1. Kapitel

Willkommen an Bord

Selbstverstandnis und Kontext niedrigschwelliger Telefon-
beratungseinrichtungen?

Stellen Sie sich vor, Sie seien Funker eines Rettungsschiffes. Das Funkabteil
ist rund um die Uhr besetzt. Sie versehen lhren Dienst in der Regel alleine. Sie
wissen nicht, woher die Meldungen kommen. Meist kennen Sie die Absender
nicht, weder Alter, Geschlecht noch Name. Sie wissen nicht, in welcher Situation
diese sich gerade befinden. Zu Beginn der Funkbotschaft ist fiir Sie oft schwer
zu erkennen, mit welchem Anliegen und in welcher Funktion Sie jeweils in An-
spruch genommen werden, ob als Seenotretter, Lotse, Zeitvertreiber, Auskunft,
Freundersatz oder Beschwerdestelle. Sie wissen nicht, wie lange die Verbindung
anhdlt. Die Kommunikation ist manchmal verschliisselt oder gestort. Nach ge-
leisteter Hilfe bekommen Sie in der Regel keine Riickmeldung. Immerhin wissen
Sie, auf welchem Schiff und wo Sie sich selbst befinden. In der Regel ankern Sie
in einem sicheren Hafen. Sie wissen um lhre Funktion: Sie sollen helfen. Aber
diese Beschreibung ldsst Ihnen einen weiten Spielraum. Sie miissen jeweils defi-
nieren, in welcher Rolle Sie sich ihrem Funkpartner anbieten und wie das mit der
Aufgabe lhres Rettungsschiffes, Ihren Kompetenzen, Méglichkeiten und Werten
vereinbar ist. Sie selbst oder die meisten Ihrer Kolleginnen und Kollegen iiben
diese Tatigkeit ehrenamtlich aus und bekommen dafiir lediglich eine geringe
Aufwandsentschadigung oder gar kein Geld.

So etwa kdnnen Sie sich die Situation an einem niedrigschwelligen Beratungste-
lefon vorstellen. Wenn Sie als Mitarbeiter an Bord eines solchen ,,Rettungsschif-
fes“ gehen oder sich als Anrufer mit dessen ,,Funkzentrale“ verbinden, betreten
Sie einen sehr komplexen Kontext, der sich erheblich auf die Gesprache am Te-
lefon auswirkt.

Zu diesem Kontext gehoren:

Der Name und das Selbstverstandnis der Einrichtung

Die Zugangsregelungen fiir Hilfesuchende

Das Beratungsmedium: Besonderheiten der Kommunikation mittels Telefon
Die Rollen und Rollenerwartungen der Beteiligten im Hilfesystem
Qualifikation, Motive und Erwartungen der Helfer
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Dieses Kapitel zeigt die Bedeutung des Kontextes der Gesprdchsfiihrung v. a. an den Beson-
derheiten telefonischer Beratung auf.
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Name und Selbstverstandnis

Ubung

Was verstehen Sie unter ,Beratung“? Welches Bild stellt sich bei Ihnen dazu
spontan ein? Was assoziieren Sie damit? 4

Beratung wird in diesem Buch verstanden als psychologisches bzw. psychoso-
ziales Gesprachsangebot fiir Menschen mit vorwiegend psychischen bzw. psy-
chosozialen Sorgen und Problemen. Einige solcher Angebote sind auf bestimmte
Personengruppen, Situationen oder Themen begrenzt, wie z. B. Bahnhofsmis-
sion, Krisenberatung, Suchtberatung, Schwangerschaftskonfliktberatung oder
betriebliche Beratungsdienste. Die meisten niedrigschwelligen Dienste bieten
auch telefonische Beratung an. AuBBerdem gibt es reine Telefonberatungsdiens-
te wie Kinder- und Jugendtelefone, Seniorentelefone (altersbezogen), Notrufe fiir
Frauen bei hduslicher oder sexueller Gewalt (geschlechts- und situationsbezo-
gen), AIDS-Telefone, Arbeitslosen-Telefon-Hilfe, Krisentelefone, Elterntelefone,
Opfer-Notrufe, Trauertelefone (themen- und situationsbezogen). Ohne derartige
Schwerpunktsetzungen und praktisch offen fiir alle psychischen bzw. psychoso-
zialen Probleme und Personen jeden Alters arbeiten im deutschsprachigen Raum
nur die Telefonseelsorgen, kommerzielle Telefonberatungsangebote und die 03-
Kummernummer in Osterreich. Beratung wird in diesem Hilfe-Kontext nicht als
Ratgeben im Sinne einer Weitergabe von Fachwissen (Fachberatung) verstanden.

Im Gegensatz zu den eben aufgefiihrten Telefonberatungsdiensten dienen Infor-
mationstelefone und Hotlines vorrangig der Fachberatung und Informationsver-
mittlung bei gesundheitlichen, finanziellen, rechtlichen Fragen (z.B. Krebstele-
fone, Anwaltstelefone, Verbraucherberatung) oder der Suche nach bestimmten
Informationen oder Anbietern (z.B. Psychotherapie-Informations-Dienst). Auch
wenn ihre Zielsetzung Informationsvermittlung ist, thematisieren Anrufende bei
solchen Anbietern in vielen Fallen auch ihre psychischen oder psychosozialen
Sorgen, mit denen deren Mitarbeiter tiber das Informationsangebot hinaus ein-
fiihlend, klarend und unterstiitzend umgehen sollten.

Psychologische bzw. psychosoziale Beratung umfasst ein ganzes Biindel ver-
schiedener helfender Interventionen. Dazu gehoren Hilfen zur seelischen Entlas-
tung, stiitzende Begleitung, Anleitung und Information, Orientierungs- und Ver-
standigungshilfen sowie Beratungsangebote im engeren Sinn zur Konflikt- und
Problembewdltigung (s. Kap. 3 und 8). Um dieser Breite an Hilfsmoglichkeiten
Rechnung zu tragen finden Sie auf dem ,Tiirschild“ vieler niedrigschwelliger
Angebote selten das Wort ,,Beratung®, sondern Namen wie ,,Offene Tir“, ,,Ge-
sprachsladen® oder ,Krisendienst”. Die telefonischen Angebote nennen sich
»lelefonseelsorge”, ,,Sorgentelefon, ,Kummernummer, , Telefon 143 — Die dar-
gebotene Hand“ oder haben spezielle Bezeichnungen wie ,,Elterntelefon®, ,,Ju-
gendtelefon®, ,,Krisentelefon* etc.
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In Abgrenzung zu Talklines oder Unterhaltungstelefonen von Rundfunk- und
Fernsehsendern verstehen alle Telefonberatungsdienste die Gesprdache immer
als Mittel zum Zweck persénlicher Lebensbewdltigung und nie als Mittel zur Un-
terhaltung oder Erhéhung der Einschaltquoten wie bei bestimmten Rundfunk-
hotlines. Das Ziel ist stets, dass Anrufer hinterher besser als vorher mit ihren
Sorgen und Problemen zurechtkommen. Dabei kann auch Unterhaltung eine
Rolle spielen, wenn sie zur Bewdltigung personlicher Problemsituationen dient.
Beratung im psychologischen Verstdndnis zielt immer auf ,,die Verbesserung der
psychischen Handlungskompetenz* sowie ,,die Aktivierung vorhandener und die
ErschlieBung neuer Ressourcen ...“ (Leitsatze des ,,Bundes Deutscher Psycholo-
ginnen und Psychologen* zu psychologischer Beratung, Report Psychologie 21,
8,1996, 592f.).

Ubung

Was wiirden Sie als potentieller Nutzer mit den Namen einzelner niedrigschwel-
liger Dienste verbinden?

Machen Sie eine Befragung unter Kollegen, Freunden usw., was diese mit den
jeweiligen Namen verbinden. 4

Die Zugangsregelungen fiir Hilfesuchende

Alle niedrigschwelligen Beratungsdienste haben zum Ziel, méglichst schnell und
unkompliziert in der belastenden Situation erreichbar zu sein und dabei ihre Ziel-
gruppe moglichst breit anzusprechen. Manche Dienste sind nur zu bestimmten
Zeiten und an bestimmten Orten erreichbar. Das Kriterium der Niedrigschwel-
ligkeit wird durch den von tiberall und fast zu jeder Zeit moglichen Zugang iiber
die Medien Telefon oder Internet am besten realisiert. Telefonseelsorgestellen
sind taglich rund um die Uhr erreichbar, Sorgen- und Krisentelefone meist nur zu
bestimmten Uhrzeiten und an bestimmten Tagen. Das heif3t jedoch nicht, dass
Anrufer tatsdchlich zu den angegebenen Zeiten einen Gesprachspartner finden
und ein Gesprdch flihren kdnnen. Unter Umstanden muss man fiir unbestimmte
Zeit warten. Und dafiir, wann man drankommt, gibt es keine Reihenfolge. Es gibt
keine Voranmeldung und keine Warteliste. Zufall und Ausdauer beim Anwahlen
steuern den Zugang. Die Erreichbarkeit ist durch die personellen und finanziel-
len Kapazitdaten der Einrichtung begrenzt. Meist ist an einer Stelle nur ein Be-
ratungstelefon besetzt. Bei hohem Zulauf stofen Anrufende daher oft auf ein
Besetztzeichen bzw. ein Ansageband oder ihr Anruf wird an eine andere Stelle
weitergeleitet. Man kommt also selbst in der Telefonberatung nicht unbedingt
dran, wenn man will oder wenn man es notig hat. Das mag Vielanrufern wenig
ausmachen, fiir Erstanrufer in Krisensituationen oder fiir psychisch Labile kann
das leicht entmutigende Auswirkungen haben. Das Medium Telefon erleichtert
also einerseits den Zugang, garantiert andererseits jedoch nicht unbedingt eine
Gesprachsmoglichkeit.
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4

Die Gesprdchsdauer bei niedrigschwelligen Kontakten ist nicht festgelegt. Ge-
sprache dauern wenige Minuten (z. B. bei Auskiinften) bis zu mehreren Stunden
(bei suizidalen Krisen). Auch die Hdufigkeit der Kontakte unterliegt in der Regel
keiner Begrenzung. Es gibt Hilfesuchende, die einmalig zum Gesprach kommen
oder anrufen, und andere, die das mehrmals bis regelmafig tun. Am Telefon pas-
siert es, dass Anrufer teilweise mehrmals taglich das Gesprach suchen. Da es
oft keine vorgegebene Struktur des Zugangs und des Zeitrahmens fiir Gespra-
che gibt, miissen Berater u. U. die Gesprdchszeit, -dauer und Anrufhdufigkeit mit
den Hilfesuchenden selbst aushandeln, regeln und fiir deren Einhaltung sorgen.
Sie sind dabei gegeniiber den Hilfesuchenden zugleich in einer fachlich hel-
fenden und einer kontrollierenden Rolle, was zu Rollenkonflikten fiihren kann
(s. Kap. 3).

Ubung

Stellen Sie sich folgende Telefon-Situation vor: Ein Mann ruft wegen Einsamkeit
an. Der Berater stellt im Laufe des Gesprachs fest, dass es der dritte Anruf des
Mannes an diesem Tag ist. Der Anrufer duBert, dass er die Einsamkeit kaum aus-
halt. Er méchte mit dem Berater plaudern. Solange der Berater mit diesem An-
rufer spricht, kommt niemand anders durch. Beide wissen nicht, ob und wie oft
jemand zwischendurch das Beratungstelefon vergeblich anwahlt. <

Auswertung

Welche Konflikte konnen sich fiir wen aus dieser Situation ergeben? Wie wiirden
Sie als Berater die Konflikte [6sen? Wie wiirden Sie mit dem Anliegen des Anru-
fers umgehen? Welche Folgen wiirden sich je nach Losung daraus ergeben?

Wie wiirden Sie als Anrufer reagieren, wenn der Berater lhnen die Zeit begrenzen
mochte? Wie erleben Sie es, wenn der Berater lhnen die gewiinschte Zeit ge-
wahrt im Wissen, dass dadurch andere begrenzt werden? Welche Losung wiirden
Sie sich als Anrufer wiinschen?

Wie wiirden Sie reagieren, wenn Sie als Hilfesuchender in Not mehrmals hinterei-
nander auf ein Besetzzeichen oder einen Ansagetext der Telefonberatungsstelle
stoflen und nicht durchkommen? 4

Bei verschiedenen Telefonberatungsstellen sind die Prinzipien der Niedrig-
schwelligkeit durch weitere sog. Essentials flankiert. Telefonseelsorgen, Krisen-
und Sorgentelefone z.B. garantieren ihren Anrufern absolute Anonymitat. Per-
sonliche Daten werden nicht erfasst. Vorinformationen liegen meist nicht vor. Die
Helfer unterliegen der Schweigepflicht. Oft ist die Telefonnummer des Anrufen-
den nicht erkennbar, weder auf dem Display der Dienststelle noch auf einem Ein-
zelgebiihrennachweis. Das Telefonat mit diesen Einrichtungen verursacht keine
Telefongebiihren. Das steuert deren Nutzung: Was nichts kostet und was keine
Spur hinterldsst, kann problemlos genutzt werden. So rufen viele an, die davor
zuriickschrecken wiirden, wegen ihres Problems eine Beratungsstelle, einen Arzt
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oder einen Therapeuten aufzusuchen, entweder weil sie die Kosten scheuen oder
weil sie flirchten, identifiziert werden zu konnen. Die Hiirde anzurufen ist extrem
niedrig. Aufgrund dessen kann der Anruf aber auch leicht zum Scherz, Zeitver-
treib oder fiir fiktive Szenarien benutzt werden.

Die fiir viele Telefonberatungsdienste spezifische Unspezifitat der Zielgruppe
ldsst ein breites Spektrum zu. Die Klientel ist vielfdltiger als bei Beratern und
Therapeuten in ihren Praxen und Einrichtungen. Das betrifft schon die Alters-
gruppen. Der uns bisher bekannte jiingste Anrufer (bei der Telefonseelsorge) war
drei Jahre alt, der &lteste {iber go. Mddchen (bei Kinder- und Jugendtelefonen)
und Frauen {iberwiegen bei weitem. Anrufer kénnen sich prinzipiell mit jedem
Problem und jedem Anliegen an die Telefonberatung wenden. Telefonberater
sind oft mit unklaren und komplexen Problempaketen und vielfdltigen diffusen
Erwartungen konfrontiert. Manchen Anrufern geht es gar nicht darum, Probleme
zu besprechen oder Losungen zu finden. Es gibt Anrufer, die nur die Stimme des
Gegeniibers horen wollen. Verbalerotiker etwa nutzen den Anruf zur Stimulie-
rung ihrer sexuellen Befriedigung. Telefonberater konnen das oft nur aus Neben-
gerdauschen oder dem Wunsch nach detaillierten einschlagigen Beschreibungen
erschlieBen. Andere reden wie ein Wasserfall und lassen die Berater kaum zu
Wort kommen, duf3ern manchmal gar Furcht, dass der Berater etwas sagen kdnn-
te. Sie scheinen nur das Gefiihl zu brauchen, dass jemand da ist und zuhort.
Zudem kann jeder unmittelbar in welchem Zustand auch immer in das Gesprach
eintreten, egal ob niichtern oder unter Alkohol, ob schléfrig oder wach, ob refle-
xionsfahig oder kaum ansprechbar agitierend. So bleibt es oft den MutmaBun-
gen der Helfer iiberlassen, inwiefern das ,,Gesprach® niitzlich ist oder war.

Ubung zur Reflexion

Wie klar definieren Telefonberatungsstellen, die Sie kennen, Kriterien dafiir, mit
wem Berater unter welchen Umstanden nicht sprechen sollten?

Mit wem wiirden Sie wann und unter welchen Umstdnden nicht reden? An wel-
chen Beobachtungen wiirden Sie das festmachen? Wie wiirden Sie sich gegen
Missbrauch abgrenzen mit welchen Folgen? Welche Folgen hatte es, wenn Sie
sich entscheiden wiirden, sich nicht abzugrenzen? 4

Auch wenn die Leitlinien der Einrichtungen Grenzen des Gebrauchs vorsehen —
kein Beratungstelefon wird sich etwa als Sextelefon verstehen wollen - bleibt es
letztlich an den Beratern selbst zu entscheiden, ob die Anrufer bei ihnen an der
richtigen Stelle sind, ob es sich um einen angemessenen Gebrauch oder einen
Missbrauch des Beratungsangebots handelt. Es gibt weder einen Empfangsraum
noch ein vorgeschaltetes Sekretariat fiir die Auswahl der Klientel. Dadurch gera-
ten Telefonberater in einen stetigen inneren Konflikt. Einerseits wollen sie sich
auf ihre Gesprachspartner wertschatzend und akzeptierend einlassen, anderer-
seits priifen sie oft — besonders bei Gesprachsbeginn — skeptisch AuBerungen
der Anrufer danach, ob diese nur ihre Stimme zur Stimulierung, ihre Hilfsbereit-
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schaft zu einem Scherz, ihre Anwesenheit zum Zeitvertreib nutzen wollen und ob
sich das Anliegen mit den Moglichkeiten und Werten der Einrichtung vertragt.
Telefonberater miissen sich daher bei jedem Gesprach erneut vergewissern, wer
und was ihre Einrichtung und sie selbst fiir den Anrufer sein wollen und kénnen,
und was nicht. Sie miissen selbst entscheiden, inwieweit ihr Gegeniiber momen-
tan beziehungs- und aufnahmefahig ist. Sie miissen z.B. nachts das Gesprach
auf eine verdnderte Aufnahmeféhigkeit abstimmen. Sie miissen ein Gesprach
gegebenenfalls auch abbrechen. Dariiber hinaus miissen sie einschatzen, ob die
Art und Weise, wie ein Anrufer sich am Telefon verhalt, Teil des Problems und da-
her grundsatzlich erst einmal als Beziehungsangebot wertzuschatzen ist oder ob
es sich um einen Missbrauch handelt, von dem sie sich abgrenzen sollten. Wenn
ein Anrufer etwa zu Gesprachsbeginn sich nur rduspert und schweigt, kann er
momentan blockiert sein, sich verbal zu dufiern, und braucht dabei emotionale
Unterstiitzung. Er kann sich aber auch einen Lustgewinn daraus machen, sich an
der einfiihlsamen Stimme der Beraterin zu stimulieren.

Besonderheiten der Kommunikation mittels Telefon

Das Medium Telefon und seine gesellschaftliche Nutzung haben spezifische Aus-
wirkungen auf die Kommunikationsbeziehung.

Der Anruf kann aus dem gleichen Ort, der gleichen Region kommen, aber auch
aus hunderten Kilometer Entfernung, aus einer Gegend mit véllig anderen Le-
bensbedingungen, aus einem kulturellen Milieu, das dem Telefonberater véllig
fremd ist. Ruft jemand von zu Hause an, aus der Telefonzelle mit Warteschlange,
hort nebenan jemand mit? Insbesondere mobil telefonieren kann man an jedem
Ort und in jeder Situation, die nicht unbedingt fiir klarende Gesprache geeignet
sind, etwa beim Autofahren oder in der Bahn. Manche Mobiltelefonierer nutzen
das Gesprach, um Offentlichkeit herzustellen und nicht unbedingt um Probleme
zu l6sen. Kinder rufen z.B. aus der Schule an. Die Mitschiiler sollen mitbekom-
men, wie sich der Berater am Telefon bei einem fiktiven Problem abmiiht oder
vorgefiihrt wird. Ablenkung vom Gesprdch durch Parallelbeschéftigungen wie
gleichzeitiges Autofahren, Fernsehen, Surfen im Internet (Multitasking) oder gar
Sitzen auf der Toilette sind nicht auszuschlief}en.

Das Gesprdach am Telefon beginnt unmittelbar ohne jede Vorbereitung. Manche
Anrufer fangen ohne jegliche BegriiRungsfloskeln sofort an zu reden. Sie rufen
u. U. mitten aus einer Problemsituation, etwa einem eskalierenden Familienstreit,
heraus an. Man stellt sich einander nicht vor. Es gibt keine Vorinformation {iber
den anderen, seine aktuelle Lebenssituation, sein Problem, seine Kompetenzen.

Bei Gesprdchen per Telefon spielen — durch das Kommunikationsmedium be-

dingt — die Vorstellungsmuster der beteiligten Kommunikationspartner eine
noch gravierendere Rolle als im direkten Kontakt. Falls keine Bildiibertragung
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stattfindet, sehen die Dialogpartner einander nicht und nichts von der Umge-
bung des andern. Dann beeinflussen allein die Schallwellen eines Lautsprechers
die inneren Bilder der Gesprdchspartner. Deren gegenseitige Wahrnehmung ist
einzig auf den akustischen Kanal reduziert. Das fordert die Suggestivkraft und
ldsst der Phantasie weiten Spielraum. Aus der erzdhlten Geschichte, dem Klang,
der Modulation und der Rhythmik der Stimme sowie aus Neben- und Hinter-
grundgerdauschen formen die Telefonierenden ein Bild vom jeweiligen Gegeniiber
und seiner momentanen Situation. Ihre Vorstellungen {iber deren Aufenthalts-
ort, Aussehen oder Moglichkeiten entsprechen oft wenig den Realitdten. Eine
70-jahrige kann wegen ihrer Stimme als jugendlich eingeschatzt werden, eine
Frau mit rauchiger dunkler Stimme als Mann, eine Erwachsene als Kind. Berater
stellen sich die Situation der Hilfesuchenden vom Horen allein manchmal viel
dramatischer oder harmloser vor, als sie diese vor Ort einschdtzen wiirden. Eine
schleppend wirkende Stimme suggeriert vielleicht das Bild akuter Suizidgefahr-
dung, ein Plauderton ldsst nicht ahnen, dass die Gesprachspartnerin sich gerade
mit einer Rasierklinge den Arm zerschnitten hat oder im Auto sitzt, um sich mit
Abgasen zu vergiften.

Stellen Sie sich vor, Sie erhalten einen Anruf und héren eine Stimme, die Sie
als Kinderstimme deuten. lhre Gesprachspartnerin gibt sich als junges Madchen
aus. Sie erzahlt im Plauderton von ihren Tieren, scheint sich Geschichten auszu-
denken, klagt iiber Bauchweh. Die Eltern seien nicht da. Sie stellen sich vielleicht
vor, das Kind plaudere mit Ihnen, weil es allein ist. Oder Sie denken, das Kind
sei sich nicht sicher genug und werde noch ernsthaftere Probleme ansprechen,
wenn es mehr Vertrauen habe. Sie konnten sogar mutmafen, es handele sich um
einen Erwachsenen mit verstellter Stimme. Je nach lhrem inneren Bild werden
Sie jeweils anders mit dem vermeintlichen Kind umgehen. Eine jeweils andere
Gesprdchsbeziehung, eine andere Wirklichkeit des Gesprédchs wiirde dadurch
entstehen.

Manche Anrufer nutzen diese Situation, um sich eine virtuelle Identitat zu geben.
Das Telefon lddt geradezu dazu ein, fiktive Szenarien zu erfinden und anzubie-
ten. Man kann in beliebige Rollen schliipfen, weil man ja nicht erkannt wird. Man
kann Verhaltensweisen ausprobieren, die man im sonstigen sozialen Kontakt nie
zeigt. Man kann eine andere Identitdt einnehmen und erleben, wie andere darauf
reagieren. Manche verlieren durch diese Méglichkeiten ihre sozialen Hemmun-
gen und Angste und kénnen so neue Aspekte ihrer Identitét entwickeln (zur vir-
tuellen Identitdt im Internet vgl. Déring 2000).

Auch die aktuelle Gesprachssituation wird mittels Phantasie konstruiert. Schliirf-
gerdusche konnen als Trinken (Wasser, Alkohol?) interpretiert werden, Stéhnen
als Schmerz- oder Lustauf3erungen, Schweigen als Betroffenheit, intensives
Nachdenken, Ohnmachtsanfall oder Desinteresse. Die Helfer wissen nicht, ob
sich jemand gerade die Pulsadern aufgeschnitten hat, die Pistole neben sich halt
oder auf der Briicke steht, zum Absprung bereit. Sie konnen nicht ermitteln, ob
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und wie ihr Gesprachspartner aktuell gefdhrdet ist, ob er verletzt ist, unter Ein-
fluss von Drogen oder Narkotika steht, ob er bekleidet oder nackt ist. Genauso
wenig wissen die Anrufer, ob ihr Berater wirklich auf sie konzentriert ist, ob er al-
leine ist, ob er in einem Dienstzimmer sitzt, ob die Tiiren geschlossen oder offen
sind, ob er sitzt, steht oder im Bett liegt. Jeder denkt sich sein Gegeniiber samt
der dazugehorigen Situation aus. Helfer miissen deshalb die aktuelle Situation
stets erfragen und ihre Bilder dazu tiberpriifen.

Ubung

Horen Sie sich mit anderen gemeinsam eine kurze Gesprachsszene aus einem
Horspiel an. Tauschen Sie sich aus:

Was haben Sie gehort? Welche Bilder haben Sie sich zu den jeweiligen Personen
und ihrer jeweiligen Situation gemacht? Wie haben sie gefiihlsmaBig auf die Bil-
der reagiert?

Uberpriifen und erginzen Sie Ihre Wahrnehmungen. Reflektieren Sie, wie lhre
Bilder und Gefiihle entstanden. 4

Die Telefonverbindung ist im Unterschied zum persénlichen Kontakt fragil. Sie
kann von jedem jederzeit abgebrochen werden, sogar mitten im Satz. Abbriiche
kénnen meist nicht mehr geklart werden. Es ist ungewiss, ob man denselben
Gesprdchspartner je noch einmal erreichen kann. Bei hoher Belegung der Tele-
fonleitungen ist es fiir die Anrufer sogar unsicher, ob sie in kurzer Zeit tberhaupt
wieder einen Gesprachspartner am Telefon bekommen oder stattdessen auf ein
Besetztzeichen stoflen bzw. von einem Ansageband vertrostet werden. Man ist
gdnzlich auf seine Phantasie verwiesen, wie man einen Abbruch deutet. Da die
meisten Einrichtungen mit ehrenamtlichen Telefonberatern arbeiten und diese
meist nur zeitweise fiir ein paar Stunden monatlich ihren Dienst versehen, mis-
sen beide Gesprachspartner sich darauf einstellen, dass ihr Gesprach in der Re-
gel keine Fortsetzung hat. Nacherhebungen iiber den Nutzen einzelner Gespra-
che sind kaum maoglich. Berater sind deshalb oft auf Mutmaungen angewiesen,
wie sie das Ergebnis eines Gesprdchs deuten. Sie miissen Kriterien entwickeln,
woran sie den Nutzen ihres Handelns im Gesprach identifizieren.

Ubung

An welchen AuBerungen eines Hilfesuchenden wiirden Sie wihrend und am En-
de eines Beratungsgesprdchs erkennen, dass es hilfreich war? Wie begriinden
Sie das? 4
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Die Rollen und Rollenerwartungen der Beteiligten im Hilfesystem

In unserer heutigen Gesellschaft gewinnt der Einzelne seine soziale Bedeutung,
indem er flir deren Funktionsbereiche wie z. B. Wirtschaft (als Arbeitskraft oder
Verbraucher), Gesundheitswesen (als Kranker), soziale Hilfe (als Sozialfall) von
Relevanz ist. Inshesondere Menschen, die keine Arbeit mehr haben und aus fa-
milidren Bindungen herausfallen, machen die Erfahrung, dass sich auer in die-
ser Funktionalitdt niemand wirklich fiir sie als Person in ihrer Einzigartigkeit inte-
ressiert. Hilfs- und Beratungsdienste geben dann oft ersatzweise Menschen das
Gefiihl, als unverwechselbare Person und nicht nur in ihrer Funktionalitat eine
soziale Bedeutung zu haben. In den Kontakten geht es solchen ,,Hilfesuchen-
den“ oft gar nicht um die Losung von Problemen, sondern um Anerkennung und
Geltung als unverwechselbare Person.?

Soziologen (Klauser 2003) verweisen unter den Stichworten ,,Wertewandel®,
»Individualisierung® und ,,Patchworkbiographien® darauf, dass die Selbststdn-
digkeit und die eigenverantwortliche Entscheidung iiber das eigene Leben die
zentralen gesellschaftlichen Werte geworden seien. Weitgehend herausgelost
aus verldsslichen Bindungen zur Familie, zum Arbeitsplatz, zu festen Gruppen
und Gemeinschaften und ohne Riickgriff auf vorgegebene Lebensformen miisse
jeder Einzelne immer wieder neu wahlen, was und wohin er will. Die Folgen seien
Verunsicherung und Ungewissheit bei gleichzeitigem Druck sich standig neu zu
orientieren.

Nach diesen Einschdtzungen besteht massiver Verstandigungs-, Orientierungs-
und Anerkennungsbedarf. Niedrigschwellige Beratungsangebote und -telefone
passen nahezu genial zu diesen Bediirfnislagen. Sie sehen sich neben ihrer Nut-
zung als Hilfen fiir Menschen in Krisen oder belastenden Lebenssituationen so-
mit nun auch als Ansprechpartner wachsender Verstandigungs-, Orientierungs-,
Anerkennungs- und Geltungsbediirfnisse.

Diese Bedeutung konnte das Medium Telefon infolge rasanter technischer Ver-
dnderungen, seiner Verbreitung und der kostengiinstigen Nutzung (Flatrates)
erlangen. Diente es anfanglich als an Haushalte oder Dienststellen gebundenes
teures Festnetztelefon hauptséachlich der schnellen Verstandigung in Notfallen,
wurde es als Mobiltelefon das zentrale Kommunikationsinstrument, welches je-
derzeit Gesprdache mit Menschen an fast jedem Ort der Welt erméglicht. Mittels
Telefon kann Kommunikation sogar bei raumlicher Isolation, Krankheit und Ge-
brechen aufrechterhalten werden. Telefonieren kann auch als Dauerbegleitung
genutzt werden, als stiitzende Kontaktmoglichkeit oder als Tagesstrukturierung.
Die einfache, prinzipiell unbegrenzte und iiberdies billige Zugangsmaoglichkeit

2 dazu Fuchs, Peter (1997) Adressabilitit als Grundbegriff der soziologischen Systemtheorie.
zitiert in Blomeke 2007,56 und 117ff.
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zu einem Helfer kann dazu verleiten, das Gesprach mit dem Beratungstelefon zur
Gewohnheit werden zu lassen. Man kann sich davon abh&ngig machen wie von
einem Suchtmittel oder es zur Aufrechterhaltung problematischer Lebensgestal-
tung nutzen.

Selbstreflexion

In welcher Situation wiirden Sie ein Beratungstelefon anrufen?
Bei welchem wiirden Sie anrufen?

Bei welchem nicht? Weshalb?

Was wiirden Sie sich erhoffen? Was wiirden Sie befiirchten? 4

Hilfesuchende bei niedrigschwelligen Gesprachskontakten erwarten also nicht
unbedingt ,,Beratung in Lebensfragen®, ,Seelsorge“ oder ,Fachberatung® von
ihrem Gegeniiber, auch wenn die Einrichtung ihr Hilfsangebot entsprechend ver-
steht. Sie sehen insbesondere Beratungstelefone und Hotlines meist diffuser:
Als ,,Erste Hilfe* in Krisensituationen, als ,,Letzte Hilfe“ bei jahrelangen Psych-
iatriekarrieren, als ,,Freundschaftsersatz“ bei Einsamkeit, als ,,Klagemauer* bei
Enttduschung und Frustration, als ,,Unterhaltungsangebot® bei Langeweile, als
»-Ratgeber“ bei Unsicherheit und Veranderungswiinschen, als ,,emotionale War-
mestube“ bei Zuwendungshedarf, als tagliche ,,Vitaminspritze* bei Leere und
Depression, als ,,Auskunft® bei Informationsbedarf, als ,,Anleiter und Sinngeber*
bei Desorientierung. Das Wie und Wozu des Helfens ist von den Hilfesuchenden
wenig reflektiert. Es divergiert zudem von Fall zu Fall zu den Vorstellungen der
Helfer. Verstehen diese ihr Gesprachsangebot als Hilfe zur Selbsthilfe, kollidiert
dies moglicherweise mit dem Wunsch der Hilfesuchenden, Tipps oder Sofort-
l6sungen zu bekommen. Auch als stiitzende Begleiter miissen Helfer zeitliche
Grenzen achten und dabei u. U. Erwartungen der Hilfesuchenden enttdauschen.
Sie miissen aufgrund der Fiille und Divergenz der ihnen entgegengebrachten Er-
wartungen ihre Rolle stetig neu und klar im Einklang mit ihren Werten und Mog-
lichkeiten definieren. Sie miissen bildlich gesprochen wahlen, welchen Kittel sie
jeweils iberziehen: Wann und wie sind sie Troster, Ratgeber, Begleiter, Beistand,
Feedbackgeber, Anreger fiir selbstandige Losungen? Wann und wie grenzen sie
sich gegeniiber einem Rollenmissbrauch ab? Was erwartet ihre Einrichtung, wer
sie sein sollen? (mehr dazu in Kap. 7 und 8)

Ubung

Bilden Sie Dreiergruppen. Person A schliipft in die Rolle eines Hilfesuchenden.
Sie nimmt durch Kérperhaltung, Gestik und Mimik pantomimisch eine entspre-
chende Haltung ein, z.B. die Leidende, die im ihrem Leid verstanden werden
mochte. Person A verharrt dann in der gefundenen Haltung. Person B nimmt mit-
tels Korperhaltung, Nahe — Distanz, Gestik und Mimik die ihr dazu passend er-
scheinende Helferrolle ein und verharrt darin ebenfalls ohne zu sprechen. Person
C beobachtet die Skulptur von der Auf3enposition.
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Wie nehmen A und B sich selbst in der Beziehung wahr? Wie nehmen A und B
einander wahr? Was nimmt C bei A und B und deren Beziehung zueinander wahr?
Was wiirden A, B und C gerne an den Haltungen andern? Welche Auswirkungen
hatte das?

Wiederholen Sie die Ubung mit anderen Rollen und Rollenerwartungen. <

Qualifikation, Motive und Erwartungen der Helfer

Die Berater werden meist in speziellen Ausbildungskursen der Einrichtungen auf
ihren Dienst vorbereitet. RegelmédBige Fortbildungs- und Supervisionsangebote
sind selbstverstandliche Bestandteile der Qualitdtssicherung. Die Helfer verfi-
gen also in der Regel {iber einschldgige Basiskompetenz fiir Gesprdchsfiihrung.
Fiir ihre beratende Tatigkeit bekommen sie, falls sie ehrenamtlich tatig sind, kein
Geld oder nur eine geringe Aufwandsentschddigung. Fiir diese rein freiwillig T&-
tigen stellt sich dadurch die Frage der angemessenen Anerkennung ihres Ein-
satzes. Das Gehalt freiwilliger Tatigkeit ist der personliche Gewinn. Dieser kann
in der qualifizierten Aus- und Forthildung, in der Kollegialitdat des Teams, in der
Anerkennung durch die Leitung liegen oder im Erleben, etwas Sinnvolles zu tun
und sich selbst durch die beratende Tatigkeit weiter zu qualifizieren.

Wird die Anerkennung in der helfenden Beziehung selbst gesucht, besteht die
Gefahr, die fachlich notige helfende Distanz gegeniiber den Hilfesuchenden
nicht durchzuhalten. Das Gesprach kann dann womdéglich eher der unreflektier-
ten Befriedigung der Macht- und Selbstbestadtigungsbediirfnisse der Helfenden
dienen: Man braucht ,,Erfolgserlebnisse” durch ,,gelungene” Gesprache. Meist
sollen sich Hilfesuchende dann den Lebensvorstellungen der Berater anpassen
und sich entsprechend dndern.

Berater, die solchermaBen auf Anerkennung durch Hilfesuchende aus sind, lau-
fen Gefahr, deren Riickmeldungen tber das Gesprach (z.B. ,Sie haben mir sehr
geholfen®) vorschnell als Erfolg zu interpretieren, ohne diese aus kritischer Dis-
tanz gemeinsam zu reflektieren und zu priifen. Oder sie machen bei fehlendem
»Erfolg” die ,,Unwilligkeit” oder ,,Unfahigkeit* der Hilfesuchenden dafiir verant-
wortlich, meist um sich selbst vor Versagensgefiihlen zu schiitzen. Wer Anerken-
nung in der Beratung selbst sucht, l[duft (iberdies Gefahr, Grenzen der eigenen
Beratungsmdglichkeiten und -kompetenzen auszublenden, Hinweise auf andere
Hilfsmoglichkeiten zu wenig zu nutzen und Hilfesuchende an die eigene Person
zu binden. Manchmal kehren sich dann die Rollen um: Hilfesuchende glauben
sich um die Helfer kiimmern und sorgen zu miissen. Dazu bieten sie ihnen Er-
folgserlebnisse an, verschweigen oder verharmlosen eigene Belastungen, um
die Beziehung zu erhalten. Berater andererseits lassen Hilfesuchende wie einen
Freund an eigenen Lebensgeschichten anteilnehmen, ohne die Auswirkungen
davon zu reflektieren.
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Persdnliche Nahe und fachgerechte Distanz sollten eine ausgewogene Balance
bilden. Beratungskompetenz bedeutet auch, um die eigenen Grenzen zu wissen
und sie einzuhalten. Berater miissen ihre eigenen Motive und Erwartungen an
das Gesprdch stets reflektieren und zu den Erwartungen der Hilfesuchenden in
Beziehung setzen.

Hilfreich dazu sind folgende Fragen, die man sich jederzeit auch wahrend eines
Beratungsgesprachs selbst stellen kann:

Wer will was mit Hilfe des Gesprachs? Wozu? Von wem?

Besonderheiten bei Telefonberatungsgesprachen

Gesprdchssetting
Sofortige und unmittelbare Erreichbarkeit
Gesprdch i.d.R. ohne Vorbereitung und Vorinformation
Situation, in der das Gesprdch mit dem jeweils anderen stattfindet, fiir
beide Gesprdchspartner nicht bekannt
Multitasking moglich
Auf das Horen begrenzte Sinneswahrnehmung erméglicht fiktive
Szenarien — Situation wird stark imaginiert
Briichigkeit und Fliichtigkeit des Kontaktes — Gespradch kann jederzeit
unterbrochen werden

Rahmenbedingungen wie Zeitpunkt, Ort, Dauer, Haufigkeit in der Re-
gel von den Gesprdchspartnern nicht definiert — diese miissen jeweils
neu festgelegt werden

Beratungssystem
Gesprédchsbeziehung (Anliegen, Erwartung, Rollenverstandnis etc.)
meist vielfaltig und nicht klar definiert
Kontrollmoglichkeiten durch die Beratenden begrenzt
Hilfsmoglichkeiten durch die Beratenden begrenzt
Gesprdch findet teilweise in der aktuellen Problemsituation statt —
Problemaktualisierung findet bereits statt
Gesprdchserwartungen und -ziele in der Regel unklar
Komplexes Problempaket bei begrenzten Moglichkeiten erfordert
Fokussierung auf das Hier und Jetzt Erforderliche und Machbare
Feedback und mogliche Wirkung des Gesprachs nur im Hier und Jetzt
erkennbar — dies muss durch Metakommunikation vorweggenommen
werden
Strukturierung des Gesprachs durch Metakommunikation tiber
Zeitrahmen, aktuelle Situation und die damit zusammenhangenden
Auftrage und Gesprdchsziele notig
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