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I. Die Bedeutung der beratungspsychologischen Aspekte
von Beratung

Beratungsangebote gehoren zum Kernbestandteil der Angebote von Selbsthilfeorga-
nisationen chronisch kranker und behinderter Menschen. Immer wieder werfen sich
fur Betroffene Fragen oder Situationen auf, fur die sie Rat oder Begleitung bendti-

gen.

Gleichzeitig findet in der Selbsthilfe ein fortlaufender Diskussionsprozess statt, wie
die bestehenden Beratungsangebote optimiert bzw. neue Beratungsangebote opti-
mal ausgestaltet werden konnten. Bei einigen Selbsthilfeorganisationen wird ver-
sucht, Beratungsstandards gezielt in Leitlinien fur Beraterinnen und Berater, in
Handbichern fur gute Praxis und ahnlichem zu definieren und Schulungsangebote
an diesen Standards auszurichten. Hierbei liegt der Fokus zumeist auf den fachli-
chen Inhalten der Beratung, die Feststellung von Bedarfen und die Anpassung des

Angebots oder dem Aspekt ,,Neutralitat” innerhalb der Beratung.

Jedoch sollte auch die Frage der Methodik der Beratung, d.h. die Art und Weise der
Gesprachsfuhrung, die Rahmenbedingungen der Beratung etc., nicht unbeachtet
bleiben und im Optimierungsansatz der Beratungskonzepte berucksichtigt werden.
Hierzu liefert der Bereich der Beratungspsychologie vielversprechende Ansatze.
Dieser Wissenschaftszweig hat in den letzten Jahren eine enorme Entwicklung ge-
nommen' und verfiigt iber Erkenntnisse, die zu einer strukturierten und metho-
disch fundierten Optimierung der Beratungskonzepte beisteuern. Es lohnt sich da-
her, die methodischen Grundlagen von Beratung im Einzelnen in den Blick zu neh-

men.

Beratung als Phanomen

Bevor die Beratung in der Selbsthilfe in den Blick genommen werden soll, macht es
Sinn, das Phanomen der Beratung zunachst einmal in seiner gesellschaftlichen Di-

mension zu betrachten. Als Phanomen ist Beratung allgegenwartig und zeitlos; in

! vgl. Susanne NuBbeck, Einfiihrung in die Beratungspsychologie, Miinchen, 2014; Adly Rausch/Arnold
Hinz/Rudi Wagner, Modul Beratungspsychologie, Bad Heilbrunn, 2008
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immer mehr Bereichen steigt die Nachfrage und fur verschiedenste Lebenslagen hat
sich inzwischen ein eigener Beratungssektor herausgebildet. Ein umfangreiches und
nach wie vor wachsendes Angebot an institutionalisierter Beratung ist entstanden,
das unterschiedliche Zielgruppen adressiert. Auch deckt es eine breite Themenpa-
lette ab, wie beispielsweise auch in der Rechtsberatung, Schuldnerberatung oder

Umweltberatung.

Andererseits bleibt Beratung an sich in Deutschland bisher ein schwammiger Be-
griff. Es gibt noch keine allgemein verbindlichen Ausbildungsrichtlinien fur Berater
und keine direkte Anbindung an eine wissenschaftliche Disziplin. Auch fur die Bera-
tungsarbeit selbst gibt es keine vorgeschriebenen Ablaufe und der Prozess an sich
ist noch immer so etwas wie eine ,,Blackbox‘“. Viele Faktoren beeinflussen den Ver-
lauf dieses Prozesses und es ist ungewiss, welche letztendlich daflir sorgen, dass
eine Beratung erfolgreich oder fur sowohl die Ratsuchenden als auch den Beraten-

den zufriedenstellend ist.

Definition

Trotz der Unscharfe des Beratungsbegriffs gibt es verschiedene Ansatze zu dessen
Definition. Was unter Beratung verstanden wird, hangt sicher vom inhaltlichen Kon-
text der Beratung ab (Rechtsberatung, Gesundheitsberatung, Schuldnerberatung

etc.).

Information

Rat-

Beratende — hend
suchende

Abb. 1: Grafik Beratende und Ratsuchende
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Es lassen sich aber Kernelemente extrahieren, die das Phanomen der Beratung
ausmachen. In der Literatur wird der Beratungsbegriff folgend definiert: ,,Beratung
ist ein zwischenmenschlicher Prozess (Interaktion), in welchem eine Person
(der/die Ratsuchende oder Klient) in und durch die Interaktion mit einer anderen
Person (dem/der Beratenden) mehr Klarheit uber eigene Probleme und deren Be-
waltigung gewinnt. Das Ziel der Beratung ist die Forderung von Problemlosekompe-

tenz.“?

Beratung geschieht also in der Kommunikation mit Menschen, die sich in einer Pha-
se der Entscheidungsnot, Orientierungslosigkeit befinden oder einfach unterstit-
zungsbedurftig sind. Die Aufgabe einer beratenden Instanz ist in dieser Phase die
Vermittlung von Information, die damit verbundene Verbesserung der Selbststeue-

rung sowie das Angebot zum Aufbau von Handlungskompetenzen.

Beraten <> Informieren

Abb. 2: Grafik Beraten und Informieren

Vor diesem Hintergrund kann auch die Beziehung zwischen Beraten und Informie-
ren betrachtet werden. Beraten bedeutet in diesem Zusammenhang die angepasste
Vermittlung der Erkenntnisse, die der Ratsuchende zur individuellen Problemdefini-
tion und Losung benotigt. Innerhalb der gesundheitsbezogenen Selbsthilfe kann z.B.
eine chronisch erkrankte Mutter angepasst an ihre Lebensumstande, das AusmaB
der Erkrankung und der individuellen Konditionen zum Thema Medikamentenein-
nahme wahrend der Stillzeit beraten werden. Dennoch konnen Beratene am Ende
jeder Beratung entscheiden, ob sie den Rat annehmen und welches Verhalten sie

wahlen.

Informieren hingegen ist das Angebot an Wissen uber einen bestimmten Sachver-
halt, einen Gegenstand oder einer Person, unabhangig von der konkreten Situation

des Ratsuchenden. Diese Person entscheidet dann welche Erkenntnisse sie davon

2 Rechtien, W. (2004). Beratung, Theorien, Modelle und Methoden, 2. Aufl. Munchen: Profil, S.14
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benotigt, um ein Problem zu losen. Manche Selbsthilfeorganisationen beschranken
ihr Angebot hauptsachlich auf das Informieren, indem sie gemeingultigeres Wissen
zur Verfugung stellen. So kann es beispielsweise eine allgemeinere Infobroschire

uber Medikamenteneinnahme in der Stillzeit geben.

Sobald aber durch das Gesprach oder eine sonstige Form der Kommunikation die
individuelle Problematik eines Ratsuchenden betrachtet wird, geht dies Uber das
bloRe Informieren zu einer allgemeinen Fragestellung hinaus. Wir sind dann im Feld
der Beratung, das hier behandelt werden soll. Die Aussagen dieses Papiers sollen
sich im Folgenden auBerdem hauptsachlich auf die individuelle Beratung innerhalb

der gesundheitsbezogenen Selbsthilfe beziehen.

Beratung in der Selbsthilfe

Beratung gehort zum Kernbereich der Selbsthilfearbeit, in deren Mittelpunkt die
Begleitung der Ratsuchenden in all ihren Fragen und bei ihren Problemen steht.
Betroffenenberatung, Information und Austausch, Pravention und Aufklarung,
Nachsorge sowie professionelle Fachberatung zahlen zu den alltaglichen Aufgaben
von Selbsthilfegruppen, -vereinigungen und -organisationen. Diese Aufgaben bein-
halten wiederum ein breites Themenspektrum: Fragen zu bestimmten Krankheiten
und Behinderungen uber deren Bewaltigung bis zu sozialrechtlichen Fragen, Patien-
tenrechten, Anbietern und Angeboten im Gesundheitswesen. Aufgrund der enormen
Themenfulle werden personelle sowie materielle Ressourcen benotigt, um den An-
spruchen gerecht zu werden. Beratenden in der Selbsthilfe wird dementsprechend
ein Allrounder-Wissen abverlangt, das sowohl medizinische, sozialrechtliche oder
psychosoziale Kenntnisse beinhaltet. Mit diesen Kenntnissen sollen somit den Rat-
suchenden Auskunfte und Empfehlungen ausgesprochen werden, anhand deren sie

selbst eine Entscheidung Uber ihr weiteres Verhalten treffen konnen.
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Beratung

Individuelle Wert-

vorstellungen Selbstbestimmung

Entscheidung

Abb. 3: Grafik Einfliisse auf die Entscheidung

Letzteres ist besonders wichtig: Beratung soll nicht direktiv stattfinden, d.h. Rat-
suchenden soll nicht die Entscheidung abgenommen werden. Ratsuchende sol-
len vielmehr befahigt werden, in ihrer konkreten Situation auf der Basis ihrer
individuellen Wertvorstellungen ihre eigene Entscheidung selbstbestimmt zu

treffen.

Um diesen Ansprichen gerecht zu werden, ergreifen Selbsthilfeorganisationen ver-
schiedene Strategien. Manche verfugen uber Allrounder, die versuchen, den zuvor
genannten Anforderungen gerecht zu werden. Andere verteilen die Beratungsauf-
gaben, in dem sie auf der einen Seite Verantwortliche, wie z.B. Arzte, fiir die
Fachberatung bezuglich medizinischer Fragen einsetzen. Auf der anderen Seite set-
zen sie auf Peer-to-Peer Beratung; andere Betroffene unterstitzen bei sonstigen
Anliegen, die sich auf die Lebenssituation des Einzelnen beziehen, wie z.B. dem
Umgang mit einer Krankheit in der Partnerschaft. Diese Strategien sollen in diesem
Papier jedoch nicht vertieft werden, der Fokus soll hauptsachlich auf die methodi-

sche Gestaltung des Beratungsprozesses gelegt werden.
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Der Beratungsprozess

Beratung kann unter verschiedenen Rahmenbedingungen stattfinden. Entsprechend
den gegebenen Voraussetzungen kann entschieden werden, ob eine Einzelberatung,
oder die Teilnahme an einer Beratungsgruppe das geeignete Setting fur die Bera-
tung darstellt. Sollen beispielsweise mitbelastete Geschwister von Kindern mit Be-
hinderung oder chronischer Krankheit in die Beratung der Selbsthilfe mit einbezo-
gen werden, bietet sich in bestimmten Fallen auch eine Familienberatung an. Auch
die Dauer und Frequenz der Beratung ist variabel. So kann eine oberflachliche Be-
ratung zu einem konkreten Problem einmalig flur ein paar Minuten stattfinden und
zur Losung verhelfen oder mehrmals wochentlich Uber einen langeren Zeitraum mit
einer grundlichen Informationsansammlung und deren detaillierten und individuel-
len Anpassung an die Situation des Ratsuchenden. Die Beratung kann face-to-face,
telefonisch oder online durchgefuhrt werden. Diese Moglichkeiten bringen ihre Vor-
und Nachteile mit sich und sind auBerdem abhangig von institutionellen und organi-
satorischen Ressourcen sowie den theoretisch sinnvollsten und zielfuhrendsten In-

dikationen.?

Ratsuchende Beratende

Abb. 4: Grafik Ratsuchende Beratende

Unabhangig der Rahmenbedingungen jedoch benotigt es fur die Beratung einen
Austausch und eine Interaktion zwischen Ratsuchenden und Beratenden. Hierzu ist
wichtig, dass die Kommunikation zwischen beiden gut funktioniert. In den letzten
Jahren hat die kommunikationspsychologische Wissenschaft immer mehr neue Er-
kenntnisse ansammeln und alte Ideen aktualisieren konnen. Anhand neuster Ergeb-
nissen wurden neue Modelle daruber erstellt, wie gelungene Kommunikation erfol-
gen kann, welche Storfaktoren es gibt und wie Missverstandnisse vermieden werden

konnen. So weiB man heute beispielsweise, dass es fur eine gelungene Kommunika-

® Im weiteren Verlauf dieses Papiers werden wir noch einmal auf die einzelnen Settings der Beratung genauer
eingehen (Kapitel 2.3).
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tion mehr braucht als im 1949 von Shannon und Weaver entwickelten Sender-

Empfanger-Modell.*

Einflussparameter

Beratungspsychologische Studien haben gezeigt, dass der Erfolg und die Qualitat
der Beratungsarbeit von einer Anzahl Parameter abhangig sind. Sie agieren und be-
einflussen den Beratungsprozess innerhalb der beschriebenen ,,Blackbox*“ und sind
mit verantwortlich dafur, ob die Beratung erfolgreich oder zufriedenstellend ist.
Diese Parameter konnen von auBen bestimmt sein, beispielsweise durch verfiigbare
Mittel, den Raumlichkeiten, dem Setting oder der Atmosphare wahrend der Bera-
tung. Auch zahlen personliche Eigenschaften des Beratenden oder Ratsuchenden
zu diesen Parametern; Kompetenz und Wissen, aber auch Personlichkeit oder Bera-
tungsstil des Beratenden, die individuellen Eigenschaften des Ratsuchenden, die
Beziehung zwischen beiden. Auch kulturelle Hintergriinde konnen sich auf den
Beratungsprozess auswirken und mussen fur eine erfolgreiche und zufriedenstellen-

de Beratung berucksichtigt werden.

( )

AuBere Rahmen-

bedingungen
( ) ( )
Individuelle " ) Individuelle
Eigenschaften Eigenschaften
und und Ressourcen
Kompetenzen der der
Beratenden Ratsuchenden
_ y . J
Beratungsprozess

Abb. 5: Grafik Einfliisse auf den Beratungsprozess

4 Dieses Modell wird auf S. 13 dieses Papiers genauer beschrieben.
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Es gibt also viele Faktoren, die in der Beratungsarbeit der gesundheitsbezogenen
Selbsthilfe beachtet werden sollten. Fuhlen sich Ratsuchende unwohl, missverstan-
den oder nicht individuell betreut, kann dies zu Unzufriedenheit und zu ,Ver-
schwendung“ wertvoller Ressourcen der Selbsthilfeorganisationen fihren. Auch die
Voraussetzungen fur Beratende sollten stimmen, sodass auch sie motiviert bleiben

und eine gute Beratungsleistung vollbringen konnen.

Nach genauerer Betrachtung des Beratungsbegriffs und der dem Beratungsprozess
innewohnenden ,,Blackbox“ wird deutlich, dass auch die gesundheitsbezogene
Selbsthilfe von einer methodischen Optimierung anhand beratungspsychologischer
Erkenntnisse profitieren kann. Diese Einleitung diente zunichst dazu, einen Uber-
blick daruber zu verschaffen, welche Aspekte aus beratungspsychologischer Sicht

hierfur eine Rolle spielen.

Il. Die Gestaltung der Beratung

Im folgenden Teil dieses Papiers sollen verschiedene Einflusse auf die Beratung ge-
nauer unter die Lupe genommen werden. Erkenntnisse Uber die ideale Gestaltung
des Beratungsprozesses, die Gesprachs- und Beziehungsgestaltung und uber die ver-
schiedenen Formen der Beratung sowie kommunikationspsychologische Erkenntnisse
uber eine gute Interaktion sollen den Selbsthilfevereinigungen und -organisationen
dabei helfen, die Einflussparameter innerhalb ihrer Beratung so anzupassen, dass
ihr Beratungsangebot in dieser Hinsicht optimal angepasst und ausgestaltet werden

kann.

Zunachst werden die grundsatzlichen Rahmenbedingungen der Beratungssituation
beschrieben. In Form einer Checkliste stellen wir vor, wie die Beratung gestaltet
werden kann. Im weiteren Verlauf dieses Papiers gehen wir auf Einzelheiten wie
Kommunikationsstrategien und der Beziehungsgestaltung ein. Daraufhin werden

noch verschiedene Ansatze der Beratung und ihre passenden Kontexte beschrieben.

10
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1. Vorbereitung

Zunachst sollte die Gestaltung der Beratung genau durchdacht werden. Hierzu kann
eine Checkliste zu den Punkten Raum, Zeit, Informationsmaterial, Aufmerksamkeit

und Offenheit dienen:

Gibt es einen geeigneten Raum, in dem die Beratung ungestort
stattfinden kann? Gibt es einen Platz, an dem ungestort tele-
foniert oder online beraten werden kann? Es ist wichtig, dass
g Raum Sie eine entspannte Atmosphare schaffen, sodass Ratsuchende
sich gut aufgehoben fuhlen und sich Ihnen ungestort mit ihren

Problemen offnen konnen.

Wieviel Zeit habe ich fiir das Beratungsgesprach? Auch wenn es
vorher schwer abzusehen ist, welches AusmaB an Beratung an-
g Zeit fallt, sollte der zeitliche Rahmen vorher festgelegt und von
Beginn an beachtet werden, sodass es nicht zu einem abrupten
Ende der Beratung kommt und das Gesprach gut strukturiert

verlaufen kann.

Ist genug Informationsmaterial vorhanden und schnell greif-

Informations- 5 odass Ratsuchende bei verschiedenen Bedarfen versorgt
material
werden konnen?
Beeintrachtigen personliche Probleme, gerade Erlebtes oder
Aufrl'?e.rtksam- andere auBere Faktoren meine Aufmerksamkeit? Ist das Ein-
ei

lassen auf Ratsuchende gerade moglich?

Gibt es andere Faktoren, die mich in meiner Offenheit gegen-
uber samtlichen Personlichkeiten beeintrachtigen? Beeinflus-
g0ffenheit sen innere Vorurteile oder Voreingenommenheit die Art und
Weise, wie offen ich der ratsuchenden Person entgegentrete?
Diese sind nicht immer zu eliminieren, jedoch kann bereits das

Bewusstsein daruber ihre Effekte verringern.

11
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Fur das Wohlbefinden sowie fur die Beziehungsgestaltung zwischen Ratsuchenden
und Beratenden kann es auBerdem forderlich sein, im Vorhinein Getranke bereitzu-

stellen und zu Beginn des Gesprachs etwas zu trinken anzubieten.

2. Ablauf eines Beratungsgesprachs

Unabhangig des Grundes, AusmaBes und der Intensitat der Beratung gibt es eine

Abfolge, die fur jegliche Beratungskontexte einen guten Rahmen bieten kann.

Diese startet mit einer freundlichen BegriiBung. Sozialpsy-

chologische Theorien besagen/Studien haben gezeigt, dass
Freundliche

bereits der erste Eindruck viel Uber die Sympathie des Gegen- .
BegriiBung

ubers und die zukiinftige Beziehung zweier Personen entschei-

det.’ Die Beratenden sollten Ratsuchende hier offen und be-
wusst wahrnehmen, ohne ihn/sie zu bewerten. Die ratsuchen-

de Person soll die Gelegenheit haben, anzukommen, sich mit

der Situation und dem Ort vertraut zu machen. Nachdem sich . .
Klarung iiber

Beratender und Ratsuchende vertraut gemacht haben, geht es das Anliegen

zum nachsten Schritt, der Klarung des Anliegens:

Welches Problem bringt die ratsuchende Person zur Beratung?
Welche Erwartungen hat sie? Was mochte sie aus dem Ge-

sprach mitnehmen? Diese Klarungsphase gibt dem Beratendem

idealerweise einen Hinweis auf das Thema, um das es im an-
schlieBenden Gesprach gehen soll. Beratung

Nach dieser Klarung sollte die ,,eigentliche” Beratung starten.

Je nach Kontext sollte es hier den Raum geben, Informations-

fragen, Hintergrinde oder Zusammenhange zu besprechen.

Auch auf komplexere Fragen sollte innerhalb dieser Zeit ein-

gegangen werden konnen.

Abschlusspha-
Nachdem die zunachst klarbaren Anliegen erledigt wurden, se
folgt die Abschlussphase. Wie wird weiterhin verblieben? Ist
ein neues Beratungstreffen von Noten? J/

5 Asch (1945), Anderson (1965), Granowski et al. (2002)

12
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Sind tatsachlich alle Dinge verstandlich geklart worden? Sind
noch zusatzliche Informationen benotigt und falls ja, wo konn-

te man diese bekommen?

Letztendlich sollte auch der Abschied in einer offenen und

freundlichen Art und Weise stattfinden, sodass Ratsuchende Abschied

mit einem ,durch und durch‘ guten Gefuhl die Beratung ver-

lassen werden.

3. Settings der Beratung

Die zuvor beschriebenen Ablaufe beziehen sich auf das klassische, individuelle
und direkte Setting einer Beratung: im personlichen Gesprach von Ratsuchenden

zu Beratenden, face-to-face.

Jedoch gibt es weitere ,,Settings“, in denen weitere Aspekte zu beachten sind:

A8 Beratung in Gruppen

Gruppenberatung findet meist statt, um gemeinsam Losungen fur ahnlich gelagerte
Probleme zu finden. Die Gruppe dient als Ruckhalt und kann dabei helfen, Lo-
sungswege aufzuzeigen, die andere bereits erfolgreich gegangen sind. Informatio-
nen konnen ausgetauscht werden. Fur eine Beratung in Gruppen ist es fur Beraten-
de als Gruppenleiter besonders wichtig, vorab alle Regeln, Erwartungen, Zeitraum,
Positionen festzulegen. Dadurch kann die Beratung unabhangiger von sonst sich erst

entwickelnden Gruppendynamiken stattfinden und weiter im Vordergrund stehen.

Telefonberatung

Auch telefonisch kann beraten werden. Telefonberatung bietet sich besonders an,
wenn eine weitere ortliche Distanz besteht oder Anonymitat gewahrt werden soll.
Genau wie bei anderen Beratungssettings sollten auch zur Telefonberatung die au-

Beren Gegebenheiten stimmen.

13
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Sorgen Sie dafur, dass Sie ein ruhiges Gesprach fuihren konnen und die Mog-
lichkeit haben, den Anrufenden lhre volle Aufmerksamkeit zu schenken. Am
Telefon neigt man schneller dazu, zwischendurch schnell etwas Dringendes
zu erledigen.

Am Telefon ist die Sprache das einzige Mittel zur Kommunikation, achten Sie
daher auf eine deutliche, ruhige Sprache. Oft hilft es besonders am Telefon,
das vom Anrufer Gesagte nochmal zu wiederholen. Kommunizieren Sie am
besten auch alle lhre Arbeitsschritte und machen Sie dadurch dem Anrufen-
den transparent, was Sie gerade tun (,ich schaue mal nach den passenden

Unterlagen®, ,,das schreibe ich mir auf*).

@ Onlineberatung

Das Internet bietet eine schnelle und unkomplizierte Moglichkeit der Beratung und

bringt dadurch einige Vorteile gegeniiber anderer Beratungssettings mit sich: Uber

Webforen, Emails, Live-Chats oder soziale Medien konnen Beratungsangebote leicht

zuganglich fur Bedurftige eingerichtet werden. Die Hemmschwelle ist hier sehr ge-

ring und Anonymitat ist leicht zu bewahren. Es gibt jedoch Punkte, die auch bei der

Onlineberatung zwingend zu beachten sind:

Bei einer Onlineberatung herrscht eine andere Art der Kommunikation als im
direkten Kontakt. Korperhaltung, Mimik oder Stimmenklang werden nicht
preisgegeben und dadurch konnen viele nonverbale Signale innerhalb der
Kommunikation nicht in den Beratungsprozess einspielen. Dieser speziellen
Kommunikation sollten Beratende sich jederzeit bewusst sein und immer er-
neut prufen, ob die Onlineberatung den angemessenen Rahmen fur das An-
liegen bietet.

Auch das Thema Datenschutz darf bei der Onlineberatung nicht unbeachtet
bleiben. Naturlich ist es in jeder Form der Beratung von Belang, jedoch soll-
te es hier besondere Aufmerksamkeit bekommen, da die Sicherheit der Da-

ten schwerer zu kontrollieren ist. AuBerdem sind Menschen schneller dazu

14
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verleitet, durch die scheinbare Anonymitat des Internets Dinge von sich

preiszugeben, die sie normalerweise nicht erzahlen wurden.

lll. Kommunikationsstrategien

Wie einleitend beschrieben, gibt es verschiedenste Einflussparameter, die daruber
entscheiden, ob ein Gesprach zufriedenstellend verlaufen wird. In der Kommunika-
tionspsychologie gibt es viele Theorien und Erkenntnisse daruiber, wie das Gesprach
an sich verlaufen sollte und wie man am besten mit dem Gegenuber kommunizieren
sollte. Im Beratungskontext kommt es immer wieder vor, dass Ratsuchende sich
unverstanden flhlen oder Beratende manchmal glauben, ,gegen eine Wand zu re-
den“. Wie kommt es zu Missverstandnissen? Warum sind vermeintliche Klarstellun-
gen evtl. doch nicht fur beide Seiten so klar? Diese Fragen sollen im folgenden Ab-

schnitt geklart werden.

Im Zuge dessen werden wir zunachst den Kommunikationsprozess von einer
abstrakteren Sichtweise betrachten. Im Laufe der letzten 50 Jahre hat die Wissen-
schaft verschiedene Theorien dazu entwickelt, wie menschliche Kommunikation an
sich funktioniert und wie die Uberbringung von Nachrichten von statten geht. Nach
diesem kurzen Einblick und diesen Erkenntnissen im Hinterkopf werden wir auf ver-
schiedene Techniken der Gesprachsfuhrung eingehen. Dabei werden wir auch mog-

liche Fallen aufzeigen, in die Beratende schnell tappen konnen.

15
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Psychologische Erklarungsmodelle - Was geschieht wahrend der
Kommunikation?

Sender-Empfanger-Modell

In der Einleitung dieses Papiers kamen wir bereits auf das Sender-Empfanger-Modell
von Shannon & Weaver (1949) zu sprechen. Es war eins der ersten Modelle, das die
menschliche Kommunikation beschreiben sollte. Es geht von einer Informations-
quelle aus, einem Sender mit einem gewissen Vorrat an Zeichen, mit dem er seine
Nachricht verschlusselt uber einen Informationskanal weitergibt an einen Empfdn-
ger, der ebenfalls einen Vorrat an Zeichen hat, mit dem er die Nachricht entschlus-

seln kann und in seinen Informationsspeicher aufnimmt.

gesendetes empfangenes Ziel-

Informations- | .3, | sender Empfinger | ==

quelle signal

signal speicher

Nachricht Nachricht

Storquelle

Abb. 6: Sender-Empfdnger.-Modell

Diese sehr technische Beschreibung menschlicher Kommunikation musste sich je-
doch schnell einiger Kritik stellen: Es wird hier nicht auf Lebenskontexte des Sen-
ders und Empfangers eingegangen: Inwieweit eine Kommunikation funktioniert, sei
auch abhangig von Erfahrungen, Einstellungen, Absichten oder Motiven der indivi-
duellen Gesprachspartner. Auch kulturelle Regeln seien fur Kommunikation von
groBer Bedeutung. Fur die Interpretation von Informationen seien auBerdem auch
explizite und implizite Informationen notig, etwa die Art und Weise, wie Informati-
on ausgedruckt wird. Jeder Begriff habe neben einer Detonation (der inhaltlichen

Bedeutung) auch eine Konnotation (z.B. ,Frau“, ,,Weib*, ,,Dame*).
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Das Kommunikationsquadrat

Schulz von Thun (1981) hat diese Kritik und darauffolgende Erklarungsansatze zu-

sammengefugt und sie in einer mehr beschreibend-orientierten Art und Weise er-

weitert.
Sachinhalt
) ) "l‘ 1

Selbst- L ?

kund- AuRerung Appell ~ @

% ~ gabe /(_/l\
Sender Beziehungshinweis Empfianger
mit vier Schnabeln mit vier Ohren

Abb. 7: Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun

Quelle: https://www.schulz-von-thun.de/die-modelle/das-kommunikationsquadrat

Im GroBen und Ganzen wurde letztendlich beschrieben, dass jede Mitteilung inner-
halb menschlicher Kommunikation aus vier Ebenen besteht: die Sachebene beinhal-
tet die inhaltliche Information, die Selbstkundgabe offenbart eigene Eigenschaf-
ten, die Beziehungsebene beinhaltet Hinweise, wie der Sprecher die Beziehung zum
Gesprachspartner definiert und die Appellebene die Erwartungen des Sprechers.
Die obige Abbildung zeigt dabei, dass jeder Mensch also jeweils fur jede Ebene
uber einen Mund/Schnabel und ein Ohr verfugt. Gestorte Kommunikationsstile, wie
bspw. Missverstandnisse oder Streit, entstehen ihrer Meinung nach dadurch, dass
der Gesprachspartner gewohnheitsmaBig mit einem bestimmten Mund spricht bzw.,
noch haufiger, mit einem ,bevorzugtem Ohr‘ zuhort. So schafft es dieses Modell,
Erfahrungen, Einstellungen, Absichten, Motive und auch kulturelle Regeln mit zu

beriucksichtigen und in der Erklarung fur Kommunikation mit einzubringen.

Zusammenfassend hilft dieses Modell bei der Erkenntnis, dass man auch im Bera-
tungskontext immer darauf Rucksicht nehmen sollte, mit welchem ,,Ohr und mit

welchem ,,Schnabel® die ratsuchende Person sich gerade an die Beratung wendet.
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Welche Vorerfahrung hat die Person vielleicht bereits mit einer anderen Beratung
gemacht und beeinflusst dies vielleicht, warum sie in einer bestimmten Art und
Weise redet? Welche Absichten, personlichen Motive und kulturellen Regeln bringt
die Person mit und wie konnten diese die Kommunikation in der Beratung beein-
flussen? All dieser Punkte sollten sich Beratende generell bewusst sein. Gleichzeitig
sollten sie sich auch selbst bestmoglich einschatzen konnen und sich ihrer eigenen

Einflisse in die Kommunikation bewusst sein.

IV. Gesprachsfiihrung

In Bezug auf dieses theoretische Hintergrundwissen kann man sich nun der Frage
zuwenden, was dies praktisch flir die Gesprachsfihrung bedeutet und wie ein Ge-

sprach von einer beratenden Person am besten gefiihrt werden soll.

Ob die Gesprachsfuhrung zum Ziel fuhrt und Ratsuchenden gerecht wird, hangt
letztendlich von Ubung ab. Hierfiir kénnen Rollenspiele wahrend Seminaren hilf-
reich sein. Um ein Gesprach sicher fuhren zu konnen und um sicherzustellen, dass
uber alles Belangreiche gesprochen wird, konnen verschiedene Techniken ge-

braucht werden.

Zunachst werden wir eine kurze Ubersicht aufzeigenden, welche grundlegenden
und vielleicht nicht immer selbstverstandlichen Dinge ein fruchtbares Gesprach
fordern konnen und die Gesprachsfuhrung erleichtern. Daraufhin stellen wir ver-
schiedene Fragetechniken vor und was mit ihnen bezweckt werden kann. Weil in
einem Gesprach aber auch einiges schief gehen kann, werden wir auch Dinge auf-
zeigen, die sich hindernd auf den Gesprachsverlauf auswirken sowie verschiedene

Fallen, in die Beratende schnell tappen konnen.
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/E& Forderlich fiir den Verlauf eines Gesprachs \

Fur ein fruchtendes Beratungsgesprach forderlich gezeigt hat sich:

e Aktives Zuhdren und Verstehen (nicht unbedingt: Verstandnis)

e Wahrnehmen, ohne zu werten

e Wertschdtzung

e Blickkontakt und Zuwendung bei angemessener Distanz (Korpersprache)

e Respekt vor den Grenzen des Gegenubers; dazu zahlt es, sich Erlaubnis
\ einzuholen vor dem Uberschreiten einer Grenze oder einem ,,Nachtreten*

Fragetechniken

Verschiedene Fragetechniken konnen das Gesprach in verschiedene Richtungen len-
ken und eine unterschiedliche Entwicklung des Gesprachs bezwecken. Damit bleibt
den Beratenden uberlassen, ob sie ein Gesprach lieber kurz und knackig halten wol-
len oder ob sie den Ratsuchenden Raum geben wollen, sie erzahlen lassen und den
Problemen damit tiefer auf den Grund gehen wollen. Im Folgenden haben wir die

unterschiedlichen Techniken aufgelistet.

Fragetechniken

SchlieBendes Diese Art zu Fragen fihrt zu einer Ja/Nein- oder einer

TGRS Faktenantwort. Solche Fragen sind geeignet wenn Sie die
Informationen, die die Ratsuchenden benotigen bereits haben.
Sie konnen hilfreich sein, wenn sie das Gesprach mehr unter
Kontrolle halten wollen und ein Redeschwall eingeschrankt
werden soll.

Offnendes Diese Fragen laden Ratsuchende dazu ein, frei zu antworten und

Fragen:

ihre/seine eigenen Erfahrungen, Vorstellungen oder Ideen zu
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schildern: ,,Was erwarten Sie von diesem Beratungsgesprach?
Wie geht es lhnen mit lhrer Diagnose/lhrer Einschrankung?“. Mit
diesen Fragen stellen Sie Ratsuchenden offen, in welcher Weise
sie antworten wollen und welche Informationen sie fur Sie frei
geben. Sie regen Ratsuchende auBerdem dazu an, eigene
Gedanken zu entwickeln. Unter Umstanden konnen sie dadurch
sogar zu Erkenntnissen kommen, die ihnen vorher noch nicht

bewusst waren.

Vertiefendes Diese Technik hilft, um Hinweisen nachzugehen, die sich in
Nachfragen: . :

vorherigen Antworten angedeutet haben ,Haben Sie schon mal
erlebt, dass Sie eine schwere Krankheit oder andere
Herausforderungen in den Griff bekommen haben? Welche
Erfahrungen konnen Sie hieraus fur lhre jetzige Situation
nutzen?“. Solche Fragen ermutigen Ratsuchende, eigene
Perspektiven weiterzuentwickeln oder ausfuhrlicher

nachzudenken.

Sichtweise- Diese Fragetechnik kann hilfreich sein, um den Ratsuchenden
anderndes ,,Um-
die-Ecke*-

Fragen kann man Nichtanwesende und ihre Sichtweisen in das Gesprach

die Situation aus einer anderen Perspektive sehen zu lassen. So

integrieren. ,,Was wiurde Ihr Chef sagen, wenn er jetzt hier saBe
und Sie sagen horte: Der hat sicher kein Verstandnis fur meine
Situation und wird mich wahrscheinlich bald entlassen?“ oder
,2Was wurden Sie fur lhrer Frau tun, wenn nicht Sie selbst
erkrankt waren, sondern lhre Frau?“. Diese Art der Fragen ist
anspruchsvoll und man sollte sie nur stellen, wenn man
methodisch sicher ist. Fragen Sie um das Einverstandnis der

Ratsuchenden.

Zuhoren

Reflektierendes, aktives Zuhoren ist wichtig; der Knackpunkt des reflektierenden

Zuhorens liegt in der Art der Entgegnung der Beratenden auf eine Aussage der Rat-
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suchenden.® Auch wenn die beratende Person nicht spricht, sollte sie Ratsuchenden
ihre ungeteilte Aufmerksamkeit vermitteln. Dies geschieht z.B. durch Blickkontakt.
Ein guter Zuhorer halt normalerweise Blickkontakt zum Gesprachspartner. Beim
Sprecher kommt es eher zu periodischem Suchen des Blickkontakts zum Zuhorer, er

schaut meist beim Sprechen zwischendurch mal weg.

Auch der Gesichtsausdruck spielt beim Zuhoren eine groBe Rolle: Ein Pokerface bie-
tet den Sprechenden wenig emotionale Unterstutzung und ladt zu Projektionen ein,
die Zuhorenden oft ein Werten oder Missbilligen des Gesagten unterstellen (,,Was
mag mein Zuhorer wohl denken?“). Der Gesichtsausdruck kann der sprechenden
Person auch seine Gefiihle und Emotionen spiegeln, beispielsweise Resonanz auf
Trauer im Gesichtsausdruck und hiermit Mitgefiihl ausdricken. Manchen Emotio-
nen, wie z.B. Wut, sollte die zuhorende Person jedoch besser mit Bedacht und Ru-

he begegnen.

Schweigen

Auch wenn man in Alltagsgesprachen darum bemuht ist, keine groBen Pausen ent-
stehen zu lassen und ,,peinliches Schweigen* zu vermeiden, kann dies in einem Be-
ratungsgesprach ein sinnhafter Moment sein. Phasen des Schweigens konnen je
nach Inhalt und Verlauf des Gesprachs unterschiedliche Funktionen haben: Betrof-
fenheit, Verletztheit oder Angst konnen deutlich werden. Zeiten des Schweigens
geben Ratsuchenden aber auch die Moglichkeit nachzudenken, ihre Gedanken zu
sortieren, sich an Erlebtes zu erinnern. Als beratende Person sollte man sich also
darin uben, auch als unangenehm erscheinende Schweigephasen auszuhalten, Ge-
duld zu zeigen und dem Gesprachspartner dadurch zu signalisieren, dass man nicht

zu einer schnellen AuBerung dringen will.

¢ Gordon (1970)
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QD Hindernd fiir den Verlauf eines Gesprachs

Folgende Punkte gehoren nicht ins Beratungsgesprach und konnen sich kontrapro-

duktiv auf den Erfolg des Beratungsprozesses auswirken:

e Befehlen, anordnen

e Warnen, mahnen, drohen

e Moralisieren, predigen, beschworen

e (Ver-)urteilen, kritisieren, Vorwurfe machen, beschuldigen
e Belehren

e Beschamen, beschimpfen, lacherlich machen

e Ausforschen, verhoren

Des Weiteren kann es passieren, dass Beratende ungewollt im Verlauf eines Ge-
sprachs in Gesprachsfallen tappen. Sich dieser bewusst zu sein und sich selbst im
Gesprach zu beobachten, kann helfen, dies zu verhindern. In der folgenden Tabelle

sind mogliche Fallen aufgelistet.

Fallen, in die Beratende tappen konnen:

Diagnose Falle: »Wenn ich nur genug Fragen stelle, habe ich schlielich den
Uberblick und kann Ratsuchenden sagen, was zu tun ist“.
Ratsuchenden wird mit dieser Haltung vermittelt, dass sie nur
kurz und knapp antworten sollten. Manchmal sind es jedoch
genau die Einzelheiten, die hilfreich sind und Ansatzpunkte

fur die Beratung liefern.

Experten-Falle: Wenn man eine Serie von Fragen stellt, erzeugt dies beim
Gegenuber die implizite Erwartung, dass die beratende
Person, sobald genlugend Informationen versammelt sind, die

richtige Losung prasentieren wird.
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Vorschnelle Wird zu schnell darauf gedrangt, das Gesprach zu fokussieren,
Fokussierung: . . : .
kann es zu Dissonanzen kommen, die bei Ratsuchenden eine

Abwehrhaltung auslosen.

Etikettierungs- Etikettierung ist schnell mit Stigmatisierung verbunden.
el Menschen mit einer gesunden Tendenz zur Selbstachtung

werden hier die Tendenz haben, sich zu widersetzen.

Schuldzuweisungs- Fur Ratsuchende kann es oft von hoher Relevanz sein, den
Felliz Schuldigen fur Probleme zu finden. lhnen sollte also klar
gemacht werden, dass diese Frage im Beratungskontext

irrelevant ist

Small-Talk-Falle: Das Gesprach bleibt im Small Talk, ohne dass es eine

hinreichende klare Richtung gibt

V. Beziehungsgestaltung

Studien haben gezeigt, dass die Beziehung zwischen Beratenden und Ratsuchenden
eine der wichtigsten Variablen fiir einen erfolgreichen Beratungsprozess darstellt.’
Die helfende Beziehung sollte nicht nur Mittel zum Zweck sein, sondern eine eigen-
standige Hilfeform darbieten®. Wenn sich zwischen beiden keine Vertrautheit ein-
stellt, ist es unmoglich, dass die Beratung im vollen AusmaB stattfinden und ihre
Fruchte tragen kann. Eine tragfahige Beziehung ist besonders fur ein langeres Bera-

tungsverhaltnis die Voraussetzung fur alles Folgende.

Personen, die beratend tatig sind, sollten sich dieser Kenntnisse der ,,Wissenschaft
von menschlichen Beziehungen*“ also durchaus bewusst sein, unabhangig dessen,

wie viel Beziehungsarbeit der Rahmen der beratenden Tatigkeit zulasst.

7 Vgl Anson (2004), Nestmann (2008)
& Vgl. Rogers (2004)
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Auch der Inhalt des Gesprachs ist ausschlaggebend dafiir, wieviel Nahe, bzw. Dis-
tanz seitens der Beratenden angebracht ist. Bleibt das Gesprach auf einer rein in-
formativen Basis, ist weniger Nahe notwendig und angebracht, als bei einem emo-
tionaleren Thema. In den folgenden Absatzen werden ein paar Aspekte hierzu na-

her beschrieben.

Beziehungsaufbau

Es gibt eine Vielzahl an duferen Faktoren, die den Aufbau einer guten Beziehung
beglinstigen oder behindern: die emotionale Verfassung der Beratenden, die Um-
stande unter denen Ratsuchende den Raum betreten oder die innere Verfassung, in

der sich auch die Ratsuchenden befinden.

Des Weiteren tragen in erster Linie die Kompetenzen des Beraters dazu bei, eine
Beziehung aufzubauen.’ Im Idealfall sollten Beratende folgende personliche Fertig-
keiten und innere Haltungen mitbringen, um eine Beratungsbeziehung kompetent

aufzubauen:

Personliche Fertigkeiten und Haltung der Beratenden

Grundhaltung: Beratende sollten Ratsuchende immer mit einer offenen,

wertschatzenden und respektvollen Haltung entgegentreten.

Verschwiegenheit: Eine Klarstellung dessen, dass alle Informationen, die im
Rahmen der Beratung vertraulich behandelt werden, schafft
eine Grundvertrautheit, die den Grundbaustein fur ein

vertrautes Verhaltnis legt.

Individualisieren: Die ratsuchende Person ist mit dem fiir ihn/sie spezifischem
Problem als einzigartig zu erkennen und zu verstehen. Wer die
Hilfesuchenden als Individuum begreift, sieht sie als Person

und kann so seine Wertschatzung ihr gegenuber zum Ausdruck

? Vgl. Biestek (1977)
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Ausdruck von
Gefiihlen:

Kontrollierte
gefiihlsmaBige

Anteilnahme:;

Nicht richtende
Haltung:

Annahme
(,,acceptance*)

des anderen:

Selbstreflektierte
Haltung:

bringen.

Gefuhle zum Ausdruck zu bringen kann dazu beitragen, die
helfende Beziehung zu intensivieren. Beratende sollten
Ratsuchende dazu ermutigen, ihre negativen und positiven
Gefuhle zu auBern oder sogar, wenn flir notig erachtet, aktiv

dazu auffordern.

Beratende Helfer sollten sich in die Stimmung der
Hilfesuchenden einfiihlen und eine entsprechende

authentische Reaktion zum Ausdruck bringen.

Diese Haltung basiert auf dem Grundsatz, dass es im
Beratungskontext nicht um Schuld oder Unschuld geht,
sondern lediglich um eine Bewertung von Haltung und
Handlungen der Ratsuchenden, um sie zu unterstutzen. Diese
wird hauptsachlich im Ton und der Art der Gesprachsfuhrung

vermittelt.

Helfer sollten Ratsuchende so akzeptieren, wie sie sind und

nicht wie sie ihrer Vorstellung nach sein sollten.

Eine Voraussetzung fur die zuvor genannten Punkte ist auch,
dass die beratende Person sich selbstreflektiert verhalt. Dazu
gehort es, seine eigenen Reaktionen und Gefuhlsregungen
einordnen und deuten zu konnen. Es kann vorkommen, dass
man auf bestimmte Themen empfindlicher reagiert als auf
andere. Dies ist oft auf personliche Erfahrungen und die
eigene Geschichte zuruckzufuhren. Bestenfalls sollte die
beratende Person sich bewusst daruber sein und dies falls es

zu Ubertriebenen Reaktion kommt.
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Selbstbestimmung Ratsuchende sollten im Beratungsprozess stets frei in ihren
der Entscheidungen bleiben, was durch Beratende zu fordern und

Ratsuchenden: zu aktivieren gilt.

Auch die im vorherig beschriebenen Absatz beschriebenen Kompetenzen in der Ge-

sprdchsfiihrung sind ausschlaggebend fiir die Beziehungsgestaltung.

VI. Beratungsansatze

Eine weitere Kompetenz der Beratenden sollte sein, die Beratung richtig anzuset-
zen und dem Beratungsanlass aus der richtigen Perspektive und mit einer bedach-
ten Methodik zu begegnen. Diese bedurfen teilweise einen variierenden Grad fun-
dierter Kenntnisse oder gar einer Ausbildung der Beratenden. Auch wenn diese
nicht immer gegeben sein konnen, sollten Beratende uber die Grundzuge verschie-

dener Ansatze informiert sein.

1. Problemorientiert

Die klassischen Beratungsansatze sind problemorientiert, was intuitiv meist auch
der logische Ansatz fur eine Beratung erscheint. Da Menschen sich meist in einer
Problemsituation befinden, wenn sie Beratung aufsuchen, macht es Sinn, sich die-
ses Problem genauer anzuschauen, sich auf die Entstehung und die Auswirkungen
dieses Problems zu konzentrieren und sich durch die erlangten Erkenntnisse prob-

lemlosende Kompetenzen anzueignen.

Ein Beispiel fur einen problemorientierten Beratungsansatz ist die kognitiv-
behaviorale Beratung: Aufs Wesentliche beschrankt geht dieser Ansatz davon aus,
dass menschliches Verhalten, Emotionen, Kognitions-Reaktionen und Muster durch
belohnende und bestrafende Konsequenzen angelernt sind. In der Beratung bedeu-
tet dies, dass Menschen darin unterstutzt werden, angelerntes ,schlechtes‘ Verhal-

ten zu erkennen und ungesunde Verhaltensverkettungen zu durchbrechen.
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Hier steht nicht die ,Heilung®, die Veranderung von allgemeinen Personlichkeits-
und Reaktionsmustern, sondern die Veranderung eines konkret umschriebenen Ziel-
verhaltens im Vordergrund. Klassisches und operantes Konditionieren als lernpsy-
chologische Prozesse werden als grundlegend fur Veranderung im Verhalten gese-

hen.

Besonders fur spezifische, beratungsnahe Kurzinterventionen wurde dieser Ansatz

bereits mehrfach wissenschaftlich tUberpruft und fur wirksam befunden.

2. Ansatz der Motivierenden Gesprachsfiihrung

Im Beratungsansatz der Motivierenden Gesprachsfuhrung (engl.: Motivational Inter-
viewing) geht es darum, Menschen durch gezielte Gesprache zur Veranderung zu
bringen. Hierbei ist es wichtig, dass die zu beratende Person sich bereits in einer
ambivalenten Situation befindet. Dies bedeutet, dass die Person die Grunde fur
eine notwendige Veranderung bereits sieht, es ohne Beratung jedoch nicht alleine
schafft, sie umzusetzen. Entstanden in der Sucht-Beratung lasst sich diese Form der
Beratung auf viele weitere Bereiche anwenden, in denen die Motivation zu einer
notwendigen Verhaltensanderung gesteigert werden soll. Die Methode der Motivie-
renden Gesprachsfuhrung zielt hierbei vor allem darauf, Gesprache so zu gestalten,
dass Menschen auf der Grundlage ihrer eigenen Wertvorstellungen und Interessen
von selbst die Sprache auf das Thema Veranderung bringen, denn innere Einstellun-

gen werden von Sprache nicht nur widergespie-

gelt, sondern auch aktiv geformt. ,Es ist aber fiir eine Per-

Eine Voraussetzung fur die Motivierende Ge- son wie mich besonders

sprachsfiihrung ist, dass in der hilfesuchenden | Schwer, weil..”

Person bereits insofern eine Ambivalenz herrscht,
dass er/sie eine Veranderung gleichzeitig will o-
der nicht will (bspw. eine Ernahrungsumstellung bei Diabetes-Patienten). Die Theo-
rie dieses Gesprachsfuhrungsansatzes geht davon aus, dass die naturliche Reaktion
eines Helfers gegenuber einer ambivalenten Person ist, die ,,gute“ Seite des Argu-
ments aufzugreifen und zu erlautern, warum Veranderung wichtig ist (,,Naturlich

sollten Sie |hre Ernahrung umstellen, um langfristig Ihre Werte zu verbessern®). In
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der Theorie hinter der motivierenden Gesprachsfuhrung wird angenommen, dass
die ambivalente Person wahrscheinlich die Gegenseite einnehmen und sie verteidi-
gen wird, wenn der Helfer zugunsten der einen Seite argumentiert. Diesem Ansatz
beruht auf der Theorie, dass Menschen ihre eigenen Haltungen und Uberzeugungen
auf die gleiche Art kennenlernen, wie es AuBenstehende tun, namlich indem sie

sich selbst reden horen'®.

Es geht also darum, dass die Ratsuchenden idealerweise selbst die Grinde fur die
Veranderung verbalisieren. Dies kann die beratende Person dadurch erreichen, dass
sie aufmerksam zuhort und dabei zunachst keine Ratschlage macht, um kontrapro-
duktive Abwehrhaltung der Ratsuchenden zu vermeiden. AuBerdem sollten Bera-

tende Fragen stellen, die die Ratsuchenden zur eigenen Erkenntnis bringen:

,Warum mochten Sie diese Veranderung vornehmen?* \

1. ,,Wie konnten Sie vorgehen, um dabei Erfolg zu haben?“

2. ,Was sind fur Sie die drei wichtigsten Grinde, das zu tun?“
3. ,,Wie wichtig ist es lhnen, diese Veranderung vorzunehmen?“
4

. »,Was glauben Sie nun, was Sie tun werden?“

4

Dieser Beratungsansatz bietet sich also besonders dann an, wenn sich Ratsuchende
bezuglich einer Verhaltensveranderung ambivalent zeigen und sie selbst dazu ge-

bracht werden sollen, sich fur die ,,gesunde* Veranderung zu motivieren.

3. Losungsorientiert

Die losungsorientierte Form der Beratung geht von dem Standpunkt aus, dass es
hilfreicher ist, sich auf Wunsche, Ziele, Ressourcen, Ausnahmen vom Problem zu

konzentrieren anstatt auf Probleme und deren Entstehung. Sie setzt in einer sehr

'%'vgl. Bem (1967)
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sparsamen und nicht normativen Weise bei den positiven Erfahrungen an, die die
Ratsuchenden mit sich selbst und der Verwirklichung seiner Anliegen gemacht ha-
ben. Hier wird schonend mit den Ressourcen des Beratenden umgegangen, die sich

nur in eine aufmerksame, aber bescheidene, freundliche, respekt- und humorvolle

Haltung des ,,Nicht-Wissens“ begeben. Die Hauptarbeit
»Wann war das Prob- _ ) ] ]
) wird von den Ratsuchenden selbst geleistet. Hierbei
lem nicht da? Was hat
geht es vor allem darum, das Leben der Ratsuchenden
Ihnen schon mal gehol- o ) ) .
in Richtung eines von ihnen gewinschten Zustandes zu

verandern. Die Ursachen fir Probleme sind in diesem Ansatz

von keiner groBen Bedeutung. In der Gesprachsfuhrung konzentriert man sich auf
die Gegenwart und die erwinschte Zukunft, aus der Vergangenheit werden nur die
Erfolge und Ausnahmen bericksichtigt (z.B. Aspekte wie ,wann war das Problem
nicht da? Was hat geholfen?“). Hierbei soll der Berater nicht selbst prasentieren,
wie Veranderung flur den Ratsuchenden moglich ist, sondern ihn nur in seinem ei-

genen Tempo begleiten.

Schwerpunkte eines losungsorientierten Beratungsgesprachs:

e Die angestrebte Entwicklungsrichtung der Ratsuchenden

e Die ersten kleinen Schritte, die getan sind

e Das, was sich im Leben der Ratsuchenden verandern wird, wenn es weiter in die
angestrebte Richtung geht

e Den Grad der Zuversicht, den Ratsuchende und bedeutsame Andere haben

e Der gute Umgang mit ahnlichen Situationen in der Vergangenheit

e Die Modelle und Vorbilder der Ratsuchenden

e Der nachste kleine Schritt

e Der richtige Zeitpunkt

e Das Gute am bisherigen ,,Schlechten*
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Um Ratsuchende hierbei losungsorientiert zu begleiten, sollten die Fragen der be-
ratenden Person optimal anregen, neu und anders uber sich nachzudenken sowie
uber die eigenen Ziele und individuellen Wege dorthin. AuBerdem sollten sie offen
konstruiert sein (keine ja- oder nein- Fragen). Letztendlich sollten sie kompetenz-
orientiert den positiven Bereich des Anliegens der Ratsuchenden erkunden. Echtes
und ehrliches Feedback kann die Ratsuchenden hierbei unterstutzen. AuBerdem
konnen Dinge durch Reframing von einem andern Licht beleuchtet werden, ohne
sie schon zu reden. Auch konnen Zahlen-Skalen Ratsuchenden dabei helfen, anstel-
le von schwarz-weiB bzw. gut-schlecht Denken kleine Schritte und Erfolge planbar

und sichtbar zu machen (bspw. ,,auf einer Skala von 1-10, wie fuhlen Sie ...“).

4, Systemische Beratung

Die systemische Form der Beratung beschaftigt sich mit Individuen oder Gruppen in
Bezug auf deren soziales System im jeweiligen Kontext. Haufig dient sie zur Bera-
tung von Organisationen, Familien, Paaren oder anderen sozialen Systemen. Aber
auch in der Beratung von Menschen mit chronischen Erkrankungen oder Behinde-
rungen lohnt sich oft ein Blick auf das System, in dem sie sich befinden, um Fakto-
ren, die das Problem verschlimmern oder mitauslosen konnten, zu identifizieren.
So kann beispielsweise eine Erkrankung eines Kindes auch sehr belastend fur Ge-
schwisterkinder und das Familienleben sein, weshalb sich oft auch eine Beratung im

Kontext der gesamten Familie anbietet.

5. Beratung von Betroffenen fiir Betroffene

Mitbetroffene konnen fur andere Betroffene eine besondere Unterstutzung sein.
Beim Umgang mit psychischen Belastungen, die durch eine Diagnose oder Therapien
entstehen, konnen sie auch als Vorbild dienen. AuBerdem sind sie ein lebendes
Beispiel dafur, dass sich die Krankheit, Therapien oder mogliche Therapiefolgen
verarbeiten lassen und kénnen damit Lebensmut und die Uberwindung von Angsten
ubermitteln. Dies wiederum schafft die Voraussetzung fur eine positive Einstellung
zu den notwendigen Therapien und fur eine aktive Mitwirkung am

Behandlungsprozess.
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Fiir eine Peer-to-Peer Beratung sollten Mitbetroffene iiber personliche

Fertigkeiten und Fahigkeiten verfiigen:

e Eine positive Einstellung zum Leben und auch zu ihrer Krankheit oder
Behinderung und eventuellen Folgen

e Gut und verstandnisvoll zuhoren

e Psychische Belastbarkeit sowie Verlasslichkeit

e Interesse am anderen Menschen und dessen Wohlergehen

e Ausstrahlen von Freundlichkeit und Warme

Dabei ist es mindestens genauso wichtig, die eigenen Wissens- und Kraft-Grenzen
zu erkennen und sich nie vollstandig zu verausgaben. Nur so ist es moglich,
langfristig Freude an der Arbeit zu haben und dabei motiviert zu bleiben.

Ein Beispiel fur eine griindlich durchdachte Peer-to-Peer Beratung bietet die ILCO
Deutschland. Sie bieten einen Besucherdienst an, bei dem Betroffene bereits im
Krankenhaus von Mitbetroffenen besucht werden und Gesprache mit ihnen gefuhrt
werden konnen. AuBer den oben genannten Voraussetzungen, legt die ILCO daher
auch Wert darauf, dass die Besucher Uber Kenntnisse der Gesprachsfiihrung
verfugen. Dafir bietet sie regelmaBig Seminare an. Auch zum Thema ,Fit fir
Gesprache mit Betroffenen® sowie zur Leitung von Gesprachsrunden bietet die ILCO
ein ausfuhrliches Seminarprogramm. AuBerdem schulen sie die Besucherinnen und
Besucher darin, was beim Verhalten am Krankenbett zu beachten ist.

Die Berliner Lebenshilfe hat hierzu bereits ein Video erstellt, in dem man sich ein
Bild davon verschaffen kann, wie die Peer2Peer Beratung ablauft. Zu finden ist das

Video unter https://www.youtube.com/watch?v=eDOiMOWEGXA.

VIl. Besondere Herausforderungen der Beratung innerhalb
der Selbsthilfe

Wie in den meisten anderen Arbeitsfeldern passiert es auch in der Beratung inner-
halb der gesundheitsbezogenen Selbsthilfe, dass Beratende in Situationen geraten,

die sich als besonders herausfordernd darstellen. Lange und intensive Gesprache
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mit zum Teil hochproblematischem Inhalt zu fuhren, kann die eigene Psyche sehr
belasten, die ohnehin auch nicht immer frei von eigener Belastung ist. Hier gilt es,

die Grenze zu erkennen, was die beratende Arbeit leisten kann und darf.

Empathisch die Grenzen der Beratung aufzeigen

Wo befinden sich in der Selbsthilfe die Grenzen der Beratung und wie kann ich die-
se meinem Gegenuber empathisch aber bestimmt vermitteln? In diesem Punkt ist es

auch fur Beratende besonders wichtig, sich ihrer eigenen Grenzen bewusst zu sein

/I T, —— "\ und zu respektieren, wenn sie merken,
)

. .. : .. dass diese erreicht wurden. Es kann sich
sich daftir weitere Unterstiitzung

hi i htlich hlich
wiinschen; leider kann ich Ihnen ierbei um rechtliche, sachliche, aber

) . . . auch emotionale Grenzen handeln, die in
diese in diesem Rahmen nicht bie-

einer Beratungssituation entstehen. Es

ten.
¥/ / kann aber beispielsweise auch schlicht um

zeitliche Grenzen der Beratung gehen. In jenem Fall

ist es zunachst wichtig, den Ratsuchenden weiterhin mit vollstem Verstandnis ent-

gegenzutreten und die unterstutzende Haltung nicht abrupt abzulegen.

Naturlich ist es am besten, wenn Beratende darauf gefasst sind, dass solche Gren-
zen der Beratung existieren und sie wissen, wie hierauf reagiert werden kann. Eine
gute Vorbereitung schlieBt daher ein, sich auch mit anderweitigen Beratungsoptio-
nen auszukennen (wie z.B. Kontaktstellen zur Weitervermittlung oder Hilfeleistun-
gen dazu, wie sich Ratsuchende anderweitig ihren Bedurfnissen entsprechend Un-
terstutzung suchen konnen). Sobald abzusehen ist, dass statt einer Beratung eher
eine Therapie oder eine Mediation indiziert ist und diese nicht gewahrleistet wer-
den kann, sollte dies kommuniziert werden. Aus beratungspsychologischer Sicht
gibt es jedoch keinen Patentvorschlag, wie in Grenzsituationen der Beratung umzu-
gehen ist, da mit jeder Situation individuell umgegangen werden muss. Wichtig ist,
dass Beratende lernen, ihre eigenen Grenzen der Belastbarkeit zu akzeptieren und
den Konflikt mit dem ,,schlechten Gewissen* auszuhalten, falls man eigene oder

fremde Erwartungen nicht erfullt.
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Beratung bei Personen mit Suizidneigung

Eine ganz spezielle Herausforderung fiur Beratende entsteht, wenn Hilfesuchende
im Gesprach Suizidgedanken auBern. In diesem Spezialfall einer Krise ist eine eng-
maschige und kurzfristige Intervention wichtig. Wenn Suizidabsichten geauBert
werden oder vermehrt Uber den Tod gesprochen wird, sollten Beratende umgehend
reagieren. Je nach Situation sollte man mit ihm unverziglich den Arzt aufsuchen
oder einen Rettungswagen alarmieren! Auch leiseste Andeutungen sollte man sofort
ernst nehmen. Es bringt Ubrigens nichts, sie dem Betroffenen auszureden. Besser
ist es, Mitgefiihl zu zeigen und Alternativen anzubringen. Auch ein ,Nicht-Suizid-
Vertrag“, in dem sich der Betroffene dazu verpflichtet, keine Selbsttotung zu be-
gehen, kann hilfreich sein. In jedem Fall sollte man den behandelnden Arzt infor-
mieren und selbst ebenfalls Rat und Hilfe suchen. Die akute Belastung sollte drin-
gend reduziert und von auBen Einfluss genommen werden, um die Entwicklung ei-
ner potenziellen Katastrophe aufzuhalten. Akute Krisen- oder Notfallintervention
ist niedrigschwellig. Es gibt verschiedene Moglichkeiten, Personen an eine telefoni-
sche Krisenhilfe, eine psychologische, theologische oder padagogische Krisenbera-
tung weiterzuvermitteln. Vor dem Antritt einer beratenden Position sollte jede
Person darin geschult werden, wie mit der konkreten Krisensituation umzugehen
ist, wenn Ratsuchende Suizidgedanken auBern. AuBerdem ist es ratsam, vorab ei-
nen ,,Notfallplan“ zu erstellen, sodass Beratende in der akuten Situation nicht erst

herausfinden mussen, welche Schritte sie gehen mussen.

Supervision fiir Beratende

Die zuvor genannten Situationen stellen fur Beratende oftmals eine
Herausforderung dar. Nicht nur hier, sondern auch in anderen Aspekten kann es
passieren, dass Beratende an ihre Grenzen stofRen und selbst nicht weiter wissen.
Supervision ist die Beratung der Beratenden, eine Anleitung zur Selbstreflexion mit
dem Ziel, Beratende so wirksam wie moglich bei ihrer Arbeit zu unterstlitzen
(McLeod, 2004). Fur Beratende ist es von hoher Wichtigkeit, dass auch sie sich mit
Problemen, Unsicherheiten oder gar Uberforderungen innerhalb  des

Beratungskontexts an einen Ansprechpartner wenden konnen und sich selber mit
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jemanden uber diese Anliegen beraten konnen. Leider ist dieses Angebot einer
professionellen Supervision fiur Beratung auch mit Kosten verbunden, sodass viele
Verbande in der Selbsthilfe vor ein Finanzierungsproblem gestellt werden. Eine
Moglichkeit ist, sich unter verschiedenen Beratenden (entweder intern, oder ggf.
auch in Kooperation mit anderen Beratungsstellen) zu vernetzen und in einem Team
eine gegenseitige Supervision einzurichten. So kann von den Erfahrungen anderer
profitiert werden und man kann seine eigenen Sorgen, Probleme, die einem im
Beratungskontext begegnen und mit anderen Erfahrenen besprechen. Allein schon
die Schilderung bestimmter Sachverhalte und die wertfreie Rickmeldung von einer
auBenstehenden zuhorenden Person bieten oft bereits neue Losungsansatze, an die
man selber noch gar nicht gedacht hatte.

Seminare bieten eine weitere Moglichkeit, das Thema der Supervision innerhalb der
Selbsthilfe anzugehen. Ein Beispiel hierfur bietet die Deutsche Leukamie- &
Lymphom-Hilfe e.V. (DLH). Jahrlich bieten sie ein Supervisions-Seminar bspw. zu
dem Thema: ,,Uberforderung in der Selbsthilfe erkennen und entgegenwirken“ an.
Hier wird zusammen mit einem Experten ausgelotet, wie Krafteressourcen
ausbalanciert werden konnten, um Uberforderungen zu vermeiden, wie (zu hohe)
Anspruche an sich selber neu definiert werden konnten und wie Losungen gefunden
werden konnen, um schwierige Situationen im Beratungsalltag zu bewaltigen.
Hierbei soll das Ziel jedoch nicht die Wertung von richtigem oder falschem
Verhalten sein, sondern vielmehr die Entlastung der Teilnehmer. Supervision kann
also eine gute Moglichkeit zur Entlastung darstellen und dafur sorgen, dass

Selbsthilfearbeit weiterhin Freude macht und nicht zur Uberlastung fiihrt.

34



B.A.G

sELBSTH

VIll. Literaturverzeichnis

Alber, M. (2005). Beratung als Blackbox? Uberlegungen zur Konzipierung berufs- und
tatigkeitsbezogener Beratung. unsere jugend. unsere jugend, S. 156-164.

Anderson, N. H. (2 1965). Primacy effects in personality impression formation using
a generalized order effect. Journal of Personality and Social Psychology, S.
1-9.

Asch, S. E. (1946). Forming impressions of personality. Journal of Abnormal and
Social Psychology, S. 258-290.

Bahari, S., & Saad, M. F. (2017). Clients Perception of Counseling Variables in
Realtion to Counseling Outcomes. MOJC: Malaysia Online Journal of
Counseling.

Bem, D. J. (1967). Self-perception: An alternative interpretation of cognitive
dissonance phenomena. Psychological review 74(3),, S. 183.

Busse, S., & Ehmer, S. (2010). Wissen wir, was wir tun? Vandenhoeck & Ruprecht.

Deutsche ILCO e.V. (2017). Auszug Handbuch Deutsche ILCO: Was kann die Deutsche
ILCO direkt fur Betroffene tun?

Deutsche Rheuma-Liga Bundesverband e. V. (Hrsg.). (2018). Beratung fur
Rheumakranke Ein Handbuch fur ehrenamtliche Beraterinnen. Bonn.

Gawronski, B., Alshut, E., Grafe, J., Nespethal, J., Ruhmland, A., & Schulz, L.
(2002). Prozesse der Urteilsbildung Uber bekannte und unbekannte Personen.
Zeitschrift fiir Sozialpsychologie, 25-34.

Groning, K., & Gerhold, C. (2016). Der Beratungsprozess und die Prinzipien und
Probleme der Sozialleistungsberatung. Universitat Bielefeld.

Hill, C., Baumann, E., Shafran, N., Gupta, S., Morrison, A., Rojas, A., et al. (2015).
Is training effective? A study on counseling psychology doctotal trainees in a
psychodynamic/interpersonal trainic clinic. Journal of Counseling
Psychology.

Klemenz, B. (2014). Beratungspsychologie: Konzepte-Methoden-Perspektiven.
DGVT Deutsche Gesellschaft f. Verhaltenstherapie.

Lessing, C. (2003). Stellungnahme: Beratungsarbeit hat in der Selbsthilfe einen

hohen Stellenwert. Patientenberatung- Die neue Rolle der Selbsthilfe LAG

35



B.A.G

SELBSTH

SB NRW e.V.

Miller, W. R., & Rollnick, S. (2015). Motivierende Gesprdchsfiihrung. Lambertus.

NuBbeck, S. (2014). Einfiihrung in die Beratungspsychologie (3 Ausg.). Munchen
Basel: UTB.

Rausch, A., Hinz, A., & R.F.,; W. (2008). Modul Beratungspsychology. UTB.

Rechtien, W. (2004). Beratung, Theorien, Modelle und Methoden, 2. Aufl.
Munchen: Profil.

Rogers, C. (2004). Entwicklung der Personlichkeit. Psychotherapie aus der Sicht
eines Therapeuten. Stuttgart: Klett-Cotta.

Schmitz, L. (2016). Losungsorientierte Gesprdchsfiihrung. verlag modernes lernen.

Schutzeichel, R. (2004). Soziologische Kommunikationstheorien. Vol. 2623 : UTB.

von Schlippe, A., & Schweitzer, J. (2016). Lehrbuch der systemischen Therapie und
Beratung. Vandenbroek & Ruprecht.

von Thun, F. S. (2016). Kommunikation als Lebenskunst: Philosophie und Praxis des

Miteinander-Redens. Carl-Auer Verlag.

36



B.AG

SELBSTH

IX. Kontakt:

BAG SELBSTHILFE

Bundesarbeitsgemeinschaft Selbsthilfe von Menschen mit Behinderung,
chronischer Erkrankung und ihren Angehorigen e.V.

Kirchfeldstr. 149

40215 Dusseldorf

Svea Bocker
Psychologin M.Sc.

Tel.:+49-(0)211-31006-38
Fax: +49-(0)211-31006-63

svea.boecker@bag-selbsthilfe.de

Erscheinungsdatum: Dezember 2018
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