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Techniken der Gesprachsfuhrung

In diesem Skriptum stelle ich eine Reihe von Techniken vor, die in der Gespréachsflihrung mit den Klienten
nttzlich sein kénnen. Die Gliederung in Gesprachsvorbereitung (1.), Techniken der Exploration (2.), der
Konstruktion (3.), des Contractings (4.) und der AbschluBphase (5.) dient der besseren Orientierung und
folgt den schematischen Darstellungen der Beratungsstruktur (Abb. 1 und 2). Die Gesprdchstechniken habe
ich jeweils den Abschnitten zugeordnet, fur die sie am bedeutendsten sind. In der Praxis kénnen sie aber
auch in anderen Phasen der Beratung eingesetzt werden, wenn es flir den Beratungsverlauf sinnvoll
erscheint. Am Ende dieses Kapitels stehen noch eine Reihe von Hinweisen und Uberlegungen zur
Gesprachstaktik, die nicht in das Korsett der ,,Techniken® paBten (6.). Diese abschlieBenden Hinweise zur
Gespréachstaktik sind ein Produkt zahlreicher reflektierender Gespréache mit Praktikerinnen und Praktikern.
Ihre Erfahrungen und , Tricks” will ich hier zumindest ausschnittweise zur Verfligung stellen. Im Anhang
findet sich eine Zusammenfassung des ,Aktiven Zuhérens“ und eine Liste von Beispielen sogenannten
systemischen Fragens.

Die Auswahl der vorgestellten Techniken traf ich nach pragmatischen Gesichtspunkten. Es sollten jene
Gesprachstechniken aufgenommen werden, die sich besonders flir das Beratungsgespréch in der
Individualhilfe eignen. Einige entstammen dem klassischen Fundus der Einzelfallhilfe, manche davon und
einige andere werden auch in Publikationen Uber therapeutische Verfahren beschrieben.

Mdglicherweise irritiert hier der Begriff , Technik®. Tatsdchlich handelt es sich in dem Sinn um Techniken, als
es erlernbare und tibbare Fertigkeiten sind. Bereits die Caseworkklassiker (z.B. Biestek 1970) wiesen
allerdings darauf hin, daB gute Beratung nicht allein aus der Handhabung von Techniken besteht. Es kommt
auch darauf an, den richtigen Gespréachsstil im geeigneten Moment einzusetzen, was sie als ,Kunst”
bezeichneten. Und noch mehr miissen die Techniken mit einer Haltung des Sozialarbeiters
korrespondieren. Authentizitét entscheidet auch (iber den Erfolg und die Glaubwtirdigkeit des Beraters.

An den Beginn dieses Kapitels stelle ich zur Orientierung zwei Grafiken, die den Gesprachsaufbau bei einer
vom Klienten initiierten oder Folgesitzung (Abb. 1) und bei einer vom Sozialarbeiter initiierten Sitzung (Abb.
2) darstellen. Sie kénnen sich bei der Lektlire des Kapitels immer wieder dieser Grafiken bedienen, um den
Ort der verschiedenen Techniken im Gesprachsablauf einordnen zu kénnen.
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1. Gesprachsvorbereitung

Ein gutes Beratungsgespréach beginnt mit einer sorgféltigen Gespréachsvorbereitung. Klienten haben ein
Recht darauf, dafB sie nicht Opfer einer FlieBbandabfertigung werden. Die Gespréchszeit gehdrt ihnen, der
Berater soll mit seinen Gedanken konzentriert beim Fall sein und seine ganze Aufmerksamkeit dem Klienten
und seinen Schwierigkeiten, Hoffnrungen und Anliegen widmen kénnen. Die Gespréachsvorbereitung dient
der Absicherung dieser Voraussetzungen fir ein gutes professionelles Gespréch. Die folgenden Hinweise
sind auf ein ,Heimspiel“ zugeschnitten, also auf ein Beratungsgespréch in den Rdumen der Institution. Bei
Hausbesuchen oder bei Gesprdchen im lebensweltlichen Umfeld der Klienten, in Lokalen, auf der StraBe,
bestehen geringere Mdéglichkeiten der EinfluBnahme auf das Setting. Den Umstdnden entsprechend sollte
aber trotzdem auf eine Beratungsatmosphére gedréngt werden, die ein hohes MaB an Konzentration auf
den Gesprachspartner ermdglicht.

Die folgenden Vorbereitungsschritte benétigen nicht viel Zeit. Sie sind in ein bis drei Minuten zu erledigen.

(1) Freimachen von den Gedanken an andere Arbeitsaufgaben: AbschlieBen von Uberlegungen zu
Gesprachen mit anderen Klientinnen oder Personen aus deren Umfeld. Den Schreibtisch oder den
Besprechungstisch freimachen von nicht zum Fall geh6renden Unterlagen.

(2) Fallunterlagen einsehen. Nehmen Sie die Falldokumentation zur Hand und rufen Sie sich den bisherigen
Verlauf der Betreuung in Erinnerung. Was wurde bei der letzten Sitzung vereinbart? Haben Sie selbst
Aufgaben libernommen, welche, was war das Ergebnis? Welche Aufgaben hat die Klientin tibernommen?

(3) Das Gesprach planen. Was missen Sie dem Klienten mitteilen? Welche Themen sollten behandelt
werden? Welche Informationen sollte die Klientin heute bekommen? Handelt es sich um ein Erstgespréch,
ein Folgegespréch oder ein Bilanzgesprach?

(4) Storungen verhindern. Sorgen Sie daftr, daB Sie fur die Gesprachsdauer ungestért sind. Legen Sie die
Telefongesprache in das Bliro oder zum Journaldienst. Teilen Sie Ihren Mitarbeitern mit, daB Sie nicht

gestdrt werden sollen.

(5) Setting arrangieren. Achten Sie darauf, daB die richtige Zahl an Sesseln vorhanden ist, daB die
Anordnung ein entspanntes und konzentriertes Gesprdch ermdglicht. Legen Sie nétige Unterlagen bereit.

(6) Konzentrieren Sie sich. Wenden Sie Techniken an, mit denen Sie lhre Konzentration steigern kénnen:
SchlieBen Sie kurz die Augen und atmen Sie tief durch. Massieren Sie die Nasenwurzel, die Schlafen.

Kennen Sie andere kleine Techniken, die lhnen helfen, so nutzen Sie sie.

Nun sind Sie bereit. Sie kénnen die Klientin zum Gespréach bitten.
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2. Techniken der Exploration

Die Exploration als erste Gesprédchsphase dient der Erforschung der Sltuation, der Entwicklung einer
Problemdefinition des Klienten und einer Problemsicht des Sozialarbeiters. In dieser Phase, die flir die
Berater in erster Linie eine des (auch aktiven) Zuhdérens und Berichtens ist, wirden frihzeitige
Ldsungsvorschldage den ProzeB3 behindern.

2.1. Die Einleitung

Bei der Eréffnungssequenz einer Kommunikation entscheidet sich bereits, in welche Richtung das
Gesprach gehen kann. Die Form der BegriliBung liefert eine erste Beziehungsdefinition und stellt die Rollen
klar. Der Klient gewinnt einen ersten Eindruck, ob der Berater bereit ist, ihn zu respektieren. Der
Sozialarbeiter kann Respekt ausdrticken, indem er aufsteht, dem Klienten entgegengeht, ihn bei der
freundlichen BegrtiBung ansieht.

MuBte der Klient warten oder sind bestimmte Rahmenbedingungen unfreundlich, ist eine Entschuldigung
angebracht: ,Es tut mir leid, dafB ich Sie etwas warten lassen muBte, aber jetzt stehe ich Ihnen ganz zur
Verfligung“; ,Ich hoffe, Sie haben sich durch unser dlisteres Wartezimmer nicht irritieren lassen ...%; ,Ich
habe gehért, es gab ein Missversténdnis zwischen Ihnen und dem Kollegen im Journaldienst. Es tut mir leid,
wenn Sie unfreundlich behandelt worden sind.“ Solche AuBerungen helfen eine &rgerliche
Ausgangsstimmung zu beenden und signalisieren, daB der Berater aufmerksam wahrnimmt, wie es dem
Klienten geht.

Klienten, zu denen bereits eine Beziehung besteht (Folgeberatungen) kann mit einigen Bemerkungen
gezeigt werden, daB und wie man sie wahrnimmt: ,Sie sehen heute ja fast fréhlich aus®; ,Es freut mich, daf3
Sie trotz dieses unfreundlichen Wetters gekommen sind“; ,Sie haben sich eine neue Frisur machen lassen,
die steht Ihnen gut!“ Kurzer Smalltalk kann zu einer entspannteren Gesprachsatmosphére beitragen und
zeigt dem Klienten, daB man ihn auch als Person, nicht nur als ,Fall“ wahrnimmt.

Dann allerdings sollte rasch das Signal fir den Beginn der eigentlichen Sitzung gegeben werden: ,was flhrt
Sie zu mir?“; ,Was kann ich flir Sie tun?“ oder bei Folgegesprachen: ,Seit unserem letzten Termin sind
vierzehn Tage vergangenen. Was ist seither geschehen, hat sich verdndert ...“; ,Wir haben letztes Mal
vereinbart ...“

2.2. Rahmenklarung

Professionelle Gespréachsflihrung im Kontext der Individualhilfe unterscheidet sich von Alltagsgespréchen
unter anderem auch dadurch, daB vieles, was bei Alltagsgesprdchen unausgesprochen bleiben kann, hier
besser explizit gemacht wird. Dadurch erhélt der BetreuungsprozeB seinen von beiden Seiten bewuBt
beeinfluBbaren Charakter, seine Kontrollierbarkeit und sein Profil. Was blo nonverbal ausgedrtickt wird, ist
nicht zitierbar und nicht diskutierbar.

Zu Beginn eines Gesprachs, das nicht auf Initiative des Klienten zustandegekommen ist, sollten von der
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Sozialarbeiterin unbedingt die Rahmenbedingungen des Gesprachs geklart werden: Was ist der AnlaB ftr
die Kontaktaufnahme, was das Ziel, womit kann die Klientin rechnen. Also eine Besprechung des
Auftragskontextes wie beim Erstgespréch.

Ist die Dauer des Gespréchs zeitlich begrenzt, so sollte das der Klient zeitgerecht erfahren. Weitere
Rahmenbedingungen sollten dann zur Sprache gebracht werden, wenn Unklarheit dartiber zu beflirchten
ist oder die Besprechung logisch ansteht: Dauer der Beziehung, Verschwiegenheit, Mdglichkeiten und
Grenzen der Unterstltzung.

2.3. Aktives Zuhoren

Aktives Zuhdren ist eine Form der Gespréchsflihrung, die die Klientin bei der Formulierung ihrer
Schwierigkeiten untersttitzt. Es ist eine hervorragende Technik in der Explorationsphase der Beratung.
Viele Menschen finden schon diese unterstlitzende Form des Zuhérens als Hilfe. Beim aktiven Zuhdren ist
man auf die Erzdhlende und die Erz&hlung konzentriert. Die Beraterin verzichtet weitgehend darauf, selbst
Meinungen zu duBern und véllig auf das Erteilen von Ratschldgen. Vielmehr gibt sie immer wieder zu
erkennen, daB sie noch bei der Sache ist, daB sie der Erzahlung folgt und daB sie versteht, worum es der
Erzéhlerin geht. Nicken, ,mhms*, kleine und kleinste nonverbale und/oder verbale AuBerungen der
Aufmerksamkeit und des ,,Anschluhabens” untersttitzen die Entwicklung der Erzéhlung (sh. Weisbach
1990).

Die interessierte Gelassenheit der Zuhérerin ist eine gute Voraussetzung fur erfolgreiches Zuhéren. Die
Erzéhlerin soll das Tempo bestimmen kdnnen. Klienten bendtigen, um ihre Darstellung entwickeln zu
kénnen, auch Pausen, in denen die Erzahlerin die ndchsten Aussagen vorbereiten kann. Oft genug
kommen nach ldngeren Pausen besonders wichtige AuBerungen. Die Zuhérerin kann also durch ihre
Geduld, durch das Abwarten der Denkpausen der Klientin viel zum Gelingen des Gesprachs beitragen.
Betrachten Sie lhre Geduld und Ihre Zurlickhaltung als Ausdruck des Respekts davor, daB die Klienten in
einer flr sie schwierigen und belasteten Situation sind, tiber deren Veréffentlichung sie sich selbst erst klar
werden mussen.

Steuernde Eingriffe sind auch beim aktiven Zuhéren méglich. Klienten, die weit vom Thema abschweifen,
kénnen wieder zum Thema geholt werden: ,Sie wollten mir doch (iber ... erzdhlen.” In der Explorationsphase
stellen Klienten manchmal schon viele Fragen. Es ist nun noch nicht sinnvoll, diese Fragen zu beantworten.
Zuerst muB ein differenzierter Uberblick tiber die Situation und (iber die Problemdefinition und Problemsicht
des Klienten gewonnen werden. Die Beraterin kann die Fragen des Klienten wie rhetorische Fragen
behandeln, sie also nicht beantworten, sondern auf sie wartend oder mit einer Erzdhlaufforderung

reagieren: Kl.: ,Glauben Sie, daB ich mich besser von meinem Mann scheiden lasse?“ ... Pause ... da
Klientin nicht von selbst weiterspricht, sagt die Beraterin: ,Sie haben da sicher schon viel hin und her
tberlegt ...~
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2.4. Warten

Wie im vorigen Abschnitt angedeutet, ist das Warten eine ntitzliche Gesprédchstechnik, die dem Klienten
ermdglicht, seine Darstellung des Problems und seiner Lebenssituation zu entwickeln, auszudifferenzieren
und Gesagtes auch wieder zu relativieren. Geben Sie dem Klienten und sich selbst Zeit.

2.5. Spiegeln

Die Technik des Spiegelns ist auch eine ,altehrwiirdige” Gespréachstechnik mit groBer Tradition in der
Sozialarbeit. Sie findet schon in der Gesprachstherapie nach Carl Rogers (1978) Verwendung. Beim
Spiegeln wird die Botschaft des Klienten vom Berater wiederholt: Mit etwas anderen Worten, einem
ahnlichen Tonfall und der abschlieBenden Frage, ob er richtig verstanden hat.

Ein Beispiel: Klientin (leise): Ich weiB Giberhaupt nicht, was ich machen soll. Es ist in der letzten Zeit alles
schief gegangen. Seit mein Mann weg ist, gibt es nur mehr Schwierigkeiten mit dem Sohn, er hért nicht auf
mich, er tut was er will. Ilch weif3 nicht, was ich noch machen soll.

Beraterin (ebenfalls eher leise): Sie wollen also, daB Ihr Sohn wieder mehr auf Sie hért und sind bedrtickt,
weil sie keinen Weg sehen, ihn dazu zu bringen. Ist das richtig?

Die Reaktion der Klientin zeigt, ob die Beraterin auf der richtigen Spur ist. Zustimmen (Kopfnicken, ein ,ja“,
oder sie spricht aufbauend weiter) bedeutet, daB die Beraterin diesen Teil der Problemdefinition verstanden
hat und weitergehen bzw. nach genaueren Angaben Uber das bereits Gesagte fragen kann (sh. auch
Walter/Peller 1995, 237ff).

2.6. Interessierte Distanz zeigen

Ich méchte die professionelle Einstellung zu den Betroffenen als eine Haltung der solidarischen Distanz
bezeichnen. Solidarisch, weil es ja auch das Ziel des Fallarbeiters ist, die Entwicklungsmaéglichkeiten des
Klienten zu erweitern, er also kein Interesse an einer weiteren Einschrankung der Handlungsfahigkeit der
Klienten hat bzw. haben sollte; kritisch den Betroffenen gegentiber, da es kontraproduktiv wére, die
Klienten in den lllusionen, die sie sich tber ihre Lebenswirklichkeit machen, zu bestérken; distanziert, um

sich die Chance eines AuBBenblicks auf die Situation des Klienten offenzuhalten.

Das heiBt nun nicht, daB gleich jede AuBerung der Klientinnen sofort tiberprift werden muB oder jeder
(vermeintlichen oder wirklichen) Mystifikation sofort zu entgegnen sei - eine solche Vorgangsweise wiirde
schnell die Bereitschaft der Klienten, ihre Problemsituation zu besprechen, untergraben.

Festgehalten sei jedoch, daB es sich bei den Erzdhlungen der Klienten noch nicht um
Tatsachenfeststellungen handelt, sondern um die Darstellung ihrer Sichtweise, die schon ihre Berechtigung

haben mag, deshalb aber noch nicht ,wahr* ist. Dem Klienten gegentiber kann dies mit Floskeln wie den
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folgenden angedeutet werden:
"Sie sind also der Ansicht, daB ..."
"Sie glauben also, daB ..."

"Sie drgern sich also dartber, daB ...

"Fr Sie ist das also so, daf3 ..."

Es kommt auf den Tonfall und die Haltung der Sozialarbeiterlnnen an, ob diese Fragen bzw. Feststellungen
als inquisitorisch oder als freundlich interessiert aufgefaBt werden. Es sollte durchklingen, daB3 ihnen eine
Haltung zugrundeliegt, die die Klienten auch dort respektiert, wo sie sich selbst etwas vormachen, ohne daB

der Berater deswegen alle ihre Mystifikationen teilt.

2.7. Gefuhle ansprechen

Das Ansprechen von Geflihlen ermutigt Klienten, aus ihrer hdchstpersonlichen Perspektive zu berichten.
Es ist umso wirkungsvoller, je spezifischer es erfolgt. Also nicht: ,Was flihlen Sie dabei?“ und schon gar nicht
»Wie geht es ihnen damit?” — also formelhaftes Nachfragen. Vielmehr ein Ansprechen, das gleichzeitig
erkennen |4B8t, daB der Berater die Situation versteht oder zumindest die Bedeutung der Situation fuir den
Klienten zu verstehen versucht: ,Ich kann mir vorstellen, daB Sie ganz schén wiitend wurden, als Sie so
abgelehnt wurden.” oder: ,Manche Leute wéren sehr verzweifelt, wenn ihre Hoffnung so enttduscht wurde.
Wie ist das bei Ihnen?”

Das genaue und sorgféltige Ansprechen von Geflihlen ermdglicht dem Klienten, seine Deutung, seine
Ambivalenz zum Ausdruck zu bringen. Es zeigt ihm auch, daB das Interesse des Sozialarbeiters an ihm und
seiner Situation nicht bloB ein oberfldchliches ist.

2.8. Berichten

Bei Folgegespréchen berichtet die Sozialarbeiterin gegebenenfalls, was sie in der Sache seit der letzten
Sitzung getan hat. Jedenfalls sollte der Bericht alle Informationen Uiber Kontakte der Sozialarbeiterin im
Lebensfeld der Klientin enthalten. Sie betreffen sie mehr oder weniger direkt und kénnen Auswirkungen
auf ihr Alltagssetting haben.

Die Berichte bringen die Feldaktivitaten in das Klient-Sozialarbeiter-Interaktionssystem ein, machen sie fur
die Klientin kontrollierbar, nachvollziehbar, einschétzbar, beeinflulRbar. An einen Bericht schlieBt also in der
Regel eine Diskussion dartiber an, was die neuen Informationen fir die Klientin nun bedeuten.

Ein Beispiel: Die Sozialarbeiterin versuchte ftir eine Klientin einen Kihlschrank zu besorgen. Sie erzéhlt bei
der néchsten Sitzung der Klientin von ihren Versuchen, vor allem vom erfolgreichen Gesprach mit der
Caritas, die ein intaktes und relativ neues Geréat zu vergeben hat. Zuerst bespricht sie mit der Klientin den
Abholungsmodus, dann thematisiert die Beraterin, wie sich nun die Haushaltsfihrung wieder verdndern
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kénnte. Die Klientin hatte in der vorigen Sitzung ndmlich einiges an ihrem hduslichem Chaos dem Fehlen
eines funktionierenden Kihlschranks zugeschrieben. So sorgt die Sozialarbeiterin durch die Aktion, den
Bericht und die Nachbesprechung/Beratung, daB die Kuhlschrankaktion nicht bloB3 eine
VersorgungsmaBnahme ist. Mit der folgenden Beratungssequenz bindet sie die Aktion in die Klient-
Sozialarbeiter-Interaktion ein und macht sie zu einem Bestandteil des Lésungsprozesses.

2.9. Nachfragetechniken

Die Erzahlungen der Klienten, die sie von sich aus oder auf erzédhlungsanregende Interventionen
produzieren, sind unverzichtbar flir eine hermeneutisch orientierte Beratung und Fallbearbeitung. Sie
haben allerdings auch einen Mangel. Die Erzahlstruktur spitzt einerseits das Geschehen auf ein ,Skandalon*
zu, pointiert also die Informationen mit dem Zweck, dem Zuhdrer die Haltung des Erzéhlers zu vermitteln (vgl.
Rehbein 1980). Weiters sind die Erzdhlungen, vor allem bei Klienten, die unter psychischem Druck stehen,
oft assoziativ aneinandergereiht und es fehlen wichtige Kontextinformationen, die eine Einschdtzung des
Stellenwerts der Erzéhlungen ermdglichen. Ein weiteres Problem ist, daB die Erzédhlungen dem Duktus der
Situationseinschétzung folgen, die ja méglicherweise eben problematisch ist und zu der aktuell schwierigen
Situation des Klienten geftihrt hat.

Als Ubergang von der Problemdarstellung durch den Klienten zur gemeinsamen Konstruktion kénnen
verschiedene Nachfragetechniken eingesetzt werden. Sie lassen immer auch schon erkennen, wie der
Sozialarbeiter das Problem bzw. die L6sung zu konstruieren gedenkt, obwohl sie noch der
Explorationsphase des Gesprdchs zuzuordnen sind.

Fragen zur zeitlichen Einordnung: ,wann ist das geschehen?”; ;,wann zum letzten Mal?“; ,seit wann ...
Fragen zur Frequenz: ,.... kommt das oft vor?; ,.... wie oft? Taglich? Oder seltener?“.

Fragen nach dem AnlaB der Kontaktaufnahme: ,Soweit ich verstanden habe, haben Sie dieses Problem
schon ldnger — wieso haben Sie sich nun entschlossen, zu kommen?*“.

Fragen nach bisherigen Lésungsversuchen: ,Sie haben vermutlich schon versucht, ... (konkret
formulieren). Wie haben Sie das getan und welche Erfahrungen haben Sie dabei gemacht?”; ,.... haben Sie
schon woanders Hilfe gesucht?“; ;Hat Sie schon jemand anderer darauf angesprochen?*

Fragen nach den Erwartungen: ,Was denken Sie, daf} ich fir Sie tun kann?; ;\Was muBte ich tun, damit Sie
mit der Unterstlitzung zufrieden sind?“

Fragen nach dem genauen Ablauf: ,Was passiert genau, wenn Sie einen Streit haben?”

Fragen nach Ausnahmen: ,.... ist es manchmal auch anders?‘; ,...gelingt es lhnen manchmal, das anders zu
machen?; ,Wie ist das dann genau?“

Fragen nach dem Kontext: ,,... wer ist davon noch betroffen?“; ,worauf wirkt sich das aus?“.

Fragen nach Basisdaten: ... leben Sie allein?“; ,Sind Sie berufstétig?”; ...

Fragen nach dem sozialen Netz: ,Haben Sie Verwandte / Freunde, die Ihnen helfen kénnten?“; ,zu wem
kénnen Sie gehen, wenn sie Hilfe brauchen?” etc.

Versténdnisfragen: ,Ich habe das nicht ganz verstanden, kénnten Sie es mir bitte erkldren?“

Die Nachfragen helfen einerseits dem Berater, ein vollstdndigeres Bild der Situation zu bekommen,
andererseits entlasten sie den Klienten vom Druck, nichts wichtiges vergessen zu diirfen. Wenn Klienten
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von sich aus erzéhlen, wird die Technik des Nachfragens erst in einer spéteren Phase der Exploration
eingesetzt, also nachdem er seine Erstdarstellung des Problems gegeben hat. FlieBt der Erzdhlstrom am
Beginn der Beratung nur méBig, kénnen relativ offene Fragen die Selbstdarstellung des Klienten anregen.

2.10. strukturierte Datensammlung

Die Sozialarbeiterin kann durch systematische Datensammlung die Explorationsphase des Gesprdchs noch
stérker strukturieren. In vielen Einrichtungen gehért die Erhebung zumindest der wichtigsten
anamnestischen Grunddaten der Klienten zu den Standards. Sie wird flir die Dokumentation benétigt, liefert
aber auch Informationen tiber den Kontext des aktuellen Hilfebedarfs. Die Daten werden nach einem
vorliegenden Raster abgefragt und auch gleich in ein Formular eingetragen oder in den Computer
eingegeben, stehen dann bei Folgegesprdchen oder fir die Fallrflexion zur Verfligung.

In der Regel steht die Datensammlung nicht am Beginn des Gesprachs. Davor sollte der Klient die
Mdglichkeit gehabt haben, seine Nachfrage zu erkldren beziehungsweise sollte er vom Sozialarbeiter tiber
den Grund der Kontaktaufnahme informiert worden sein, Zeit und Gelegenheit fir eine Darstellung seiner
Sicht der Dinge gehabt haben. Die strukturierte Datensammlung leitet dann zu einer systematischen
Bearbeitung tber.

Waren friher in manchen Einrichtungen ausfuhrlichste Anamnesen, sind heute moderatere Formen
gebréuchlich. Die Datensammlung ist Teil des Intakes, bei Folgegespréchen findet sie nur selten
Anwendung. Sinnvoll kann es allerdings sein, sie bei einer Bilanzsitzung (Re-Assessment) zu wiederholen
bzw. die beim Intake erhobenen Grunddaten zu Gberpriifen. Dadurch kann die Beraterin eine weitere
Perspektive eréffnen und Bereiche (wieder) thematisieren, die vielleicht in der aktuellen
Problembearbeitung untergegangen sind, so z.B. die Entwicklung der lebensweltlichen Netze, der
Lebenslage, der finanziellen Situation.

2.11. Verlangsamen

Beratung braucht Zeit und ein genaues Hinsehen. Der Problemdruck, unter dem die Klienten stehen,
veranlaBt sie jedoch gelegentlich, diesen Druck auf die Beraterin weiterzugeben. Die Klienten schlagen
selbst schnell L6sungsvarianten vor, manchmal présentieren sie Losungen, bevor sie noch das Problem
beschrieben haben; sie fragen den Berater nach Lésungen, drdngen ihn zu frihzeitiger Aktivitdt oder wollen
schnell abschlieBen: ,Sagen Sie mir, was ich tun soll!*; ,Soll ich mich jetzt Ihrer Meinung nach scheiden
lassen oder nicht?; ,Sie kénnen mir wahrscheinlich auch nicht helfen!”; ,Na gut, es ist wahrscheinlich das
Beste, das so zu machen. Das war’s dann wohl.”

Diese und dhnliche Taktiken der Klientinnen und Klienten zielen auf die vorzeitige Beendigung der
Exploration (also des gemeinsamen Forschungsprozesses, was eigentlich der Fall ist bzw. sein kénnte) oder
der Konstruktion (also der Erarbeitung einer tragfdhigen gemeinsamen Problemdefinition und
Zielformulierung). Ihnen kann man mit der Technik des Verlangsamens begegnen: ,Glauben Sie, daB Sie
das jetzt schon entscheiden mussen?“; ,Ich habe noch nicht ganz verstanden, was Sie damit erreichen
wollen.“; ,Sehen wir uns doch einmal an, was Sie tun kénnten und was das flir Folgen héatte.“; ,,Sie mlssen
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jetzt noch nichts entscheiden.”; ,Ich sehe, daB Sie eine rasche Lésung ihres Problems wollen. Das ist nur zu
verstandlich.“; ,, Ich bin mir noch nicht sicher, ob ich schon richtig verstanden habe, was ihre Situation ist.”

Solche und dhnliche Satze kénnen den Beratungsprozef3 verlangsamen und Druck von der Beraterin
nehmen. Die eine oder andere ,Ehrenrunde® beim gesprachsweisen Umkreisen des Problems und der
mdglichen Lésungen kann dazu beitragen, daB spéter die Unterstlitzung paBgenauer angeboten werden
kann und die Klienten mit mehr BewuBtheit auf ihre Situation sehen.

Nicht jede Frage des Klienten muB3 sofort beantwortet werden. Auf eine Frage wie die obige (,Soll ich mich
jetzt Ihrer Meinung nach scheiden lassen oder nicht?“) sind z.B. verschiedene (verlangsamende)
Reaktionen mdglich. Abwarten, bis der Klient von selbst weiterspricht, oder an Aussagen ankntipfen, die vor
der Frage getétigt wurden ist eine Mdglichkeit. Die Beraterin behandelt die Frage also als blofB3 rhetorische.
Sie kann aber auch Spiegeln (,Sie sind sich noch sehr unsicher, wie Sie sich entscheiden sollen?“) oder
Geftihle ansprechen (,lch kann mir vorstellen, daB es Sie sehr belastet, vor dieser Entscheidung zu
stehen!®), um die Exploration fortsetzen zu kénnen.
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3. Techniken der Konstruktion

In der Konstruktionsphase als zweiter Phase im Gesprachsverlauf kann die Beraterin aktiver werden, geht es
doch darum, eine gemeinsame Problem- und Zieldefinition zu konstruieren.

3.1. Ordnen

Je drédngender Schwierigkeiten fir Klienten sind, umso schwerer féllt es ihnen, sie systematisch und
geordnet, eins nach dem anderen, zu betrachten und Lésungen zu suchen. Professionelle Beraterinnen
kénnen ihnen dabei helfen, Uberblick zu gewinnen, Dréngendes von nicht so dringendem zu
unterscheiden und sich handhabbare Veranderungsziele zu stellen. Nach der ersten noch relativ spontanen
und meist assoziativ konstruierten Problemdarstellung des Klienten kann die Beraterin die Themen ordnen
und mit dem Klienten eine Entscheidung Uber die Dringlichkeit treffen. Schon diese ftir die Klienten neue
und Ubersichtlichere Darstellung ihrer Situation wird von vielen als hilfreich empfunden, kann ftir sich bereits
eine ausreichende Intervention sein und Klienten Selbsthilfe ermdglichen (Kahler 1991, 98).

3.2. Lob

Sozialarbeiter kénnen Klienten daftir loben, daB sie sich um eine Anderung bemtihen, daB sie ptinktlich
gekommen sind, daB sie den Problemdruck aushalten, daB sie sich Sorgen machen, daB sie immer noch
fréhlich sind, daB sie nicht aufgeben, daB sie nach einem Riickschlag wiederkommen, ...

Lob kann dem Klienten oder der Klientin helfen, wieder Mut zu gewinnen, selbst auch das Positive zu sehen
und an die eigene Kraft zu glauben. Kolleginnen berichten, daB sie mit ehrlichem Lob stets gute
Erfahrungen machen und daB ihnen die Suche nach etwas, woftr sie die Klienten loben kénnen, auch hilft,
schwierige Félle nicht nur negativ zu sehen. Ein ,Kompliment® zur richtigen Zeit kann also sowohl die Klientin
als auch die Sozialarbeiterin motivieren. ,Ich bewundere, da3 Sie sich von dieser schwierigen Situation nicht
unterkriegen lassen!; ,Ich finde es beachtlich, wie Sie bisher damit zu Rande gekommen sind!“; ,Ich finde,
daB Sie das sehr gut machen.”; ...

3.3. Konfrontieren

Beraterinnen kénnen Klientinnen mit unangenehmen Themen, mit Aussagen, die sie selbst friiher gemacht
haben, mit den eigenen Eindrticken und Uberlegungen, mit offensichtlichen Schwierigkeiten, mit
AuBerungen lebensweltlich anderer bzw. mit den Folgen ihrer Handlungen konfrontieren. In jedem Fall geht
es bei der Konfrontation darum, wichtige — aber meist auch unangenehme — Fakten zu besprechen. In
gewissem Sinne kann man das Konfrontieren als Gegenpol zum Lob ftir die Klientinnen sehen.

Konfrontation ist fuir die Klienten unangenehm, es zwingt sie zu einer Auseinandersetzung mit Themen, die

sie lieber beiseitegeschoben hétten. Konfrontation verleiht einem Gespréch oft eine gewisse ,Schwere*.
Ein konfrontierender Gesprachsabschnitt erfordert sowohl von der Sozialarbeiterin als auch von der Klientin
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hohe Konzentration. Die Konfrontation kann allerdings auch entscheidende Fortschritte in der
Problembearbeitung erméglichen.

Bei der Arbeit mit Studentinnen und Studenten der Sozialarbeit féllt mir auf, daB viele vor Konfrontation
zurtickschrecken. Sie haben Angst, die gute Gesprédchsbasis mit den Klienten zu verlieren bzw. den
Klienten zu nahe zu treten. Diese Angst ist nicht ganz unbegrtindet, aber andererseits bendtigen sogar
suizidgefdhrdete Klienten die Konfrontation (vgl. Sonneck 1995, 108). Sie hilft ihnen, wenn sie Angst vor
der Problembearbeitung haben — und sie verhindert, daB Beratungsprozesse in Oberfldchlichkeit
versanden.

Meist zielt Konfrontation keineswegs darauf, die Klienten zu einem Gestdndnis zu zwingen.
Beratungsgespréache sollten keine Verhére sein. Daher kann der Berater die Konfrontation mit einem
Hilfsangebot verbinden.

Hier Beispiele:

»ES freut mich, daB lhnen gelungen ist, eine Arbeit zu finden. Ich mache mir aber trotzdem noch Sorgen
wegen lhrer finanziellen Situation. Sie haben die Unterlagen Gber Ihre Schulden heute wieder nicht
mitgebracht. Haben Sie zwischendurch einmal daran gedacht, sie zusammenzusuchen? ... Wollen Sie dazu
doch etwas unternehmen? ... Welche Hilfe brauchen Sie von mir dazu?“

»Ich mache mir Sorgen um Ihr Kind, den Christian. Er sieht sehr krank aus, und ich denke, daB er dringend
zum Arzt miBte. Sehen Sie das auch so, daB3 es Christian nicht gut geht? ... Ich mache mir aber fast noch
mehr Sorgen dartber, daB Sie bisher nicht mit ihm zum Arzt gegangen sind. Wie haben Sie sich erklért, dafi3
Christian so mager und so blaB ist? ... Wie kann ich lhnen helfen, daB Sie die Kraft finden, das Kind so zu
betreuen, wie es das braucht?”

3.4. Informieren

Einfach und direkt: Dem Klienten die Informationen geben, die er erfragt oder benétigt. Nach der Klérung
des Kontexts in der Exploration ist die Wahrscheinlichkeit gr6Ber, daB3 die Informationen paBgenau sind, also
fur den Klienten und seine konkrete Situation brauchbar, daB er sie richtig interpretieren und in sein
Alltagswissen Uibernehmen kann. Sozialarbeiterische Beratung inkludiert bewahrterweise Beratung tber
rechtliche, soziale, finanzielle Angelegenheiten und hilft den Klienten, sich in unserer untbersichtlich
gewordenen Welt zu orientieren.

Nach der hinreichenden Klarung des Kontexts der Ausgangsfragen sollten Informationen nicht nur genau
sein, sondern auch mdégliche Schwierigkeiten oder Risken bei ihrer Anwendung nicht verschwiegen
werden. Besser als falsch zu informieren (weil man sich einer Sache nicht véllig sicher ist), ist es allemal, dem
Klienten gegentber die eigene Unsicherheit einzugestehen und sich selbst vorerst kundig zu machen
(-Das kann ich selbst jetzt nicht so aus dem Stegreif beantworten, da muB ich erst nachfragen oder
nachsehen®). Abgesehen vom geringeren Risiko, eine Fehlinformation zu geben, mindert eine solche
Vorgangsweise das Vertrauen der Klienten gegentiber der Beraterin auch nicht. Klienten wissen, daB auch
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Expertinnen nicht allwissend sein kénnen.
3.5. Erklaren und Ubersetzen

Klienten sind bei ihrer Suche nach Lésung der Alltagsprobleme mit verschiedenen Professionen und
Institutionen, mit diversen Fachsprachen und Bearbeitungslogiken konfrontiert. lhr Arzt, ihre Therapeutin,
die Psychologin, der Lehrer des Kindes, der Beamte beim Sozialamt sprechen mit den Klienten manchmal
unverstandlich, manchmal zu wenig, sprechen in Fachsprachen oder aus ihrer Position heraus. Es bleibt den
Betroffenen Uberlassen, das, was sie dort gehért oder erlebt haben, sich nun selbst zu erklaren, in ihren
Alltag zu integrieren, daraus SchluB3folgerungen zu ziehen. Sie konfrontieren ihre Sozialarbeiter mit dem,
was sie bei anderen Experten erlebt und gehdért haben oder bringen in die Beratung Schriftstlicke mit, die
sie erhalten haben. Ihre Frage dazu ist: Was bedeutet das, was bedeutet es fiir mich, wie kann ich das
verstehen, wie kann und soll ich mich dazu verhalten.

Die Fallarbeiterin leistet vielfach eine Ubersetzungsarbeit. Sie transferiert die Bedeutung der
fachsprachlichen AuBerungen anderer in die Alltagssprache der Klienten und ergéanzt dies oft mit
Vorschldgen, wie sich die Klienten dazu verhalten kénnen.

Hier zwei Beispiele:

Ein Klient legt eine Vorladung zu einem Gerichtstermin vor. Der Sozialarbeiter erklért, weshalb die Vorladung
erfolgt (libersetzt die angeflihrte Paragraphennummer in einen Volltext) und rét, diesen Termin unbedingt
wahrzunehmen, weil der Klient andernfalls zwangsweise vorgeflihrt werden kénnte.

Die Mutter eines leicht behinderten Kindes kommt nach der Beratung durch eine Psychologin zur
Sozialarbeiterin. Sie ist verunsichert, weil die Psychologin nach ihrem Empfinden sehr streng war und ihr die
Schuld an den Schwierigkeiten des Kindes gegeben habe. Die Sozialarbeiterin wei3 nun zwar nicht, was die
Psychologin ,wirklich” gesagt hat, aber sie weil3, daB eine optimistischere Haltung Voraussetzung fiir
férderndes Verhalten der Mutter sein wird. Sie versucht ihr daher zu erkldren, daB die Psychologin ihr sicher
nicht die Schuld geben wollte, sondern sie nur darauf hinweisen, daB sie viel fr ihr Kind tun kénne.

3.6. Positives betonen

Ahnlich wie das Lob kann die bewuBte Betonung positiver Aspekte die Motivation der Klienten férdern und
sie zu weiteren Anstrengungen ermutigen. Der Sozialarbeiter fragt nach Situationen, in denen Klienten
zurechtkommen, in denen sie sich gut flihlen, in denen das beklagte Problem nicht auftritt oder sie mit ihm
gut fertigwerden. Diese ,Ausnahmen” kénnen sogar als Ausgangspunkte fir die Konstruktion von
Lésungen genommen werden (sh. Eberling/Hargens 1995; DeShazer 1989 und 1992).

3.7. nahe Zukunft fokussieren

Alltagsorientierte sozialarbeiterische Gesprache kreisen darum, wie genau sich Probleme im Alltagsleben
darstellen. Spricht man Uber Lésungen, so versucht man diese Ldsungen so nahe wie méglich an den Alltag
heranzubringen. Wichtig ist daher, wie genau der Klient was in der ndchsten Zukunft (den ndchsten Tagen)
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tut, welche Schwierigkeiten sich ihm dabei in den Weg stellen kénnten, wie er denen begegnen will.

Fokus auf die nahe Zukunft heiBt: Genauigkeit, gewissenhaftes Vorbesprechen aller L6sungsschritte,
Thematisieren von mdéglicherweise auftretenden Schwierigkeiten.

3.8. Normalisieren

Normalisieren ist eine Gesprdchstechnik, die der Entlastung der Klienten dient. Was sie als hochindividuelles
Ungltick erleben, ist méglicherweise notwendiger Bestandteil einer bestimmten Situation, ihrer Lebenslage.
Normalisieren hilft den Klienten, zu unterscheiden zwischen dem, was sie beeinflussen und verédndern
kénnen, und dem, was sie aushalten, durchstehen miissen, womit sie zumindest vortibergehend zu leben
lernen mussen (coping).

Normalisieren ist der Gegenpol zum Individualisieren, also zur Anerkennung der Einzigartigkeit der Situation,
der Sichtweise und der Geflihle des Klienten. Beides sind nicht nur Gesprédchstechniken, sondern auch
Mittel zur Einschétzung und Bewertung der Situation. Hier einige Beispiele flir das Normalisieren:

(nachdem eine Klientin ihre Zerrissenheit in einer Trennungsauseinandersetzung geschildert hat) ,.Ja, wenn
man sich Uberlegt, sich von seinem Partner zu trennen, dann hat man diese starken Geftihle und kdmpft oft
lange mit sich.”

(ein Klient schildert seine Angst vor einer notwendigen Auseinandersetzung mit seiner Mutter) ,Ja, das ist
ganz normal, daB Sie sich vor dieser Aussprache flirchten.”

(eine Klientin berichtet, dass ihr Kind nach Besuchen bei seinem Vater stets verstért und unkonzentriert
sei): ,So sind Kinder nach Besuchstagen. Sie mlissen erst langsam wieder zurtickfinden.“

3.9. Angebote formulieren

In dieser spéateren Phase des Gesprachs — nachdem der Klient das Problem beschrieben und seine
Erwartungen formuliert hat — kann die Beraterin dem Klienten Vorschlage machen, welche Untersttitzungen
mdglich wéren. Diese Vorschldge kann der Klient im Dialog mit der Beraterin tiberprufen, in ihren
Konsequenzen Uberlegen und so die Voraussetzung flir eine gemeinsame Entscheidung tber den
Lésungsweg schaffen.

Die Angebote kénnen den Fortgang der Fallarbeit selbst betreffen (regelméBige Beratungskontakte,
Aktivitdten der Sozialarbeiterin im Umfeld der Klientin), aber auch die Aktivierung weiterer Ressourcen
(materielle Unterstlitzung, Einschaltung von Spezialisten, ...). Die mégliche Nitzlichkeit und Wirkung, wie
auch die ebenso mdgliche Nutzlosigkeit und die Nebenwirkungen verschiedener Angebote wéren
sinnvollerweise ausfahrlich mit dem Klienten zu besprechen, sodaB er eine informierte Entscheidung treffen
kann.

Mir scheint es wichtig zu betonen, daB Soziale Fallarbeit zwar die Vermittlung von Ressourcen als
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bedeutendes Instrumentarium einschlieBt, sich darin aber keinesfalls erschdpfen sollte. Die Gefahren einer
-Malnahmenorientierung” sind evident: Beruhigt ist in erster Linie der Sozialarbeiter. Er hat auf ein Problem
mit einer dokumentierbaren MaBnahme reagiert, offensichtlich also etwas getan. Das MiBerfolgsrisiko liegt so
beim Klienten. Fehlgeschlagene MaBnahmen kénnen dann mit Resignation (,da ist nichts zu machen®) oder
mit massiveren MaBnahmen, ev. auch gegen den Willen des Klienten, beantwortet werden.
Wahrscheinlicher bei Fehlschldgen ist aber, da3 das Angebot zum gegebenen Zeitpunkt nicht ,paBgenau”
war — nicht das, was der Klient brauchte, verstand, und ftir sich nutzen konnte. Der Fehlschlag eines
Angebots scheint also eher darauf zu verweisen, da3 der Dialog mit dem Klienten zu oberflachlich geftihrt
worden war.

Der MaBnahmenorientierung kann man durch sorgféltiges Besprechen mdglicher MaBnahmen mit den
Betroffenen entgehen. Lésungen, die noch so brillant aussehen, sind wertlos, wenn sie der Klient nicht
annehmen kann. Man kann als Beraterin oder Berater dann vielleicht flir die Inanspruchnahme eines
Angebots durch den Klienten werben, wird aber sinnvollerweise vorerst andere Varianten erwégen.

Grundsétzlich sollten solche Angebote bevorzugt werden, die mehr Eigeninitiative und Beteiligung der
Klienten ermdéglichen, um zu betonen, daB es schlieBlich ihre Sache ist, um die es geht.

3.10. Szenarientechnik

Szenarientechnik nenne ich eine auf die Zukunft orientierende Gesprachstechnik, die mdégliche zuklinftige
Konstellationen, Szenen, Situationen, Anforderungen so konkret wie méglich vergegenwartigt. Die Klientin
kann im Gesprach und in Gedanken die Auswirkungen von Anderungen und/oder kiinftige schwierige
Situationen vorwegnehmend erproben und so anstehende Entscheidungen vorbereiten.

Ein Szenario ist eine fiktive Situation, das Abbild einer mdglichen Wirklichkeit. In einem gemeinsamem
Gedankenexperiment kann die Beraterin mit dem Klienten durchgespielen, was wére wenn ... (,Nehmen wir
einmal an, Sie wirden ihrem Vater sagen, daB3 Sie die Absicht haben, auszuziehen. Wie wiirden Sie das
machen? Was wiurde er darauf sagen? Wie wuirde sich dadurch die Situation verdndern? ...%)

Mit Hilfe der Szenarientechnik kann der Berater dem Klienten helfen, die méglichen Auswirkungen der
Versuche, seine Lebenssituation zu beeinflussen, vorauszudenken und in der Gespréachssituation zu
besprechen, gedanklich durchzuspielen. Der Dialog mit dem Sozialarbeiter oder der Sozialarbeiterin dient so
als Probehandeln. Die zu erwartenden Schwierigkeiten und Verwicklungen, die sich ergebenden
Anforderungen an den Klienten kénnen vorweggenommen werden. Schwierige Situationen mlissen
vielleicht sogar mehrmals durchgespielt, durchbesprochen werden.

Die Szenarientechnik ermdglicht auch das Besprechen von Alternativszenarien: Was kénnte passieren,
wenn ich etwas anders mache oder wenn sich jemand doch anders als erwartet verhélt. Die Szenarien geben
dem Sozialarbeiter die Mdglichkeit, dem Klienten Informationen zu geben, ohne diese besserwisserisch

aufzudréngen und so Abwehr zu provozieren.

Beraterinnen und Berater kénnen die Szenarientechnik auch anwenden, wenn Klienten nicht direkt darauf
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einsteigen und das aktive Mittiberlegen vorerst verweigern. In diesem Fall kénnen sie das Szenario
monologisch weiterspinnen. Die Klienten héren dann zu, beschéftigen sich dabei mit der Situation, bilden
sich eine Meinung dazu bzw. entwickeln ihre eigenen Szenarien im Kopf. Auch wenn in der
Gespréachssituation keine oder nur eine vage Rlickmeldung von ihnen zu bekommen sein mag, ist das vom
Berater entwickelte Bild nun ein Teil ihrer Gedankenwelt, eine Handlungsmdglichkeit, mit der sie sich
beschéftigen kénnen.

3.11. Reframing

Die Annahme, daB Klienten manchmal sich selbst keine oder wenig Hoffnung geben, daB das Problem
(zumindest auch) darin liegen kénnte, wie sie ihre Situation wahrnehmen und wie sie Erklarungen
konstruieren, ermdglicht es, neue Sichtweisen einzuflihren, die mehr oder neue Perspektiven eréffnen.
Reframing ist eine Gespréachstechnik, in der die Beraterin den Kontext neu interpretiert, eine andere
Sichtweise anbietet. Wie so manche der anderen Gesprachstechniken ist sie keine ,Erfindung” der Sozialen
Arbeit oder der Psychotherapie, sondern findet sich auch in der lebensweltlichen Alltagsberatung. Ihren
Namen bekam sie im Kontext systemischer Beratungsmodelle (sh. z.B. von Schlippe/Schweitzer 1996,
177ff).

Die Neukonstruktion der Beschreibung oder Bewertung betont dabei in der Regel die Chancen der
Situation und versucht, die Trauer liber das Vergangene in den Hintergrund treten zu lassen. In diesem
Zusammenhang verweisen viele Autoren auf das chinesische Schriftzeichen fiir Krise, das aus zwei Teilen
besteht: einem Zeichen fiir Gefahr und einem flir Chance. Die augenblickliche Verzweiflung eines
Menschen kann ihn vortibergehend ftir die Chance blind machen, die Beratung soll die Chance wieder
sichtbar machen.

Reframing bietet den Klienten eine andere, aussichtsreichere Perspektive auf seine Situation, erschlieBt
ihnen wieder Handlungsmdglichkeiten. Einige Beispiele:

»Nattrlich ist Ihnr Schmerz (iber diese Trennung groB. Das muB wohl auch so sein, da Ihnen diese Beziehung
viel bedeutet hat (Normalisieren). Vielleicht gibt sie Ihnen aber auch die Mdéglichkeit, sich selbst und anderen
zu beweisen, daB Sie auf eigenen Beinen stehen kénnen (Reframing).”

»Vielleicht hat es auch etwas Gutes, daB jetzt diese Klage eingebracht wurde. Sie kénnte ein Anstof sein,
dafB Sie lhre Finanzen neu regeln und sich kiinftige schlimmere Schwierigkeiten ersparen.”

»oie haben gesagt, daB Sie immer mehr abmagern. Wann haben Sie sich entschlossen, nichts mehr zu
essen? (Symptom dem Klienten als Entscheidung zurechnen)*

Wie andere Versuche der Umdeutung verliert auch das Reframing seine Wirksamkeit, wenn der Klient das
Geflihl bekommt, seine Sorgen werden vom Berater nicht ernstgenommen. Vor der Anwendung dieser
Technik der Problem- und L&sungskonstruktion sollte der Berater daher durch das Ansprechen von
Geflihlen und durch aktives empathisches Zuhéren den Klienten davon tiberzeugt haben, daB er seine
Sicht der Dinge ernst nimmt, akzeptiert, sich auch der negativen Seiten der Situation bewuBt ist.
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3.12. Losung fokussieren

Widéhrend in der ersten Phase des Gespréchs oft die Schwierigkeiten und Probleme im Vordergrund stehen
bzw. die aktuelle Alltagssituation der Klienten von verschiedenen Seiten betrachtet wird, ist es in einer
spateren Phase nétig, den Blick auf mdgliche Losungen zu richten. Es ist zwar nicht alles I6sbar, was von
den Klienten als Belastung oder Schwierigkeit benannt wird, auf die verdnderbaren Bedingungen sollte
allerdings zuversichtlich EinfluB genommen werden.

In besonders pragnanter Form hat die sogenannte Kurzzeit-Therapie von Steve deShazer (librigens ein
Sozialarbeiter) und anderen (DeShazer 1989 und 1992, Eberling/Hargens 1995, Walter/Peller 1995)ein
Gespréachsinstrumentarium entwickelt, das die Problemldsung anpeilt. Der Berater bringt dabei zum
Ausdruck, daB er sicher ist, daB der Klient das Problem I6sen wird. Unklar sei nur, wann das geschehen
werde. Sicher sei, daB es nicht leicht sei, das Problem zu I6sen, Riickschldge seien zu erwarten. Die
Aufmerksamekeit der Klienten wird auf das gelenkt, was schon funktioniert. Auf die Exploration der
LUrsachen* fuir ein Problem wird weitgehend verzichtet. Die Klienten werden aufgefordert, mehr von dem zu
tun, was schon bisher Ausnahmen von der Problemsituation bewirkte. Und wenn sich keine Ausnahmen
finden, wird ihnen geraten, schlicht etwas anderes zu tun als bisher, sich dabei zu beobschten und es in der
ndchsten Sitzung mitzuteilen.

Wenn relativ klar abgegrenzte Problemdefinitionen existieren, scheint diese Technik ein interessanter und
gangbarer Weg der Bearbeitung. Sowohl in der Arbeit mit einzelnen als auch mit Familien machten
Kolleginnen und Kollegen sehr gute Erfahrungen damit, konsequenten und konkreten Optimismus zu
verbreiten und gleichzeitig die Schwierigkeit des Weges zur L6sung zu betonen.

3.13. Verhandeln

Es mag seltsam erscheinen, das Verhandeln im Rahmen der Konstruktionsphase des Beratungsgesprachs
als eigensténdige Technik vorzustellen, scheint es doch viel besser zur Feldarbeit zu passen, als Mittel, um
die Interessen der Klienten auch gegentber relevanten Dritten zu wahren. M.E. hat das Verhandeln
allerdings auch im Beratungsgespréach einen wichtigen Platz, ja 4hneln viele Beratungsgesprache einer
komplizierten, oft von beiden Seiten mit diplomatischem Geschick geftihrten Verhandlung.

Allen Pincus und Anne Minahan (1980a) weisen darauf hin, daB3 die Kooperationsbeziehungen zwischen
Klienten und Sozialarbeitern keineswegs die Regel sind. Viel hdufiger sind Verhandlungsbeziehungen,
aber auch Konfliktbeziehungen kommen vor und kénnen durchaus produktiv sein.

Wortber verhandelt die Sozialarbeiterin mit der Klientin? Zum Beispiel iber die Problemdefinition. Die Sicht
der Klientin und jene der Sozialarbeiterin kann stark differieren, und es kann geschickter Verhandlungen
bedurfen, um sich auf eine Arbeitshypothese zu einigen. Der Sozialarbeiter kann Angebote zur
Unterstltzung an Bedingungen kntipfen (z.B. eine materielle Unterstitzung nur dann gewédhren, wenn der
Klient Eigenaktivitdten setzt). Zur Aushandlung eines solchen ,Geschafts" bedarf es der Verhandlung.
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Hier soll vorerst nur festgehalten werden, daB auch die Kommunikation zwischen Klient und Sozialarbeiter
notgedrungen viel mit Verhandeln und Aushandeln zu tun hat, daB ein gelungener ,Deal“ mit dem Klienten
die Fallbearbeitung weiterbringen kann.
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4. Techniken des Contracting

Der Ubergang von der Konstruktionsphase des Gespréchs, in der mit dem Klienten ausgehandelt wird,
worum es jetzt geht, was nun ,Sache ist“, zum Contracting, also der Vereinbarung der weiteren Schritte, ist
ebenso flieBend, wie der zwischen der Explorations- und der Konstruktionsphase. Einige der bereits
vorgestellten Techniken bereiten das Contracting vor bzw. kénnen bereits unmittelbar zu Vereinbarungen
fuhren. In der Folge behandle ich einige Gespréchstechniken, die fur die Vereinbarungsphase typisch sind
bzw. flir die Konkretisierung von wéhrend der Konstruktionsphase bereits erzielten Vereinbarungen
geeignet sind.

4.1. Verhandeln

Das Verhandeln nenne ich hier nochmals, weil es die hervorstechende Charakteristik in dieser spéaten
Gesprachsphase darstellt. Kann es in der Konstruktionsphase bereits angewendet werden, um sich mit dem
Klienten dartiber zu verstdndigen, worum es geht oder gehen kénnte, macht Verhandeln doch das Wesen
des Contracting aus. Kein Vertrag, keine Vereinbarung kommt ohne vorherige Verhandlung zustande, und
sei sie noch so rasch erledigt. Erst die vorangehende Verhandlung unterscheidet den Kontrakt von einem
Diktat: Der Vertrag benétigt die Zustimmung beider Partner und diese beiderseitige Zustimmung muB
ausgehandelt werden.

Realistischerweise kann der Berater nur selten davon ausgehen, daB die Sichtweisen des Klienten und die
eigenen, daB die Wiinsche des Klienten und die Angebotspalette der Sozialeinrichtung véllig
lbereinstimmen. Erst die Differenz macht die Fallarbeit ja produktiv, kann das nétige MaB an Neuem, an
Irritation einbringen, das flir eine Verdnderung stets nétig ist. Die Vereinbarung Uber die weitere
Vorgangsweise kann so auch die Zlige eines ,Handels“ zwischen Sozialarbeiter und Klient annehmen,
eines Handels, der nur dann tragféhig sein wird, wenn die Interessen des Klienten darin ebenso
berticksichtigt werden, wie die Ressourcen und Mdglichkeiten des lebensweltlichen Umfelds und der
Sozialeinrichtung.

Hier einige Beispiele zur Verdeutlichung:

Mit der Jugendlichen in einer Kriseneinrichtung konnte vereinbart werden, daB sie sich einem Gesprach mit
ihrer Mutter stellte. Als ,Gegenleistung” unterstlitzte die Sozialarbeiterin sie bei ihren Versuchen, wieder
Kontakt mit ihrem Vater aufzunehmen.

Eine vom Klienten gewtinschte Unterstlitzung bei der Schuldenregulierung sollte in Angriff genommen
werden, wenn er nachweislich die aktuell ausstdndige Miete bezahlt hat und beim néchsten Termin die
gesammelten Unterlagen geordnet mitbringt.

Eine Klientin, die wegen vermuteter MiBhandlung ihres Kindes kontaktiert wurde, war bereit, die
Pflichtklientschaft zu akzeptieren, wenn ihr gleichzeitig Unterstlitzung bei der Ordnung ihrer desolaten
Finanzen zugesagt wurde.

4.2. Aufgabenplanung
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So konkret wie mdéglich sollten die weiteren Schritte geplant werden: Wer (Sozialarbeiterin oder Klient) wird
wann was tun. Die Genauigkeit bei der Aufgabenplanung erhéht die Verbindlichkeit der Abmachungen, und
je mehr bzw. je wichtigeres zu tun ist, umso eher sollte ein Kontrolltermin vereinbart werden.

Bei der Planung kénnen auch schriftliche Hilfsmittel verwendet werden: Das Erstellen von ,Merkzetteln®
oder ,Checklisten“ kann dem Klienten vor allem dann seine ndchsten Schritte erleichtern, wenn mehrere
Dinge zu erledigen sind. Um einer Uberlastung der Klienten vorzubeugen, die dann zu resignierender
Inaktivitdt fdhren kdnnte, kann es sinnvoll sein, sich zu vergewissern, ob die getroffenen Vereinbarungen
auch realistisch sind (etwa so: ,Sie haben sich jetzt sehr viel vorgenommen. Ich bin mir nicht sicher, ob sie
das alles auch schaffen kénnen.). Kleinere, leichter zu bewéltigende Schritte kdnnen fuir die Regelung der
Angelegenheiten der Klientin mehr bringen, als solche, die eine UberméBige Kraftanstrengung erfordern.
Ein mdglicher Weg ist es auch, zwischen dem, was unbedingt getan werden sollte, und ,FleiBaufgaben® zu
unterscheiden (zum Beispiel so: ,Ich denke, daB der Weg zum Arbeitsamt momentan das wichtigste ist. Das
sollten Sie auf jeden Fall morgen erledigen, egal was passiert. Wenn lhnen dann noch Zeit bleibt und Sie
noch etwas fur sich tun wollen, wére es hilfreich, wenn Sie einen Besuch bei lhrer Mutter machen, um zu
sehen, ob Sie lhnen vielleicht helfen kann. Aber das sollten Sie nur tun, wenn Sie das andere erledigt haben
und sich stark genug daftr fihlen.”)

Auch fur die Sozialarbeiterin besteht die Gefahr, zuviele Aufgaben zu tGibernehmen. Die Aufgabenverteilung
zwischen Klient und Sozialarbeiter muB sorgféltig gewichtet werden. Nicht ohne Notwendigkeit sollten dem
Klienten Aufgaben abgenommen werden, die er selber erledigen kann. Eine weitere Gefahr liegt darin, daB
sich die Sozialarbeiterin mit Aufgaben Uberlastet, die sie dann aus Zeitmangel nicht erledigen kann. Die
Arbeits- und Zeitékonomie sollte also bei der Aufgabenplanung bedacht werden. Klientinnen kénnen nur
dann Vertrauen in die Méglichkeit der Lésung ihrer Schwierigkeiten bilden, wenn sie die Erfahrung machen,
daB sie sich auf Anktindigungen der Sozialarbeiterin verlassen kénnen.

4.3. Terminplanung

Sowohl die zu erledigenden Aufgaben, die Aktionen der Sozialarbeiterin im Feld, als auch die nachsten
Sitzungen kénnen terminisiert werden. Wurden Termine bereits in einer friiheren Phase des Gespréchs
oder der Kooperation mit dem Klienten vereinbart, sollte der Berater sie jetzt wiederholen, an sie erinnern
und damit bestétigen, daB sie noch gelten. Vor allem der ndchste Gespréchstermin sollte nochmals bestétigt
werden. Damit ergibt sich die Gelegenheit, um auch kurz zu besprechen, um welche Themen es dann
gehen wird.

4.4. Resultate wiederholen
Die wichtigsten Ergebnisse des Gespréchs, vor allem die Vereinbarungen, kann der Sozialarbeiter noch

einmal betont wiederholen, um sicherzugehen, daB beide Beteiligten das gleiche verstanden haben. Die
Wiederholung verankert die Ergebnisse besser im Gedéchtnis, macht sie prdgnanter.
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5. Abschlu3phase

Die AbschluBphase ist in der Regel nur kurz, sie rundet das Gespréch ab. Es ist die Aufgabe des
Sozialarbeiters, diese Phase zu gestalten und dann das Gespréch mit der Verabschiedung zu beenden.

5.1. Vorausschau

Ein vorausblickender Satz kann das Wesen der Vereinbarungen oder des Gesprdchs noch einmal bilindeln,
etwa so: ,Sie haben jetzt einige schwierige Tage vor sich. Ich hoffe, daB lhnen das, was Sie sich
vorgenommen haben, gelingen wird. Und daB auch ich erfolgreich sein werde bei meinem Gesprdch mit dem
Sozialamt.”

5.2. Zusammenfassung

Mit einer kurzen Zusammenfassung des Gespréachs, seines Verlaufs und der wichtigsten Ergebnisse kann
der Sozialarbeiter die Wirkung verstarken und betonen, was ihm besonders bedeutend erscheint. Hier
ergibt sich auch die Gelegenheit, den Klienten zu fragen, ob man ihm helfen konnte bzw. wie er nun seine
Chancen auf eine Verbesserung seiner Lage sieht.

5.3. Gute Wunsche

Vielleicht ist es ,nur” Héflichkeit, aber Héflichkeit ist Ausdruck von Respekt, und sie verschafft auch dem
Hdéflichen Achtung. Man sollte also nicht versdumen, den Klienten mit guten Wtinschen fiir seine vor ihm
liegenden Bemuihungen zu verabschieden.

5.4. ,,Beziehungspflege**

Ganz am Ende des Gespréachs, ev. wenn die Gesprdchspartnerinnen bereits als Zeichen der
bevorstehenden Auflésung der Gesprachssituation (des Interaktionssystems) aufgestanden sind, ist wieder
Platz fiir belanglosere Themen, fir eine Bemerkung zum Wetter, f(ir die Frage, ob die Klientin das
Wochenende ftir einen Ausflug nttzt oder dhnliches. Kurzer Smalltalk, der demonstriert, da3 man sein
Gegenltber auch als ,Blrger” wahrnimmt, der nicht nur Probleme, sondern auch ein funktionierendes
Alltagsleben hat, tiber das man tratschen kann. Die Asymmetrie der Beratungssituation wird so abschlieBend
ein wenig aufgeldst.
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6. Hinweise zur Beratungstaktik

Die nun folgenden Hinweise beziehen sich auf einige weitere Aspekte der Gestaltung von
Beratungsgespréchen, wurden von mir nicht geordnet und sollen eine kleine Unterstlitzung beim
Nachdenken Uber und Gestalten von Gesprachen sein. Die Gesprachssituation ist stets eine h6chst
lebendige Angelegenheit und erfordert nicht nur die Beherrschung von Techniken, sondern auch den
schépferischen Einsatz der Persénlichkeit der Beraterin oder des Beraters.

() Es sind nicht nur die Beraterinnen, die eine Gesprachssituation gestalten. Auch die Klientinnen und
Klienten entwickeln mitunter originelle Strategien der Gesprachsfuhrung. Was den Beratern auf den ersten
Blick als dramatische Durchbrechung (zumindest ihres) Alltags oder als Ausdruck einer akuten Krise
erscheint, kann fur die Klienten mdéglicherweise ganz ,normal“ sein, eine bewéhrte Strategie der
Bewdltigung schwieriger Aufgaben. Hier ein Beispiel daftir, wie eine Klientin bei ihren Kontakten
dramatische Inszenierungen einsetzte:

Frau F., vor 15 Jahren aus Montenegro nach Wien gezogen, gestaltete Problemformulierungen zu
besonders dramatischen Inszenierungen mit Ohnmachtsanféllen, Morddrohungen gegentber ihrem
Exgatten, Versuchen, ihre Kinder ins Heim zu transportieren. Wurde sie dabei wirklich ernst genommen,
verstanden die Sozialarbeiterinnen ihre Auftritte also ,wdrtlich®, war sie h6chst erstaunt. Die Dramatik gehdrte
fur sie zum Handlungs-Repertoire, mit dem sie sich Beachtung verschaffen wollte und konnte. Vor allem
Politikern half sie damit auf die Spriinge und erreichte erfolgreiche Interventionen. Von Sozialarbeiterinnen
erwartete sie, dass sie sich von ihren Auftritten nicht ernsthaft beeindrucken lieBen. Jene, die selbst in Panik

gerieten, nahm sie allerdings selbst kaum ernst und ftihlte sich von ihnen nicht richtig verstanden.

() Eingedenk dessen, dass wesentliche Teile des Verdnderungsprozesses (vielleicht die wesentlichen)
auBerhalb der Beratungssituation stattfinden, kénnen Broschiiren oder auch Biicher zum Thema hilfreich
sein, die man den Klientinnen zum Selbststudium mitgibt. In der nicht mit Beratungs- und
Selbstdarstellungsstress belasteten Situation zu Hause kdnnen sich die Klientinnen mit den Texten in Ruhe
beschéftigen — und tun das auch. Manche Erkldrungen durchdenken sie, kénnen sie wiederholt lesen und
besser annehmen. Bei der ndchsten Besprechung kann die Beraterin dann fragen, ob die Klientin die
Broschdre gelesen hat, was ihr daran geholfen hat, was fur sie neu war, ob sie ihre eigene Situation darin
wiedergefunden hat. Besonders nitzlich erweisen sich vorbereitete Texte bei Personen, die begierig
darauf sind, ,Ratschldge” zu erhalten, also versuchen, der Beraterin einfache Handlungsanweisungen zu
entlocken. Der Druck 1&Bt sich mildern, wenn die Klienten das Geftihl haben, etwas in der Hand zu haben.

Das Beratungsgespréch kann dann unbelasteter geftihrt werden.
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() Schon die Caseworkerinnen waren sich des Problems bewuBt, daB3 eine Verbesserung der
Gespréchsfihrungstechnik der Sozialarbeiterinnen die Gefahr in sich birgt, da das Technische in der
Interaktion tiberwiegt. Die Klienten merken das, flihlen sich — zu recht — nicht verstanden, die Effektivitat der
Gespréche nimmt wieder ab. Sie versuchten dieser Schwierigkeit mit dem Appell an die menschlich-
interessierte Haltung zu begegnen. So brauchbar die Kenntnis professioneller Gespréachstechnik ist,
scheint mir auch eine allzu schematische Anwendung nicht sinnvoll. Die Gespréchsflihrung sollte variieren,
die Sozialarbeiter sich auch dem Klienten als ganze, dreidimensionale Menschen erkennbar machen.
Gesprachsformen des Alltags haben ihren selbstversténdlichen Platz in einem guten Gespréch, und viele
der besten Kolleginnen zeichnen sich durch Humor aus, den sie auch in ihre Klientenkontakte einflieBen
lassen. Die Haltung der Sozialarbeiterin sollte grundsétzlich interessiert sein (oder zumindest den Eindruck
der Interessiertheit erwecken). Eine unaufdringliche Interessiertheit mit Respekt vor dem eigenen

Lebensbereich der Klientinnen: Anteilnehmende Neugier nennt das Harro Dietrich Kéahler (1991, 165).

() Und noch einmal zur Gesprachsflihrung der Klienten. Zu den Strategien, die so manche in
Alltagsgesprdchen anwenden, gehdrt auch das stdndige Umkreisen des Problems, des Sich-Verlierens in
Problemschilderungen. Es dient dazu, sich als hilfsbedlirftig darzustellen. Die Menschen bestétigen sich
damit, in einer schwierigen Lage zu sein und eigentlich nichts dagegen tun zu kénnen. Als Beraterin wird
man sich eine Zeit lang das Lamento der Klientin anhéren, dann allerdings zur Offensive (ibergehen
mussen, um Sachen auf den Punkt zu bringen und zusammenzufassen, Handlungsorientierung
einzubringen. Die Kérpersprache kann als Hilfsmittel dienen, um das ,Umschalten“ vom akzeptierenden
Zuhdren auf einen starker strukturierenden Gespréchsstil zu markieren: z.B. kann man mit Vorbeugen einen
Akzent setzen und ausdrlicken, daB man nun einen aktiveren Part im Gespréch zu spielen gedenkt.

Je gelbter Sozialarbeiter in der Gesprachsflihrung sind, umso besser sollte es ihnen auch gelingen,
Flexibiliatim Eingehen auf das Tempo und den Erzéhlstil des Klienten mit Kontrolle Giber das Gespréch,
seinen Ablauf und seine Zielgerichtetheit zu vereinbaren. Der Sozialarbeiter hat mit seiner Rolle die nétige
Macht zur Verfligung, um Entwicklungen des Gespréchs stoppen zu kénnen. Wenn etwa Klienten zu weit
abschweifen, nur mehr ,schwétzen®, kénnen Sie auf Rahmen und Zweck des Gespréchs hinweisen: Was
man hier zu tun hat; verweisen darauf, weshalb der Klient gekommen ist (,Sie sind hierhergekommen, weil
Sie ...“; oder: ,Ich habe Sie eingeladen, weil ich flir das Gericht einen Bericht machen soll. Was sollte ich Ihrer
Meinung nach denn da schreiben?“). Nétigenfalls, wenn der Klient das im Laufe des Gespréachs vielleicht
vergessen hat oder den Eindruck macht, es vergessen zu haben, wird man ihn auch darauf hinweisen

mussen, daB man ihm nicht als Freund oder Freundin gegentiber sitzt, sondern eine andere Funktion hat.
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() Thematisch spielt natirlich der Alltag der Klientinnen die wichtigste Rolle, aber nicht in all seinem
Detailreichtum und vor allem nicht immer die spezifische Variation von gestern. Der Fokus liegt auf der
~-gewohnlichen Struktur des Alltaglichen*. Klienten berichten zuweilen ungewdhnliche Details hdufiger als
den Normalablauf. Vor allem dramatische Details aus den Berichten der Klienten sollte man stets genau
lokalisieren: Wann ist das passiert, in welchem Zusammenhang, und passiert so etwas 6fter? So kann der
Berater vermeiden, daB ein Detail aufgebauscht wird, an dem man dann hdngen bleibt und zu einer falschen
Einschatzung der Gesamtsituation kommt. ,Das ist auch vorgekommen dazu, aber ist es das
Charakteristische”. Alltag ist nie in allen seinen Facetten eindeutig. Im Rahmen der Grundstruktur eines
demokratischen Erziehungsstils kann es zum Beispiel Einzelereignisse geben, die aus ihr Herausfallen,

etwa wenn die Mutter doch einmal ,die Nerven verliert”.

() Die Unterscheidung, was an den Erzdhlungen der Klientinnen wichtig und was eher unwichtig ist, ist
zuweilen schwierig zu treffen. Der offene Ansatz der Sozialarbeit gewichtet nicht sofort, sondern hélt auch
scheinbare Nebenséachlichkeiten flir potentiell bedeutsam. Wenn es aber um die Handlungsorientierung,
um die Entscheidung Uber die weitere Vorgangsweise geht, mu3 man eine Entscheidung dartber treffen,
was nun als wichtig behandelt werden soll. Andernfalls bliebe man beim ewigen Datensammeln hdngen. Der
Entscheidungsvorgang dhnelt zuweilen einem Indizienproze3: Wo sich Hinweise hdufen, kénnte der
entscheidende Ansatzpunkt liegen. Einzeldaten k6nnen bedeutungslos sein. Um beim obigen Beispiel zu
bleiben: Eine Ohrfeige flir das Kind heiBt noch nicht, daB Gewalt gegen das Kind das zentrale zu

bearbeitende Problem ist.

Es besteht die Gefahr, sich von der Komplexitdt der Situation der Klienen tberwéltigen zu lassen, sich in
Details zu verlieren und damit als Fallarbeiter handlungsunfahig zu werden. Der Wunsch, rasch einen
Uberblick zu bekommen, birgt aber andererseits auch die Gefahr, zu rasch zu kategorisieren, alles nur mehr
einer einmal gefundenen Einschétzung unterzuordnen, zu wenig Komplexitét zu sehen und damit falsch zu
agieren: Der Sozialarbeiter kann zwar handeln, ist aber reflexionsunfahig. Karl E. Weick schlédgt vor: ,Wenn
die Dinge klar sind, sollten Sie zweifeln; wenn Zweifel vorliegen, sollten Sie die Dinge behandeln, als ob sie
klar wéren... das Gegenteil von Glauben (ist) nicht Unglaube, sondern Zweifel ...“ (1995, 316). Ich denke, ftir
die Beratungssituation kann man diese Faustregel gut gebrauchen. Umso eindeutiger und einfacher eine
Situationsdarstellung sich anhért, umso wichtiger sind die Distanz dazu und der Versuch, Komplexitét der
Darstellung zu gewinnen. Je komplizierter und vielschichtiger sie ist, umso wichtiger wird die Klarheit der

vorldufigen Handlungsentscheidung.
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() Uben Sie |hre Fahigkeiten, indem Sie in Gesprachen zu beliebigen Zeitpunkten auf die Metaebene
umsteigen, also das Gesprach als Gesprach thematisieren: Dartiber sprechen, wie das Gespréch jetzt
verladuft, wieder den Rahmen klaren, eventuell Blockierungen ansprechen. Versuchen Sie dann, ebenso
rasch wieder den Faden des Gesprachs aufzunehmen. Sie erhéhen damit lhr Sicherheit und erweitern Ihr

Repertoire.

() Ein professionell geflihrtes Beratungsgespréch unterscheidet sich auch dadurch von Alltagsgespréchen,
daB der Berater versucht, vieles explizit zu machen. Wenig kann schlicht vorausgesetzt werden — und unter
den Bedingungen einer asymmetrischen Interaktion mit Machtgefélle kann sich der Berater nicht darauf
verlassen, daB seine nonverbalen Signale richtig gedeutet werden.

Als Beispiel méchte ich auf die bevorstehende Beendigung des Gesprachs hinweisen. Wéhrend es im
Alltagsgespréch oft reicht, auf die Uhr zu schauen oder sich auf dem Sessel etwas weiter nach vorne zu
setzen, um dem Gespréachspartner zu signalisieren, da man nun bald das Gesprach beenden will, sind
solche Signale im Beratungsgespréch vieldeutig und haben manchmal unangenehme Folgen. So kann der
Klient zum Beispiel, weil er Angst hat, seine Anliegen nicht mehr vortragen zu kénnen, hektischer werden,
noch schneller reden. Oder er interpretiert die Signale des Sozialarbeiters als Zeichen von
Unaufmerksamkeit und Desinteresse. Eher peinlich kann es werden, wenn dann gar der Klient ausspricht,
was der Berater sich auszusprechen scheute: ,Ich sehe, Sie haben’s schon eilig.”

Einfacher und ftir den Klienten angenehmer ist es da schon, rechtzeitig zu sagen: ,lch méchte Sie darauf
hinweisen, daB ich jetzt noch zehn Minuten flir Sie Zeit habe, dann mtissen wir flir heute SchluB machen.
Gibt es etwas, was Sie mir noch unbedingt mitteilen wollen, bevor wir zum Abschlu3 kommen?*

Auf Ausgesprochenes kann sich der Gesprachspartner sachlich beziehen, aber auch man selbst kann daran
erinnern (,lch habe lhnen schon angektindigt, daB ich jetzt SchluB machen muB“). Nonverbale Signale
hingegen sind nur schwer ohne Stérung der beziehung anzusprechen. Oft werden sie in Streitform
thematisiert, wie z.B. bei klassischen Partnerstreits -- ,warum hast Du mich so angeschaut®. Man kann sich
auch nicht auf eigene nonverbale Signale berufen: ,Ich habe schon vor zehn Minuten nervés auf den Tisch

geklopft* — das kommt wohl nicht sehr gut.

Die Zeitkontrolle habe ich hier nur als Beispiel gewéahlt. Weitere sinnvolle Explizierungen kénnen unter
anderen sein: ,Das wundert mich aber, haben Sie nicht vorher erwdhnt ...“; ,Das habe ich jetzt nicht ganz
verstanden, kénnten Sie mir das naher erkldren?”; ,Entschuldigen Sie, ich war jetzt einen Moment nicht ganz
bei der Sache, weil ich tiber lhre vorherige AuBerung nachgedacht habe ...“; ,Ich kann mich schlecht auf das

konzentrieren, was Sie sagen, wenn Sie so auf dem Sprung sind. Setzen Sie sich doch gemlitlich zurecht,
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wir haben gentigend Zeit.”

Es gibt kaum einen guten Grund, den Klientinnen Informationen vorzuenthalten, die flir sie wichtig sein
kénnten. Dies gilt auch fur alle Informationen, die die Bedingungen des Gespréachs selbst betreffen. Wurde
ich ,lberfallen* und kann mich daher nicht konzentrieren, habe ich nur beschrinkte Zeit zur Verfligung etc.,

in jedem Fall ist die am wenigsten peinliche Form des Umgangs damit die, es auszusprechen.

() Und noch ein Hinweis zur Gesprachskontrolle: Es mag auf den ersten Blick so scheinen, als muBten gute
und intensive Gesprédche lang sein. Ich denke, daB eher das Gegenteil gilt: Nach ca. 45 Minuten, spéatestens
einer Stunde, wird die Chance, daB noch Neues herauskommt, sehr gering. Daftr steigt die
Wahrscheinlichkeit, daB der Gesprachspartner wichtige Gesprachselemente und Vereinbarungen vergift,
sie untergehen im langen Strom des Plauderns. Die meisten Gespréche lassen sich zufriedenstellend in viel
kirzerer Zeit bewdltigen. Sobald ein Gespréch ,im Kreis geht®, also bereits Gesagtes mit nur ein wenig
anderen Worten wiederholt wird, sollte man es jedenfalls zielorientiert strukturieren. Verlauft ein Gesprach
ergebnislos, wird sich das in der ndchsten halben Stunde wahrscheinlich auch nicht mehr dndern. ,Ich habe
den Eindruck, daB wir heute nicht wirklich weiterkommen. Vielleicht liegt das daran, daB ...; ich méchte mich

gerne in einer Woche noch einmal mit Ihnen unterhalten...”

Es ist hilfreich, zu Beginn eines Gesprdchs den Zeitrahmen festzulegen und dann bei dieser Struktur zu
bleiben. Ist ein Gespréch flir eine Stunde anberaumt, kann es nicht stillschweigend auf zwei Stunden
verldngert werden. Jede Abkehr vom Zeitrahmen sollte besprochen und gemeinsam vereinbart, als
Ausnahme gekennzeichnet werden. Andernfalls entsteht so etwas wie ein Gewohnheitsrecht des Klienten
auf unbegrenzt lange Gesprache. Spatere Versuche der Beraterinnen, ein Gespréach zu strukturieren und zu

begrenzen, werden in Zukunft nicht mehr ernstgenommen.

() Im Gesprachsverlauf (vor allem in der Konstruktionsphase) kénnen und sollen die Sozialarbeiter alternative
Erkldrungsversuche anbieten. Auch wenn sie die Klienten nicht zu tiberreden versuchen, kann das zu
Enttduschungen flihren. Der Klient hatte méglicherweise gehofft, mit seiner ,Geschichte durchzukommen,
und nicht damit gerechnet, vom Sozialarbeiter in seiner Einschétzung in Frage gestellt zu werden. Wie die
Konfrontation kann auch die ,Uminterpretation oder Infragestellung von Teilen der Geschichten der

Klienten eine produktive Irritation erzeugen.

() Einen ganz besonderen Typus von Gesprachen stellen telefonische Beratungen dar. Hier ist nur ein
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Kommunikationskanal, ndmlich der akustische, offen. Die Konzentration auf den verbalen Ausdruck schafft
Distanzierung und Anonymitét. In deren Schutz ist es manchen Klienten méglich, schon bei einem
Erstgespréch intime Themen anzusprechen, die sie sonst nur unter besonders glinstigen Bedingungen zur

Sprache bringen wdrden.

Die Telefonberaterin steht vor der Schwierigkeit, durch mangelnde visuelle Informationen nur schwer
einschétzen zu kénnen, wie ernst gemeint eine telefonische Anfrage ist. Es liegt nahe, daB die Anonymitét
des Telefons genutzt wird, um Scherzanrufe zu tatigen. Aber auch ,ernste” Anrufe tarnen sich zuweilen als
Scherzanrufe. Sicherheitshalber empfiehlt es sich also, das Anliegen des Anrufers so zu behandeln, als

wadre es ernst gemeint, auch wenn man sich dessen nicht so sicher ist.

Ein Telefonat kann auBerdem leicht beendet werden. Man braucht bloB aufzulegen, muB sich nicht einmal
verabschieden, man hat keinen Weg zurtickzulegen, um auBerhalb des Gesichtsfeldes des
Gesprachspartners zu kommen. Vor allem bei einem Erstanruf und/oder einem anonymen Anruf hat der
Gesprachspartner keine Chance, die Kommunikation dann wieder aufzunehmen. Aufgrund der Leichtigkeit,
sich daraus zu verabschieden, ist eine telefonische Beratung stdndig vom Abbruch bedroht. Vor allem dann,
wenn der Eindruck besteht, daB der Klient in einer Krise ist, sollte der Telefonberater bei auftretenden

ldngeren Pausen selbst sprechen und so versuchen, die Verbindung aufrechtzuerhalten.

Am Telefon gilt noch stérker als bei face-to-face-Gespréachen, daB man als Beraterin manchmal verwirrt ist
tiber den ,Sinn“ einer Geschichte, da keine nonverbalen Signale vorhanden sind, die die Einordnung
erleichtern. Daher muB die Beraterin sich, bevor sieeine Auskunft gibt, deutlich vergewissern, was die
Wiinsche der Klientin sind und ob sie auch richtig verstanden hat. Mitunter féllt es den Anruferinnen schwer,
deutlich zu sagen, worum es geht. Sie benétigen Unterstlitzung beim Formulieren ihrer Anliegen und
Fragen. Die Beraterin kann Formulierungsvorschlage machen, ja dem Klienten sogar Fragen vorformulieren,
von denen sie annimmt, daB sie der Klient mdglicherweise stellen will. Bei bloB zdgernder Zustimmung kann
man annehmen, daB man den entscheidenden Punkt noch nicht erwischt hat. Protest oder Korrektur durch

den Klienten hingegen sind bereits ein recht guter Einstieg flir die weitere Beratung.

So manches Problem kann im Rahmen telefonischer Beratung gut bearbeitet werden. Das Telefon ist ein
brauchbares Medium zum zeitsparenden Erledigen von Kommunikation begrenzter Komplexitat. H6here
Verbindlichkeit, einen bei weitem umfassenderen Eindruck vom Gesprachspartner erhélt man aber in einer

klassischen face-to-face Situation. Klientinnen, die erkennbar mehr als nur einen Rat brauchen, sollte daher
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nahegelegt werden, eine geeignete Beratungseinrichtung aufzusuchen.

() Handlungsmdglichkeiten eréffnen! Sehr haufig gehen Einsichten den Handlungen nicht voraus, sondern
stellen sich erst ein, wenn jemand einmal etwas anderes zu tun versucht hat. Es ist daher produktiver,
Klienten Handlungsangebote zu machen, als sie von einer bestimmten Sichtweise zu ,liberzeugen®. Auch
wenn Klientinnen das Handlungsangebot, den Handlungsvorschlag nicht sofort annehmen, fir sich
akzeptieren, so haben sie ihn doch registriert und kénnen es in Hinkunft in ihre Uberlegungen einbeziehen.
Sozialarbeiter berichten nicht so selten von Klienten, die einen Handlungsvorschlag im Beratungsgesprach
zwar heftig ablehnen, spéter aber doch verwirklichen. Ich habe oben schon darauf hingewiesen, daB sich die
Wirkung eines Beratungsgesprachs oft noch gar nicht im Gespréch selbst, sondern erst spéter im Alltag

zeigt.

() Nun will ich Ihnen eine Sammlung von méglichen Fehlern des Fallarbeiters nicht vorenthalten, die
Kolleginnen in einem kleinen Brainstorming aufgelistet haben. Mir ist nattirlich bewuBt, daB es leichter ist,

Fehler aufzuzéhlen, als sie zu erkennen und zu vermeiden:

Kiinstlichkeit

Angst vor Néhe zur Lebenswelt der Klientinnen

Handeln an Stelle der Klienten

Handeln ohne die Klienten

wichtige strukturelle Problem-Bedingungen nicht nachfragen
am Klienten kleben

entsetzt sein, statt neugierig

etwas persénlich nehmen

Situation nicht strukturieren

Angst vor eigener Autoritdt haben

zu schnell eingreifen

Fragen:

(1) Welche Phasen sollte ein Beratungsgesprach haben? Uberlegen Sie, ob die Reihenfolge der Phasen
verdndert werden kénnte und welche Folgen das hétte.

(2) Uben Sie Inre Gespréchstechnik fallweise auch in Alltagsgespréchen: Nehmen Sie sich z.B. vor, im
Gespréch zurtickhaltend zu sein; in einem anderen: aktiv zu sein und viel zu fragen; in einem weiteren:
rechtzeitig auf das kommende Gesprachsende hinzuweisen usw.
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(3) Nennen Sie einige Techniken der Exploration / der Konstruktion.

(4) Wodurch unterscheiden sich professionelle Beratungsgesprache von Alltagsgesprachen?

(5) Spielen Sie ein beratungsgesprach in einem Rollenspiel durch. Versuchen Sie verschiedene der
beschriebenen Techniken anzuwenden. Beobachter sollen versuchen, aufzuschreiben, welche Techniken
angewendet wurden.

Literaturempfehlungen zur Vertiefung:

Waéhrend es immerhin einige Literatur zum sozialarbeiterischen Erstgesprédch gibt, herrscht ein Mangel an
Zusammenfassungen fur die Gespréchsflhrung in der Einzelfallarbeit. Die Literaturempfehlungen umfassen
daher Blicher, die nur einige Aspekte behandeln und/oder nicht flir die Sozialarbeit geschrieben sind.

Christian-Rainer Weisbach (1992): Professionelle Gespréachsflihrung. Ein praxisnahes Lese- und
Ubungsbuch. Minchen.

So allgemein der Titel formuliert ist, kann dieses Buch einige Grundtechniken der Gespréachsflihrung
anschaulich vermitteln. Als alleinige Grundlage fiir die Beratungsarbeit in der Einzelfallhilfe ist es allerdings
weniger geeignet, weil spezifischere Techniken nicht dargestellt werden. Von einem Buch, das ftir
Verkdufer genauso passen soll wie flir Beraterinnen, kann man das auch nicht verlangen.

Susanne Zeller (1987): Das Beratungsgespréch in der Sozialen Arbeit. Bielefeld.

In diesem schmalen Band faBt Susanne Zeller das klassische Gesprachsverstandnis des Casework
zusammen. lhre zentralen Referenzen sind dementsprechend die tiefenpsychologischen Autoren und die
Gespréchspsychotherapie nach Carl C. Rogers.

Luitgard Brem-Graser (1993): Handbuch der Beratung fuir helfende Berufe Band 1-3. Miinchen und Basel.
In diesem umfangreichen Werk finden sich zahlreiche brauchbare Hinweise und die Darstellung
verschiedenster Zugédnge. Wegen seines Umfangs ist es allerdings nicht so leicht, zu finden was man
braucht.

Wolfgang Eberling/Jtirgen Hargens (Hrsg.) (1995): Einfach kurz und gut. Zur I6sungsorientierten
Kurzzeittherapie. Dortmund.

Wer mehr Uber die in der Einzelfallarbeit ganz brauchbare I6sungsorientierte Beratung erfahren will, kann mit
diesem Buch sein Repertoire erweitern. Wie bei der folgenden Empfehlung méchte ich jedoch die
Einschrdnkung machen, daB das sozialarbeiterische Setting auch noch andere Gespréchsformen erfordert
und die in therapeutischen Settings erprobten Techniken als Ergdnzung, nicht als Ersatz flir die anderen
Techniken verwendet werden sollten.

Arist v. Schlippe/dochen Schweitzer (1996): Lehrbuch der systemischen Therapie und Beratung. 2.,
durchges. Auflage. Géttingen
Wie beim zuvor genannten Buch sind die auf Gespréchsflihrung bezogenen Teile dieses Bandes hilfreich
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fur die Soziale Einzelarbeit. Empfehlenswert vor allem in Verbindung mit der Lektlire sozialarbeitsbezogener
Zusammenfassungen systemischer Anséatze (z.B. Pfeifer-Schaupp 1995).
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