilfe” in den untersuchten Threads iiberhaupt erst
ermdglicht haben. Dargestellt werden also jene inter-
aktionellen Verstrickungen, die Hilfe initiierten und in
denen das eigene Hilfegesuch zu diesem Zweck zu
einer Aufforderung zur Hilfehandlung an andere Teil-
nehmende der Interaktion werden konnte (vgl. dazu
auch Zauchinger 2011, S. 253, Neidl 2011).

4-3-1 Die Erwartung, verstanden zu wer-
den | Was in der Social-Support-Forschung als Inter-
pretations- und Bewertungsstrategie alltdglicher Hel-
ferinnen und Helfer ausgewiesen ist, offenbart sich
in Online-Selbsthilfeforen als eher unspezifische Ver-
stehenserwartung, die darin besteht, dass dem Hilfe-
gesuch eine Bestatigung durch die Community ge-
wahrt wird. Uberraschender Befund der Analyse ist,
dass diese Bestatigungserwartung auch dann erfiillt
zu sein scheint, sobald fiir die Community eine be-
stimmte Problemstellung als nicht nachvollziehbar
gilt. Eine nicht erfiillte Erwartung an das Verstehen
wirde erst dann zum Tragen kommen, wenn das Ge-
such um Hilfe insgesamt unbeantwortet bliebe. Im
nachstehend beschriebenen auBergewdhnlichen Fall
kommt dies idealtypisch zum Ausdruck. So beschreibt
Zauchinger (2011, S. 261) das Beispiel eines Postings,
in welchem ein Selbstzeugnis als , padophil” abgelegt
wurde: ,[...] ich glaube nicht, dass Dich jemand hier
hasst. Es ist die Padophilie, die die Gemiiter kochen
1aBt" (Selbstverletzungs- und Suizid-Forum 1 2010).

Da weder Person noch Identitét von den anderen
Usern antizipierbar sind, nehmen Postings, die Hilfe
gewahren, auch in erster Linie Bezug auf den Thread
selbst, der synonym als ein niedergeschriebenes Pro-
blem in Erscheinung tritt und der die Erwartung an
Hilfestellung aufweist. Insofern sind die helfenden
Antworten zwar abwertend gegeniiber dem Handeln
sowie den Uberlegungen, die im Posting enthalten
waren, inszenieren aber Wertschatzung flir die ver-
meintliche Person hinter dem Thread.

In der Regel werden Personen hinter den Postings
vermutet, die es aufgrund des Erfordernisses textli-
cher Erfassung von Problemen darin zu bestarken
gilt, Probleme als Teilaspekte ihres Daseins zu be-
greifen. Auch erliegen die Hilfe gebenden Personen
offensichtlich nicht dem Handlungsdruck, ein gesam-
tes ,Lebensleid” erfassen und behandeln zu miissen
(vgl. Selbstverletzungs- und Suizid-Forum 1 2010). Im
Online-Kontext signalisiert entgegengebrachtes Ver-
standnis nicht unbedingt, die Problemlage als legitim
und die Darstellung als nachvollziehbar gestaltet,
sondern vielmehr die mit dem Problem verbundenen
Erwartungen an die Community in klarer Weise kom-
muniziert zu haben. Ob und inwieweit diese erfiillt
werden, steht auf einem anderen Blatt.

Die Formulierung eines klaren Appells beispiels-
weise in Gestalt von Aussagen wie ,Bitte helft mir!”
oder , Ich brauche Hilfe!” reicht fiir die Community
in der Regel aus, um durch ihre Antworten eine fiir
Hilfesuchende positive Kenntnisnahme zu schaffen.
Diese besteht aber vielfach nicht wie in Offline-Kon-
texten darin, die Problemlage zu befiirworten oder in
der Ganzheit zu erfassen. Die Formel ,[...] kann ich
nicht so ganz nach vollziehen [...]" (Selbstverletzungs-
und Suizid-Forum 1 2010) ist also Zeichen der Ausein-
andersetzung, nicht der Abwertung. Kriterium fir ein
gelungenes Posting, auf das eine Community antwor-
tet, ist also lediglich die unmissverstandliche Formu-
lierung eines entauBerten Problems (vgl. Zauchinger
2011).

4-3-2 Wettkampf um Aufmerksamkeiten |
Das Zusammenspiel der verschiedenen Akteurinnen
und Akteure in einem Selbsthilfeforum lasst sich un-
ter den vorgefundenen Bedingungen als Wettkampf
auf dem knappen Markt der Aufmerksamkeiten be-
schreiben, der an verschiedenen Schauplatzen gefiihrt
wird. Denn fiir Hilfegebende wie fiir Hilfesuchende
geht es angesichts der Vielzahl anderer User darum,
auf sich aufmerksam zu machen.

Im Gegensatz zu den Hilfesuchenden, die in erster
Linie eine Hilfeleistung erwarten, sind Helfende an
einem Gratifikationsgewinn in Form sozialer Aner-
kennung interessiert. Mit dem Herausstreichen prob-
lembezogener Erfahrungen beziehungsweise ein-
schldgigem Wissen zu einem behandelten Thread ist
diese statusbezogene Profilierung von Helferinnen
und Helfern mdglich. Letztlich ist es dabei die Sprache
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beziehungsweise der dem jeweiligen Selbsthilfeforum
typische textliche Ausdruck, der den Akteurinnen und
Akteuren einen Gratifikationsgewinn ermdglicht. Das
Spiel ist also so gestaltet, dass die Aussicht auf Ge-
winn umso realistischer wird, je verstandlicher, weil
hilfreicher die textliche Zuwendung ist (vgl. dazu
Neidl 2011, S. 246).

In Anlehnung an Bourdieus Okonomie des sprach-
lichen Tausches stellt eine Kommunikationsbeziehung
immer auch eine symbolische Machtbeziehung dar,
in denen sich ,Machtverhaltnisse zwischen Sprechern
oder ihren jeweiligen sozialen Gruppen aktualisieren”
(Bourdieu 2005, S. 41). Sprachlicher Tausch ist ,auch
ein 6konomischer Tausch der in einem bestimmten
symbolischen Kréfteverhaltnis zwischen einem Pro-
duzenten mit einem bestimmten Sprachkapital und
einem Konsumenten (oder einem Markt) stattfindet
und geeignet ist, einen bestimmten materiellen oder
symbolischen Profit zu erbringen” (ebd., S.73).

Analog dazu ist auch die Erwartung der Hilfe
suchenden Personen zu verstehen. Das zentrale Mo-
tiv, sich an ein Selbsthilfeforum zu wenden, ist der
Wunsch, Hilfe von Gleichgesinnten bekommen zu
konnen. Insgesamt rechnen User eines frequentierten
Forums aber damit, , liberlesen” zu werden (vgl. Selbst-
verletzungs- und Suizid-Forum 12010, Zauchinger 2011,
S. 254). Da Online-Selbsthilfeforen sich in der Regel
nicht dazu verpflichten, alle er6ffneten Threads fort-
zusetzen, besteht die einzige Strategie der Steuerung
darin, durch besondere Eye-Catcher Aufmerksamkeit
zu erzeugen, wie dies beispielsweise im nachstehen-
den Thread zum Ausdruck kommt: , schade. ich dach-
te, jemand wiirde reagieren. aber na ja, wahrschein-
lich haltet ihr mich genauso fiir eine lignerin, fir eine
simulantin. ich hatte bloB gehofft, jemand kénnte
mir einen guten ratschlag geben” (Selbstverletzungs-
und Suizid-Forum 1 2010).

Wie aus der Studie hervorgeht, dienen gerade
Jtheatralische” Beschreibungen dazu, nicht Uiberle-
sen zu werden und eine Reaktion der Helfenden be-
ziehungsweise eine Hilfeleistung sicherzustellen (vgl.
Neidl 2011, S. 239). So kommt dies auch im nachfol-
genden Posting zum Ausdruck: ,Ich habe mir schon
im Kopf vorgestellt wie das Blut {iber die Oberschen-
kel laufen konnte, wie ich die Klinge ein zweites und
drittes mal ansetze, immer mehr Blut hinaus flieBt"
(Selbstverletzungs- und Suizid-Forum 1 2010).

Eine Hilfeinteraktion beinhaltet, wenn sie als
Tauschgeschéft betrachtet wird, eine Vergiitung fir
beide Seiten. So sind es die Hilfesuchenden, die eine
Hilfeleistung erwarten und den Hilfegebenden wie-
derum soziale Anerkennung in Form von Dankbarkeit
und , Unterordnung” schenken. Die hilfebezogene
Beziehungskonstellation erféhrt zudem eine Zuspit-
zung, indem der Aufmerksamkeitsmarkt ein knapper
ist, zu dessen ErschlieBung verschiedenartige Strate-
gien wie jene der theatralischen Beschreibung An-
wendung finden.

5 Fazit: Hilfetechniken und Strategien zur
Uberwindung des Digital Divide | Die Beschafti-
gung mit Virtualitdt legt eine Auseinandersetzung
mit grundlegenden gesellschaftlichen Transformatio-
nen nahe, ist doch in den einschldgigen Publikationen
in der Regel durchgehend davon die Rede. So offen-
barte auch die eingangs angedeutete Auseinander-
setzung mit den vorliegenden deutschsprachigen
Forschungsarbeiten zur Online-Kommunikation, dass
mit den Fragen der Nutzung des Internet in der Regel
Fragen zur Stabilitat und Kohasion von Gesellschaft
zu stellen sind (vgl. dazu Heintz 2000, Wellman 2000,
Niedermaier; Schroer 2004). Fiir das vorgestellte For-
schungsvorhaben waren aber vor allem Phdnomene
interessant, die auf mikrosozialer Ebene in Erschei-
nung treten. So war es die differenzierte, themenbe-
zogene und vielfach personen- beziehungsweise iden-
titdtsunabhdngige Hilfearbeit, die in den Postings
geleistet und die auch mit sozialer Gratifikation
erwidert wurde.

Beobachtbar waren zum Teil lehrbuchartige Inter-
aktionsschleifen in einer , Gemeinschaft ohne Nahe”
(Heintz 2000, S.143) im ,Sozialen ohne Sozius" oder
in der , parasozialen Welt", wie Lothar Béhnisch (1996,
S.177) die Rdume der digitalisierten Medien be-
schreibt. Ohne die genannten Debattenstrange im
Rahmen der vorliegenden mikrosozialen Arbeit um-
fassend diskutieren zu kdnnen, offenbarte sich, dass
personenbezogene, unspezifische Hilfe im Web in
einer Gestalt existiert, die es so in der von virtuellen
Bezligen befreiten Offline-Wirklichkeit nicht geben
kann. Diese — nennen wir sie in Anlehnung an Lothar
Bobhnisch ,parasoziale Hilfe"— funktioniert interakti-
onsorientiert und regelgeleitet. Als eine Erkenntnis
aus der zweijahrigen Auseinandersetzung lasst sich
formulieren, dass die im Offline-Kontext wirksamen
normativen Regeln eines Interaktionsgeschehens
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zwar auch in den Foren Giltigkeit haben, im Web
aber als Zuspitzung eines personlichen Gewinns aus
der Hilfegewahrung sowie dem Hilfeerhalt beschreib-
bar sind. Was Barthelemes und Sander (1994) in ihrer
Analyse der Mediennutzung junger Menschen ideal-
typisch als , beobachtbaren Benefit der Mediennut-
zung Jugendlicher” formulierten, hat fir die unter-
suchten Hilfe-User im Internet eine zentrale Bedeu-
tung, wie die nachstehende Narration aus einer ge-
fihrten Gruppendiskussion mit Usern deutlich macht:
,Ich mochte meine Probleme grundsatzlich selber
[8sen. Im Selbsthilfeforum kann ich mir ganz anonym
Tipps holen. Man ist einer von vielen, die alle Probleme
haben. Wie schon gesagt: durch das anonym sein, ist
es ganz einfach, dort einmal reinzuschauen. Schon
das lesen von bereits vorhandenen Beitragen hat mir
geholfen. | bin ma dann nimmer so allan vorkommen
mit mein Problem” (Steinwidder 2011).

So nutzten User der untersuchten Hilfeforen offen-
sichtlich die durch das Medium optimierte Mdglich-
keit einer mit Lothar Béhnisch (1996, S. 186) zum
Ausdruck gebrachten , symbolischen Verifizierung
von Entwicklungsthemen” in einer sehr expliziten
Weise. Der oben genannte unmittelbare Gewinn, von
dem B6hnisch (1996) sowie Barthelmes und Sander
(1994) bereits in den frithen 1990er-Jahren schrieben,
reiht sich in unsere Erkenntnisse iiber den symboli-
schen Gewinn und Gber die Formen sozialer Gratifi-
kation ein, die aus dem Hilfegeben beziehungsweise
aus der Hilfeinteraktion insgesamt deutlich werden.
Um diese Vorteile individuell voll ausschdpfen zu
kénnen, ist die Beherrschung spezifischer Kunstfer-
tigkeiten beziehungsweise Techniken erforderlich,
genauso wie eine Inszenierung von Liebe und ver-
trauensvoller Beziehung eng an die Fahigkeit von
Postenden gekoppelt ist, sich textlich adéquat, ein-
deutig und verstandlich im Hilfegesuch sowie kom-

petent, erfahren und authentisch selbst betroffen in
der Hilfeantwort inszenieren zu kdnnen. Das, was in
den sozialwissenschaftlichen Studien das Kriterium
fur vollzogene Gruppenbildung darstellt — hier ist
nach Bettina Heintz (2000) zwischen Gruppen- und
Netzwerkbildung zu unterscheiden —, spielt in der
helfenden Interaktion zwar eine maBgebliche Rolle,
muss aber in eine Reihe von Beitragstechniken (vgl.
Neidl 2011) Ubersetzt werden, um im Interaktionsbo-
gen der Hilfe bleiben und gleichzeitig den in Aussicht
stehenden Benefit sozialer Anerkennung voll in An-
spruch nehmen zu kénnen. Daher lasst sich sagen,
dass es um eine besonders voraussetzungsvolle Form
des Bewaltigungshandelns in einer Epoche des Digi-
talen Kapitalismus geht (vgl. B&hnisch, Schréer 2006,
Tichenor u.a.1970).

Mit den auszugsweise dargestellten Erkenntnissen
werden die erwahnten zentralen Fragen sozialer Nahe
beziehungsweise Kohdsion angesprochen. Hilfehand-
lungen, die in der Social-Support-Forschung, in den
Selbsthilfestudien der spaten 1970er-Jahre und in der
Psychotherapieforschung in der Regel als Ausléufer
einer ,innigen Beziehung”, einer ,sensiblen Gemein-
schaft” Giberantwortet blieben, treten in Online-Foren
differenziert und umfassend in Textform zu Tage und
stellen die Frage nach den voraussetzenden Bedin-
gungen fiir soziale Nahe neu. Viele Phanomene, die
in der rein sprachlich und symbolisch, jedoch nicht
textlich vermittelten Interaktion, wie beispielsweise
die Interaktionsregeln des Ratschlags, zu beobachten
sind, werden durch die Virtualisierung zu einer Tech-
nik, die sich relativ prazise in ihren Erscheinungsfor-
men beschreiben l&sst.

Die analysierten Selbsthilfeforen sind also nicht
nur als Ubungsfelder dafiir auszumachen, eigene F&-
higkeiten der Hilfe zu erproben und gegebenenfalls

Der Film:
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zu erweitern, sondern geben Anlass, Hilfeprozesse
als dauerhaftes Lern- und Forschungsfeld zu betrach-
ten. So ware die Frage, wo das Kdnnen beziehungs-
weise die Kunstfertigkeit des Helfens beginnt, erst
durch eine weiterfiihrende Erforschung von Offline-
und Online-Hilfen zu klaren. Dariber hinaus sind
Selbsthilfeforen ein interessantes Feld fir eine ganze
Reihe sozialwissenschaftlicher Fragen, zu denen noch
Forschungsbedarf besteht: Wie stellen die Agierenden
Nahe her und mithilfe welcher Leistungen kdnnen
Vertrauen und Beziehungen initiiert und erhalten
werden beziehungsweise wie ist generalisierte Rezi-
prozitédt (Gouldner 1984) vor dem Hintergrund des
sprachlichen, textlichen Tauschs denk- und machbar?
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MANGELWARE FACHKRAFT |
Fachkraftebedarf in der Freien
Wohlfahrtspflege im Land

Brandenburg
Manfred Thuns

Zusammenfassung | Das Land Branden-
burg ist in einem hohen MaBe vom Mangel an
Fachkraften betroffen. Allerdings darf der Fokus
nicht auf gewerbliche Unternehmen einge-
schrankt werden, sondern muss sich auch auf
die Dienste und Einrichtungen der Freien Wohl-
fahrtspflege mit ihren sozialen und pflegerischen
Dienstleistungen berichten. Neben der Pflege
sind zunehmend auch die Sektoren der Erzie-
hung und der Sozialberatung betroffen. Die
Spitzenverbande der Freien Wohlfahrtspflege
haben dazu unter ihren Tragern und Einrichtun-
gen eine Bedarfserhebung vorgenommen, um
die Fachkraftesituation in ihren Arbeitsfeldern
empirisch festzustellen.

Abstract | The Federal State of Brandenburg
suffers a lack of qualified professionals. This
doesn't only concern commercial enterprises
but also services and facilities of independent
welfare organisations, including their social and
nursing services. Besides nursing also the field
of education and social counselling is affected.
The federations of free welfare therefore under-
took a research amongst their members to ex-
plore the situation of skilled personnel in their
fields of work.

Schliisselworter » Freie Wohlfahrtspflege
» Brandenburg » Experte » Mangel
» Pflegeberuf » Sozialarbeiter » Erzieher

1 Die Situation | Ein wesentliches Problem am
Arbeitsmarkt jenseits der wirtschaftlichen Krisen ist
die Sicherung des Fachkraftebedarfs. Allein der demo-
graphische Wandel, verstérkt durch den Ubergang
von der Industrie- zur Wissens- und Dienstleistungs-
gesellschaft, 16st einen Qualifizierungsschub aus, der
sich in einer erhhten Nachfrage nach qualifizierten
Fachkraften bei gleichzeitig sinkender Zahl an Erwerbs-
personen abbildet (vgl. Fuchs; Dérfler 2005). Zwar
wirkt sich der Riickgang des Erwerbspersonenpoten-
zials auf den Arbeitsmarkt entlastend aus, wenn man
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