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Vorwort zur zweiten Auflage

Dieses Buch ist im weitesten Sinne ein Nebenprodukt meiner Dissertation (Wi-
dulle, in Vorb.). Die Arbeit an seiner ersten Fassung erméglichte es mir, die In-
halte fiir das Forschungsprojekt und das in ihm evaluierte Kommunikations- und
Gesprichstraining aufzubereiten und die Inhalte des Trainings zu strukturieren.
Es half mir auch dabei, mein gelegentliches Aufschiebeverhalten einigermaf3en
konstruktiv zu kanalisieren, wenn ich mit dem Dissertationsprojekt mal wieder
nicht weiterkam. Seit 2005 wird es an der Hochschule fiir Soziale Arbeit der
Fachhochschule Nordwestschweiz (HSA FHNW) als Lehrmittel verwendet.

Die in den Jahren seit 2005 bei uns an der Hochschule umgesetzte Bologna-
Reform brachte etliche Verdnderungen im Ausbildungskonzept des Bachelor-
Studiengangs mit sich, die auch das Buch zu dieser Lehrveranstaltung betrafen.
Fir die Neuauflage 2009 im VS Verlag wurde das Buch deshalb umfassend
iiberarbeitet und erweitert. Mit der Neuverdffentlichung verband sich die Hoff-
nung, das Basiswissen zur Gesprachsfithrung in der Sozialen Arbeit einem brei-
teren Leserkreis zugénglich zu machen. Seither hat das Buch eine erfreuliche
Nutzung und Verbreitung gefunden, die bereits innerhalb eines Jahres eine zwei-
te, korrigierte und aktualisierte Auflage ermoglicht — ich freue mich sehr, dass
das Buch als offensichtlich hilfreich erlebt wird.

Zu einem Lehrbuch in Gesprichsfiihrung gehoren praktische Ubungen und
das Training mit komplexen und realitdtsnahen Fallsituationen, ohne die Ge-
sprachskompetenzen nicht zu haben sind. Es hétte den Rahmen dieses Buchs
gesprengt, Gesprachstranskripte, Fallbeispiele, Dokumentvorlagen oder andere
Lehr-Lern-Materialien hier einzufiigen. Diese fiir das Training nétigen Materia-
lien fiir Unterricht und selbstgesteuertes Lernen finden Sie auf einer Lernplatt-
form. Sie werden ergidnzt durch Online-Kurzvortrige und Lehrvideos; diese
werden von Zeit zu Zeit aktualisiert. Eine Auswahl des Materials finden Sie im
Online-Plus-Angebot des VS Verlags; zum kompletten Material werden Sie {iber
meine Website gefiihrt.

www.vs-verlag.de/onlineplus
www.widulle.ch
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Mein herzlicher Dank geht an Frau Cori Antonia Mackrodt und an Frau Stepha-
nie Laux fiir die freundliche und kompetente Begleitung seitens des VS Verlags
fiir Sozialwissenschaften. Leo Giirtler danke ich fiir die vielen wertvollen Anre-
gungen zur ersten Auflage und den seither anhaltenden kollegialen Austausch.
Christoph Gassmann sei ein groles Dankeschon fiir seine wunderbare Lektorats-
arbeit zur vorliegenden zweiten Auflage. Meiner Frau Barbara danke ich fiir die
Ermutigung, viele Diskussionen und den kritischen Blick einer anderen Professi-
on auf die Soziale Arbeit, sowie den nétigen Druck, weniger Zeit am Schreib-
tisch zu verbringen und die Arbeiten am Buch zu Ende zu fiihren.

Kein Dank, aber eine gemeinsame Freude: Unsere mittlerweile zwei Sohne
Pino und Mauro freuen sich ebenso wie ihr Papa, dass das Lehrbuch mit seinen
nun zwei Auflagen weniger Lebenszeit verschlang als dessen Dissertation. So
bleibt uns dreien mittlerweile einiges mehr an Zeit, um im Keller zu werken,
Geschichten zu erzdhlen und zu horen, Schlitten zu fahren oder rumzualbern.



Einleitung

Unter einem guten Gesprdch verstehen wir nicht ein Harmoniegesprdch,
das sich ,,schin anfiihit®, ein Gesprdch der Dauererkldrungen von gu-
ten Absichten, ein Gesprich um den heiffen Brei herum oder eines, bei
dem Unangenehmes nur dezent angedeutet wird. Auch nicht eines, das
im ,,Sonntagsanzug* der Kommunikation gefiihrt wird — mit abgewoge-
nen und einstudierten Formulierungen. Ein gutes Gesprdch ist eines, bei
dem das ,,Eigentliche” zum Thema wird, das ndmlich, was beiden Ge-
sprdchspartnern tatsdchlich auf dem Herzen liegt. Und zwar in einer
Weise, dass die Sachinhalte und persénlichen Meinungen deutlich wer-
den, die Beziehung der beiden zueinander keinen Schaden nimmt, wo-
maoglich verbessert wird und am Ende klar ist, was zu tun ist.

(Schulz von Thun, Ruppel & Stratmann 2003, 107)

Universitdten und Fachhochschulen haben in den letzten ca. 20 Jahren
nicht in dem von ihren Absolventen gewiinschten Mafle auf die schwie-
rige sozialarbeiterische Praxis vorbereitet. IThre Curricula waren und
sind teilweise entweder weiterhin von in traditionellen Gesprdchsfiih-
rungsverfahren ausgebildeten Hochschullehrern geprigt oder an den
Universitdten in einer Weise akademisiert, dass eine Praxisrelevanz erst
gar nicht beansprucht wurde. (Conen 2006, 196)

Soziale Arbeit ist wie viele andere Dienstleistungsberufe auch eine Tétigkeit mit
einem iiberdurchschnittlich hohen Anteil an sozialkommunikativem Handeln.
Das Gesprich im sozialpddagogischen Alltag oder in besonderen Settings wie
Beratungs- oder Hilfeplanungsprozessen mit Klienten, deren Angehdrigen und
mit kooperierenden Fachkréften ist fiir jede Fachkraft der Sozialen Arbeit eine
Standardsituation im beruflichen Handeln.

Welche Funktionen haben nun Gesprach und Gespréchsfiihrung in der beruf-
lichen Tatigkeit? Zuerst: Hilfeprozesse der Sozialen Arbeit werden nur durch
soziale Kommunikation wirksam — in erster Linie durch Gespriche, die fiir das
sozialarbeiterisch-sozialpddagogische Handeln zu einem Schliissel fiir Professio-
nalitdt werden. Gute Gesprache kldren Probleme und Ressourcen, sie schaffen
Verdnderungsperspektiven und Hoffnung in schwierigen Lebenssituationen; sie
geben Unterstiitzung und machen Problemldsungen sichtbar oder bahnen sie an.
Dies erfordert, den beruflichen Kontext und Auftrag, das relevante Fachwissen
und methodische Konnen, die eigene Erfahrung und sich als Person im richtigen
Augenblick des Gesprichs angemessen einzubringen, also Gespriache gut zu fiih-
ren. Es erfordert auch, Gespréiche so vorzubereiten und zu arrangieren, dass sie
unter den arbeitsfeldtypischen Bedingungen hilfreich sind.

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 1,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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Im Gegensatz zur Beratung ist ,hilfreiche Gesprachsfiihrung™ in der Syste-
matik der Sozialen Arbeit als eigenstdndige Methode nicht anerkannt. Das Ge-
sprich als Methode und Handlungsform ist in der Methodendiskussion zwar
stindig mitgemeint, bleibt aber in der Methodensystematik der Sozialen Arbeit
dennoch meist unsichtbar. Bestenfalls wird es konzeptabhingig im Rahmen der
klientzentrierten Gespréchsfithrung (Galuske 2003, 179ff.) erwihnt.

In diesem Buch wird hilfreiche Gespréchsfithrung als methodisches Handeln
begriindet und in der Methodensystematik als sozialkommunikative Gestalt me-
thodischen Handelns in der Sozialen Arbeit verortet. Ich verkniipfe dabei die
Grundlagen der Kommunikations- und Gespriachspsychologie mit dem Auftrag
der Sozialen Arbeit und den Anforderungen der beruflichen Praxisfelder. Damit
versuche ich, der Ermahnung der Deutschen Gesellschaft fiir Soziale Arbeit
Rechnung zu tragen, dass vom bezugslosen Nebeneinander von Handlungsme-
thoden im Bereich der sozialen Kommunikation (wie Gespréachsfiihrung, Bera-
tung, Rhetorik, Moderation u.a.) und von der Vermittlung vornehmlich auf Ein-
zelfallhilfe und psychotherapeutische Ansétze bezogener Methoden ohne Bezug
zum sozialen und institutionellen Kontext Abstand zu nehmen sei.

Die Verortung der Gespréachsfiihrung im methodischen Handeln der Sozialen
Arbeit macht anderseits deutlich, dass hier Gesprachskompetenz als notwendige,
aber bei Weitem nicht hinreichende Voraussetzung fiir erfolgreiches sozialarbei-
terisches Handeln betrachtet wird. Mit guter Gesprachsmethodik allein sozialar-
beiterische Professionalitdt zu bemiihen, wiirde die Komplexitéit psychosozialer
Problemlagen von Klienten und den Stand der Professionalisierung in der Sozia-
len Arbeit unterschitzen. Das Resultat wiren die bekannten Karikaturen und
bissigen Scherze iiber Sozialarbeiter, die ,,gern dariiber reden, aber nicht wissen,
wo der Bahnhof ist“. Gesprichsfilhrung, verstanden als sozialkommunikative
Form methodischen Handelns, ist spezifischer als Kommunikation im berufli-
chen Alltag, zugleich breiter und verbreiteter als Beratung. Sie ist eine Quer-
schnittsmethode professionellen Handelns, die in Hilfeprozessen und bei deren
Gestaltung oder in sozialen Organisationen und deren Prozessen bedeutsam ist.
Das Gesprich, das ist die Kernaussage dieses Buchs, ist methodisches, koopera-
tives und kommunikatives Handeln und Problemldsen — insofern ist der Begriff
bei Weitem breiter als derjenige der Beratung und sollte nicht mit ihm verwech-
selt oder durch ihn ersetzt werden.

Warum ist gute Gesprachsfithrung in der Sozialen Arbeit so wichtig? Im Fol-
genden einige gute Griinde fiir gute Gesprdche:

— Soziale Arbeit unterstiitzt Klienten in ihrem Bemiihen um Lebensbewilti-
gung durch strukturelle, materielle, soziale und personale Hilfen. Sie tut dies
auch unter widrigen Bedingungen, etwa bei Unfreiwilligkeit oder Eingriffen,
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in einem verstdndigungsorientierten Prozess, der auf eine Koproduktion von
Losungen zielt. Gute Gespriche auch unter diesen erschwerten Bedingungen
sind dafiir eine unverzichtbare Basis (Spiegel 2004, 43).

— Das Ziel der psychosozialen Unterstiitzung bei beschidigter Autonomie, Des-
integration oder beeintrichtigter selbststindiger Lebensbewdltigung setzt in
aller Regel Arbeit an und in der Beziechung mit Klienten voraus. Gespréche
sind ein unverzichtbares Mittel der Beziehungsarbeit.

— Ein Grofteil der personen- und sachbezogenen Hilfen und Unterstiitzungs-
mafBnahmen gelangt nur vermittelt durch Gespriche an die Adressaten der
Sozialen Arbeit. Fachwissen, Analyse- und Problemldsefahigkeiten konnen
gut beherrscht werden, durch laienhafte Gespréachsfithrung bleibt das fachli-
che und fallbezogene Konnen aber wirkungslos oder wird zunichte gemacht.

Das vorliegende Buch bringt Studierenden und Praktikern der Sozialen Arbeit
Gesprichsfithrung als diese zentrale Kompetenz ndher. Es schafft die Fahigkeit,
Strukturbedingungen und Situationsanforderungen von Gespriachen zu erkennen,
dazu passende Gesprachsformen und Gespréachsverldufe zu wihlen und dialo-
gisch offen, strukturiert und situativ stimmig mit Klienten, in Teams und mit
anderen Partnern Themen und Probleme zu bearbeiten. Dazu klért es Grundbe-
griffe und theoretische Hintergriinde, gibt aber vor allem auch praktische Emp-
fehlungen zu Gesprichsverldufen und Gesprichsfiihrung. Uber Beratung exis-
tiert eine kaum iibersehbare Fiille an Literatur — die Gesprichsformen, die in
diesem Buch vorgestellt werden, sind hingegen in der Sozialen Arbeit unterre-
présentiert.

Eine Bemerkung zum Verhéltnis von methodischem Handeln, Beratung und
Gesprachsfithrung: Gespréchsfithrung wird hier als Querschnittsmethode im
Rahmen zielorientierter Problemldse- und Hilfeprozesse der Sozialen Arbeit ver-
standen. Beratung wiederum stellt ein spezifisches Gespriachsformat dar. Der
Begriff der Gesprachsfithrung wird bewusst breit verstanden, denn Beratung ist
keine in allen Situationen angemessene Methode. Es gibt nicht selten Situationen
im beruflichen Alltag von Sozialarbeitern und -pddagogen, in denen es angemes-
sen ist, auf die ,,Marke Beratung® zu verzichten und bewusst beratungsferne Ge-
sprachsformen und -strategien einzusetzen. Verhandlungen und Konfliktsituatio-
nen, Informations- oder Lehrsituationen, Konfrontation, Kritik oder schlechte
Nachrichten sprengen héufig das Beratungsformat von Gesprachen.

Fiir die methodische Gestaltung von Gesprachen wird auf vier Ansdtze hilfrei-
cher Gespréchsfithrung (und nicht nur Beratung) zuriickgegriffen, die in der be-
ruflichen Kommunikation in der Sozialen Arbeit bewéhrt und etabliert sind und
in vielen Formen von Gesprichen zur Anwendung kommen kdnnen: die person-
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zentriert-handlungstheoretisch orientierte Gesprichsfithrung nach Redlich oder
Egan (Redlich 2009; Egan 2001), die motivierende Gesprachsfiihrung (Miller &
Rollnick 1999, 2009), die 16sungsorientierte Gespréchsfithrung (Schmitz 2011;
Bamberger 2001) und die systemische Gespréichsfithrung in Zwangskontexten
(Conen 1996, 1999, 2007). Die Moderationsmethoden und -techniken dieser An-
sdtze sind fiir verschiedenste Gespriachsformen in der Sozialen Arbeit hilfreich.
In den hier als ,herausfordernde Gespriche™ bezeichneten Formen werden sie
durch spezifische Gespréachsverldufe, Interventionen und Arbeitsregeln erginzt.

Das Buch ist in drei Hauptteile gegliedert: Teil A beschreibt die Grundlagen zur
Gespréchsfiihrung in der Sozialen Arbeit.

Kapitel 1 erarbeitet Grundbegriffe zur Gesprachsfithrung und verortet sie im
methodischen Handeln in der Sozialen Arbeit. Es stellt Merkmale guter Gespra-
che aus Sicht der Kommunikationspsychologie vor und beschreibt die Vielfalt an
Gespréachsformen in der Sozialpadagogik und Sozialarbeit.

Kapitel 2 beschreibt das Menschenbild, das in diesem Buch zum Tragen
kommt, und die relevanten Bezugstheorien, aus denen Ansétze der Gesprichs-
filhrung abgeleitet werden. Es thematisiert auf dieser Basis Grundhaltungen, die
einer konstruktiven Gesprachsfiihrung in der Sozialen Arbeit zugrunde liegen
sollten.

Teil B beschiftigt sich mit der Analyse, der Vor- und Nachbereitung und
Moderation von Gespréichen und stellt vier fiir die Soziale Arbeit relevante An-
sitze der Gespréchsfiihrung vor.

Kapitel 3 befasst sich mit der Struktur von Gesprichen. Die vorgestellten
Strukturaspekte ermoglichen die Gesprachsanalyse und -vorbereitung. Dabei
wird unter ,,Struktur® nicht wie héufig in der Literatur der Phasenverlauf eines
Gespréchs verstanden, sondern eine typische Konstellation von Bedingungen,
unter denen das Gespréch stattfindet. Hierzu gehdren der Kontext der Problemsi-
tuation und der Auftrag von Institution und Fachkraft, die Vorgeschichte und der
Anlass des Gespriachs, Gesprichsziele und -themen, die Teilnehmer und ihre
Beziehungen sowie die Gesprachsform und angewandte Methoden.

Kapitel 4 beschreibt den Gesprachsprozess als einen kooperativen Prob-
lemlseprozess und stellt zwei grundlegende, breit verwendbare Gespriachspha-
senkonzepte zur Planung des Verlaufs von Gespréichen vor.

Kapitel 5 beschéftigt sich mit der systematischen Vorbereitung, Dokumenta-
tion und Evaluation von Gespriachen.

In Kapitel 6 werden vier in der Sozialen Arbeit relevante Ansdtze zur Ge-
sprachsfiihrung vorgestellt. Die kooperative Gesprichsfithrung (Redlich 2009)
wird als breit verwendbarer Basisansatz der Gesprachsfithrung detailliert mit den
Hauptaktivitéten gesprachsfithrender Personen vorgestellt. Die 16sungsorientierte
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(Schmitz 2011), die motivierende Gesprachsfiihrung (Miller & Rollnick 1999,
2009) und die systemische Gesprachsfiihrung in Zwangskontexten ergdnzen den
kooperativen Ansatz.

Teil C des Buchs stellt die wichtigsten Gespriachsformen in der Sozialen Ar-
beit dar. Unterschieden werden dabei Gesprache im Hilfe- und im Organisati-
onskontext und sogenannt herausfordernde Gespréche, die besondere Schwierig-
keiten stellen.

Kapitel 7 beschreibt die typischen Gespriachsformen im Hilfeprozess. Be-
deutsame Gespriachsformen in der direkten Klientenarbeit (Erstgespriach, Ziel-
klarung, Beratungsgespriach, Angehdrigengesprach, Abschluss- und Evaluations-
gesprich) werden vorgestellt. Dabei werden die Gesprachsstruktur, das Phasen-
konzept und Arbeitsregeln detailliert erldutert.

Kapitel 8 thematisiert Gesprachsformen im Kontext von Organisationen der
Sozialen Arbeit, Arbeitsbesprechungen und Teamsitzungen. Gut gefiihrte Ar-
beitssitzungen tragen wesentlich zur Arbeitsqualitdt wie auch zur Arbeitszufrie-
denheit von Fachkréften und Teams bei und werden detailliert besprochen.

Eine in den letzten Jahren entdeckte Form der Selbstberatung von Teams ist
die Intervision oder kollegiale Fallberatung — sie findet heute auch in anderen
Berufsgruppen (Schulpddagogik, Medizin, Pflege) vermehrt Anklang (Mutzeck
2008a, 2008b; Schlee 2004). Da die kollegiale Fallberatung im Studium der So-
zialen Arbeit bereits hdufig als Arbeitsform dient und fiir Weiterbildungs- und
Arbeitskontexte ein wirksames und hilfreiches Instrument darstellt, wird sie hier
eingefiihrt.

Kapitel 9 thematisiert schlieBlich herausfordernde Gespriche in speziell be-
lasteten und belastenden Situationen der Sozialen Arbeit, die iiber das normale
MaB des kommunikativen ,,Handelns unter Druck® (Wahl 1991) besondere Be-
waltigungsstrategien erfordern.

Konfliktgespriche sind in der Sozialen Arbeit nicht selten, wenn es zum Bei-
spiel um problematische Erziehungssituationen, Familienkonflikte, schwierige
Teamsituationen oder divergierende Einschétzungen verschiedener Fachkréfte in
einem Hilfeprozess geht.

Kritik angemessen dullern zu konnen, ist eine grundlegende soziale Kompe-
tenz und fiihrt doch nicht selten zu Eskalation und Abwehr. In der Teamarbeit ist
das konstruktive Kritikgesprdch ein Schliisselfaktor fiir die Verbesserung von
Arbeitsklima und Arbeitsleistung. In der direkten Klientenarbeit sind Kritikge-
sprache und angemessene Konfrontation ohne Feindseligkeit wichtige Beitrége
zur Verhaltensidnderung bei den Klienten.

Kriseninterventionen und damit Krisengesprdche sind in einigen Berufsfel-
dern der Sozialen Arbeit haufig. Sie sind besonders sorgfiltig zu fiihren, da die
Eskalation von psychosozialen oder psychischen Krisen héufig schwerwiegende
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Konsequenzen fiir Klienten, Fachkréfte und Institutionen hat — als Beispiel seien
nur Krisensituationen im Bereich von Kinderschutzmafinahmen, bei Trennung
und Scheidung, im Asylwesen, in der Sozialpsychiatrie oder Suchtkrankenhilfe
zu nennen. Hier bestehen in der Regel erhebliche Risiken, und Chancen miissen
umsichtig erarbeitet werden. Das hier vorgestellte Wissen stellt daher nur einen
ersten Zugang zur Krisenintervention dar, die vertieft erarbeitet werden muss.

Soziale Arbeit hat schlieBlich auch mit der Mitteilung von schlechten Nach-
richten zu tun. Das ,,Schlechte-Nachrichten-Gespréch* wird in der Wirtschaft
meist im Zusammenhang mit Kiindigungen thematisiert. In der Sozialen Arbeit
geht es vielleicht um Leistungskiirzungen in der Sozialhilfe, um Gerichtsurteile
zu Sorgerecht und Vormundschaften, um die Beendigung von Hilfemafinahmen,
aber auch um Nachrichten tiber Tod, Krankheit oder den Verlust von Angehdri-
gen. Dies sind Themen, die Gespréachspartner in hohem Maf} belasten und Affek-
treaktionen produzieren. Auch hier ist besondere Sorgfalt nétig — u.a. zugunsten
der Sicherheit der Fachkrifte selbst.

Der Anhang als letztes Kapitel zeigt eine Ubersicht iiber die online verfiigba-
ren Trainingsmaterialien fiir Lehrveranstaltungen oder das Selbsttraining.

Das Buch versteht sich als Arbeits- und Trainingsbuch. Dazu hier noch einige
Bemerkungen: In der Sozialen Arbeit und Péddagogik im deutschsprachigen
Raum besteht eine verbreitete Skepsis gegeniiber technologisch anmutenden Me-
thoden: Das strukturelle Technologiedefizit (Luhmann & Schorr 1982) wurde in
den 1980er-Jahren zum Zentralbegriff der Kritik an einer als expertokratisch ver-
standenen Professionalisierung. Mit den Jahren wurde daraus geradezu ein Tabu:
Die Verwendung von ,,Techniken® jedweder Art in der Sozialen Arbeit wurde
aufgrund des konstatierten Technologiedefizits kritisiert (Tenorth 1999, 252ff.).
Hier wird fiir ein erweitertes und pragmatisches Verstdndnis von ,,Technik™ pla-
diert — aus zwei Griinden:

Lerntheoretisch ist der Erwerb von Gesprachskompetenzen hoch anspruchs-
voll: Die Handlungssituationen sind komplex, vernetzt, teils intransparent und
dynamisch, das Handeln in solchen Situationen kann als Handeln unter Druck
(Wahl 1991) verstanden werden. Hierzu strukturieren die bereitgestellten Vorbe-
reitungshilfen, Phasenverldufe und Arbeitsregeln die Lernprozesse, sie reduzie-
ren weiter die Komplexitit von Gesprichen und unterstiitzen so erste Erfolgser-
lebnisse.

Handlungstheoretisch gesehen, bedeutet Professionalitdt sowohl die Beherr-
schung der methodisch-technischen Aspekte von Gesprichsfithrung als auch si-
cher internalisierte Menschenbilder und Grundhaltungen. Menschenbilder,
Handlungstheorien und Haltungen werden hier als hochste handlungsleitende
Ebenen verstanden, Gesprachsmethoden und -techniken als tiefer liegende Ebe-
nen professioneller Handlungssteuerung. Es koénnen durchaus beide Wege
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gleichzeitig beschritten werden: Die Arbeit an Menschenbild und Grundhaltun-
gen gibt eine grundlegende und in ambiguen Situationen hilfreiche Orientierung,
das Erlernen von Techniken schafft die notigen Routinen zum Freiwerden der
hoheren kognitiven Prozesse und der notigen Reflexivitit. Letztlich funktioniert
das eine nur mit dem anderen: beherrschte Technik und personlich angeeignete
Menschenbilder und Grundhaltungen.

In der Sicht der Expertiseforschung gelangen Anfénger iiber Methoden und
Techniken zu einer ersten Sicherheit und Orientierung. Was Novizen schon gut
beherrschen konnen, sind die hier vorgestellten Gespréichsverldufe, Moderations-
techniken und Arbeitsregeln. Mit zunehmender Praxis werden diese prozedurali-
siert (Gruber 1999), d.h., sie erfahren ein ,,Tuning®™ auf Situationen, sie werden
routinisiert und differenziert sowie mit Erfahrung angereichert. Sie werden dabei
auch impliziter, d.h., die Gesprichssteuerung verlduft zunehmend intuitiver.

Das Buch ist eine Einfiihrung, die ein breites Themenspektrum wagt — dies
geht notwendigerweise auf Kosten der Tiefe der Inhalte; es kann und will eine
vertiefende Lektiire zu einzelnen Gespriachsformen oder -methoden nicht erset-
zen. Die Grundziige der fiir den Beruf erforderlichen Gespriachsformen, ihre
Vorbereitung, Durchfiihrung und Auswertung, bedeutsame und situationsiiber-
greifende Arbeitsregeln und giinstige Strategien lassen sich aber mit dem Buch
nach der nun mehrjéhrigen Erfahrung gut erarbeiten.

Der Autor bevorzugt die Lesbarkeit gegeniiber der politischen Korrektheit in
Genderfragen. Um alle Fachkrifte der Sozialen Arbeit korrekt anzusprechen,
wiren Wortungetiime wie ,,Sozialpddagoginnen und Sozialpddagogen, Sozialar-
beiterinnen und Sozialarbeiter notig. Im Sinne der leichteren Lesbarkeit ver-
wendet das Buch, wo es moglich ist, geschlechtsneutrale Formen (,,Studierende®,
,Fachkrifte”), wo nicht moglich, die ménnliche Form fiir beide Geschlechter.
Die Leserinnen mogen dies milde bewerten und sich ebenso angesprochen fiih-
len wie die Leser. Wo Ménner oder Frauen spezifisch angesprochen sind, wird
dies entsprechend formuliert.

Fiir die zweite Auflage wurden die weiterfithrenden Literaturhinweise und
das Literaturverzeichnis aktualisiert. Um nicht jedes Zitat korrigieren zu miissen,
blieb der Bezug zu den alten Auflagen erhalten. Sie finden im Literaturverzeich-
nis in eckigen Klammern die jeweils neuste Auflage der verwendeten Biicher.
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1 Grundbegriffe

1.1 Kommunikation, Interaktion, soziales Handeln

Der Kommunikationsbegriff steht aus zwei Griinden am Anfang dieses Buchs:
Zum einen ist ein gekldrtes Verstdndnis fiir die theoretische Verortung von
Kommunikation, Gesprachsfiihrung und Beratung im methodischen Handeln in
der Sozialen Arbeit von Bedeutung. Zum andern ist Kommunikation die ,,Basis-
einheit* der Gespriachsmoderation und Trainingsgegenstand, wenn das schnelle
Agieren und Reagieren im Gespriach optimiert werden soll.

Nach der hier vertretenen gemaBigt-konstruktivistischen Position leben wir in
einer Welt aus subjektiven Erfahrungen und Bedeutungen, sind aber prinzipiell
in der Lage, uns mit anderen Menschen zu verstindigen. Dieses Verstehen ist
allerdings voraussetzungsreich und nicht selbstverstindlich, denn subjektive
Wirklichkeiten, Erfahrungen und Bedeutungen sind hochgradig individuell. Auf-
grund unseres gemeinsamen biologischen Erbes, &hnlich strukturierter kognitiver
Systeme und gemeinsamer Kultur und Sprache kénnen wir jedoch parallele Kon-
struktionen von Realitét schaffen und uns iiber soziale Wirklichkeiten verstiandi-
gen (Beck 2007, 51). Das hier zugrunde gelegte Menschenbild leitet sich aus der
humanistischen Psychologie, Handlungs- und Kommunikationspsychologie ab.
Es geht von der Fahigkeit des Menschen zu Intentionalitdt, Reflexivitdt, Rationa-
litdt, Handlungs- und Kommunikationsfahigkeit aus (Groeben et al. 1988, 11ff.)
und betont damit Ressourcen und Fahigkeiten des Menschen.

Menschliche Kommunikation wird hier weder als Reiz-Reaktions-Prozess
noch als reine Informationsiibertragung, sondern als wechselseitige, intentionale
Verstindigung und Beeinflussung iiber Sinn mithilfe symbolischer Zeichen wie
Sprache oder nonverbaler Signale verstanden. Kommunikation findet zwischen
Menschen statt, die in ihrer kognitiven und emotionalen Autonomie und ihrer
sozialen und kulturellen Bedingtheit daran beteiligt sind (Beck 2007, 51).

Mit Kommunikation ist in diesem Buch interpersonale Kommunikation (und
nicht Marketing, Unternehmens- oder mediale Kommunikation) gemeint, wir
sprechen auch von sozialer Kommunikation (Delhees 1994, 12). Kommunikation
bezeichnet den Prozess der Mitteilung und des Austauschs von Inhalten, Bot-
schaften, Gedanken oder Gefiihlen zwischen mindestens zwei Menschen (Beck
2007, 15), meint also Verstindigung. Wir verstehen uns umso leichter, je ndher
unsere Erfahrungen, Wissensbestdnde, Sprachmuster und kulturellen Hinter-
griinde sind. Im Kommunikationsprozess greifen wir dabei auf die ,,Bedeutungs-
vorrdte* aus unserer Erfahrungswelt zuriick (Burkart 2002, 60).

Daneben ist Kommunikation immer auch soziales Handeln. Wir verfolgen
mit symbolischer Kommunikation durch signifikante Zeichen wie Sprache oder

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 2,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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nonverbalen Ausdruck unsere Interessen und versuchen, Partner im Sinne unse-
rer Ziele zu beeinflussen. Wir koordinieren unser Handeln und kooperieren
durch Kommunikation (Beck 2007, 30ff.). Soziale Kommunikation und Interak-
tion werden so als zwei Seiten eines Phanomens gesehen (Kreft & Mielenz 2005,
435), Ersteres meint cher die Verstdndigung, Letzteres eher das soziale Handeln
und die gegenseitige Beeinflussung. Beidem liegt ein Verstdndnis von (Face-to-
Face-)Begegnung und Bezichung zugrunde. Der Einfachheit halber wird im Fol-
genden von Kommunikation gesprochen. Beide Aspekte, soziale Verstindigung
und Einflussnahme, werden fiir die Gespréchsfiihrung als Formen des kommuni-
kativen Problemldsens bedeutsam. Auf die klassischen Sender-Empfanger-
Modelle wird hier verzichtet, da das Modell von Burkart (Abb. 1) die beiden
Kernaspekte menschlicher Kommunikation besser veranschaulicht und das
Missverstindnis einer Ubertragung von Information vermeidet.

A kommunikatives _ Nlcdi}l m kommunikatives
Handeln Zeichen/Symbol Handeln

Bedeutungs- Bedeutungs-
vorrat A vorrat B

Handlungs-
ziele B

Handlungs-
ziele A
Verstindigung
und
Interessenrealisierung

Abb. 1:  Kommunikation als symbolische Interaktion — Verstindigung und Interessen-
realisierung (Burkart 2002, 27ff. u. 60)

Kommunikation zwischen Menschen verlduft in einem scheinbar ununterbroche-
nen Handlungsfluss. Dieser Fluss ldsst sich in Episoden beschreiben (Wahl 2005,
24; Rogmann & Redlich 2007). Episoden sind eine Interaktion oder eine Folge
mehrerer aufeinanderfolgender und dhnlicher Interaktionen, die der Logik von
Situationen und Reaktionen folgen. Bei der Betrachtung von kommunikativen
Episoden nimmt man eine Mikroperspektive ein, die kommunikatives Handeln
und kommunikative Kompetenzen im Handeln im Moment analysierbar macht.
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Das Handeln der Interaktionspartner in kommunikativen Episoden weist die
in der unten stehenden Grafik beschriebenen Merkmale auf (Rogmann & Red-
lich 2007, 383): Die soziale Situation erfordert Kommunikation {iber Themen in
einem Kontext und setzt Anforderungen zur erfolgreichen Bewéltigung. Die Ak-
teure bringen sozialkommunikative Kompetenzen wie Wissen, Fahigkeiten oder
Haltungen zur Bewiéltigung dieser Situation mit. Diese beeinflussen diec Wahr-
nehmung der Situation und ihrer Anforderungen und schaffen einen kognitiv-
emotionalen Zustand, in dem schlieBlich die Person ihr Verhalten generiert: In
einem Erstgespréch in der Beratung auf einem Sozialdienst (Kontext und Situa-
tion) wird zum Beispiel die Hilfegeschichte des Klienten zum Thema (Inhalte
und Themen). Der Klient berichtet nur zogerlich und zuriickhaltend von sich
(soziale Situation oder auch Person des Klienten). Das Zogern stellt Anforderun-
gen an die Sozialarbeiterin (z.B. Umgang mit Fremdheit, Aufbau von Kontakt).
Ihr Wissen, ihre Haltungen, Fahigkeiten und andere Merkmale lassen sie zur
Annahme kommen, der Klient sei noch misstrauisch oder bringe schlechte Erfah-
rungen mit (Situationsdeutung). Diese Deutung beeinflusst ihre Gedanken und
Gefiihle und ldsst sie die Anforderungsmerkmale aus ihren Erfahrungen heraus
wahrnehmen (Vertrauen schaffen, Offenheit nicht erzwingen) und eine Reaktion
wihlen, die addquat scheint. Sie spricht schlielich die Zuriickhaltung des Klien-
ten an. Sie fragt ihn, was diese bedeutet und was sie tun kann, dass er offen mit
ihr sprechen kann. Dies wirkt wiederum auf den Klienten zuriick, er ist vielleicht
erstaunt oder angeregt, erklirt oder 6ffnet sich. Rogmann visualisiert eine kom-
munikative Episode und ihre Elemente wie folgt:

Soziale Situation

|- setzt Anforderungen o o i
Soziale Kommunikation Sozialkommunikative Kompetenz
(Interaktion) Wissen Fihigkeiten

Anforderungsmerkmale Haltungen  Andere Merkmale

beeinflussen

Wahrnehmung/
Inhalte Kontext & Konstruktion

ontex Situationsdeutung
& Thema Situation

kognitiv-affektiver Zustand

< _Verhalten [ Verhaltensgenerierung

(Re-)Aktion

Umgang

Abb. 2:  Kommunikatives Handeln und erforderliche Kompetenzen in kommunikativen
Episoden (Rogmann & Redlich 2007, 383)
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Das schnelle Handeln in solchen Episoden erfordert nun eine besondere Art von
Handlungssteuerung, auf die Menschen bei der Gesprichsfilhrung angewiesen
sind. Im Alltagsgespriach handeln wir ,,intuitiv* und vermeintlich ohne Planung,
oft unbewusst; nur selten regulieren wir Gesprache mit bewusster Représentation
von Handlungszielen und -alternativen. Wir handeln im Gespriach immer unter
strukturellem Druck — knappe Zeit, Informationsfiille, Komplexitit und Unge-
wissheit —, was Kommunikation zum ,,Handeln unter Druck® (Wahl 1991, 10)
macht. Deutlich wird dies z.B. bei Gesprichssituationen, in denen Menschen zu
lange zogern, oder am Telefon, wenn ein Partner linger als etwa drei Sekunden
schweigt: Der Gesprédchsfaden droht abzureif3en.

Die kommunikative Handlungssteuerung muss daher schnell und effizient auf
das komprimierte Wissen zu hilfreicher Kommunikation zuriickgreifen und es im
Handlungsfluss aktivieren konnen (Wahl 1991, 24ff.; Kanning 2005, 32f.). In
allen Formen von Gesprdchen miissen angemessene Handlungsmuster, wie das
Konfrontieren im Kritikgesprach oder die Herstellung von Gespréchsbereitschaft
im Konfliktgesprach, zuverldssig und schnell zur Verfiigung stehen, damit solche
Gespréche nicht scheitern. Dies geht nicht ohne Automatisierung und Routinisie-
rung von Handlungsalternativen (wie z.B. zuhdren, nachfragen, ein Kompliment
aussprechen, Metakommunikation) fiir bestimmte Situationen. Im Fluss des Ge-
schehens bleibt keine Zeit fiir ausgedehnte Uberlegungen und Handlungspla-
nung, sondern bestenfalls fiir blitzschnelle Uberlegungen zur néchsten Reaktion.
Unser kommunikatives Handeln ist in vielen solchen kleinen Situations-
Reaktions-Prototypen organisiert, mit denen wir in Sekundenschnelle reagieren
konnen. Diese Muster wachsen allméhlich zu eigentlichen Drehbiichern fiir Ge-
sprache zusammen.

Person A Person B

Agieren » Agieren )
Aknom

planung
A/

T
Situations-

orientierung

Situations- Reaktions-
prototypen prototypen

Abb. 3:  Sekundenschnelle Interaktion nach dem SOAP-Modell (Wahl 2005, 26)
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Diese Situations-Reaktions-Muster sind hochgradig stabil und nur mit gréflerem
Aufwand zu verdndern, da sie meist biografisch gelernt und tief verankert sind.
Auf Klagen mit MitleidsduBBerungen, auf Schweigen mit bohrendem Nachfragen
und auf Kritik mit Verteidigung oder Gegenangriffen zu reagieren, sind solche
Muster, die typisch fiir Alltagskommunikation sind, aber im Bereich professio-
neller Gesprache meist verdndert werden miissen. Wenn wir Erfahrung in einer
bestimmten Art von Gespriach oder in bestimmten Situationen haben, sehen wir
quasi mit der Situation (,,ein Klient kritisiert mich*) zugleich die Losung (,,ernst
nehmen, nachfragen, sich nicht rechtfertigen™). Fiir Anfénger ist es hingegen
schon schwieriger, ein angemessenes Handeln sofort zu zeigen und intuitiv-
alltdgliche Reaktionen (Gegenangriffe, sich rechtfertigen oder bagatellisieren) zu
unterlassen. Wie dies gelingen kann, wird im Kapitel zu den Methoden und
Techniken der Gespréchsfiihrung erldutert.

Dieses Situations-Handlungs-Ergebnis-Modell ist fiir die Analyse menschli-
cher Kommunikation auf der Mikroebene hilfreich. Es strukturiert den Kommu-
nikationsfluss und macht Schliisselepisoden in der Kommunikation sichtbar. Es
hilft, in wichtigen Situationen Weichen zum Gelingen von Gesprichen zu stellen
und sich auf sekundenschnelles, aber bewusstes Reagieren zu sensibilisieren. Die
kommunikative Episode stellt dabei die kleinste Einheit des kommunikativen
Handelns dar. Weiter kann das Modell beim Training kommunikativer Kom-
petenzen gute Dienste leisten, da es den Gegenstand auf der Mikroebene sichtbar
und trainierbar macht.

1.2 Das Gespriich im menschlichen Leben

Das Gespréch ist im menschlichen Leben allgegenwirtig. Es ist die Grundform
menschlicher Begegnung und Bezichung und Bestandteil der condition humaine.
Das Gespréach hat so viele Facetten, dass Definitionsversuche unmdoglich sind
oder Binde fiillen wiirden. Dennoch {iiberrascht, dass sich in der Literatur zur
Gesprichsfithrung in Pddagogik, Sozialer Arbeit oder Psychologie so selten ex-
plizite Definitionen finden. Selbst in Standardwerken wie Schulz von Thun
(2004), Flammer (2001) oder Pallasch und Harmsen (1995) fehlt eine explizierte
Begrifflichkeit zum Gesprich, seinen Merkmalen und Funktionen fiir das
menschliche Leben oder berufliche Handeln. Fiindig wird man am ehesten in der
Sprachwissenschaft, wo das Gespréch als Gegenstandseinheit definiert wird.

1.2.1 Der Gesprdchsbegriff in Psychologie und Sprachwissenschaft

Nach dem ,,Worterbuch der Psychologie® ist das Gesprach ,,derjenige zwi-
schenmenschliche Kontakt, bei dem tiiber das Sprechen, Horen, Verstehen eine
Begegnung, Verstindigung und wechselseitige Einwirkung erzielt wird. Die
Einwirkung kann z.B. Beeinflussung zum Zweck der Befolgung eines Rates oder
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auch das Aktivieren der Einsicht eines Gespriachspartners sein“ (Hécker & Stapf
2004, 362), womit wieder die beiden bereits erwdhnten Dimensionen menschli-
cher Kommunikation, Interessenrealisierung und Verstdndigung, thematisiert
sind.

Das Gesprich ist aufgrund seiner Haufigkeit im tdglichen Leben die primére
Form menschlicher Kommunikation und grundlegend fiir jede Form menschli-
cher Gesellschaft (Klemm 2002, 1). Die Sprachwissenschaft betont in ihren De-
finitionen vor allem die grundlegenden Unterschiede zwischen gesprochener und
geschriebener Sprache, was besonders fiir die Fliichtigkeit (und gleichzeitige
Unwiderruflichkeit) von Gesprochenem sensibilisiert. Aus dieser Sicht ist das
Gesprich verbale und miindliche Interaktion (akustisch wahrnehmbar) von min-
destens zwei Gespréachspartnern, die auf ein Thema zentriert ist und in unmittel-
barem zeitlichem Kontakt, mit Sprecherwechsel (keine Monologe) und freier
Sprecherrolle (keine rituelle Zeremonien), mit einem Mindestmall an Kooperati-
on (Gesprichsbereitschaft) und inhaltlicher Kohdrenz (thematischer Zusammen-
hang) zustande kommt. Das Gesprich wird interaktiv produziert und in der Re-
gel durch eine Er6ffnungs- bzw. Schlussphase abgegrenzt (Klemm 2002, 1).

Klemm sieht folgende Unterschiede zur schriftlichen Kommunikation: Im
Gesprich miissen die Partner anwesend sein und miteinander interagieren. Sie
produzieren und rezipieren ihre Beitrdge synchron (uno-actu-Prinzip). Sie planen
und realisieren ihre AuBerungen parallel und unwiderruflich (,,gesagt ist ge-
sagt™). Im Unterschied zur schriftlichen oder medienbasierten Kommunikation
ist das Gespréch von hoher Fliichtigkeit, denn es findet schnell und auf mehreren
Kommunikationskanélen (verbale, paraverbale und nonverbale Zeichen) statt.

1.2.2 Die Funktionen des Gesprdchs im menschlichen Alltag
Neueren Studien zufolge geben wir Menschen pro Tag ca. 16 000 Worter von
uns. Wir verbringen demnach bei einer durchschnittlichen Lebenserwartung von
79 Jahren 14 Jahre mit Gesprichen, das entspricht etwa drei Stunden téglicher
Gespréache. Nebenbei bemerkt: Das Stereotyp von méannlicher Wortkargheit und
weiblicher Redseligkeit (,,ein Mann, ein Wort — eine Frau, ein Worterbuch®)
wird in neueren Untersuchungen widerlegt. Es lie sich ndmlich zeigen, dass
Miénner und Frauen etwa gleich viel reden (SPIEGEL Online 2007).

Gespriche sind im menschlichen Alltag also scheinbar unabdingbar und
allgegenwirtig. Das Gespréch ist fiir den Menschen die Methode der Erzeugung
subjektiver Welt und Wirklichkeit:

Gesprdche sind die Interaktionen, in denen wir unser Weltbild kommu-
nikativ konstruieren (...). Wirklichkeit ist kein objektives Faktum, das
man bloff ablesen muss, sondern wird in den Handlungen der Mitglieder
einer Gesellschaft konstituiert: Das Alltagsleben der Menschen ist wie
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das Rattern einer Konversationsmaschine, die ihm unentwegt seine sub-
Jjektive Wirklichkeit garantiert, modifiziert und rekonstruiert. Das, was
wir als real empfinden, ist zu groffen Teilen sprachlich bzw. kommunika-
tiv verfasst und muss jeden Tag aufs Neue in der Interaktion mit anderen
diskursiv (re-)produziert werden, sei es am Arbeitsplatz, beim Friseur,
am Stammtisch oder vor dem Fernsehapparat.

(Berger & Luckmann 1993, 163)

Wenn man zu differenzieren sucht, lassen sich neben dem Erzeugen und Sichern
von Wirklichkeit weitere Bedeutungen des Gesprichs im menschlichen Alltag
finden. Gespréche haben auch folgende Funktionen:

— Abgleich und Verdnderung von Wissen, Meinungen, Einstellungen,

— Initiierung und Koordination individuellen und gemeinsamen Handelns,

— Herstellung und Aufrechterhaltung sozialer Kontakte,

— Stiftung von Identitdt und Zugehorigkeit zu einer Gemeinschaft sowie

— Teilhabe am sozialen, politischen oder kulturellen Leben (Klemm 2002, 5).

1.2.3 Das Gesprdch als soziales Handeln

Wie Kommunikation allgemein wird auch das Gespriach hier unter handlungs-
theoretischer Perspektive als menschliches Handeln und nicht als Verhalten auf-
gefasst, d.h. als innengesteuertes, sinnhaftes, verantwortliches, bewussten Ent-
scheidungen zugingliches, zielgerichtetes, flexibles und wissensbasiertes
menschliches Agieren (Edelmann 2000, 196f.). Das schliefit nicht aus, dass wir
uns in Gespriachen oft auch ,,verhalten®, d.h. auf Situationen affekthaft, uniiber-
legt und auBlengeleitet reagieren.

Soziales Handeln ist das Gespréch, weil es nicht technologisch steuerbar ist.
Vielmehr ist es den Bedingungen zweier autonomer Subjekte unterworfen und in
diesem Sinne immer ,,Koproduktion®. Dies fiihrt zu unvorhergesehenen Ereig-
nissen; alle Beteiligten miissen rasch Entscheidungen féllen und Bewertungen
vornehmen, die Entscheidungszeiten sind knapp und die Anforderungen an die
Informationsverarbeitung hoch. Das Gesprich ist ein komplexes, vielschichtiges,
fliichtiges und in der Regel temporeiches Geschehen, von vielen Zielen, Ebenen,
Geschehen gleichzeitig gekennzeichnet. Alle diese Merkmale berechtigen uns,
Gespréiche unter handlungstheoretischer Perspektive als Handeln unter Druck
(Wahl 1991, 10) zu bezeichnen. Damit ist nicht ein besonderer Stress komplexer
oder belastender Situationen in der Sozialen Arbeit gemeint, sondern der Druck,
der strukturell durch die Komplexitit und Vielschichtigkeit von sozialer Kom-
munikation gegeben ist.
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1.2.4 Das Gesprdch in der Sozialen Arbeit

Fiir einen beruflichen Kontext wie die Soziale Arbeit ergeben sich neben dieser

Alltagsauffassung von Gesprichen und ihren Funktionen noch weitere Perspek-

tiven. Das Gespréich wird hier als methodisches Handeln und Problemlésen auf-

gefasst, es stellt die ,,soziale Gestalt des methodischen Handelns® in der Sozialen

Arbeit dar. Fiir die klientenbezogene Arbeit an materiellen und psychosozialen

Problemsituationen erhélt das Gespréch eine zentrale Bedeutung:

— Der soziale Kontakt allein hat fiir viele Klienten bereits die Funktion der Ent-
lastung und Unterstiitzung.

— Die Bildung von Gemeinschaft und die Teilhabe an sozialen Prozessen, sei es
im Kontakt mit Fachkriften oder im Rahmen von Netzwerk- oder Selbsthil-
fearbeit stiitzt und ermutigt Klienten.

— Die Wissensbildung im Gesprich schafft notwendige Informationen und da-
mit eine Basis fiir Einstellungsidnderung.

— Die Rekonstruktion von erlebter Wirklichkeit ermdglicht die Bearbeitung von
subjektiven Sichtweisen und Erlebensmustern der Klienten.

Daneben treten im beruflichen Kontext handlungsbezogene Funktionen, wie

— die kommunikative Klarung und Lésung von Problemsituationen,

— die Anbahnung von Verdnderungsbereitschaft bei den Gesprachspartnern,

— die Initiierung gemeinsamen Handelns in Klientenarbeit und Organisation

— und die Entschérfung besonders riskanter und problematischer Situations-
konstellationen (Krisen, Konflikte, Risikosituationen).

1.3 Kommunikation, Gesprich, Beratung, Psychotherapie

Wir haben Kommunikation als die kleinste Einheit und gewissermalBen unterste
Schicht des kommunikativen Handelns bezeichnet. Sie verlduft in einem quasi
ununterbrochenen Fluss des Geschehens und lédsst sich auf der Mikroebene in
kommunikative Episoden unterteilen.

Gespriche setzen sich aus einer grolen Zahl solcher kommunikativer Episo-
den zusammen. Das Gespriach selbst kann ebenfalls als eine ,,Gegenstandsein-
heit” aufgefasst werden und bildet eine zweite Bezugsebene. Der Fokus bei der
Betrachtung der Einheit ,,Gesprach riickt so weg von der einzelnen Interaktion
und hin zu den kommunikativen Strukturen und Handlungsprozessen, durch die
die Gespréichspartner sich verstindigen und ihre Gesprichsziele zu erreichen
suchen. Gespréache unterliegen bestimmten Strukturbedingungen, die durch den
Kontext, die beteiligten Personen und Rollen, die Ziele, Themen, Beziehungs-
muster usw. gepriagt werden. Gespriache verlaufen ferner prozesshaft. Zu den
Prozessaspekten gehoren z.B. bestimmte Phasenverldufe, die typisch sind fiir ein
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Beratungs-, Konflikt- oder Informationsgesprach. Bei Gesprichen stehen diese
Strukturmuster und der Prozessverlauf des Gespréachs im Vordergrund.

Eine dritte Schicht wird sichtbar, wenn man versucht, Gesprache im Kontext
des Hilfeprozesses und Organisationskontexts und weiter im Auftrag der Sozia-
len Arbeit und im gesellschaftlichen Kontext zu verorten. In der Vielfalt von
Gespriachsformen in der Sozialen Arbeit lassen sich zwei Hauptebenen unter-
scheiden: Gespréche in der Klientenarbeit und solche im Kontext von Organisa-
tion und Hilfesystem. Mit dem Blick auf klientenbezogene Interventionsprozesse
und dazugehoérende Organisationsprozesse wird die Struktur methodischen Han-
delns in der Sozialen Arbeit deutlich. Dieses folgt der Logik systematischen
Handelns mit Situationserfassung, Zielsetzung, Planung, Durchfiihrung und Eva-
luation von Interventionen, gleichzeitig versteht es sich aber auch als methodi-
sches, kooperativ-dialogisches Handeln.

1.3.1 Kommunikation — Gespréich — methodisches Handeln

Die drei genannten Bezugsebenen — Kommunikation, Gespriach und methodi-

sches Handeln — lassen sich nun mit den typischen Prozessschritten methodi-

schen Handelns zu einem Modell verbinden. Prozessmodelle zu Interventionen
in der Sozialen Arbeit gibt es viele. Aus Griinden der Anschlussféhigkeit zur

Kommunikation, Gesprichsfithrung und Beratung wird im Folgenden das Mo-

dell von Heiner gewéhlt (Heiner 2010): Der Interventionsprozess in der Sozialen

Arbeit wird in drei Schritte unterteilt, denen die Gesprachsformen zugeordnet

werden (Heiner 2010, 46f.).

— In der Anfangsphase mit Zielfindung und -vereinbarung holen Fachkrifte
Informationen zur Ausgangslage ein, sie definieren und gewichten ihre Auf-
gaben. Weiter schaffen sie Handlungsalternativen und entwerfen und be-
griinden Handlungsplidne. In der direkten Arbeit mit den Klienten bauen sie
eine Arbeitsbeziehung auf und vereinbaren Ziele.

— In der Interventionsphase mit Umsetzung der Planungen wird das Arbeits-
biindnis ausgebaut und gefestigt, Handlungssysteme werden geschaffen und
koordiniert, Interaktionsformen und -settings werden gewihlt. Die Aktivitd-
ten im Handlungssystem werden ausgetauscht und koordiniert, forderliche
Prozesse werden unterstiitzt, ebenso Zielsetzungen laufend im Dialog mit den
Klienten aktualisiert.

— Sind die Ziele der Intervention giinstigstenfalls erreicht, tritt die Intervention
in eine Endphase mit Ablosung und Auswertung: Abschiede miissen vorbe-
reitet, gleichzeitig miissen Neuanfdnge markiert werden, es gilt, Verdnde-
rungs- und Entwicklungsprozesse auszuwerten, Arbeitsprozesse abzuschlie-
Ben, Abschied zu nehmen und auszuwerten.
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Gespriche spielen in allen drei Phasen des Handlungsprozesses eine Rolle. Un-
verzichtbar sind sie vor allem in der Arbeits- und Interventionsphase. Die Anfor-
derungen, die an Gespriche in jeder Phase gestellt werden, leiten sich aus dem
Hilfeprozess ab.

Aus diesen drei Bezugsebenen lisst sich nun ein Drei-Ebenen-Modell kon-
struieren, welches das Handeln in sozialkommunikativen Episoden, das Ge-
sprich und die Gespréchsfithrung hierarchisch verortet. Das Modell unterschei-
det so handlungsleitende Bezugsebenen, es macht Prozesse und Strukturen von
der Mikroebene bis zum Hilfeprozess und dem Auftrag der Organisation sichtbar
und strukturiert so Gespriachskontexte, -serien, einzelne Gesprdche und das
kommunikative Handeln im Gesprich. Die Vorbereitung und das Arrangieren
von Gespréachen sollten mit dieser Verortung hilfreicher und funktionaler wer-
den, weil immer gefragt werden kann, welche Funktion ein Gespréch in einem
Kontext (Interventionsprozess oder Organisation) hat und ob Gesprachsform und
Beteiligte, Inhalte und Ziele, Setting und Methoden einen Beitrag zum Gelingen
einer Intervention leisten kdnnen.
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1.3.2 Gesprdchsfiihrung, Beratung und Psychotherapie

Gespriache im professionellen Kontext der Sozialen Arbeit werden als sozial-
kommunikative Form methodischen Handelns und als kooperative und kommu-
nikative Problembearbeitung in einer grofen Vielfalt von Kontexten, Aufgaben,
Rollen und Problemen betrachtet. Anders als in der Beratung liegt im Gespréch
z.B. keine prinzipielle Asymmetrie vor, auch Freiwilligkeit oder Nicht-
Involviertheit ist bei Gesprachen héufig nicht gegeben. SchlieBlich sind die
Strukturbedingungen in Gesprachen viel heterogener als in der Beratung, wo
Anliegen und Probleme, Aufgaben und Rollen und deren Bearbeitung zwischen
beratender und Rat suchender Person eindeutiger verteilt sind.

Beratung als Briicke bendtigt Kenntnisse
—iiber Problemsystem und Hilfesysteme
- besitzt Verstandigungskompetenzen
—und Interventionskompetenzen

Problemsystem Hilfesystem

- Organisation Mittel

- Gruppe - Geld, Recht, Arbeit

— Individuum soziale Integration
- Forderung, Betreuung, Pflege
Gesundhert
- Medizin, Psychotherapie
Bildung

- Wissensvermittlung
- Kompetenztraining
Problemsystem selbst
- Ressourcen

- Potenziale

Abb. 5:  Beratung als Briicke zwischen Problem- und Hilfesystem (nach Redlich 1997a,
153, Anpassungen fiir die Soziale Arbeit, ww)

Beratung wird in diesem Buch als eine spezialisierte und professionalisierte
Form helfender Gespréchsfithrung aufgefasst. Im Folgenden wird u.a. versucht,
sie gegen psychotherapeutische Interventionen abzugrenzen. Besonders in den
1980er-Jahren hat sich Beratung in der Sozialen Arbeit stark an der Psychothera-
pie orientiert und versucht, die gewiinschte Professionalisierung der Sozialen
Arbeit tiber Therapeutisierung zu 16sen. Das fiihrte zuweilen zu einem Verstind-
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nis von Beratung als zeitlich, inhaltlich und methodisch verkiirzte Psychothera-
pie (Redlich 1997a). Gelegentlich wurde Psychotherapie auch verdeckt unter
dem Titel Beratung angeboten (Neuffer 2000, 101). Die Therapeutisierung wur-
de in der Folge, wenn auch in Teilen zu Unrecht, als verfehlte Strategie kritisiert.
In Anlehnung an Redlich (Redlich 1997a) wird Beratung hier als professio-
nelle Verstindigung zwischen einem Problem- und einem Hilfesystem definiert;
Beratung nimmt dabei eine Briickenfunktion zwischen den beiden Systemen ein.
In der Sozialen Arbeit beschriankt sich Beratung allerdings nicht — anders als
im psychologischen Kontext — auf kommunikative Problemlésung und Vermitt-
lung zwischen den Systemen, sondern sie vermittelt auch Expertenwissen oder
leistet konkrete Hilfen zu bspw. materiellen oder sozialversicherungsrechtlichen
Problemstellungen. Redlichs Beratungsbegriff muss also fiir die Soziale Arbeit
erginzt werden. Beratung lasst sich dann verstehen als
— professionelle Verstindigung zwischen (mindestens) zwei Personen,
— von denen eine — die ,,Rat suchende® Person ein Problem hat, das mithilfe der
Beratung gelost werden soll,
— und (mindestens) eine ,,beratende” Person den expliziten Auftrag hat, zur
Problemldsung kommunikativ, informativ und ggf. handelnd beizutragen.
— Beratung sorgt durch strukturierte Gesprachsfithrung dafiir, dass die Akteure
1. einander ihr inneres Erleben authentisch zum Ausdruck bringen (huma-
nistisch-psychologischer Aspekt),
2. akzeptable Beziechungsregeln miteinander aushandeln (systemischer As-
pekt),
3. sich gegenseitig liber Sachverhalte (wahr) informieren (klinisch-diagnos-
tischer und sachorientierter Aspekt) und
4. gemeinsam (effiziente) MaBBnahmen planen (lern- und verhaltenspsycho-
logischer Aspekt) (Redlich 1997a, 152).

Dabei ist Beratung in der Sozialen Arbeit hdufig Prozess- und Expertenberatung,
Dewe spricht von einem transitiven oder Experten-Aspekt (,ich berate dich®)
und einem reflexiven oder Prozess-Aspekt von Beratung (,,wir beraten uns‘)
(Schaeffer & Dewe 2006, 137).

Dieses Beratungsverstindnis lédsst sich im Modell methodischen Handelns in
der Sozialen Arbeit unschwer verorten. Es ist gleichzeitig anschlussfihig an ver-
schiedene Modelle beraterischer Prozessgestaltung.

Die Soziale Arbeit hat sich in den letzten Jahren stark gegen die Psychothe-
rapie abgegrenzt. Auch wenn die Grenzen zwischen Beratung und Psychothera-
pie unscharf sind und viele der Methoden und Techniken in Gespréachsfiihrung
und Beratung aus psychotherapeutischen Schulen entlehnt sind: Fiir eine reflexi-
ve professionelle Gesprachsfithrung und Beratung ist es zentral, angemessene
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Interventionen zu wéhlen und Arbeitsbiindnisse, Auftrige und deren Grenzen in

Gesprich und Beratung einzuhalten. Zum Einhalten von Settings gehort es, nicht

deklarierte und nicht vereinbarte quasitherapeutische Interventionen zu vermei-

den. Hierfiir ist es hilfreich zu wissen, wo die (flieBenden) Grenzen von Bera-
tung und Psychotherapie ungeféhr verlaufen konnten. Wesentliche Unterschiede
zwischen Psychotherapie und Beratung in der Sozialen Arbeit sind:

— Klienten mit aktivierbaren vs. Klienten mit schwer eingeschrinkten Ressour-
cen: Beratung eignet sich eher fiir Menschen, die im privaten und beruflichen
Bereich dullerlich ,,normal® funktionieren und nicht so defizitir und beein-
trichtigt sind, dass sie ldngere psychotherapeutische oder psychiatrische Hil-
fe bendtigen (Belardi 2001, 320).

— Klinisch-kuratives ,, Heilen vs. prdventiv-rehabilitatives ,, Helfen“: Psycho-
therapie bleibt eine auf Stérungen mit Krankheitswert orientierte Behand-
lung, die sich an einem eher klinisch-psychologischen oder medizinischen
,.Heilungsdiskurs* orientiert und nicht an einem psychosozialen Hilfediskurs
wie die Beratung (Nestmann, Engel & Sickendieck 2004, 36).

— Problemorientierung vs. Person-/Systemorientierung: Psychotherapie behan-
delt Personlichkeiten und soziale Systeme, Beratung fokussiert auf Problem-
Ressourcen-Konstellationen und versucht, fiir Problemkonstellationen ent-
sprechende Hilfesysteme zu aktivieren (Redlich 1997a, 153).

— Psychische vs. psychosoziale Problemen: Beratung in der Sozialen Arbeit
riickt die materiellen, sozialen und Okologischen Lebensbedingungen der
Klienten mehr in den Fokus als Beratung in der Psychotherapie. Im Zentrum
von Interventionen steht immer auch die Unterstiitzung bei der alltdglichen
Lebensfithrung. Lebensweltliche und Bewiltigungs-Perspektiven stehen da-
her mehr im Fokus als Personlichkeits- oder Verhaltensinderung, auf die
Psychotherapie eher fokussiert ist (Ansen 20006).

Gespréchsfiihrung, Beratung und Psychotherapie sind keine scharf trennbaren
Methoden, sie liegen eher klassifikatorisch auf verschiedenen Ebenen. Psycho-
therapie wird von einigen Autoren als ein Sonderformat von Beratung aufgefasst
(Schiersmann & Thiel 2009, 84), oder es wird zwischen Psychotherapie und Be-
ratung auf der Ebene der Methoden gar nicht unterscheiden. Conen vertritt diese
Position — zirkuldres Fragen oder eine ressourcenorientierte Haltung sei fiir sie
im Kontext von Therapie dasselbe wie im Kontext von Beratung (Conen 2006,
193). Die Unterschiede ldgen vor allem in den Zuschreibungen von Krankheit
oder auffilligem Verhalten und den Zuweisungen der finanzierenden Kostentra-
ger (Krankenkasse oder Jugendamt). Dennoch sollen im Folgenden (in Anleh-
nung an Rahm 2004) einige Unterschiede zwischen Gesprachsfiihrung, Beratung
und Psychotherapie skizziert werden:
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Professionelle Gesprichs-
fithrung in der Sozialen
Arbeit

Psychosoziale
Beratung

Psychotherapie

Zielgruppe Organisationsmitglieder und Rat suchende/Klienten | Rat suchende/Klienten
weitere Fachkrifte; mit mindestens oder Patienten auch
Klienten und deren zeitweiliger Fahigkeit ohne Fahigkeit zur
Angehorige zur Problemdistanz Problemdistanz
Ziele Je nach Kontext und Anlass: Bearbeitung aktueller Bearbeitung aktueller/
Information und Austausch; Probleme, Konflikte, biografisch élterer
kooperative Problemldsung, Anliegen; Aktivierung | Probleme od. Konflikte,
Planung/Koordination Handeln | vorhandener/brachlie- Reorganisation der
Kontakt und Begegnung gender Ressourcen Personlichkeit
Prozesse Je nach Gespréchsform: Systematischer Offener Verdnderungs-
Prozess systematischen Verdnderungsprozess, | prozess, stiitzend,
Informierens, Klérens, ressourcenaktivierend, | ressourcenaktivierend,
Planens, Problemldsens problembearbeitend konfliktbearbeitend
Methoden Je nach Kontext und Auftrag, |Je nach Arbeitsfeld, Je nach Institution,
Themen- und Problemkon- Institution und Konzept, | Therapiekonzept und
stellation sach- und/oder immer beziehungs- Problem, immer
beziehungsorientiert. orientiert beziehungsorientiert
Involvierung | Unterschiedliche Involvierung: | Emotionale Tiefung und | Totale Involvierung:
je nach Gesprichsform gering | starke Involvierung: System, Handeln,
bis hoch; mindestens Handeln, | System, Handeln, Denken, Fiihlen, Bilder
Denken, Emotionen Denken, Fiihlen, Bilder |und Korperreaktionen
Setting Vom Einmalgespréch bis zu Kurzfristiger, Auftrags- | Kurz- oder langerfristig,
langfristigen Gespréchsserien | kldrung, eingegrenzt weniger eingegrenzt
Qualifikation | Mindestens berufliche Berufliche Vorbildung | Hochschulabschluss,
Grundbildung, allenfalls nicht geregelt, Ausbil- | Anerkannte Therapie-
spezifische Gespréichstrainings | dung je nach ausbildung, Praxisbe-
Ausbildungsinstitut, willigung, Lehrtherapie,
Supervision/Intervision | Supervision/Intervision
Ethisch- Je nach Institution: Personen- | Kein einheitliches Psychotherapiegesetz,
rechtlicher und Datenschutz, Berufsethik | Beratungsrecht Berufsethik
Rahmen Berufsverbdnde (Sozialgesetzbuch SGB, | Psychotherapeuten-
Kinder- und verbinde
Jugendhilfegesetz
KJHG), Berufsethik
Berufsverbinde
Tab. 1: Unterschiede zwischen professioneller Gesprdchsfiihrung, Beratung und Psy-

chotherapie (in Anlehnung an Rahm 2004, Anderungen ww)
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1.4 Gesprichsformen in der Sozialen Arbeit

Die Vielfalt der Gesprachsformen in der Sozialen Arbeit ist gro8. Die folgende
Liste skizziert die Gesprachsformen hédufiger Formate und erldutert einige wich-
tige Merkmale jeder Form. Der Einfachheit halber wurden die Gesprachsformen
alphabetisch geordnet.

Das Anamnesegesprdch steht am Anfang von Beratungs- und anderen Hilfe-
prozessen. Dabei werden wichtige Daten zu Klienten und Problemen erho-
ben. Vorgeschichte, Umfeld, Griinde und Ziele einer Intervention werden
aufgenommen, um effektive Voraussetzungen fiir Unterstiitzungsmafnahmen
zu schaffen. Die Anamnese kann Teil von Erstgesprichen sein, sie kann aber
auch als eigener Teil der Anfangsphase von Hilfeprozessen betrachtet wer-
den.

Das Ausbildungs- und Lehrgesprdch ist Teil der Praxisausbildung in der So-
zialen Arbeit. Damit werden Studierende in die Institution, ihre Aufgaben
und andere praxisbezogene Themen eingefiihrt. Das Ausbildungsgesprich
verbindet didaktische Anliegen (Lernprozesse) mit beraterischen und reflek-
tierenden Elementen.

Das Beratungsgesprdch ist ein Gespriach zur Losung oder Kldrung eines
Problems oder Anliegens einer Rat suchenden Person. Dabei erarbeiten Rat
suchende mit Beratenden zu deren Anliegen gemeinsam Ldsungen (intransi-
tiver Aspekt des ,,Sich-Beratens®) und/oder lassen sich aus fachlicher und
Expertensicht beraten (transitiver Aspekt: ,,jemanden beraten®).

Das Einfiihrungsgesprdch macht Studierende, Praktikanten, neue Mitarbeiter
oder Klienten mit Gegebenheiten in Institutionen bekannt. Es kann auch ein
Teil von Ausbildungsgesprichen sein. Der Schwerpunkt liegt auf der Infor-
mation der Gespréchspartner.

Das Eintrittsgesprdch wird sofort nach der Aufnahme in teilstationire oder
stationdre Einrichtungen gefiihrt. Es hat den Zweck, Unsicherheiten und
Angste der Ubergangssituation abzubauen und den Klienten das Ankommen
in der Institution zu erleichtern. Im Gespriach werden situationsnah Informa-
tionen zur Institution und zu den Modalitiaten der Aufnahme gegeben, und es
wird nach dem aktuellen Befinden und den Bediirfnissen der Klienten ge-
fragt.

Das Elterngesprdch dient der Kooperation von Eltern und Fachkréften der
Sozialpddagogik in teilstationdren oder stationdren Einrichtungen, in denen
Klienten platziert sind. Das Elterngespréch ist in der Regel nicht Beratung
von Eltern: Im Fokus stehen die platzierten Klienten, meist nicht die ganze
Familie (vgl. Familiengespréach). Es dient der Sicherung von Platzierungser-
folgen und der gemeinsamen Arbeit an einer stationdren Maflnahme.
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— Das Erstgesprdch dient in der Sozialarbeit und Sozialpddagogik der Kontext-
und Auftragskldrung: Fragen nach dem personlichen, sozialen und institutio-
nellen Kontext einer Anfrage, nach dem Auftrag und Angebot der Institution
der Sozialen Arbeit und dem Anliegen und der Vorgeschichte der anfragen-
den Klienten sind wesentlicher Bestandteil des Erstgespréchs. Fragen und Er-
fassungstechniken stehen im Vordergrund.

— Die Familienberatung stellt das ganze Familiensystem oder die Arbeit mit
Teilsystemen der Familie (Ehepaar-, Eltern-, Geschwistersystem oder erwei-
terte Familie) ins Zentrum der beraterischen Aktivitdt. Familienberatung ist
meist ein ambulantes und spezialisiertes Beratungsangebot von Sozialarbei-
tern oder Psychologen, die Rat suchende Familien bei der Losung von Prob-
lemen unterstiitzen, ohne ihnen Lsungen aufzudréngen.

— Das Familiengesprdch kann im Rahmen von stationidren Platzierungen den
Fokus der Elterngesprache erweitern. Je nach Auftrag steht hier die ganze
Familie im Zentrum der Arbeit. Anleitung und Information, aber auch Bera-
tung oder Austausch und Reflexion der Familie sind in Familiengesprachen
mit Fachkréaften mogliche Ziele.

— Das Feedbackgesprdch ermoglicht systematische Riickmeldung iiber die Zu-
sammenarbeit in klienten- oder teambezogenen Prozessen. Es dient der Aus-
wertung und Verbesserung der Kooperation und der Vorbeugung von Kon-
flikten (Schwibisch & Siems 1998).

— Das Gruppengesprdch ist ein themenzentriertes und offen gefiihrtes Gespréch
(TZI) in meist freiwilligen Gruppen im Rahmen von Jugendarbeit, Jugend-
bildung und Selbsthilfe. In stationdren Einrichtungen ist das Gruppenge-
sprach wesentlicher Teil der Gestaltung des stationdren Behandlungssettings.
Es dient der Kldrung des Gruppenalltags und pddagogischen Zielen fiir die
Gruppe und einzelne Klienten, die in der Regel dann zur Teilnahme ver-
pflichtet sind.

— Die Helferkonferenz bringt alle wesentlichen in einem systemisch orientierten
Hilfeprozess beteiligten Fachkrifte des Helfersystems aus verschiedenen Pro-
fessionen an einen Tisch, um die verschiedenen (materiellen, psychosozialen,
therapeutischen, medizinischen, juristischen) Hilfeleistungen zu koordinie-
ren. Die Helferkonferenz wird in der Regel im Rahmen von Case-Manage-
ment als regelmiBiges Instrument der Hilfeplanung, Koordination und Refle-
xion genutzt.

— Als Hilfeplangesprdch wird in der deutschen Sozialpddagogik das regelma-
Bige Gesprdach von Klienten und Fachkréften der Sozialen Arbeit bezeichnet,
das Feststellungen iiber den erzieherischen Bedarf, die Art der zu gewéhren-
den Hilfe und die notwendigen Leistungen fiir die Hilfe an Klienten erlaubt.
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Das Hilfeplangesprich ist nach § 36 KJHG gesetzlich vorgeschrieben. Klien-
ten miissen an diesem Gespréich zwingend teilnehmen.

Das Informationsgesprdch dient ausschlieBlich der Weitergabe wichtiger In-
formationen an Beteiligte. Es ist, obwohl es heute viele Moglichkeiten elekt-
ronischer und schriftlicher Informationsvermittlung gibt, immer noch unver-
zichtbar, da durch personlichen Kontakt Missverstdndnisse ausgerdumt und
Verstiandnis und Motivation fiir Entscheidungen hergestellt werden kdnnen
(Steiger & Lippmann 1999, 96).

Das Klirungsgesprdch ist ein systemisch und klientzentriert orientiertes
Konzept des Beratungsgespriachs mit Einzelnen, Paaren oder Gruppen. Es hat
die Selbst-, Kommunikations-, Personlichkeits- und Systemklarung der Kli-
enten zum Thema (Thomann & Schulz von Thun 2003).

Die kollegiale Beratung/Intervision ist kollegiale Selbstberatung einer Grup-
pe von Fachkriiften (Lehrer, Sozialarbeitende, Arzte), die ohne Leitung, Su-
pervisor oder externe Berater, aber nach einem Gespréichsphasenplan struktu-
riert berufliche Probleme bearbeiten (Mutzeck 2008a; Schlee 2004).
Konferenzen sind offizielle Arbeitssitzungen, meist in Grofigruppen und im
Rahmen groBerer Institutionen, die Information und Arbeitsplanung, seltener
kooperative Entscheidungsprozesse zum Thema haben. Sie werden in der
Regel hierarchisch gefiihrt und sind hoch strukturiert.

Im Konfliktgesprdch werden Konflikte zwischen Personen oder in Gruppen
nach einer Systematik bearbeitet, die deeskalieren und Probleme 16sen soll.
Es kann, richtig gefiihrt, faire Streitkultur und offene Verhandlung zu Kon-
flikten ermdglichen, Verliererrollen verhindern und die Kooperation zwi-
schen Partnern wiederherstellen (Berkel 1999; Zuschlag & Thielke 1998).
Das Kontraktgesprdch ist Teil der Auftragsklarung im Beratungsprozess. In
einem Kontraktgesprich wird eine wechselseitige Ubereinkunft, ein Vertrag
oder Arbeitsbiindnis erarbeitet. Im Zentrum stehen ein gemeinsames Prob-
lemverstindnis, Zielsetzungen, Rollen, Aufgaben und die zeitliche Dauer ei-
ner Beratung sowie Prioritdten und die gemeinsame Planung der Beratungs-
arbeit (Germain & Gitterman 1999; Kéhler 2005).

Das Krisengesprdch ist Teil von Kriseninterventionen. Es ist ein an Krisensi-
tuationen angepasstes Beratungsgespréch, in dem aktiv, stark strukturierend,
zeitlich begrenzt und direktiv die unmittelbare Bewiltigung von Krisen ange-
strebt wird (Weber 2003, 71{f.).

Das Kritikgesprdch bt legitime Kritik an Verhaltensweisen (nicht an den
Personen selbst). Die Legitimation speist sich dabei aus Vereinbarungen, Re-
geln, definierten Erwartungen oder moralisch-ethischen Standards. Das Kri-
tikgespriach konfrontiert Klienten oder Mitarbeiter mit diesen bemingelten
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Verhaltensweisen mit dem Ziel einer Verhaltensdnderung der kritisierten Per-
sonen (Benien 2003, 197ff.).

— Das Mitarbeitergesprdch ist ein meist jéhrlich wiederkehrendes Gesprach zur
Auswertung von Leistungs- und Verhaltenszielen von Mitarbeitern in der be-
ruflichen Zusammenarbeit. Es wird in der Regel von den direkten Vorgesetz-
ten gefiihrt und beinhaltet Feedback, Zielvereinbarungen und Entwicklungs-
planung (Arbeitsschwerpunkte, Aufgaben, Weiterbildung) (Benien 2003,
2441F.).

— Das Schlechte-Nachrichten-Gesprdch dient dazu, fiir den Empfanger subjek-
tiv schwierige Mitteilungen oder Hiobsbotschaften (bspw. zum Tod von An-
gehorigen, zu Kiindigungen, zu Sanktionen oder dem Entzug von Hilfemal-
nahmen oder zur Ankiindigung von Eingriffen) angemessen zu iiberbringen
und verarbeitbar(er) zu machen. Menschen reagieren auf schlechte Nachrich-
ten hdufig mit Abwehr und heftigen Gefiihlen. Mit diesen Reaktionen muss
angemessen umgegangen werden (Steiger & Lippmann 1999, 301).

— Im Standortgesprdch wird in grofleren Abstinden die Entwicklung von Kli-
enten thematisiert und werden weitere InterventionsmafBnahmen geplant. In
der Regel sind dabei Auftraggeber (Angehorige, Kostentrdger), Vertreter der
begleitenden Institutionen (Lehrer, Werkmeister, Sozialpddagogen) und Kli-
enten anwesend. Riickmeldung, Situationsanalyse, Zielsetzungen und Pla-
nung weiterer Interventionen sind Gegenstand des Gespréchs. Der Ausdruck
wird auch fiir Mitarbeitergesprache verwendet.

— Die Supervision ist Beratung von Fachkriften der Sozialen Arbeit zur Refle-
xion beruflichen Handelns, zur Sicherung von beruflichen Standards und von
Qualitit und zur Bearbeitung problematischer Situationen im beruflichen All-
tag. Sie wird in Ausbildung und beruflichem Alltag eingesetzt und zdhlt als
Methode der Sozialen Arbeit (Galuske 2003, 295ff.; Stimmer 1999, 5101f.).

— Die Teamsitzung ist die regelméaBige, geleitete und protokollierte Zusammen-
kunft der Mitarbeiter von Teams. Sie dient der internen Kommunikation, Re-
flexion und Planung der gemeinsamen Arbeit, dem Austausch und der Kla-
rung von sachlichen und psychosozialen Problemen. Dass Teams tatsidchlich
einen gemeinsamen Auftrag haben, z.B. mit gemeinsamen Klienten oder Pro-
jekten, ist Voraussetzung fiir effektive Teamsitzungen.
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1.5 Merkmale guter Gesprichsfiithrung

In den meisten Lehrbiichern zu Kommunikation, Gespréachsfiihrung oder Bera-
tung wird darauf hingewiesen, dass Gesprichsmethoden und -techniken situativ
eingesetzt werden sollten, dass es keine Patentrezepte fiir gute Gesprédche gibt
und dass generell das Gesprich ein dialogisches, koproduktives Geschehen ist,
kaum normierbar und nicht standardisierbar. Wie lassen sich dann situations-
iibergreifende, allgemeine Merkmale von guter Gespréachsfithrung angeben? Gu-
te Gespréche auf der Basis einer guten Gesprachsfiihrung haben Gemeinsamkei-
ten, sie weisen gewisse Merkmale auf. Nach Benien (2003, 16) sollte eine gute
Gespréchsfiihrung Folgendes leisten:

— Sie ist klar und explizit statt verwickelt, einseitig und unklar: Das kdnnte zum
Beispiel bedeuten, dass man Mdglichkeiten und Grenzen einer Beratung klar
benennt, statt Klienten in unrealistischen Erwartungen oder in Unklarheit
iiber die Hilfemoglichkeiten zu belassen.

— Sie reagiert situationsangemessen, statt Wahrheit und Logik der Situation zu
verleugnen: Das hielle etwa, sich in einem Konfliktgespréach nicht iibertrieben
beschwichtigend oder mit harmonisierender Freundlichkeit zu verhalten,
sondern dem Ernst der Situation entsprechend.

— Sie handelt metakommunikativ, statt das Gespréach unreflektiert und automa-
tisch ohne Notbremse voranzutreiben: Dies konnte bedeuten, dass man in ei-
nem Beratungsgespriach Zweifel anspricht, ob der Klient das Thema vertiefen
will, statt immer weiter in die Tiefe zu bohren.

— Sie hort zu, statt sich automatisch zu rechtfertigen und zu verteidigen, standig
selbst zu reden und abzuschweifen: Das scheint trivial, ist aber in Kritik- und
Konfliktgesprachen, wenn man angegriffen und kritisiert wird, nicht so ein-
fach, wie es aussieht.

— Sie driickt sich aus, statt zu mauern, eisig zu schweigen, sich abzukapseln
und herunterzuschlucken: Das hiele zum Beispiel, auch in emotional belaste-
ten und konflikthaften Beziehungen das eigene Verletztsein zu dufern.

— Sie reagiert selbstgekldrt statt mit innerem Durcheinander und Doppelbot-
schaften: Das konnte bedeuten, dass man als Sozialpddagogin in einem ein-
greifenden Arbeitsfeld Eingriffe, Sanktionsmdglichkeiten und Hilfeangebote
trennt, Freiwilligkeit und Eingriff deutlich macht, statt alles miteinander zu
vermischen oder — sehr beliebt in der Sozialen Arbeit — paradoxe Freiwillig-
keitserwartungen zu stellen.

— Sie verfiigt iber gute Wahrnehmung nach innen und aufsen, statt unbemerk-
ten Projektionen und Ubertragungen aufzusitzen: Das konnte zum Beispiel
bedeuten, dass man Arger und eigenen Widerstand, Antipathie oder erotische
Anziehung, Expertenfallen oder blinde Flecken bemerkt.
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— Sie pflegt das ,,Ich™ und die Sprache der Verantwortung, statt nur ,man*,
,»es%, ,,wir” und ,,du’, sie duBert Wiinsche statt Vorwiirfen, Manipulation und
Taktik: Das konnte heiflen, eigene Ziele offen und unstrategisch zu benennen.

— Sie reagiert ehrlich und wahrhaftig statt listig, gerissen und fintenreich: Das
konnte bedeuten, dass man einen Konflikt offen und direkt mit der Person
klart, statt sie bei Kollegen oder Vorgesetzten anzuschwirzen.

— Sie reagiert selektiv authentisch statt in ungeschiitzter, grenzen- und verant-
wortungsloser Offenheit: Das konnte bedeuten, dass man in einem Erstge-
sprich erst einmal zuhort und Informationen einholt, bevor man eigene Be-
troffenheit dullert oder schon Bewertungen abgibt.

— Sie bleibt konkret, statt abzulenken und um den heiflen Brei herumzureden:
Das hieBe zum Beispiel, in einem Konflikt beim Thema zu bleiben, es anzu-
sprechen, aber nicht die ganze gemeinsame Vergangenheit fiir den Konflikt
einzuspannen.

— Sie ist direkt, statt hintenherum, mit Tratsch, Klatsch oder tibler Nachrede zu
arbeiten: Das ist besonders bei Konflikten in Teams nicht immer einfach. Oft
fallt es weniger schwer, sich bei einer Teamkollegin zu erleichtern, als den
betroffenen Kollegen direkt anzusprechen.

— Sie ist achtungsvoll sich und anderen gegeniiber: Das konnte heiflen, dass
man berechtigte Tendenzen zu Antipathie oder Aggression bei sich reflektiert
und dabei sich selbst und anderen gegeniiber die Wertschitzung nicht ver-
liert.

Selbstverstidndlich erlaubt ein direkter Zugang zum guten Gespréach anhand sol-
cher Merkmale nur eine Annéherung an gelingende Gespréchsfiihrung. Die Bei-
spiele zeigen, wie wichtig die konkrete Gesprachssituation bleibt. Problematisch
an solchen Listen ist auch die Fiille relevanter Kriterien, sie macht die Kenn-
zeichnung uniibersichtlich. Auch reicht eine ,,musterschiilerhafte Einhaltung® der
Vorgaben nie aus. Ob ein Merkmal hilfreich ist, entscheidet sich nur in der Situa-
tion und im Wie der Umsetzung.

Ein zweiter Weg zum guten Gesprich fiihrt liber das Ideal der doppelten
Stimmigkeit von Situation und Person (Schulz von Thun 2002). Das gute Ge-
sprach muss sowohl zu mir als Person als auch zur Situation und zum Kontext
passen. Damit eine Situation stimmig ist, muss klar sein,

— wie es kommt (Vorgeschichte)

— und welchen Sinn es macht (Zielsetzung), dass

— ausgerechnet ich (in welcher Rolle?)

— ausgerechnet mit dir/euch (in welcher Zusammensetzung?)

— ausgerechnet dieses Thema (wie hat es sich ergeben?) bespreche.
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Stimmigkeit der Person setzt wesentlich die innere Klarheit der am Gespriach

beteiligten Personen voraus: Sie betrifft das ,, Was “ des Gespréchs, die Themen,

Inhalte, Standpunkte oder Losungsvorschldge, aber ebenso das ,, Wie “, nimlich

Stil, Prozess, methodisches Vorgehen und richtigen Ton.

Bei der indirekten Anndherung an gute Gespréiche sind folgende Dimensio-
nen und Leitfragen eine Hilfe (Benien 2003, 17f.):

— Der gesellschaftliche Rahmen eines Gesprichs. Hier sind Kultur, Organisati-
on, Zeit, Vorgeschichte, Ort und Rdume zu beachten. Helfen kdnnen Fragen
wie die, ob die Einladung der gemeinsamen Beziehung entspricht, ob genii-
gend Zeit fiir das Gespriach vorhanden ist, Stérquellen ausgeschaltet sind und
eine angemessene raumlich-6rtliche Situation gewiahlt wurde.

— Die soziale und persénliche Deutung des Gesprdchs: Fragen dazu sind, ob
alle Gespriachspartner in der gleichen Veranstaltung sind oder die Sozialar-
beiterin sich in einem Beratungsgesprich, ihr Klient sich aber in einer amt-
lich angeordneten ZwangsmafBnahme wihnt. Zu fragen ist auch, ob die Teil-
nehmer die gleichen Ziele haben, ob diese Ziele auch klar sind oder ob das
eigentliche Thema gar nicht auf der Tagesordnung steht. Besteht ein gemein-
sames Verstidndnis des Problems, oder divergieren die Sichtweisen massiv?

— Die Rollenbeziehungen der Beteiligten: Sind alle wichtigen Personen anwe-
send, und in welcher Rolle und Funktion, mit welchem Interesse? Passen die
Rollenerwartungen zusammen, und weil} jeder, was er zum Gesprich beitra-
gen sollte? Welchen Projektionen, Ubertragungen unterliegen die Beteiligten,
und welche alten Konflikte oder Beziehungsstérungen sind wirksam?

— SchlieBlich die Stimmung und Personlichkeitsstrukturen der Gesprichs-
partner: Was bringen sie an inneren Voraussetzungen mit ins Gespréch, etwa
Erfahrungen, aktuelle Lebenssituation und Stimmung, Eigenarten, Stirken,
Schwiichen, Werte, Uberzeugungen und Motive? Wie sieht die persdnliche
Wirklichkeit und subjektive Wahrnehmung der Gespréichspartner aus? Tritt
man sich und anderen mit Achtung und Wertschétzung gegeniiber, und wel-
che Projektionen, Ubertragungen und Gegeniibertragungen sind bei den Per-
sonen wirksam? Und schlielich: Welche alten oder aktuellen Konflikte oder
Beziehungsstdrungen konnten im Gespréch zu wirken beginnen?

Diese Merkmale sind idealtypisch und liefern deshalb nur Anhaltspunkte: Die
Realitét von Gesprichen ist immer komplexer und entspricht nicht einfach theo-
retischen Modellvorstellungen, gerade weil das Gespriach ein dialogisches und
offenes Geschehen ist. Es handelt sich um wertvolle, aber interpretationsbediirf-
tige Hilfen.



Strukturmerkmale beruflichen Handelns in der Sozialen Arbeit 45

1.6 Strukturmerkmale beruflichen Handelns in der Sozialen Arbeit

Soziale Arbeit in ihrer heutigen Form hat drei Kernaufgaben (Spiegel 2004, 34).
Dies sind die Gewahrung von Hilfen in materiell prekéiren Verhdltnissen, die
Unterstiitzung bei der Erziehung und Bildung in riskanten Lebenssituationen und
die Unterstiitzung bei der Bewdltigung von Alltagsaufgaben, die Adressaten vo-
riibergehend oder dauerhaft nicht aus eigener Kraft bewiltigen kdnnen. Soziale
Arbeit ist Teil des Sozialstaats und gibt Unterstiitzung bei unversicherbaren Risi-
ken der Lebensfiihrung mit dem Ziel, gesellschaftliche Normalitdt zu gewihrleis-
ten. Zentral ist der Fokus auf psychosoziale (d.h. soziale und psychische) Prob-
leme. Spiegel nennt vier theoretische Bezugspunkte moderner Sozialer Arbeit
(Spiegel 2004, 35):

— Desintegration und gesellschaftlichen Ausschluss vermeiden,

— soziale Probleme in einem systemischen Verstindnis bearbeiten,

— eine ausgeprigte Lebenswelt- und Alltagsorientierung,

— sozialpolitische, kommunale, institutionelle Dienstleistungen.

Als wesentliche Grundstruktur Sozialer Arbeit beschreibt Spiegel die wechsel-
seitige Bedingtheit von staatlichem Auftrag, institutioneller Organisation und
personenbezogener Arbeit an psychosozialen Problemen. Die sozialpddagogi-
sche Familienbegleitung als Arbeitsfeld hat beispielsweise einen Auftrag zur
Sicherung des Kindeswohls und zur Unterstiitzung der Familie im Alltag (je
nach Fall Kontroll- und Hilfeauftrag) und arbeitet mit bestimmten (systemischen,
ressourcen- und lebensweltorientierten) Methoden. Als Institution zeichnet sie
sich durch eine ausgesprochen aufsuchende Struktur und durch die Vielfalt von
Kooperationen mit anderen Stellen aus. Die personenbezogene Arbeit findet in
der Lebenswelt der Familie mit deren Anliegen und in deren Alltag statt.

Gespriche (personale Begegnung und kommunikative Problemldsung) sind
also immer im Kontext des gesellschaftlichen Auftrags (Normalisierung) zu se-
hen, im Rahmen einer Institution (Vertreter einer Organisation) mit Fokus auf
die dialogische Arbeit mit Klienten (Unterstiitzung, Partizipation und Lebensbe-
wiltigung).

In diesem Buch wird, wie erldutert, die These vertreten, dass das Gespriach
die soziale Form des methodischen Handelns in der Sozialen Arbeit ist. Metho-
disches Handeln legitimiert sich durch den beruflichen Auftrag und Kontext, die
Rahmenbedingungen der Institution und die Aufgabe der Fachkraft. Diese erar-
beitet in der personlichen Begegnung und Auseinandersetzung mit den Ge-
sprachspartnern Losungen fiir die zu bearbeitenden Probleme.

Berufliches Handeln in der Sozialen Arbeit weist im Vergleich zu anderen
Professionen wie Arzten, Psychologen oder Juristen deutlich andere Merkmale
auf. Wenn ein Sozialpddagoge im Rahmen einer Familienbegleitung zum Bei-
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spiel am Alltag einer Familie teilnimmt, in deren Wohnung und unter den Be-
dingungen ihrer Lebenswelt deren Alltag, Erziehungsverhalten, Umgang mit
Haushalt und Finanzen partnerschaftlich unterstiitzt, so geschieht dies unter vol-
lig anderen Strukturbedingungen, als sie z.B. in einer psychotherapeutischen,
drztlichen oder Rechtsanwaltspraxis zu finden sind. Da handeln Experten alltags-
fern, in Distanz zur Lebenswelt und relativ autonom.

Die Strukturbedingungen professionellen Handelns (alltagsfern oder alltags-
nah, mit freiwilligen oder unfreiwilligen Klienten, als Experten- oder kooperati-
ves Handeln, in professioneller Autonomie oder institutioneller Abhéngigkeit)
wirken bis in die konkrete Gespréchsinteraktion hinein. Im Folgenden werden
sieben solche Bedingungen im Anschluss an Spiegel und Galuske (Spiegel 2004;
Galuske 2003) beschrieben und wird ihre Bedeutung fiir das Gespréch in der
Sozialen Arbeit erldutert.

— das doppelte Mandat — Hilfe und Kontrolle,

— die subjektive Wirklichkeitskonstruktion und das Bediirfnis nach Handlungs-
regulation von Klientinnen und Klienten,

— das Technologiedefizit kooperativen Handelns,

— der ethische Anspruch an Koproduktion und dialogische Verstindigung,

— die professionelle Allzustindigkeit und der geringe Grad an Spezialisierung,

— die fehlende Monopolisierung von Tétigkeitsfeldern und

— die Durchsetzung von Kompetenzanspriichen unter Alltagsnihe.

Doppeltes Mandat (Hilfe und Kontrolle) oder multiple Mandate: Soziale Arbeit
ist gesellschaftlich definierte und institutionell organisierte Hilfe; sie bewegt sich
zwischen den Bediirfnissen der Klienten, eigener fachlicher Einschédtzung und
dem institutionellen oder gesellschaftlichen Auftrag (Spiegel 2004, 37f.; Miiller
2006). Diese verschiedenen Mandate kollidieren oft strukturell; das zeigt sich
etwa bei pddagogischen MaBnahmen, Leistungskiirzungen in der Sozialhilfe,
Nichtzustiandigkeit im Migrationsbereich oder unfreiwilligen Beratungen. Sozia-
le Arbeit kann recht selten ausschlieBlich anwaltschaftlich im Sinne ihrer Klien-
ten agieren. Insofern ist der Kundenbegriff in der Sozialen Arbeit strukturell ver-
fehlt. Fachkréfte miissen sich immer auf allen drei Auftragsebenen bewegen —
und einen Balanceakt zwischen Klientenmandat, der eigenen Fachlichkeit und
gesetzlichen oder institutionellen Mandaten vollziehen. In der Regel verfiigen sie
dabei iiber Handlungsspielrdume, die eine fachlich-personliche Ausgestaltung
ermdglichen, ohne dass gesellschaftlich-institutionelle Zusammenhénge negiert
werden miissten.
— Der Bezug des eigenen Handelns auf Klienteninteressen, die eigenen fachli-
chen Einschdtzungen und gesetzliche oder institutionelle Mandate miissen im
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Gesprich beriicksichtigt und metakommunikativ geklart werden. Nehmen wir
ein Beispiel: In einer Klasse ist es zu Mobbing gekommen. Der Lehrer will in
dieser Situation vor allem eines — in Ruhe unterrichten konnen; der Schullei-
tung geht es primir um den guten Ruf der Schule; die mobbenden Jugendli-
chen streiten alles ab, und Eltern und gemobbte Jugendliche wollen dringend
eine Kldrung der Situation: Wessen Auftragnehmer bin ich nun als Schulso-
zialarbeiter? Die Klarung der Mandatsfrage ist in einem solchen Fall zentral
fiir eine gelingende Kommunikation.

— Fachliche und institutionelle Handlungsspielrdume zwischen Hilfe und Kon-
trolle, eigener Einschétzung, institutionellem Auftrag und Klientenwiinschen
sind zu beriicksichtigen und gegebenenfalls zu deklarieren.

Wirklichkeitskonstruktion und Handlungsregulation: Was Menschen bei ihrer
Alltagsgestaltung und -bewiltigung als gelingend oder problematisch empfinden,
wie sie es erkldren und damit umgehen, ist das Ergebnis ihrer individuellen Deu-
tungsmuster und ihrer Konstruktion von Wirklichkeit (Watzlawick, Beavin &
Jackson 2011; Spiegel 2004, 38ff.). Diese Muster sind subjektiv und selektiv.
Die Sichtweisen von Klienten sind den Sichtweisen von uns als Fachkréften
prinzipiell gleichwertig. Sie sind ernst zu nehmen, auch wenn sie als fremd oder
unverstdndlich erscheinen. Sie miissen systematisch erfasst und strukturell be-
riicksichtigt werden.

— Im Gespréich gibt es immer viele subjektive Sichtweisen zu einem Problem.
Die Sicht der Fachkraft unterscheidet sich hdufig von der von Klienten, Ver-
dnderung ldsst sich aber nur unter Einbezug der subjektiven Sicht der Ge-
spriachspartner erreichen.

— Das hindert Fachkrifte der Sozialen Arbeit nicht daran, ihre Interessen,
Wirklichkeitsmodelle und Deutungsmuster transparent zu machen und Klien-
ten ,,zuzumuten.

— Handlungen von Klienten sind Ergebnis ihrer Bediirfnisse, Motive und Be-
wertungsprozesse, all dies ist zentral fiir das Verstehen auch von Unverstiand-
lichem. Bediirfnisse und Motive sollten erfragt und ernst genommen werden.

— Emotionen, ihre Ausdrucksformen und die Bewiltigung vor allem negativer
Emotionen miissen vor dem Hintergrund kultureller Bedeutungen interpre-
tiert werden, am besten durch die Betroffenen selbst.

Technologiedefizit: Komplexitidt und Unvorhersehbarkeit sozialer Prozesse be-
dingen ein Technologiedefizit der Sozialen Arbeit (Spiegel 2004, 42f.). Es ist
nicht mdglich, Handeln und im Besonderen Gespriche ,technisch® zu steuern,
zu kontrollieren und Wirkungen exakt vorherzusagen, auch wenn wir uns von
methodischem Handeln vorhersagbare Wirkungen erhoffen.
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— Mit Wirksamkeitsversprechen sollten wir daher vorsichtig umgehen, oft kon-
nen solche Versprechen nicht eingeldst werden.

— Bei der Vorbereitung von Gesprichen muss die Dynamik von Kommunikati-
on und Kooperation beriicksichtigt werden; es ist giinstig, sich des Hypothe-
sencharakters bewusst zu sein und sich nicht starr auf Gespriachsraster oder
methodische Vorlieben zu fixieren. Auch l16sungsorientierte Fragen kdnnen
deplatziert sein, z.B. wenn der Klient zum dritten Mal in einer Woche die 16-
sungsorientierte Wunderfrage beantworten muss.

— Jedes Gesprich ist ein Unikat, es ist auf die aktuelle Situation eines Men-
schen bezogen. Ein Gesprach kann immer einen unvorhersehbaren Verlauf
nehmen, Ungewissheit ist ein konstitutives Merkmal von Kommunikation
und Interaktion. Flexibilitdt und Adaption an die Situation sind daher in ho-
hem MalBe geboten — manchmal ist im Gespréach richtig, was in der Vorberei-
tung noch falsch schien.

Koproduktion und dialogische Verstindigung: Personenbezogene Dienstleistun-
gen wie Gespréiche entstehen uno actu, sie werden gleichzeitig ,,produziert und
konsumiert®, und dies immer in Kooperation mit den Gespréchspartnern (Spiegel
2004, 43f.). Dies setzt auch in widrigen Kontexten oder Situationen ein Ver-
standnis von Koproduktion und Dialog voraus.

— Ohne dialogische Verstindigung und Koproduktion bleiben auch noch so
sorgfiltig geplante Interventionen wirkungslos.

— Der Wille zur Partizipation und dialogischen Verstdndigung muss auch unter
Bedingungen der Unfreiwilligkeit durchgehalten werden konnen.

— Aushandlungsprozesse sind dazu wichtige Bestandteile von Gespréchen.

— Der eigene Anteil an der Kooperation wird verantwortlich wahrgenommen.

— Die (mitunter begrenzte) Verantwortungsfahigkeit der Klienten muss einge-
schétzt und beriicksichtigt werden. Die daraus resultierenden Deutungsmuster
und Handlungsstrategien werden als andersartig, aber als prinzipiell gleich-
wertig betrachtet.

— Vorhandene Ungleichheit, also Macht- und Verantwortungsgefille im Ge-
sprach, ist zu minimieren; Mitverantwortung und Mitentscheidung sind den
Klienten so weit wie mdglich und verantwortbar zuzusprechen und auch zu-
zumuten.

Allzustindigkeit und eher geringe Spezialisierung: Die Problem- und Aufgaben-
felder der Sozialen Arbeit liberschneiden sich regelméBig und strukturbedingt
mit denen anderer Berufsgruppen. Sie lassen sich von diesen oft nicht scharf ab-
grenzen (Galuske 2003, 35ff.). Zielvorstellung ist dabei die gute Kooperation
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zwischen den Berufsgruppen unter Wahrung der jeweiligen Zustiandigkeiten und

Kompetenzen:

— Die Kldrung von Zustindigkeiten und Problemldseressourcen ist ein wichti-
ger Bestandteil sowohl in Klientengesprichen als auch in Gesprachen mit an-
deren Fachkréften in der interdisziplindren Zusammenarbeit.

— Die strukturellen Uberschneidungen verlangen auch die Thematisierung der
Grenzen von Interventionen oder der Selbstbegrenzung der eigenen Zustén-
digkeit.

— Zur Klarung gehort auch der Verweis auf weitere Hilfeinstanzen oder betei-
ligte Fachkrifte.

— Das Wissen um weitere beteiligte oder zu beteiligende Personen, Instanzen,
Institutionen, Berufsgruppen sollte daher im Gespréach genutzt werden.

Fehlende Monopolisierung von Tdtigkeitsfeldern: Anders als die klassischen
Professionen (Medizin, Theologie und Rechtswissenschaften) sind Sozialarbeiter
nur selten alleine fiir eine Fallbearbeitung zustindig (Galuske 2003, 38f.). Sozia-
le Arbeit vollzieht sich fast immer in multiprofessionellen Kontexten. Schulsozi-
alarbeiterische Aufgaben iiberschneiden sich mit den Aufgaben von Lehrern,
Schulpsychologen und Sonderpiddagogen, die Arbeit der Sozialpsychiatrie iiber-
lagert sich mit der von Psychotherapeuten, Arzten und Pflegepersonal. Die Sozi-
ale Arbeit hat in den letzten Jahrzehnten in dieser Multiprofessionalitit eigene
Arbeitsschwerpunkte definiert und sich als eigenstdndige Profession etabliert.

— Eigene Zustiandigkeiten sind im Gespriach zu klaren und auch durchzusetzen.
— Der spezifische Zugang der Sozialen Arbeit in multiprofessionellen Kontex-

ten wird deutlich gemacht und vertreten.

Durchsetzung von Kompetenzanspriichen bei Problemen des tdglichen Lebens:
Fiir Laien ist bei alltagsnahen Tétigkeiten haufig schwer einsehbar, warum es da
eines Experten bedarf und worin die Expertise der Sozialen Arbeit besteht
(Galuske 2003, 39f.). Wissensbasis und methodisches Kénnen gerade von le-
bensweltorientierter und alltagsnaher Sozialarbeit sind fiir Klienten nicht immer
durchschaubar. Die Voraussetzungen sollten deshalb deutlich gemacht werden,
denn als Experte wahrgenommen zu werden, ist auch eine Voraussetzung der
Wirksamkeit von Interventionen.
— Bei aller Partizipation und Koproduktion sollte die Professionalitdt der Hilfe
(im Unterschied zur Laienhilfe) deutlich gemacht werden.
— Zweifel an der Professionalitit sollten als Gesprichsstorungen behandelt
werden, da sie die Position der Sozialpddagogin oder des Sozialarbeiters un-
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tergraben. Dann ist Metakommunikation und Kliarung der Zusammenarbeit
erforderlich, damit die Hilfe nicht ins Leere lduft oder entwertet wird.
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2 Menschenbild, Handlungstheorie und
Grundhaltungen

In den traditionellen Anstalten vergangener Tage wurden Geisteskranke
mehr oder minder wie Tiere betrachtet: irrational, kommunikationsun-
fahig und jenseits jeder Kontrolle. (...) Das behavioristische Menschen-
bild wurde oft als ,,mechanistisch* beschrieben: Die Klienten werden
als Maschinen betrachtet, die nicht mehr funktionsfihig sind, jedoch
wieder repariert werden konnen. Die Vorstellung des Klienten bei kog-
nitiven Ansdtzen benutzt die Metapher der modernen Maschine, des
Computers. Der Klient dhnelt einem unzureichend programmierten
Computer und kann repariert werden, sofern irrationale Befehle durch
rationale ersetzt werden. Die humanistische Vorstellung hingegen trdgt
eher botanische Ziige. Rogers verwendete viele Metaphern aus dem Be-
reich der Pflanzen, ihrem Wachstum sowie den Bedingungen, die ein
solches eher fordern oder erschweren. Jede dieser Vorstellungen vom
menschlichen Selbst hat (...) einen geschichtlichen Hintergrund.
(McLeod 2004, 54f)

2.1 Menschenbild und Gesprichsfithrung

Niemand, der in helfenden Berufen arbeitet, kommt ohne Menschenbild aus. Es
wird als im Laufe der Biografie gewachsenes, meist implizites Menschenbild in
die Ausbildung mitgebracht und sollte sich durch Wissensbildung, kritische Re-
flexion und Anpassung an Modellvorstellungen und berufsethische Regeln der
Sozialen Arbeit anndhern. Dass dies gelingt, ist zu hoffen — allerdings gehoren
subjektive Menschenbilder ebenso wie religidse oder politische Grundeinstellun-
gen zu den vermutlich stabilsten subjektiven Theorien, iiber die Menschen ver-
fiigen, und sie gehoren zu den tiefer liegenden Mustern, die fiir Kommunikation
und Gespriach handlungsleitend sind.

Wohin z.B. die destruktiven Menschenbildannahmen der frithen Suchtkran-
kenhilfe, wie ,primitive Abwehrmechanismen®, ,,Verleugnung®, ,.elaboriertes
Verteidigungssystem* (Miller & Rollnick 1999, 23) im therapeutischen Ge-
sprich fiihren konnten, zeigt ein Zitat von Chuck Dederich, dem Griinder von
Synanon, einer der bekanntesten Suchttherapien der 1970er-Jahre. Der aggres-
siv-feindselige Therapiestil Dederichs hort sich so an: ,,Nun, Buster, ich werde
dir sagen, was du zu tun hast. Und entweder du richtest dich danach, oder du
fliegst raus. (...) Dir gefallt es hier nicht? Gott segne dich, ich gebe dir die glei-
chen Wiinsche mit auf den Weg wie allen anderen, die von hier aus direkt in den
Knast wandern. So arbeiten wir hier bei Synanon. (...) Schon, geh, tu, was du

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 3,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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nicht lassen kannst. Mdglicherweise sehen wir dich dann wieder, wenn du aus
dem Zuchthaus kommst oder wenn du dir eine Uberdosis gesetzt hast* (Miller &
Rollnick 1999, 22). Das defizitorientierte Menschenbild Dederichs fiihrt direkt
zu einem aggressiv-feindseligen Konfrontationsstil, der davon ausgeht, Person-
lichkeiten seien erst zu brechen, damit sie ihre Abwehr aufgeben, bevor sie dann
wieder aufgebaut werden konnten (ein Muster, das iibrigens auch in Varianten
der konfrontativen Pddagogik mit der Technik des ,,heilen Stuhls“ oder anderen
Formen von harter Konfrontation wieder auftaucht). Auch wenn diese Zeiten in
der Suchtkrankenhilfe schon lange vorbei sind: Der Autor dieser Zeilen hat sol-
chen Therapiegesprachen noch als Praktikant in einer Suchtklinik assistiert.
Nach dem Ende des Gespriachs herrschte ein einstiindiges Rauchverbot, damit
die Patienten sich die emotionalen Eindriicke nicht ,,wegrauchen* konnten. Wel-
che Bevormundung und was fiir ein pessimistisches Menschenbild driickt sich in
solchen Regeln aus?

Wenn Fachkréfte liber ein ressourcenorientiertes und optimistisches Men-
schenbild verfiigen und ihre Klienten auch in Lebenskrisen oder bei abweichen-
dem Verhalten auf der Basis dieses Menschenbilds wahrnehmen, werden sie
konstruktiver und ressourcenorientierter auf sie zugehen, als wenn ihr Men-
schenbild skeptisch, pessimistisch und defizitorientiert ist, wie dies oben anhand
von Dederich beschrieben wurde. Ahnliches gilt fiir allzu normative oder wider-
spriichliche Menschenbilder, radikale esoterische oder religiése Uberzeugungen
oder ebensolche politische Welt- und Menschenbilder — im Hintergrund aller
Kommunikation laufen solche Vorstellungen immer als hilfreiche oder hemmen-
de Leitideen mit.

Auch psychotherapeutische Schulen und Beratungstheorien basieren immer
auf einem Menschenbild, meist einem, das einen unabhéngigen Individualismus
vertritt, eine Lebensperspektive, die von einer weillen ,Mittelschicht juddo-
christlicher Herkunft geprigt wurde” (McLeod 2004, 55). Auch wenn sich die
Soziale Arbeit als Menschenrechtsprofession auf der Basis der UNO-Men-
schenrechtsdeklaration bezeichnet (Staub-Bernasconi 2003, 17ff.; 2007, 193f.),
sind damit bereits Menschenbildannahmen gemacht: Menschenwiirde, personli-
che Freiheiten, Gleichberechtigung, Selbstverwirklichung und Solidaritit, Ge-
rechtigkeit und soziale Rechte. Wie auch immer das Menschenbild aussieht, es
ist ein wesentlicher Bezugspunkt sozialkommunikativen Handelns.

Zum Umgang mit personlichen, institutionellen und professionsbezogenen
Menschenbildern stellen sich einige Fragen: Welches Menschenbild auch immer
man seiner beruflichen Tétigkeit im Sozialbereich zugrunde legt, in der Moderne
bleibt es eine unter vielen Wahlmdglichkeiten, fiir Sozialpddagogen oder Sozial-
arbeiterinnen mit einer religios oder politisch radikaleren Couleur stellt dies oft
eine Herausforderung dar: Sie erfordert die Fahigkeit, zwischen privaten, beruf-
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lichen und institutionsbezogenen Menschenbildvorstellungen trennen zu kénnen.
Weiter stellt sich die Frage der Kongruenz oder Inkongruenz der Menschenbilder
von Fachkriften und ihren Klienten, Institutionen oder Partnern im Hilfeprozess:
Ein Klient kénnte z.B. kontradiktorische Menschenbildannahmen vertreten (z.B.
im Kontext von Migration kollektivistisch, patriarchal und individualisierungs-
kritisch, im Rahmen kirchlicher Sozialeinrichtungen moralisch und wertkonser-
vativ). Zwischen Klienten und Fachkriften geteilte Menschenbildannahmen und
Uberzeugungen tragen aber wesentlich zum Gelingen von Hilfeprozessen bei.
Bestehen hingegen erhebliche Diskrepanzen zwischen bedeutsamen und tief lie-
genden Einstellungen wie dem Menschenbild, so besteht die Gefahr, dass Klien-
ten von einem Beratungs- oder Gespriachsansatz nicht profitieren, dessen Grund-
iiberzeugungen sie nicht teilen (McLeod 2004, 55). Hier kommt es wesentlich
auf die Fihigkeit der Fachkraft an, subjektive Welt- und Menschenbilder der
Gesprachspartner zu erkennen und bei Diskrepanzen entsprechend reflexiv zu
reagieren: Dies bedeutet je nach Situation, mit dem Klienten und seinen Uber-
zeugungen zu gehen und die Sichtweisen konstruktiv fiir Hilfeprozesse zu nutzen
bzw. umzudeuten. Es kann auch bedeuten, sie metakommunikativ zu klaren oder
auch sich abzugrenzen und sie zuriickzuweisen (z.B. im Falle von Rassismus
oder Sexismus). Die Begegnung der Menschenbilder zwischen Gesprichspart-
nern spielt in jedem Fall eine wesentliche Rolle — mit welchem Geltungsan-
spruch (absolut, dominant, reflektiert, relativ oder beliebig) werden sie vorgetra-
gen? Werden sie dem Gespriachspartner iibergestiilpt, bleiben sie vollig im
Hintergrund, oder ergeben sie sich als gemeinsames Produkt der Begegnung?
Niemand kann auf Dauer gravierende Diskrepanzen zwischen privatem und be-
ruflich-institutionellem Menschenbild ohne kognitiv, emotional oder ethisch be-
lastende Folgen aushalten. Daher lohnt sich der Blick auf die Abstimmung von
Menschenbildern — auch hier wire das Modell der doppelten Stimmigkeit von
innerer und duflerer Situation das Ideal (Schulz von Thun 2002).

In der Sozialen Arbeit haben sich einige Vorstellungen vom Menschen als
Leitvorstellungen durchsetzen kénnen. Menschen werden als sozial bestimmite,
in sozialen Gemeinschaften eingebundene Wesen gesehen, denen wir positiv
eine grundlegende Verdnderbarkeit, Emanzipierbarkeit und Selbstverantwort-
lichkeit unterstellen. Entwicklungsféhigkeit und Ressourcen werden betont:
Menschen entwickeln und verdndern sich in der Interaktion mit ihren Bezie-
hungspartnern ihr ganzes Leben lang; sie werden als flexibel und verdnderungs-
fahig, nicht starr oder festgelegt betrachtet (Stemmer-Liick 2004, 50f.). Sie sind
auch in problematischen und kritischen Lebenssituationen Experten fiir ihr Le-
ben und dessen Deutung, fiir ihre Bediirfnisse, Wiinsche und Ziele. In der huma-
nistisch und systemisch orientierten Tradition wird der Wunsch nach Entwick-
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lung und personlichem Wachstum wie auch nach einem nachhaltig konstruktiven
Umgang mit dem eigenen sozialen Nahraum eher optimistisch gesehen.

Das hier vertretene Menschenbild steht in der Tradition der humanistischen
Psychologie, psychologischen Handlungstheorie und Kommunikationspsycholo-
gie, wie im Forschungsprogramm Subjektive Theorien FST konstituiert (Groe-
ben et al. 1988). Es integriert weiter Elemente aus dem systemisch-16sungs-
orientierten Denken und der Motivationspsychologie.

Das epistemologische Subjektmodell des FST betrachtet den Menschen als
,reflexives Subjekt™ (Groeben et al. 1988, 11). Es geht davon aus, dass Men-
schen reflektieren und sich kommunikativ mitteilen kénnen, dass sie sinnvoll
und nach Interessen und Motiven handeln und fahig zur Rationalitét sind.

Es geht weiter davon aus, dass Menschen sich, dhnlich, wie Wissenschaftler
dies tun, von ihrer Umwelt distanzieren k6nnen und sie mithilfe selbst konstru-
ierter Kategorien beschreiben, erkldren und mit Bedeutung versehen. Menschen
stellen sich Fragen, entwerfen Hypothesen und verwerfen sie wieder, gewinnen
Erkenntnisse und bilden sich Vorstellungen, die zu ihren Orientierungsgrundla-
gen werden. Im Planen und Handeln haben sie Wahlmoglichkeiten, weshalb sie
fiir ihre Entscheidungen und Handlungen Verantwortung tragen (Groeben et al.
1988, 16). Im Handeln integrieren sie subjektives Wissen, Gedanken, Gefiihle,
Motive und Bediirfnisse. Allerdings schrankt das FST den Geltungsbereich des
Menschenbilds auf den nicht klinischen Bereich ein. Menschen in Ausnahmezu-
standen, in Krisen oder mit psychischen Krankheiten werden davon ausgenom-
men. Dies wird hier als anthropologische Engfiihrung kritisiert (Giirtler 2005;
Lieb 1995): Auch Menschen in schwierigen Lebenssituationen, mit Sucht- oder
psychischen Problemen versuchen ihr Leben zu verstehen, sich ihre Problemsi-
tuationen zu erkldren und sie zu beeinflussen.

Die Annahmen der psychologischen Systemtheorie und Familientherapie
zum Menschenbild haben den subjektiven Charakter der Wirklichkeit von Men-
schen weiter radikalisiert. Sie unterstreichen die Nicht-Zugénglichkeit einer ob-
jektiven Wirklichkeit. Sie betonen die subjektiven Konstrukte und inneren Land-
karten, welche die Realitdt des Menschen ausmachen (Schmitz 2011, 17), sowie
die Eingebundenheit des Menschen in soziale Systeme. Dies geht so weit, dass
Cecchin, Lane & Ray (2002) die Position vertreten, jedes auch noch so verriickte
oder abweichende Verhalten stelle einen sinnvollen Bewiéltigungsversuch in ei-
nem schwierigen Kontext dar. Die Autoren illustrieren dies drastisch mit dem
Beispiel eines jungen Mannes im Strafvollzug, der beginnt, sich mit Kot zu be-
schmieren und Kot zu essen. Die in der Psychotherapie entstandene Deutung des
Verhaltens zeigt, dass der junge Mann sich dadurch vor den bereits mehrfach
erfolgten Vergewaltigungen seiner Mitgefangenen zu schiitzen versucht
(Cecchin, Lane & Ray 2002). Der junge Mann beendet dieses Verhalten in dem
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Moment, wo mit ihm andere Mdoglichkeiten des Selbstschutzes erarbeitet wer-
den. Systemische Ansdtze betonen so konsequent und auch unter schwierigsten
Bedingungen die Ressourcenorientierung und die Eingebundenheit des Men-
schen in seinen sozialen Kontext. Weiter wird auch die Sprache (,,ich weil} erst,
was ich sage®) als Konstrukteur menschlicher Wirklichkeit besonders herausge-
hoben.

Die Motivationspsychologie schlieSlich weist auf die bedeutsame Rolle von
Bediirfnissen, Wiinschen und Motiven im menschlichen Leben und deren Funk-
tionen fiir das menschliche Handeln hin. Selbstwirksamkeitsstreben, Explora-
tionsverhalten und die Ausrichtung des Handelns an Anreizen (Erwartungs-
Wert-Theorien) gehdren zur motivationalen Grundausstattung des Menschen
(Heckhausen & Heckhausen 2006, 3ff.).

2.2 Handlungstheorien und Haltungen

Wie oben ausgefiihrt, stellen die Grundannahmen zum Menschenbild und zu den
Handlungstheorien die Basis fiir Gesprachskonzeptionen im engeren Sinne dar.
Aus Menschenbildannahmen und Handlungstheorien entstehen auch (Wert-)
Haltungen. Werthaltungen sind Vorstellungen allgemein wiinschbarer Sachver-
halte; sie beeinflussen vor allem die Ziele einer gespriachsfithrenden Person und
wirken direkt auf das Gespriach (Cranach & Bangerter 2000, 237). Die folgende
Grafik (Abb. 6) verdeutlicht die Zusammenhinge zwischen Menschenbildan-
nahmen, Handlungstheorien, Haltungen und Gesprachskonzeptionen (Mutzeck
2008a, 36).

Aus den hier zugrunde gelegten Menschenbildannahmen und Handlungstheo-
rien lassen sich Grundhaltungen herausschéilen, die fiir alle Gesprachsformen
hilfreich sind. Im Folgenden werden einige hilfreiche Grundhaltungen fiir die
Gesprichsfithrung beschrieben; die Aufzahlung ist exemplarisch und unvollstin-
dig, vielleicht kann sie aber anregen, im Fachwissen, in den Methodenkenntnis-
sen und persdnlichen Menschenbildannahmen nach einer eigenen persdnlichen
Grundhaltung zu suchen.

Der Grundsatz der persdnlichen und situativen Stimmigkeit und die Integra-
tion in ein persdnliches und glaubwiirdig vertretenes Repertoire sind besonders
wichtig. Nach der Grafik folgen einige Anregungen zur Reflexion des eigenen
Menschenbilds und personlicher Grundhaltungen fiir Gespriche aus Sicht der
relevanten Bezugstheorien.
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Rahmenkonzeption

— Menschenbildannahmen — sind —+—» Mensch als Subjekt
verdichtet sich | - mit (Menschen-)Rechten
. - Ressourcen/Kompetenzen
Handlungstheorie > ' P
‘ - erkennend-reflexiv
A # - potentiell rational
Beratungskonzeption - handlungsfihig
- kommunikationsfahig
- motivationstihig
- Teil sozialer Systeme

Haltung «—

speist sich
aus

wird methodisch in

Bezugstheorien
auf ———» Beratungskonzept - Humanistische Psychologie
- Gespriichsformen - Kognitions-/Handlungstheorie
- Methoden - Kommunikationspsychologie
- Gesprichsverlauf - Systemische Ansitze
- Arbeitsregeln - Motivationspsychologie

Abb. 6:  Menschenbildannahmen — Handlungstheorie — Haltung und Gesprdchskonzep-
tion (in Anlehnung an Mutzeck 2008a, 36)

Humanistische Psychologie: Selbstaktualisierung, Subjektivitit und Beziehung
Der personzentrierte Ansatz nach Rogers hat die Bedingungen einer wertschit-
zenden Beziehung fiir jedes Gespriach besonders herausgestellt. Die Grundhal-
tungen der Echtheit (Kongruenz), Wertschiatzung (Akzeptanz) und Einfithlung
(Empathie) fiir Beratungs- und therapeutische Beziechungen wurden vom person-
zentrierten Ansatz schon frith als bedeutsame Wirkfaktoren erkannt (Seithe
2008; Weinberger 2008). Sie werden mittlerweile als Voraussetzung fiir alle auf
Kooperation und gemeinsame Problemldsung ausgerichteten Gespréache erachtet.
Auch die Einsicht in die von Rogers konstatierte Selbstaktualisierungstendenz
oder in die Existenz eines subjektiven Erfahrungsfelds bei allen Menschen sollte
zur Grundhaltung fithren, dass alles Verhalten eines Gesprichspartners einen
subjektiven Sinn und ,,gute Griinde* hat, dass Beziige zum Selbstbild von Men-
schen verstanden werden wollen und dass sehr zuriickhaltend mit Bewertungen
umgegangen werden sollte.

Die Tatsache anerkennen, dass eine subjektive Erfahrungswelt existiert,
schafft einen grundlegenden Respekt gegeniiber den Erfahrungen und Sichtwei-
sen von Gespriachspartnern. Erst eine solche Grundhaltung macht iiberhaupt den
Dialog in der Kommunikation sinnvoll und interessant: Was steckt in den Aus-
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sagen meines Gespriachspartners, und wie kann ich sie verstehen? Was kann ich
erfahren, und wie kann ich meinen Gespriachspartner kennenlernen? Neugier und
der Grundsatz des Nicht-Wissens — beides wird in systemischen Ansétzen noch
radikalisiert — deuten sich hier bereits an.

Kognitionspsychologie: Informationsverarbeitung — Lernen — Problemldsen

Die Kognitionspsychologie weist darauf hin, dass Menschen stindig Informatio-
nen verarbeiten, in Lernprozessen permanent Erfahrungen zu neuem Wissen ver-
arbeiten und Probleme systematisch zu 16sen versuchen. Daraus lassen sich eini-
ge grundlegende Haltungen ableiten. Wenn Informationsverarbeitung so wichtig
und Gespriche gleichzeitig so fliichtig sind, ist es bedeutsam, Gespriachspartnern
Zeit zu lassen und fiir Gespriache geniigend Zeit einzurdumen; Kritik oder Kon-
fliktlosung zwischen Tiir und Angel ist meist wenig hilfreich. Daraus ldsst sich
zum Beispiel der Grundsatz ableiten, dass bei jedem Gesprich die Aufnahmefa-
higkeit des Gespriachspartners beriicksichtigt werden muss. Bei Menschen, die
unter Drogen stehen oder {ibermiidet, sehr aufgewiihlt, aggressiv oder gestresst
sind, ist die Informationsaufnahme stark erschwert und die Wirkung eines Ge-
spriachs fraglich. Auch in der Gesprichsfiihrung mit Kindern ist der Grundsatz,
dass deren beschrinkte Aufnahmeféhigkeit immer beachtet werden muss, von
enormer Bedeutung.

Wenn man die Tatsache, dass Menschen permanent lernen, als Grundlage fiir
Gesprache akzeptiert und nutzt, kann das enorm erleichternd wirken: Wer sich
eingesteht, dass Menschen im Gespriach permanent lernen, wird kooperativer und
fehlerfreundlicher reagieren.

Ein dritter Grundsatz aus der Kognitionspsychologie betont die Bedeutung
des gemeinsamen Problemldsens im Gespréch. Dies hilft, Probleme systematisch
und nach den Regeln guten Problemldsens anzugehen, d.h., sie prézise zu identi-
fizieren, frustrationstolerant und kreativ zu diskutieren und zielorientiert zu 16sen
und schlechtes Problemldsen wie Aktionismus, thematisches Vagabundieren
oder Irrational-Driften (,,Weg mit der ganzen Rationalitit — der Bauch z&hlt*) zu
vermeiden (Dorner 2005, 154ff.).

Handlungstheorie: Zielorientiertes und verstindigungsorientiertes Handeln

Eher selten haben in der Sozialen Arbeit Gespriche ausschlieSlich die alltdgliche
Begegnung oder Geselligkeit zum Zweck und selten kann man sie spontan ,,lau-
fen lassen™. Die Sicht der psychologischen Handlungstheorie auf Gespriche
fihrt zur Grundhaltung, dass Gespriche zielorientiertes soziales Handeln sind.
Damit folgen wir der Logik systematischen Handelns (Situationsanalyse — Ziel-
setzung — Planung — Durchfilhrung — Evaluation) und bemiihen uns, méglichst
gemeinsame Ziele zu erreichen — gute Kommunikation ist, wenn beide Partner
ihre Ziele erreichen!
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Damit sind zwei Handlungstypen angedeutet, die als verstindigungsorientier-
tes und strategisches Handeln beschrieben werden (Habermas 1999), womit zwei
Extrempole der Handlungsorientierung bezeichnet sind: Der eine Pol ist durch
Dialog, Verstindigung und Konsens charakterisiert; gemeinsame Gespréchsziele
stehen dabei im Zentrum. Der andere Pol riickt die eigenen Ziele ins Zentrum.
Soziale Arbeit setzt verstindigungsorientiertes Handeln als ethische Norm; Dia-
log und Koproduktion sind wesentliche Grundprinzipien von psychosozialer Hil-
fe. Zielorientiertes und systematisches Gesprichshandeln ist also auf Kooperati-
on ausgerichtet. Gibt es Situationen, in denen strategisches Handeln, die
Durchsetzung eigener Ziele und damit machtorientiertes Handeln in Gesprédchen
dennoch legitim sind?

Strategische Gespréchsfithrung ist dann legitim, wenn es um akute Gefdhr-
dungs- oder Krisensituationen geht — wenn z.B. eine Sozialarbeiterin in einem
Gespréach von einem Klienten bedroht wird oder wenn ein Sozialpddagoge mit
einer suizidalen Jugendlichen auf dem Balkon steht und einen Suizid zu verhin-
dern sucht. Sie kann auch in eskalierten Konflikten angebracht sein — oder in
Situationen, in denen legitime Rechte von Fachkréften oder Klienten gegeniiber
Dritten verteidigt werden miissen. (Auch die ungerechtfertigte Wohnungskiindi-
gung einer Klientin und die Verhandlung mit dem kiindigenden Vermieter recht-
fertigt strategisches Handeln.) In Mitarbeitergesprichen wird ebenfalls nicht
herrschaftsfreie Kommunikation (Habermas) gepflegt, solche Gespriche haben
durchaus strategische Anteile (Sicherung des eigenen Arbeitplatzes, Darstellung
der eigenen Kompetenzen).

Kommunikationspsychologie: Auch in Schwierigkeiten — miteinander reden
Schulz von Thun definiert die Programmatik seiner Kommunikationspsychologie
schon im Titel seiner Publikation: ,,Miteinander reden® ist ein Programm und
eine Grundhaltung — eine, die besonders in Situationen wichtig wird, in denen
das Gespriach abzureiBen droht: Konflikt- und Krisensituationen, Kritik oder
schlechte Nachrichten.

Dartiber hinaus lésst sich aus der Kommunikationspsychologie eine Vielzahl
von Grundhaltungen ableiten, die hier nur angedeutet wird: Schwierigkeiten statt
in der Person des Gespréchspartners in der Kommunikation selbst zu suchen, die
Vieldeutigkeit von Kommunikation stets in Rechnung zu stellen (und nicht im-
mer schon zu wissen, was der Gespriachspartner meint), mit Betroffenen statt
tiber sie zu reden: Das wiren solch einfache Grundsatze. Das Ziel der doppelten
Stimmigkeit von Situation und Person wurde bereits angesprochen — als Grund-
haltung diese Stimmigkeit zu suchen, Stérungen ernst zu nehmen und darauf
metakommunikativ zu reagieren, statt sie zu ignorieren, sind weitere Beispiele
fiir Grundhaltungen, die sich aus der Kommunikationspsychologie ergeben.
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Systemtheorie: Nichtwissen, Neugier, Neutralitdt und Niitzlichkeit

Die vielen, durchaus heterogenen systemischen Ansitze' auf wenige Grundhal-
tungen reduzieren zu wollen, wire vermessen. Da die Systemtheorie aber den
Wert des Nutzens (gegen die ,,Wahrheit™) verteidigt, sei eine kleine, niitzliche
Auswahl systemischer Grundhaltungen fiir konstruktive Gesprachsfithrung er-
laubt.

Die radikale Subjektivitit der Wirklichkeitskonstruktionen von Menschen ist
ein durchgéingiges Merkmal systemischen Denkens, dessen erkenntnistheoreti-
sche Wurzeln im radikalen Konstruktivismus liegen (Porksen 2011; Simon
2011). Als Grundhaltung hat sie Nicht-Wissen zur Folge — niemand kann wissen,
wie ein Gesprachspartner die Welt sieht. Daher sind aus systemisch-
konstruktivistischer Sicht Nicht-Wissen und eine daraus entstehende konstrukti-
ve Neugier wesentliche Grundhaltung fiir Gespréiche. Es gilt, offen zu sein und
sich den Sichtweisen von Gesprachspartnern anzundhern, im Wissen, dass wirk-
liches Verstehen nicht moglich ist (,,darf ich Sie mal griindlich missverste-
hen ...7%).

Wenn Wirklichkeit immer konstruiert und man selbst auch nur ein Beobach-
ter mit einem méglichen Standpunkt in dieser Welt ist, wird man auch vorsichtig
mit Bewertungen und starren Deutungen. Stattdessen in Hypothesen zu denken,
die im Dialog verifiziert werden miissen, ist hilfreich. Ein weiteres Merkmal sys-
temischen Denkens ist die Zirkularitdt und Komplexitit von Problemen und ih-
ren Entstehungskonstellationen. Es ist in jedem Gespréch hilfreich, von einfa-
chen Ursache-Wirkungs-Ketten  abzuriicken und  Mehrdimensionalitdt
anzunehmen. Ursachen fiir Probleme zu kennen, ist systemischem Denken nicht
wichtig — stattdessen konzentriert es sich in Beratung und Therapie auf Gegen-
wart und Zukuntft.

Konsequenterweise riickt das systemische Denken vom Kausalititsprinzip ab
und betont die Funktion von Problemen: ,,Probleme sind Lésungen* (von friihe-
ren Problemen, mit vielleicht zu hohen Kosten) (Miicke 2003, 29). Fiir das Prob-
lemverstdndnis im systemischen Denken fiihrt das zu einer engagiert-
wertschitzenden Neutralitit — auch Probleme werden als Losungsversuche ge-
wiirdigt und vorschnelle Verdnderungen mit Skepsis betrachtet, denn es kann
auch sinnvoll sein, Dinge nicht zu verdndern (z.B. wenn der Nutzen der Verin-
derung zu gering ist oder die Kosten zu hoch sind). Systemisches Denken kann
eine positive Sicht auf Probleme lehren. Zuletzt: Die Niitzlichkeit einer Interven-
tion ist das Leitkriterium systemischen Handelns, das einen ausgesprochenen
Pragmatismus im Wahrnehmen, Deuten und Handeln in Gespriachen fordert.

'Gemeint sind hier die Ansitze psychologischer Herkunft (Schlippe & Schweitzer 2007; BarthelmeB
2005; Konig, Volmer & Bentler 2005). Fiir die zwischenmenschliche Kommunikation scheint dem



60 Menschenbild, Handlungstheorie und Grundhaltungen

Losungsorientierter Ansatz — mehr machen von dem, was funktioniert

Die 16sungsorientierte Gespriachsfiihrung geht von Ressourcen von Menschen
aus — wer die Fahigkeit hat, ein Problem zu konstruieren, hat auch die Fahigkeit,
es zu 16sen (Miicke 2003, 38). Die Wertschiatzung und positive Konnotation aller
gesprachsbezogenen Ereignisse ist damit eine wesentliche Grundhaltung im 16-
sungsorientierten Denken. Dies ist nicht mit einer simplen ,,7hink-positive*-
Mentalitdt zu verwechseln. Defizite werden dann durch positiv-wertschitzende
Konnotation zu Ressourcen, wenn die dem Problem zugrunde liegenden Krifte
und Féhigkeiten eruiert werden (a.a.0.).

Verdnderung, ein wesentliches Ziel vieler Gespréche, ist nicht nur mdoglich,
sondern unumgénglich, da sie Teil des menschlichen Lebens ist (Schmitz 2011,
17). Losungsorientiertes Denken ist pragmatisch und wirkungsorientiert, was
bereits die drei basalen Grundregeln l6sungsorientierten Handelns deutlich ma-
chen: Repariere nicht, was nicht kaputt ist; tu mehr von dem, was funktioniert;
und versuche etwas (wirklich) anderes, wenn etwas mehrfach nicht funktioniert
hat (Schmitz 2011, 18).

Motivationstheorien: Bediirfunisse, Selbstwirksamkeit, Verdnderungsmotivation
Einer der wenigen Witze iiber die Soziale Arbeit fragt danach, wie viele Sozial-
arbeiter es brauche, um eine Gliihbirne einzudrehen. Die Antwort lautet: , Nur
einen, aber die Gliihbirne muss es selbst wollen.” Motivation, Freiwilligkeit und
Verdnderungsbereitschaft sind ein in der Sozialen Arbeit gut gepflegter Mythos,
héufig aber keine Realitdt. Wie oben angedeutet, ist Verdnderung ein konstituti-
ves Element von Interventionen der Sozialen Arbeit — Verdnderung zu wieder-
gewonnener Selbststdndigkeit und Autonomie in der Lebensfithrung, Verdnde-
rung zu funktionierenden Teams, Arbeitsprozessen oder Institutionen. Gesprache
setzen Verdnderungsbereitschaft voraus, in der Beratung und Betreuung tenden-
ziell eher bei Klienten, in Supervision und Teamgesprich auch bei Fachkréften.

Grundhaltungen zur Gesprachsfilhrung sollten Motivation und Verdnde-
rungsbereitschaft beriicksichtigen, denn nicht immer kann von ihr einfach ausge-
gangen werden (Miller & Rollnick 1999, 23; Keller 1999, 20f.). Familien, die
iber Generationen Sozialhilfe beanspruchen, Menschen, die chronisch psychisch
krank sind, suchtkranke oder arbeitslose Klienten sind durch viele erfolglose
Bewiltigungsversuche vielleicht desillusioniert und resigniert. Und auch bei
Kolleginnen und Kollegen ist nicht immer die Verdnderungsbereitschaft zu fin-
den, die erwartbar wire. Es ist daher eine hilfreiche Grundhaltung, Verdnderung
als unabdingbar zu sehen, aber Verdnderungsbereitschaft und Motivation von
Gespréchspartnern — wie wir sie erwarten — nicht einfach vorauszusetzen.

Das Wissen, dass Verdnderungsmotivation geférdert werden kann, dass sie
aber Zeit braucht, fragil und riickfallsbelastet ist (Miller & Rollnick 1999, 34),
schafft Geduld mit vermeintlich aussichtslosen Situationen und Ausdauer in der
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Arbeit an Verdnderung. Die Motivationspsychologie macht auch deutlich, dass
kein Mensch ohne Motive und Bediirfnisse ist. Diese Motive und Bediirfnisse
entsprechen aber vielleicht nicht unseren Erwartungen als Fachkraft und unserem
Auftrag.

Die motivierende Gesprachsfithrung (Miller & Rollnick 1999) versucht, Mo-
tivation und Verdnderungsbereitschaft im Dialog zu schaffen und Klienten dort
»abzuholen®, wo sie motivational stehen, aber systematisch an ihrer Verinde-
rungsmotivation zu arbeiten.” Losungsorientiert-systemische Ansitze fokussie-
ren eher darauf, bestehende Motivlagen von Gespriachspartnern fiir Verdnderung
zu nutzen. Auf beide Strategien wird im Kapitel zu den Methoden der Ge-
spriachsfiihrung vertieft eingegangen.

Soziale Arbeit: Hilfe, Kontrolle, Empowerment

Soziale Arbeit hat hdufig mit Notsituationen und Lebenskrisen zu tun, und viele
Klienten sind im Rahmen von Zwangskontexten in Kontakt mit der Sozialen
Arbeit (Conen, Cecchin & Klein 2007; Kéhler 2005; Gehrmann & Miiller 2010).
Kinderschutz, Arbeitslosenberatung, Psychiatrie, Jugendhilfe oder Bewéhrungs-
hilfe sind Arbeitsfelder, in denen ein groBerer Teil der Klienten nicht aus freien
Stiicken Unterstiitzung beansprucht. Der Umgang mit Unfreiwilligkeit und das
Dilemma von Hilfe und Kontrolle stellen dabei einige Herausforderungen fiir die
Gespriachsarbeit dar.

Wir haben es hier mit einem Strukturproblem Sozialer Arbeit zu tun. Es ist
deshalb noétig, das doppelte Mandat von Hilfe und Kontrolle bewusst wahrzu-
nehmen, im Klientengesprich transparent zu machen und auch zu vertreten. Ge-
setzliche MaBBnahmen bedeuten immer eine massive Einschrinkung der Selbst-
bestimmung von Klienten; das Dilemma zwischen z.B. Kindeswohl (gesetzlicher
Auftrag) und familidirem Zusammenhalt (Interesse einer Familie) kann durch ein
klares Ja zu den Regeln gesetzlicher Arbeit und zu beschlossenen Zwangsmaf-
nahmen oder Eingriffen transparent werden; so lassen sich Rollenunklarheiten
verhindern (Conen, Cecchin & Klein 2007; Weber 2003, 63f.). Wenn wir die
offentliche Rolle transparent machen, minimieren wir auch das Risiko, dass wir
Klienten helfen, andere Hilfeinstanzen zu iberlisten. Das verlangt zugleich,
transparent zu machen, dass im Gespréch ,.ein amtliches Ohr mithért: ,,Als ihr
Beistand misste ich melden, wenn ...*

Es gehort ebenso zur Haltung der Sozialen Arbeit, bei Eingriffen den Koope-
rationsanteil der Klienten moglichst zu erhdhen (Miiller 2006, 144) und Klienten
bei der gelingenden Bewéltigung von Lebenskrisen im Sinne des Empowerment
zu unterstiitzen, wobei auch unkonventionelle Lebensentwiirfe, Verhaltensmus-

2 Und das wire die zweite Variante des Witzes: ,,Es braucht nur einen Sozialarbeiter, aber er muss die
Gliihbirne dort abholen, wo sie steht.*
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ter oder Ausdrucksformen (Eigen-Sinn der Klienten) ihr Recht haben (Herriger
1997, 215). Als Grundhaltung im Gespréach gilt es, die Selbstbestimmung von
Klienten mit notwendigen Schutz-, Kontroll- und Eingriffshandlungen immer zu
balancieren (Herriger 1997, 215; Miiller 2006, 148).

Weiterfiihrende Literatur

Baum, Hermann (2000). Anthropologie fiir soziale Berufe. Opladen: Leske + Budrich.

Herriger, Norbert (1997). Empowerment in der Sozialen Arbeit: Eine Einfiihrung. Stuttgart: Kohl-
hammer.
[4., erweiterte und aktualisierte Auflage 2010]
Kapitel 3.3: Gegenrezepte gegen erlernte Hilflosigkeit: Die Philosophie der Menschenstérken.

Kanfer, Frederick H.; Reinecker, Hans & Schmelzer, Dieter (2006). Selbstmanagement-Therapie. Ein
Lehrbuch fiir die klinische Praxis. Berlin: Springer.
[5., korrigierte und durchgesehene Auflage 2011]
Kapitel 1.3: Einige philosophische und praktische Basisannahmen der Selbst-Management-
Therapie.

Konig, Eckard; Volmer, Gerda & Bentler, Annette (2005). Systemisch denken und handeln: Persona-
le Systemtheorie in Erwachsenenbildung und Organisationsberatung. Weinheim: Beltz.
Kapitel 1.2: Das Menschenbild der personalen Systemtheorie.

Mutzeck, Wolfgang (2008a). Kooperative Beratung. Grundlagen, Methoden, Training, Effektivitéit
(6., Uberarbeitete und erweiterte Auflage). Weinheim: Beltz.
Kapitel 3: Konzeption des Beratungsansatzes ,,Kooperative Beratung®.

Simon, Fritz B. (2011). Einfithrung in Systemtheorie und Konstruktivismus (5. Auflage). Heidelberg:
Auer.




Teil B Gespriche vorbereiten, moderieren,
evaluieren



3 Die Gespriachsstruktur — Situationsbedingungen
und Anforderungen analysieren

Gesprache sind soziale Situationen, die sich durch bestimmte Strukturen und

Konstellationen auszeichnen. Diese sind in der Planung und Moderation zu be-

rliicksichtigen, wenn Gespriache nicht daran scheitern sollen, dass man wesentli-

che Voraussetzungen nicht bedacht hat. Schulz von Thun spricht von der Einge-

bundenheit einer Gesprichssituation in einen systemischen Kontext und der

daraus entstehenden ,,Wahrheit und Logik™ der Situation eines Gesprichs

(Schulz von Thun 2002, 279). Zur Analyse der Situation von Gespréachen diffe-

renziert er fiinf Elemente:

— den systemischen Kontext, in dem ein Gesprich stattfindet und in den es ein-
gebunden ist,

— die Vorgeschichte des Gesprichs und die Anldsse, die zu ihm fiihren,

— die thematische Struktur, also die Inhalte und Themen des Gesprichs,

— die zwischenmenschliche Struktur, also die Beziehungen der anwesenden
Personen und schlie8lich

— die Ziele des Gesprichs (Schulz von Thun 2002, 279).

Dieses pragmatische und hilfreiche Modell wird hier um zwei Aspekte erweitert,
sodass es als Analyse- und Planungsinstrument fiir Gespriache im beruflichen
Kontext der Sozialen Arbeit dienen kann. Fiir die Konstellation von Situations-
bedingungen in einem Gespriach wird im Folgenden der Begriff der Gesprichs-
struktur benutzt, der Gesprachsprozess steht im Zusammenhang mit dem Ge-
sprachsphasenkonzept, bezeichnet also den Verlauf des Gespriachs in Arbeits-
schritten. Bestimmte Strukturaspekte helfen, die Situationsbedingungen eines
Gesprichs zu analysieren.

Der Kontext rahmt z.B. ein Gesprach. Es macht einen Unterschied, ob eine
Beratung in der freiwilligen Jugend- und Elternberatung oder im Zwangskontext
einer angeordneten Familienbegleitung stattfindet. Vorgeschichte und Anlass
eines Gespriachs konnen unproblematisch sein (ein Standortgesprich in einer
erfolgreichen Heimplatzierung) oder hochriskant (ein Krisengespriach bei Suizi-
dalitét), sie stellen den Rahmen des Gespréchs dar, bilden den Hintergrund fiir
Stimmungen und Erwartungen und definieren die Ziele vor. Zusétzlich einge-
fithrt wird das Strukturelement der Person. Menschen bringen sich als Person ja
ins Gespriach mit. Sie kommen in der Regel entspannt in eine durchschnittliche
Teamsitzung, aber sicher unentspannt in ein Schlechte-Nachrichten- oder Kritik-
gesprich. Die zwischenmenschliche Struktur, die Beziehungen in Gesprichen, ist
in einer langeren stationdren Begleitung informell und vertraut, man kennt sich

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 4,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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gut, im Sozialdienst hingegen formell und eher sachorientiert, da sich die Ge-
spriachspartner nur selten sehen. Die Ziele wiederum sind von Gesprich zu Ge-
spriach und evtl. auch von einem Gespriachspartner zum andern verschieden, sind
aber bedeutsam fiir ein Gelingen. SchlieBlich hat ein Gesprach meist eine be-
stimmte Form (Beratungsgespriach, Arbeitsbesprechung usw.). Damit sind be-
stimmte Moderationsmethoden und Regeln verbunden.

Kontext
gesellsch. Aufirag
Organisation
Aufgabe

wund

Themenstruktur
Sachkldrung
Selbstkldrung
Beziehungsklirung
Systemklidrung

v hicht Personen Zicle
_— . .
Enracsc lchte soziale Merkmale sachliche Klirung
\'re1gnlssf . Personlichkeit emotionale Klarung
L\o;gesprgc ed Normen-Werte Problemlésung
ARass - Lrun aktuelles Befinden _ Handlungsvorbereitung
| Bezichungs-
. strukturen
definieren
Rollen
Macht

Gespriichsform
Moderationsmethoden
Gesprichsverlauf
Arbeitsregeln

Beziehung

Abb. 7:  Gesprichsstruktur — Situationsbedingungen und Anforderungen (in Anlehnung
an Schulz von Thun 2002, 280).

3.1 Der Gesprichskontext

Der Kontext von Gespriachen in der Sozialen Arbeit 1dsst sich in einer Hierarchie
von Bezugsebenen verstehen. Hintergrund jedes Gespréchs ist der gesellschaftli-
che Auftrag der Sozialen Arbeit. Dieser Auftrag wird in der Regel einer Organi-
sation erteilt und durch sie interpretiert und konkretisiert. Das Aufgabenver-
stdndnis der sozialen Einrichtung (und wie es sich in Leitbildern, Konzepten und
Methoden niederschlégt) stellt einen nidchsten Bezugrahmen dar. Organisationen
arbeiten in der Regel arbeitsteilig und spezialisiert, daraus wird eine weitere
Ebene erkennbar. Gespriche werden von Fachkriften mit einem bestimmten
Auftrag gefihrt (Abkldarung, Beratung, Betreuung, Teamfithrung usw.).
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Der gesellschaftliche Auftrag stellt den allgemeinsten Rahmen Sozialer Ar-
beit dar. Gemeint ist der grundlegende Auftrag an die Soziale Arbeit (vgl. Kapi-
tel 2.1) sowie die entsprechenden rechtlichen und fachlichen Rahmenbedingun-
gen (freiwillige vs. gesetzliche Hilfen, materielle oder psychosoziale Hilfen,
individuums-, gruppen-, familienorientierte oder sozialrdumliche Hilfen). Die
vielfdltigen Probleme, die daraus entstehen (wie z.B. doppeltes Mandat, Unge-
wissheit professioneller Hilfeleistungen, Aktivierung und Partizipation), gilt es
im Gesprich zu beriicksichtigen.

Die Organisation beeinflusst die Gesprachsstrukturen durch ihren Leistungs-
auftrag und durch ihr Aufgabenverstindnis: Ein Sozialamt hat einen Auftrag zur
materiellen und psychosozialen Grundsicherung und fiillt ihn mit einem Auf-
tragsverstdndnis im Sinne des New Public Management und ,,aktivierender Sozi-
alhilfe. Die Organisation prigt so Gespriache in hohem Maf: Leitbilder und
Konzepte, Qualitdtssicherungsmaflnahmen u.v.m. setzen dafiir intern den Rah-
men.

Die Aufgabe oder der Auftrag im Rahmen der Organisation stellt ein weiteres
Strukturelement des Gespréchs dar: Je nach Aufgabe der Fachkraft (z.B. psycho-
soziale Beratung vs. wirtschaftliche Sozialhilfe, Intake vs. Begleitung) werden
sich Ziele, Inhalte und Methoden des Gesprichs stark unterscheiden. Die Bera-
tung auf einem groBen spezialisierten Sozialdienst mit hohen Klientenzahlen
wird sehr viel enger auf wirtschaftliche Sozialhilfe fokussieren als die Beratung
in einem kleinen, polyvalenten Sozialdienst mit breitem Auftrag, geringeren Kli-
entenzahlen und einem Angebot an psychosozialer Beratung.

3.2 Vorgeschichte und Anlass

Vorgeschichte und Gesprdchsanlass lassen das Gesprich in seinem zeitlichen
und thematischen Kontext verstindlich werden (,,Was fiihrte zu diesem Ge-
sprach?®, ,,Was ist der Grund dieses Gespriachs?*). Das kann eine institutionelle,
personliche oder soziale Vorgeschichte sein. Alle diese Vorgeschichten rahmen
die Ziele und Inhalte und stellen den Ausgangspunkt des Gespréchs dar. Der Ge-
sprachsanlass liegt zeitlich eher kurzfristig und ursichlich eher an der Oberfliche
(héufig ein Einzelereignis), es gilt, ihn kritisch zu betrachten, um zu den tiefer
liegenden Griinden fiir ein Gespréach vorzustoBen. Nur, wenn Vorgeschichte und
Anlass mit den Themen, Zielen und der Form des Gesprichs stimmig sind, wer-
den Gespriche wirkungsvoll.

3.3 Ziele

Die Ziele gehoren zu den wichtigsten Gespréachsstrukturen. Sie steuern Gespra-
che in hohem MaB. Fehlt die Zielkldrung, so gilt das — vor allem in formellen
Gesprachen — als Kunstfehler der Gespréchsfithrung. Ziele sollten vor einem



68 Die Gesprichsstruktur — Situationsbedingungen und Anforderungen analysieren

Gesprich bekannt gegeben werden, es muss allenfalls auch geklart werden, was
in einem Gespriach kein Ziel ist. Die Auftragsklarung sollte z.B. in der Beratung
deutlich vom beraterischen Arbeitsprozess getrennt sein; die Ziele von Erstge-
sprichen sind Problem- und Auftragsklarung sowie das Arbeitsbiindnis zwischen
Berater und Klient, nicht schon erste Interventionsversuche. Beziiglich der Kla-
rung von Zielen unterscheiden wir die Ebenen der sachlichen Klirung, der
Selbstklarung, der Beziehungs- und Systemklarung, sowie der Problemldsung
und Handlungsvorbereitung. Die Basis dieser Unterscheidung ist das Modell der
vier Seiten einer Nachricht (Schulz von Thun 2004).

3.4 Gesprichsthemen und Inhalte
Kern jedes Gesprichs sind Gesprdichsthemen oder Inhalte. Diese konnen gut
oder vage formuliert, gemeinsam gewahlt oder einseitig verordnet sein; sie kon-
nen primér sachlich oder personlich, emotional und bezichungsorientiert sein.
Sie kénnen komplex oder einfach zu verstehen sein. Die thematische Breite in
Gespréchen reicht von einem einzelnen Thema bis zu einer iiberfordernden Viel-
falt von Themen, die in einem Gesprich aufgeworfen werden kénnen. Wie ein
Gespréchsinhalt formuliert wird, ist selbst Gegenstand des Gespraches. Auch gilt
es zu iiberlegen, welche Fragen ein Tabu darstellen und daher heikel zu themati-
sieren sind oder vielleicht gar nicht bearbeitet werden sollen oder kénnen.
Gesprachsthemen lassen sich nach dem Modell der vier Seiten einer Nachricht
(Schulz von Thun 2004) oder, in der Adaption von Redlich, als vier Themenfelder
in der zwischenmenschlichen Verstdndigung (Redlich 2009, 12ff.) fassen. Dabei
werden Sachthemen (Sachebene), inneres Erleben (Selbstoffenbarungsseite), Be-
ziehungsthemen (Beziehungsseite) und notwendige Mafinahmen (Appellseite) in
einem Gespréch unterschieden. Bei Sachthemen geht es um die Kldrung von ob-
jektiven Fakten und um die Herstellung von Wissen oder um Ubermittlung und
Kldrung von sachbezogenen Informationen. Als Grundprinzip und Qualitétskriteri-
um verlangt Redlich ,,Wahrheit* im Umgang mit Sachverhalten. Hiufig ist eben-
falls in Gesprichen die Ebene der Problemlésung und Planung von MaBnahmen:
Gespriache bahnen hdufig das Handeln der Beteiligten an. Die Qualitdt des Ge-
spriachs misst sich dann an der Effizienz der erarbeiteten Losungen. Das innere
Erleben der Personen ist ein weniger alltagsnahes Themenfeld; wir bringen unsere
Emotionen und unser Erleben zum Ausdruck und versuchen zu kldren und zu ver-
stehen, was uns bewegt. Die Qualitdt des Gesprachs misst sich nach Redlich in
diesem Themenfeld an der Authentizitit des Gespriachs. Die Klarung von Bezie-
hungen und das Aushandeln von Beziehungsdefinitionen als letzte Themenebene
ist vermutlich im Alltag am wenigsten selbstverstindlich. Sie erfordert Akzeptanz
und Einfiihlungsvermdgen und gegenseitige Aushandlung, wenn es um die Bezie-
hungen der beiden Gesprachspartner geht.
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Die unten stehende Grafik von Redlich zeigt die vier Themenfelder und er-
ginzt sie mit der Ebene des Gegenstands und vier Grundprinzipien der Kommu-
nikation in diesem Themenfeld.

Sich iiber Sachverhalte
informieren

Gegenstand: ,,\Wissen™
Prinzip: Wahrheit

Selbst-
offenbarung
Inneres Erleben zum
Ausdruck bringen

Appell-
seite

Mafnahmen planen

Gegenstand: ,,Handeln™)
Prinzip: Effizienz

Gegenstand:,,Fiihlen™
Prinzip: Authentizitdt

Bezichungs-
seite

Beziehungen klidren
Gegenstand: ,.Soziales™
Prinzip: Akzeptanz

Abb. 8:  Vier Themenfelder in der zwischenmenschlichen Verstindigung in Gesprdch
und Beratung (Redlich 2009, 12)

3.5 Personen

Menschen bringen sich mit ihren personlichen Besonderheiten in Gesprache mit
und nehmen Einfluss auf das Gespriach. Personliche Eigenheiten miissen daher
beriicksichtigt werden.

Soziale Merkmale — wie Alter und Geschlecht, kulturelle und soziale Zugehd-
rigkeiten, Bildung und Beruf, Behinderungen, psychische und ko&rperliche
Krankheit oder Gesundheit und vieles mehr — iiben wesentlichen Einfluss auf das
Gespriach aus. Schon der Unterschied zwischen einem Vorschul- und einem
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Schulkind und die entsprechende kognitive Entwicklung verdndern die Anforde-
rungen an die Gespréchsfithrung.

Zur Persénlichkeit eines Gesprachspartners konnte man z.B. die fiinf Basis-
merkmale von Persdnlichkeit (,,big five®) heranziehen. Dabei ldsst sich vielleicht
vorwegnehmen, ob ein Gespréichspartner eher emotional stabil oder labil, offen
oder verschlossen, am Kontakt interessiert oder desinteressiert, liebenswiirdig
oder feindselig, handlungsfahig oder desorganisiert ist.

Normen und Werte von Gespriachspartnern spielen eine bedeutende Rolle, da
sie fiir die Identitdt von Personen sehr wichtig und nur schwer veranderbar sind.
Besonders wenn Werte zwischen den Gespréchsteilnehmern stark differieren,
konnen daraus erhebliche Stérungen oder Konflikte resultieren.

Schon erwdhnt wurden die subjektive Wirklichkeit und kognitive, emotionale,
Motivstrukturen als personale Besonderheiten. Diese zu antizipieren, ist hilf-
reich, um wirklich in Kontakt zu kommen, auf Gespriachspartner eingehen zu
kdnnen und nicht an ihnen vorbeizureden.

Zuletzt ist es wichtig, auch das aktuelle Befinden des Gesprachspartners zu
beriicksichtigen. Ob Eltern nach drei schlaflosen Néchten erschépft und iiber-
néchtigt oder ob sie ausgeschlafen und erholt in ein Familiengespriach kommen,
wird einen erheblichen Unterschied machen. Antizipation und Einfithlung in das
Befinden der Gespréchspartner hilft auch hier fiir erfolgreiche Gespréche.

3.6 Beziehungsstrukturen im Gesprich

Rollen definieren unsere Position im Gesprich, sie enthalten Erwartungen an
unser Verhalten und strukturieren die Interaktion. Alle Teilnehmer eines Ge-
sprichs handeln auch in Rollen, ob als Klienten oder Fachkréfte. Die Rolle als
Vertreter einer sozialen Behorde zu betonen oder im Hintergrund zu lassen, kann
zum Beispiel je entscheidend fiir einen Gespréchserfolg sein.

Macht bedeutet, in einer sozialen Bezichung den eigenen Willen auch gegen
Widerstreben und ohne Anerkennung der Betroffenen durchsetzen zu koénnen
(Weber & Winckelmann 1995). Sie ist ein konstitutives Merkmal jeder sozialen
Bezichung (Ko6nig 2002). Vor allem bei schwierigen Gesprachen ist es entschei-
dend zu bedenken, wer Machtstrategien verfolgen konnte und worauf diese
Macht beruht (Zwang, Belohnung, Legitimation, Sachkenntnis usw.).

Beziehungen sind bei Gesprachen zentrale Einflussfaktoren: Um welche Art
von Beziehungen es sich handelt (Klient—Fachkraft, Vorgesetzter—Untergebener,
Peer—Peer) und wie die Qualitdt dieser Beziechungen ist (wertschétzend, offen,
formell oder informell, konfrontations- und ambivalenztolerant oder konflikthaft,
personlich nahe oder distanziert), beeinflusst maf3geblich jedes Gesprach.
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3.7 Gesprichsform und -methoden
Die Gesprdchsform ergibt sich in der Regel aus dem institutionellen Kontext und
dem Anlass des Gespriachs. Die Gesprachsform wird der Gesprachsstruktur zu-
geordnet, denn ob wir ein Gesprich als Alltags-, Tiir-und-Angel-, Mitarbeiter-,
Beratungsgespriach oder als Supervision verstehen (und dann entsprechend ge-
stalten), hat erheblichen Einfluss auf die Qualitit des Gespréchs.
Gesprdchsmethoden lassen sich ebenfalls als Teil von Gespréachsstrukturen
auffassen. Sie prigen die Art und Qualitét der Interaktion: Es macht einen Unter-
schied, ob ein Gesprich gefiihrt oder moderiert — d.h. methodisch arrangiert —
stattfindet oder ob es wie im privaten Alltag spontan verlduft. Ebenso macht es
einen Unterschied, ob Gespriache nach einer spezifischen Methode gefiihrt (kli-
entzentriertes Beratungsgespriach, Konfliktgesprach nach der Harvard-Methode)
oder aus einem Fundus von Alltags- oder Praxistheorien heraus gestaltet werden.



4 Der Gesprichsprozess — Gespriachsphasen
gestalten

Der Prozesscharakter gehort zum Kern des Gesprichsbegriffs. Gesprache sind
durch die subjektiven Wirklichkeiten und Intentionen der Interaktionspartner, die
Fliichtigkeit von Gesprichen, die Komplexitdt von Kommunikation usw. nur
teilweise planbar. Gespriache folgen aber typischen Mustern, sie verlaufen in be-
stimmten Phasen, die in ganz unterschiedlichen Gesprachsformen auftreten. Der
systematische Aufbau von Gespriachen in einem konstruktiven, gelenkten Ver-
lauf wird hier als Gespriachsprozess bezeichnet.

Systematische Gespriachsphasenkonzepte sind niitzlich, weil sie den Prob-
lemldseprozess und die dazu nétigen Interaktionsprozesse gestaltbar machen —
sie sind ein wesentlicher Teil des hier als sozialkommunikativ-methodisches
Handeln verstandenen Gespréchs. Zwei grundlegende Modelle, die fiir eine Viel-
falt von Gesprachen einsetzbar sind, werden nun vorgestellt.

4.1 Ein allgemeines Verlaufsschema

Gespriache wurden definiert als kooperatives, dialogisches Problemldsen, das
dem Grundmuster der vollstindigen Handlung folgt: Situationsanalyse, Zielset-
zung, Planung, Durchfithrung und Auswertung. Es ist hilfreich, diesen Grundge-
danken der vollstindigen Handlung fiir das eigene Gesprachshandeln zu verin-
nerlichen, auch wenn Gespriche nur idealtypischerweise diesem Verlauf folgen:
Wiederholungen, Abweichungen, Themenspriinge oder mehrfaches Durchlaufen
einer Phase sind normal. In einen idealtypischen Verlauf iibersetzt, lassen sich
fiinf Gesprachsphasen unterscheiden (Benien 2003, 47): Anfangs-, Informa-
tions-, Argumentations-, Beschluss- und Abschlussphase. Dieses Modell kann
fiir die Orientierung und Moderation im Gesprich eine erste Orientierung geben.
Die Phasen sind auch fiir sachorientierte Gesprache wie Team- oder Arbeitssit-
zungen hilfreich, wo sie zur Behandlung einzelner Themen dienen.

In der Anfangsphase sollte der Kontakt zwischen den Teilnehmern hergestellt
und der Rahmen des Gespriachs geklart werden. Die Informationsphase dient
dazu, alle Teilnehmer auf den gleichen Stand zu einem Sachverhalt oder Thema
zu bringen; das Problem wird beschrieben, und Fragen zur Klarung werden ge-
stellt. In der Argumentationsphase kommen die Teilnehmer miteinander ins Ge-
sprach, tauschen sich aus, argumentieren und suchen nach einer Losung fiir das
anstehende Problem. Ziele werden geklart und abgewogen und Realisierungs-
oder Umsetzungsmoglichkeiten diskutiert. SchlieBlich ist eine Entscheidung no-
tig, um weiteres Handeln der Beteiligten vorzubereiten. In der Beschlussphase
wird eine Entscheidung getroffen oder ein Weg der Problemldsung eingeschla-
gen, und es werden Vorbereitungen zur Umsetzung des Entscheids getroffen.

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 5,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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Aufgaben, Verantwortlichkeiten, Termine usw. werden besprochen und definiert.
In der Abschlussphase werden die Ergebnisse schlieBlich zusammengefasst, noch
offene oder hingige Dinge festgehalten und die Teilnehmer verabschiedet oder
zum nichsten Thema weitergeleitet.

Die Person, die das Gespridch leitet, iibernimmt dabei die grundlegenden
Aufgaben: Einfithrung, BegriiBung, Ermoglichung von Kontakt unter den Teil-
nehmern, Klarung von Kontext, Bedeutung und Inhalt des Themas, Information
usw. Sie strukturiert den Argumentations-, Beschluss- und Abschlussprozess und
tragt durch strukturierende und verstehensorientierte AuBerungen wie Fragen,
Zuhorreaktionen, Zusammenfassungen usw. zum Klarungs- und Entscheidungs-
prozess bei.

Argumentations-
phase

Abschluss-
phase

Anfangs- Nachbereitung

Vorbereitung
phase

2 4

—
h

Abb. 9:  Allgemeines Gesprichsphasenkonzept (Benien 2003, 47)

4.2 Das Klidrungsgesprich als Basismodell

,,Klarungshilfe“ ist ein Konzept fiir helfende Gespriache in Konflikten und Prob-
lemsituationen im beruflichen und privaten Kontext. Es eignet sich fiir Gespra-
che mit einzelnen oder mehreren Teilnehmern und wurde von der Hamburger
Schule der Kommunikationspsychologie entwickelt. Mittlerweile hat das Kon-
zept eine groBe Verbreitung gefunden. Das Gespriachsphasenmodell der Kla-
rungshilfe nach Thomann und Schulz von Thun (2003, 41-50) wird in diesem
Buch als Basismodell fiir die Gesprachsfiihrung in der Sozialen Arbeit vorge-
schlagen.

Das Klarungsgesprich hat eine prignante Problemldsestruktur, es ist robust
im Aufbau, breit verwendbar und ldsst sich fiir spezifische Gesprachformen
problemlos adaptieren. So wird es hier als Basisform vor allem in der Klienten-
arbeit fiir psychosoziale Klarungsgespriche mit einzelnen oder mehreren Teil-
nehmern empfohlen. Im Folgenden wird in die Grundstruktur des Klarungsge-
sprichs eingefiihrt. Zur Vertiefung kdnnen die mittlerweile drei Lehrbiicher zur
Klarungshilfe dienen (Thomann & Schulz von Thun 2003; Thomann & Prior
2007; Thomann 2008).
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Das Klarungsgesprich sieht sieben Gespriachsphasen vor, sie werden im Fol-
genden kurz beschrieben und die Aufgaben der gesprichsfiihrenden Person in
jeder Phase skizziert:
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0 - U Gegyy ) 48ng
1\‘7‘;‘5‘:) o Auseinandersetzung lihja oder nz Nachvollzichen.
ST g 3 - h X
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Situationsklirung /herausfinden 3 ”ﬂ\\‘ang Vereinbarungen, /abschliefien
Hausaufgaben
1 2 3 7
, : 6 Nachbereitung
Vorbereitung d =

Abb. 10: Konzept der Gesprdchsphasen im Klirungsgesprdch (Thomann & Schulz von
Thun 2003, 41ff)

1. Phase: Kontakt- und Situationskldrung

Am Anfang des Gespriachs geht es darum, Kontakt und eine Beziehung zu den
Gesprichsteilnehmern herzustellen, ihr momentanes Befinden wahrzunehmen
und zu wirdigen (Joining). Weiter miissen die Gesprachsvoraussetzungen ge-
schaffen werden, Kontext und Vorgeschichte des Gesprichs sollten allen Betei-
ligten klar sein, und das Vorwissen der Beteiligten sollte abgerufen oder aktuali-
siert werden (Framing). Weiter sollte ein Arbeitsbiindnis fiir das Gespriach
entstehen. Darunter sind noch nicht die inhaltlichen Anliegen gemeint, sondern
die Klarung von Regeln der Zusammenarbeit, von Beflirchtungen (,,Was will ich
hier nicht?*) und von organisatorischen und zeitlichen Fragen.

Aufgabe des Moderators ist es, die Vorgeschichte und Rahmenbedingungen
anzusprechen, dafiir zu sorgen, dass die Gesprichsvoraussetzungen geschaffen
werden und alle Teilnehmenden sich ,,an der gleichen Veranstaltung® befinden
und angekommen sind. Weiter sollte der Moderator einen vorschnellen Einstieg
in die Klarungsarbeit verhindern.

2. Phase — Thema herausfinden

In dieser Phase geht es um das Thema des aktuellen Gesprichs. Was besprochen
oder verdndert werden soll, wird konkretisiert. Bei einer Serie von mehreren Sit-
zungen liefern die zuerst geduBerten Anliegen zwar einen Anhaltspunkt, die
Themen miissen aber fiir jede Sitzung wieder aktualisiert werden. In der Sozialen
Arbeit sind Themen héufig schon vor dem Gespréch klar oder gesetzt — es gilt,
sie nochmals zu benennen und in jedem Fall zusétzliche und neu hinzugekom-
mene oder spontan auftauchende Themen der Gesprachspartner aufzunehmen.
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Aufgabe des Moderators ist es, gesetzte Themen zu nennen und neue Anlie-
gen aller einzelnen Beteiligten zu sammeln. Weiter muss er Einigung {iber das
Gesprachsthema herstellen und das Thema zum roten Faden der Sitzung machen.

3. Phase — die Sichtweise jedes Einzelnen

Jetzt beginnt die inhaltliche Klarungsarbeit, bei der das Thema — oder die The-
men (bei mehreren Themen in einem zyklischen Verlauf der Phasen 3 bis 6) —
behandelt werden. Jeder einzelne Gesprichsteilnehmer sollte sich {iber das ihm
Wichtige duBlern konnen, und er sollte — bei Gruppen-, Team-, Paar- oder Fami-
liengesprachen — nicht in einen Streit der Gespriachspartner verwickelt werden.
Der Klarungshelfer hort zu, bis er das Gefiihl hat, er habe alles Wichtige ver-
standen. Dabei unterbindet er vorerst die Interaktion unter den Teilnehmenden,
um Verstrickung, Streit und vorschnelle Diskussionen oder Lésungen zu verhin-
dern.

Es ist wichtig, in dieser Phase auf die Gefiihle und Sichtweisen der Teilneh-
mer zu achten und ihren Kontakt zu sich, zum Thema und zum Moderator zu
vertiefen. Andere Personen konzentrieren sich auf das Zuhoren und die Selbst-
klarung, sie stecken ihre Positionen ab, bereiten sich aber auch auf die Dia-
logphase vor. Dies halten wir auch in Einzelgespréchen so, in diesem Fall geht es
um die Selbstexploration des Klienten, um die Eruierung verschiedener Anteile
oder Positionen in seinem inneren Team und deren Prizisierung.

Aufgabe des Moderators ist es, Anwalt der Sichtweise von Einzelnen zu sein
und Interaktionen zwischen Klienten zu unterbinden. Die Teilnehmer werden zu
langsamem Zuhoren und Verstehen hingefiihrt, das Verstdndnis wird vertieft und
die Situation analysiert.

4. Phase — gestalteter Dialog und Auseinandersetzung

Nun geht es um die Klarung des Themas zwischen den Klienten oder fiir einen
Klienten. Das Ziel ist besseres Verstehen fiir einen einzelnen oder zwischen
mehreren Teilnehmenden, und es geht darum, die Teilnehmer untereinander oder
einen einzelnen Teilnehmer mit sich selbst in Kontakt zu bringen, ein sachliches,
emotionales oder soziales Problem durch Konfrontation von Sichtweisen, neue
Sichtweisen und Hinterfragen neu zu sehen und zu bewerten.

Aufgabe des Moderators ist es, darauf zu achten, dass die Teilnehmer sich
zuhdren und mitteilen. Er muss unterbrechen, wenn Sackgassen entstehen, und
sollte Hilfen zur Kommunikation und Verstindigung anbieten. Besonderheiten
sollte er sich merken und im Einzelgesprach den Dialog und die emotionale Kla-
rung (Selbst-, Kommunikations-, Personlichkeits-, Systemklarung) des Partners
unterstiitzen.
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5. Phase — Vertiefung und Prignanz der Gefiihle oder sachliche Problemlosung
Je nachdem, ob es sich im Gesprich eher um ein sachliches oder psychosoziales
Anliegen handelt, geht es nun um sachliche Problemldsung oder emotionale Ver-
tiefung der Klarungsarbeit. Bei sachlichen Problemen ist es mdglich, Losungs-
versuche zu lancieren. Emotionale und psychosoziale Probleme lassen sich oft
nicht im rationalen Sinne ,,16sen®. In diesem Falle helfen am ehesten die Akzep-
tanz von Verschiedenheiten und die bildhafte Verarbeitung von Emotionen. Die-
se zu verdeutlichen, ist Ziel der Phase. Am besten kleidet man Gefiihle in Bilder,
die sich einpriagen. Auch Wiinsche kénnen nun geduBert und Verdnderungen im
Erleben bekréftigt werden.

Aufgabe des Moderators ist es, die Klarung der Gefiihle durch Wortbilder,
kreative Techniken, Zuh6ren und Verdeutlichen zu unterstiitzen. Er sollte die
Akzeptanz der Verschiedenheit unterstiitzen und bei sachlichen oder 16sbaren
emotionalen Problemen Verdnderungswiinsche und Problemlosungen thematisie-
ren und unterstiitzen.

6. Phase — verstandesmdfliges Einordnen, Vereinbarungen und Hausaufgaben
Bei sachlichen Problemen geht es in dieser Phase darum, Entscheidungen zu
treffen, Losungswege zu definieren und deren Umsetzung zu planen. Vereinba-
rungen werden getroffen, und Aufgaben werden gestellt. Bei emotionalen The-
men geht es darum, das Erarbeitete kognitiv nachzuvollziehen, bisher als wider-
spriichlich Empfundenes einzuordnen und ,,Wahr-Falsch“- und ,,Schwarz-
Weill*“-Zuordnungen neu zu verstehen: Statt sachlicher Problemldsung stehen
Neudeutung und Zukunftsperspektiven im Vordergrund. Es geht auch darum,
egozentrische Sichtweisen zu iiberwinden (,,meine Gefiihle sind die einzig rich-
tigen™) und eine gemeinsame Theorie der Schwierigkeiten zu entwickeln, die
Verdnderungen ermdglichen soll. Aus dieser neuen Sicht konnen Hausaufgaben
fiir die Teilnehmenden entwickelt werden.

Aufgabe des Moderators ist es, eine gemeinsame und alltagstaugliche Theo-
rie der Problemsituation zu entwickeln, Losungsansétze zu konkretisieren, Ent-
scheidungen und Vereinbarungen vorzuschlagen und mit den Teilnehmern Re-
geln zu vereinbaren.

7. Phase — die Situation abschlieflen

Bevor man auseinandergeht, sollte jeder Teilnehmer noch einmal die Gelegen-
heit haben zu sagen, wie das Gesprich fiir ihn war, wie er sich im Moment fiihlt,
mit welcher Stimmung er den Raum verldsst und was eventuell noch offen ist.
Selbst bei Zeitdruck sollte ein solches Blitzlicht eingeplant werden, um am Ende
des Gespriachs noch Ballast loswerden zu konnen. Der Moderator sollte unbe-
dingt klaren, wie man verbleibt und was hingig ist, wie es weitergeht und wer
was unternimmt, um den Klarungsprozess voranzubringen.



78 Der Gespréichsprozess — Gespréchsphasen gestalten

Aufgabe der Moderators in dieser Phase ist, das Loswerden von Ballast zu
ermdglichen. Durch ein abschlieBendes Blitzlicht sollte er den Kontakt zu jedem
Einzelnen stabilisieren. Er sollte Verabredungen fiir eine néchste Sitzung be-
kannt geben, den Stand der Dinge und Vereinbarungen resiimieren.

Es soll hier nochmals auf zwei Dinge aufmerksam gemacht werden: Phasenver-
laufe sind eine idealtypische Struktur, eine Art Geldnder oder kognitive Landkar-
te, mittels deren Sie sich unter den Ungewissheitsbedingungen und in der Dyna-
mik und Komplexitit eines Gesprichs orientieren, den nédchsten Schritt suchen
und das Ziel im Auge behalten (,,Wo sind wir, und wo wollen wir hin?*). Wiirde
man reale Kldarungsgesprache untersuchen, kénnte man feststellen, dass der Ab-
lauf in vielerlei Hinsicht abweicht und von Wiederholungen, zirkuldren Verldu-
fen, doppelten Anldufen usw. gekennzeichnet ist. Als Metapher bietet sich ein
Ruderboot an: Es rudern viele Menschen, nicht immer in die gleiche Richtung,
Gegenwinde und Stromungen storen, vielleicht ein Ast im Wasser oder eine
Sandbank — fiir die gesprachsfiihrenden Person ist es wichtig, Landkarte und
Kompass zu beachten, um die Gesamtrichtung nicht zu verlieren.

Zum Zweiten erfolgt hier nochmals die Anregung (und explizite Aufforde-
rung), alle in diesem Buch vermittelten Modelle, Raster und Ablaufe selbstver-
antwortlich und in Abstimmung mit dem Kontext, den Situationen und Personen
zu benutzen und nicht mechanisch einzusetzen. Erst die Anpassung an Thren Stil
als gesprachsfiihrende Person und die dadurch mogliche Stimmigkeit erméglicht
eine wirksame und lebendige Gespréchsfithrung. Raster und Abldufe sind nur
das technische Geriist und eine erste Orientierung. Neben der angemessenen
Anwendung von Methoden, Techniken oder Arbeitsregeln muss sich jeder
Mensch in gespriachsfiihrender Rolle auch noch wohl in seiner Haut fiihlen
(Thomann & Schulz von Thun 2003, 33).
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Nach einem erfolglosen Elterngesprdch mit dem Lehrer seiner vierzehn-
jéhrigen Tochter Alessia sucht Herr Lorenz den Schulsozialdienst auf.
Er ist iiber den Lehrer aufgebracht, da dieser in einem Gesprdch lapi-
dar vorgeschlagen hat, Alessia in ein Jugendheim einzuweisen, ,,wenn
es zu Hause und in der Schule nicht wieder klappen wiirde . Bei einem
ersten Telefonat hat sich Folgendes ergeben: Herr Lorenz arbeitet sehr
hdufig nachts im Sicherheitsdienst eines Krankenhauses, seine Frau ist
Hausfrau. Alessias Schulleistungen sind schlecht, sie ist hiufig aggres-
siv und ldsst sich zu Hause wie auch in der Schule nichts sagen. Auch
., vergisst* sie hdufig, ihre fiinfidhrige Schwester Luana in den Kinder-
garten zu bringen. Herr Lorenz sieht eine Mitverantwortung des Lehrers
an Alessias schwieriger Schulsituation, er will vom Schulsozialarbeiter
Unterstiitzung fiir seine Tochter gegen den verstindnislosen Lehrer.
Was Herr Lorenz verschweigt: Seine Frau leidet an Depressionen und
vernachldssigt sich selbst, den Haushalt und die beiden Kinder. Er trégt
die ganze Last der Familie allein, verschweigt dies aber am Telefon, da
er die Erfahrung gemacht hat, dass Menschen darauf mit Unverstdndnis
und vielen Vorurteilen reagieren. Ein erstes Gesprdch mit dem Schulso-
zialdienst steht nun an.

Gesprachsfilhrung in der Sozialen Arbeit hat, wie in diesem Beispiel bereits
deutlich wird, oft mit komplexen und belasteten, hiufig intransparenten Situatio-
nen zu tun. Zugleich macht das Beispiel klar, dass ein solches Gesprich ohne
systematische Vorbereitung und Reflexion nutzlos bleibt oder gar Schaden an-
richtet, wenn der Schulsozialarbeiter z.B. wichtige Personen (Alessia, den Leh-
rer) nicht einlddt, sich in eine Allianz gegen den Lehrer verstrickt oder ohne Kla-
rung und Absprachen beginnt, im Familiensystem zu intervenieren. Fiir ein
Gespriach von dieser Komplexitit sind Vor- und -nachbereitung unerldsslich.
Beide Aspekte werden hier gemeinsam behandelt, denn in einem Hilfeprozess ist
nach dem Gespriach bekanntermalen vor dem nichsten Gesprach.

Verbreitete Einwénde gegen Planung sind die Einschrinkung von Spontanei-
tit und situativer Stimmigkeit oder die Behauptung, dass Planung oft von Fehl-
annahmen ausgeht (,,... ersetzt Zufall durch Irrtum®). Vorbereitung steht jedoch
keineswegs im Widerspruch zu Echtheit und Spontaneitdt im Gespréch, sie ist im
Gegenteil deren Voraussetzung: Gute Vorbereitung senkt den Handlungsdruck
im Gesprich; so werden emotionale und kognitive Kapazitidten zur guten Ge-
sprachsfiihrung frei. Nur gut vorbereitet kann man im Gesprich spontan und fle-
xibel reagieren (es sei denn, man besitzt bereits jahrelange Erfahrung).

W. Widulle, Gespridchsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 6,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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Die Planung und die Evaluation von Gespriachen erfordern eine gewisse Distanz
zu den Gesprichspartnern, um das fliichtige Gespriachsgeschehen vorauszuden-
ken und auswerten zu kdnnen. In einer Gesprachssituation scheitert vertiefte Re-
flexion oft schon an der beschriankten Aufmerksamkeitskapazitit.

Die Gesprichsvorbereitung balanciert dabei immer zwischen zwei Polen —
Gewissheit und Ungewissheit. Gesprache planen bedeutet zum einen Antizipati-
on und Ungewissheitsreduktion, die Sicherheit durch Strukturen und klare Ab-
laufe schafft. Dies hilft, einen Problemldseprozess durchzuhalten und auf er-
wartbare Situationen vorbereitet zu sein. Planung hilft aber auch, flexibel auf
Unerwartetes reagieren zu konnen. Notig sind dabei das kritische Hinterfragen
von vermeintlichen Gewissheiten und eine gewisse Respektlosigkeit (Cecchin,
Lane & Ray 2002) gegeniiber eigenen Interpretationsmustern. Die Folge kriti-
scher Reflexion vor dem Gesprdch ist also gleichzeitig Ungewissheitserhéhung,
dafiir aber auch grdfiere Offenheit und Flexibilitit. Dadurch werden Fehlannah-
men oder einseitige Vor-Urteile erheblich reduziert; allerdings steigt so auch die
Ungewissheit vor einem Gespriach, und die Variationsmoglichkeiten wahrend
des Gesprichs nehmen zu. Gut vorbereitete Fachkrifte stellen sich auf beides
ein, auf einen strukturierten Verlauf, erwartbare Ereignisse und auf Dinge, die
sich erst im Gespréch ergeben konnen, wie z.B. die Mitteilung, dass Frau Lorenz
unter Depressionen leidet, mit einer langen Vorgeschichte, die Herr Lorenz viel-
leicht erst offenlegt, wenn er das Vertrauen der Schulsozialarbeiterin gewonnen
hat. Den Zusammenhang zwischen Gespriachsvorbereitung, Moderation und
Nachbereitung, zwischen Planungssicherheit und Ungewissheit, wird nochmals
in der folgenden Grafik verdichtet:

Planungssicherheit

Gespriich
Moderation = Handeln

reduziert Ungewissheit -1 schafft Wissen/

hinterfragt Gewissheiten Ungewissheit Ergebnisse/Erfahrungen
Vorbereitung Nachbcrm_tung
= Antizipation = Reflexion

\ reduziert Ungewissheit /

hinterfragt Gewissheiten

Abb. 11: Antizipation, Reflexion, Gewissheits- und Ungewissheitsreduktion
in der Vor- und Nachbereitung von Gesprdchen
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Die Nachbereitung, Evaluation und Reflexion von Gesprachen wiederum ist der
Schliissel fiir den Umgang mit Fehlern, fiir Korrekturen in einem Hilfeprozess
und fiir personlich-berufliches Lernen. Auch dabei pendeln wir zwischen den
Polen der Gewissheit und Ungewissheit: Jedes Gesprich schafft neue Gewisshei-
ten und wirft ebenso viele Fragen zur weiteren Bearbeitung auf. Im Folgenden
werden mehrere Modelle zur Vorbereitung und Evaluation von Gespriachen vor-
gestellt und detailliert erldutert.

5.1 Systematische Gesprichsvorbereitung in fiinf Schritten

Ziel der Vorbereitung ist es, sich innerlich mit Ruhe, Abstand und Uber-
sicht auf das Gesprdch einzustimmen (...). Da die Qualitdit eines Ge-
sprdchs nicht mit der Wortflut zunimmt, kommt es eher darauf an, das
Richtige zum richtigen Zeitpunkt zu sagen. Diese Fdihigkeit beruht auf
einer inneren Klarheit, zu der man durch gute Vorbereitung gelangen
kann. (Benien 2003, 49)

Das hier vorgestellte Modell der Gespriachsvorbereitung orientiert sich an den
vier Seiten einer Nachricht nach Schulz von Thun und dem Ideal der doppelten
Stimmigkeit von Situation und Person. Gespriachsvorbereitung ist demnach im-
mer Selbstklarung und Situationsklarung, sie beriicksichtigt Themen-, Bezie-
hungs-, Selbst- und Zielaspekte (Schulz von Thun 2002, 279ff.; Benien 2003,
48fY.).

Weiter nimmt die Gesprichsvorbereitung das oben beschriebene Modell der
Gespriachsstruktur auf (vgl. Kapitel 3), es ist Grundlage der Gesprichsvorberei-
tung. Die Aspekte Kontext, Vorgeschichte, Personen, Themen, Ziele, Beziehun-
gen und Gesprdchsform tauchen hier als Dimensionen der Vor- und Nachberei-
tung wieder auf. Durch die Analyse der Gesprachsstruktur werden der Kontext
und die Anforderungen an das Gespréich klarer, und die Vorbereitung wird an-
gemessener. Im folgenden Kapitel werden die beschriebenen sieben Aspekte der
Gesprichsstruktur in ein Modell der Gespriachsvorbereitung integriert. Dieses
Modell wurde in Anlehnung an Benien (2003) konzipiert und fiir den Kontext
der Sozialen Arbeit angepasst.
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‘ 1. Kontext, Vorgeschichte und Anlass ‘ Institution - Auftrag Fachkraft
Bezug zu Hilfeprozess od. Organisation
Vorgeschichte und Anlass Gespriich

— Beriicksichtigung —
h 4
‘2. Selbstklirung Themen

Gespriichsziele

— Analyse ——— | Bezug zur eigenen Person
’ Beziehungsstrukturen

\ 4
‘3. Perspektivenwechsel ‘ Perspektive der Gesprichspartner

Kontext, Vorgeschichte und Anlass
Einschitzung Situation und Thema

— Einfiihlung Ziele und Erwartungen
Sicht auf die Beziehung
Y
‘4. Gesprichsform und Ablauf ‘ Gesprichsform
Gespriichsphasen
— Planung ———— Reihenfolge Themen

Arbeitsregeln und Selbstinstruktion

h 4
‘5. Rahmen klidren, organisieren, cinladcn‘ Zeitpunkt - Zeitbedarf
B Ort und Raum

— Klarung ———— Stirquellen

3 Einladung und Infos an Teilnehmer
Gespriich

Abb. 12: Gesprichsvorbereitung in fiinf Schritten (vgl. Benien 2003, 49ff")

5.1.1 Kontext, Vorgeschichte und Anlass kldren

Die Bedeutung, die der Kontext eines Gesprichs fiir die Gespriachsgestaltung
hat, wurde bereits mehrfach betont. Vor einem klientenbezogenen Gesprich
kann es hilfreich, sein, sich den Auftrag der Sozialen Arbeit in diesem Gesprich
zu vergegenwartigen. Sich konkret vor Augen zu fithren, was z.B. die Unterstiit-
zung der selbststindigen Lebensfithrung in einer bestimmten Situation bedeutet,
hilft, Ziele und Gespriachsatmosphére klarer zu sehen. Der Rahmen der Instituti-
on und Interventionsform sollte bewusst sein, und das Gesprich sollte auf den
Kontext und Handlungstyp der Sozialen Arbeit abgestimmt werden (Heiner
2010, 80ff.). Ob eine Intervention im stationdren oder ambulanten Kontext statt-
findet, ob sie freiwillig oder als Eingriff erfolgt, ob sie dem Handlungstyp Bera-
tung, Begleitung oder Betreuung zugehdrt, lang- oder kurzfristig angelegt ist —
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all dies wirkt sich auf ein Gespréich aus und sollte der gesprachsfithrenden Per-
son im Gesprach immer bewusst sein.

Die Konzepte der sozialen Einrichtung (Institutions-, Bereichs-, Interven-
tions- oder Beratungskonzept) stellen ebenfalls einen Rahmen dar: Ob in einer
Einrichtung der Suchtkrankenhilfe mit motivierender Gespriachsfithrung gearbei-
tet wird oder in einem Jugendheim der 16sungsorientierte Ansatz zentral ist, hat
unmittelbaren Einfluss auf die Gesprachsfithrung (im I6sungsorientierten Ansatz
wird z.B. auf elaborierte Problemanalysen verzichtet, in der motivierenden Ge-
sprachsfiihrung wird eher direktiv agiert).

Die eigene Aufgabe im Hilfeprozess sollte in der Gesprichsvorbereitung
nochmals bewusstgemacht werden: Erstabkldrung, Begutachtung, Beratung, an-
waltschaftliche Verhandlung mit Dritten, Mitarbeiterbeurteilung oder Manage-
ment — die Aufgaben korrespondieren mit den Zielen, Inhalten und Rollen im
Gesprach. Geht es um organisationsbezogene Gespriache (Fiihrungs-, Feedback-,
Team- oder Mitarbeitergespriache), miissen Organisationskontext und entspre-
chende Vorgaben und Konzepte beriicksichtigt werden.

Bei der Klarung von Kontext, Vorgeschichte und Anlass eines Gesprichs
konnen folgende Fragen hilfreich sein:

— Was ist der Auftrag der Sozialen Arbeit in diesem Gespriach? Was gibt die

Organisation an Rahmenbedingungen, Konzepten oder Methoden vor?

— Welche Funktion hat das Gespriach im Hilfeprozess oder in der Organisation?

— Was ist die Vorgeschichte und der Anlass dieses Gespréiches?

— Muss ich erst noch Vorinformationen oder Sichtweisen von Teilnehmern
einholen?

— Wer ist iiberhaupt der richtige/sind die richtigen Gespréichspartner?

— Ist das Gesprich notwendig, was wiirde geschehen, wenn es nicht stattfindet?

5.1.2  Selbstkldrung — Themen, Ziele, Personen und Beziehungen

Im néchsten Schritt wird die eigene Sichtweise und Position zam Gespriach ge-
klart. In jedem Gespréch stellen sich vier Herausforderungen gleichzeitig (Be-
nien 2003, 50): Ein Thema oder Problem oder mehrere miissen geklart oder ge-
16st werden (Sachinhalt), man mdchte beim Gespriachspartner etwas erreichen
(Appellseite, Ziele) und teilt etwas von sich mit (Selbstoffenbarung). Die Bezie-
hung zum Gespriachspartner ist entweder explizit Thema des Gesprachs oder
aber die Basis der gemeinsamen Arbeit (Bezichungsseite).

Das Kommunikationsquadrat und die vier Seiten einer Nachricht (Schulz von
Thun 2004) dienen in diesem Schritt der Orientierung und Kldrung. Die Leitfra-
gen von Benien zur Selbstkldrung vor dem Gespréich (Benien 2003, 50ff.) wer-
den im Folgenden auf die Soziale Arbeit angepasst:
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Sachinhalt

Was habe ich meinem Gespriachspartmer zu
sagen?

Welche Themen ansprechen?

Reihenfolge der Themen?

Was ist genau das Problem/Thema?

Was ist meine Sichtweise, mein Standpunkt
zum Thema?

Selbstkundgabe

Was will ich von mir zcigen?

Wie erlebe ich die Situation?

Was sind meine Gefiihle?

Was 1st meine Rolle, wo stehe ich als
Person?

Wo ist mein Empfinden realistisch, wo

Appell

Welchen Einfluss will ich nehmen?
was ist mein Gespriichsziel?

Welche Wiinsche/Forderungen habe
ich an den Partner?

Sind meine Zicle berechtigt?

Welche nneren Teammitglieder sind
dic richtige Besetzung?

liegen migliche eigene Abwehr
(Projektionen, Ubertragung)?

Beziehung

Was habe ich meinem Gespriichspartner zu
sagen?

Wie sche ich meinen Gesprichsparter?

Wie sche ich unsere Bezichung?

Welche Bezichungsthemen stchen gerade im
Vordergrund?

Welche Regeln gibt es in der Bezichung?

Wie kann ich mein Beziehungsangebot deutlich
machen?

Welche Interessen/Bediirfnisse kénnte ich beim
anderen bedrohen?

Gibt es Bezichungsfallen?

Abb. 13: Das Kommunikationsquadrat in der Gesprdchsvorbereitung (Benien 2003,

S0ff)

5.1.3 Perspektivenwechsel: Identifikation mit dem Gesprdchspartner

Nicht nur bei herausfordernden Gespriachsformen, wie Kritik-, Konflikt- oder
Schlechte-Nachrichten-Gespréchen, ist der Perspektivenwechsel eine hilfreiche
Vorbereitung auf die moglichen Reaktionen der Gesprichspartner. Jedes Ge-
spriach hat so viele Perspektiven, Sichtweisen, Erwartungsrichtungen und Ziele

wie Teilnehmer (Benien 2003, 61f.).

Dies legt es nahe, sich in der Gespriachsvorbereitung in die Gespriachspartner
einzufiihlen und ihre Sichtweise und ihr Erleben zu antizipieren. ,,In ihre Haut zu
schliipfen™ oder ein Stiick Weg ,,in ihren Schuhen® zu gehen, verhilft zu besse-
rem Verstehen im Gesprach. Besonders in heiklen Gespriachen kann es hilfreich
sein, impulsive Reaktionen zu erahnen und aus einer Position der Einfiihlung

heraus zu reagieren.
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Ein Perspektivenwechsel beginnt mit der Identifikation mit dem Gesprachs-
partner und seiner Situation. Man geht mental durch die Situation und das Um-
feld des Gesprichspartners, vergegenwiértigt sich dessen Erleben und Empfinden
und fragt sich nach Sichtweisen, Bediirfnissen, Befiirchtungen oder Hoffnungen.
Auch besonders sensible Personlichkeits- oder Themenbereiche, mogliches Ab-
wehrverhalten zum Schutz des eigenen Selbstbilds zu eruieren, ist hilfreich, um
nicht unnétige Verletzungen, BloBstellung oder Gesichtsverlust zu riskieren.

Der Perspektivenwechsel bringt oft ganz unerwartete Ergebnisse, weil Men-
schen beim normalen Nachdenken eher dazu neigen, eigene Sichtweisen zu be-
stitigen, als sie zu revidieren. So kann es vielleicht notig sein, den Perspekti-
venwechsel mit einem Partner durchzufithren, der einen in der Rolle des
Gesprachspartners befragt. Wenn man sich in seine Gespriachpartner hineinver-
setzt, kann man sich Folgendes fragen (oder fragen lassen):

— Was ist die Sicht des Gespréichspartners auf das Thema oder Problem?

—  Welche bedeutsamen Grundbediirfnisse bringt der Gesprachspartner mit ins
Gesprach? Sind diese Bediirfnisse bedroht oder infrage gestellt?

— Welche Motive leiten den Gesprichspartner, welche Ziele hat er im Ge-
sprach?

— Was an Abwehr- oder Schutzverhalten kdnnte der Gesprachspartner zeigen,
und was will er damit schiitzen (Selbstbild, Selbstwert, Autonomie)?

— In welchem korperlichen, emotionalen, motivationalen und kognitiven Zu-
stand kommt mein Gesprachspartner ins Gesprach? Ist er gesund/krank,
gliicklich/ungliicklich, angespannt/gestresst/entspannt, kommt er aus eigener
Motivation, oder wird er ,,geschickt”, kommt er offen oder mit fixen Bildern
und Sichtweisen?

—  Wie sieht mein Gespriachspartner unsere Beziehung, wie sicht er mich als
Person und mich in meiner Rolle?

—  Welche Erwartungen, Forderungen und Anspriiche an mich bringt er ins Ge-
sprach mit?

Sollte der Perspektivenwechsel misslingen, riat Benien dazu, moglichen Projekti-
onen oder Ubertragungen nachzugehen (Benien 2003, 62). Bei Projektionen leh-
ne ich Personen ab, weil sie etwas ausleben, was ich mir verbiete. Bei Ubertra-
gungen lehne ich Personen ab, weil sie Ahnlichkeiten mit Personen zeigen, mit
denen ich schlechte Erfahrungen gemacht habe.

Beide Abwehrformen verhindern eine Identifikation und erschweren in der
Folge Empathie und Verstindigungsorientierung, ohne die ein Gespriach nur sel-
ten gelingt. Sollten solche Abwehrformen bei der gespriachsfiihrenden Person
auftauchen, empfiehlt es sich, das Thema in eine Supervision oder kollegiale
Fallberatung einzubringen, um sie vor einem wichtigen Gespréch zu bearbeiten.
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5.1.4 Gesprdchsform und Ablauf wéiihlen

Nun erfolgt eine konkrete Vorbereitung des Gesprichsablaufs. Der erste Schritt
dazu ist die Klarung der Gesprdchsform, die das grundlegende Vorgehen der
Problemldsung strukturiert und situationsangemessen sein muss. Sich selbst in
einem Beratungsgesprich zu wihnen, wihrend der Gespréichspartner sich in ei-
nem Konfliktgespriach erlebt, wire ein fataler Irrtum, aber einer, den der Autor
immer wieder in Trainings und im Unterricht erlebt. Situation, Anforderungen
und Vorgehen sind dann nicht mehr stimmig; Missverstdndnisse und Dissonan-
zen werden den Gesprichserfolg behindern — man befindet sich nicht auf der
gleichen ,,Veranstaltung*.

Hat man sich einmal auf eine problem- und themenaddquate Gespriachsform
festgelegt, geht man das Gesprich in Gedanken in seinem Ablauf durch und
wihlt ein fiir den Gespriachsanlass passendes Gespriachsphasenkonzept (vgl. Ka-
pitel 8, 9, 10). Dabei ist zu iiberlegen,

— wie eine positive und fiir den Anlass stimmige Gesprachsatmosphire herge-
stellt werden kann,
— wie der Gesprichspartner in das Thema mit einbezogen kann und wie seine

Interessen im Gesprich beriicksichtigt werden konnen,

— zu welchem Zeitpunkt im Gesprich es zu Schwierigkeiten kommen konnte,

— welche typischen Reaktionen des Gesprachspartners angesichts des Themas
oder Problems erwartbar sind und

— welches Vorgehen bei Schwierigkeiten angemessen und fiir die Verstdndi-
gung forderlich wire.

5.1.5 Rahmen kidren, organisieren und einladen

Im néchsten Schritt kldren wir den &duBleren Rahmen, organisatorische Fragen,

die Art der Einladung und die nétigen Vorinformationen fiir das Gespréich. Ein

klarer und ungestorter dullerer Rahmen ist die Grundvoraussetzung jedes guten

Gesprichs. Ein Alltagsgesprach kann zwischen Tiir und Angel stattfinden, aber

Beratungsgesprache werden zur Farce, wenn Telefon oder ungewollte Zuhorer

(wie in einem groferen Biiro auf einem Wohngruppenraum) stéren. Zu iiberle-

gen sind

— der geeignete Zeitpunkt fiir das Gesprich (sofort, schnell oder bewusst erst
mit zeitlicher Distanz),

— der nétige Zeitaufwand, damit das Gespriach ohne Hektik gefiihrt werden
kann,

— der geeignete Raum (sicheres Terrain fiir die gespréachsfithrende Person, neut-
rales Terrain oder sicherer, vertrauter Ort fiir den Gesprachspartner),

— die Ausschaltung absehbarer Storquellen.



Varianten der Gespréchsvorbereitung 87

Danach erfolgen Uberlegungen zur Einladung zum Gesprich. Diese ist schon die
erste kommunikative Handlung: Sie schafft den ersten Eindruck und ist bereits
Kontaktaufnahme. Bei formellen Gespriachen, wie in der psychosozialen Bera-
tung, der sozialdienstlichen Arbeit, Jugend- oder Bewahrungshilfe — {iberall dort,
wo Klienten vorgeladen werden, ist es wichtig, Transparenz iiber Themen und
Ziele von Gespriachen zu schaffen.

Information ist Macht; Intransparenz und das Vorenthalten bedeutsamer In-
formationen erhdhen Angst und Abwehrverhalten von Gesprachspartnern. Im
Sinne der Verstindigung und kooperativen Problemlésung miissen Themen und
Ziele von Gespriachen transparent gemacht werden, wenn dem nicht gewichtige
Griinde entgegenstehen. Selbst bei Routinegesprachen, wie Standortbestim-
mungen in Hilfeprozessen, ist Information hilfreich: Sie ermdglicht allen Betei-
ligten, sich vorzubereiten. Information und Transparenz schaffen Sicherheit,
Komplexititsreduktion und geben Struktur, sie stimmen alle Beteiligten auf das
Gesprich ein, was zu einer besseren Atmosphére und besseren Ergebnissen bei-
tragt.

5.2 Varianten der Gesprichsvorbereitung

Die oben beschriebene Form von Gesprachsvorbereitung gilt fiir komplexe und
herausfordernde Gesprache mit entsprechendem Gewicht und entsprechenden
Risiken oder Ungewissheiten fiir die beteiligten Personen. Fiir viele alltagsnahe
Gespriche, z.B. in niederschwelligen oder alltagsnahen Kontexten, wird eine
solch intensive Gespriachsvorbereitung nicht immer moéglich und auch nicht nétig
sein. Bei erfahrenen Fachkriften sind viele gute Routinen vorhanden, und je
nach Kontextwissen, Erfahrung und Konnen geniigt es, einzelne Elemente zu
fokussieren. Es mag z.B. ausreichend sein, das Ziel nochmals zu kléren, sich mit
einem Perspektivenwechsel auf den Gespriachspartner einzustimmen, die Strate-
gie festzulegen oder mit Selbstinstruktionen ungiinstige Reaktionen zu stoppen
und giinstige zu bahnen.

Gespriache lassen sich auch unter Zeitknappheit ausreichend vorbereiten,
wenn einige wichtige Fragen beantwortet werden: Als Minimalvariante werden
hier folgende vier Fragen vorgeschlagen:

— Was ist hier die Situation/der Fall?
— Was will ich mitteilen?
— Was will ich erfahren?
— Was will ich/wollen wir erreichen?

Zwischen der oben vorgestellten elaborierten Form und einer sekundenschnellen
Vorbereitung sind alle situationsbedingten oder personlichen Varianten moglich
und erlaubt — Gespréachsvorbereitung ist auch eine Frage der zur Verfiigung ste-
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henden Zeit und abhéngig von Koénnen, Routine, personlichem Stil und Sicher-
heitsbediirfnis oder Ungewissheitstoleranz. Sie sucht immer flexibles und spon-
tanes Handeln im Gespriach zu ermdglichen und es nicht durch starre Raster oder
Strukturen zu ersticken.

5.3 Gesprichsdokumentation — Notizen, Protokolle und Aufnahmen

Dass klienten- und organisationsbezogene Gespriche systematisch dokumentiert
werden, ist fiir eine professionelle Soziale Arbeit unverzichtbar. Sozialarbeite-
rinnen und Sozialpddagogen sollten belegen konnen, was sie warum auf welche
Weise tun oder getan haben. Dokumentation ist insofern zwingendermalen ein
Mittel professioneller Qualitétssicherung und Selbstlegitimation (Brack & Geiser
2009). Verlaufsnotizen oder Protokolle sind fiir viele Gesprichsformen unbe-
dingt nétig. Inzwischen hat auch die audiovisuelle Dokumentation von Gespra-
chen vor allem in Ausbildungskontexte Eingang gefunden. Im Folgenden daher
einige Ausfilhrungen zur Dokumentation von Gesprachen (Hinweise zu Arbeits-
hilfen finden sich im Anhang).

In vielen Gesprichsformen ist das Protokoll die Standarddokumentation. Je
nach Gespriachsform (Teamgesprich, Projektsitzung, kooperative Beratung,
Fallbesprechung) lassen sich auch Visualisierungen wie Flipcharts, Kértchen
oder Blitter nutzen. Eventuell geniigen aber auch informelle Verlaufsnotizen
oder Protokolle, die bei der Nachbereitung des Gespréchs erstellt werden.

In jedem Fall ist am Anfang eines Gesprdchs zu kldren, wie mit Notizen um-
gegangen wird; dies gehort zur notwendigen Transparenz gegeniiber den Ge-
sprachspartnern. Ob ein Protokoll erstellt werden soll und welche Form ange-
messen ist, wie personliche Gespriachsnotizen behandelt werden und, noch mehr,
ob Gespriache audio- oder videoprotokolliert werden — den Gesprichspartnern
sollte die Dokumentation angekiindigt und kurz erklart werden. Datenschutzas-
pekte sind dabei unbedingt zu beachten; bei Aufnahmen ist auch die dokumen-
tierte Einwilligung der Gesprachspartner notwendig.

5.3.1 Verlaufsnotizen im Gesprdch

Wihrend eines Gesprichs Notizen zu machen, wird hier besonders Berufsanféan-
gern empfohlen, auch wenn das ,,Multitasking® — gleichzeitiges Sprechen, Zuho-
ren und Schreiben — der Ubung bedarf und anfangs vielleicht Pausen zur Folge
hat. Solche Pausen konnen als unangenehm empfunden werden, sie lassen sich
aber auch positiv umdeuten. Denn Notizen sind nicht nur Strukturierungshilfe
und Gedéchtnisstiitze, sie sind eine der wenigen legitimen Unterbrechungen im
Gesprachsfluss. Daher kdnnen sie auch diskret genutzt werden, um Gespréchs-
partnern niitzliche Denkpausen zu verschaffen.
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Mit einer guten Gespriachsvorbereitung sollten Notizen nicht iiberméBig
schwerfallen, denn bei der Gespriachsvorbereitung lassen sie sich bereits auf Pa-
pier vorstrukturieren. Es kann hilfreich sein, die Gesprachsphasen bereits so
groBziigig auf Blittern zu notieren, dass die Notizen in die Vorbereitung hinein-
geschrieben werden konnen; oder aber man benutzt vorgefertigte Journalblatter
(ein Beispiel findet sich in den Online-Materialien zu diesem Buch).

5.3.2 Gesprichsprotokolle

In vielen Gespriachen werden Sachverhalte und Themen geklart, Vorhaben ent-

wickelt, Entscheidungen getroffen und Aufgaben verteilt. Fiir die Sicherung der

Ergebnisse ist hdufig ein Protokoll notwendig, damit Gewédhr besteht, dass alle

Teilnehmer informiert und die Aufgaben, die sich aus einem Gespréch ergeben,

klar sind.

In Teamsitzungen, Standort- oder Mitarbeitergesprachen, sind Protokolle ein
zwingendes Mittel der Gesprachsdokumentation (Géde & Listing 2001, 157ff.).
Das Protokoll hélt Informationen, gemeinsame Entscheidungen und Ergebnisse
fest. Neben der Informationssicherung hat es auch eine Steuerungs- und Verge-
wisserungsfunktion, da die Verschriftlichung des Gespréchs alle Teilnehmer zur
Klarheit zwingt. Da die protokollierende Person besonders darauf achtet, ob
Klarheit herrscht (nur dann kann eindeutig protokolliert werden), kann sie die
gesprachsfithrende Person unterstiitzen. Sie kann nachfragen, was sie notieren
soll oder ob ihre Notiz zutreffend ist. Protokollanten sollten dementsprechend
eng mit der gesprachsfiihrenden Person kooperieren.

An den Anfang jedes Protokolls gehoren folgende Angaben: Protokolltyp —
Veranstalter/in, Leitung, Protokollant/in — Anlass des Treffens — Datum, Beginn
— Anwesende. Unter Umstdnden sind folgende Punkte zusdtzlich angezeigt:
Traktanden — Aufzdhlung der Gesprachsunterlagen — Sitzungsort. Ans Ende des
Protokolls gehoren schlieBlich: Verteilerhinweis — Termin und Ort der niachsten
Sitzung — Ende der Veranstaltung (Uhrzeit) — Unterschriften der protokoll- und
gespriachsfiihrenden Person.

Folgende Protokolltypen sind gidngig (Gédde & Listing 2001):

—  Présenzprotokoll: Diese Art von Protokoll erfordert keine Nacharbeit. Wah-
rend der Sitzung ist allerdings hochste Aufmerksamkeit geboten, es wird di-
rekt das Wesentliche mitgeschrieben. Meist entsteht so ein Kurzprotokoll; es
kann handgeschrieben und direkt an Ort vervielféltigt oder in den Laptop ge-
tippt werden.

—  Beschlussprotokoll: Beschliisse werden wortlich mitgeschrieben. Es wird
ferner aufgenommen, wie der Beschluss zustande kam. Auch beim Be-
schlussprotokoll empfiehlt es sich festzuhalten, wer allfdllige Aufgaben erle-
digen soll und wie — und auch, wer die Ausfithrung kontrolliert.
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— Kurzprotokoll: Das Kurzprotokoll wird sehr hidufig verwendet, da es einen
iibersichtlichen Extrakt der Sitzung darstellt.

— Verlaufsprotokoll: In einem solchen Protokoll werden alle wesentlichen
Schritte im Gesprachsverlauf festgehalten. Das kann zum Beispiel bei rich-
tungweisenden Entscheidungen notwendig sein. So kann bei Bedarf spiter
nachgepriift werden, an welchem Punkt des Prozesses welche Informationen
bereits verarbeitet waren.

5.3.3 Audio- und Videodokumentation von Gesprdchen

In besonderen Fillen kénnen auch Video- oder Audioaufnahmen bei der Dokumen-
tation von Gespriachen gute Dienste leisten. Technisch ist es mittlerweile ohne viel
Aufwand mdoglich, hochwertige Aufnahmen zu fertigen. Allerdings sollte man nach
wie vor auf die Tonqualitit achten, da viele Videokameras nur iiber diirftige Mikro-
fonausstattung verfiigen, was in der Regel externe Mikrofone erforderlich macht.

Nach Erfahrung des Autors stéren Audioprotokolle ein Gespriach weniger, aller-
dings ist ihre Analyse sehr ermiidend, da dem Horer die visuellen Informationen feh-
len. Videoaufnahmen konnen das Gespréch stirker storen; mindestens in der An-
fangsphase fiihlen sich die Teilnehmer beobachtet und sind deshalb oft etwas
befangen.

In vielen Beratungs- und Psychotherapicausbildungen ist die videogestiitzte
Reflexion mittlerweile Standard. Kollegiale Beratungen oder Ausbildungssuper-
visionen stiitzen sich z.B. hdufig auf Videoaufnahmen von Gesprachen. Auch
dabei sind Daten- und Personenschutz zu beachten, und es braucht zwingend
eine Einwilligung der Gespréchsteilnehmer. Videogestiitzte Reflexion ist im be-
ruflichen Alltag sehr aufwendig, fiir Ausbildungszwecke ist sie hingegen ein
ausgezeichnetes Lernmedium, selbst wenn die Daten- und Informationsmengen
grof} sind und der Zeitaufwand fiir die Analyse betrachtlich ist.

5.4 Gesprichsevaluation
Der Evaluation und Nachbereitung von Gesprichen wird in der Fachliteratur zur
Gespréchsfiihrung meist keine besondere Bedeutung zugemessen, einigen Lehr-
biichern (Flammer 2001; Weisbach 2008) ist sie kaum ein Stichwort wert. Aus-
fiihrungen zur Evaluation von Gespriachen beziehen sich, wenn in der Literatur
erwidhnt, meist auf die Schlussphase von Gesprachen und die Evaluation im Ge-
sprach und nicht auf die Nachbereitung durch die gespriachsfithrenden Personen.
In der Gesprichs- und Beratungsliteratur finden sich daher auch nur wenige pra-
xisnahe und handhabbare Modelle fiir die Nachbereitung von Gespréchen.

Die Fahigkeit zur (Selbst-)Reflexion gilt als eine der zentralen Berufskompe-
tenzen der Sozialarbeit und Sozialpddagogik. Dies driickt sich auch in der Be-
deutung der Evaluation und Selbstevaluation aus, die als Methoden der Sozialen
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Arbeit eine lange Tradition haben (Spiegel 1993; Heiner 1994). Ziele von Evalu-
ation sind die Qualitéts- und Wirkungsiiberpriifung von Prozessen, Interventio-
nen und Wirkungen und deren Optimierung durch Lernprozesse.

Selbstevaluation ist die selbst durchgefiihrte und selbst entschiedene Bewer-
tung der eigenen Arbeit. ,,Auf der Grundlage systematisch gesammelter und aus-
gewerteter Informationen wird bei der Selbstevaluation das eigene Handeln mit
seinen Konsequenzen dokumentiert, analysiert und bewertet“ (Heiner 2000,
590). Der Fokus bei der Selbstevaluation liegt auf der eigenen Person, ihren Bei-
tragen und Wirkungen im Handeln.

Die Bewertung des eigenen Handelns kann durch kollegiales Feedback oder
Selbsteinschitzung erfolgen, die Bewertung der angestrebten Wirkungen eines
Gesprichs hingegen nur durch Beobachtung oder Feedback durch den Gesprichs-
partner. Gespréachsevaluation sollte die Perspektiven aller Beteiligten beriicksichti-
gen. Zu einer breiteren Sichtweise kdnnen also Selbstevaluation, Klientenfeedback
und die kollegiale Riickmeldung verhelfen. Die Evaluation kann am Ende des ak-
tuellen Gesprdchs durch die Bewertung des Gespréchspartners und eine Selbstein-
schitzung der gespréchsfithrenden Person erfolgen oder in der Nachbereitung
durch Selbsteinschitzung, kollegiales Feedback oder Supervision.

Gesprichs-
evaluation

durch
v v v

mit Klienten durch Fachkraft Kollegen /
Fachpersonen
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Gesprichs- Feedback ;
ende Blitzlicht eraanet

Bewertung uret
nach Se!bstevaluanon bei Problemen/
Gesprich VldeOfee_dbaCk Reflexionsbedarf

Journaleintrag

zeitlicher kollegiale Beratung
Abstand Supervision

Abb. 14: Zeitpunkte und Formen der Gesprdchsevaluation
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5.4.1 Evaluation mit den Gesprdchspartnern

In der Sozialen Arbeit sind Feedback und Feedbackkultur gingige Begriffe. Of-
fenbar wird diese Kultur aber eher im kollegialen Kreis gepflegt als in der direk-
ten Klientenarbeit. Die Chancen direkter Klientenfeedbacks wird seltener ge-
nutzt; nach Erfahrung des Autors ist die Scheu vor der Bewertung der eigenen
Arbeit durch Klienten recht groB3.

Dabei nimmt die Gelegenheit zum Feedback die Gesprichsteilnehmer als
Partner und Experten fiir ihre Situation ernst und gibt ihnen die Mdglichkeit, am
Ende des Gesprichs Ballast loszuwerden und damit Schwierigkeiten fiir weitere
Gespriche vorzubeugen. Die Fachkraft erhilt Anregungen; Gespréachsteilnehmer
kdnnen aber auch fiir sich selbst noch einmal bekréftigen, was im Gespréch hilf-
reich war und was sie daraus mitnehmen (Schmitz 2011, 114). In der gemeinsa-
men Evaluation wird den Gesprachspartnern auch eine Teilverantwortung fiir das
Gesprach zugesprochen, was dem Prinzip der Koproduktion und dialogischen
Verstdndigung entspricht. Dazu kann ein kurzes Blitzlicht zum Befinden dienen
oder auch ein Feedback zu Hilfreichem oder weniger Hilfreichem, es konnte
aber auch eine kriteriengeleitete, ausfiihrliche Evaluation stattfinden, wenn wich-
tige Abschnitte in einem Hilfeprozess eine solche erfordern.

Hilfreich ist in jedem Fall, diese Riickmeldung durch Fragen zu strukturieren.
Dies konnen Skalierungsfragen sein (,,Wie viel ndher sind wir einer Losung ge-
kommen auf einer Skala von ...?*) oder fokussierte Fragen zum Gespréch (,,Was
war hilfreich, was weniger?*, ,,Was nehme ich mit?*) oder auch ganz offene
Fragen (,,Gibt es etwas, was Sie mir zum Gesprach noch sagen mdchten?*).

Nicht immer ist diese gemeinsame Evaluation sinnvoll; sie kann Gesprichs-
partner auch iiberfordern oder Schwierigkeiten auslosen. Wann ist eine gemein-
same Evaluation sinnvoll und wann nicht? Es ist schwierig, dazu Angaben zu
machen, wenn der konkrete Gesprichskontext nicht bekannt ist. Wenn Ge-
sprachspartner mit der metakommunikativen Ebene iiberfordert sind; wenn Ge-
sprache im Zwangskontext bei den Gesprachspartnern zu abwehrenden und
feindseligen Haltungen fiihren und am Ende die Gelegenheit nur zur Entwertung
des Gesprichs benutzt wird; wenn das Risiko besteht, dass erneut in das Ge-
sprach eingestiegen wird, oder auch im gegenteiligen Fall, wenn Gespriache so
konstruktiv verlaufen sind, dass eine gemeinsame Evaluation keinen zusétzlichen
Nutzen brichte: In all diesen Fillen wére zu iiberlegen, ob auf eine Evaluation
nicht doch verzichtet werden sollte.

5.4.2 Nachbereitung — Evaluation und Selbstevaluation
Evaluation und Selbstevaluation werden hier als zwei Seiten derselben Sache
betrachtet. Evaluation fokussiert das ganze Gesprachsgeschehen, Selbstevalua-
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tion unterzieht das eigene Handeln im Gesprich einer kritischen Priifung. Die

Evaluation eines Gesprichs tiberpriift

— das methodische Handeln an fachlichen Standards (Leistungsdimension),

— die Wirkungen eines Gesprichs an den Zielen, die zum Gesprich gesetzt
wurden (Wirkungsdimension),

— die Qualitdt der Gespriachsatmosphire und des Gesprachsprozesses (Prozess-
dimension), und sie bemiiht sich schlieflich um

— die Auslésung von Lernprozessen durch Bewertungen, Schlussfolgerungen
und Vorsatzbildungen (Spiegel 2004, 145f.).

Fiir die Selbstevaluation von Gespriachen bieten sich in der Systematik dieses
Buchs drei Vorgehensweisen an, eine Kurzevaluation nach den Merkmalen guter
Gespriche, eine ausfiihrlichere Evaluation nach der Gespréichsvorbereitung und
dem Verlauf des Gespriachs und eine Evaluation einzelner Gesprachsepisoden.

Am Anfang des Buchs wurden vierzehn Merkmale guter Gespriache vorge-
stellt, die sich direkt feststellen lassen (Benien 2003, 16). Sie koénnen zur
Kurzevaluation eines Gespriachs dienen (vgl. Kapitel 1.5). Die einzelnen Merk-
male werden in der Nachbereitung bewertet oder von Gespriachsbeobachtern zum
Feedback benutzt, anschlieBend lassen sich Konsequenzen fiir weitere Gespriche
und die eigene Gespréchsfiihrung ziehen.

Will man ein Gesprach systematischer auswerten, so evaluiert man systema-
tisch die Gespréachsvorbereitung und das Gespriachsgeschehen (vgl. Kapitel 5.1),
nach folgendem Muster:

Der Kontext, die Vorgeschichte und der Anlass des Gespriachs werden noch-
mals fokussiert, und es wird gefragt, ob das Gesprach dem Kontext und Anlass
angemessen war, ob die richtigen Gespriachspartner anwesend waren und das
Gespréch sich im Nachhinein als richtig und notwendig herausstellte.

Die Selbstklirung wird nochmals durchgegangen. Die Themen und ihre Be-
arbeitung, Verdnderungen in Sichtweisen oder Standpunkten kénnen nochmals
hinterfragt werden. Ob die Gesprdchsziele aus Sicht der gespréachsfithrenden
Person erreicht wurden, ist ein weiterer Gegenstand der Evaluation. Die Ebene
der Person, ihres Befindens, des emotionalen Nachklangs zum Gesprich, der
Zufriedenheit mit dem Gesprich und mit dem eigenen Gesprichshandeln haben
hier Platz. SchlieBlich fragen wir nach dem Stand der Beziehung der Teilnehmer
nach dem Gesprédch und danach, wie sich diese Beziehung durch das Gesprich
entwickelt hat.

Der Perspektivenwechsel ist auch hier wieder hilfreich, die Perspektive der
Gesprdchspartner wird nochmals durchgedacht. Wurde sie in einem Feedback
erfragt, wird sie direkt zum Gegenstand der Reflexion. Im Feedback steckt ein
grof3es Lernpotenzial, es sollte besonders bei Diskrepanzen zwischen Selbst- und
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Fremdeinschétzung ernst genommen werden, da solche Diskrepanzen hiufig auf
blinde Flecken hinweisen.

Danach werden die Uberlegungen zur Gesprichsvorbereitung nochmals
durchgesehen. Zu fragen ist, ob die Gespriachsform und der Aufbau geeignet wa-
ren, ob die Gesprachsphasen angemessen vorgedacht waren und die Vorsétze fiir
die Gesprachsfithrung sich als hilfreich herausstellten.

Die Evaluation des Gesprdchsverlaufs fokussiert schlielich auf das tatséch-
liche Geschehen im Gespréch, das innerlich nochmals durchgegangen wird. Auf
die Fliichtigkeit von Gespridchen und die groBe Menge an Informationen und
Eindriicken im Lauf eines Gespriachs wurde bereits hingewiesen. Es ist daher fiir
die Evaluation sinnvoll, den Fokus auf Episoden oder Schliisselmomente im Ge-
sprich zu richten. Fiir den Fokus auf Handlungsepisoden bietet sich eine dritte
Evaluationsstruktur an, die im Anschluss vorgestellt wird.

Als letzter Schritt erfolgt ein Resiimee zum Gesprach unter der Erfolgs- und
Verdnderungsperspektive. Evaluation hat Lernen zum Zweck, und die Bestiti-
gung gekonnter und gelungener Elemente im Gespriach wird das konstruktive
Handeln ebenso fordern wie die kritische Selbsteinschédtzung, das Eingestdndnis
von Veranderungsbedarf und konkrete Vorsétze zu verdnderungswiirdigen Mo-
menten im eigenen Gesprachshandeln.

Fir die Evaluation bedeutsamer Episoden im Gesprach wird hier die Struktur
der Weingartner Appraisal-Legetechnik (Wahl 2002) vorgeschlagen, die gut an
das Sozialkompetenzmodell von Redlich & Rogmann (2007) anschlussfahig ist.
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Abb. 15: Selbstevaluation kommunikativer Episoden nach der
Weingartner Appraisal-Legetechnik (Wahl 2002)
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Die Evaluation folgt der Logik kommunikativen Handelns, wie sie in Kapitel 1.1
vorgestellt wurde. Man vergegenwirtigt sich dabei zuerst die betreffende Ge-
sprachsepisode, die Situation und das Handeln der Gesprichspartner. Weiter
werden die eigenen Reaktionen darauf, handlungsbegleitende Gedanken, Gefiih-
le und Motive dazu beschrieben und das Ergebnis der eigenen Reaktionen be-
wertet. AnschlieBend konnen reaktive und hilfreiche Handlungen zu einer Epi-
sode identifiziert und Anderungsperspektiven entwickelt werden. Die Grafik
(Abb. 15) zeigt die Struktur der Reflexion kommunikativer Episoden.

5.4.3 Nachbereitung in Supervision und Intervision

Wenn erhebliche Irritationen oder Probleme im und nach dem Gespréch stehen
bleiben, wenn im Anschluss an das Gespriach Ratlosigkeit herrscht, weil dieses
offenbar gescheitert ist, oder wenn die Selbstevaluation zu keinem befriedigen-
den Ergebnis fiihrt, sollten Gespréiche in einer nachgehenden kooperativen Bera-
tung oder Supervision reflektiert werden. Es kann dann angenommen werden,
dass auch die gesprachsfithrende Person mafigeblich durch blinde Flecken oder
Abwehrformen zu einem Nichtgelingen des Gespréchs beitrug. Solche Themen
lassen sich nicht immer selbst bearbeiten, es ist hilfreich, dafiir Beratung in An-
spruch zu nehmen.

Supervision als Beratungsformat und Evaluationsmethode wird hier nicht
weiter vertieft, da die Adressaten dieses Buchs sich in ihr vermutlich eher als Rat
suchende denn als Gesprichsfiihrende wiederfinden werden. Die kooperative
Beratung wird in Kapitel 9.2 ausfiihrlich vorgestellt.
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6 Methodische Ansiitze zur Gesprichsfiihrung

Die groBe Vielfalt an Gesprichen in der Sozialen Arbeit erfordert ein breit an-
wendbares Repertoire an Methoden zur Gesprachsfithrung. Viele dieser Ansdtze
leiten sich direkt oder indirekt aus den psychodynamischen, personzentrierten,
verhaltensorientierten und systemischen Therapieansidtzen ab. In Beratung und
Psychotherapie gibt es aber bereits seit Jahren starke Trends zu integrativen,
schuleniibergreifenden und an der Wirksamkeit orientierten Beratungs- und The-
rapiemodellen (Grawe 2000; Grawe, Donati & Bernauer 2001; Schiersmann &
Thiel 2009; Wagner 2004). Angesichts der vielen Ansétze vor allem im Bereich
helfender Gespréachsfiihrung musste fiir diese Einfithrung eine Auswahl getroffen
werden. Damit sollen grundlegende Methoden der Gesprachsfithrung vermittelt,
soll aber auch die Anschlussfahigkeit an Beratungsmodule im Studium der Sozi-
alen Arbeit oder der Weiterbildung sichergestellt werden.

Aus diesen Griinden werden vier fiir die Soziale Arbeit bedeutsame Ansitze
der Gespréchsfiihrung vorgestellt. Als Basis wird Redlichs Modell der koopera-
tiven Gesprichsfiihrung vorgestellt. Es basiert auf dem personzentrierten Ansatz
und handlungstheoretischen Modellen und lésst sich mittels eines videobasierten,
interaktiven Selbsttrainings tiben (Kilburg et al. 2006). Das Modell wurde fiir die
Beratung von Erziehern, Lehrern und anderen pddagogisch Tétigen entwickelt
und eignet sich besonders fiir die ersten Schritte in der Gespréachsfiihrung. Die
neun Hauptaktivititen im Gesprach werden durch Interaktionsformen erweitert,
die auch fiir ,,herausfordernde Gesprache geeignet sind.

Die lésungsorientierte Gesprdchsfiihrung (de Shazer 1995; Bamberger 2001;
Spiess 2000) hat in der Sozialen Arbeit ,,als freundlicher und respektvoller An-
satz Karriere gemacht und sich neben der personzentrierten Gespréachsfiihrung
als zweites Paradigma etabliert” (Schmitz 2011, 15).

Die motivierende Gesprdchsfiihrung (Miller & Rollnick 1999) ist im Sucht-
und Gesundheitsbereich weit verbreitet, sie versteht sich ebenfalls als schulen-
tibergreifendes Gesprachs- und Beratungsmodell, das besonders die Verdnde-
rungsmotivation von Klienten zu mobilisieren vermag (Keller 1999).

Da Soziale Arbeit hdufig mit unfreiwilligen Interventionen und Eingriffen zu
tun hat, werden schlieBlich einige Grundlagen der systemischen Gesprdchsfiih-
rung in Zwangskontexten vorgestellt (Conen, Cecchin & Klein 2007).

Die vier Ansdtze zur Gesprichsfithrung lassen sich auf einem Kontinuum
darstellen, ausgehend von giinstigen bis hin zu sehr erschwerten Konstellationen
von Situationen und Personen im Gespriach. Jedem der vier Ansdtze zur Ge-
sprachsfiihrung wird dabei ein spezifisches Potenzial zugeschrieben.

W. Widulle, Gespridchsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 7,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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Abb. 16: Ansdtze der Gesprdchsfiihrung und spezifische Potenziale

Bevor wir diese Ansdtze zur Gesprachsfilhrung darstellen, gehen wir auf ein
iibergreifendes Modell der Rollengestaltung in Gespriachen ein, da sich in der
Rollengestaltung Menschenbildannahmen, Handlungstheorie, Haltung und Ge-
sprachsmethodik konkretisieren.

6.1 Modelle zur Rollengestaltung im Gespriich

Als beratende, moderierende oder gesprichsleitende Person handeln wir in einer
bestimmten Rolle. Darin verdichten sich Menschenbild, Handlungstheorie und
Haltungen. Der Begriff der ,,Rolle” stammt aus dem altgriechischen Theater und
meint ein durch Thema und Inhalt vorgeschriebenes Verhalten eines Akteurs.
Sozialpsychologisch definiert, ist die Rolle ,,ein geordnetes Modell von Verhal-
tensweisen, relativ zu einer gewissen Position des Individuums in einem interak-
tiven Geflige; als ein Satz von Verhaltenserwartungen beziiglich des Inhabers
dieser Position” (Hacker & Stapf 2004, 815). Zwei Modelle zur Rollengestaltung
sollen deutlich machen, was Funktion und die typischen Aufgaben der ge-
sprachsfiihrende Person und Erwartungen an sie sind.

6.1.1 Inneres Team und phasenspezifische Rollen
Benien differenziert die Rollen von Gespréchsfiihrenden anhand des inneren
Teams und typischer Gesprachsphasen (Benien 2003, 271). Unterschiedliche
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Rollen werden unterschiedlichen Phasen des Gespriachs zugeordnet, wodurch die

situative Stimmigkeit der Gesprachsfithrung verbessert wird. Erfahrene Modera-

toren haben nach Benien einen gut entwickelten Sinn dafiir, was die Situations-
logik und zwischenmenschliche Konstellation in Gesprachen gerade verlangen.

Neben dem Handwerkszeug guter Moderatoren braucht es dazu ein ,,gut sortier-

tes inneres Team, das zur richtigen Zeit das Richtige tut: Ein Teammitglied, das

eben noch goldrichtig war, kann wenige Momente spéter zur inneren Fehlbeset-
zung fithren” (Benien 2003, 271). Folgende Rollen verteilt Benien auf den Ge-
sprachsverlauf:

— In seiner Stammmannschaft bendtigt das innere Team einen wertschétzenden
und zu Beitrdgen einladenden Moderator, der die Ziigel nur locker in der
Hand hilt, aber auch einen dominierenden Machthaber, der zur Not die Zii-
gel fest in die Hand nimmt und mit ordnender Kraft iiber das Geschehen
wacht.

— Es braucht einen aufnehmenden Zuhorer, der aktiv zuhort, zusammenfasst
und auf den Punkt kommt — aber auch einen Wdchter der Disziplin, der bei
Entgleisungen und Verletzungen wieder fiir Ruhe und Sachlichkeit sorgt.

— Der freundliche Gastgeber kann gemeinschaftsbildend und der prézise Situa-
tionskldrer analytisch wirken.

— Den Auftakt eines Themas iibernimmt ein motivierender Anstifter, und der
Bilanzierer fasst das Diskussionsergebnis zusammen, damit nicht jeder sein
individuelles Fazit zieht, sondern wirklich ein gemeinsames Ergebnis erreicht
wird.

— Neben dem [Integrierer braucht das innere Team einen Konfrontierer, der
Prozesse stoppt und, wenn die Zeit dringt, die Diskussion iiber ein bestimm-
tes Thema abbricht.

— Vor der Moderation ist der strukturgebende Planer und am Schluss der iiber-
priifende Kontrolleur am Werk, der abwégt, ob die Vereinbarungen realis-
tisch, konkret und verbindlich sind.

— Der selbst Engagierte, Betroffene und Interessierte mit eigenen Aktien im
Geschift sollte sich nicht unbemerkt in den Vordergrund schieben oder wo-
moglich sogar zum Spielfiihrer des inneren Teams werden.

Die Gliederung der Moderation in verschiedene Phasen dient also nicht nur dazu,
dass der Moderator im Prozess einer Besprechung den Uberblick behilt, sondern
sie soll bewusst machen, wann welche innere Teambesetzung aufs Spielfeld ge-
hort und wann welche inneren Mitspieler auf der Reservebank Platz nehmen sol-
len (Benien 2003, 271ff.). Visualisiert, sieht die Mannschaftsaufstellung firr das
innere Team in der Gespréachsfiihrung folgendermaf3en aus:
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Abb. 17: Rollengestaltung nach Gesprdchsphasen (Benien 2003, 272)

6.1.2 Rollen in Kldrungsgesprdchen mit mehr als zwei Personen

Das Modell der Rollengestaltung von Benien (2003) eignet sich fiir eine breite

Palette von Gesprichen, von Arbeitsbesprechungen bis zu Beratungsgespréachen.
In Kldrungsgesprachen mit mehr als zwei Personen dndern sich die Anforde-

rungen und Aufgaben im Gespriach und dndert sich damit auch die Rollengestal-

tung der gesprichsfiihrenden Person. Die Hauptrolle der Kldrungshelfer ver-
schiebt sich auf den Anwalt des Zwischenmenschlichen. Auch wenn die

Moderationsrollen aus dem obigen Modell nicht ungiiltig sind, fokussiert Kla-

rungshilfe auf die zwischenmenschlichen Prozesse der Gesprichsteilnehmer.

Thomann unterscheidet dabei vier Rollen (Thomann & Schulz von Thun 2003,

98ff.):

— Notbriicke: Wenn der Kontakt zwischen zwei Gesprichsteilnehmern mehr
oder minder gestort ist und die Kontaktbriicke nicht mehr tragt — z.B. bei
schwereren Belastungen, Konflikten oder Entscheidungen von groBer Trag-
weite —, errichtet der Klarungshelfer eine Notbriicke: In der Anfangsphase
von Gespriachen bedeutet dies, dass Teilnehmer nur direkt zum Gespréchs-
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fiihrenden sprechen und von ihm in ihren AuBerungen akzeptiert und ver-
standen werden. Andere teilnehmende Personen horen dabei nur zu. In dieser
kommunikativen ,,Umwegschaltung® liegt ein wirksames Mittel der Verstin-
digungshilfe. Der Gesprichsfithrende bietet das, was andere Gespréchs-
partner im Moment nicht bieten kdnnen: Aufmerksamkeit und Zuhéren. Da-
bei ist es wichtig, die Aufmerksamkeit fiir die teilnehmenden Personen
gleichmédBig zu verteilen, hieraus entsteht die zweite Rolle:

— Allparteilicher Anwalt: Allparteilichkeit steht im Gegensatz zu Neutralitit
oder Schiedsrichterrolle mit ihrer emotionalen Abstinenz. Sie gibt emotionale
Unterstiitzung, welche die Teilnehmer besonders in schmerzlichen oder
schwierigen Situationen bendtigen, und verteilt sie gleichméBig auf alle An-
wesenden. Einseitige Parteinahme ist in diesen Situationen &uflerst schidlich
und unterminiert die Glaubwiirdigkeit des Gesprachsfithrenden.

— Dolmetscher: Um das dialogische Hin und Her in kontaktgestorten Situatio-
nen zu fordern, nimmt der Klarungshelfer auch die Rolle eines Dolmetschers
ein, der versucht, eine gemeinsame Sprache zu finden, und der darauf achtet,
dass Aussagen den Angesprochenen ,,in den richtigen Hals“ kommen. Hier
kann er korrigierend und Versténdnis schaffend eingreifen.

— SchlieBlich hat er als Kommunikationstrainer die Aufgabe, mit den Proble-
men ein Stiick voranzukommen und gleichzeitig die Kontakt- und Dialogfa-
higkeit der Teilnehmenden zu fordern.

6.2 Kooperative Gesprichsfiihrung

Kaum ein Konzept der Gesprichsfiihrung in psychosozialen Kontexten kommt
ohne Grundannahmen und Gesprichstechniken aus der klientzentrierten Bera-
tung aus (Seithe 2008; Pallasch & Harmsen 1995; Weinberger 2008). Ebenso
wenig kann auf die Grundannahmen der Lern-, Kognitions- und Handlungspsy-
chologie und der systemischen Ansétze in Therapie und Beratung verzichtet
werden, wenn in Gesprédchen systematisch Probleme geldst werden sollen. Viele
Beratungsansitze verstehen sich in diesem Sinne schuleniibergreifend und be-
nutzen Wissen und Methoden mindestens aus diesen drei Therapie- und Bera-
tungsansétzen der humanistischen, systemischen und Lernpsychologie.

Auch das Konzept der kooperativen Gesprachsfithrung (Redlich 2009) ver-
steht sich als personzentriert-handlungsorientiertes Konzept, das einige Elemente
systemischen Denkens benutzt. Es wurde fiir die Beratung von Lehrern, Eltern
und Erziehern, aber auch von Kindern und Jugendlichen im padagogischen und
psychosozialen Bereich entwickelt (Redlich 2009, 3).

Kooperative Gesprichsfithrung versteht sich als professionelle Verstandi-
gung, d.h. als Auseinandersetzung und Kooperation in Problemldseprozessen
(Redlich 2009, 6). Damit entspricht es dem Gespréichsverstindnis in diesem
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Buch. Kooperative Gesprichsfithrung wird hier aber auch jenseits eines Bera-
tungsauftrags und -prozesses fiir zahlreiche weitere Gespriachsformen bean-
sprucht. Die kooperative Gespréchsfithrung ist so breit angelegt, dass sie fiir eine
Vielzahl von Gespréichsarten grundlegende und gut erlernbare Methoden und
Techniken der Gespréchsfithrung bietet. Dem Konzept werden einige ausgewéhl-
te Interventionstechniken hinzugefiigt, die besonders fiir herausfordernde Ge-
spréache hilfreich sind. So wird das Konzept auch fiir Situationen auBlerhalb von
Beratung anwendbar, bei denen der ,,Problembesitz* nicht ausschlieBlich beim
Gesprichspartner liegt und keine Beraterrolle vorliegt.

In der kooperativen Gesprichsfithrung gilt es, drei grundlegende Aufgaben
wahrzunehmen, die sich in neun Gespréchsaktivititen konkretisieren. Sie werden
etwas missverstdndlich Gespriachsformen genannt (Redlich 2009, 4); gemeint
sind kommunikative Handlungstypen (Fragen, Zuhoren, Schweigen usw.). Die
gespréchsfithrende Person sollte ihre Gesprichspartner einfiihlend verstehen,
gleichzeitig auf den Gesprichsprozess aktiv Einfluss nehmen und drittens die
Beziehung konstruktiv gestalten.

Fir das einfiihlende Verstehen gibt Redlich vier Verhaltensweisen an: auf-
merksam zuhdren, offen fragen und Gedanken und Gefiihle treffend wiederge-
ben. Der Umgang mit Schweigen wird hier noch ergénzt. Diese Aktivitdten len-
ken den Verstdndigungsprozess nur in geringem Maf, im Vordergrund stehen
hohe Wertschitzung und geringe Lenkung.

Um einen ziigigen Problemldsungsprozess zu fordern, muss die gespréchs-
fiihrende Person aber auch strukturierend aktiv werden und den Problemlésepro-
zess steuern. Dazu dienen die folgenden Aktivitiaten: Die gesprachsfithrende Per-
son entwickelt selbst Vorschldge und bietet sie den Gesprachspartnern an, und
sie nimmt klar Stellung, bleibt inhaltlich also nicht zwingend abstinent. Weiter
strukturiert sie das Gespréach in transparenter Weise. Dazu gehoren Aktivititen
wie das Lancieren eines Themas oder Starten eines Gesprichsabschnitts, das
Unterbrechen oder Bremsen z.B. bei Themenabweichungen oder wenig kon-
struktiven Beitrdgen, weiter das Zusammenfassen am Ende von Gespréchsab-
schnitten und das Stoppen oder Abschlielen einer Gespriachsphase.

Der dritte Aktivitatsbereich dient dazu, die Beziehungen im Gesprdch kon-
struktiv zu gestalten (Redlich 2009, 6). Die gesprichsfithrende Person achtet auf
Beziehungsangebote und gestaltet die Beziehung angemessen, sie achtet auf Dia-
log und partnerschaftliche Kommunikation und versucht, Beziehungsfallen zu
vermeiden (Abhéngigkeits-, Anlehnungs-, Experten-, Freundschaftsfallen).
Wenn diese implizite Beziehungsgestaltung nicht ausreicht und dennoch Stérun-
gen oder Gespriachsblockaden auftauchen, thematisiert die gesprichsfiithrende
Person diese explizit und bemiiht sich um gemeinsame Metakommunikation und
Kldrung der Stérungen. Ergidnzt werden hier Aktivititen fiir den Fall, dass Me-
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takommunikation nicht ausreicht. Dann wird es vielleicht nétig, aktiv mit dem
Widerstand der Gespriachspartner zu arbeiten, konfrontativ zu agieren oder in
eher strategischer Weise mit wenig konstruktiver Kommunikation umzugehen,
z.B. sogenannte ,,Killerphrasen® kommunikativ zu neutralisieren.

6.3 Hauptaktivititen in der Gesprichsfithrung

Im Folgenden werden die Hauptaktivititen gespriachsfiihrender Personen detail-
liert beschrieben und mit Hinweisen und Empfehlungen fiir die Praxis der Ge-
spriachsfiihrung erldutert. Dabei werden die Aktivitdten nach Redlich durch eini-
ge weitere erginzt (Thomann & Schulz von Thun 2003). Die Reihenfolge, in der
sie beschrieben werden, folgt den drei genannten Aktivitdtsbereichen in der ko-
operativen Gesprachsfiihrung (Redlich 2009). Den kommunikativen Handlungs-
formen werden jeweils einige allgemeine Erlduterungen vorangestellt.

Gedanken pragnant || Aufmerksam Kreative Vorschlage || Klar Stellung
wiedergeben zuhoren entwickeln nehmen
Gefiihle treffend Einflihlend Aktiv Einfluss Transparent
wiedergeben verstehen Gute nehmen strukturieren
Gespriiche
Offen || Mit Schweigen fiihren Unerb _S‘;‘“‘;S“"‘l‘fr“
fragen umgehen nterbrechen-Bremsen
Zusammenfassen

Beziehung konstruktiv

Lt Stoppen-Abschlieien
gestalten

bezichungssensibel || mit Stérungen
kommunizieren || konstruktiv umgehen

Bezichungsangebote wahrnehmen Explizite Metakommunikation
Niihe-Distanz gestalten Widerstand aufnehmen
Killerphrasen absorbieren

Abb. 18: Hauptaktivititen in der kooperativen Gesprichsfiihrung (Redlich 2009, 4; Er-
gdnzungen ww)

Einfiihlendes Verstehen zwischen Gespréachspartnern ist eine Kernvoraussetzung
aller gelingenden Gespriche, selbst in Konflikt- oder Kritikgesprachen kann
nicht darauf verzichtet werden. In Gespriachen geht es mafigeblich darum, durch
Verstdndigung Verstehen zu ermdglichen: Klienten sollen sich selbst, Teilneh-
mer bzw. Berater und Klienten sollen einander verstehen. Was ,,Verstehen® ei-
gentlich bedeutet, ist uns im Alltag hdufig unklar. Es bedeutet kognitives und
emotionales Einordnen von neuen in alte, von unbekannten in bekannte Zusam-
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menhénge (Flammer 2001, 85). Verstehen ist Rekonstruktion im Dialog. Men-
schen wollen sich verstanden fiihlen, weil dies Isolation reduziert, Verbindung
schafft und Unterstiitzung sichert und weil es Anerkennung und Wertschétzung
bedeutet.

,Verstehen® ist, so gesehen, der wirksamste Gespriachsforderer. Es hingt mit
Wissen iiber die Situation von Gespréachspartnern zusammen — je mehr man weil3
iiber die Gesprichspartner, ihre objektive Lebenslage, erlebte Lebenswelt und
iiber subjektiven Deutungsmuster, umso leichter féllt Verstehen: So hdngen auch
Fachwissen, Erfahrungswissen und Verstehen zusammen.

6.3.1 Aufmerksam zuhdren

Aufmerksam zuzuhdren, ist in allen Gesprachsformen die wichtigste Kommuni-

kationsform fiir die Ermutigung der Gesprachspartner zum Berichten und fiir die

Verstdndigung der Gespriachspartner. Voraussetzungen sind Konzentration, Préa-

senz, Zuwendung zum Gesprichspartner und Aufmerksamkeit fiir das, was er

ausdriickt. Zuhdren ist vor allem wichtig, um die Breite eines Problems zu ver-
stehen, die den Gesprachspartnern am Anfang meist noch unklar ist. Das spar-
same, aufmerksame Zuhoren zeichnet sich u.a. dadurch aus, dass man den Ge-
sprachspartner mit non- und paraverbalen Zuhorsignalen ermutigt.

Aufmerksames Zuhoren ist angemessen bei der Themenfindung, am Anfang
des inhaltlichen Teils von Gesprichen, wenn Gesprachspartner frei, offen und
verstiandlich berichten, oder nach einer Phase starker Aktivitdt der gesprichs-
fiihrenden Person. Diese sollte dabei auf Folgendes achten:

— Blickkontakt halten, ohne anzustarren. Blickkontakt signalisiert Interesse;

— nonverbal zum Fortfahren ermuntern (nicken, fragendes Gesicht);

— Dbequeme, offene und zugewandte Sitzhaltung (leicht gedffneter Winkel);

— die Gesprichsgeschwindigkeit regulieren, wenn es ihr zu schnell geht oder
wenn es verwirrend wird (,,jetzt komm ich nicht mehr mit“);

— dem Thema des Gesprachspartners folgen und durch Zusammenfassen signa-
lisieren, was man verstanden hat — Zusammenfassen verlangsamt den Ge-
sprachsverlauf und erméglicht Verarbeitung der Inhalte;

— Dbei der Selbstexploration mit Fragen zuriickhaltend sein (Redlich 2009, 17).

6.3.2 Hilfreich fragen

Das Formulieren von hilfreichen Fragen zdhlt zu den Schliisselkompetenzen in
der Beratung, es ist aber auch fiir die Fokussierung von Problemldseprozessen in
Kldarungsgespriachen oder Arbeitssitzungen von Bedeutung (Wagner-Link 2001,
201ff.). Ungiinstige Frageformen sind in allen Gesprachsformen Kommunikati-
onsbarrieren, sie sollten vermieden werden (Weber 2003, 33ff.). Ursachen- oder
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Warum-Fragen (,,Warum haben Sie das getan?*) wirken bohrend, Kontrovers-
fragen (,,Ist es nun so oder s0?) engen ein und verlangen schnelle und vielleicht
iibereilte Entscheidungen. Suggestivfragen (,,Finden Sie nicht auch ...“) beinhal-
ten bereits die Antwort, irritieren, manipulieren und bringen keine neuen Ant-
worten. Geschlossene Fragen (,,Waren Sie gestern Abend zu Hause?*) bringen
nur wenig Information, sie kdnnen nur mit Ja oder Nein beantwortet werden und
sind nur zur Sicherung des eigenen Informationsstands sinnvoll.

Alle offenen Fragen hingegen (alle sogenannten W-Fragen auler der Warum-
Frage) gelten als hilfreiche Fragen: Sie helfen, die subjektive Wirklichkeit der
Teilnehmer zu kldren, und férdern gegenseitiges Verstindnis:

— Offene Fragen bringen vielfiltige Informationen und Antworten (wann, wo,
wie viel, wer, was, wohin, wozu ...?).

— Orientierende Fragen (,,Wo waren wir gerade stehen geblieben?*) fiihren
zum Thema zuriick und fokussieren die Teilnehmer ohne direkte Steuerung.

— Konfrontierende Fragen (,,Eben haben Sie gesagt, ... wie ist das dann
mit ...?) zeigen Widerspriiche auf und konfrontieren mit Diskrepanzen.

Fragen sind in jedem Gesprich in der Sozialen Arbeit bedeutsam, weil komplexe

materielle, soziale und psychische Situationen gekldrt werden miissen und weil

je nach Gesprachsform auch die soziale Diagnostik im Vordergrund steht, die

viele Fragen erfordert. Fragen ermdglichen eine gezielte Erhebung von Informa-

tionen, lenken die Gesprichsrichtung aber sehr viel stirker als Zuhorreaktionen.
Haufig geht es in der Sozialen Arbeit auch um rechtliche und finanzielle Fra-

gen, um fiir Klienten bedeutsame Entscheidungen, die Sozialarbeiter treffen. Da-

bei geht es oft nicht nur um Selbstkldrung der Klienten. Dennoch gilt es auch

hier, inquisitorisches Ausfragen und Fehldeutungen zu vermeiden (Redlich 2009,

23). Fragen im Gespréch sind dann angemessen, wenn Klientenduferungen glo-

bal-abstrakt-missverstidndlich sind, wenn sie widerspriichlich-diffus-missver-

standlich oder sehr zogerlich sind oder wenn es sich um fiir Klienten besonders

wichtige Themen handelt. Gespréchsfithrende Personen sollten

— nur fragen, wenn sie wirklich etwas wissen wollen,

— moglichst offene Fragen verwenden,

— geschlossene Fragen nur im Notfall benutzen,

— auch mit Fragen beim Thema des Gespriachspartners bleiben,

— keine Doppel- oder Mehrfachfragen stellen,

— keine Warum-Fragen stellen,

— Dbei Fragen die Reaktionen des Gespriachspartners beachten (verschlieft er
sich, fiihlt er sich ausgefragt?) (Redlich 2009, 24).
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6.3.3 Gedanken prdgnant wiedergeben

Die subjektiven Wirklichkeitskonstruktionen von Menschen wurden unter den
Grundlagen der Gesprachsfiihrung thematisiert. Mit dem Versuch des Verstehens
durch Verbalisierung von Gedanken, Paraphrasieren oder Zusammenfassen be-
treten Gespréachspartner den Raum des psychischen Erlebens anderer Menschen.
Verstandigung und Verstehen im Gespriach hat dabei immer zwei Aspekte, es
geht darum, sich selbst und andere verstehen zu kdnnen.

Menschen bringen ein komplexes Gefiige von Wahrnehmungen, Gedanken
und Gefiihlen zu ihrer Situation mit in jedes Gespréich. Sich mit den Gedanken
des Gesprichspartners zu beschiftigen, heiflt, seine Sicht der Wirklichkeit ernst
zu nehmen und sie zu kldren. Dies hat einerseits diagnostische Zwecke und trigt
andererseits zur Selbstkldrung der Gespréchspartner bei, es hat aber auch bereits
Verdnderungsfunktion, indem z.B. irrationale Gedanken und realititsferne Wirk-
lichkeitsannahmen korrigiert werden konnen (Redlich 2009, 33).

Das Wiedergeben von Gedanken ist dann angemessen, wenn Klienten iiber-
haupt Ideen, Gedanken oder Interpretationen &uflern, wenn es sich dabei um Ge-
danken zum Thema handelt, wenn die Gedanken diffus, spekulativ, falsch oder
vereinfachend sind und wenn Gefiihle nicht im Vordergrund stehen. Beim Wie-
dergeben von Gedanken sollte die gesprachsfithrende Person
— nur zentrale Gedanken und keine Nebensichlichkeiten reflektieren,

— beim Thema bleiben,

— unverfilscht wiedergeben, keine Zusitze oder Anderungen machen,

— in eigenen Worten wiedergeben, Nachiffen oder bloBes Echo vermeiden,

— kurz und prizise wiedergeben und Gespréchspartner nicht verwirren (Redlich

2009, 34).

6.3.4 Mit Schweigen umgehen

Schweigen und unerwartete Gesprachspausen sind fiir die meisten Anfanger der
Gespréchsfilhrung oder Beratung etwas hochst Unangenehmes. Alle Aufmerk-
samkeit und Erwartungen scheinen plotzlich auf die gesprachsfithrende Person
gerichtet, der Gesprachsfaden droht abzureiflen, der Druck auf Reaktionen
wichst — und all dies kann schnell einmal hilflos und ratlos machen.

Maogliche Ursachen fiir Schweigen konnen sein: Der Gesprachspartner ist um
eine Antwort verlegen, weil nicht mehr weiter, ist generell unsicher oder
schweigt bewusst. In solchen Situationen neigen Menschen dazu, einfach irgend-
etwas zu sagen, nur um das Schweigen zu beenden.

Schweigen und Pausen konnen aber auch konstruktiv und bewusst genutzt
werden. Wie kann man wissen, was hinter dem Schweigen steckt, und wie kann
man mit Schweigen im Gesprich umgehen? Im Folgenden werden einige Inter-
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pretationen zu Gesprichspausen und Anregungen zum Umgang mit dem

Schwelgen wiedergegeben (Weisbach 2008, 71ff.):

Natiirliches Schweigen betrifft zwei Drittel alles Schweigens. Dies sind ,,Du-
bist-dran®- oder ,,Ich-denke-nach“-Pausen. Hier kann man im Gesprich wei-
terfahren oder sich entspannt zuriicklehnen und warten, bis der Gespréchs-
partner den Kontakt wieder aufnimmt.

— Peinliches Schweigen entsteht, wenn einem Teilnehmer etwas unangenechm
ist. Hier hilft es, das Gefiihl zu thematisieren und verstehend zuzuhoren. Das
vermutete Gefiihl anzusprechen, ist in der Regel hilfreich. Vorsicht gilt aller-
dings in Gruppengesprichen, wenn das Risiko des BloBstellens besteht.

— Hilfloses Schweigen entsteht, wenn es keine Worte gibt fiir eine Schwierig-
keit oder ein Gefiihl oder wenn Widerstand oder Verhdrtung im Gesprach um
sich greifen. Hier hilft die Bitte, sich mitzuteilen: ,,Erzdhlen Sie mir doch,
was gerade in Thnen vorgeht ...*

— Ldhmendes Schweigen in Gruppengespriachen oder Teamsitzungen kann ein
Hinweis auf kalte, d.h. erstarrte oder 1dhmende Konflikte, mangelndes inne-
res Engagement oder Storungen in der Hierarchie sein: Hier hilft Metakom-
munikation und Thematisieren der Storung.

— Bewusstes Schweigen der Gesprichsfiihrung kann allen Teilnehmern Gele-
genheit zum Nachdenken, zur AuBerung und zu freier Rede geben.

—  Schweigen als Verlangsamen kann aus temporeichen Auseinandersetzungen
die Energie nehmen.

—  Wer unsicher ist, weshalb eine Gesprichspause entstanden ist, kann sich me-
takommunikativ versichern: ,,Es geht Thnen etwas durch den Kopf.“
Oder auch: ,,Dich beschéftigt noch etwas.*

6.3.5 Gefiihle treffend wiedergeben

Gefiihlen sind ein essenzieller Bestandteil menschlichen Erlebens und Handelns.
Mit der Thematisierung von Gefiihlen dringt das Gesprich tiefer ins psychische
Erleben von Menschen ein. In eher sachorientierten Gesprachen wie Arbeitssit-
zungen oder Standortbestimmungen werden Gefiihle als normaler Teil menschli-
chen Erlebens und Handelns betrachtet, sie werden einbezogen wie andere Ebe-
nen menschlichen (Denken, Handeln, Motive) auch.

In der Beratung sind Gefiihle hdufig der Gegenstand der Kldrung: Unter-
driickte, diffuse, ambivalente oder negative Emotionen sind ein wesentlicher
Gegenstand des Klarungsprozesses (Redlich 2009, 43f.). Dabei hat das Wieder-
geben von Gefiihlen bereits eine Verdnderungsfunktion: Indem man Gefiihle
bewusst macht und benennt, wandelt sich das aktuelle emotionale Erleben be-
reits. Das Benennen fiihrt weiterhin dazu, durch Bewusstmachen des Erlebens
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ein Stiick emotionale Distanz zu Problemen und zum Gefiihl selbst zu schaffen.
Verstindnis fiir und Akzeptanz von Gefiihlen stirken schlieBlich die Beziehung
der gespréchsfithrenden Person zu den Gesprichsteilnehmern.

Das Umschalten von der Sach- auf die emotionale Ebene und die Wiedergabe
von Emotionen sind dann angemessen, wenn ein Gesprachspartner (verbal oder
nonverbal) wichtige Gefiihle erkennen ldsst, wenn Gefiihle diffus oder wider-
spriichlich geduBlert werden, wenn der gespréachsfithrenden Person die Gefiihle
des Klienten unklar sind oder starke negative Gefiihle im Raum sind.

Die gesprachsfithrende Person sollte beim Verbalisieren von Gefiithlen

— wichtige Gefiihle prézis benennen,

— es nicht beim Echo belassen oder krampfhaft neue Gefiihlsnennungen ein-
bringen,

— Gefiihle im Hier und Jetzt wiedergeben (in Gegenwartsform formulieren),

— keine Zusétze oder Verdanderungen vornehmen (Redlich 2009, 44)

Die aktive Einflussnahme auf das Gesprachsgeschehen stellt den zweiten Aktivi-
titsbereich der Gespréachsfiihrung dar. Bei nur einfithlsamem Verstehen drehen
sich Gespréche irgendwann einmal im Kreis, es stellt sich die Frage, was denn
mit den nun verstandenen Problemen angefangen werden soll. Hier braucht es
die aktive Einflussnahme der gespréchsfithrenden Person auf zwei Ebenen: Auf
die Inhalte des Gesprichs wirkt sie ein durch Stellungnahmen, Losungsvorschla-
ge, Anregungen, Kritik oder auch (taktvolle) Konfrontation. Auf den Prozessver-
lauf des Gesprichs wirkt sie ein durch transparentes Strukturieren von Problem-
l6seschritten im Gesprach. Diese doppelte Einflussnahme im Gesprich zu
realisieren und dabei den Gespriachspartnern geniigend Raum zu lassen, erfordert
ein hohes Maf} an Selbstwahrnehmung, Flexibilitdt und Reflexivitt.

Je nach Gespriachsform und Kontext sind Varianten denkbar (z.B. bei reiner
Prozessmoderation), wo der Moderator sich inhaltlicher Bemerkungen ganz ent-
hélt und nur die Prozesssteuerung des Gesprachs iibernimmt. In der Realitét wird
es in Gespriachen weitaus hdufiger vorkommen, dass auch gespréachsfiihrende
Personen Standpunkte, Zielvorstellungen und Losungsideen haben und sich ent-
sprechend einbringen wollen oder auch sollen.

Begonnen wird im Folgenden mit den prozesssteuernden Aktivitdten; an-
schlieBend werden Aktivitdten der inhaltlichen Einflussnahme auf das Thema,
Problem, Ziele, Losungsideen oder die Personen in einem Gesprédch behandelt.

6.3.6 Transparentes Strukturieren

Gespriche folgen, wenn sie Probleme klaren, Entscheidungen herbeifiihren oder
Handeln und Erleben verdndern sollen, dem Muster der vollstindigen Handlung
oder spezifischen Mustern des Problemlésens (Redlich 2009, 55). Das Problem-
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I6semuster wird dabei an die Gesprachsform und die Anforderungen z.B. eines
Konflikt- oder Krisengespriachs angepasst. Die gesprachsfiihrende Person ist ver-
antwortlich fiir eine systematische Problembearbeitung, sie bringt den Klarungs-
prozess voran, verhindert Abweichen, Stagnation oder thematische Spriinge,
sorgt aber auch fiir die Wiederholung oder das Auslassen eines Handlungs-
schritts, wenn die Situation dies erfordert, d.h., wenn der Klarungsprozess im
Gesprich so vorangebracht werden kann.

Strukturierende Aktivitdten sind dann hilfreich, wenn man zum Ende eines
Handlungsschrittes und zum Beginn eines neuen Schrittes kommt, wenn das
Thema unklar wurde, infrage steht oder wenn der rote Faden verloren ging, das
Ziel von Gespriach oder Gesprichsphase unklar ist, und in der Anfangs- und
Schlussphase des Gesprichs, wenn erhohte Leitungsaktivitit notwendig ist (Red-
lich 2009, 57). Aktivitdten zum Strukturieren eines Gesprichs sind
— ein knapper Riickblick am Ende jeder Gesprachsphase,

— das deutliche Ansprechen des Wechsels von einer zur ndchsten Phase,

— die Benennung des Ziels der jeweiligen Phase,

— Hinweise und klarende Fragen zum jeweiligen Thema

— und die Nutzung aller Kommunikationsformen (Fragen, Zuhdren, Stellung
nehmen usw.), um dies zu erreichen (Redlich 2009, 58).

Im Folgenden werden einige weitere strukturierende Aktivitdten aus dem Kon-
zept der Klarungshilfe (Thomann & Schulz von Thun 2003) beschrieben, die den
konstruktiven Verlauf von Gesprachen unterstiitzen.

Bei Gesprachsanfangen oder am Anfang von Gespriachsabschnitten herrscht
gelegentlich Unsicherheit. Teilnehmer warten ab oder suchen nach ihrem Einstieg
ins Thema. Dieser Einstieg sollte von der gespréchsfiihrenden Person erleichtert
und das Gesprich so in Gang gebracht werden; dabei gilt es, die Teilnehmer zu
aktivieren. Wahrend eines Gesprachsabschnitts konnen auch Abweichungen oder
Wiederholungen den Fortschritt behindern. Zwei deutlich direktive Verhaltenswei-
sen, Starten und Steuern, konnen Gespriachspartner aktivieren und in eine kon-
struktive Richtung lenken. Die gesprichsfiihrende Person kann z.B.

— Anweisungen geben, die mehr oder weniger direktiv in eine bestimmte Rich-
tung zielen. Dies konnen strikte Befehle sein, denen kaum zu widersprechen
ist (,,Stopp — lass X. ausreden, ich kann nur einem von euch zuhdren®) oder
vollig freie Anregungen (,,Sie konnen ... oder auch nicht*).

— Aufforderungen oder Wiinsche duflern, die ein Thema oder eine Richtung
vorgeben: ,,Ich mochte, dass Sie jetzt mal fiinf Minuten tiber ... reden.

— vollig offen Anregungen oder Angebote machen: ,,Wir konnten jetzt iiber ...,
aber auch iiber ... reden* (Thomann & Schulz von Thun 2003, 48).



110 Methodische Ansdtze zur Gesprachsfithrung

Um eine partnerschaftliche und gleichberechtigte Aktivitat der Gesprachspartner

sicherzustellen, ist es gelegentlich notwendig, Vielredner zu unterbrechen und zu

bremsen. Dabei wird das Gesprich von einer Metaebene aus unterbrochen. Das

Ziel der Intervention ist dabei,

— Schaden zu verhindern: ,Jch mochte Sie hier mal unterbrechen. Das gefallt
mir so nicht ...,

— oder die Gesprichsrichtung zu dndern: ,Jch mochte Sie unterbrechen. Leh-
nen Sie sich doch mal zuriick und tiberlegen Sie, was an diesem Thema posi-
tiv sein konnte ... (Thomann & Schulz von Thun 2003, 48f.).

Wie bereits erwihnt, ist es hilfreich, immer wieder den Stand des Gesprichs zu-

sammenzufassen. Dazu umschreiben Sie die behandelten Themen, den Stand

einer Kldrung oder Entscheidung, verweisen auf eine Themensammlung, bezie-

hen sich auf die Ordnung des Gespréichs und die vereinbarten Themen.
Zusammenfassen fokussiert das Gesprach und gibt Orientierung fiir weitere

Schritte. Es kann zudem eine Hilfe sein, wenn Gespréchsfithrende nicht mehr

weiterwissen oder den Faden verloren haben. Im Zusammenfassen ist immer

auch eine metakommunikative und verstdndnissichernde Komponente enthalten:
»Jetzt sind wir im Gespriach am Punkt ... angelangt®,

— ,,Wenn ich das kurz zusammenfassen darf ...,

— ,,Wenn ich die letzten Ausfithrungen richtig verstanden habe ...,

— ,,Also ich méchte jetzt mal die letzten fiinf Minuten zusammenfassen und
versuchen zu prézisieren, was Sie gesagt haben ...“.

SchlieBlich kann in einem Gespréch nie alles besprochen werden. Die gespréchs-

fiihrende Person kann und muss Gespriche abschlieflen oder stoppen. Sie

— bewahrt wichtige Anliegen fiir ein anderes Mal,

— rundet gefiihlsmaBige Prozesse ab und

— rechtfertigt sich dabei nicht fiir das Ende (Thomann & Schulz von Thun
2003, 49f1.).

Die zweite Ebene der aktiven Einflussnahme auf ein Gesprach wurde als inhalt-
liche Einflussnahme bezeichnet. Die gespriachsfithrende Person nimmt dabei die
Position des Teilnehmers oder partnerschaftlichen Gegeniibers ein, das sich nicht
abstinent verhélt, sondern sich mit eigenen Ideen und Vorschligen Stellung
nehmend einbringt. Redlich nennt hierzu zwei Verhaltensweisen: konkrete Vor-
schldge entwickeln (Redlich 2009, 73ff)) und klar Stellung nehmen (Redlich
2009, 85ft.).
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6.3.7 Eigene Léosungsvorschlige entwickeln

In Alltagstheorien zur Beratung wird das Vorschlagen von Losungen meist im
Sinne von ,,Ratschlige erteilen” verstanden, und Ratschldge in der Alltagsbera-
tung sind nicht selten Gesprichsbarrieren, denn sie werden haufig unerwiinscht
erteilt und passen nicht zur Situation. Ein hdufiges Missverstindnis zur person-
zentrierten Beratung ist dann, gar keine eigenen Ideen mehr einzubringen. Es ist
jedoch weder in kollegialen noch in Klienten-Gespriachen untersagt, Losungswe-
ge anzubieten oder auch ganz direktive Ratschlige oder Aufgaben zu geben. Im
Gegenteil profitieren Klienten oder Kolleginnen von der Expertise einer Fach-
kraft, die iiber Fachwissen verfiigt, handlungsleitende Malstibe oder typische
Problemldsungen kennt (Redlich 2009, 79).

Das Risiko von Vorschldgen liegt darin, dass Gesprachspartner sie zur Wie-
derherstellung ihrer Autonomie oder ihres Selbstbildes, aus Unsicherheit {iber
die Wirkung oder aus Misserfolgserfahrungen heraus abwehren. Das Vorschla-
gen von Losungswegen ist, damit es auf Akzeptanz oder mindestens Offenheit
stoBt, von einigen Bedingungen abhingig. Es ist dann giinstig, wenn eine Ent-
scheidung iiber Handlungen ansteht und der Gespridchspartner Vorschlige
wiinscht, wenn er wenig eigene Vorschldge produziert, wenn Gedanken und Ge-
fithle geklért sind und er in der Lage ist, Vorschlédge kritisch zu priifen und Ent-
scheidungen zu treffen (Redlich 2009, 81). Fachkrifte sollten
— Losungsvorschliage als Angebote formulieren und die Entscheidung Klienten

uiberlassen,

— solche Vorschlige in iiberschaubarer Anzahl machen und die Klienten nicht
mit Ideen bombardieren,

— sie mit handlungsorientierten Prinzipien kommentieren und so Verstindnis
fiir die Losungswege schaffen,

— sie verstiandlich unterbreiten und nicht ins Dozieren verfallen,

— ihre Vorschldge bei Skepsis auch wieder verwerfen,

— Bereitschaft zur Riicknahme signalisieren,

— ihre Vorschldge als Ermutigung zu eigenen Vorschliagen formulieren.

6.3.8 Stellung nehmen — Zustimmung und Kritik

Von sich zu erzédhlen, wird in der Kommunikationspsychologie als eine kommu-
nikative Stralensperre und als Gesprichsstorer bezeichnet (Weisbach 2008,
145). Dennoch lebt jedes Gesprach vom Austausch und von der Mitteilung eige-
ner Wahrnehmungen, Gedanken und Gefiihle. Dies spiegelt z.B. der intransitive
Aspekt von Beratung (,,sich beraten®, statt ,,jemanden beraten“). Riickmeldungen
und Stellungnahmen der gespriachsfiihrenden Person konnen hilfreich sein, denn
Feedback ist eine der lernwirksamsten Formen sozialen Lernens. Stellungnah-
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men sind allerdings meist auch mit Wertungen verbunden, die Kritik oder Zu-
stimmung enthalten: Diese gilt es in Balance zu halten. BloBe Kritik entmutigt
und fordert Widerstand, bloBe Zustimmung stabilisiert vorhandene Deutungs-
und Verhaltensmuster (Redlich 2009, 85).

Kiritik sollte die gespréachsfiihrende Person vor sich selbst unzensiert zulas-
sen, aber nach dem Prinzip der selektiven Echtheit den Teilnehmern so zumuten,
dass sie einen Lernprozess ermoglicht. Stellungnahmen in der kooperativen
Problemlésung stellen eine subjektive Sichtweise des Beraters dar, sind in der
Sozialen Arbeit aber hiufig gekoppelt mit anderen (fachlichen) Anteilen des
Handelns (hier spricht dann z.B. der kontrollierende Bew#hrungshelfer, der Ex-
perte fiir Sozialhilfefinanzierung oder die Fachfrau fiir Kinderschutz).

Diese Stellungnahmen aus der Fachlichkeit und dem fachlichen Mandat her-
aus sind vom kooperativen Problemldseprozess zu unterscheiden: Stellungnah-
men zu Chancen einer Finanzierung, Bedingungen eines Obhutsentzuges oder
einer Sozialhilfekiirzung miissen klar und deutlich vorgebracht werden. Hier
sollten Fachkréfte Klienten iiber Restriktionen, Bedingungen und Urteile (aus
der fachlichen Sicht oder Macht der Fachkraft heraus) nicht im Unklaren lassen.

Stellungnahmen in diesem Sinne sind angemessen, wenn es um fachlich-
rechtliche Entscheidungen der Fachkraft Sozialer Arbeit (Eingriffsaspekte) oder
um behordlich gesetzte Auflagen, Bedingungen oder Forderungen an die Klien-
ten geht. In Unfreiwilligkeitskontexten sind sie angemessen, wenn weitere Mal-
nahmen oder wichtige Entscheidungen von einer Beurteilung durch die Fachkraft
abhéngen. Weiter sind sie hilfreich, wenn Klienten Riickmeldungen wiinschen
und Gefiihle, Gedanken, Schlussfolgerungen mit Klienten iibereinstimmen (als
Zustimmung und Verstiarkung) oder auch wenn sie differieren (als Konfrontation
mit abweichenden Wahrnehmungen oder Kritik). Bei Stellungnahmen sollten
— fachliche Entscheide oder Bewertungen préizise mitgeteilt und erldutert wer-

den, sodass Klienten diese verstehen,

— personliche Entscheide (aufgrund eigener Einschitzung) und unpersonliche

(aufgrund amtlicher Richtlinien) als solche deutlich mitgeteilt werden,

— Stellungnahmen anschaulich-konkret formuliert werden,

— eigene Gefiihle und Gedanken als Ich-Botschaften formuliert werden,

— Kiritik und Konfrontation respektvoll, konkret und ehrlich sein,

— Gesprachspartner eher dabei ,,erwischt werden®, etwas Richtiges zu tun als

etwas Falsches (Redlich 2009, 86).

Die konstruktive Beziehungsgestaltung im Gesprich stellt den dritten Bereich
dar. Die Gesprichsaktivitidten beziehen sich direkt oder indirekt auf die Bezie-
hungen unter den Gespréachspartnern und zur gesprachsfithrenden Person. Die
Gestaltung einer konstruktiven Beziehung ist eine Voraussetzung jedes erfolg-
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reichen Gesprichs. Nicht akzeptierte Beziehungsdefinitionen schaffen Arger und
Rivalitédten, die sich auf der Sachebene nicht 16sen lassen. Die Gestaltung einer
konstruktiven Beziehung ist daher die Basis fiir jede Themenbearbeitung. Der
taktvolle Umgang mit Selbstbildern und Beziehungen wird als beziehungssensib-
le Kommunikation bezeichnet. Wenn Stérungen in den Beziehungen auftreten, ist
explizite Metakommunikation gefragt. Sollte auch diese erfolglos sein, so gilt es,
den Widerstand als Form der Kooperation zu akzeptieren und ihn in eher strate-
gischer Absicht konstruktiv fiir die Gespréchsziele zu nutzen.

6.3.9 Beziehungssensibel kommunizieren

Menschen sind besonders empfindsam, wenn es um ihr Selbstbild und ihre Au-
tonomie geht, Selbstwirksamkeit und die Erhaltung der eigenen Autonomie sind
michtige Motive im menschlichen Handeln. In Klarungsprozessen in der psy-
chosozialen Arbeit werden Identitét, Personlichkeit, soziale Rolle und Verhalten
und Beziehungen von Gesprichspartnern iiberdurchschnittlich intensiv zum
Thema, weshalb der Schutz des eigenen Selbstbilds sich oft als Abwehr oder
Widerstand zeigen kann (Redlich 2009, 98).

Die Beziechungen von Gespriachspartnern in der Sozialen Arbeit unterliegen
hiufig dem Dilemma zwischen Hilfe und Kontrolle, einer Beziechungskonstella-
tion, die von Klienten nicht immer akzeptiert wird und héufig zu Selbstbehaup-
tungsreaktionen von Klienten filhrt. Umso mehr ist eine beziehungssensitive
Kommunikation von Bedeutung, welche die Selbstbilder von Gespriachspartnern
nicht ohne Not angreift, zugleich Respekt wahrt, unnétigen Gesichtsverlust mei-
det und die Selbstbestimmung von Gesprichspartnern respektiert. Unsensible
AuBerungen sind meist herabsetzend, verallgemeinernd und bedrohlich fiir
Selbstbestimmung und Selbstwert, sie rufen daher in aller Regel Widerstand und
Arger hervor. Sensible Kommunikation versucht zuallererst, diese Gesprichs-
hemmer (Weisbach 2008) zu vermeiden, das Selbstbild der Gesprichspartner
nicht zu verletzen und mit Beziehungsdefinitionen taktvoll umzugehen.

6.3.10 Explizite Metakommunikation

Metakommunikation ist zur Kldrung von Stérungen, Widerstand und Blockaden
der Beziehung zwischen den Gesprachspartnern hilfreich (Redlich 2009, 106f.).
Wenn die Beziechung einer der wichtigsten Wirkfaktoren in kooperativen Ge-
sprichen ist, muss die Beziehung gestiitzt und gefordert werden. Metakommuni-
kation kann als Stoérungspriavention betrachtet werden. Gerade in der Sozialen
Arbeit sind Mandate oft diffus und widerspriichlich, vielleicht amtlich gesetzt,
und gleichzeitig ist man auf Kooperation angewiesen. Beratungsbezichungen
sind eingebunden in institutionelles Geschehen und schaffen moéglicherweise
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Dilemmata. Auch hier hilft Metakommunikation, Stdrungen vorzubeugen oder
sie zu losen.

Explizite Metakommunikation ist in Gesprachen dann angemessen, wenn po-
tenzielle oder wahrgenommene Stérungen den Gesprachsverlauf beeintrachtigen,
wenn sich Interaktionsmuster zwischen Gespriachspartnern entwickeln, die dem
Prozess abtréglich sind (Hilflosigkeit, Resignation, Aggression), oder wenn Teil-
nehmer unterschwellig Kritik, Zweifel, Arger oder andere negative Punkte an
anderen duflern. Sie wird auch nétig, wenn Gesprachspartner Abhéangigkeit, Wi-
derstdnde oder Idealisierungen &uflern oder zu Beginn oder am Ende von Ge-
sprachen zur Klarung der Beziehung. Metakommunikation sollte
— deutlich als Thema formuliert und vom iibrigen Gesprachsverlauf abgehoben

werden,

— auf einen Punkt und nicht auf viele gleichzeitig fokussieren,

— Probleme, Gedanken und Gefiihle im Hier und Jetzt einbringen,

— keine Losungsvorschlige zum Problem im Hier und Jetzt machen,

— keine Handlungen von Gesprachspartnern interpretieren,

— keine Urteile oder Bewertungen abgeben,

— vorbereitet sein auf drastische Verdanderungen der Thematik und

— nicht einfach wieder zur Tagesordnung iibergehen (Redlich 2009, 107).

6.3.11 Mit Widerstand als Form der Kooperation arbeiten

Widerstand bei Gesprichspartnern kann unterschiedlich gedeutet werden: Im
Verstindnis der systemischen Psychologie ist Widerstand ein untaugliches Kon-
zept. Widerstand wird als die zurzeit mogliche Form von Kooperation betrachtet.
Von Beratern oder Gespréchsfiihrenden empfundener Widerstand kann so um-
gedeutet werden: als das derzeit Bestmogliche, was unser Gesprachspartner ein-
bringen kann. Fiir seinen Widerstand, also die ihm mdgliche Form von Koopera-
tion, muss er subjektiv gute Griinde haben, zum Beispiel ein empfundener
Zwangskontext, eine subjektive Befindlichkeit, Krankheit, Stérung, ein berech-
tigter Widerwille, langjdhrige Vorerfahrungen und dadurch bedingte Skepsis.

Das Risiko dieser Deutung ist es aber, manifeste Griinde fiir Widerstand — die
im Gespréachsverlauf oder in der Gespréchsfithrung liegen kénnen — oder berech-
tigte Vorbehalte zu ignorieren und die Ursachen einfach dem Gespréchspartner
zuzuschreiben. Die Deutung auf der Selbstoffenbarungsebene des Gespréchs-
partners kann fehlgehen.

Gute Griinde, dass Widerstand entsteht, konnen ndmlich auch im Gespriach
oder aufseiten des Moderators, des Settings oder anderer Partner liegen: Weis-
bach deutet Widerstand von Gespréachspartnern vor dem Hintergrund von be-
drohter Autonomie und Freiheit oder Einschrinkung der Selbstwirksamkeit
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(Weisbach 2008, 125). Dies ist in Situationen in der Sozialen Arbeit in gesetzli-

chen und unfreiwilligen Kontexten hiufig der Fall und darum besonders zu be-

rlicksichtigen. Auch konnen Gesprachsfithrende Fehler machen und so Wider-
stand erzeugen. Widerstand wird in diesem Kontext zum Anlass genommen, die

Gesprachsrichtung und das eigene Verhalten zu dndern.

Widerstand kann sich in vier Formen &uflern: als Trotz oder indem sich Ge-
sprachspartner verwehrten Alternativen zuwenden, als duBerliche Anpassung
und indirekte Wiederherstellung der eigenen Autonomie (,,Unterlaufen” des Ge-
sprachs, passiver Widerstand) oder als offener Widerstand bzw. offene Aggres-
sion. Hilfreiche Reaktionen der Gesprichsfiihrenden sind:

— Gesprichsstorer wie Belehrung, Ratschlag, Tadel, Kritik vermeiden,

— Alternativen und Handlungsmoglichkeiten anbieten,

— metakommunikativ  Widerstand thematisieren (,,Sie wiren am liebsten gar
nicht hier, diese Gespriache scheinen Ihnen vollig nutzlos®, ,,Mir scheint, das
schafft Thnen grofien Druck®),

— auf den gemeinsam erarbeiteten oder durch die Gespriachpartner erteilten Auf-
trag oder das gemeinsame Arbeitsbiindnis rekurrieren,

— Widerstand als eine Form der derzeitigen Zusammenarbeit mit subjektiv be-
rechtigten Griinden akzeptieren.

6.3.12 Killerphrasen neutralisieren

Killerphrasen sind konfliktzentrierte und eskalierende, den Gesprichsprozess
blockierende Interventionen von Gesprachspartnern. Sie wirken als Kommunika-
tionsbarrieren, blockieren den Problemléseprozess und verunmoglichen Lo-
sungsversuche. Sie signalisieren auch die mangelnde Bereitschaft des Ge-
sprachspartners zu Losungen. Durch Sétze wie ,,Das haben wir schon versucht®,
,,Wenn das alle machen wiirden oder ,,Das kann doch nicht Ihr Ernst sein“ wird
die Verstindigung im Gespriach schwer gestort.

Killerphrasen verweigern die Verstindigung und sind argumentationsunred-
lich (zum Konstrukt der Argumentationsintegritit: Groeben & Christmann
1999). Killerkommunikation liegt dann vor, wenn Menschen absichtlich paralo-
gisch argumentieren, Begriindungen verweigern, wider besseres Wissen Wahr-
heit vorspiegeln, Sinn entstellen oder verdrehen, unerfiillbare Forderungen stel-
len, feindselig oder diskreditierend argumentieren und Ahnliches mehr.

Killerphrasen kdnnen sich auf den Sprecher beziehen, sie sind z.B. auswei-
chend (,,Ich sehe da gar keinen Zusammenhang™) oder betonen die eigene Kom-
petenz (,,Davon verstehe ich ja wohl mehr®). Sie konnen sich gegen den Ge-
sprachspartner richten, wenn zum Beispiel eine Zustindigkeit bezweifelt (,,Das
ist nicht Thre Aufgabe™) oder Unkenntnis unterstellt wird (,,Kennen Sie iiber-
haupt die Fakten?). Sie kdnnen weiter das Gespriachsthema sabotieren und jede
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Verdnderung verweigern (,,Bringt iiberhaupt nichts®) oder Fragen sabotieren

(,,So kann man diese Frage nicht stellen®). SchlieBlich konnen sie die Ge-

spriachsbedingungen angreifen durch Unterstellen von Stérungen (,, Wir wurden

vorher gar nicht informiert) oder von Druck (,,Unter diesen Bedingungen kann
man nicht arbeiten®).

Der Umgang mit Killerphrasen wird hier behandelt fiir den Fall, das Me-
takommunikation keine Kliarung brachte und eskalierende Reaktionen weiterge-
hen, das Gesprach jedoch nicht abgebrochen werden kann (Letzteres kann
durchaus eine Losung sein, wenn die Verstandigung derart gestort ist).

Wenn durch das Scheitern von Klarungsversuchen strategische Reaktionen
im Dienst des Gespriachs notig werden, konnen Killerphrasen in konstruktiver
Absicht ,,neutralisiert werden (Zuschlag & Thielke 1998, 239). Dies soll einen
moglichst konstruktiven Gespréachsverlauf sicherstellen und das Festfahren von
Gespréchen verhindern.

Die Neutralisierung folgt dem Muster des ,,psychologischen Judo®, das den
Gegner mit der Schwungkraft des eigenen Angriffs ,,zu Fall bringt®. ,,Wenn je-
mand einen Meister dieser Kunst angreift, geht jeder Schlag ins Leere, und je
hérter jemand attackiert, umso schneller fallt er ins Nichts. Der Meister ist dabei
nicht passiv. Ganz im Gegenteil. Er oder sie fiigt dem Impuls eine kleine Dre-
hung oder einen Zug hinzu. Der Sturz ist unvermeidbar, doch der Meister kon-
trolliert, wo der Angreifer zu Boden geht. Dieser wird sich vermutlich fragen,
wie er dorthin gelangt ist (Miller & Rollnick 1999, 71). Hilfreich sind folgende
Reaktionen (Zuschlag & Thielke 1998, 207ft.):

— Durch geschickte Fragen zur Killerphrase den Partner dazu bringen, dass er
Losungsvorschlage macht. Die Frage nimmt ihn dabei auf der Sachebene
ernst und sucht die Kldrung, ohne auf den ,,Killeranteil” einzugehen (,,Unter
diesen Storungen kann man nicht reden — , Bitte machen Sie doch einen
Vorschlag, wo wir das Gespréich ungestort fortsetzen konnen),

— Killerphrasen ,,ernst nehmen® und mit einer Frage eine ernsthafte Antwort
verlangen (,,Was finden Sie an der Frage denn dreist?*),

— Den eigenen Standpunkt, das eigene Anliegen ernsthaft wiederholen und be-
tonen, dass es um die Losung des Problems geht (,,Ich vertrete hier nicht ...,
mir geht es um das Problem ...,

— Sachlich entschiedene Richtigstellungen vorzunehmen (,,Sie konfrontieren
uns heute schon das zweite Mal mit dieser Fehlinformation®).

Mit diesen Gesprachstechniken ausgestattet, konnen wir eine Vielzahl von Ge-
sprachen in Klientenarbeit und Organisation sicher und konstruktiv fithren.

Fiir drei typische Problemkonstellationen in Gesprachen der Sozialen Arbeit
(Problemtrance, mangelnde Motivation und Gesprache im Zwangskontext) sol-
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len nun drei Ansétze der Gesprichsfithrung diese Basistechniken der Gesprichs-
fiihrung ergénzen.

Die l6sungsorientierte, motivierende und die systemische Gespriachsfithrung
im Zwangskontext leiten sich aus psychotherapeutischen Konzepten ab, alle drei
Ansitze sind aber bei geniigend Reflexivitdt, mit Adaptionen und bei entspre-
chender theoretisch-praktischer Bescheidenheit in einer Vielzahl von Gespriachen
anwendbar. Fiir eine Anwendung in der Beratungsarbeit wiirden sie Weiterbil-
dung und vertieftes Training erfordern. Hier werden sie in Grundziigen darge-
stellt mit dem Ziel, das Repertoire an Gespréachsinterventionen fiir Sozialarbeite-
rinnen und Sozialpddagogen zu erweitern und das Interesse fiir diese wichtigen
und wirksamen Ansétze zu wecken.

6.4 Losungsorientierte Gesprichsfiihrung

Das Konzept der Losungsorientierung (de Shazer 1995; 2009; de Shazer, Dolan
& Korman 2008) hat in der Sozialen Arbeit als freundlicher, respektvoller und
pragmatischer Ansatz Karriere gemacht und weite Verbreitung gefunden. Lo-
sungsorientierte Gesprachsfithrung setzt bei positiven Erfahrungen und Ressour-
cen von Klienten an, bestdrkt sie in ihren Entwicklungswiinschen und ihrer
Selbstwirksamkeit, fokussiert auf die Verwirklichung von Anliegen (Schmitz
2011, 15).

Die losungsorientierte Gesprachsfilhrung und Beratung stellt mit ihren
Grundannahmen fiir eher problemzentrierte Ansitze der Gesprachsfiihrung eine
provokante Gegenposition dar. Im Gegensatz zu personzentrierten und hand-
lungstheoretischen Perspektiven (Gespréachsfithrung als systematisches, koopera-
tives und verstindigungsorientiertes Problemldsen) konstatiert der 16sungsorien-
tierte Ansatz, er sei nicht in der Lage, Probleme zu l6sen. Dies sei fiir den Erfolg
von Gespriachen auch nicht nétig, denn Probleme und Ldsungen hétten héufig
keinen oder nur einen losen Zusammenhang, und Losungen seien auch ohne ver-
tiefte Kenntnis oder Analyse von Problemen erreichbar (de Shazer 1995, 12f)).

Dies steht im Gegensatz zu den bisher genannten Grundannahmen der Ge-
sprachsfiihrung, dass Probleme Ursachen und Folgen haben und dass es notwen-
dig ist, Probleme prizise zu beschreiben und zu analysieren, weil Ursachen auf
mogliche Losungen verweisen. Allerdings ist der Gegensatz nicht so grundsétz-
lich, wie Vertreter 16sungsorientierter Beratung es gelegentlich darstellen. Die
kooperative Gesprachsfithrung kann nicht ausschlieBlich als problemzentrierte
Gesprichsfiihrung verstanden werden, denn mit dem Aufnehmen von Bediirfnis-
sen, Wiinschen und Zielen der Gesprichspartner greift auch sie auf positive Er-
fahrungen, Ressourcen und Anliegen zuriick. Der 16sungsorientierte Ansatz me-
thodisiert allerdings die Losungsfindung iliber die Suche nach Ausnahmen zu
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Problemzusténden oder -erfahrungen, nach positiven Erfahrungen und problem-
freien Situationen oder Zustdnden, sodass es lohnenswert ist, ihn einzubeziehen.

Losungsorientierte Gesprachsfithrung wird in diesem Buch fiir Gesprachssi-
tuationen empfohlen, in denen Gespréichspartner unzureichenden Zugang zu ih-
ren Ressourcen oder Fahigkeiten haben und an subjektiven Wirklichkeiten, Be-
ziehungs- und Interaktionsproblemen arbeiten mochten, die nicht gerade eng mit
gesellschaftlich-strukturellen oder soziodkonomischen Problemen verbunden
sind (Michel-Schwartze 2009, 204). Sie sollten dazu Gespréchsbereitschaft, eine
Grundeinsicht in die Notwendigkeit von Verdnderung und personliche Anliegen
einbringen. Losungsorientierte Gesprachsfithrung stoft in Zwangskontexten
schnell an ihre Grenzen: Bei Klienten mit geringer Einsicht in ihr Problemver-
halten konnen strikte Ressourcenorientierung und Verzicht auf die Konfrontation
mit destruktivem Verhalten wie Kindsmisshandlung oder Gewalt in der Ehe so-
gar zur Verstarkung von Verleugnungs- und Abwehrtendenzen bei Klienten fiih-
ren (Wagner & Russinger 2002, 145). Auch sind radikalkonstruktivistische An-
nahmen wie das ,,Nicht-Wissen* im Zwangskontext nicht angebracht, sondern
eigentlich kontraindiziert, denn Wissen und zwingende Sichtweisen zu einem
Delikt (z.B. durch ein Gericht) sind gerade Voraussetzungen einer Intervention.

In diesem Buch werden Problem- oder Defizitorientierung und Losungsorien-
tierung als zwei gleichwertige Aspekte einer Bewéltigungsstrategie gesehen, die
in unterschiedlicher Art versuchen, ein Problem (die Diskrepanz zwischen einen
Ist- und einem Soll-Zustand) zu bewéltigen. An der Problemorientierung ist ja
nicht die Benennung von Defiziten das Problem, sondern die unzuldssige Indivi-
dualisierung und Subjektivierung von Problemen und die Ausblendung gesell-
schaftlicher Bedingungen der Entstehung von Defiziten (Bohmeyer 2011, 382).
Zwischen problem- und ressourcenorientierten Sichtweisen differieren dabei
auch die Problembegriffe: Der kognitionstheoretische Problembegriff vertritt ein
kausal orientiertes und eher defizitorientiertes Verstindnis von Problemen, das
tiber Ursachen zu Losungen fiihrt (Dorner 1987), die systemische Sichtweise
(Schlippe & Schweitzer 2007) betont die Funktion von Problemen und die Be-
deutung von Ressourcen in der Problemanalyse. Beide Verstindnisse verdeut-
licht die folgende Grafik.
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Ziele-Plan-Umsetzung

Abb. 19: Problembegriff in problemzentrierter und ressourcen-/Ié6sungsorientierter Per-
spektive (Dorner 1987, Schlippe & Schweitzer 2007)

Das Erkenntnismodell des 1dosungsorientierten Ansatzes (LOA) ist der radikal-
konstruktivistische Ansatz, nach dem es keine objektivierbaren Wahrheiten gibt
und subjektive Wirklichkeit durch Denken und Handeln, vor allem aber durch
Sprache konstituiert wird. Wie schon in Kapitel 2.2 ausgefiihrt, liegt dem ein
positives, ressourcenorientiertes Menschenbild zugrunde: Menschen handeln
gemal diesem Ansatz nicht aus Bosheit, vielmehr ist jedes Verhalten der subjek-
tiv momentan beste, vielleicht einzige Losungsversuch fiir ein Problem, so un-
verstdndlich es scheinen mag. Dazu gehort auch, den Sinn eines Verhaltens nicht
in der Vergangenheit einer Person, sondern im Kontext des Verhaltens zu suchen
— jedes Verhalten ergibt in seinem Kontext einen Sinn.

Das positive Menschenbild driickt sich in einem positiven Kreislauf von
(normativen) Grundannahmen aus: Menschen sind nach dem LOA neugierige,
interessierte und soziale Wesen. Dies erfordert in Gesprich oder Beratung Mog-
lichkeiten der Mitentscheidung, Partizipation und Einflussnahme. Die Mdglich-
keiten erhdhen wiederum die Aktivitét, die Auseinandersetzung mit der Welt und
die Kooperation. Die damit gemachten Erfahrungen fithren zu gesteigerten Fa-
higkeiten, zu Verantwortung und Optimismus, was wiederum Neugier, Interesse
und Sozialitdt von Menschen erhoht (Baeschlin & Baeschlin 2008).
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Eine weitere Annahme des LOA ist, dass Menschen von auflen nicht moti-
vierbar sind, sie konnen sich nur selbst motivieren oder sie sind bereits fir be-
deutsame, personliche Anliegen motiviert. Der LOA arbeitet daher radikal mit
den Sichtweisen, Motiven und Anliegen seiner Klienten auf der Basis folgender
Grundsitze (Baeschlin & Baeschlin 2008, 16ff.):

Probleme sind Herausforderungen, die jeder Mensch auf sehr personliche

Art zu bewiltigen versucht. Sie sind keine Stérungen, sondern die Folgen

von Bewiltigungsversuchen.

— Menschen sind kundig und kompetent, sie wollen ihrem Leben einen Sinn
geben und verfiigen auch iiber die ndtigen Ressourcen dazu. Die Vorstellung
von Defiziten ist eine irrige Annahme, allenfalls kann von einem Mangel an
Ressourcen die Rede sein.

— Neugier, Nichtwissen, Zuhéren und Ernstnehmen sind Basisanforderungen an
jede hilfreiche Gespréchsfithrung.

— Die Orientierung an Gelingendem und ersten kleinen Schritten erleichtert
Lernen, positive Sicht von sich und Herausforderungen, Entwicklung und
Fortschritt.

— Nichts ist gleich, Ausnahmen deuten auf Lésungen hin. Verinderung im
menschlichen Leben ist in der Sicht des LOA zwangslaufig, und Ausnahmen
sind daher die wichtigsten Indizien fiir bereits geschehende oder sich anbah-
nende Verdnderungen.

— Ein stdrken- und fihigkeitsorientiertes Umfeld fordert Kooperation, da es
Menschen leichterfallt, Verdnderungen und Kooperation aus einer Position
der Fahigkeit heraus einzugehen als aus Hilflosigkeit.

— Jede Reaktion ist Kooperation; das gilt auch fiir Widerstand, er ist die zurzeit
einzig mogliche Form der Zusammenarbeit und macht in diesem Kontext
Sinn. Nach diesem Sinn gilt es zu fragen, wenn er sich verdndern soll.

Die drei oben bereits genannten Grundregeln leiten die helfende Gespréchsfiih-
rung (Schmitz 2011, 18): ,,Repariere nichts, was nicht kaputt ist!*, ,,Tu mehr von
dem, was funktioniert” und ,,Hor auf mit etwas, was mehrfach nicht funktioniert
hat“. Mit diesen Grundsétzen respektiert der LOA die Sichtweise von Gespréichs-
partnern und stellt keine Vermutungen iiber ,tiefer liegende* Probleme an. Er
begibt sich, ausgehend von problemfreien Zusténden oder Ausnahmeerfahrungen
zum Problemerleben, gemeinsam mit Gespréchspartnern auf die Suche nach hilf-
reichen Verhaltensweisen, Umstdnden oder Bedingungen, welche die gewiinsch-
te Entwicklung oder Verdnderung fordern. Und er unterbricht Teufelskreise und
stabilisierte Problemmuster dadurch, dass man nicht mit ,,mehr desselben* Ver-
haltens oder Musters reagiert, sondern etwas wirklich anderes versucht.
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Fiir die losungsorientierte Gesprachsfithrung bedeutet dies Folgendes: Das
bewusste Nichtwissen, was das Befinden des Gespriachspartners betrifft, fiihrt
zur einer hohen Gewichtung sorgfaltigen Zuhorens und einer ausgewihlten Fra-
getechnik. Die Sichtweisen zu Problemen werden durch positive Umdeutungen
(,,Reframing®) hilfreich und in Richtung von Losungen und mehr Handlungs-
moglichkeiten erweitert. Grundsétzlich wird fiir jedes Bemiihen des Klienten
echte Wertschitzung und Anerkennung ausgesprochen. Die Gesprichsfiihrung
fokussiert dabei mit drei Kernfragen — ohne Umwege liber Situations- oder Prob-
lemanalysen — auf Ziele, Ressourcen und verdndertes Handeln: ,,Was will der
Klient?*, ,Was kann er tun? und ,,Was ist der ndchste Schritt?*.

Eine besondere Rolle im LOA spielt eine 16sungsorientierte Sprache. Wenn
Wirklichkeit durch Sprache geschaffen wird, kann sie in der Sicht des L&A auch
durch Sprache verdndert werden. Der LOA konnotiert Sichtweisen der Ge-
sprachspartner positiv und bemiiht sich, negativ Erscheinendes als positive, sinn-
volle Bewiltigungsversuche umzudeuten. ,,Geiz* wird damit zur ,,Sparsamkeit*,
,Einsamkeit“ zum ,,Kontaktbediirfnis* und ,, Trauer® zum ,starken Gefiihl fiir
eine Person“. Der Fokus in der Sprache soll auf Hilfreiches gerichtet werden,
negative Sprachmuster (,,gestort”, ,.Defizit“ usw.) sind zu vermeiden. Das
Nichtwissen und der Fokus auf Ressourcen dominiert auch in der Sprache, daher
die Tendenz zu offenen Fragen, Hypothesen, Gedankenexperimenten oder Ein-
ladungen zum Mitdenken und echter Anerkennung.

Schmitz nennt ein Gesprach dann 16sungsorientiert, wenn der grofite Teil der
(Beratungs-)Zeit mit folgenden Aktivitdten verbracht wird: Das Gute am bisher
Schlechten wird als Ausgangspunkt thematisiert. Die angestrebte Entwicklungs-
richtung des Klienten wird verfolgt, die ersten kleinen Schritte, die in diese Ent-
wicklungsrichtung fiihren, stehen im Zentrum. Die Verdnderungen im Leben des
Klienten, wenn diese Entwicklung so weitergeht, und die Zuversicht, die der
Klient und andere Beteiligte dazu haben, werden thematisiert. Der gute Umgang
mit dhnlichen Situationen in der Vergangenheit und positive Vorbilder des Kli-
enten wurden eruiert, und der ndchste kleine Schritt und der richtige Zeitpunkt
dazu werden im Gespriach vereinbart. Dazu bedient sich die 16sungsorientierte
Gesprichsfiihrung folgender Kernaktivitéten:

— Ldsungsorientierte Fragen fokussieren in offener Absicht auf Ressourcen
und positive Erfahrungen und machen diese in der Wirklichkeit des Ge-
sprachspartners sichtbar (Schmitz 2011, 49f.). Gefragt wird also nicht:
Kommen Sie mit dieser Situation alleine klar? (geschlossene Frage), auch
nicht ,,Wie kommen Sie mit dieser Situation klar?* (offene Frage), sondern
,»,Was hat Thnen geholfen, diese Situation bislang zu bewiltigen?* oder ,,Was
gibt Thnen Zuversicht, mit dieser Situation klarzukommen?* (16sungs-, kom-
petenz- und ressourcenbezogene Frage). Einstiegsfragen stimmen Ge-
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sprachspartner auf Ressourcen ein (,,Was muss fiir Sie heute passieren, damit
Sie am Ende sagen kénnen, dass sich dieses Gespriich gelohnt hat?*). Uber-
lebensfragen ringen auch noch schwer belasteten Zustéinden eine Kompetenz
ab (,,Wie haben Sie das bisher ausgehalten, was hat Thnen das moglich ge-
macht, und was gibt Thnen die Kraft, diesen Zustand auszuhalten?*). Zirkula-
re Fragen schlieBlich fithren die vermuteten Sichtweisen bedeutsamer Dritt-
personen ein und irritieren damit festgefahrene Selbsteinschitzungen oder
andere Bewertungen.

— Ehrliche Anerkenmnung besteht aus wertschitzenden Kommentaren und
Riickmeldungen, die Verhalten oder Erleben des Gesprachspartners mit Res-
pekt wiirdigen. Sie miissen von ehrlicher Uberzeugung getragen sein, damit
sie wirksam sind. Anders als im personzentrierten Ansatz wird im LOA aus-
driicklich mit Anerkennung und Komplimenten gearbeitet. Sie miissen aller-
dings zwingend nichtnormativ sein und das Anliegen des Klienten respektie-
ren, sind also kein Lob (,folgsamer Klient“) fiir von der Fachkraft
gewiinschtes Verhalten.

— Positives Umdeuten (Reframing) setzt Dinge in einen neuen Verstidndnisrah-
men und bietet so erweiterte und verdnderungswirksame Interpretationen zu
Verhalten oder AuBerungen des Gesprichspartners. Umdeutungen beziehen
sich haufig darauf, dass Verhalten in einem Kontext sinnvoll ist. Damit wer-
den neue Selbsteinschidtzungen unterstiitzt, die dann z.B. den Blick auf die
Nebenwirkungen eines Verhaltens freigeben und damit Verdnderungen un-
terstiitzen.

— Skalierungen relativieren Schwarz-Weill-Zuschreibungen und schaffen
Selbsteinschitzung, auf deren Basis dann erste kleine Schritte in Richtung
Verdnderung angesprochen werden koénnen (,,Wie schitzen Sie die Bezie-
hung zu Threm Ehemann auf einer Skala von eins bis zehn ein? Eins ist sehr
schlecht, nicht mehr zu kitten, zehn ist wunschlos gliicklich®).

— Die Wunderfrage dient dazu, dem Gespréachspartner die Vision eines prob-
lemfreien und erwiinschten Zustands moglichst konkret vor Augen zu fiihren,
sie konstruiert durch Sprache, Fantasie und moglichst konkrete innere Bilder
die Zielvision, die dann auf erreichbare Ziele heruntergebrochen und in klei-
nen Schritten anvisiert wird.

— Gedankenexperimente laden dazu ein, mogliche Handlungsalternativen
durchzuspielen und von festgesetzten Wirklichkeiten zu vergroBerten Hand-
lungsspielrdumen zu kommen.

— Der LOA arbeitet schlieBlich mit Aufgaben oder Verschreibungen, die Klien-
ten mitgegeben werden, z.T. in aufrichtiger Absicht (Uben und Umsetzen
von kleinen Schritten), z.T. auch in paradoxer Absicht, im Wissen, dass das
Gegenteil der Aufgabe geschieht (,,Beobachte eine Woche lang dein Verhal-
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ten in dieser Situation, aber dndere ja nichts daran, es ist wichtig, es beizube-
halten®). Bereits die Aufmerksamkeit auf ein Symptom oder Verhalten ver-
andert dieses jedoch hiufig, und so kdnnen erste kleine Verdnderungsschritte
paradoxerweise schon unter diesem Handlungsverbot erfolgen.

Auch 16sungsorientierte Gespriache folgen einem Gespriachsphasenkonzept. Die
folgende Grafik visualisiert den typischen Aufbau eines Gespriachs im LOA. Be-
deutsam sind der Start mit einer stark metakommunikativen Ausrichtung, die
Situationsanalyse mit dem Fokus auf positiven Erfahrungen und Anliegen und
der konsequente Bezug auf positive Verdnderung und die néchsten kleinen
Schritte.

Die Unterbrechung des Gesprachs am Ende ist ein typisches Mittel systemi-
scher Familientherapie und Beratung, sie gibt dem Klienten Zeit zum Resiimie-
ren des Gesprichs, erhoht die Spannung fiir die Abschlussintervention und berei-
tet den Abschluss des Gespriachs vor. Auch das Ende wird ressourcenorientiert,
wertschitzend und die Selbstregulation fordernd gestaltet. Komplimente, Einla-
dungen zum Experimentieren oder ressourcenférdernde Aufgaben beschlieBen
das Gesprich.

5 Unterbrechung
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= Blick auf Ressourcen Vereinbarung Kompliment
Begrilfung Problem zur Sprache B | Einladung zum
\:’t:c?lgung Hle:ﬁ?l“ Fachinformationen =B 50 2B Experimentieren
Arbeitsweise erkliren 1 =84 rerschrei
Ziel des Gespriichs z.B. s0 x'ii'agc n. Ausnahmen \"erlschrel_bung
| v Uberlebensfrage Skalierungsfrage Verabschiedung
2B so V":“"”f Zl!f{"'@(f'(’” } Hypothesen stellen Woran merken Sie ...7
Was funktioniert? Gedankenexperiment Zirkulire Frage
Wie machen Sie das? Wunderfrage Woran merkt X .7
Schén, dass Sie da sind Unterschiede zu .7 Zirkuldre Fragen
So arbeiten wir Wiirdigung

Wir geben unser Bestes, Sie auch
Aber keine Garantie, dass es hilft
Was muss passieren, dass gelohnt?

Abb. 20: Gesprichsphasenkonzept zum losungsorientierten (Beratungs-)Gesprdch (Bae-
schlin & Baeschlin, o0.J.)
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Lésungsorientierung lisst sich nicht technisch praktizieren, personliche Uberzeu-
gung und eine 16sungsorientierte Grundhaltung sind Voraussetzungen fiir die
erfolgreiche Anwendung. Die anspruchsvollen Frage- und Umdeutungstechniken
und der sensible Umgang mit Sprache verlangen Technik und Ubung — ein An-
spruch, der den Rahmen dieses Buchs sprengen wiirde. Zur Vertiefung des
Grundwissens werden Baeschlin und Baeschlin (2008), fiir die 16sungsorientierte
Beratung Bamberger (2001) und zum Training 16sungsorientierter Gesprachsfiih-
rung Schmitz (2011) empfohlen.

6.5 Motivierende Gespriichsfiihrung

Nicht immer sind Menschen in Hilfeprozessen der Sozialen Arbeit so verdnde-
rungsbereit und motiviert, wie dies eine dullere Sicht auf ihre Schwierigkeiten
nahelegen miisste: Suchtmittelkonsum, selbstschddigendes Gesundheits- und
Erndhrungsverhalten, hdusliche Gewalt oder Teufelskreise von Schulden, Kredi-
ten und mehr Schulden schaffen fiir Klienten und deren Angehorige schwerwie-
gende gesundheitliche, soziale oder finanzielle Probleme, hiufig ohne dass die
Betroffenen motiviert wéren, an ihrer Situation etwas zu verdndern. In Deutsch-
land kommen z.B. jahrlich etwa 4000 Kinder zur Welt, deren ausgeprégte kor-
perliche, geistige und psychische Behinderungen durch den Alkoholkonsum ih-
rer Miitter in der Schwangerschaft bedingt sind (Stimmer 2008, 345), obwohl
eigentlich zur Geniige bekannt ist, wie sehr Alkoholkonsum in der Schwanger-
schaft dem Kind schadet.

Mit Menschen zu arbeiten, die eine fiir sie oder ihr Umfeld notwendige An-
derungsmotivation nicht aufbringen, ist eine haufige Situation in der Klientenar-
beit. Losungsorientierte Gesprachsfithrung nimmt die Motive von Gesprichs-
partnern auf, motivierende Gespréichsfiihrung baut sie systematisch auf. Sie wird
deshalb hier als dritte Methode der Gesprachsfithrung besonders fiir Gespréiche
mit wenig motivierten Gesprachspartnern vorgestellt. Das Konzept von Miller
und Rollnick wurde seit den 1980er-Jahren erheblich weiterentwickelt, hier wird
auf die erste deutschsprachige Auflage des Buches ,,Motivierende Gesprichsfiih-
rung® (Miller & Rollnick 1999) Bezug genommen, da sie fiir Anfanger der Ge-
sprachsfithrung tibersichtlicher ist und als Einfithrung die Grundstruktur des An-
satzes klarer vermittelt.

Die motivierende Gesprachsfiihrung stellt eine Weiterentwicklung der klient-
zentrierten Beratung (Rogers & Dorfman 2009; Rogers, Lewis & Pfeiffer 2007)
dar. Sie bedient sich folgender Theorien: Aus der Motivationspsychologie wird
das Rubikon-Modell benutzt, das deutlich macht, warum sich Menschen nicht
zum Handeln durchringen oder fiir Verdnderungen entscheiden und ins Handeln
kommen (Heckhausen & Heckhausen 2006, 7). Die Erwartung-mal-Wert-
Theorie (Heckhausen & Heckhausen 2006, 125) macht deutlich, dass Menschen
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sich nach der Wichtigkeit eines Verhaltens und der Zuversicht, es realisieren zu
konnen, ausrichten und dementsprechend motivieren. Das transtheoretische Mo-
dell der Verhaltensianderung (Keller 1999) erkléart, warum viele Menschen ab-
sichtslos in Problemen verharren und in welchen Phasen sich Anderungsbereit-
schaft entwickelt. Das Konstrukt der Selbstwirksamkeit (Bandura 1995) verweist
auf einen zentralen Wirkmechanismus: dass man sich selbst als wirksam in sei-
ner Umgebung erlebt. Die kognitive Dissonanztheorie (Festinger 2009) schliel3-
lich beschreibt ungiinstige Umdeutungen, die entstehen, wenn die Diskrepanzen
zwischen Wiinschen und Realitit zu grof sind.

Motivierende Gesprichsfiihrung gibt dabei konkrete und spezifische Inter-
ventionen zur Gesprachsfithrung mit Menschen an, in unterschiedlichen Stadien
der Verianderungsbereitschaft. Solche Interventionen unterstiitzen eine Entwick-
lung in Richtung Anderungsmotivation und Verhaltensinderung. Das transtheo-
retische Modell der Verhaltensdnderung (TTM) geht von sechs Stufen der Ver-
haltensinderung aus und zeigt die Auswirkungen auf die Anderungsmotivation
der Klienten. Bedeutsam ist dabei besonders die in jeder Stufe unterschiedliche
Stabilitit oder Anfilligkeit fiir Riickfille.

6 Stabilisierung
100%-Zuversicht
+12 Monate stabil

5 Aufrechterhaltung
Zielverhalten erreicht
+6 Monate stabil

4 Handlung

feste Absicht (,,30 Tg™)

Erste Schritte+Commitment
Ansprechbar fur Hilfeangebote

3 Vorbereit
orbereifung INSTABILE PHASE

Erleben verindert sich

Entschlossenheit+Versuche 2 Absichtsbildung

ANFALLIGSTE PHASE LT Erste Veriinderungsabsicht
Problembewusstsein

1 Absichtslosigkeit— = - Ambivalenzbalance

keine Verdnderungsabsichten Verinderung-Bewahrung

Mangel an Informationen/Problembewusstsein STABILE PHASE

Resignation
STABILE PHASE

Abb. 21: Stadien der Anderungsmotivation (Keller, Velicer & Prochaska 1999, 18ff.).

Im Stadium der Absichtslosigkeit haben Menschen keine Absichten zur Verinde-
rung ihres Verhaltens in absehbarer Zeit (Keller 1999, 20). Das kann daran lie-
gen, dass sie zufrieden sind und kein Verdnderungsbedarf existiert. Mangel an
Informationen oder an Problembewusstsein sowie Resignation aufgrund erfolg-
loser Anderungsversuche konnen weitere Ursachen fiir fehlende Verdnderungs-
absichten sein. Die Stufe der Absichtslosigkeit ist die stabilste aller Stufen, ohne
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aktive Intervention ist die Wahrscheinlichkeit gering, dass sich Menschen in die
nichste Stufe bewegen (Keller 1999, 20).

Menschen im Stadium der Absichtsbildung setzen sich mit ithrem Verhalten
auseinander, ohne dass dies direkt zu MaB3nahmen fithren wiirde. Sie sind sich
bewusst, dass sie ein problematisches Verhalten zeigen, stehen Verdnderung aber
ambivalent gegeniiber. Oft stehen Vor- und Nachteile von Verdnderung fiir sie in
einer Balance, was verdnderndes Handeln erschwert. Gleichzeitig konnten sie
sich vorstellen, in absehbarer Zeit ihr Verhalten zu verdndern (Keller 1999, 21).
Auch diese Phase ist sehr stabil: Menschen kénnen ohne echte Verdnderung lan-
ge in ihr verharren, ohne dass sie beginnen wiirden, ihr Verhalten zu verandern.

Menschen in der Stufe der Vorbereitung haben entscheidende Fortschritte
gemacht. Dies zeigt sich an der festen Absicht der Verhaltensédnderung und da-
ran, dass sie bereits erste Schritte unternommen haben. Im Zentrum steht aber
die klare Entscheidung und Selbstverpflichtung zur Verhaltensédnderung (,,com-
mitment“). Menschen in dieser Phase haben den ,,Rubikon* der Verdnderungs-
entscheidung getan. Es ist dabei unwesentlich, ob das Zielverhalten bereits er-
reicht wurde oder in Fehlversuchen endete. Wichtig ist der Entschluss. Die Stufe
der Vorbereitung ist wenig stabil. Sie ist aber wichtig, da hier die bedeutsamen
emotionalen, kognitiven und motivationalen Vorbereitungen fiir Verdnderung
getroffen und in Vorsétzen und einer Neubewertung des Zielverhaltens gefestigt
werden. Menschen in dieser Stufe sind typischerweise fiir Hilfsangebote an-
sprechbar (Keller 1999, 21f.).

Auf der Handlungsstufe versuchen Menschen nun aktiv, problematisches
Verhalten abzubauen. Sie verdndern ihr eigenes Erleben (,,Neubewertung®) und
kontrollieren ihre Umgebung (,,Reduktion von ungiinstigen Reizen®). Dies ist
nur durch ein hohes Engagement und durch Entschlossenheit (,,commitment®)
moglich. Menschen erreichen das Zielverhalten bereits, und sie konnten es schon
liber gewisse Zeitrdume beibehalten. Die Handlungsstufe ist die aktivste der Stu-
fen im Prozess der Verhaltensdnderung und deshalb auch die anfilligste, was das
Risiko eventueller Riickfille in alte Verhaltensmuster betrifft (Keller 1999, 22).
Andererseits erfahren Menschen in dieser Phase auch am haufigsten positive
Reaktionen von anderen. Die offen beobachtbaren Verhaltensweisen begiinstigen
Verstirkung und Ermutigung durch andere.

Die Stufe der Aufirechterhaltung ist dann erreicht, wenn Menschen das er-
wiinschte Zielverhalten seit mehr als sechs Monaten beibehalten konnten (Keller
1999, 22). Dieser Zeitraum spielt in der Raucherentwéhnung offenbar eine ent-
scheidende Rolle, bei anderen Verhaltensweisen wird fiir diese Phase mehr Zeit
notig sein (z.B. Verdnderungen des Essverhaltens, des Alkohol- und Drogenkon-
sums). Je nach Verhaltensbereich kann das Stadium der Aufrechterhaltung sogar
den Rest der Lebensspanne umfassen, fiir einfacher zu dndernde oder weniger
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komplexe Verhaltensweisen konnten die Zeitrdume zur Stabilisierung kiirzer
ausfallen. Die Stufe der Aufrechterhaltung wird wie die Handlungsphase als ak-
tive Phase verstanden, in der das Zielverhalten konsolidiert wird und aktive
MalBnahmen zur Riickfallprophylaxe eingeiibt werden.

Die Stabilisierungsstufe ist nach Keller gekennzeichnet durch hundertprozen-
tige Zuversicht, dass das Zielverhalten beibehalten werden kann, und durch null-
prozentige Versuchung, ins frithere Verhalten zuriickzufallen (Keller et al. 1999,
22). Ob dies realistisch ist, ist fraglich. Es wird Verhaltensbereiche geben, die
keine Stabilisierungsstufe zulassen, wo also lebenslang eine Versuchung gege-
ben ist, die eine aktive Auseinandersetzung damit und mit dem eigenen Verhal-
ten notig macht.

Folgende Aktivititen in Therapie- und Beratungsgesprachen unterstiitzen nun
stufenspezifisch die Anderungsmotivation und Verhaltensinderung gemi dem
TTM und der motivierenden Gespréchsfiihrung:

5 Aufrechterhaltung
Stabilisierung

Begleitung des

Verinderungsweges

Interventionen
4 Handlung Ermutigung bei Riickschligen
Konkretisierung des | Unterstiitzung geben
Verlinderungsweg Allenfalls Umfeld einbeziehen

Interventionen

konkrete Malinahmen planen
Das Handeln vorbereiten
Strategien gegen Riickschlige

3 Vorbercitung
Festlegung des
Veriinderungsweges
Interventionen
Vorgehen konkretisieren
2 Absichtsbildung | Handlungen des Klienten

Festlegung der Vorstellungen priizisieren
Verdnderungsziele | Konsequenzen antizipieren
Interventionen

Gemeinsam Ziele ausarbeiten
1 Absichtslosigkeit Klientenziele fokussieren

Aufbau der Realitdtsprifung von Zielen
Anderungsmotivation | Ambivalenzbalance bearbeiten
Interventionen Entscheidungen unterstiitzen

Empathie statt Konfrontation
Diskrepanzen entwickeln
Argumentieren vermeiden

.. Widerstand™ aufnehmen
Anderungszuversicht stirken

Abb. 22: Stadien der Verdnderungsmotivation und hilfreiche Gesprdchsinterventionen
(Korkel & Drinkmann 2002).
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Viele Gesprachsinterventionen stammen aus dem personzentrierten Ansatz, sie
wurden bereits bei der kooperativen Gespréchsfithrung beschrieben. Die Aus-
wahl der folgenden Gespréichsinterventionen aus der motivierenden Gespréichs-
fiihrung fokussiert daher auf die ersten Stadien der Verdnderungsmotivation,
Absichtslosigkeit und Absichtsbildung, die Ausfiihrungen wurden Korkel und
Drinkmann (2002) entnommen.

Empathie ausdriicken ist die Basis aller weiteren Interventionen. Gerade in
Situationen, in denen Menschen duBlerem Verdnderungsdruck ausgesetzt sind
(,,Sie miissen sich dndern!*), erleichtert aktives Zuhoren und wertfreies Akzep-
tieren des Klienten die intrinsische Verdnderungsmotivation.

Respektvolles Diskrepanzenentwickeln macht kognitive Dissonanzen nutz-
bar, die sonst cher zu Rechtfertigungen oder Abwehr fithren wiirden. Dabei wird
nur auf tatsdchliches Verhalten und bedeutsame Lebensziele, Ideale oder Be-
diirfnisse des Klienten abgezielt und nicht z.B. auf gesellschaftliche Normen,
schédliche Auswirkungen auf die Familie oder dhnliche aulengesteuerte Bewer-
tungen. Letzteres entsprache meist der gewohnten Kritik und wiirde nur zu er-
hohter Abwehr fiihren. Am wirksamsten sind Diskrepanzen wie auch Argumente
fiir eine Verdnderung, wenn sie der Klient selbst vorbringt. Eine Reihe von Ge-
sprachsinterventionen macht die Diskrepanz zwischen gegenwirtigem Verhalten
und wichtigen Idealen und Zielen deutlich: Man konnte Klienten einladen, Kos-
ten und Nutzen von Verdnderung wie von Beibehaltung eines Verhaltens anhand
der Kosten-Nutzen-Waage zu beschreiben (,,Was ist fiir sie positiv/negativ an
Threm Alkoholkonsum, inwiefern wiirde das Weitertrinken niitzen/schaden? Was
wiren die Kosten, wenn Sie aufhéren?*).

Beibehaltung Verinderung

Nutzen der Kosten der
Beibehaltung Beibehaltung
Kosten der Nutzen der
Verianderung Verinderung

Abb. 23: Nutzen-Kosten-Waage einer Verdnderung bzw. Nicht-
Verdnderung (Korkel & Drinkmann 2002, 39)
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Man konnte auch nach Extrementwicklungen fragen (,,Was sind Thre schlimms-
ten Befiirchtungen, wenn Sie so weitermachen ...?) oder Riickschau auf die
Zeit vor einem Problemverhalten halten, oder man kdnnte die Lebensziele explo-
rieren (,, Wenn ich Sie richtig verstehe, sind Ihnen IThre Kinder sehr wichtig ...“).

Argumentieren und Beweisfiihrungen vermeiden bedeutet, auf Stereotype und
Etikettierungen (,,Alkoholiker*) zu verzichten und Menschen ihr Problemverhal-
ten nicht anhand von Fakten (,,Wie viel, wie oft getrunken* usw.) nachweisen zu
wollen. Dies ist unnétig und erzeugt Widerstand. Auch sollten Klienten nicht
damit gequilt werden, Diagnosen wie Alkoholismus, Borderline, Dissozialitét
usw. akzeptieren zu miissen. Ein taktvoller und zuriickhaltender Umgang mit
Diagnosen ist hilfreich fiir Verdnderung .

Mit dem Widerstand gehen und ihn umleiten wurde bereits oben unter dem
,Judo-Prinzip®“ behandelt. In der motivierenden Gespriachsfithrung werden da-
runter folgende MaBnahmen verstanden: Man konnte die personliche Wahlfrei-
heit herausstellen (,,Sie sind frei zu entscheiden ...*), den Widerstand ausdriick-
lich anerkennen (,,Fiir Sie ist Thre Ehe der Grund fiir Thren Konsum®), den
Widerstand {ibertreiben bis provokant karikieren (,,Alkohol ist fiir Sie {iberhaupt
kein Problem®) oder die Perspektive auf den Widerstand verdndern (,,Ihrer Frau
scheint es nicht egal zu sein, wie es Thnen geht*).

Anderungszuversicht zu stirken, erhoht die Selbstwirksamkeitserwartung, die
ein zentraler Wirkfaktor fiir Verdnderungen ist. Es kann hier hilfreich sein, er-
zielte Erfolge dem Klienten zuzuschreiben, zu vermitteln, dass sie einen ihnen
gemiBen Weg aus einem Problem wéhlen kdnnen, und gemeinsam zu suchen,
welcher Weg dies ist.

Dies ist nur einer kleiner Ausschnitt von Techniken aus dem Ansatz der mo-
tivierenden Gesprachsfiihrung. Fiir Anfianger der Gespriachsfiihrung ist damit
aber ausreichend Material fiir erste Schritte mit dem Ansatz geboten.

6.6 Systemisch orientierte Gesprichsfiihrung in Zwangskontexten

Klienten geraten oft unfreiwillig in Hilfeprozesse der Sozialen Arbeit. Sie wer-

den von Angehdrigen geschickt, kommen auf Druck des Arbeitgebers oder durch

Auflagen einer Behorde. Jugendamter, psychiatrische Einrichtungen, die Erzie-

hungshilfe oder der Strafvollzug sind nur einige Beispiele fiir Sozialinstitutionen

mit einem liberwiegenden Anteil an unfreiwilligen Klienten:

— Drohende Kiindigungen wegen Alkoholproblemen oder psychisch bedingten
Arbeitsstorungen fiihren Klienten in die Beratung.

— Arbeitslose werden zu beruflichen Integrationsmafinahmen verpflichtet.

— Wegen Suiziddngsten meldet eine Familie ein Familienmitglied bei einer Be-
ratungsstelle fiir psychisch kranke Menschen an.
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— Gewalt in einer Familie wird von Nachbarn angezeigt, was zu einer verordne-
ten Familienbegleitung fiihrt.

— Wenn zwar die Eltern mit schwierigen Kindern oder Jugendlichen keine
Probleme haben, hingegen die Schule, Nachbarn oder der Kindergarten, wird
das Jugendamt auf den Plan gerufen (Conen 1999, 286).

Dabei sind die Ausprigungen des Zwangs von Institutionen deutlich unterschied-
lich (Kahler 2005, 119). Es macht natiirlich einen Unterschied, im Strafvollzug
an einem Antiaggressionstraining teilzunechmen oder sich im Rahmen eines
Adoptionsverfahrens auf eine Beratung einlassen zu miissen. Zu allen Institutio-
nen und Situationen gehdrt aber der Auftrag, Gefahren von Klienten und/oder
anderen Personen abzuwenden. Hilfe und Kontrolle sind dabei strukturelle Be-
standteile des Auftrags, und die Nichtfreiwilligkeit seitens des Klienten ist, wenn
auch in unterschiedlichem MaB, eine Voraussetzung der Arbeit.

Gleichzeitig sind Freiwilligkeit und Anderungsmotivation ein gut gepflegter
Mythos psychosozialer Hilfe, sie werden haufig als Voraussetzung von Hilfepro-
zessen von Klienten gefordert. Fiir viele Einrichtungen der Sozialen Arbeit und
zunehmend auch fiir Bereiche von psychosozialer Beratung und Psychotherapie
ist es nicht realistisch, diese Freiwilligkeit und Anderungsmotivation als An-
fangsbedingung von Hilfe vorauszusetzen.

Zur Arbeit mit unfreiwilligen Klienten liegen fiir die Soziale Arbeit etliche
Konzepte vor (Gumpinger & Trotter 2001; Kéhler 2005, Gehrmann & Miiller
2010; Conen, Cecchin & Klein 2007). Da der konstruktive Umgang mit unfrei-
willigen Klienten eine hdufige Praxissituation ist, wird dies im Folgenden thema-
tisiert. Wir gehen auf typische Bedingungen und Dynamiken von Gesprédchen im
Zwangskontext ein und vermitteln ausgewdhlte Interventionen, die auch ohne
eine systemische Beratungsausbildung anwendbar sein sollten.

Der Handlungsrahmen fiir Interventionen mit unfreiwilligen Klienten sind
héufig behordliche Anordnungen (wie bei begleiteten Eltern-Kind-Kontakten im
Rahmen einer Besuchsregelung), ein gesetzlicher Auftrag (wie im Rahmen der
Bewiéhrungshilfe) oder auch informeller Druck durch Personen des privaten oder
beruflichen Umfelds.

Der Klient ist damit nicht der Auftraggeber einer Intervention. Klienten in
Zwangskontexten haben einen besonders starken Wunsch nach Autonomie und
Selbstwirksamkeit, sie fithlen sich der empfundenen Fremdbestimmung durch
amtliche Stellen oft hilflos ausgesetzt. In der Folge entwickeln sie Strategien, um
ihre Selbstachtung und Selbstwirksamkeit gegen Maflnahmen der Sozialen Ar-
beit durchzusetzen und so Hilflosigkeitserfahrungen und Krinkungen zu vermei-
den: Sie reagieren mit Reaktanz (Conen, Cecchin & Klein 2007, 83), zeigen z.B.
Desinteresse an Unterstiitzung, bestehen auf der Verschiedenheit von Problem-
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definitionen, zeigen offenen oder heimlichen Widerstand gegen Eingriffe und
Hilfeangebote.

Oder sie zeigen sich in strategischer Selbstprdsentation (Gumpinger & Trot-
ter 2001, 31), versuchen, sich beliebt zu machen, liefern sich der méchtigeren
Person aus, ,,beichten” selektiv oder stellen Sachverhalte sehr partiell dar. Ob-
wohl das Verhalten von Klienten von der Umwelt kritisiert wird, sozial und legal
unerwiinscht ist, &uBern diese Klienten keinen oder nur vordergriindig angepass-
ten Bedarf an Hilfe. Die Folge — sie ,,vergessen® Termine, 6ffnen nicht bei Besu-
chen, nehmen Telefonate oder Post nicht wahr, missverstehen Vereinbarungen
oder beziehen andere, neue Beteiligte in laufende Maflnahmen ein (Conen 1999,
284).

Der Sinn dieses Verhaltens kann im Wunsch nach Wiederherstellung der ei-
genen Selbstwirksamkeit und Handlungsspielrdume liegen oder kann die Auf-
rechterhaltung der Selbstachtung anvisieren. Auch der Schutz vor Enttduschun-
gen oder Krankungen sowie der Wunsch nach Entlastung kdnnen Funktionen
dieses Verhaltens sein.

Eingriffe in die Rechte von Klienten sind grundsitzlich legitim, wenn diese
nicht handlungsféhig sind, wenn Gefahren oder Risiken fiir sie oder andere dro-
hen, wenn Schutz fiir Klienten oder andere oder die Sicherung sozialer Normen
durch Kontrolle ndtig wird.

Im Gespréch kdnnen diese beiden Tendenzen zu einem Teufelskreis von Re-
aktanz und vermehrter Kontrolle fiihren, der destruktiv wird und HilfemafBnah-
men scheitern ldsst. Betrachtet man die Situation systemisch, so sind in der Re-
gel drei Akteure in einen Eingriff involviert: Die Institution sozialer Kontrolle
setzt ein Urteil oder eine behdrdliche Anordnung, in deren Kontext der Klient
aufgefordert wird, sich zu verdndern. Der Klient hat damit kein Problem, son-
dern weist die Verantwortung von sich und wehrt die Griinde des Eingriffs ab.
Die fiir den Hilfeprozess zustdndige Fachperson schlielich befindet sich im Di-
lemma zwischen diesen beiden Problemdefinitionen und den beiden méglichen,
vermutlich widerspriichlichen Arbeitsbiindnissen, die daraus entstehen kdnnten
(Conen, Cecchin & Klein 2007, 125). Das Gericht fordert vom Klienten z.B.
Kooperation (und Berichte von der Bewéhrungshilfe, wenn der Klient nicht aus-
reichend mitwirkt), der Klient hat die Erwartung, dass der Sozialarbeiter ihn
moglichst bei der Authebung einer Maflnahme unterstiitzt. Die Kldrung der
Problemdefinitionen und die Auflésung dieser problematischen Triangulierung
ist daher der Kern, wenn Interventionen im Zwangskontext gelingen sollen.
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Institution

sozialer Kontrolle Klient
. Klient soll . Klient hat
sich dndern "\ kein Problem ™
. Dilemma /

widerspriichlicher
Problemdefinition
Fachkraft
|
Schliissel fiir konstruktive Prozesse:
Gemeinsame Problemdefinition
Auftrags- und Zielklidrung
Detriangulierung

. Wie kann ich
1hnen helfen, dass sie von (...)
in Ruhe gelassen werden?

Abb. 24: Problemdefinitionen zwischen Institutionen der sozialen Kontrolle, Klienten und
der Sozialen Arbeit im Zwangskontext (Conen, Cecchin & Klein 2007, 125)

Hilfreich fiir die Schaffung von gemeinsamen Problemdefinitionen und einem
geklarten Auftrag sind mehrere Strategien:

Die Trennung der Instanzen sozialer Kontrolle, die den Zwangskontext her-
gestellt haben (z.B. Vormundschaftsbehdrde oder Gerichte), und der Instanzen,
die den Hilfeprozess begleiten (z.B. die Jugendhilfeeinrichtung oder sozialpada-
gogische Familienbegleitung): Meist sorgen Gesetze, juristische Instanzen oder
Behorden fiir den Zwangskontext. Als dritter Akteur (neben Klient und Fach-
kraft) sind sie z.B. fiir ein vormundschaftliches Verfahren verantwortlich. Fach-
kréfte sollten den Eingriff als vom Gericht oder der Vormundschaftsbehorde ge-
setzt beschreiben und damit die Ursache des Eingriffs dort verorten, wo er
herkommt. Wenn Fachkréften nicht die Verantwortung fiir einen unerwiinschten
Entscheid zugeschrieben wird, ldsst sich leichter ein Arbeitsbiindnis herstellen.
Dieses Dreieck gilt es, kommunikativ immer wieder deutlich zu machen.

Weiter ist es fiir die Arbeitsfahigkeit essenziell, dass Fachkrifte sich nicht
selbst an der Definition der Probleme durch die Institution der sozialen Kontrol-
le (Gericht, Vormundschaftsbehdrde, Psychiatrie) beteiligen, sondern die Defini-
tion der Klienten aufgreifen (Conen 1999, 294). Es ist weder ndtig noch sinnvoll,
sich als Fachkraft der Sozialen Arbeit mit einem Urteil, einer Bewdhrungsaufla-
ge oder einer Mallnahme zu identifizieren oder sich dazu bewertend zu duflern.
Ein Kontrakt im Gesprich entsteht leichter, wenn Fachkrifte den Klienten ihre
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Einstellung folgendermaBen mitteilen: ,,Sie haben diesen Entscheid oder dieses
Urteil, ich habe es nicht getroffen, und ich muss es nicht beurteilen. Wie kdnnen
wir nun fiir Sie das Beste aus dieser Mallnahme machen?* Oder: ,,Sie haben die-
se Maflnahme, wie kdnnen wir gemeinsam daran arbeiten, dass Sie sie moglichst
schnell wieder loswerden?* (Conen 1996, 178).

Als wenig hilfreich oder erschwerend werden offene Fragen wie in der per-
sonzentrierten Gesprichsfithrung betrachtet. ,,Wie geht es Thnen?”, ,,Wie war die
Woche fiir Sie?”, ,,Was bedeutet das fiir Sie?* oder ,,Warum sehen Sie die Dinge
s0? — solche Fragen verhindern regelrecht eine erfolgreiche Arbeit mit Klienten
im Zwangskontext (Conen, Cecchin & Klein 2007, 151), da sie die zur Verénde-
rung notwendige Instanz der sozialen Kontrolle vernachlissigen und in der Bila-
teralitdt zwischen Fachkraft und Klient scheitern. Verdnderung ist aber nur durch
die Aufrechterhaltung der drei Perspektiven von Helfer, Klient und Institution
der sozialen Kontrolle erreichbar.

Hilfreicher zur Markierung der verschiedenen Perspektiven auf einen Eingriff
sind zirkuldre Fragen, die die Perspektive der Institutionen der sozialen Kontrol-
le deutlich machen und mit der Sicht des Klienten konfrontieren. Dabei geht es
darum, die Ziele des Klienten (Aufhebung eines Eingriffs als zentrales Motiv)
mit der ndtigen Verhaltensdnderung zu verbinden. Die systemische Gesprachs-
fiihrung im Zwangskontext versucht also nicht, echte Anderungsmotivation bei
den Klienten zu erzeugen, sondern arbeitet mit den vorhandenen Motivlagen der
Klienten zur Aufhebung von Zwang und instrumentalisiert sie fiir konstruktive
Verdnderungen. Fragen konnten sein: ,,Wie konnte ich Ihnen helfen, dass Ihre
Nachbarn nicht mehr jeden kleinen Larm Ihrer Kinder an die Behdrden weiterlei-
ten?*, ,,Was miisste die Amtsvormundschaft sehen, dass sie von dem Gedanken
ablésst, Sie wiirden IThr Kind vernachldssigen?* oder ,,Was miisste der Jugend-
richter an Verdnderung bei dir sehen, dass er die ErziechungsmaBinahme bei uns
aufhebt?* (Conen, Cecchin & Klein 2007, 147f.).

In allen MaBnahmen unter Zwang hort das ,,amtliche Ohr* eines Sozialarbei-
ters mit. Auch wenn der Zwang (Sanktionen, Leistungskiirzungen oder Riickver-
legung in eine Haftanstalt) nicht durch ihn selbst ausgeiibt wird, kdnnen keine
Vertrauensbeziehungen entstehen wie in freiwilligen Therapie- und Beratungs-
kontexten. Zum Arbeitsbiindnis gehort daher die Transparenz gegeniiber dem
Klienten in Bezug auf kontrollierende Anteile in der Arbeit. Weiter miissen
Fachkrifte damit leben, dass sie ihre Arbeit machen miissen, ohne das Vertrauen
des Klienten zu genielen (mindestens in der Anfangsphase der Arbeit, vielleicht
aber auch wihrend des ganzen Hilfeprozesses). ,,Als Thr Bewdhrungshelfer
miisste ich melden, wenn Sie ...“ (Weber 2003, 65). Damit werden die Rdume
der Kooperation und die Rdume der sozialen Kontrolle deklariert und sind fiir
alle Beteiligten durchschaubar.
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Klienten werden dann besser kooperieren, wenn aus ihrer Sicht folgende Be-
dingungen in Gesprichen vorliegen: Ein starkes Motiv zur Kooperation ist im-
mer die Hoffnung auf Verdnderung, in diesem Fall auf Aufhebung von Zwangs-
mafBnahmen. Dies bedeutet auch, die bedeutsamen Ziele von Klienten zu
beachten: ,,Wie werden Sie die Eingriffe/MaBnahmen schnell wieder los, und
was kann ich dabei fiir Sie (im Rahmen von Gesetz und Auftrag) tun?“ Die
Problemsichten von Klienten sollten respektiert werden; Sozialpddagogen sollten
nicht um Problemdefinitionen kdmpfen, sondern die Unterschiede in den Per-
spektiven der Akteure herausarbeiten und auf eine gemeinsame Problemsicht
hinwirken.

Der Umgang mit Reaktanz in Gesprachen unter Unfreiwilligkeit stellt fiir vie-
le Fachkriifte eine Herausforderung dar, offen feindselige AuBerungen oder pas-
siver Widerstand sind nicht leicht auszuhalten. Hilfreich sind hier folgende Emp-
fehlungen im Gesprach: Reaktanz ist als eine normale und im Kontext
nachvollziehbare Reaktion zu betrachten. Es sollte nicht darauf vertraut werden,
dass sie verschwindet — sie tut es nicht. Sie nimmt jedoch ab, wenn ein Arbeits-
biindnis zur Wiederherstellung der gewiinschten Freiheit geschlossen werden
kann und Fachkréfte anschlieBend helfen, Handlungsspielrdume und Freiheiten
zuriickzuerlangen.

Dazu ist es ndtig, konkrete Aufgaben und Kriterien der Zielerreichung zu be-
nennen und diese auch zu priifen. Hilfreich ist auch, verbleibende Handlungs-
spielrdume aufzuzeigen, um die Hilflosigkeitserfahrungen zu reduzieren. Wie
auch in der 16sungsorientierten Gesprachsfiihrung ist die Planung kleiner Schritte
und die Wiirdigung positiver Verdnderungen und der Versuche dazu wichtig.
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AbschlieBend noch eine Ubersicht iiber den méglichen Verlauf eines Beratungs-
oder Begleitungsgesprachs im Zwangskontext mit den wesentlichen Schritten
des Gesprichsverlaufs.

1 Grund fiir Intervention — Im Zentrum des Gesprichs —» 4 Aktivititen —» 5 Vereinbarungen
Ansprechen und kldren gemeinsame Problemdefinitionen kldren Indikatoren setzen
Information-Transparenz gemeinsame Auftrags-/Zielkldrung  konkretisieren schriftlich machen

Transparenz amtliche Rolle |
Verhandlung/Verbindung von

2 Anliegen Klienten 3 Notwendige Verinderungen
Anliegen explorieren professionelle Einsichten
Ziele konkretisieren  behordliche Auflagen

f

Abb. 25: Gespridchsphasenkonzept fiir Beratungs- oder Kldrungsgesprdche im Zwangs-
kontext (in Anlehnung an Conen, Cecchin & Klein 2007, Zusammenstellung
ww)
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Aufbau und Systematik der folgenden Kapitel

Die Vorbereitung von Gesprichen, die Hauptaktivititen im Gesprich und die
Dokumentation und Nachbereitung von Gespriachen wurden in Teil B detailliert
beschrieben. Um das Wissen zu spezifischen Gespriachsformen nun fiir Training
und Praxis nutzbar zu machen, werden in den folgenden Kapiteln praxisnahe
Gestaltungshilfen und Erlduterungen in drei Bereichen angeboten:

Die

Die Analyse der Gesprdchsstruktur, also typischer Situations- und Anforde-
rungskonstellationen, soll die Sensibilitdit und das Analysevermdgen zu
,»,Wahrheit und Gehalt der Situation® (Schulz von Thun 2002, 279) schirfen
und die typischen Situations- und Problemkonstellationen erhellen.

Das Gesprdchsphasenkonzept fir die jeweilige Gesprachsform gibt eine Hil-
festellung fiir einen konstruktiven Gesprdchsverlauf und ermoglicht vor al-
lem Anféngern, einen Aufbau im Gespriach anzulegen und damit einen sys-
tematischen Problemléseprozess im Gespriach zu férdern.

SchlieBlich ermoglichen Arbeitsregeln zum jeweiligen Gesprach eine grund-
legende Orientierung. Solche Regeln kdnnen vor allem Anfiangern der Ge-
sprachsfiihrung einen gewissen Halt fiir die Moderation geben.

se Struktur erleichtert die Planung, das Training und die Reflexion von Ge-

spriachen durch einen einheitlichen und tibersichtlichen Aufbau. Zur systemati-
schen Vorbereitung, Fithrung und Auswertung der verschiedenen Gespréchsfor-
men kann die folgende Grafik nochmals eine Orientierung geben.

ta —

Gesprachsvorbereitung Gesprachsdurchfithrung Gesprachsevaluation
Sechs Aspekte der Vier handungsleitende Bezugs- Drei Formen der Evaluation
Gespriachsvorbereitung ehenen im Gesprdch

1. Evaluation mit Klienten am
. Strukturaspekte des Gesprachs Gesprachsende
. Gespriachsphasenkonzept . Nachbereitung des Gesprichs

. Anlass klaren
. Sclbstklarung

b —
[

3. Perspektivenwechsel 3. Arbeitsregeln 3. Verticfie Evaluation in koope-
4. Gespriachsphasenkonzept 4. Moderations- und Interventi- rativer Beratung oder Super-
5. Rahmen, Organisation, onsformen vision
Einladung
Gesprichsdokumentation
1. Verlaufsnotizen/Journal
2. Protokoll
Abb. 26: Systematik von Gesprdchsvorbereitung, -durchfiihrung und -evaluation




7 Gespriache im Hilfeprozess

Gespriache werden in diesem Buch als die sozialkommunikative Form methodi-
schen Handelns verstanden: Sie sind das Mittel der direkten Klientenarbeit. Inso-
fern ist die auf Kooperation angelegte, Selbsthilfe und Ressourcen erschlieende
Gesprachsfithrung der Schliissel fiir konstruktive Hilfeprozesse.

Fiir sozialarbeiterisch-sozialpddagogische Interventionsprozesse miissen da-
her entsprechende Gespriachsformen vorliegen, die diesen Prozess in soziale In-
teraktion iibersetzen. Die typischen Schritte eines Problemldseprozesses werden
als Gesprachsformen vorgestellt: Dazu werden Erst- und Zielkldrungsgespriche,
Beratungs- und Begleitungsgespriache, Standortbestimmungs- und Evaluations-
gespriache vorgestellt. Es gibt eine Vielzahl von Modellen der Interventionspla-
nung fiir das methodische Handeln in der Sozialen Arbeit. Die aus verschiedenen
Problemléseverfahren abgeleiteten Prozessschritte sind dabei trotz einiger Nuan-
cen dhnlich. Zur Orientierung hier das Prozessgestaltungsmodell, das an der
HSA FHNW verwendet wird (Hochuli Freund & Stotz 2011).

Bedarf und Aufirag
Rechtliche Simation
Vorgeschichte
Gegenwirlige Situation
Vorliufige Themen

Wirklichkeit, Wirksamkeit,
Angemessenheit,
Schlussfolgerungen

Situations-
erfassung

Bewertungsperspektiven
Interpretation Analyseergebnis

Durchfithrung Interventionen
Prizisierung der Themen

Dokumentation

Interventions-
durchiiihrung

Analyse

Diagnose

Interventions-
planung

Planungsiiberlegungen Zielsetzung
Szenarien, Einflussfakioren,
Nebenwirkungen

Entscheiden, planen, organisieren,

koordinieren

Theoriegeleitete Bewerlung
Hypothesen

Hypothesengeleitete Fragestellung
Zielfindung-kliarung-formulicrung
Zielvercinbarung

Abb. 27: Planungsschritte in Hilfeprozess (Hochuli Freund & Stotz 2011).

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 8,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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7.1 Das Erstgesprich und die Auftragsklirung

Erste Eindriicke und Erstkontakte sind in vielen Situationen menschlicher Be-
gegnung von besonderer Bedeutung. In der Wahrnehmungspsychologie wird
betont, wie nachhaltig der erste Eindruck (Primary-Effekt) wirkt und wie schwer
es ist, ihn zu korrigieren. Der erste Eindruck ist ein starker Eindruck: Er ist ge-
nauso stark wie triigerisch, zeigt Wirklichkeit genauso oft, wie er sie verbirgt. In
der Gruppenpéddagogik und Themenzentrierten Interaktion wird die Wichtigkeit
der Startphase von Gruppenarbeit und -gespréich betont (Langmaack 2001), und
in der systemische Beratung gilt als Standard, dass die Beratungsarbeit mit dem
ersten Telefonat der Klienten beginnt (Schlippe & Schweitzer 2007). Alle diese
psychologischen Erkenntnisse machen die groBe Bedeutung der Startphase in
Gespréachen und Beratungsprozessen deutlich.

Erstkontakte und die ihnen folgenden Anfangsphasen von Hilfeprozessen
(Auftragsklarung und Kontraktbildung) in der Sozialen Arbeit sind entscheidend
fiir den gesamten Unterstiitzungsprozess, sei es in der sozialen Einzelhilfe (Kéh-
ler 2009), der freiwilligen Beratung (Schlippe & Schweitzer 2007) oder im Be-
reich stationdrer Platzierungen (Flosdorf 1988). ,,Die Anfangsphase der Zusam-
menarbeit von Sozialarbeitern und Klienten prigt entscheidend den weiteren
Verlauf ihrer Beziehung. Insofern kommt diesem Anfang eine Schliisselfunktion
fir die Qualitdt der beruflichen Praxis in vielen Teilbereichen der Sozialen Ar-
beit zu* (Kéhler 2009, 13).

Im Folgenden werden die Ausfithrungen von Kéhler zum Erstgespréch in der
Sozialen Arbeit verdichtet und wird ein Gespriachsphasenkonzept fiir Erstge-
sprich, Auftragsklarung und die Entwicklung eines Arbeitsbiindnisses entwi-
ckelt. Es handelt sich dabei um relativ allgemeine Schemata, sie miissen wie alle
Gespriachsformen in diesem Buch auf das Arbeitsfeld, die Institution und die
Fallsituation angepasst werden.

7.1.1 Gesprdchsstrukturen im Erstgesprich

Kontext und Anlass von Erstgesprdchen: Nach der Form der Inanspruchnahme
sozialer Dienste unterscheidet Kéhler fiir die Sozialarbeit drei Anldsse von Erst-
gesprachen: Sie kommen dadurch zustande, dass sie den Klienten verordnet oder
angeboten oder von Klienten erbeten wurden (Kéahler 2009, 29ff.). Die Form des
Zugangs und der Freiwilligkeitsgrad haben dabei wesentliche Konsequenzen fiir
die Gestaltung der Erstgespriche.

Zu behérdlich verordneten Erstgesprichen kommt es, wenn das Nichtwahr-
nehmen einer MaBnahme nachteilige Konsequenzen fiir die Betroffenen hitte
(z.B. in der Bewihrungshilfe, Gerichtshilfe oder im Justiz- und MafBnahmenvoll-
zug). Der Kontakt mit der Sozialen Arbeit ist in der Regel erzwungen, dennoch
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gibt es Perspektiven, auch unter diesen erschwerten Bedingungen konstruktive
Hilfeprozesse auf den Weg zu bringen (vgl. Kapitel 6.6).

Angebotene Dienstleistungen werden ebenfalls von Institutionen der Sozialen
Arbeit initiiert, die Wahlfreiheit der Klienten ist allerdings schon deutlich héher
— Angebote miissen immer auch abgelehnt werden konnen (Miiller 2006, 141).
Damit Angebote genutzt werden, miissen aber auch hier mogliche Anfangsskep-
sis und Zugangsbarrieren liberwunden werden: Information, Motivierung und
Vertrauensbildung sind notwendige Voraussetzungen.

Vorgeschichte und Anlass: In Erstgesprachen der Sozialen Arbeit kennen
sich die Personen nicht und sind doch Vorgeschichten durch institutionelle Kon-
takte, Telefonate, Anmeldungen anderer Stellen in der Regel bereits bekannt.
Aufler bei Intake-Gesprichen oder telefonischen Erstanfragen, wo die Klienten
das erste Mal Kontakt aufnehmen, besteht in der Regel in einem Erstgespréich
bereits ein gewisses Mafl an Information. Diese Informationen kdnnen aber
falsch, ungenau oder missverstanden sein und miissen im Erstgesprich eruiert
oder verifiziert werden.

Ziele und Inhalte: Das Ziel eines Erstgesprichs ist die Kldarung des Kontextes
der Kontaktaufnahme, der Aufbau einer vorldufigen Arbeitsbeziehung zwischen
Klienten und Fachkriften und die Erstellung einer vorldufigen Anamnese und
Diagnose. Die Kldrung des Angebots und der Moglichkeiten von Institution und
Fachkraft ist wichtig, um falsche Vorstellungen und Erwartungen zu Hilfemdg-
lichkeiten zu korrigieren und realistische Erwartungen zu schaffen. Klienten wie
Fachkréfte sollten eine Ahnung gewinnen, ob eine Zusammenarbeit nutzbrin-
gend und sinnvoll ist. Bei freiwilligen Maflnahmen sollten sie ohne negative Ge-
filhle wieder auseinandergehen konnen, falls diese Arbeitsbeziehung nicht zu-
stande kommt und es beim Erstgesprich bleibt (Belardi 2001, 71).

Das Erstgespriich als einziger Kontakt: Es kann sein, dass das Erstgespriach
der einzige Kontakt zwischen Fachkraft und Klient bleibt. Dies ist dann der Fall,
wenn es Klienten lediglich um das einmalige Einholen von Informationen geht
oder wenn direkte punktuelle Hilfe gegeben werden kann, die keine weitere Ar-
beitsbeziehung erfordert. Auch wenn die Ressourcen der Person ausreichend
erscheinen, ist es nicht notwendig, weiter mit ihr zu arbeiten, auch, um eine Kli-
entifizierung zu verhindern. Wenn keine Zustidndigkeit gegeben ist, muss der
Klient an geeignete Stellen weitergewiesen werden; und bei Krisensituationen
oder Selbst- und Fremdgefdhrdung gelten die Prinzipien der Krisenintervention,
und es sind geeignete Stellen einzuschalten. Auch dann kommt es zu keinem
Arbeitsbiindnis und keiner lingeren Zusammenarbeit.

Personen und Personlichkeiten: Im Erstgesprich geht es u.a. darum, eine ers-
te Einschétzung der Personen zu gewinnen, mit denen die Fachkraft zu tun hat,
und ihre Funktion im Hilfeprozess zu kldren: Der Primérklient ist derjenige, der



144 Gespréche im Hilfeprozess

als Erster aus dem Klientensystem mit dem Sozialarbeiter Kontakt aufnimmt
(Kéhler 2009). Er muss nicht zwangsldufig zum Klienten im spiteren Hilfepro-
zess werden, dies gilt es erst abzukldren. Wenn andere Personen stellvertretend
fiir Hilfesuchende anrufen, spricht Kéhler von ,,second hand contacts*, eine be-
sonders schwierige Ausgangslage (Kédhler 2009, 79).

Berg und de Jong beschreiben drei Formen von Klient-Berater-Interaktionen
nach dem Ausmal} von Problembewusstsein und Anliegen (Berg 1992, 38ff.; De
Jong & Berg 1999, 84{f.): Besucher haben weder Problembewusstsein noch ei-
gene Anliegen, sondern sind nur da, weil andere (Gericht, Familie, Lehrer) dies
wollen. Klagende konnen ihre Probleme und teils auch Verdnderungswiinsche
benennen, sind aber iiberzeugt, dass ihre Probleme von anderen erzeugt wiirden.
Deshalb wiirden sie die Losung ihrer Probleme vor allem von ihren Gespréchs-
partnern erwarten. Kunden kommen mit einem spezifischen Anliegen zur Bera-
tung, sind bereit, an sich zu arbeiten, und nehmen sich als Teil sowohl des Prob-
lems als auch der Losung wahr. Mit ihnen konnen Ziele erarbeitet und
Losungsvorstellungen entwickelt werden. Wenn alle drei Klientengruppen mit
dem Respekt und der Achtung vor ihrer Lebenssituation (auch im Widerstand
gegen eine Intervention) ernst genommen und nicht entwertet werden, kann die
Klassifikation zu einer Unterscheidung von Problembewusstsein und Anliegen
dienen. Zu beachten ist auch, dass die Beschreibung urspriinglich als Interaktion
zwischen Fachkraft und Klient beschrieben wurde (Berg 1992, 37). Klagende
und Besucher sind also auch auf Sozialarbeiter angewiesen, die dieses Verhalten
nicht konstruktiv aufzuldsen vermogen oder die es sogar verfestigen.

Beziehungsstrukturen im Gesprdch (Rollen, Macht, Beziehung): Das wich-
tigste Merkmal der Beratungsbeziehung im Erstgesprich beschreibt Kihler als
Fremdheit, Unsicherheit und Spannung zwischen mehr oder weniger fremden
Gespréchspartnern (Kahler 2009, 22ff.). Im Unterschied zu alltdglichen Begeg-
nungen finden Erstgesprache allerdings im Rahmen einer Institution statt. Der
Erstkontakt durch den Klienten ist bereits deutlich erwartungsbesetzt und durch
Vorinformationen gepréagt. Der Klient kommt also nicht voraussetzungsfrei und
unvoreingenommen. Auch verfiigen Klienten haufig bereits iiber Erfahrungen
mit Fachkriften der Sozialen Arbeit und iibertragen diese Erfahrungen auf sie.

Ebenso hat die Fachkraft durch andere Stellen, Berichte, Vorinformationen
bereits ein erstes Bild und verbindet damit bestimmte Erwartungen. Sie hat auch
ihren Auftrag und ihre Aufgabe im Hinterkopf und daher einen auftragsorientier-
ten Blick in dieser Erstsituation. Dass beide Gesprachspartner schon vorgeprigt
und von Erwartungen besetzt sind, ist also eine zu beriicksichtigende Tatsache
im Erstgespriach. Gleichzeitig sind die Beziehungen unsicherheitsbelastet und
stark komplementér: Der Klient bittet um Rat, Hilfe oder Unterstiitzung, oder er
ist aufgefordert, sich der sozialen Kontrolle durch die Institution zu stellen — und
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die Fachkraft ist durch Rolle, institutionelle Macht und berufliche Kompetenz
aufgefordert, Unterstiitzung zu geben oder die von Institutionen erwartete soziale
Kontrolle auszuiiben. In dieser Situation eine Atmosphire von Vertrauen und
kooperativer Arbeitsbeziehung zu schaffen, ist kein triviales Unterfangen. Es
muss von Skepsis und allenfalls defensiven Verhaltensmustern bei Klienten in
der Anfangsphase ausgegangen werden.

Gesprdchsform und -methoden: Es ist daher umso wichtiger, ein positives
Klima zu schaffen und Vertrauen und eine positive Beziehung aufzubauen; diese
Aspekte sind im Erstgespréch zentral. Die Unsicherheit, die Erwartungen und die
vielen Fragen, denen sich Klienten ausgesetzt sehen, machen eine positive At-
mosphére zentral fiir das Gelingen von Erstgesprachen. Vertrauensbildung wird
im Erstgesprich dadurch gefordert, dass die Fachperson angemessene Selbstof-
fenbarung praktiziert, die beraterischen Basisregeln (s.0.) beachtet, sorgfiltig
zuhort und auf den Klienten eingeht. Im Erstgesprich sind, anders als in anderen
Gespréachsformen, Fragen erlaubt und sinnvoll, um ein moglichst vollstdndiges
Bild der Situation des Klienten zu bekommen. Dabei sollte mit hilfreichen Fra-
geformen (offene Fragen) gearbeitet werden und Ursachenfragen, Kontrovers-
fragen, Suggestivfragen und geschlossene Fragen ausgeschlossen bleiben (We-
ber 2003, 33). Systemisch-zirkuldre und l6sungsorientierte Fragen werden hier
nicht vorgestellt, sie gehdren zur systemisch-losungsorientierten Beratung und
setzen eine intensive Auseinandersetzung mit dem theoretischen Hintergrund
dieser Frageformen voraus. Dies wiirde den Rahmen des Buchs sprengen.

7.1.2  Gesprdchphasenkonzept fiir das Erstgesprdch

Erstgespriche haben einen klaren und strukturierten Aufbau, da es dabei um In-
formationssammlung und Problembeschreibung, allenfalls um Ziele und das Ar-
beitsbiindnis mit der Fachkraft geht. Dafiir konnen auch mehrere Gespréache no-
tig sein (wie meist bei stationdren Platzierungen). Die Gespriachsverldufe sind
entsprechend abzuwandeln, je nachdem, ob Zielkldrung und Arbeitsbiindnis be-
reits im Erstgesprach erfolgen. Falls sich herausstellt, dass es bei einem einzigen
Kontakt bleiben wird, ist dies im Verlauf des Gesprachs durch kurze Unterbre-
chung zu kléren und das Gespréch entsprechend zu modifizieren.

1. Kontakt herstellen und Rahmen des Gesprdchs kldren

Die Fachkraft begriiit den Klienten, bleibt bei einem kurzen ,,Eisbrecher zum
Gespriachsanfang und beginnt das Gespréich mit der Vorstellung der eigenen Per-
son und Funktion in der Institution, allenfalls auch mit der Vorstellung anderer
anwesender Personen. Es werden die Institution vorgestellt, wenn sie dem Klien-
ten noch nicht bekannt ist, und das Dienstleistungsangebot erkldrt. Fragen zum
Datenschutz, zur Schweigepflicht und Vertraulichkeit werden angesprochen. Die
Notwendigkeit des Dokumentierens wird erwéhnt und begriindet, damit Klienten
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wissen, wozu sich die Fachkraft Notizen macht. Weiter wird darauf hingewiesen,
dass etliche Fragen zur Lebenssituation gestellt werden. So ist der Klient darauf
eingestellt und fiihlt sich (das ist zumindest zu hoffen) weniger ausgefragt.

2. Kldrung des Kontextes des Erstgesprdches

Falls bereits Vorinformationen vorhanden sind, werden diese durch die Fachkraft

kurz resiimiert. Sie sollen allerdings nicht als Ersatz fiir die offene Informations-

sammlung dienen, die danach folgt, noch sollten damit Hypothesen oder Unter-
stellungen gemacht werden. Offenheit und Neugier fiir die subjektive Sichtweise
des Klienten sind hilfreicher.

Die Kldrung des Kontextes von Beratung und Betreuung ist ein wichtiger
Teil des Erstgespriches, bevor die inhaltliche Kldrung des Problems eines Klien-
ten in Angriff genommen wird. Kleve nennt folgende acht Schritte, mit denen
der Kontext einer sozialarbeiterischen Intervention und des Interventionsbedarfs
geklart werden kann (Kleve 2002, 19ff.). Diese Fragen sind bereits fiir die Vor-
bereitung des Erstgespréchs orientierend und hilfreich:

— Institutioneller Kontext: Welche (soziale) Funktion und welche konkreten
Aufgaben hat die Institution, in der die Fachkraft arbeitet?

—  Uberweisungskontext: Wer oder welche Institution hat den Klienten in die
Institution geschickt?

— Hilfesystemkontext: Welche Kontakte zu anderen Helfern oder Institutionen
bestehen neben der betreffenden Mafinahme?

— Historischer Kontext: Welche Erfahrungen hat der Klient mit Problemldsun-
gen und mit professionellen Helfern, und welche Problemkarriere hat er hin-
ter sich?

— Zeitlicher Kontext: Wer oder was hat den Klienten veranlasst, gerade zu die-
sem Zeitpunkt die Fachkraft aufzusuchen?

—  Anspruchskontext: Was verbindet der Klient mit dem Begriff der Beratung
(Betreuung, Hilfe, Unterstiitzung), welche die Institution leisten kann? Was
erwartet er von der Fachkraft?

— Ziel-Kontext: Welche Funktion und welches Ziel soll die Malnahme haben?

— Personaler Kontext: Welche Bedeutung haben fiir den Klienten die personli-
chen Merkmale der Fachkraft?

Die Frage, ob der Primérklient auch der eigentliche Klient ist oder sein wird,
sollte wenn moglich bereits sehr frith beantwortet werden konnen: Bei der Kla-
rung des Gesprichsrahmens sollte auf die Gespréchsinitiative eingegangen wer-
den: Handelt es sich um ein fiir den Klienten verpflichtendes Gespréch, ist er auf
ein Angebot der Institution eingegangen, oder kommt er aus freien Stiicken in
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das Erstgesprach? Der Hintergrund des Gesprichs wird geklért und beeinflusst

den weiteren Gesprachsverlauf:

— Bei erbetenen Gespréchen liegt die Initiative weitgehend beim Klienten.

— Bei angebotenen Gesprachen liegt die Initiative beim Sozialarbeiter. Motiva-
tion und Vertrauensbildung, Information iiber das Angebot und Erarbeitung
von Vorteilen fiir die Zusammenarbeit stehen im Vordergrund.

— Bei verordneten Gespriachen ist die Grundlage der Gespriche nicht verhan-
delbar, es kann nur {iber sie informiert werden. Hier ist es wichtig, ohne Um-
schweife den Zweck des Erstgesprichs und der MaBBnahme zu nennen.

3. Explorationsphase

Nun kann die Exploration der Situation und Problematik des Klienten in Angriff
genommen werden. Der Klient wird ermutigt, von seiner Situation zu berichten.
Durch offene Fragen wird Information erginzt und der Klient durch die zu kla-
rende Situation gefiihrt.

Die drei Kernthemen fiir Erstgesprache nach dem Beziehungs- und Vertrau-
ensaufbau sind Kontextkldrung, Exploration von Problem, Ressourcen und An-
liegen sowie die Auftragskldrung. In der Gesprachsfiihrung ist dazu eine Viel-
zahl von Fragen hilfreich (Splunteren 1996) (eine Checkliste findet sich in den
Online-Materialien zu diesem Buch). Durch anteilnehmendes Zuhoren wird eine
positive Atmosphédre geschaffen, die auf Wertschitzung der Sicht des Klienten
beruht.

Das Informationsbediirfnis der Fachkraft steht im Erstgesprich klar im Vor-
dergrund. Selbstexploration des Klienten ist ebenfalls ein moglicher Effekt gut
gefiihrter Erstgespriche, aber kein priméres Gesprachsziel. Im Vordergrund ste-
hen das Sammeln von Informationen und die Auftragsklarung.

Falls es dazu und zum Kontrakt mit dem Klienten tatsdchlich bereits im Erst-
gesprich kommt, sind die entsprechenden Gesprachsphasen nun einzuschieben.
Falls nicht, kann die Explorationsphase beendet werden.

4. Zusammenfassen und ergebnisbezogene Gesichtspunkte

Es macht keinen Sinn, die umfangreichen Informationen aus Erstgesprichen aus-
fiihrlich zu resiimieren, dies wiirde das Gesprich unnétig verldngern und wiére
wenig ergiebig. Die wichtigsten inhaltlichen Punkte, besondere Einsichten und
neue Erkenntnisse sollten aber resiimiert werden. Besonders die erarbeiteten An-
liegen fiir die Zusammenarbeit sollten nochmals genannt werden.

5. Abschluss und Verabschiedung

Abschluss und Verabschiedung erfolgen wie in anderen Gesprichen, mit dem
Hinweis auf weitere Kontakte und der Bitte um Kontaktaufnahme, falls Fragen
oder Unsicherheiten bestehen.
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7.1.3  Arbeitsregeln fiir das Erstgesprdch

Im Folgenden werden die Arbeitsregeln im Erstgesprich nach Fine & Glasser

(1996) dargestellt. Diese Empfehlungen zeichnen sich dadurch aus, dass sie

durch Grenzen und das Gegenteil des gewiinschten Verhaltens gekennzeichnet

werden und die Regeln so préziser zu nutzen sind. So stecken die folgenden Ar-
beitsregeln das Terrain ab, innerhalb dessen Sozialarbeiter sich eigen- und klien-
tenverantwortlich bewegen konnen (Kéhler 2009, 58f.).

— Keine geschlossenen Fragen stellen, aber sicherstellen, dass die notwendigen
Informationen gegeben werden.

— Direktives Verhalten vermeiden, ebenso aber zu viel Passivitit.

— Keine Fragen beantworten, aufer, es sei dringend und sinnvoll.

— Klienten fiihren lassen, es sei denn, er fithre im Kreis herum oder nirgendwo-
hin.

— Vermeiden, den Klienten zu kontrollieren, aber sicherstellen, dass die Kon-
trolle iiber das Gesprich nicht verloren geht.

— Kein Moralisieren, keine Predigten, Ratschldge oder Allgemeinplétze, aber
sicherstellen, dass der Klient merkt, dass man ihm helfen kann.

— So offen und ehrlich sein, dass der Klient einem vertraut, aber nicht wissen
lassen, was man wirklich denkt (im Erstgesprich konnen das viele erste
Vermutungen, Hypothesen, Assoziationen sein, die nicht ,,spruchreif™ sind).

— Zuriickhaltung mit eigenen moralischen Grundsitzen, Werten, Uberzeugun-
gen, selbst dann, wenn die des Klienten unsozial oder pathologisch sind:
Aber auch keine Zustimmung zu diesen Uberzeugungen — dazu eine absti-
nente Haltung entwickeln.

— Keine Partei ergreifen, niemanden verteidigen, beim Klienten in keiner Wei-
se Ol ins Feuer gieBen, etwa in Bezug auf Gegner oder Schwierigkeiten —
auch bei Problemen oder Konflikten eine neutrale Haltung einnehmen.

In Erstgespriachen sollten ferner

— Ratschldge vermieden werden,

— nicht erfiillbare Wiinsche zuriickgewiesen werden,

— wichtige Gesprachsthemen gemeinsam bestimmt

— und mit anteilnehmender Neugier sorgfiltig erkundet werden,

— sollte mit Vorwissen kontrolliert umgegangen werden — dieses wird eher zu
Fragen als zu Unterstellungen genutzt — und sollten

— problembelastete und problemfreie Bereiche angemessen verglichen werden.
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7.2 Das Zielklirungsgesprich

Die Zielkldrung in Beratungs- und Interventionsprozessen wird hier getrennt
vom Erstgesprich dargestellt, da es Anfingern der Gesprichsfithrung hiufig
schon schwerfillt, gute Ziele zu erarbeiten, zu systematisieren und zu formulie-
ren. Auch Klienten féllt es oft nicht leicht, von der Problembeschreibung zu
konkreten, attraktiven und erreichbaren Zielvorstellungen fiir den Hilfeprozess
zu kommen: Es kommt vor, dass Klienten in der Startphase von Hilfeprozessen
in einer Problemtrance verharren; nicht selten fehlen dann Ziele vollig oder blei-
ben mangels klarer Vorstellungen vage. Ziele zu definieren, bedeutet immer
auch Verbindlichkeit; der eine oder andere Klient wird es deshalb vermeiden
wollen, sich auf konkrete Vorstellungen festzulegen (Reduktion des Konsums
von Suchtmitteln, Budgetpline zum Abbau von Schulden usw.). Auch kann es
sein, dass durch eine Behorde gesetzte Ziele unerwiinscht sind und daher Wider-
stand dagegen entwickelt wird. Oder Klienten sind in Ambivalenzen gefangen,
wie zur motivierenden Gesprachsfiihrung bereits ausgefiihrt wurde.

7.2.1 Einige Grundlagen zur Zielkldrung

Ziele sind wiinschenswerte, anzupeilende Endzustinde eines Gesprichs, einer
Beratung oder eines Hilfeprozesses. Sie reduzieren die Problem- und Defizitori-
entierung in der Startphase von Interventionsprozessen, unterstiitzen den Wech-
sel von der Vergangenheits- auf die Zukunftsorientierung, schaffen Hoffnung auf
Verdnderung und sind Basis fiir das Arbeitsbiindnis.

Auch Fortschritte in Interventionen werden erst sichtbar, wenn klare und
messbare Ziele vereinbart wurden. Damit Ziele fiir alle Beteiligten zu handlungs-
leitenden Vorstellungen werden, miissen sie bestimmte Bedingungen erfiillen,
hiufig sind Zielformulierungen zu vage, iiberfordernd oder zu umfangreich. Die
bekannten SMART-Kriterien kénnen zur Uberpriifung dienen, ob Ziele spezi-
fisch, messbar, attraktiv, realistisch und terminiert sind.

In der Sozialen Arbeit sind Ziele je nach Freiwilligkeit oder Eingriffscharak-
ter der Intervention aus den Anliegen und Bediirfnissen der Klienten und aus den
Auftragen iiberweisender Institutionen ableitbar. Der Interventionskontext defi-
niert dabei die auftraggebende Instanz; das konnen Gerichte sein, Angehorige
platzierter Klienten oder die Klienten selbst. Spannungsfelder zwischen divergie-
renden Zielvorstellungen der Akteure (Klienten, Angehdrige, Behorden, weiteres
Umfeld) werden dabei hiufig die Regel sein.

Selbst gesetzte Ziele und intrinsische Motivlagen sind nicht zwangsléufig
wirksamer als fremdgesetzte Ziele. Auch unerwiinschte Hilfe kann wirksam und
erfolgreich sein (Kéahler 2005). In freiwilligen wie in Zwangs-Kontexten wird
mit den Motiven gearbeitet, die Klienten Antrieb geben. ZwangsmaBnahmen
oder deren Androhung kdnnen wirksame Motive schaffen. Fehlt ein Zwang und
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werden Zwangsmalnahmen auch nicht angedroht, so kann dies in bestimmten
Feldern sogar ein Scheitern von Interventionen oder verfrithte Abbriiche von
Hilfeprozessen zur Folge haben (Conen, Cecchin & Klein 2007).

Wenn Motive fehlen oder Ambivalenzen vorherrschen, konnen mit den Me-
thoden der motivierenden Gesprichsfiihrung Anderungsmotivation und daraus
Zielvorstellungen entwickelt werden. Eine stabile Betreuung der eigenen Kinder
wieder sicherzustellen und einen gewaltfreien Erziehungsstil zu entwickeln, kann
z.B. ein wirksames Klientenmotiv sein — eine dhnliche Wirkung hat vielleicht die
Hoffnung, dass eine sozialpddagogische Familienbegleitung schnell wieder auf-
gehoben wird. Aus beiden Motiven lassen sinnvolle Ziele entwickeln.

7.2.2  Phasen der Zielkldrung

Fiir die Klarung der Ziele einer Intervention werden im Folgenden drei Hauptge-
spriachsphasen vorgeschlagen, die einen Zielkldrungsprozess voranbringen. In
diese Phasen konnen verschiedene methodische Elemente oder Bausteine aus
den hier vorgestellten Ansdtzen der Gesprachsfiihrung integriert werden.

1. Zielfindung

Der Zielfindung dient die erste Phase im Gesprach. Hier kommen eher kreative,
auf Bediirfnisse und Zukunftsvisionen orientierte, 6ffnende Methoden zum Tra-
gen. Egan nennt diesen Schritt ,,Zukunftsbilder entwerfen* (Egan 2001, 142) und
unterscheidet dabei den Zielbereich (Lebens-, Verhaltens- oder Personlichkeits-
bereich), in dem etwas verdndert werden soll, und den Soll-Zustand, also das
Ziel im engeren Sinn. Fragen dazu kénnten sein,

— wie der neue Zustand aussehen miisste,

— welches Verhalten dafiir aufgebaut und welches reduziert werden miisste,

— welche Fahigkeiten dadurch neu geschaffen wiirden,

— was eine leichte, was eine dramatische Verbesserung schaffen konnte und

— welche Modelle oder Vorbilder den gewiinschten Zustand bereits realisieren.

Falls Ziele von Institutionen oder Behdrden bereits gesetzt sind, sind diese Ziele
mit den selbst gesetzten Wunschvorstellungen zu vergleichen. Wenn Widersprii-
che bestehen, gilt es, diese zu benennen und Ziele auszuhandeln oder auch ge-
setzten und nichtverhandelbaren Zielen entsprechende Geltung und Aufmerk-
samkeit zu verschaffen.

2. Zielbildung

Die Zielbildung ist Gegenstand des zweiten Gesprichsabschnitts. Hier geht es
darum, Wunschvorstellungen, Visionen und erwiinschte Zustande zu ordnen und
zu prézisieren. Es kann wichtig sein zu begriinden, warum und fiir wen Ziele
wichtig sind (z.B. fiir eine anordnende Behorde, die Angehdrigen, den Klienten
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selbst), um die Interessen und Perspektiven deutlich zu machen. Haufig ist eine
Eingrenzung nétig, wenn zu viele Zielvorstellungen in zu vielen Bereichen auf-
tauchen. Geklért wird dann, was im Fokus bleibt und was auf die Seite gelegt
wird. SchlieBlich werden giiltige Ziele festgelegt.

Gesprichsfitlhrende Personen tragen durch konkretisierende Fragen, durch
Formulierungsvorschldge oder Stellungnahmen dazu bei, dass die Ziele so prizi-
se sind, dass sie erreicht und iiberpriift werden konnen.

3. Zielformulierung

In der Phase der Zielformulierung werden die Ziele noch weiter konkretisiert und

je nach Kontext schriftlich formuliert und festgehalten. Egan beschreibt fiir die

Beratung vier Grade der Konkretheit von Zielen, die als Hilfe zur Formulierung

dienen konnen (Egan 2001, 145):

— Grad I: Absichtserkldrung: ,,Ich muss in meiner Ehe etwas dndern.*

— Grad II: Allgemeine Zielvorstellung: ,,Ich mochte die Zeit, die ich mit meiner
Frau verbringe, besser gestalten.*

— Grad III: Préziseres Ziel: ,,Jch mdchte mit ihr bessere Gespréche fithren.*

— Grad IV: Prizises Ziel: ,,Jch mochte mit meiner Frau mindestens zwei Ge-
spriche pro Woche fiihren, die in gegenseitigem Verstindnis und guter
Stimmung enden.*

Wenn Ziele formuliert sind, kdnnen sie abschliefend nach bestimmten Kriterien
iberpriift werden; dies konnen die bereits erwdhnten SMART-Kriterien sein:
Ziele sind dann gut, wenn sie spezifisch, messbar, attraktiv, realistisch und fer-
miniert sind. Niitzlich kann es auch sein, Indikatoren zu suchen, anhand deren
man merken wiirde, dass ein Ziel erreicht ist.

7.2.3  Arbeitsregeln zu Zielkldrungsgesprdchen
Fiir Zielklarungsgespriache werden je nach Freiwilligkeit oder Zwangscharakter
einer Intervention drei Modi der Zielbestimmung unterschieden: auf der Basis
von (durch tiberweisende Institutionen) gesetzten, (in Verhandlungsspielraumen)
ausgehandelten oder (als Klientenziele) explorierten Ziele. Setzen, Aushandeln
und Explorieren erfordern unterschiedliches Verhalten in der Gesprachsfiihrung.
— Das Setzen von Zielen verlangt, dass der gesetzliche Rahmen von Zielen und
die Legitimation der anordnenden Stelle deutlich gemacht werden. Wie Co-
nen beschreibt, ist es auch unerldsslich zu benennen, welche Stelle Ziele
setzt, um nicht in problematische Triangulierungen zu geraten, indem man
sich Ziele von Dritten unreflektiert zu eigen macht. Meist sind innerhalb von
gesetzten Rahmenzielen fiir eine gesetzliche Malnahme noch weitere — auch
klientenbezogene — Ziele zu explorieren oder zu verhandeln. Dabei muss der
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Gesamtrahmen der Maflnahme beachtet und diirfen gesetzte Ziele nicht un-
terlaufen werden.

— Das Aushandeln von Zielen setzt voraus, dass Verhandlungsspielriume vor-
handen sind und Verhandlungsregeln beachtet werden. Fachkrifte sollten
Bediirfnisse und Interessen verschiedener Akteure eruieren und abwégen und
auf Interessenausgleich zielen.

— Das Explorieren von Zielen ist mit den in der kooperativen, motivierenden
und 16sungsorientierten Gesprachsfithrung beschriebenen Methoden méglich,
darauf wird nicht nochmals eingegangen.

Eine Auswahl von Methodenbausteinen und Ubungen zur Zielklirung in Ge-
sprichen findet sich in den Online-Materialien zu diesem Buch.

7.3 Das Beratungsgespriich

In Kapitel 1.3 wurde der in diesem Buch verwendete Beratungsbegriff eingefiihrt
(Redlich 2009) und bereits auf die unscharfen Grenzen zwischen Gesprachsfiih-
rung, Beratung und Psychotherapie hingewiesen. Beratung wird hier als eigen-
stindiger Arbeitsansatz verstanden, als professionelle Verstindigung zwischen
Rat suchenden und Beratern.

Beratung fokussiert auf Problem-Ressourcen-Konstellationen und hat in der
Sozialen Arbeit den expliziten Auftrag, zur Problemldsung nicht nur in kommu-
nikativer Weise, sondern auch durch Interventionen (Ressourcenbeschaffung,
Verhandlungen mit Ressourcenbesitzern und Bereitstellen eigener Ressourcen)
beizutragen: Beratung vermittelt auch Informationen, sachliche und materielle
Leistungen, sie ermdglicht Finanzierungen, vermittelt an andere Einrichtungen,
organisiert Platzierungen und setzt Rechtsanspriiche und Urteile fiir und gele-
gentlich auch gegen Klienten durch.

Beratungsgespriche finden in der Sozialen Arbeit hdufig alltags- und le-
bensweltnah statt, in Institutionen, deren primérer Auftrag nicht Beratung, son-
dern Betreuung oder Begleitung ist. Belardi betont diesen funktionalen Charak-
ter von Beratung in der Sozialen Arbeit besonders. Als funktionale Beratung
kann sie in vielen, auch informellen oder nicht institutionalisierten Beratungsset-
tings stattfinden: Funktionale Beratung ,.ist eine allgemeine erzieherische und
sozialpddagogische Tatigkeit und liegt sozusagen ,quer zu allen Handlungsfel-
dern. Beratung ist hierbei eine Querschnittsfunktion der Sozialpddagogik. Sie
findet eigentlich iiberall im zwischenmenschlichen Kontakt statt (Belardi 2001,
37).

Dabei hat Beratung in der Sozialen Arbeit nicht nur die Funktion der kom-
munikativen Problemldsung und Ressourcenaktivierung. Belardi nennt finf
Funktionen von Beratungsgesprachen:
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— Information: Klienten sind angewiesen auf die professionelle Information
durch Fachkrifte: Dabei kann es z.B. um ,hartes Faktenwissen* bei rechtli-
chen und finanziellen Fragen in der Sozialhilfe gehen oder um wissenschaft-
liches Wissen z.B. zu Storungsbildern in der Sozialpsychiatrie oder etwa um
Wissen iiber die Entwicklung in der Pubertdt im Rahmen von Miadchenarbeit.
Die Vermittlung von Wissen und Informationen ist ein wesentlicher und oft
unterschitzter Anteil von Beratungsgespriachen.

—  Vermittlung: Klienten bendtigen in komplexen Notlagen die Unterstiitzung
mehrerer Stellen. Soziale Arbeit versteht sich auch als Instanz der Vermitt-
lung fiir Klienten zwischen verschiedenen Institutionen des Sozialsystems
und erschlieBt so fiir sie Ressourcen.

—  Riickmeldung: Beratung benutzt personliches Feedback und Anregungen zur
Verhaltensédnderung, um Klienten zu Neuorientierungen und verdnderten
Bewiltigungsstrategien anzuregen.

—  Unterstiitzung: Im Beratungsgespriach Unterstiitzung zu bekommen, ist fiir
Klienten in schwierigen Lebenssituationen unverzichtbar. Fachkrifte geben
Unterstiitzung im Gespréch selbst: Sie nehmen Schwierigkeiten ernst, héren
zu, erarbeiten Zukunftsperspektiven, versuchen, Hoffnung auf Verdnderung
und Zuversicht anzuregen. Sie unterstiitzen Klienten auch durch eine wert-
schitzende und unterstiitzende Beratungsbeziehung selbst. Weiter unterstiit-
zen sie die Klienten im Alltag: Sie erschlieen ihnen kulturelle, soziale und
personale Ressourcen, materielle oder strukturelle Hilfen.

— Hilfeplan: Das Beratungsgesprich ist hdufig Ausgangspunkt fiir Mainahmen
zur Unterstiitzung von belasteten Klienten, Familien oder Gruppen. Es geht
dabei immer auch um die Vorbereitung von unterstiitzendem Handeln, selten
nur um die Problemlésung im Gesprich allein. Beratung initiiert und koordi-
niert diese Unterstlitzungsmafnahmen (Belardi 2001, 32).

Im Folgenden werden typische und zentrale Situationsbedingungen von Bera-
tungsgespriachen vorgestellt, wird ein grundlegendes Gespriachsphasenkonzept
beschrieben und werden einige Wirkprinzipien fiir Beratungsgespriache vorge-
stellt. Dies erfolgt im Wissen, dass hier nur eine erste Anndherung an die Bera-
tung in der Sozialen Arbeit moglich ist.

7.3.1 Strukturmerkmale von Beratungsgesprdchen

Kontext eines Beratungsgesprdches (Auftrag, Institution, Aufgabe): Die Kontex-
te von Beratungsgesprichen sind so vielfiltig, dass spezifische Ausfithrungen zu
diesem Thema den Rahmen sprengen wiirden. Dennoch folgen hier dazu einige
allgemeine Uberlegungen.
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Die erste Frage zum Auftrag von Beratung in der Sozialen Arbeit ist, ob sie
freiwillig oder unter Zwang zustande kommt. Beratung in der Sozialen Arbeit ist
in der Regel Beratung aufgrund eines Mandats (gesetzlich, fachlich oder Klien-
tenmandat) und im Rahmen einer Organisation, die einen Beratungsauftrag
wahrnimmt. Zwangsberatung wird als erschwerende Voraussetzung fiir Beratung
angeschen (Weber 2003, 60ff.), ebenso Beratung unter den Bedingungen von
totalen Institutionen wie dem Gefingnis, der Psychiatrie oder geschlossenen
Heimen (Belardi 2001, 39). Dies sind aber in der Sozialen Arbeit hiufig vor-
kommende Situationen (vgl. Kapitel 6.4). Weiter ist das jeweilige Arbeits- oder
Handlungsfeld der Beratung zu beachten: Beratungsdienste sind mittlerweile
spezialisiert und arbeiten mit definierten Leistungsauftrigen, Konzepten und
Arbeitsmethoden.

Vorgeschichte und Anlass fiir das Beratungsgesprach in einem laufenden Be-
ratungsprozess sind von besonderer Bedeutung, denn anders als bei groBeren
Standortbestimmungen ist in Beratungsgespriachen nicht klar, was Klienten mit
ins Gesprich bringen und wie es ihnen in der Zwischenzeit erging. Wenn in
fritheren Gespriachen den Klienten Aufgaben erteilt wurden, geben diese einen
Anhaltspunkt, aber in Beratungsgesprichen ist immer mit Uberraschungen zu
rechnen. Auch lassen sich solche Gespriche inhaltlich nur begrenzt vorbereiten.

Ziele und Inhalte des Beratungsgesprdchs sollten sich aus der Auftrags- und
Zielklarung ergeben (vgl. Erstgesprach und Zielklarung). Beide ergeben den ro-
ten Faden, der sich durch den Beratungsprozess zieht. Auf diesen Auftrag fokus-
siert man sich bei der Themenwabhl fiir ein einzelnes Gespriach, und mit Abwei-
chungen von Zielen und Themen der Beratungsgespriache sollte man reflexiv
umgehen. Es kann fiir einen Prozess aber auch wichtig sein, von vereinbarten
Problemfeldern abzuweichen (Schaffung von Vertrauen, Aufbau einer Bera-
tungsbeziehung, Exploration).

Personen und Personlichkeiten: Es scheint banal, Personen hier extra zu er-
wihnen, und dennoch ist es wichtig, Personlichkeitsmerkmale, Werthaltungen,
kulturelle, schichtspezifische Besonderheiten, Behinderungen, psychische Sto-
rungen, Biografie und Lebenswelt von Klienten zu kennen und ernst zu nehmen.
Das Modell des inneren Teams (Schulz von Thun 2002) lehrt auch, dass Klienten
mit einer ,,inneren Mannschaftsaufstellung® in Beratungsgesprache kommen, sie
présentieren sich — bewusst oder unbewusst — als hilflos Leidende, kompetente
Uberlebende, unabhingig Nichtbediirftige, kranke Patienten, Opfer u.a. Die inne-
ren Teammitglieder von Rat suchenden wahrzunehmen und bewusst damit zu
arbeiten, stellt einen Schliisselfaktor fiir gute Beratungsgespriche dar. Weitere
Merkmale differenzieren sich nach dem Beratungsfeld oder der Zielgruppe und
ihren typischen Verhaltens- und Erlebensmustern.
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Beziehungsstrukturen (Rollen, Macht, Beziehung): Beratungsgespriache
zeichnen sich durch ein wesentliches Merkmal aus, sie sind Gespriche unter
Asymmetriebedingungen. Die Interaktion ist in bestimmten Aspekten komple-
mentdr und in anderen symmetrisch (Schaeffer & Dewe 2006, 141; Fuhr 2003,
35): Beratungsgespriache sind Gespriache mit einem Gefille in der Beziehung.
Die Beraterrolle beinhaltet Erwartungen an fachliche, methodische und personal-
soziale Kompetenzen, der Problembesitz liegt aber beim Klienten (anders als in
Teamsitzungen, wo alle Gesprichsteilnehmer ,,Problembesitzer sind). Wenn
Beratung zur Aktivierung von Ressourcen und Potenzialen der Betroffenen fiih-
ren soll, muss sie darauf abzielen, dieses Gefille im Verlauf der Beratungspro-
zesse aufzuheben oder mindestens zu verkleinern. In der personalen Begegnung
hingegen ist Beratung symmetrisch, und ein Gefille sollte moglichst vermieden
werden.

Problembewusstsein
Anderungsmotivation

nkﬂ'ona‘u g
R%ﬂ

Berater personal symmetrisch  Klient

Fachliche Expertise
Prozesskompetenz

Abb. 28: Asymmetrie und Symmetrie der Beratungsbeziehung (Fuhr 2003, 39).

Die Reduktion von Abhéngigkeit und die Arbeit mit Selbsthilfepotenzialen ist
eines der Ziele von Beratung. Die Beratungsbeziehung hat sich, unabhingig von
allen Methoden oder Beratungsansétzen, als der Wirkfaktor fiir Beratungserfolg
erwiesen. Sich um eine akzeptierende, empathische und echte Beziehung zu be-
miihen, ist Basis aller Beratung. Belardi nennt fiir die Beratungsbeziehung
., Nicht-Verstrickung “ als wesentliche Voraussetzung professioneller Beratung
(Belardi 2001, 37).

Mit Ubertragungen, d.h. ,,mit der Wiederholung von erworbenen und verin-
nerlichten Beziehungsmustern in der aktuellen Interaktion und Situation®
(Stemmer-Liick 2004, 97), sollte in Beratungsbezichungen gerechnet werden,
und sie sollten in Reflexion und Intervention beachtet werden, auch wenn im
Beratungsgesprach nicht direkt mit der Ubertragungsbezichung gearbeitet wird
(Stemmer-Liick 2004, 107).
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Gesprdchsform und -methoden: Auf die Methoden der Gesprachsfiihrung
wurde bereits in Kapitel 6 differenziert eingegangen, alle dort vorgestellten An-
sitze und methodischen Vorgehensweisen eignen sich auch fiir Beratungsge-
spriche. Es sei besonders auf die Kapitel 6.2 bis 6.4 verwiesen. In Kapitel 6.3
finden sich auch detaillierte Arbeitsregeln zu den einzelnen Hauptaktivititen in
der Gesprachsfiihrung.

7.3.2  Gesprichsphasen im Beratungsgesprdch

Zu Beratungsgespréchen liegt eine Vielzahl von Gesprachsphasenkonzepten vor
(Weinberger 2008; Bachmair 2001, Egan 2001, Thomann & Schulz von Thun
2003). Auch die oben dargestellten Konzepte der kooperativen, motivierenden
und 18sungsorientierten Gesprachsfithrung sowie der Ansatz von Conen sind
Konzepte fiir Beratungsgespriche (Redlich 2009, Miller & Rollnick 1999,
Schmitz 2011, Conen, Cecchin & Klein 2007). Hier wird eine Auswahl von Ge-
sprachsbausteinen zu einem eigenen Ablauf eines Beratungsgesprichs zusam-
mengestellt; die Schritte orientieren sich dabei am Modell der Kldrungshilfe von
Thomann und an Egan.

Die Realitdt von Beratungsgesprichen ist komplexer als ein lineares Ge-
sprachsphasenkonzept. Hilfreich ist ein solches Modell vor allem als roter Faden
— die Phasen dienen zur Strukturierung des Gespréichsflusses, im Wissen, dass
sie wiederholt oder auch iibersprungen werden konnen. Ein Beratungsgesprich
konnte grundsitzlich wie folgt aufgebaut werden:

1. Kontakt/Situationskldrung: Begriifung, Kontakt, Gesprdch rahmen

Zur ersten Gespriachsphase gehoren folgende Aktivititen des Beraters: Mit der
Begriiffung ergibt sich schon ein erster Eindruck fiir den Klienten wie auch fiir
den Berater. Es ist wahrnehmungspsychologisch evident, wie wichtig der erste
Eindruck fiir beide Gesprichspartner ist, er stimmt uns auf den Partner ein — mit
dem ersten Eindruck teilt sich viel mehr mit, als bewusst wahrgenommen werden
kann. Fiir Berater bedeutet dies, sich um Zuwendung, Prisenz und ungeteilte
Aufmerksamkeit zu bemiihen, sich auf die Wellenldnge des Klienten einzustellen
(,»Joining) und die Beziehung (,,Rapport herstellen”) mit ihm wieder aufzu-
nehmen (Bachmair 2001, 35f.). Dies ist besonders fiir die funktionale Beratung
in informellen Situation wichtig: Wenn ein Gespréachspartner abgelenkt, unkon-
zentrierte, nicht in der Situation angekommen ist, so ist das eine schlechte Vo-
raussetzung fiir konstruktive Gesprache. Beide Partner sollten dem Gesprich
moglichst ungeteilte Aufmerksamkeit widmen.

Danach bemiiht sich der Berater durch das ,,Rahmen‘ des Gespridchs um eine
gemeinsame Gesprdachsgrundlage. Durch Informationen und Fragen schafft er
eine geteilte soziale Bedeutung dieses Gespriachs im Beratungsprozess. Das Er-
gebnis besteht darin, dass sich alle Anwesenden innerlich mehr oder weniger
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,auf der gleichen Veranstaltung“ (Benien 2003, 18) befinden. Mdglichkeiten
dazu sind, die aktuelle Situation des Klienten und des Beraters anzusprechen,
den Faden von vorherigen Gesprachen wieder aufzunehmen oder zwischenzeitli-
che Ereignisse anzusprechen. Dabei geht es noch nicht um einen inhaltlichen
Einstieg ins Thema.

Zum ,,Rahmen® des Gesprichs gehort es auch, den Anlass zu kldren, unbe-
kannte Personen vorzustellen, die eigene Rolle im Gesprich zu deklarieren, die
Vertraulichkeit des Gesprichs zuzusichern, vorab wichtige Informationen zu
geben, die Dauer des Gespriaches mitzuteilen und eventuell die Notwendigkeit
von Notizen oder audiovisuellen Aufnahmen zu erwihnen und Klienten um ihre
Einwilligung zu bitten; ebenso gehort in diese Phase, dass Erwartungen ans Ge-
sprach geklart und Klienten nicht in der Illusion {iber nicht leistbare Hilfen ge-
lassen werden: ,,Die Illusionen von heute sind die Katastrophen von morgen*
(Thomann & Schulz von Thun 2003). Die Frage, ob dies ,,s0 in Ordnung“ sei
und ob man ,,s0 starten konne, versichert den Berater des Arbeitsbiindnisses fur
das Gesprich. Falls Storungen vorhanden sind, kdnnen sie nun thematisiert und
ausgerdumt werden.

Die Aktivititen des Beraters sind hier zunéchst strukturierend. Gleichzeitig
ist es aber wichtig, die aktuelle Situation offen wahrzunehmen. Wichtig ist auch,
nicht schon zu diesem Zeitpunkt in ein inhaltliches Gespréich einzusteigen, son-
dern diese Vor-Phase durchzuhalten. Angemessen gestaltet, ermdglicht ein solch
informierend-fragender Einstieg auch ein Stiick Entspannung und Angstredukti-
on, da Klienten nicht bereits grof3e ,,Vorleistungen* im Gesprach erbringen miis-
sen. Die Aktivitét liegt eher beim Berater, der Klient wird mit seinen Befiirch-
tungen, Erwartungen und Vorstellungen ernst genommen (Thomann & Schulz
von Thun 2003, 36). Der Beginn des Gesprichs ist gleichzeitig auch Bezie-
hungsgestaltung: Im ersten Kontakt Akzeptanz und Zuwendung zu geben, stiitzt
die Beratungsbeziehung.

2. Thema herausfinden: Themen erfragen, setzen, aushandeln

In dieser Phase steht die Kldrung inhaltlicher Anliegen und Themen und der Er-
wartungen und Gespréchsziele im Zentrum. Haufig sind in der Sozialen Arbeit
durch Anfragen, Intake-Gespriiche, vorgingige Telefonate oder die Uberweisung
durch andere Hilfeinstitutionen erste Themen bereits klar. Dennoch sollte immer
gefragt werden, ob bei den Klienten aktuelle oder neue Themen anstehen. Mit
eigenen Anliegen steigen Motivation und inneres Engagement der Klienten
(,,Wann lohnt sich das Gesprich fiir Sie? Was mdchten Sie heute besprechen?).
Diese Anliegen sollte der Berater zu Beginn dieser Phase eruieren und durch
offene Aufforderung thematisieren (,,Bitte berichten Sie mir doch, was Sie heute
mit mir besprechen mdchten®).
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Anders als in der psychologischen, primér auf Freiwilligkeit beruhenden Be-
ratung ist aber in der Sozialen Arbeit hdufig ein gesetzliches oder institutionelles
Mandat seitens der auftraggebenden Institution vorhanden. Nicht immer wird es
durch den Klienten erteilt (z.B. bei Sorgerechtsproblemen, gesetzlichen MaB-
nahmen, Bewdhrungsauflagen). Daneben gibt es auch von Fachkriften gesetzte
Themen. Diese sollten in dieser Phase klar benannt und auch als Gespréchsziele
moglichst prazise beschrieben werden.

Berater miissen bei groBer Themenmenge oder kontroversen Themen /nhalte
auch verhandeln kénnen. Nach der Auftragsklarung sind wihrend eines langeren
Beratungsprozesses die Themen immer wieder zu iiberpriifen: Ein am Anfang
eines Beratungsprozesses erteilter Auftrag kann sich im Verlauf der Beratung
wandeln, neue Themen oder tiefer liegende Problematiken kénnen auftauchen.
Es gilt dabei zu priifen, ob die Themen und Ziele durch die Beratung abgedeckt
werden konnen oder ob sie den Rahmen der Kompetenz und Zustindigkeit des
Beraters sprengen. Daraus ergibt sich auch die Notwendigkeit einer sorgfiltigen
Dokumentation der Beratung, sodass Prozesse nachvollziehbar bleiben. Bei ldn-
geren Beratungsprozessen stellt die gemeinsame Auftragsklarung immer wieder
die Basis dar, an der sich Berater und Klient orientieren miissen.

Das Verhalten des Beraters in dieser Phase ist kldrend und eruierend, er
bremst den Einstieg in den inhaltlichen Kldrungsprozess und unterstiitzt durch
offene Erzéhlimpulse und offene Fragen die Themenfindung. Der Berater bringt
eigene oder vereinbarte Themen ein und verhandelt sie gegebenenfalls. Zuletzt
macht er explizit das vereinbarte Thema zum roten Faden der Beratungssitzung
(Thomann & Schulz von Thun 2003, 38). Er kann dies z.B. tun, indem er die
zweite Phase des Gespréichs (Themen, Erwartungen und Ziele) kurz resiimiert.

3. Ist-Zustand erforschen. Explorieren, Fokussieren, Tiefung

Anschliefend kann in die thematische Bearbeitung des Anliegens oder der ver-
einbarten Themen eingestiegen werden — erst jetzt beginnt der inhaltliche Pro-
zess der Kldrung. Das Ziel der Explorationsphase ist ein systematisches Ausle-
gen, eine Eingrenzung und Auswahl: Klient und Berater entwickeln ein sachlich
wie emotional vertieftes Verstdndnis zum Ist-Zustand des Problems. Mit diesem
vertieften Verstdndnis einer Situation konnen Probleme ursachenorientiert, wirk-
sam und fiir Klienten subjektiv bedeutsam bearbeiten werden. Kldrungsarbeit
meint dabei nicht Problem- oder Defizitorientierung, es geht bei der Analyse
hauptséchlich darum, Fahigkeiten, Bereiche von Zufriedenheit und Wohlbefin-
den, soziale und personale Ressourcen zu ermitteln.

Im ersten Teilschritt wird versucht, durch die Exploration und Selbstexplora-
tion die Problembereiche zu kldren: Der Klient berichtet von der strukturellen,
materiellen, informationsbezogenen, zwischenmenschlichen oder innerpsychi-
schen Situation, von Problemen und Ressourcen und wird darin durch den Bera-
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ter durch Erzihlstimuli (,,Erzdhlen Sie mir mehr dariiber ...*), durch offenes
Nachfragen und aktives Zuhoren unterstiitzt. Exploration und Selbstexploration
des Klientenproblems dienen dem Fremd- und Selbstverstehen der Situation des
Klienten: Der Berater soll das Thema besser verstehen (diagnostischer Aspekt);
im gleichen MaBe aber soll der Klient seine Umgebung und sich selbst besser
wahrnehmen und verstehen lernen (Selbstverstehen).

Klienten kommen oft mit diffusen oder generalisierten Problemsichten in die
Beratung. Sie haben ,,eigen-sinnige™ Alltagstheorien dazu und sind verstrickt in
ihre Probleme, oder sie nehmen positive Anteile, Ressourcen, ungenutzte Fahig-
keiten nicht wahr. Ist zu dem Thema eine Auslegeordnung erstellt, konnen Bera-
ter und Klient eine Problemeingrenzung vornehmen. Dieses Fokussieren hilft
Klienten, sich auf ihre wichtigen Anliegen zu konzentrieren (Egan 2001).

Nicht alle Probleme konnen gleichzeitig gelost werden, es gibt in Problemen
und Anliegen der Klienten Nebensichliches und Zentrales. Hierzu ist es nétig,
mit den Klienten das erarbeitete Situationsverstdndnis zu ordnen, Wichtiges von
Unwichtigem zu trennen und auf zentrale Probleme und Anliegen zu fokussie-
ren. Hierzu konnen Fragen, Auslegeordnungen oder auch Visualisierungen hel-
fen. Sie verschaffen Klienten wie Beratern eine Ubersicht und eine Hierarchie
der wichtigen Themen.

Die Tiefung eines Themas ist der entscheidende Schritt von der mitgebrach-
ten Problemsicht zu einer Erweiterung, Verdnderung oder Neudeutung der
Sichtweisen von Klient und Berater (Benien 2003, 328). Spitestens hier muss ein
Wechsel von der Problem- und Defizitseite des Themas zu einer an neuen Per-
spektiven orientierten Sichtweise stattfinden. Egan beschreibt diesen Schritt wie
folgt: ,,Klienten helfen, an blinden Flecken zu arbeiten und neue Perspektiven zu
entwickeln. Dabei geht es wesentlich auch um die Entwicklung von Zuversicht
fiir Menschen, die ohne groBe Hoffnung in die Beratung kommen oder schon
viel versucht haben, um ein Problem zu 16sen. Dazu dienen dem Berater Inter-
ventionen, die neue Perspektiven auf ein Problem erdffnen koénnen: Informatio-
nen geben, behutsame Herausforderungen, Umdeutungen, behutsame Selbstmit-
teilungen des Beraters iiber eigene Erfahrungen und Empfindungen haben nun
hier Platz* (Egan 2001, 135ff.). Egan empfichlt Konfrontation mit blinden Fle-
cken, aber auch mit verborgenen oder ungenutzten Stirken, und er empfiehlt
Direktheit und Klarheit im Ansprechen von neuen Sichtweisen und eigenen
Wahrnehmungen des Beraters.

4. Ziele entwickeln: Zukunftsbilder, Zielbildung, Zielwahl

Erst wenn die Problemsituation mit verdnderungsférdernden, neuen Sichtweisen,
Umdeutungen und Informationen angereichert ist, wird es moglich, mit Klienten
einen Soll-Zustand entwickeln, der aus der problematischen Situation heraus-
fiihrt. Nun konnen Berater und Klient gemeinsam Bilder einer besseren Zukunft
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entwerfen, diese auf die aktuelle Problemsituation beziehen, sie als Ziele konkre-
tisieren und zum Engagement fiir diese Ziele ermutigen (Egan 2001, 142ff.).

Der Berater hilft dabei dem Klienten, ein Zukunftsbild zu entwerfen, zu kon-
kretisieren und auf erreichbare Ziele herunterzubrechen, bis vielleicht auch kurz-
fristige, kleinere Verdnderungen der Lebenssituation, die verstirkend und ermu-
tigend wirken, in erreichbare Nahe riicken. Die Attraktivitdt, der realistische
Charakter und die Konkretheit der Ziele sind dabei von entscheidender Bedeu-
tung. Gute Ziele sind ,,SMART®, d.h. spezifisch (problembezogen statt global),
messbar (statt diffus), attraktiv (statt uninteressant), realistisch (statt utopisch)
und ferminiert (und in niitzlicher Frist erreichbar, statt in weiter Ferne liegend).

Beratern hilft dabei, wenn sie sich nicht von Skepsis und Bedenken der Kli-
enten entmutigen lassen und auch Riickschldge in deren Verhalten einkalkulie-
ren. Hilfreich in der Gesprachsfiihrung ist hier die Thematisierung von allfélligen
Bedenken und Risiken, aber auch die Orientierung am Engagement fiir die Ziele.
Die Interventionen des Beraters sind in diesem Schritt prézisierendes Kliren und
Nachfragen, Insistieren auf nachvollziehbaren und erreichbaren Zielen und Un-
terstilitzung bei deren Formulierung.

5. Umsetzung planen: Handlungsstrategie, Plan, Umsetzung
Handlungsstrategien zu entwickeln, ist der ndchste Schritt, wenn Ziele formuliert
sind und der Klient sich fiir eines oder mehrere entschieden hat. Egan empfiehlt
dazu als Methode z.B. das Brainstorming von Klient und Berater. Gewohnlich
gibt es mehr als einen Weg zum Ziel, und Klienten neigen zu besseren und ihnen
bedeutsamen Strategien, wenn sie aus mehreren auswéhlen kdnnen (Egan 2001,
156). Im Anschluss an die 6ffnenden Arbeit, die Sammlung verschiedener Lo-
sungswege, wird ein Plan formuliert, wie diese Wege eingeschlagen werden
konnen. Aus vielen Wegen werden die Erfolge versprechenden ausgewihlt.

Berater konnen Klienten bei der Suche nach einer sinnvollen Entscheidung
durch folgende Kriterien unterstiitzen: Losungswege sollten durch die Klienten
kontrollierbar sein, denn wenn sie in hohem MaB von aulen abhédngen, wird die
Umsetzung schwierig sein. Sie sollten relevant sein, d.h. einen Betrag zur Prob-
lemlosung leisten. Sie sollten attraktiv sein, sonst wird der Weg kaum einge-
schlagen. Und sie sollten mit den Werten des Klienten in Einklang stehen.
SchlieBlich sollte die Umwelt fiir den Losungsweg kein massives Hindernis dar-
stellen.

Sind diese Fragen geklért, konnen Klient und Berater an die Planung der
Umsetzung der Ziele gehen. Zu kléren ist, was die ndchsten Schritte sind, ob es
eine Art Aktionsplan gibt und ob es Vorsdtze und unterstiitzende Strategien
braucht, um die Ziele erreichen zu konnen.
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Die Aktivitdt des Beraters in dieser Phase ist es, die Planung durch Struktu-
rierungshilfen zu unterstiitzen. Nun heifit es, den roten Fadens zum Thema, den
Zielen und den Losungswegen in der Hand zu behalten.

In dieser Phase braucht es die systematische Unterstiitzung und Stirkung von
Fahigkeiten, da Klienten oft gegen Ende solcher Prozesse von Ambivalenzen,
Skepsis oder Mutlosigkeit befallen werden: Ermutigung zu geben und Zuversicht
zu vermitteln, ohne das Schwierige zu verleugnen oder Skepsis zu ignorieren,
gehort hier zu den Aufgaben des Beraters.

6. Zusammenfassen: Einordnen, Vereinbarungen, Aufgaben

Nachdem nun Losungen durchdacht und geplant wurden, sollten Klienten die
besprochenen Verdnderungen in ihren Sichtweisen, die anvisierten Losungen,
Erkenntnisse und Einsichten in ihre subjektive Wirklichkeitskonstruktion (v.
Spiegel 2004) abschlieend einordnen. Dies ist wichtig, um die Verdnderungen
der Alltagstheorien im Denken und Empfinden von Klienten zu verankern. Dies
ist Ergebnissicherung im Lern- und Verdnderungsprozess, den Klienten durch-
machen. Verstirkend kénnen Vereinbarungen noch einmal expliziert und notiert
werden. Wenn Aufgaben anfallen (fiir Berater und Klienten), werden sie abge-
sprochen und vereinbart (Thomann & Schulz von Thun, 42f.).

Berater nennen in diesem Gesprichsabschnitt den Ausgangspunkt, fragen
Verdnderungen und Erkenntnisse offen ab und machen allenfalls eigene Deutun-
gen, was sie an Verdnderungen bei den Klienten im Lauf der Sitzung erlebt ha-
ben. Hier ist auch Feedback auf die Wahrnehmung von Erleben und Ausdruck
des Klienten moglich.

Wichtig ist, den Handlungsbezug des Beratungsgesprachs am Ende nochmals
zu betonen. Gute Gesprichsfilhrung bereitet neues, verdndertes Handeln von
Klienten und unterstiitzendes Handeln der Fachkrifte fiir die Zeit nach der Bera-
tung vor. Beratung ist dann gut, wenn sie in den Alltag der Klienten hineinwirkt
und Lernprozesse und Transfer in diesen Alltag bewirkt: Dieser lernpsychologi-
sche Charakter von Beratung wird in der Literatur eher selten thematisiert; die
Umsetzung neuen Handelns im Alltag der Klienten ist aber ein Schliisselfaktor
fiir Beratungserfolg (Huber 1990, 59).

7. Situation abschliefSen: Ballast abwerfen, Blitzlicht, Abschied

Zum Schluss sollten Berater noch dafiir sorgen, dass Klienten allfélligen Ballast
noch an Ort und Stelle loswerden, Arger, Missstimmungen, kleinere Verletzun-
gen aussprechen konnen, die sie vielleicht erst nach der Sitzung bemerken wiir-
den. Sie wiirden damit hemmend wirken und die weitere Arbeit beeintrachtigen.
Durch entsprechende Fragen lassen sich Kriankungen und Irritationen schnell
ausriumen, oft hilft schon das akzeptierende Zur-Kenntnis-Nehmen eines Ar-
gers. Wichtig ist dabei, dass Berater das Gespréich nicht noch einmal eréffnen.
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Ein abschlieBendes Blitzlicht kann den Kontakt noch einmal herstellen. Am En-
de wird Organisatorisches fiir eine nichste Sitzung besprochen.

7.3.3 Statt Arbeitsregeln: Wodurch wirkt Beratung?
Die grundlegenden Arbeitsregeln von vier Ansétzen helfender Gesprachsfithrung
wurden bereits in Kapitel 6 detailliert erldutert, diese Regeln lassen sich un-
schwer auch fiir Beratung nutzen. Statt sie an dieser Stelle noch einmal zu wie-
derholen, sollen die schuleniibergreifenden Wirkprinzipien von Psychotherapie
und Beratung (Grawe, Donati & Bernauer 2001, 87ff.) eine grundlegende Hand-
lungsorientierung fiir Beratungsgespriche ermdglichen. Beratungsgespriche
werden dann wirksam und hilfreich, wenn sie

1. die Ressourcen der Klienten aktivieren; das schaffen alle Aktivititen im Ge-
sprich, die positive Eigenarten, motivationale Bereitschaften, Fahigkeiten
oder Ressourcen des Umfeldes aktivieren;

2. den beraterischen Prozess aktivieren durch eine wertschitzende, echte und
einfithlende Beratungsbeziehung;

3. zur motivationalen Klirung beitragen; das bewirken alle Aktivitdten, die
Problembewusstsein schaffen, Verstindnis und Erkldrungshilfen fiir ein
Problem geben und Verdnderungsmotivation anbahnen;

4. Probleme im Hier und Jetzt aktualisieren; das erreichen Aktivititen, die Prob-
leme konkret und erlebend (nicht nur kognitiv) erfahrbar machen;

5. dazu beitragen, Probleme konkret zu bewdltigen und Ziele zu erreichen; das
konnen alle Aktivitdten, die konkrete Unterstiitzung gewahren und positive
Bewiltigungserfahrungen ermdglichen.

7.4 Das Gesprich mit Angehorigen
Im folgenden Kapitel geht es nicht um Familienberatung — das wiirde den Rah-
men dieses Buches sprengen —, sondern um die Kooperation mit Angehdorigen
der Klienten, die in der Sozialen Arbeit (meist im sozialpddagogischen Feld)
betreut werden und mit denen eine kooperative Arbeitsbeziehung im Vorder-
grund steht. Deshalb wird im Folgenden von Sozialpddagogen gesprochen.

Eltern- und Angehdrigenarbeit und die dazugehdrigen Gesprache werden im
Folgenden verstanden als die Zusammenarbeit mit Eltern, Geschwistern und
weiteren Familienmitgliedern im Rahmen sozialer Einrichtungen, mit dem Ziel
der Verringerung von Reibungsflichen und Konflikten und der Sicherung der
Erfolge von Interventionen der Sozialen Arbeit (Platzierungen, erzieherische
Hilfen, Familienbegleitung usw.).

Praktiker der Sozialpddagogik und offenbar schon Studierende empfinden die
Arbeit und Gespriache mit Angehorigen als einen schwierigen Teil ihrer Aufga-
be. Auch in der sozialpddagogischen Literatur wird Elternarbeit oft als an-
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spruchsvoll und schwierig dargestellt. Die Klagen sind mannigfaltig; fiir die

Kinder- und Jugendhilfe formuliert Giinder die Klagen der Praxis noch im Jahr

2000 folgendermaBen: ,,Viele Schwierigkeiten in der Zusammenarbeit werden

den Eltern angelastet: Eltern zeigten keinerlei Motivation zu einer Zusammenar-

beit, sie empfanden die Heimplatzierung ihres Kindes als Strafe, sie hielten sich
an keinerlei Absprachen und Termine, seien mit anderen Problemen so belastet,
dass keine Zusammenarbeit entsteht. Eltern sdhen in Sozialpidagogen oft lastige

Konkurrenten, seien verletzt und eifersiichtig® (Giinder 2003, 218f.).

Viele Schwierigkeiten sind auch auf der Seite der Institutionen zu suchen, die
zu wenig oder gar keine Ressourcen fiir diese anspruchsvolle Aufgabe zur Ver-
fligung stellen; die hoheren Personalkosten wiirden gescheut, Organisations-
strukturen seien zu wenig angepasst u.a.

Auch Sozialpddagogen selbst duBlern Probleme mit der Arbeit mit Angehdri-
gen (Giinder 2003, 219): Sie flihlten sich viel élteren Eltern gegeniiber unsicher,
betrachteten Eltern als Storquellen oder Konkurrenten fiir die eigene Arbeit,
fiirchteten im Innersten den ,,Erfolg™ guter Elternarbeit, weil er eine schnelle
Riickplatzierung der Klienten in die Familie bedeuten koénnte, oder schirmten die
Klienten von den Eltern ab, die doch deren negative Entwicklung ausldsten
(Giinder 2003, 220).

Mit den Umsténden, Einstellungen, konzeptionellen und institutionellen Vo-
raussetzungen, wie sie in der Einleitung zu Kapitel 7.4 skizziert wurden, wird
erfolgreiche Arbeit mit Eltern und weiteren Angehdrigen kaum zu leisten sein.
Die Arbeit mit Angehdrigen bleibt aber essenzieller Teil des sozialpddagogi-
schen Auftrages (Widulle 2005).

Die Ursprungsfamilie von Klienten ist immer mehr oder weniger prasent —
wenn nicht real, dann mindestens in den Gedanken und Gefiihlen von Klienten.
Die Familie ist Teil der Probleme, die Klienten der Sozialen Arbeit haben. Die
Familie besitzt aber auch Ressourcen und Moglichkeiten, so problematisch ein-
zelne Familiensituationen auch sein moégen. Und zuletzt ist fast jeder Mensch
seiner eigenen Familie als erstem und tiefstem Bezugssystem verbunden. Die
Bindungen an die eigene Familie kdnnen und diirfen von Sozialpddagogen nicht
ignoriert werden.

Als Griinde fiir die Notwendigkeit einer Arbeit mit der Familie bzw. mit den
Angehorigen kann Folgendes geltend gemacht werden:

— Wenn eine Riickkehr des Klienten in die Familie beabsichtigt ist, miissen die
Verdnderungen im Heim durch Verdnderungen in der Familie ergidnzt wer-
den, dies ist als Riickfallpravention fiir die Entwicklung der Klienten zu se-
hen (Sucht, auffalliges Verhalten usw.). Ziel der Familienarbeit ist also die
Sicherung des Platzierungszieles.
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— Sozialpddagogische Arbeit ist anwaltschaftliche Arbeit fiir die anvertrauten
Klienten. Sie ist, wenn sie ihre Arbeit sichern und abstiitzen will, aber auch
Engagement fiir die Eltern. Das Engagement fiir die anvertrauten Klienten
schlieft das fiir die Eltern nachgerade ein.

— Eltern haben ,,Eigenrecht* und ,,Eigensinn“ in der Bedeutung des Wortes. Sie
leben seit jeher mit den uns anvertrauten Klienten und haben eine eigene
Sicht, die nie nur schlechte, sondern immer auch ,,gute Griinde* hat. Angeho-
rige haben ein Recht auf ihre personliche Sichtweise zu einem Problem. Die
Forderung von Kontakt, Konflikt- und Problembearbeitung wird in aller Re-
gel die Ziele einer stationdren Platzierung unterstiitzen. Nur in wenigen be-
sonderen Situationen wird es sinnvoll sein, den Kontakt von Angehorigen
und Klienten zu unterbinden (akute Gewaltandrohung, massive sexuelle Ge-
walt u.a.). Auch wenn keine Riickplatzierungen beabsichtigt sind, ist zur For-
derung der Ablosung und zur Begriindung neuer Beziechungsformen von El-
tern und Kindern Elternarbeit notig.

— Die Familie ist das ldngste und urspriinglichste Beziehungssystem der Klien-
ten. Es wird auch dann noch da sein, wenn sozialpddagogische Interventionen
langst beendet sind. Die Beziehung von Klienten zur eigenen Familie ist also
ein Bediirfnis mit guten Griinden.

In den folgenden Ausfiihrungen soll es um allgemeine Arbeit mit Eltern, Ange-
horigen und Bezugspersonen gehen. Im Zentrum der Angehdrigenarbeit steht
dabei der Klient oder die Klientin, die der Institution anvertraut wurde. Ziel der
Arbeit mit den Angehorigen ist nicht die Verdnderung der Familie. Dies wire
einer Familienarbeit als Familienberatung oder -therapie vorbehalten.

7.4.1 Strukturbedingungen in Angehérigengesprdchen

Kontext (Auftrag, Institution, Aufgabe): Sozialpddagogik ist 6ffentliche, aufer-
familidre und auBerschulische Erzichung, Betreuung, Begleitung von Kindern,
Jugendlichen und Erwachsenen mit Beeintrachtigungen in der selbststdndigen
Lebensgestaltung. Sie fuBit immer auf einem Auftrag oder Mandat. Der Auftrag
fiir sozialpddagogische Arbeit steht in einem rechtlichen Rahmen (z.B. vormund-
schaftliche MaBnahme). In der Regel existieren ein Auftraggeber (Eltern, Ange-
horige, Klienten selbst, Behdrden) und ein definierter Auftrag (Dauerbetreuung
von Wohnen und Arbeiten fiir behinderte Menschen, Integration und berufliche
Ausbildung fiir Jugendliche mit Lern- und Verhaltensproblemen, Kriseninterven-
tion fiir junge Menschen in psychischen Krisen usw.). Sozialpddagogische Arbeit
mit Familien muss sich an diesem Auftrag orientieren. Sozialpddagogen arbeiten
nie im selbst gewihlten Auftrag, auch wenn dies im Alltag gelegentlich in Ver-
gessenheit gerét. Je nach Auftrag sind der Klient oder die Familie im Fokus sozi-
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alpddagogischen Arbeitens — Letzteres z.B. in der sozialpidagogischen Famili-
enbegleitung.

Je nach Problemlage und Auftrag definiert sich auch die Arbeit mit den An-
gehorigen der Klienten: Die sozialpddagogische Familienbegleitung oder -bera-
tung hat die Unterstiitzung oder Verinderung ganzer Familiensysteme im Blick.
Allgemeine Angehdrigenarbeit hingegen will nicht die Familie verdndern, son-
dern mit ihr zusammen Bedingungen und Ziele der Arbeit mit den Klienten erar-
beiten und Stabilisierung, Entwicklung und Verhaltensinderung der Klienten
ermdglichen. Nach diesem Grundauftrag richten sich auch die Konzepte sozial-
padagogischer Institutionen oder die Teilkonzepte der Arbeit mit Eltern oder
Familien aus.

Angehorigengespriache gehoren bei stationdren Maflnahmen zu den Kernauf-
gaben der sozialpddagogischen Arbeit. Sie sichern grundlegende Rechte der Kli-
enten (Kontakt zu ihrem Herkunftssystem) und Platzierungserfolge durch die
Kooperation mit den Familien. Bei langfristigen Platzierungen wie in der Behin-
dertenarbeit erhélt und unterstiitzt die Angehorigenarbeit das soziale Netz des
Klienten mit seiner Familie und verhindert so soziale Ausgrenzung platzierter
Klienten. Falls Angehorige vormundschaftliche oder erziehungsrechtliche Funk-
tion haben (freiwillige Platzierungen), sind sie die Auftraggeber der Institution,
und Fachkrifte der Sozialen Arbeit erhalten durch sie ein direktes Mandat (Miil-
ler 2006, 128).

Anlass und Vorgeschichte: Anldsse und Vorgeschichten sind so individuell
wie die Familien und die Kooperationen mit den Institutionen. Angehdrigenar-
beit sollte regelmiBig gefiihrt werden und nicht nur, wenn Probleme oder Kon-
flikte in der Institution oder mit den Familien entstehen. Dabei kann es sich um
langerfristige Standort- und Austauschgespriche oder auch um Gespriche aus
aktuellem Anlass handeln. Giinstig ist in der Regel, dass die Kooperation im
Rahmen von Platzierung meist bereits seit langerer Zeit besteht und in den Ge-
sprichen daher eine gewisse Erwartbarkeit, Planungssicherheit und Stabilitét
gepflegt werden kann.

Ziele und Inhalte: Die Gesprache mit Angehorigen haben Information iiber
das Befinden der Klienten, wechselseitige Riickmeldung zu den Klienten und
den Einbezug der Angehdrigen bei wichtigen Entscheidungen als Ziel. Hilfe fiir
Angehérige in Situationen der Uberforderung und Unsicherheit soll erméglicht
und die Zusammenarbeit zum Wohl der Klienten auf den Weg gebracht werden.
Angehorigengespriache haben das Ziel einer echten Kooperation. Eltern werden
nicht als Co-Therapeuten in Dienst genommen, sondern haben ihre eigene Posi-
tion und Rolle, die komplementér zu derjenigen der Institution ist.

Personen und Persénlichkeiten: Die Familie von Klienten ist das &lteste und
bleibende Bezugssystem von Klienten. Auch wenn Eltern selbst Klienten der
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Sozialen Arbeit sind (suchtkrank, psychisch krank o.a.), sind die Bindungen in
den Familien tief verwurzelt. Wenn Angehorige selbst beeintriachtigt sind, kann
die Zusammenarbeit mit ihnen erheblich erschwert sein. Es gibt dennoch nur
wenige Fille, in denen auf eine Angehorigenarbeit verzichtet werden sollte, und
auch diese miissen sorgfiltig und von Fall zu Fall entschieden werden (z.T. bei
sexuellem Missbrauch, schwerer psychischer Krankheit oder Sucht von Eltern).

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: Eltern sind Laien und arbeiten im Rah-
men von Hilfeprozessen mit Fachkriften zusammen. Die Beziehung von Ange-
horigen und Fachkriften stellt ein doppeltes Gefille her: Die Familie kennt ihre
Kinder seit Jahren, ist mit ihnen vertraut und verbunden, darin ist ihre Macht und
ihr Gewicht in der Arbeit begriindet — sie sind Experten fiir ihre Kinder. Sie sind
andererseits Laien und auf die Soziale Arbeit angewiesen. Fachkréfte haben
fachliche Kenntnisse und Erfahrungen, einen professionellen Auftrag, ihre Bin-
dung an die Klienten ist aber in der Regel temporér und kann jederzeit aufgeldst
werden. Dieses doppelte Gefalle unter dem Blickwinkel der Zusammenarbeit hat
nicht selten Differenzen und Konflikte zur Folge.

Fiir die stationdre Behindertenarbeit haben Klauss und Wertz-Schénhagen
diese Zusammenarbeit untersucht und dabei Folgendes festgestellt: Eltern haben
sich in der Regel nicht dafiir entschieden, ein behindertes Kind zu haben, Fach-
kréfte hingegen entscheiden sich fiir ihren Beruf. Eltern sind ihr Leben lang El-
tern, Fachkréften steht die Kiindigung jederzeit offen. Eltern, die ein gutes Ver-
héltnis zum Heim wollen, miissen aus ihrer Sicht viel fiir dieses Verhiltnis tun,
Sozialpddagogen stehen nicht unter diesem Druck. Erzieher berichten haufig von
Wertschétzung fiir ihre stationdre Arbeit — die gleiche Wertschitzung wird Eltern
héufig nicht zuteil. Beide sehen sich als Anwilte des Klienten, was hiufig zu
Konflikten Anlass gibt.

Beide Seiten sehen eine wesentliche Konfliktursache darin, dass Eltern Fach-
kréiften zu viel ,dreinreden. Effektive Konfliktbewiltigung zwischen beiden
Parteien scheint eher selten zu sein, die Interaktion ist gepragt von Vermutungen
und Projektionen. Eltern von Menschen mit Behinderung kennen in der Regel
die Welt des Heims gut, das Umgekehrte kann man von Sozialpddagogen haufig
nicht sagen, sie kennen die familidren Lebenswelten und -bedingungen meist
eher wenig (Klauss & Wertz-Schonhagen 1993, 287ff.). Diese Schieflagen soll-
ten im Interesse einer konstruktiven Kooperation wenn mdglich in Richtung ei-
ner echten Partnerschaft aufgelost werden.

Gesprdachsform und -methoden: Angehdrigengesprache kdnnen viele verschie-
dene Formen annehmen — vom Informations- oder Beratungsgesprich bis zum
Konfliktgesprich sind alle méglichen Formen denkbar.
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7.4.2 Gesprdchsphasenkonzepte fiir Angehérigengesprdche

Fiir das Angehorigengesprach wird hier kein eigenes Gespriachsphasenkonzept
entwickelt. Das Modell des Klarungsgespraches nach Thomann (Thomann &
Schulz von Thun 2003) eignet sich dafiir gut. Das Modell des Beratungsge-
spriachs sollte nur herangezogen werden, wenn tatsichlich ein Beratungsauftrag
oder eine Anfrage um Unterstiitzung bei einem erzieherischen oder familidren
Problem vorliegt. Die Gesprachssituation ist in der Angehdrigenarbeit eher als
Kooperation und gemeinsame Koordination von familidrer Lebenswelt und Le-
benswelt des Heims zu sehen. Dafiir sind der Rahmen, die Inhalte und die Ge-
sprachsfiihrung in Angehorigengesprachen entsprechend auszugestalten.

7.4.3  Arbeitsregeln fiir Angehorigengespriche

Fiir die spezifische Situation der Kooperation von Fachkriften und Angehorigen

im Gespriach werden dennoch einige grundlegende Ausfithrungen gemacht. Sie

wurden dem Buch von Speck entnommen und erginzt (Speck 1991, 359ff.):

— Angehdrige als Partner betrachten und einbeziehen;

— Bemiihungen von Angehdrigen um ihre Klienten wertschétzen;

— Angehdrige systematisch und nicht zufillig oder en passant informieren iiber
wichtige Ereignisse im Leben von Klienten;

— Kooperation vom Anfang einer Platzierung an mit Auftragsklarung und Kon-
trakt pflegen; auch wenn Angehorige kein direktes Mandat an Fachkrifte er-
teilen, sie werden es danken, wenn sie ernst genommen werden;

— Riickmeldungen im Angehdrigengesprich wechselseitig wahrnehmen;

— Eltern als Fachleute fiir ihre Kinder betrachten und ihnen eigensténdige Posi-
tionen zugestehen;

— keine iibersteigerte Fachautoritit zeigen — das behindert eine gelingende Ko-
operation, und Professionalitét ist nicht zwingend bedeutsamer als Erfahrung
und Meinung von Betroffenen;

— Verantwortung fiir den eigenen fachlichen Bereich wahrnehmen: Fachkennt-
nisse einbringen, Eltern kénnen davon profitieren;

— zum Wohl des betreuten Klienten gemeinsame Problemdefinitionen und Zie-
le erarbeiten.
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7.5 Gespriche in der Ablésungsphase

Hilfeprozesse in der Sozialen Arbeit lassen sich in eine Eingangs-, Arbeits- und
Abschluss- oder Ablosungsphase einteilen (Germain & Gitterman 1999, 91).
Wie die Anfangsphase eines Hilfeprozesses, so ist auch dessen Abschluss eine
sensible und kritische Phase, die wesentlich iiber den nachhaltigen Erfolg einer
Intervention entscheidet. Deshalb wird diese Gesprichsform, die in Lehrbiichern
zur Beratung nur selten Erwdhnung findet, hier explizit behandelt (zur Vertie-
fung: Germain & Gitterman 1999; Culley 2002).

Phasen der Ablosung und Trennung sind im menschlichen Leben immer kri-
tische Phasen. Die Ablosung vom eigenen Elternhaus, eine Scheidung, belasten-
der noch der Tod eines Familienmitglieds oder eben die Beendigung einer pro-
fessionellen Beziehung sind Abschiede, die kritische Uberginge darstellen.
Kritisch sind sie, weil sie Ubergangsphasen sind. Mit ihnen weicht die Stabilitit
der Arbeitsphase in einer Intervention, der gemeinsamen Arbeit an einem Prob-
lem, einer hilfreichen professionellen Arbeitsbeziehung und etablierter Regeln
und Routinen der Unsicherheit, welche die Folge der wiedergewonnenen Auto-
nomie und Selbststindigkeit ist.

Die Lebenslaufforschung weil3, dass auch freudige Ereignisse wie eine Heirat
oder die Geburt eines Kindes kritische Lebensereignisse sind. Egal, ob ein Hilfe-
prozess also erfolgreich und stimmig oder unter Konfliktbedingungen und im
Dissens beendet wird, der Abschluss stellt fiir die Klienten und auch fiir ihr Um-
feld eine kritische Phase dar. Ablosungsphasen wecken biografische Trennungs-
erfahrungen wieder, sie wiederholen vielleicht Trennungserlebnisse und bringen
eine Vielfalt gegensétzlicher Gefiihle mit sich. Die Freude iiber die wiederge-
wonnene Autonomie mischt sich mit der Ungewissheit iiber das Kommende und
der Trauer iiber den Verlust des Unterstiitzungssystems.

7.5.1 Die Dynamik von Ablosungsphasen

Ablosungsphasen sind risikobelastet: Um diese ambivalenten und ungewiss-
heitsbelasteten Gefiihle zu vermeiden, kann es in Abschlussphasen vermehrt zu
Riickfallen, erhohter Abhéngigkeit vom Unterstiitzungssystem oder Regressio-
nen, zu Trauer oder Entwertungen kommen, um sich einer schmerzhaften Tren-
nungserfahrung nicht stellen zu miissen. Im ungiinstigeren Fall brechen Klienten
Hilfeprozesse einfach ab, schaffen am Schluss noch Konflikte, um leichter oder
tiberhaupt gehen zu konnen, oder verldngern und verzdgern einen Hilfeprozess,
der mit guten Griinden beendbar wire.

Um ein schlechtes Ende von Hilfeprozessen zu vermeiden, miissen Ab-
schlussphasen von Hilfeprozessen gestaltet werden. Im Folgenden werden Emp-
fehlungen fiir Gespriache in der Ablosungsphase gegeben, ohne dass wir dabei
auf eine einzige Gespriachsform (Abschlussgespriach) fokussieren mochten. Die
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Ausfiihrungen beziehen sich auf die personal-situativen Konstellationen und die
bedeutsamen Arbeitsregeln in den Gesprichen der Abldsungsphase.
Die Ablosungsphase eines Hilfeprozesses muss, wenn sie erfolgreich sein
will,
— Trennungsarbeit und emotionale Ablosung des Klienten von den Beziehun-
gen im Hilfesystem leisten,
— die Intervention, den Prozessverlauf und die Wirkungen evaluieren,
—  Zukunftsperspektiven fiir die Klienten schaffen,
— eventuell Anschlussmafinahmen einleiten und organisieren und
— das Abschiednehmen ermoglichen (Germain & Gitterman 1999, 460).

Dies hat Folgen fiir die Gespriache in der Abldsungsphase: Fachkrifte und Klien-
ten schauen gemeinsam zuriick; durch Wahrnehmen, Erinnern und Bewusstwer-
den verarbeiten sie den Hilfeprozess. Sie werten gemeinsam die Intervention aus
und beurteilen Erfolge und Misserfolge. Aus der Evaluation heraus sichern und
stabilisieren sie das Erreichte mit Blick auf die kommende Selbststandigkeit und
arbeiten am Transfer auf die neue Lebenssituation. Sie schauen voraus und bli-
cken auf das zukiinftige Leben des Klienten; und sie nehmen ausdriicklich Ab-
schied voneinander.

Abldsungsphasen verlaufen hdufig nach dem Muster von Trauerprozessen,
Es ist deshalb hilfreich, sich den Verlauf eines Trauerprozesses in der Ablo-
sungsphase vor Augen zu halten, um die emotionalen Reaktionen und das Han-
deln von Klienten besser einschitzen zu kénnen und nicht falsch zu interpretie-
ren.

Folgende Stadien der Trennung lassen sich unterscheiden (Germain & Git-
terman 1999, 467ff.):

Verleugnung und Vermeidung stehen haufig am Beginn der Ablésungsphase.
Je befriedigender ein Hilfeprozess und die Beziehungen in ihm waren, desto
wahrscheinlicher werden Klienten den nahenden Abschluss ignorieren. Dies
kann hilfreich sein, um noch Zeit zu gewinnen, sich die Konsequenzen des Ab-
schlusses bewusst zu machen und die Mittel zur Bewéltigung zu entwickeln. Ri-
siken in dieser Phase sind, in der Verleugnung mitzuagieren und z.B. den Ab-
schied nicht explizit genug zu thematisieren.

Negative Gefiihle entstehen als Néchstes hiufig dann, wenn der Abschluss
nicht mehr ignoriert werden kann. Dies ist meist eine Phase intensiver, starker
negativer, evtl. auch ambivalenter Gefiihle. Klienten kritisieren vielleicht den
Hilfeprozess, die Bezugspersonen im Hilfesystem, verwerfen und entwerten die
Intervention und sind iiberraschend aggressiv. Ein Risiko von Abbriichen oder
konflikthaften Beendigungen ist in dieser Phase vermutlich am groften.
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Trauer Uber den Abschluss kann erst zugelassen und empfunden werden,
wenn die Phase der negativen Gefiihle durchgestanden ist, so die Logik des Mo-
dells. Dies kann bei intensiven emotionalen Beziehungen in stationdren Platzie-
rungen vielleicht sehr stark, vielleicht auch nur als leichtes Bedauern erscheinen.
Die Risiken in dieser Phase sind die Flucht in frohlichen Aktivismus, um den
Trennungsschmerz zu verarbeiten, was Klienten mit ihrer Trauer alleineldsst.

Erleichterung als letzte Phase wird erst dann mdglich, wenn diese eher belas-
teten Stadien durchgestanden und die emotionalen Themen in ihnen verarbeitet
sind. Der sachliche Teil der Abschlussphase ist erst in dieser letzten Phase der
Trennung wirklich méglich (Germain & Gitterman 1999, 482). Die Evaluation
der Ziele und verbleibenden Aufgaben, die Organisation der Zukunft und die
letzte Loslosung und Verabschiedung sollten erst in Angriff genommen werden,
wenn der emotional schwierigere Teil der Ablosung erfolgt ist. Die negativen
Gefiihle wiirden Auswertung, Anschlussperspektiven und Abschied erschweren.

7.5.2  Hinweise und Arbeitsregeln fiir Gespriche in der Ablosungsphase
Folgende Einstellungen und Aktivitdten in Gespriachen der Ablosungsphase sind
generell hilfreich: Die Einstellung, dass Klienten ein Recht auf ein Ende des Hil-
feprozesses haben, steht im Zentrum. Diese Einstellung ist besonders dann nicht
trivial, wenn Fachkréfte den Eindruck haben, eine Intervention sollte noch lédnger
dauern. Da Abschliisse mit erhéhter Emotionalitdt verbunden ist, sollten alle Ge-
sprachspartner darauf sensibilisiert werden. Da Riickfille in alte Verhaltensmus-
ter moglich und sogar wahrscheinlich sind, sollten sie besprochen werden, um
neues Verhalten zu stabilisieren (vgl. Kapitel 6.5). Den Abschied erschwerende
Bedingungen sollten identifiziert werden. Die Selbstwirksamkeit ist in der Ab-
schlussphase besonders wichtig, daher sollten Klienten und Fachkrifte auf
Selbstkontrolle und Selbstbelohnung fiir erworbenes Verhalten hinarbeiten.
Germain und Gitterman geben phasenspezifische Hilfen fiir Gespréche in der
Abschlussphase an, die ein konstruktives Durchlaufen des Ablosungsprozesses
unterstiitzen.
In der Phase der Verleugnung und Vermeidung ist es in den Beratungs- oder
Begleitungsgesprichen sinnvoll,
— genug Zeit zur Verfligung zu stellen,
— die Realitdt des Abschieds immer wieder ins Bewusstsein zu rufen,
— visuelle Hilfen zur Bewusstmachung und Erinnerung wie Kalender oder Ab-
schlusspline zu nutzen,
— Klienten konkrete Unterstiitzung und Hilfeleistung zu geben und
— Firsorglichkeit zu gewdhren und nicht (aus Griinden der wachsenden Selbst-
standigkeit) zu verwehren.
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Um die Phase der negativen Gefiihle zu bewéltigen, sollten Fachkrifte

— negative Gefiihle als notwendigen Bestandteil des Abschieds akzeptieren,
— ihren Ausdruck ermutigen und ihnen nachgehen, statt sie zu ignorieren,

— Klienten stiitzen, wenn sie verdrgert sind,

— Machtkdmpfe vermeiden und

— Vertrauen in die Klienten und die Arbeitsbeziehung vermitteln.

In der Phase der Trauer begleiten Fachkrifte ihre Klienten mit

— Ermutigung des Ausdrucks von Trauer,

— eigenem Bedauern, wenn dieses echt ist, und mit Takt, wenn sie erleichtert
sind, dass Klienten austreten oder gehen,

— Verzicht auf frohlichen Aktivismus.

In der Phase der Erleichterung schlieBlich ist in Gespréichen hilfreich,
— die gemeinsame Arbeit zu rekapitulieren,

— Stédrken und Erfolge hervorzuheben,

— verbleibende Schwierigkeiten zu diskutieren,

— Riickschau zu halten und gewonnene Erfahrungen zu resiimieren,
— nichste Schritte, Ubertritte oder AnschlussmaBnahmen anzugehen,
— die Arbeit ausklingen zu lassen (und keine neue zu beginnen) und
— Gelegenbheit fiir letzte Verabschiedungen zu geben.
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Fachkréfte der Sozialen Arbeit sind in der Regel in Institutionen titig. Selbst-
standigkeit in der Profession ist selten, und Privatpraxen sind, anders als in der
Psychologie und Psychotherapie, praktisch unbekannt. Selbst die wenigen selbst-
stindig titigen Fachkrifte, die als Familienbegleiter, Erlebnispddagogen oder
Berater wirken, arbeiten mit einer Vielzahl von Fachkriften der eigenen und an-
derer Professionen, mit Institutionen, Auftraggebern, freien Tragern und Behor-
den zusammen.

Die Interdisziplinaritat der Handlungsfelder Sozialer Arbeit macht professio-
nelle Gespriache im Rahmen der Zusammenarbeit in und zwischen Organisatio-
nen zwingend nétig. Das Moderieren von Arbeitsbesprechungen, Teamsitzun-
gen, Helferkonferenzen und Projektgruppenbesprechungen gehdrt entsprechend
zum elementaren Handwerkszeug jeder Fachkraft der Sozialen Arbeit. Einige
wichtige Gesprichsformen im Kontext von Organisationen werden im Folgen-
den deshalb vorgestellt.

8.1 Teamsitzung und Arbeitsbesprechung

Sozialarbeiterinnen und Sozialpddagogen arbeiten in der Regel in Teams. Sie
reflektieren in Hilfeplanungs- oder Fallbesprechungen die gemeinsame oder in-
dividuelle Klientenarbeit, treffen gemeinsam Entscheidungen und kldren in
Teamsitzungen und Arbeitsbesprechungen organisationsbezogene Aufgaben. Je
nach Arbeitsfeld und Institutionsgrofle bestehen die Teams primér aus Sozialar-
beiterinnen oder Sozialpddagogen, in vielen Institutionen wie der Psychiatrie,
dem Allgemeinkrankenhaus oder gréfleren sozialpddagogischen Einrichtungen
sind noch viele andere Berufsgruppen (Psychotherapeuten, Arbeitsagogen, Arz-
te, Juristen, Heilpddagogen, Psychologen u.a.) an der Arbeit beteiligt.

In der Kinder- und Jugendhilfe, der Jugendarbeit, Projekten der Erlebnispé-
dagogik oder der niederschwelligen Arbeit wird die gemeinsame Betreuung oder
Begleitung von Klienten im Team organisiert.

In der Sozialarbeit ist die direkte Klientenarbeit eher an einzelne Fachkrifte
gebunden, im Team werden Fragen der Arbeitsorganisation, institutioneller Ab-
laufe, die Koordination der Klientenarbeit und kollegiale Fallberatung im Team
geleistet. Teamarbeit ist aus der Sozialen Arbeit nicht wegzudenken, sie gehort
zu den zentralen Arbeitsformen der Profession. Es kann hier allerdings keine
Einfiihrung in die Teamarbeit geleistet werden. Das Ziel ist, die Organisation
und Leitung von Teamgesprachen und Arbeitsbesprechungen vorzustellen. Fiir
weitere Informationen zur Teamarbeit wird auf die ausgezeichnete Literatur zur
Teamarbeit verwiesen (Haug 1994; Born & Eiselin 1996; Pohl & Witt 2000).

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 9,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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In der sozialarbeiterischen und sozialpddagogischen Arbeit gehdren Teamsit-
zungen und Arbeitsbesprechungen zum Standard und Alltag professioneller Ar-
beit. Anders als in der Wirtschaft, wo Arbeitsbesprechungen eher fiir spezifische
Anlisse oder projektbezogen zusammengerufen werden, finden Teamsitzung
und Arbeitsbesprechung regelméBig statt, sie unterliegen Routinen und verlaufen
in festen Strukturen.

Die Vernetzung der Fachkrifte, die Koordination von padagogischer Alltags-
arbeit, von Fallfiihrung, Bezugspersonenarbeit, Ressort- und Leitungsaufgaben
ist nur durch Teamarbeit zu leisten. Im Folgenden wird zwischen regelméBigen
Teamsitzungen (mit in der Regel standardisiertem Ablauf und festen Routinen)
und bedarfsorientierten Arbeitsbesprechungen unterschieden. Die soziale Struk-
tur beider Formen ist dhnlich und wird gemeinsam vorgestellt, die Gesprichs-
phasenkonzepte werden getrennt behandelt.

Teamsitzungen werden nicht selten als nutzlos, iiberfliissig, langweilig, zdh
oder schwierig erlebt. Stérungen in Sitzungen sind mannigfaltig. Sie lassen sich
aber durch entsprechende Mafinahmen bei Leitung oder Teilnehmenden behe-
ben, um die Sitzungen angenehmer und effektiver zu gestalten. Das Beachten
von Strukturen und Gesprachsphasen und eine gekonnte Gespréchsfithrung hel-
fen, lastige Sitzungsprobleme zu vermeiden. Folgende Schwierigkeiten werden
als haufig beschrieben (Lotmar & Tondeur 1994, 70f.), dabei werden Stérungen
der Sitzungskultur und der Sitzungstechnik unterschieden:

Probleme in der Sitzungskultur sind z.B. emotional verschlossenes Klima,
Passivitdt, Konflikte, Machtkdmpfe, Fehlen gemeinsamen Problembewusstseins,
Themenabweichungen und unterschiedlicher Informationsstand der Mitglieder.

Probleme in der Sitzungstechnik sind z.B. schlechte Vorbereitung der Mit-
glieder, fehlende Tagesordnungen (in der Schweiz: ,,Traktandenlisten®), willkiir-
liche Auswahl der Tagesordnungspunkte, Unklarheit der Ziele der Sitzung,
ungeeignete Auswahl der Teilnehmer, schlechte Leitung, geringe Ergebnisorien-
tierung, eine ungeeignete Gespréichstechnik, Storungen durch Klienten oder Te-
lefon, schlechte Protokollfithrung oder ungeniigende Zeitplanung.

Wenn immer wieder Probleme in Sitzungskultur und -technik die Effektivitat
von Sitzung beeintrichtigen, kann das einem im Laufe einer zwanzigjdhrigen
Berufslaufbahn Sitzungen durchaus vergillen. Andererseits sind MaBnahmen
moglich, dass Sitzungen effizient und klimatisch angenehm sind und eine geeig-
nete Ausgangsbasis flir die gemeinsame Arbeit darstellen. Teamsitzungen und
Arbeitsbesprechungen eignen sich besonders im Rahmen des Studiums als erste
Ubungsméglichkeit fiir Studierende; die neuen Lernformen im Studium fordern
viele Formen von Kooperation in Projekt-, Arbeits-, Lern- und Trainingsgrup-
pen, die von Studierenden als Lerngelegenheit fiir Moderation und Gesprachslei-
tung genutzt werden konnen.
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8.1.1 Gesprichsstrukturen in Teams und Arbeitsbesprechung

Kontext von Teamsitzung und Arbeitsbesprechung (Auftrag, Institution, Aufga-
be): Der Auftrag der Sozialen Arbeit erfordert ein hohes MaB an interner und
externer Koordination: Klienten betreuen, begleiten, beraten und ihnen soziale
Unterstiitzung bieten sind hochgradig vernetzte Tétigkeiten. Zum einen wird
nach auflen mit dem sozialen Umfeld von Institutionen und Klienten vernetzt: Es
gibt Auftraggeber, Angehorige, andere soziale Einrichtungen oder Leistungstra-
ger, mit denen Fachkrifte kooperieren miissen, um fiir Klienten erfolgreich zu
sein. Zum anderen nach innen: Organisationen und Teams sind in der Regel ar-
beitsteilig organisiert und benétigen interne Koordination und Vernetzung. Dabei
sind sowohl Sach- als auch emotionale und soziale Probleme zu klaren.

Die Aufgaben von Teamsitzungen und Arbeitsbesprechungen sind dabei: ge-
genseitige Information und Austausch zu klienten- und institutionsbezogenen
Fragen, Kldren von Problemsituationen, gemeinsames Treffen wichtiger Ent-
scheidungen, die Vorbereitung der direkten Klientenarbeit und Absprachen dazu,
gemeinsame Reflexion und gegenseitige Unterstiitzung (sozialer Support), Ar-
beit an Konzepten, Arbeitsabldufen und methodischen Fragen.

Vorgeschichte und Anlass sind bei regelmaBig stattfindenden Teamsitzungen
wenig relevant. Solche Sitzungen sind fester Bestandteil der institutionellen Ar-
beit. Bei auflerordentlichen Arbeitssitzungen sind entweder Projekte oder beson-
dere Gegebenheiten und Probleme der Anlass fiir Sitzungen; diese gilt es im
Vorfeld zu klaren.

Ziele und Inhalte: Teamsitzungen dienen verschiedenen Zielen, die von den
Teammitgliedern, welche die Sitzung moderieren, bewusst zu deklarieren sind.
Auf diese Weise lassen sich falsche Erwartungen, Missverstidndnisse und Verlust
des Gespriachsfadens vermeiden und Traktanden zielgem&l behandeln. Den
Teilnehmern der Teamsitzung sollten die Ziele der Sitzung oder auch eines ein-
zelnen Tagesordnungspunktes bekannt sein. Folgende Zielebenen einer Sitzung
oder eines Themas lassen sich unterscheiden; der Gespriachsprozess ist diesen
Zielen entsprechend anzupassen:

— Information,

— Erfahrungsaustausch, Austausch, Meinungsbildung,
— Ideen suchen und kreativ sammeln,

— Problemldsung,

— Entscheidung,

— Koordination, Delegation, Aufgabenverteilung und
— Konfliktbearbeitung oder Krisenmanagement.
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Teams treffen sich nicht um ihrer selbst willen, sie haben einen gemeinsamen
Auftrag. Das Motto lautet nie: ,,Wenn du dich alleine fiihlst, langweilst oder
nichts zu tun hast, organisiere eine Sitzung®, es geht um kostbare und teure Ar-
beitszeit. Teamsitzungen sollten deshalb inhaltsorientiert sein und effizient ge-
nutzt werden. Thre Inhalte lassen sich in der Sozialen Arbeit grob in drei Berei-
che einteilen:

— Klientenbezogene Themen stellen den Kern jeder Teamsitzung dar, der Be-
zug zur Klientenarbeit sollte in allen regelmiBigen Sitzungen prioritir sein:
Wochenjournale, Fallbesprechungen, die Vorbereitung oder Reflexion wich-
tiger klientenbezogener Ereignisse (kritische Ereignisse im Alltag, wichtige
Abschnitte/Ereignisse in Beratungsverldufen, aber auch Geplantes wie
Standortgespriche).

— Institutions- und teambezogene Aufgaben sind der zweite Bereich. Ressort-
aufgaben miissen koordiniert werden, Termine besprochen, Administratives
muss behandelt werden.

— Die Thematisierung der Teamarbeit selbst ist schlieBlich nicht zu vernach-
lassigen und sollte regelmiBig und préventiv erfolgen — nicht erst, wenn
Teamkonflikte oder Krisen entstehen. Die regelméBige Arbeit an der psycho-
sozialen Seite von Teamarbeit (Klima, Bezichungen, soziale Unterstiitzung,
Klarung von Meinungsverschiedenheiten, Bildung einer Teamkultur, Tea-
mentwicklung) kann Konflikten vorbeugen und durch ein positives Team-
klima auch die Leistungsfahigkeit von Teams erheblich férdern.

Personen und Persénlichkeiten: In Teamsitzungen gehen wir davon aus, dass wir

als Fachkrifte gleichberechtigt zusammenarbeiten. Fiir konstruktive Teamarbeit

bendtigen Teams Personlichkeiten mit den folgenden Eigenschaften:

—  Fachwissen und Lernbereitschaft sind fiir die Soziale Arbeit Basisvorausset-
zungen, ohne die eine professionelle Arbeit undenkbar ist.

—  Selbstverantwortung und Selbstorganisation bendtigt Teamarbeit, weil Auf-
gaben in der Regel in groer Autonomie erfiillt werden.

—  Beziehungspflege und soziale Kompetenzen mit gesprachs- und beziehungs-
fordernden Einstellungen stellen die soziale Basis der Teamarbeit dar, und

— als Personlichkeiten braucht es Menschen mit aktiv-gestaltender, positiver
Lebenseinstellung, einem positiven Menschenbild, Kooperationsbereitschaft
und Selbstwertgefiihl (Haug 1994, 50ft.).

All dies kann nicht immer vorausgesetzt werden: Mitarbeitende ohne Ausbildung
besitzen wenig Fachwissen, dafiir vielleicht jahrelange Erfahrung in der Betreu-
ungsarbeit, neue Teammitglieder besitzen noch nicht das nétige Selbstvertrauen,
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und soziale Kompetenzen auch von Sozialpddagogen lassen durch Stress, Ermii-

dung oder andere Belastungen gelegentlich zu wiinschen iibrig. Die personlichen

Voraussetzungen, die Teammitglieder mitbringen, sind fiir die Moderation von

Sitzungen zu beriicksichtigen.

Beziehungsstrukturen im Gesprdich: Die Kernvorstellung von Teamarbeit ist
ein Kontraktgedanke, dieser prigt gute Teams und duflert sich in den folgenden
Grundsidtzen — Teammitglieder sollten sie in Sitzungen mitbringen, und Ge-
sprachsfiihrende konnen sie erwarten und auf sie verweisen:

»Alle kénnen sich so einbringen, wie sie sind.“ Es gibt keine Wertungen in

den Beitrdgen von Leitungspersonen oder Vorpraktikanten, jeder kann zur

Problemlosung einen wichtigen Teil beitragen. Niemand muss sich fiir ein

Team verbiegen.

— Stirken und Eigenarten der Mitglieder werden gefordert (,,Ich muss nicht
alles konnen®). In diesem Sinne diirfen Unterschiede zwischen einem neuen
und einem langjéhrigen Teammitglied bestehen.

— Alle sind bereit, sich zu dndern, auch langjéhrige Mitarbeitende oder Fiih-
rungspersonen; dies relativiert Machtgefélle und informelle Hierarchien. Und
schlieBlich

— Alle sind zustdndig (Nicht: ,,Wer ist hier zustindig?* sondern: ,, Wofiir bin ich
zustiandig®). Eine grundlegende Verantwortlichkeit und Bereitschaft, fiir die
gemeinsame Arbeit zu denken, sollte die Beziehungen von Teammitgliedern
pragen (Pohl & Witt 2000, 45).

Als Arbeitsprinzipien in der Teamarbeit nennt Pohl folgende personale Eigen-
schaften: Akzeptanz, Selbstzustindigkeit, Vertrauen, Respekt vor Grenzen, Risi-
kobereitschaft, Fehlerfreundlichkeit und Prozessorientierung. Dies sind keine
Arbeitsregeln fiir eine Teamsitzung, aber Grundwerte, auf die verwiesen werden
kann, wenn es zu Problemen kommt, und die aus Sackgassen herausfithren koén-
nen (Pohl & Witt 2000, 47).

Die Machtverhiltnisse in Teams sind in der Regel selten ausgewogen, es gibt
formelle und informelle Rollen und ebensolche Machtpositionen, die ihre Be-
rechtigung haben. Fiir Teamsitzungen besonders wichtig ist, dass Gespréchsfiih-
rende ihre Macht als Sitzungsleitende nutzen und auch aktiv durchsetzen. Gerade
wenn Leitungspersonen oder langjdhrige Kollegen mit in der Sitzung sind, be-
steht das Risiko, dass Gesprachsfiihrenden die Leitung aus der Hand genommen
wird. Die formellen Rollen, die fiir jede Teamsitzung zu vergeben sind, sind die
Gesprichsleitung oder Moderation und das Protokoll. Wer diese Rollen ein-
nimmt, besitzt auch gegeniiber hierarchischen Positionen die ,,Sitzungsmacht®.

Es ist einsichtig, dass es eine strukturelle Uberforderung darstellen wiirde,
komplexere Sitzungen mit mehreren Teilnehmern zu leiten und gleichzeitig das
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Protokoll zu fiihren. Die Protokollanten entlasten die Gespréachsleitung und un-
terstiitzen sie zusitzlich, indem sie den Gesprichsfaden und die Ergebnisse des
Gesprichs sichern konnen. Es empfiehlt sich hier auch eine enge Zusammenar-
beit der Sitzungsleitung und Protokollfiihrung. Beide kdnnen sich gegenseitig
unterstiitzen, falls der Faden verloren geht, Ergebnisse nicht klar sind oder iiber
das Ziel (z.B. Information und Meinungsbildung) hinaus diskutiert oder ent-
schieden wird.

Gesprdchsform und -methoden: Hier wird zwischen den beiden Formen der
(regelmiBigen) Teamsitzung und Arbeitsbesprechungen unterschieden. Bei der
Gesprachsfiihrung gibt es keine Unterschiede, beide Formen brauchen eine ziel-
strebige, ergebnisorientierte Moderation, die Sach- und auch soziale Themen in
der Sitzung stark strukturiert, Themen und Ziele nennt, das Rederecht stark ver-
waltet, auf Zielsetzungen hinarbeitet und straff fiihrt. Die Gesprachsfithrenden
sind in Arbeitsbesprechungen aufgefordert, direktiv einzugreifen, wenn Diskus-
sionen im Kreis herumfiihren, wenn das Thema verlassen wird oder wenn ein
Gesprich zum Konfliktgesprach ausartet.

Es ist auch legitim, in Sitzungen auftauchende tiefer liegende Konflikte oder
Stérungen an einen anderen Ort der Kldrung zu verweisen, um mit den zu be-
handelnden Themen vorwértszukommen. In diesem Fall ist es wichtig, einen
Konflikt klar zu benennen und als Stérung zu deklarieren. Wenn diese in Kiirze
zu kléren ist, kann sie behandelt werden; bei schwerwiegenderen Problemen soll-
te der Sitzungsleiter einen Ort vereinbaren, wo die Partner das Thema bespre-
chen kénnen, um dann zum Thema zuriickzufithren, mit der Bitte, die Storung
momentan auf die Seite zu legen.

8.1.2 Ein Gesprichsphasenkonzept zur Teamsitzung
Im Folgenden wird ein Gesprachsphasenkonzept fiir sozialpadagogische und
sozialarbeiterische Teamsitzungen vorgestellt. Die inhaltlichen Bestandteile
konnen je nach Anforderungen von Organisation, Teamstruktur und Themen
modifiziert werden. Teamsitzungen erfolgen in der Regel ,ritualisiert™. Sie fol-
gen festgelegten Abldufen; die Situationskldrung zu Anlass, Kontext, Rollen der
Beteiligten und Grund ihrer Anwesenheit ist deshalb in der Regel nicht nétig.
Teamsitzungen finden meist in Institutionen statt, wo Klienten leben oder ein
und aus gehen. Sie sollten deshalb in Raumlichkeiten und unter Bedingungen
stattfinden, wo sie ungestort verlaufen konnen. Dazu braucht es eventuell eine
Person im Team, die fiir Klienten zustdndig ist und die Sitzung bei Bedarf kurz
verldsst. Vorher geplante Traktanden, die Planung der Sitzung und Sitzungslei-
tung, die Sicherung der Informationen an Abwesende und die Protokollfiihrung
sind unabdingbare Voraussetzungen guter Teamsitzungen.
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Das folgende Schema zum Ablauf einer Teamsitzung lehnt sich an das Mo-
dell von Benien an, konkretisiert aber die Themen fiir die Handlungsfelder der
Sozialen Arbeit. Die Struktur der Themenbearbeitung (Themen nennen, wichtige
Informationen geben, Ziele zum Thema klaren, Dialog und Losungssuche, allen-
falls Entscheidung und Erarbeitung von Aufgaben und Verantwortlichkeiten) ist
dieselbe, wie sie Benien fiir die Kernschritte der Arbeitsbesprechung angibt (Be-
nien 2003). Der Problemldsezyklus wiederholt sich aber fiir jedes Thema, bis das
angegebene Ziel (Information, Austausch und Meinungsbildung, Anregung und
Diskussion, Problemlésung und Entscheidung) erreicht ist. Die Phasen der
Teamsitzung oder Arbeitsbesprechung werden im Folgenden detailliert erldutert.

1. Begriifsung und Kontakt

Die grundlegenden Rollen der Sitzungsleitung und des Protokolls sollten in
Teamsitzungen im Vorfeld vereinbart werden, nur so kénnen sich die Betroffe-
nen auf die Sitzung vorbereiten. Die Sitzungstraktanden sollten den Teammit-
gliedern vorher bekannt sein, sie sollten vorher beantragt werden kénnen und
transparent sein.

Die Sitzungsleitung begriiit die Teilnehmer und ermdglicht Kontakt und An-
kommen in der Sitzung, z.B. durch eine kurze Runde, in der alle Anwesenden
kurz berichten, aus welcher Situation (Gruppendienst, Freizeit, Ferien, durch-
wachte Nacht mit kranken Kindern ...) sie gerade kommen. Dies hilft dem eige-
nen ,,Ankommen® in der Sitzung, es verschafft dem Sitzungsleiter ein Bild vom
Befinden des Teams und erméglicht den Teilnehmern, die aktuelle Situation der
Teammitglieder zu verstehen.

2. Protokoll abnehmen, Themen kldren

Danach wird das Protokoll abgenommen und werden allféllige Anderungen ins
neue Protokoll aufgenommen. Die Sitzungsleitung unterbricht, wenn ein Team-
mitglied sich iiber anderes als das Protokoll dufert und z.B. zu inhaltlichen Dis-
kussionen iiber Themen der letzten oder aktuellen Teamsitzung {ibergeht.

Die bereits geklarten Traktanden kdnnen nun noch um aktuelle Themen er-
ginzt werden, dann wird eine ungeféhre Zeitstruktur fiir die Sitzung festgelegt
und mitgeteilt. Diese Zeitstruktur zu erstellen und immer wieder darauf Bezug zu
nehmen, ist wichtig, damit fiir Themen, die spiter besprochen werden, geniigend
Zeit bleibt. Der Zeitplan kann an einem Flipchart oder mit anderen Medien visu-
alisiert werden.

Viele Sitzungen scheitern an schlechtem Zeit- und Themenmanagement. Ta-
gesordnungen werden iiberladen, die benétigte Zeit fiir Themen wird nicht an-
gemessen eingeschétzt, gewisse Themen werden stindig vertagt oder nur unter
Zeitdruck fliichtig und in einer Erledigungsmentalitit abgearbeitet. Haufig gera-
ten vor allem die Entscheidungen am Ende eines Themas ungeniigend, weil aus-
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gerechnet da der Zeitdruck am grofBiten ist, wo man eigentlich am meisten Ruhe
und Zeit benétigen wiirde.

3. Wichtige Informationen

Eine der Aufgaben einer Sitzungsleitung ist es, wichtige Informationen mitzutei-
len, die Leitung, Organisation oder Aktualitdten betreffen konnen. Dabei geht es
nicht um Diskussion, sondern darum, das Team zu informieren. Diskussionen
sollte die Leitung in dieser Phase deshalb kurz halten oder gleich unterbrechen.
Die Informationsmenge in einer ganztigigen Teamsitzung ist enorm und das
menschliche Aufnahmevermégen begrenzt. Es empfiehlt sich daher, sich auf
ausgewihlte Informationen zu beschrinken und allenfalls iiber andere Wege zu
kommunizieren (Zirkulationsmappen, Mail, Infoordner).

In einer Sitzung haben nur Informationen Platz, die eine hohe Bedeutung be-
sitzen oder eine thematische Bearbeitung zur Folge haben. Komplexe oder um-
fangreichere Informationen miissen zwingend vor der Sitzung mitgeteilt werden,
damit sich auch die Teilnehmenden vorbereiten kdnnen (z.B. ist es unmdglich,
eine sozialpddagogische Interventionsplanung oder ein Krisenkonzept zur Ge-
walt gegen Sozialarbeiter in einem Sozialamt in einer Sitzung zur Kenntnis zu
nehmen, dazu noch kritisch Stellung zu nehmen und Entscheidungen zu treffen).

4. Klientenbezogene Themen, Vorschlige zu méglichen Themen

Zur klientenbezogenen Arbeit kénnen in diesem Rahmen nur Vorschlige ge-

macht werden, da sich der Gespriachsbedarf je nach Arbeitsfeld, Konzept der

Institution und Klientengruppe stark unterscheiden kann. Immer geht es jedoch

darum, Information, Austausch, Koordination und Problemldsung zur direkten

Klientenarbeit zu leisten. Die Klientenarbeit steht im Mittelpunkt der Teamauf-

gabe und damit auch der Sitzung. Bei jedem Tagesordnungspunkt ist vorab zu

bestimmen, was das Ziel ist: Information, Austausch und Meinungsbildung, Ent-

scheidungen oder die Organisation von Aufgaben und Verantwortlichkeiten. Im

Folgenden eine Auswahl méglicher ,, Titel” zu klientenbezogenen Themen:

—  Wochenjournal: Zusammenfassung der Klientenarbeit (5 bis 10 Minuten pro
Klient, evtl. bedeutsame Falle auswéhlen): das fallfiihrende Teammitglied be-
richtet, das Team ergénzt.

—  Gruppensituation/Gruppenarbeit: Reflexion der Gruppensituation und des
Alltags, das Team tragt zusammen, die Sitzungsleitung resiimiert und zieht
Schliisse.

— Kritische Ereignisse: Kritische, d.h. besonders bedeutsame, konflikthafte
oder anders risikobehaftete Ereignisse im padagogischen oder sozialarbeiteri-
schen Alltag oder mit einzelnen Klienten werden berichtet und bearbeitet.
Das betroffene Teammitglied berichtet, und das Team sucht Losungen fiir
zukiinftige Problemsituationen. Es kann auch sein, dass Themen aus dem Be-
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reich in die Supervision eingebracht oder als kooperative Beratung im Rah-
men einer Sitzung arrangiert werden miissen. Dann ist dies anzukiindigen
und entsprechend Zeit einzurdumen (vgl. Kapitel 8.2).

— Hilfeplanung: Dabei geht es um ausfiihrliche Fallbesprechungen, Interventi-
onsplanungen, Hilfeplanungen, Planungen zu Beratungsprozessen. Es kann
vorkommen, dass diese Themen groBie Teile einer Sitzung beanspruchen. Das
fallfiihrende Teammitglied erldutert den Fall, danach wird diskutiert und
werden Entscheidungen getroffen. Zu diesem Teil von Teamsitzungen kann
es je nach Konzept und Handlungsfeld iiblich sein, dass auch die betroffenen
Klienten anwesend sind.

— Bericht aus klientenbezogenen Ressorts: Die Situation z.B. im Aufnahmever-
fahren und der Stand von Belegung und Klientenanfragen werden geschildert
und Schlussfolgerungen gezogen.

— Berichte zu besonderen Anlissen klientenbezogener Arbeit: Angehdrigenar-
beit, geschlechtsspezifische Arbeit, Praventions- und andere Projekte konnen
beschrieben und allféllige Themen in diesem Zusammenhang bearbeitet wer-
den. Das zustindige Teammitglied berichtet, die Arbeit des Teams an den
Themen wird besprochen, es wird ausgetauscht, oder es werden aktuelle
Probleme bearbeitet.

— Kollegiale Beratung/Intervision: Zu Klienten, Alltags- oder Fallsituationen
konnen Teammitglieder Intervision oder kollegiale Fallberatung beantragen
(Mutzeck 2008a; Schlee 2004). Eine solche Besprechung dauert mindestens
45, maximal 90 Minuten. Sie muss vorher angemeldet oder fester Bestandteil
der Sitzung sein.

5. Organisationsbezogene Themen:

Organisationsbezogene Themen und Aufgaben sind fester Bestandteil jeder

Teamsitzung in der Sozialen Arbeit. Die Vielfalt an Themen ist so grof3, dass

hier nur einige mogliche genannt werden:

— Administrative Aufgaben: Finanzielles, Jahresplanung, spezielle Anlésse,
Qualitétssicherung und Qualititsentwicklung.

— Mitarbeiterbezogene Themen: Organisatorisches zu Standortgespriachen,
kleinere Fort- und Weiterbildungsprojekte im Team, durch Mitarbeitende
vorbereitet, Mitarbeitergespréche, falls sie im Team durchgefiihrt werden.

— Kooperation in und aufserhalb der Organisation: mit anderen Berufsgruppen,
Institutionen, Tragern, Behorden.

— Themen zur Organisationsentwicklung, Offentlichkeitsarbeit oder Teament-
wicklung, Leitbild- und Konzeptarbeit.
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6. Teambezogene Themen

Die Teamsitzung ist auch ein Mittel zur Teamentwicklung. Die gemeinsame

Sorge fiir eine gute Arbeitsatmosphire im Team trdgt zur guten Aufgabenerfiil-

lung und Arbeitsleistung wesentlich bei. Dies wird in Zeiten moglichst hoher

Effizienz, Wirtschaftlichkeit und Qualitdtsorientierung gelegentlich vergessen.

Gerade teambezogene Prozesse benétigen Zeit, Entschleunigung und Pflege der

zwischenmenschlichen Beziehungen. Dafiir bieten sich bestimmte Themen be-

sonders an; je nach dem Grad ihrer Intimitdt kommen sie nicht oder nur in

Stichworten oder summarischen Ergebnissen oder gezogenen Konsequenzen ins

Protokoll:

—  Klirung zu Teamklima und Teamarbeit: Diese Kldrung — im Sinne von Me-
takommunikation zur gemeinsamen Arbeit — kann wesentlich zur Pravention
von Storungen und Konflikten dienen, sie hilft, die Kommunikation und
Teamidentitét zu sichern. Sie sollte auf sich konkrete Themen und einen kon-
kreten Zeitraum beziehen.

— Bearbeiten von teaminternen Zielsetzungen: Die Arbeit mit Teamzielen be-
zeichnet Berkel als Motor der Teamarbeit (Berkel 1999). Diese Ziele regel-
méBig zu reflektieren, starkt den Kontraktgedanken, motiviert bei Zielerrei-
chung und gibt kritische Riickmeldung, wenn Erfolge ausbleiben. Die
Bildung von gemeinsamen Haltungen, die Stabilisierung von Teams in kriti-
schen Zeiten und die Integration neuer Teammitglieder konnten solche Ziele
sein.

7. Zusammenfassung und Ausblick

Teamsitzungen werden wie alle anderen Gesprache abgeschlossen. Eine der we-

sentlichen Funktionen von Arbeitssitzungen ist die Vorbereitung und Koordina-

tion der gemeinsamen Arbeit mit Klienten und in der Organisation. Die Funktion
des Gesprichs, gemeinsames Handeln von Menschen vorzubereiten, auszuldsen
und abzustimmen, ist eine der Hauptfunktionen von Teamsitzungen. ,,Nach der

Sitzung™ ist also immer ,,vor der Arbeit”. Die aufgabenbezogenen Ergebnisse der

Sitzung miissen am Ende von Sitzungen gesichert werden. Dazu geht die Leitung

am Ende einer Teamsitzung die folgenden Punkte durch:

— Zusammenfassung wichtiger Arbeitsergebnisse: Die wesentlichen Ergebnisse
der Sitzung werden reslimiert, allenfalls vom Protokollfithrenden genannt
und fiirs Protokoll ergénzt.

— Resiimieren von Entscheidungen: Wichtige Entscheidungen werden noch-
mals genannt, in Erinnerung gerufen und bekréftigt. Nachgehende Einsprii-
che zu Entscheidungen konnen so ausgeschlossen werden.
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— Kldrung von Aufgaben, Verantwortlichkeiten und Terminen: Durch die Kla-
rung von Terminen, Verantwortlichkeiten und Aufgaben kann weiter gesi-
chert werden, dass kein wichtiger Punkt vergessen geht.

— Sichern des Informationsflusses an abwesende Personen: Die Sitzungsleitung
muss sicherstellen, wie und in welcher Form AuBenstehende, Vorgesetzte
oder Abwesende informiert werden und wer sich darum kiimmert.

— Ausblick auf wichtige Ereignisse und die ndchste Sitzung: Den Schluss dieses
Teils bildet eine kurze Vorschau auf die niachste Sitzung, der Blick auf anste-
hende und noch nicht erledigte oder verschobene Traktanden und allfillige
Vorbereitungen, die dafiir zu treffen sind.

8. Abschluss

Dieser Teil einer Teamsitzung geht wegen Zeitnot und dringendem Alltag leider
gerne vergessen, ist aber wichtig. Mit einem Blitzlicht zum Befinden, einem
Feedback zur Teamsitzung, einer Mdglichkeit, Ballast loszuwerden, dem Dank
an die Beteiligten und einem offiziellen Abschied wird die Sitzung beendet.

8.1.3 Gesprdchsphasen in auflerordentlichen Arbeitsbesprechungen

Neben den regelmiBigen, standardisierten und meist teilnehmerkonstanten
Teamsitzungen, die oft eine Vielzahl von Themen bewiéltigen miissen, gibt es
auBlerordentliche Arbeitsbesprechungen.

Sie finden im Rahmen von Projekten, zur teamiibergreifenden Kooperation in
der Gesamtinstitution oder in der Arbeit mit Kostentrdgern, der eigenen Tréger-
schaft und kooperierenden externen Partnern statt. Meist sind sie themenspezi-
fisch und bearbeiten eine geringere Anzahl Themen als die Teamsitzung. Auch
Teilnehmer werden oft speziell fiir diese Sitzung ausgewdhlt oder delegiert und
kennen sich nur fliichtig oder gar nicht.

Um fiir solche Gespréche ein gutes Klima zu schaffen und die Diskussion auf
einen guten Weg zu bringen, braucht es andere Gesprachsstrukturen, eine andere
Form der Gespréchsfilhrung und andere Gespriachsphasen, besonders weil die
Bezichungsebene bei Teilnehmern, die sich kaum kennen, von Ungewissheit,
Vorsicht und anderen Problemen der Startphase von Gruppen gekennzeichnet ist.
Im Folgenden werden die Ausfithrungen Beniens zu Arbeitssitzungen aufge-
nommen (Benien 2003, 2571f.).

1. Kontakt- und Situationskldrung:

In auBerordentlichen Arbeitsbesprechungen muss, anders als in regelmifBigen
Sitzungen, zundchst der Anlass und Sinn des Gespriachs geklart werden. Der
Moderator muss daher in der ersten Phase nach der Begriifung erldutern, worum
es geht und wie das Treffen zustande kam. Da die Beteiligten sich unter Um-
standen noch nicht kennen, ist ebenfalls zu klaren, wer in welcher Rolle und mit
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welchem Interesse oder Hintergrund anwesend ist. Dazu kann eine kurze Vor-
stellungsrunde dienen. Eine Anfangsrunde kann die personliche Ausgangslage
und Stimmung erkunden und gibt ein Gesamtbild der Teilnehmer. Der Kontext
ist hier zu beachten (z.B. in einem formellen Gespréch auf einer Amtsvormund-
schaft mit acht Teilnehmern wirkt eine Runde zum personlichen Befinden eher
deplatziert).

Der Moderator stellt sicher, dass beziiglich aller Anwesenden Transparenz
herrscht. Damit alle Teilnehmer innerlich ,,auf der gleichen Veranstaltung* sind,
wird das Ziel der Besprechung geklért. Der Einstieg schlieBt, falls nétig, mit der
Erarbeitung von Regeln fiir das Gesprich und sorgt fiir ein Arbeitsbiindnis
(,,Konnen wir heute so zusammenarbeiten?*).

2. Themenfindung

In auBerordentlichen Arbeitsbesprechungen in der Sozialen Arbeit sind eher sel-
ten Standardthemen zu finden, zu denen ein routinierter Umgang, Erfahrungen
oder Vorkenntnisse der Teilnehmer vorausgesetzt werden konnte. Es handelt
sich 6fter um organisations- oder projektbezogene Sitzungen oder Besprechun-
gen zu besonderen Anlédssen, zu Krisen oder innovativen Themen, meist mit ho-
hem Neuigkeitswert, Ungewissheitscharakter und Problemldsebezug.

Diese Themen miissen sorgfiltig geklédrt werden, auch wenn dariiber (und das
ist Pflicht der Vorbereitung) bereits mit der Einladung informiert wurde. Zusatzli-
che Themen oder Themenaspekte sollten vom Moderator abgefragt und aufge-
nommen werden. Themen sollten visualisiert und nach Wichtigkeit geordnet wer-
den, auch der zeitliche Bedarf zur Besprechung sollte vorab geschitzt werden.

SchlieBlich ist eine Einigung iiber die Themen und Ziele gefragt. Geht es um
Information, Resonanz (Widerspruch, Bedenken, Ideen), Brainstorming, Mei-
nungssammlung, Dialog, Entscheidungen, die Planung von MaBnahmen oder
Reflexion von Ereignissen oder Themen? Wenn Themen, Zeitbedarf, Reihenfol-
ge und Ziele geklart sind, kann der Moderator eine Einigung herbeifiihren und
das Thema zum roten Faden machen.

3. Themenbesprechung

Der Moderator lanciert die Themenbesprechung, indem er die Startfrage zum
Thema noch einmal nennt, den Zusammenhang kurz beschreibt (Geschichte und
Hintergrund, aktuelle Situation, Zukunftsaspekte) und so die Teilnehmer ins
Thema ,,mitnimmt®“. Er ermdglicht den Start und konzentriert sich von da an auf
die Steuerung des Gespriachsgeschehens; mit inhaltlichen Stellungnahmen hélt er
sich zuriick. Dabei muss er folgende Gesichtspunkte beachten (Benien 2003,
266f.), damit die Besprechung des Themas ertragreich wird. Er muss

— die wesentlichen Meinungen aller Beteiligten einholen,

— aufnehmen, zuhdren und durch Fragen steuern,
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— sich inhaltlich zuriickhalten,

— Sachdiskussionen anregen und den Austausch von Argumenten und Ideen
fordern,

— unterschiedliche Meinungen ermoglichen und gezielt einholen,

— Diskussionsbeitrige wiirdigen und wertschétzen (nicht beurteilen),

— Zwischenergebnisse formulieren,

— auf BloBstellungen, Angriffe, Beleidigungen sofort reagieren, sie stoppen und
Angreifer in die Pflicht des Arbeitsbiindnisses nehmen,

— Gesprache am Rande, wenn sie liberhand nehmen, unterbinden, aber nicht
jedes Tuscheln als Storung thematisieren,

— unklare und weitschweifige Ausfiihrungen zusammenfassen,

— Andersdenkende und Kritiker ermutigen, eventuell selbst verschwiegene,
tabuisierte, ,,vergessene” Aspekte des Themas einbringen,

— bei Konflikten vermitteln,

— als Anwalt fiir die Gesprichsregeln auftreten

— und den roten Faden im Auge behalten.

Es ist einsichtig, dass bei dieser Komplexitit von Interventionen des Moderators
eine andere Person fiir das Protokoll sorgen muss. Zuriickhaltung und Konzent-
ration auf das Moderieren ist aulerdem Pflicht; eventuell kann auch eine zweite
Person als Co-Moderator die Gesprachsfiihrung unterstiitzen — z.B. der Proto-
kollfiihrer, der ja ohnehin zuhort, beobachtet und schreibt. Fiir die Arbeit mit
Moderationstechniken der Visualisierung (Pinnwand- oder Flipcharttechnik, an-
dere Kreativtechniken) empfiehlt sich in jedem Fall eine Moderation zu zweit
mit einer funktionalen Arbeitsteilung. Der Moderator leitet, der Co-Moderator
schreibt, visualisiert und managt die Medienarbeit.

4. Gemeinsame Losungssuche

Wenn die wichtigen Gesichtspunkte zum Thema erdrtert sind, kann die Modera-
tion zur nédchsten Phase iiberleiten (Benien 2003, 269). Sie fasst Ergebnisse und
Standpunkte zusammen, identifiziert unterschiedliche Losungsansétze und po-
tenzielle Konflikte und mindert dadurch den Druck, dass erst einmal unterschied-
liche Losungsmdglichkeiten erwogen werden. Wenn die Losungsmdoglichkeiten
geklart und diskutiert sind, kann er zur Entscheidung schreiten.

Er achtet dabei auf Entscheidungsprobleme wie ,,social loafing® (soziales
Trittbrettfahren einzelner Mitglieder), ,,groupthink® (kollektive Kritiklosigkeit
und Harmoniestreben), ,.entrapment* (Entscheidungsfallen mit zunehmendem
Risiko) und ,,Entscheidungsautismus® (selektive Informationsaufnahme, Ver-
meidung unangenehmer Infos, Bevorzugung von iibereinstimmenden Informati-
onen und Personen) (Schulz-Hardt & Frey 1998, 1444f.).
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Entscheidungen kann der Moderator durch eine Abstufung von Entschei-
dungsmodi herbeifiihren: Bei Nicht-Einigung kann er je eine Stufe weg vom
giinstigen, aber prozessaufwendigen Konsens zu einer weniger konsensualen,
aber effizienteren Entscheidungsmethode gehen. Die Entscheidungsméglichkei-
ten konnen dann je nach Entscheidungsfiahigkeit abgestuft angewandt werden.
Mit diesem Entscheidungsablauf wird auch unter Konfliktbedingungen oder bei
Nicht-Einigung ein Entscheid gewéhrleistet (Lotmar & Tondeur 1994, 97f.). Die
Stufen sind
— Konsens,

— einstimmige Abstimmung,

— Mehrheitsbeschluss,

— Stichwabhl,

— Vetorecht mit guten Griinden,

— Verhandlung iiber zwei Alternativen bis zur Einigung und,

— falls nicht anders moglich, Entscheidung durch die hierarchisch hochstste-
hende Person.

5. Abschluss

In der Abschlussphase werden die Ergebnisse gesichert und die Beziehungen
thematisiert: Was wurde erreicht, was ist offen? Wie haben die Teilnehmer die
Zusammenarbeit erlebt? Auch in formellen Sitzungen sollte die Beziehungsebe-
ne angemessen thematisiert werden, da dies eventuelle Barrieren durch Vorbe-
halte, Skepsis und alten Ballast ausrdumen hilft. Der Moderator dankt, wiirdigt
die Zusammenarbeit und verabschiedet die Beteiligten.

8.1.4 Arbeitsregeln zu Teamsitzung und Arbeitsbesprechung

Die Arbeitsregeln fiir Teamsitzungen sind sehr situationsabhéngig, da sowohl

sachliche Kldrung als auch emotional-soziale Themen besprochen werden kon-

nen, unterschiedlichste Ebenen von Zielen (von der Information bis zur gemein-
samen Aufgabenplanung) vorhanden sind und in solchen Sitzungen sehr ver-
schiedenartige Menschen mit sehr heterogenen Bezichungen zusammenarbeiten.

Dennoch ein Versuch, die wichtigsten Regeln zusammenzufassen:

— Sachthemen in Sitzungen stark strukturiert moderieren, auf der Prozessebene
direktiv sein (auffordern, steuern, bremsen, stoppen). Emotionale Kldrung
eher offen moderieren (6ffnen, anregen, aktiv zuhdren, Fragen stellen).

— Klare Rollen in Sitzungen herstellen: Leitung/Moderation, Protokoll, evtl.
Prozessbeobachtung.

— Sitzungsthemen vorher bekannt geben und eine Vorbereitung der Teilnehmer
verlangen (Unterlagen und Protokolle lesen, Vorbereitung von Standpunkten
und Entscheidungen).
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— Als Moderator inhaltlich abstinent sein: Falls der Moderator Teil des Teams
ist und inhaltlich Stellung nehmen will, dies deklarieren und die Leitung
kurzzeitig abgeben, z.B. ans Protokoll.

— Den roten Faden im Gesprich fest in der Hand halten, bei Abweichungen,
Angriffen oder ausufernden Beitridgen friih intervenieren und den Bezug zum
Sitzungsziel immer wiederherstellen.

— Die Qualitdt von Entscheidungen hiiten: auf Sitzungsprobleme (Trégheit,
Konflikte, Passivitdt, schlechte Sitzungskultur, Entscheidungsprobleme) auf-
merksam machen und Arbeitsbiindnis wiederherstellen.

— Den Zeithezug im Auge behalten. Viele Sitzungen kranken an ausufernden
Diskussionen, zuletzt stauen sich die Themen, was Entscheidungen schlech-
ter und Teilnehmer unzufriedener macht und den Abschluss zum Auseinan-
derlaufen geraten ldsst: Bei der Sitzungsplanung bis zu 20 Prozent der Zeit
fiir Unvorhergesehenes pro Tagesordnungspunkt einplanen.

— Die Themen, Entscheidungen und Verantwortlichkeiten spitestens am Ende
der Sitzung sichern.

— Die emotionale Kldrung, wenn nétig, zulassen, sonst sach- und themenorien-
tierte Zusammenarbeit vorzichen.

— Die Sitzungsmoderation oder Leitung als eine machtvolle Position verant-
wortlich nutzen: Mut zum Steuern, die Macht der Moderation im Sinne der
Sitzungsziele kraftvoll einsetzen.

8.2 Kooperative Beratung

Neben der Supervision, die seit Langem als Arbeitsmethode in der Sozialen Ar-
beit etabliert ist (Galuske 2003), haben sich in den letzten Jahren verschiedene
Formen der Selbstberatung von Fachkréften und Teams etabliert, die unter den
Stichworten der kollegialen oder kooperativen Beratung und Intervision eine
weite Verbreitung in Teams der Sozialarbeit und Sozialpddagogik gefunden ha-
ben (Mutzeck 2008a; 2008b; Schlee 2004). Die Methode existiert bereits seit
iiber fiinfzig Jahren. Michael Balint entwickelte sie als kollegiale Fallberatung
gleichberechtigter Experten fiir Arztekollegien; als Balint-Gruppen haben sie in
der psychiatrischen und psychotherapeutischen Tétigkeit eine lange Tradition.

In allen Handlungsfeldern der Sozialen Arbeit, in denen Fachkrifte weit rei-
chende und potenziell eingreifende Entscheidungen féllen, ist die kooperative
Beratung ein wirksames Instrument zu deren fachlicher Absicherung: Heikle
Entscheidungen wie Kinderschutzmafnahmen oder Kriseninterventionen, die
einen erheblichen Eingriff in das Leben von Klienten bedeuten, sollten (im deut-
schen SGB: miissen!) von mehreren Fachpersonen gemeinsam getroffen werden.
Durch kooperative Beratung konnen sie fachlich besser abgestiitzt werden.
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Die groBlere Expertise in Teams kann aber auch zur personlichen Bewilti-
gung schwieriger beruflicher Situationen genutzt werden. Die kooperative Bera-
tung kann zu problematischen Fallsituationen, anstehenden Entscheidungen, be-
lastenden Ereignissen in der Klientenarbeit oder zur persdnlichen Verarbeitung
schwieriger Erfahrungen Hilfe geben. Sie ist auch im Studium Sozialer Arbeit
sehr niitzlich. Die Bearbeitung von fallbezogenen Aufgaben, Probleme in Prakti-
ka, die Einmiindungsphase in den Beruf konnen so fachlich fundiert und metho-
disch strukturiert in Peer-Gruppen verarbeitet werden. Es liegen unterschiedliche
Modelle vor — hier wird das von Mutzeck vorgestellt (Mutzeck 2008a, 2008b).

8.2.1 Strukturelemente in der kooperativen Beratung

Kontext von kooperativer Beratung (Auftrag, Institution, Aufgabe): Der Kontext
kooperativer Beratung ist Beruf und Studium. Thr Auftrag ist Problembearbei-
tung und fachliche Absicherung schwieriger Entscheidungen sowie die Reflexi-
on von schwierigen beruflichen Problemstellungen. Kooperative Beratung ist
also nicht Selbsterfahrung oder Training, sondern ein schlankes und effizientes
Reflexionsinstrument, fiir Fachkréfte eine wichtige Form sozialen Supports. Sie
ist ein Mittel gegen ,.einsame Entscheidungen in der sozialen Einzelhilfe und
fiir wirksames Wissensmanagement und Lernen in Organisationen.

Vorgeschichte und aktueller Anlass sind jeweils griindlich zu kldren, da ko-
operative Beratung wie andere Beratungssettings auch kommunikative Problem-
bewiltigung sind. Kooperative Beratungen sollten wie Teamsitzungen regelma-
Big stattfinden, sodass sich besondere Anldsse eriibrigen. Die Vorgeschichten der
eingebrachten Beratungsprobleme sind am Anfang vorzustellen und in der Ex-
ploration zu kléren.

Ziele und Inhalte: Die Themen der kooperativen Beratung sind fall- und per-
sonenbezogene berufliche Problemstellungen, die im Gesprich bearbeitet wer-
den. Soziale Arbeit versteht sich als personenbezogene Arbeit, und so sind per-
sonlich-berufliche Themen, Schwierigkeiten und Note ebenso Inhalte der
kooperativen Beratung wie Fallsituationen.

Personen und Personlichkeiten: In der kooperativen Beratung sind Sozialar-
beiter und Sozialpddagoginnen unter ihresgleichen oder arbeiten in interdiszipli-
ndren Teams als Kollegen. Kooperative Beratung ist ein geschiitzter Raum, eine
Form freiwilliger Kooperation, und unterliegt keinen institutionellen Kontrollen.
Die Aspekte der Gleichberechtigung, des offenen Austauschs und der kooperati-
ven Problemlosung stehen im Vordergrund. Dies erfordert eine offene Einstel-
lung, die Bereitschaft, sich auch mit Unsicherheiten, Fehlern und schwierigen
Situationen zu exponieren, sich offen in die Arbeit einzubringen und gleichzeitig
die eigene fachliche Expertise ernst zu nehmen. Die Gleichzeitigkeit von fachli-
chem Expertentum, das in die Beratung eingebracht wird, und von ,,Rat suchen
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bei Kollegen* erfordert die Féhigkeit zum Umgang mit beiden Rollen und einige
Ungewissheitsorientierung, d.h. die Fahigkeit, unsichere Situationen (Huber &
Roth 1999) konstruktiv und explorierend zu bewiltigen.

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: In der kooperativen Beratung sollte ein
Mitglied der Gruppe die Moderation libernehmen. Alle Mitglieder der Gruppe
sind jedoch gleichberechtigt. Die Beziehungen in der kooperativen Beratung sind
als berufliche Beziechungen vom gemeinsamen Arbeitsauftrag bestimmt und zie-
len auf gegenseitige Unterstiitzung in beruflichen Problemsituationen. Falls ver-
schiedene hierarchische Ebenen einer Organisation in einer kooperativen Bera-
tung vertreten sind (Gruppen-, Abteilungsleiter), ist die Hierarchie fiir die Dauer
der Sitzung und fiir Belange der Beratung ausdriicklich aufgehoben, um kritische
und gleichberechtigte, von Riicksichten auf institutionelle Machtpositionen be-
freite Diskussionen zu ermdglichen. Dies erfordert eine hohe Souverénitdt von
Personen, die auBerhalb der Sitzung wieder Vorgesetzte sind. Es gibt auch die
Position, dass kooperative Beratung nur auf einer Hierarchiestufe der Organisa-
tion funktioniert und dass sich von Hierarchien nicht einfach fiir die Dauer einer
Sitzung abstrahieren ldsst. Dass die Beziehungen in einer kooperativen Beratung
symmetrisch sind, ist hingegen eine zwingende Voraussetzung.

Gesprichsform und -methoden: Die Methoden kooperativer Beratung basie-
ren auf den Vorstellungen der psychologischen Handlungstheorie (systematische
Problemlésung) und den Grundhaltungen der klientzentrierten Gespréchsfithrung
(Einfithlung, Echtheit, Wertschiatzung und entsprechende Gesprachstechniken).
Als Beratungsmethode setzt die kooperative Beratung Freiwilligkeit und echte
Beratungsanliegen der Teilnehmer voraus. Wenn man ernste berufliche Proble-
me und anstehende Entscheidungen miteinander diskutieren und zu Ldsungen
kommen will, miissen die Teilnehmer aber auch Expertise zu den Themen mit-
bringen, die in der Gruppe besprochen werden sollen. Die Gespriachsmethoden
konnen den Ausfithrungen zum Beratungsgesprach entnommen werden.

8.2.2 Phasen der kooperativen Beratung

Das Gespriachsphasenkonzept der kooperativen Beratung orientiert sich an
Mutzeck (2008a). Da die kooperative Beratung primér fiir Lehrerkollegien kon-
zipiert ist, wurden einige Anpassungen an die Soziale Arbeit vorgenommen. Die
Gruppengrofle sollte etwa sechs Personen betragen. So ist die Gruppe klein ge-
nug, dass nicht Phdnomene des ,,social loafing® entstehen und dass alle sich ein-
bringen konnen; sie ist gleichzeitig gro genug, um Ideen, Ressourcen und genii-
gend Expertise in der Gruppe zu versammeln.
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Abb. 29: Prozessschritte — Haltungen — Voraussetzungen kooperativer Beratung (Mutz-
eck 2008a, 82).

Nach den Phasen ,,Zusammenfinden und Austausch® (ca. 20 Minuten) und
,hachgehende Betreuung® (ca. 20 bis 30 Minuten) folgt als Hauptphase die ei-
gentliche kooperative Beratung (je nach Umfang des Themas ca. 60 bis 120 Mi-
nuten). Diese umfasst die folgenden Teilschritte:

1. Voraussetzungen fiir effektive Beratungsarbeit schaffen

Der Moderator informiert die Rat suchende Person iiber das Ziel der Beratung,
Moglichkeiten und Grenzen, Vertraulichkeit (Schweigepflicht), zur Verfiigung
stehende Beratungszeit und Vorgehen.
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2. Problembeschreibung

Der Moderator bittet die Rat suchende Person, das Problem so prizise wie mog-

lich zu skizzieren. Die Exploration kann u.a. durch folgende Leitfragen unter-

stlitzt werden:

— Welche sachlichen Informationen iiber den Fall sind fiir uns in der kooperati-
ven Beratung wichtig, um den Fall verstehen zu kdnnen?

— Wenn bei klientenbezogenen Fillen nach einer Fallarbeitsmethode gearbeitet
wurde: Was sind wichtige Informationen zum Fall aus deren Sicht?

— Was ist Ihr personlicher Zugang zum Fall, d.h. was ist Thnen noch am leben-
digsten in Erinnerung, und was hat das Geschehen in Thnen ausgeldst ?

— Wie oft trat dieses Problem auf? Wann zuletzt?

— Welche Losungsversuche haben Sie bisher unternommen?

— Was macht das Problem so bedeutsam fiir Sie? Wie geht es Ihnen jetzt?

3. Wechsel der Perspektive

Wie dies fiir die Gesprichsvorbereitung vorgeschlagen wurde (vgl. Kapitel 5),
wird in der kooperativen Beratung der Perspektivenwechsel als methodisch
inszenierte Empathie genutzt, um die subjektive Sichtweise der betroffenen Per-
son zu ermitteln. Der Moderator bittet dabei die Rat suchende Person, sich in die
Perspektive anderer am Problem beteiligter Personen hineinzuversetzen.

Der Perspektivenwechsel kann durch folgende Rollentauschtechniken unter-
stiitzt werden: Die Rat suchende Person wird mit dem Namen der im Fall ange-
sprochenen Person angeredet. Die Rat suchende Person informiert in der Ich-
Form iiber den Kontrahenten. Die Rat suchende Person sitzt dem eigenen (lee-
ren) Stuhl gegeniiber. Am Ende fiihrt der Gesprichsleiter die Rat suchende Per-
son auf den alten Platz zuriick und redet sie mit ihrem wirklichen Namen be-
wusst an. Damit wird allen Anwesenden das Ende des Rollentausches
signalisiert.

4. Hypothesenbildung

Die Rat suchende Person sucht mit Hilfe des Gespréchsleiters und der anderen
anwesenden Personen nach Erklarungen. Es werden Hypothesen iiber das Zu-
standekommen der Schwierigkeit oder der Problemsituation gebildet. Die Hypo-
thesenbildung kann u.a. durch folgende Leitfragen unterstiitzt werden:

— Sehen Sie Zusammenhéinge zwischen ... ?

— Wie erkléren Sie sich diese Zusammenhénge?

— Erkennen Sie charakteristische Handlungsmuster?

— Welchen Sinn haben diese typischen Handlungsmuster aus Ihrer Sicht ?
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— Zur Intensivierung der Analyse kann auch eine Struktur mit den Kernbegrif-
fen des Problems auf Kértchen gelegt werden (Strukturlegetechnik) oder die-
ses anders visualisiert werden (Flipchart, Mindmaps).

5. Entwickeln einer Zielsetzung

Die Rat suchende Person versucht, mit Hilfe des Moderators zu beschreiben, wie
der Zustand aussehen soll, den sie erreichen mochte (Zukunftsbild). Dieses Ziel
soll konkret (tatigkeitsbezogen) und eindeutig (unmissverstdndlich) beschrieben
werden. Abschlielend soll es schriftlich festgehalten werden.

6. Losungsfindung

Alle anwesenden Personen iiberlegen zuerst in Einzelarbeit, wie das angestrebte
Ziel erreicht werden kann. Danach trdgt zuerst die Rat suchende Person ihre
Ideen vor, dann der Berater, und am Schluss folgen die anderen Gruppenmitglie-
der. Alle Losungsvorschlige werden auf Karten festgehalten (Moderationstech-
nik). Es wird nicht bewertet.

7. Entscheidung fiir eine Handlungsmaoglichkeit

Die Rat suchende Person sucht eigenverantwortlich die geeigneten Vorschldge

aus und orientiert sich dabei u.a. an den folgenden selbst zu priifenden Fragen:

— Passt der Weg zu meinem grundlegenden Handlungsstil?

— Welche positiven/negativen Konsequenzen kdnnte der Weg bewirken ?

— Halte ich diesen Weg fiir realisierbar ?

— Inwieweit bin ich bereit, mich fiir diesen Weg zu engagieren?

— Wie geht es mir bei dem Gedanken, die Handlungsmdoglichkeit bei der néchs-
ten Gelegenheit in die Tat umzusetzen ?

8. Umsetzung vorbereiten

Die Rat suchende Person zerlegt mit Hilfe des Gesprachsleiters den Losungsweg
in praktikable Einzelschritte. Diese werden schriftlich festgehalten. Danach wird
iiberlegt, welche Hilfen verwendet werden konnen, um die Wahrscheinlichkeit
der Zielerreichung zu erhdhen (z.B. Vorsatzbildungen, Erinnerungshilfen, Hand-
lungsunterbrechungsstrategien, Stressimpfungstechniken, Einiiben von Verhal-
tensweisen im Rollenspiel usw.).

9. Begleitung und Nachbereitung

Die Rat suchende Person setzt den erarbeiteten Losungsweg selbststindig in die
Tat um, berichtet jedoch iiber die Fortschritte laufend in der Gruppe (vgl. die
Phase der ,,nachgehenden Betreuung™ zu Beginn jeder Sitzung). Parallel zum
Losungsprozess kann die Rat suchende Person Kontakt zu einem Unterstiit-
zungspartner aufnehmen (z.B. direkte Gespriche oder Telefonkontakte). Als
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Nachbereitung nach Ende der gesamten Problemldsung sollte ein Abschlussge-
sprach zwischen dem Gespréchsleiter und der Rat suchenden Person stattfinden.

8.2.3 Hinweise und Arbeitsregeln fiir die kooperative Beratung

Fiir die kooperative Beratung gelten die gleichen Arbeitsregeln wie fiir das Bera-

tungsgespréch (s.o0.). Sie werden ergénzt durch folgende Hinweise:

— Die kooperative Beratung ist ein Gruppenverfahren, es gilt die positive Dy-
namik von Teamgesprichen zu nutzen: Kontrakt, innere Selbstverpflichtung
und Commitment fiir die gemeinsame Beratungsarbeit sollten bei allen Grup-
penmitgliedern vorhanden sein.

— Auch in der kooperativen Beratung kdnnen negative Gruppendynamik und
Entscheidungsprobleme in Gruppen Schwierigkeiten bereiten. Es gilt auch
hier, Risiken wie ,social loafing®, ,,groupthink®, ,entrapment und ,,Ent-
scheidungsautismus® (Schulz-Hardt & Frey 1998, 144ff.) zu minimieren.

— Auch kooperative Beratung bendtigt eine starke Moderation. Gerade weil sie
eine freiwillige Veranstaltung und héufig nicht institutionell vorgegeben ist,
neigen Teilnehmer leichter dazu, die Problemldsestruktur zu verlassen und
unspezifisch in Diskussionen zu geraten.

— ,,Wo fiinf Experten sind, gibt es mindestens sechs Meinungen*: Die Risiken
von unterschiedlichen fachlichen Hintergriinden, die Gegensitze und Kon-
kurrenz erzeugen, sind zu bedenken und durch den Moderator zu steuern. Ge-
rade interdisziplindre Teams sollten in der kooperativen Beratung bewusst ih-
re Vielfalt an Kompetenzen (juristisch, psychologisch, sozialarbeiterisch,
pflegerisch) nutzen und moglichst breite Problemsichten und Lésungsversu-
che zu erarbeiten suchen.

8.3 Das informierende Gesprich

»Wenn ich eine Information weitergeben will — wozu ist denn da ein Gespréch
notwendig? Ich informiere einfach — und basta!* (Thédler 2001, 40). Sozialpada-
gogen und Sozialarbeiter informieren bei vielen Gelegenheiten in ihrer berufli-
chen Arbeit Klienten und andere Menschen, mit denen sie zusammenarbeiten:
Die Information iiber einen Vorfall mit Klienten in einer Sitzung, Informationen
iber ein Beratungsangebot oder Projekt bei potenziellen Klientengruppen, die
Information von Klienten iiber ihre Rechte und Pflichten — Informieren ist eine
grundlegende Kommunikationsform.

Auch sie scheint so grundlegend zu sein, dass sie in der Literatur oft keiner
Erwihnung wert scheint. In keinem der Standardwerke zur Beratung in der Sozi-
alen Arbeit (Pallasch & Harmsen 1995; Belardi 2001; Weinberger 2008, Hack-
ney & Cormier 1998) finden sich Ausfithrungen dazu, wie Klienten oder andere
Gesprichspartner gut informiert werden konnen. Was es braucht, dass Menschen
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Information angemessen geben, aufnehmen, verarbeiten und damit umgehen,
scheint eine selbstverstindliche Alltagsfihigkeit zu sein, die fiir die Soziale Ar-
beit keiner Erklarung bedarf.

Gleichzeitig ist schlechter Informationsfluss Quelle vieler Beschwerden in
Institutionen, wenn auch eher im betrieblichen Kontext. Bis zu 60 Prozent aller
Angestellten bemingeln die innerbetriebliche Information (Stroebe 2001, 17).
Mitarbeitende klagen iiber Informationsmangel oder Informationsflut. Fiir die
Soziale Arbeit konnten keine Zahlen gefunden werden, aber es kann angenom-
men werden, dass auch Klienten oder Mitarbeitende gelegentlich bis haufig unter
Infoflut oder Infomangel, falschen oder fehlenden Informationen leiden.

In der direkten Klientenarbeit sind Informationen iiber beraterische, padago-
gische, sachliche oder institutionelle Dienstleistungen basale Notwendigkeit und
ein gutes Recht von Klienten: Wenn wir Klienten informieren, zeigen wir ihnen
Rechte und Mdglichkeiten auf, schaffen relevantes Wissen fiir sie und erméchti-
gen sie zu einem selbstwirksameren Entscheiden und Handeln. Information wird
zu Recht als Machtfaktor anerkannt. Die Macht von Experten, gleich welcher
Couleur, besteht hdufig darin, dass sie Informationen besitzen, {iber die andere
nicht verfiigen.

Klienten fehlen hiufig Informationen iiber viele Bereiche ihres Lebens. Thr
Wissen liber Hilfeformen, Rechte, Lebensbedingungen und -formen, Erziehung
und vieles mehr ist gelegentlich erstaunlich hoch, gelegentlich auch sehr gering.
Insofern hat die hédufig unterschitzte Kommunikationsform des Informierens
einen hohen Wert. Sie nimmt Klienten als gut zu informierende und ,,gut infor-
mierte Biirger (Miiller 2006, 52) ernst.

Information ist auch ein Teil von Beratung in der Sozialen Arbeit: Klienten
erkundigen sich iiber Moglichkeiten der IV und Sozialhilfe, iiber Angebote fiir
Tagesstrukturen, oder sie wollen wissen, was an Wissen zu einer Psychose ihnen
als Patienten oder Angehdrigen hilfreich ist.

Keller nennt den Mangel an relevanten Informationen iiber ein Problemver-
halten und dessen ungiinstige Konsequenzen als einen Grund fiir fehlende Ver-
haltensénderung bei psychosozialen Problemen (Keller 1999, 20). Huber konzi-
pierte Beratung als offenen Lehr-/Lernprozess, in dem Klienten ,lernen,
umlernen und neu lernen®, um Symptome zu verlieren, und er unterstreicht zu-
gleich die Rolle von Therapeuten und Beratern als Instruktoren oder Lehrer: Die
meisten Beratungstheorien haben seiner Meinung nach Beratung nie als Instruk-
tionsprozess betrachtet und den Grundcharakter des Lehrens und Lernens in der
Beratung nicht erkannt. Dies sei eine unvollstindige Sichtweise von Beratung,
weil gerade Einsicht und Lernen, also Informationsaufnahme und -verarbeitung,
Merkmale des Beratungsprozesses sind (Huber 1990, 60). Die Basis von Lernen
ist Wissen, und Wissen wird durch Information erworben.
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In Institutionen hat Information einen anderen Stellenwert: Sie ist das Le-
bensblut jeder Organisation. Information befriedigt immer zwei Bediirfnisse:
einerseits die ,rationalen” betrieblichen Bediirfnisse (Steuerung, Planung, Ent-
scheidungsgrundlage, Koordination), andererseits die psychologisch-individuellen
Bediirfnisse (Neugier, Sicherheit, Orientierung, Kontakt). Erst die Befriedigung
beider Bediirfnisse fiihrt zu funktionierender innerbetrieblicher Information. In-
formation ist eine wesentliche Aufgabe von Vorgesetzten. Wird sie schlecht wahr-
genommen, so wird das Vertrauen tangiert (Steiger & Lippmann 1999, 88).

Steiger und Lippmann bezeichnen Information als existenzielles Grundbediirf-
nis — ,,nur Tote brauchen keine Informationen mehr (Steiger & Lippmann 1999,
88) — und beschreiben vier Funktionen von Informationen: Sie befriedigt Neugier,
sichert Existenz, gibt Orientierung und Sicherheit und schafft Kontakt.

Informationen miissen offen, wahr, rechtzeitig, zuganglich und verstindlich fiir
alle Betroffenen sein. Besonders in der Arbeit mit behinderten, suchtkranken oder
gebrechlichen Klienten sind diese Anforderungen nicht trivial. Wenn Anzeichen
von Misstrauen, Desinformation oder Resignation auftauchen, ist es hochste Zeit,
die Kultur der Information zu iiberdenken.

Information heifit Bring- und Holschuld. Fachkrifte oder Teamleiter sind ver-
pflichtet, Klienten oder Mitarbeitern Informationen systematisch anzubieten. An-
dererseits ist es auch die Pflicht von Teammitgliedern oder Klienten, sich Infor-
mationen zu holen, auf die sie angewiesen sind.

8.3.1 Phasen im informierenden Gesprdch

Informationen sind in der Regel eher Bestandteil anderer Gesprichsformen als
eigenstindige Gespriache. Im Erstgesprich in der Beratung, bei Entscheidungen
tiber Hilfeleistungen, bei der Mitteilung von amtlichen Mafinahmen und Eingrif-
fen wird informiert. Im Folgenden werden einige Schritte fiir gute Information
im Gespréch angegeben.

1. Situationskldrung

Am Anfang eines informierenden Gespriaches oder Gespréchsteils steht die Kla-
rung des Kontexts — die Ausgangslage oder Problemstellung zu den Informatio-
nen wird geschildert. So kdnnen Gesprichspartner sich in der Situation erst ein-
mal orientieren und ihr eigenes Wissen und ihre Informationsbediirfnisse
erklaren. Die Informationsbediirfnisse von Menschen sind sehr verschieden, sie
konnen tiefgehend, oberflachlich, durch Neugier oder Vermeidungsiangste be-
stimmt sein. In Situationen, in denen Fachkrifte der Sozialen Arbeit verpflichtet
sind, gewisse Informationen zu geben (Schweigepflicht, Zeugnisverweigerungs-
recht, Datenschutz, Rechtsbelehrung), kiindigen sie diese Informationspflicht an.
Besteht keine Informationspflicht, so hilft eine erste Frage, was Gesprichpartner
denn wissen wollen. Sie aktiviert ihr Interesse und ihre Bereitschaft zuzuhoren.
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2. Informationsvermittlung

Nun kann auf die erste Frage eingegangen werden, dann werden weitere Infor-
mationen gegeben. Skizzen, Bilder, Texte oder Materialien unterstiitzen die In-
formation immer, Informationen werden so anschaulicher und besser merkbar.
Besonders bei Menschen mit eingeschrinkter Informationsaufnahme oder
-verarbeitung (Klienten im hohen Alter, Menschen mit geistiger Behinderung,
Suchtkranke) gilt es, auf die Aufnahme- und Informationsverarbeitungskapazitit
Riicksicht zu nehmen.

3. Fragen kliren und beantworten, Verstdndnis iiberpriifen

In einem dritten Schritt werden Fragen geklart. Dabei ist es sinnvoll, sich nicht

auf Diskussionen einzulassen, gegebenenfalls Informationen noch einmal zu er-

lautern oder zu begriinden. Falls es um wichtige Informationen geht oder wenn

Klienten oder Teammitglieder spéter Entscheidungen féllen oder Zustimmung zu

einem Sachverhalt geben miissen, ist es wichtig, durch eigene Fragen das Ver-

standnis der Sachverhalte zu {iberpriifen. Steiger & Lippmann beschreiben zehn

,,goldene Regeln guten Informierens® (Steiger & Lippmann 1999, 99):
Information begriinden: Da Informieren mannigfaltige, individuelle und in-
stitutionelle Bedirfnisse abdecken muss, sollte das Warum und Wozu der In-
formation, MaBnahme oder Handlung herausgestellt werden.

— Strukturieren: Nicht zu viel auf einmal, sondern Information strukturieren, in
Abschnitte unterteilen und die wichtigen Punkte hervorheben.

— Zeit geben: Zeit zum Anpassen, Umstellen, ,,Reifenlassen” und Verarbeiten
von Information einrdumen.

— Neues erzeugt Widerstand: Daran denken, dass alles Neue zuerst einem na-
tiirlichen Widerstand begegnet: Diesen Widerstand aufnehmen und mit den
Befiirchtungen arbeiten.

— Feedback ist wichtig: Durch Riickmeldungen sicherstellen, dass die Informa-
tion angekommen ist, verstanden und akzeptiert wurde.

— Kurze Informationswege: Grundsitzlich auf mdéglichst kurze Informations-
wege achten, um damit die Gefahr von Verfdlschungen und anderen Verén-
derungen zu verringern. Aber auch: andere Delegationsbereiche respektieren;
sofortige Nachinformation {ibersprungener Stellen ist unerlésslich.

— Konkret und interessenbezogen: Informationen miissen konkret und unmit-
telbar interessenbezogen formuliert sein, denn was den Empfanger nicht be-
trifft, wird weder beachtet noch behalten. Von den Interessen der Empféanger
und den Auswirkungen auf sie ausgehen.

— Sprache der Adressaten: Beim Formulieren kommt es hauptsichlich auf den
Adressaten an; er muss gewonnen werden, er muss verstehen konnen. In der
Sprache der Adressaten informieren.
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— Kontinuierlich informieren: Bei Informationen muss Kontinuitdt bewahrt
werden. Auf Wiederholungen und Fortsetzung ist zu achten, will man nicht
die Wirkung von vornherein beschrianken.

— Informationen von unten fordern: Daran denken, dass die Information ,,von
unten nach oben” fiir den Vorgesetzten wie fiir die ganze Organisation eben-
so wichtig ist wie die Information von ,,oben nach unten“ — Voraussetzung
dafiir ist Vertrauen der Mitarbeiter in ihre Fiihrungskrifte.

Anders als in allen bislang besprochenen Gesprachsformen ist Information pri-
mir monologische Kommunikation und nicht primir Dialog. Es gibt natiirlich
auch beim Informieren verstdndigungsorientiertes kommunikatives Handeln,
aber die Richtung der Kommunikation geht primédr vom Sender zum Empfénger
der Informationen. Die Beziehung der Gespréchspartner ist komplementir, und
die Personen sollten fiir sachliche Information in den Hintergrund treten.

Gutes Informieren orientiert sich an den Kriterien der ,, Sachlichkeit und Ver-
stdndlichkeit”, wie sie Schulz von Thun fiir gute Kommunikation auf der
Sachebene beschreibt (Schulz von Thun 2004): Informationen sollten einfach,
gegliedert und geordnet, kurz und prignant und mit das Verstehen unterstiitzen-
den Bildern, Metaphern, Beispielen oder visueller Unterstiitzung vermittelt wer-
den.

Weiterfiihrende Literatur

Mutzeck, Wolfgang (2008a). Kooperative Beratung. Grundlagen, Methoden, Training, Effektivitéit
(6., aktualisierte und erweiterte Auflage). Weinheim: Beltz.

Mutzeck, Wolfgang (2008b). Methodenbuch Kooperative Beratung: Supervision, Teamberatung,
Coaching, Mediation, Unterrichtsberatung, Klassenrat. Weinheim: Beltz.

Pohl, Michael & Witt, Jiirgen (2000). Innovative Teamarbeit. Zwischen Konflikt und Kooperation.
Hamburg: Windmiihle.
[2. iberarbeitete und erweiterte Auflage 2010]

Steiger, Thomas & Lippmann, Eric (Hg.) (1999). Handbuch angewandte Psychologie fiir Fiihrungs-
krifte. Berlin: Springer.
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Band 1, Kapitel 8.3: Meetings moderieren und gestalten.
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9 Herausfordernde Gesprichsformen in
Klientenarbeit und Organisation

Berlin Neukdlln, Deutschlands heifestes Immigrantenpflaster, 117 000
Einwohner aus aller Welt. Ein erfahrener Sozialarbeiter klingelt an der
Wohnung einer arabischen Familie, weil er mit dem Vater iiber das
stindige Verpriigeln und die Schulabsenzen der Tochter reden und den
Mann iiber die Rechte des Mddchens aufkldren will. Schnell kommt es
zum Streit. Der Vater bedroht den Sozialarbeiter, und weil dieser einen
biblischen Namen hat, beschimpft er ihn als ,,Du Judensau*“. Seinem
Sohn befiehlt er ,,Schnapp ihn dir!*“ Der Mann rennt um sein Leben,
hinter sich einen wiitenden Verfolger mit dem geziickten Messer in der
Hand. Er rennt so lange, bis die Strasse wieder belebter ist und er sich
wieder sicher fiihlt. Schockiert ldsst er sich in den Tagen darauf von
seinen Aufgaben entbinden. (Der SPIEGEL 42/2009).

Konfliktgespréiche, konfrontative oder Kritikgespriache, Schlechte-Nachrichten-
und Krisengesprache werden in diesem Buch als ,herausfordernde Gesprichs-
formen* bezeichnet. Dies soll nicht suggerieren, dass andere Gespriachsformen
im Arbeitsalltag nicht herausfordernd wiren. Die Unterscheidung wird getroffen,
weil diese Gesprachsformen erhohte Anforderungen stellen und fiir gespréchs-
fiihrende Personen mit mehr Belastungen verbunden sind als z.B. Beratungsge-
sprache. Die situativen Bedingungen sind widriger, die Risiken von Fehlern und
Eskalationen sind hoher, und das Selbstmanagement der gesprichsfiihrenden
Person wird deutlich groeren Belastungsproben ausgesetzt.

Die hier vorgestellten Gesprachsformen beeintrdchtigen das Erleben und
Handeln aller Gesprichspartner: Reaktanz, extreme Gefiihle oder impulsive
Handlungen konnen zu Eskalationen fithren. Krisengespriache konnen z.B. Suizi-
dalitdt noch steigern, wenn sie unangemessen gefiihrt werden, und konfrontative
Gespréche konnen in Gewalt enden, wie das obige Fallbeispiel anschaulich zeigt.

Die Gesprachsfithrung in diesen Gesprachsformen hat immer auch eine
Schutzschildfunktion, die die Risiken und Entgleisungsmdglichkeiten besonders
beachtet. Die in den obigen Kapiteln beschriebenen Vorgehensweisen in der Ge-
sprachsfiihrung gelten hier nicht oder nur zum Teil, sie werden ergidnzt durch
spezifische Methoden und Regeln, die Risiken minimieren und den Gespréchs-
erfolg sichern sollen. Haltung und Technik passen sich dem Gesprachskontext
an, die Vorbereitung muss spezifisch erfolgen, und fiir alle Gesprache gilt es
auch, die Grenzen von Gesprichsfithrung zu akzeptieren, z.B. wenn Drohungen
im Raum stehen oder Gesprichspartner nicht mehr zugénglich sind.

W. Widulle, Gesprichsfiihrung in der Sozialen Arbeit, DOI 10.1007/978-3-531-19118-8 10,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden 2012
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9.1 Das Konfliktgesprich

Sozialpddagogen und Sozialarbeiter sind immer wieder Situationen ausgesetzt, in

denen sie unter Konfliktbedingungen konstruktive Gespriche fithren miissen.

Konflikte mit Klienten oder Kollegen miissen bewéltigt werden, oder es muss

zwischen Konfliktparteien vermitteln werden. Viele Situationen sind denkbar, in

denen Konflikte ein Thema werden kdnnen: Ein abgelehnter Sozialhilfeantrag,
eine ungewollte Platzierung, erziecherische Forderungen, die auf Widerstand sto-

Ben, das Setzen von Grenzen — Konflikte sind in der Sozialen Arbeit haufig, be-

sonders wenn es um kontrollierendes Handeln des Staates an Klienten oder um

Eingriffe in deren Autonomie geht.

Die Literatur zu Konflikten und Konfliktlosung ist breit, es existiert eine
Vielzahl von Modellen zur Konfliktbearbeitung (Glasl 2004a; Glasl 2004b). In
diesem Buch wird das Modell von Berkel verwendet, weil er bereits Uberlegun-
gen zu Strukturen und Prozessen von Konflikten benutzt, seine Uberlegungen
handlungstheoretische Grundlagen beriicksichtigen (vor allem die Selbstregula-
tion von Emotionen) und der ,,Kreislauf kooperative Konfliktlosung®™ sehr breite
Anwendungen erlaubt (Berkel 1999). Einige grundlegende Ausfithrungen zu
Konflikten seien jedoch den gesprichsbezogenen Instruktionen vorangestellt.

Von Konflikten wird in den Sozialwissenschaften dann gesprochen, wenn
zwei Elemente gleichzeitig gegensitzlich und unvereinbar sind: Der zwischen-
menschliche Konflikt ist ein Interessengegensatz, und die daraus resultierenden
Auseinandersetzungen zwischen Personen, Gruppen, Organisationen und Gesell-
schaften sind von unterschiedlicher Intensitét. Inhalte von Konflikten sind Diffe-
renzen iiber Werte, Lebensziele, Status, Macht und Verteilung von Giitern. Kon-
flikte sind nicht einfach Meinungsverschiedenheiten oder sachliche Gegensitze,
sie sind tief greifende Gegensétze (Zuschlag & Thielke 1998, 33).

Konflikte werden in der Regel als schwierig und unangenehm erlebt. Sie ha-
ben negative Auswirkungen, aber auch positive. Die positive Funktion von Kon-
flikten zu erleben und sich bewusst zu machen, ist nicht einfach, aber ein Teil
positiven Umgangs mit Konflikten. Im Folgenden werden die positiven und ne-
gativen Verdnderungen in Konfliktsituationen dargestellt. Negative Wirkungen
von Konflikten sind:

— Soziale Stereotype wie Klischees, Feindbilder und Verzerrungen entstehen.
Das Selbstbild wird aufgewertet, das Fremdbild der Gegner abgewertet.

— Die Wahrnehmung verdndert sich: Bestimmtes wird iiberscharf gesehen, an-
deres iibersehen (z.B. Gegensitze werden betont, Gemeinsamkeiten iiberse-
hen). Die Komplexitdt von Situationen wird stark vereinfacht, es wird simpli-
fiziert. Die Zeitperspektive verengt sich (,,lieber heute als morgen®, nach uns
die Sintflut®).
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Vorstellungen engen sich ein: Wollen und Wiinsche werden auf wenige Ziele
eingeengt und starr verfolgt. Einstellungen und Handlungen werden radikali-
siert.

Gefiihle werden beeintrdchtigt: Erhohte Empfindlichkeit und Verletzlichkeit,
Misstrauen und Unsicherheit entstehen, gegensitzliche Gefiihle (Sympathie-
Antipathie, Ndhe- und Distanz gleichzeitig) verstirken sich, Gefiihle werden
abgespalten (frithere Sympathie).

Demgegeniiber stehen die positiven Wirkungen von Konflikten, die allerdings ein
gutes Mal3 bewussten Umgangs mit Konfliktsituationen brauchen, damit man sie
wahrnehmen und aus ihnen lernen kann. Berkel zeigt auf, wozu Konflikte gut
sein kdnnen. Er nennt ,,zwolf gute Griinde, aus Konflikten zu lernen®. Konflikte

machen problembewusst,

stiarken den Willen zur Verdnderung,

erzeugen den notwendigen Druck, Probleme aktiv anzugehen,
vertiefen menschliche Beziehungen,

festigen den Zusammenhalt,

geben AnstoB3, Fahigkeiten und Kenntnisse zu vertiefen,
fordern Kreativitét,

lassen uns andere und uns selbst besser kennenlernen,
fithren zu besseren Entscheidungen,

fordern die Personlichkeitsentwicklung,

machen das Leben interessanter,

konnen auch SpaBl machen (Berkel 1999, 111).

In der Literatur werden verschiedene Arten von Konflikten unterschieden, je
nach der Ursache, der Art ihrer Austragung oder der Art der Konfliktparteien
(Glasl 2004a). Die Tabelle zeigt die relevanten Unterschiede.
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Konfliktursache

Austragungsart

Konfliktparteien

Es gibt noch viele andere Kon-
fliktursachen, hier sind einige
wichtige aufgefiihrt:
Verteilungskonflikte liegen vor,
wenn ein wichtiges ,,Gut* (Zeit,
Geld, Macht, Ressourcen) von
zwei Parteien gleich geschitzt
wird, aber ungleich auf beide
verteilt ist.

Normen- und Wertekonflikte
liegen vor, wenn unterschiedli-
che ethische, weltanschauliche
oder Glaubensvorstellungen,
pidagogische Haltungen 0.A.
aufeinander stoflen. Diese Wer-
te sind tief in der Personlichkeit
verankert, entsprechend schwer
zu verdndern und zu verhan-
deln.

Zielkonflikte entstehen auf-
grund unterschiedlicher, mitei-
nander unvereinbarer Ziele.
Bewertungskonflikte liegen vor,
wenn die vorliegenden Tatsa-
chen unterschiedlich gedeutet
werden und wenn deshalb un-
terschiedliche Vorgehenswei-
sen entwickelt werden.

,, Heifse Konflikte sind akut,
konfrontierend, verlaufen mit
Explosionen und Ausbriichen,
die direkte Reibung wird ge-
sucht, Regeln werden aktiv
iiber Bord geworfen, und der
Konflikt wird mit hoher Aktivi-
tét betrieben.

,, Kalte* Konflikte sind ge-
dampft, der Gegner wird blo-
ckiert oder gebremst, Frustrati-
on und Sarkasmus sind die
Folge, Riickzugsverhalten und
blinde Flecken kennzeichnen
das eigene Verhalten, Begeg-
nungen werden minimiert oder
eingeschréankt, man versteift
sich auf Regeln und Proze-
duren, Angst, Ohnmacht, Léh-
mung und Selbstvorwiirfe sind
die Folgen.

Intrapsychische Konflikte ent-
stehen, wenn mehrere gleich
starke psychische Strebungen
oder Bediirfnisse einer Person
einander widersprechen.
Interpersonelle Konflikte ent-
stehen zwischen unterschiedli-
chen Bediirfnissen oder Stre-
bungen zweier oder mehrerer
Personen, z.B. aufgrund von
Beziehungs- oder anderen
Schwierigkeiten.

Teamkonflikte liegen vor, wenn
ganze Teams involviert sind.
Gruppenkonflikte Ein Gruppen-
konflikt kann z.B. zwischen den
Grundfunktionen der Gruppe
entstehen: Die sind, Zusam-
menhalt zu gewiéhrleisten, Be-
diirfnisse Einzelner zu unter-
stiitzen oder eine Aufgabe ins
Zentrum zu stellen.
Organisationskonflikte liegen
vor, wenn verschiedene Abtei-
lungen, Stufen der Hierarchie
oder Teams miteinander im
Streit liegen.

Tab. 2:

Konflikte nach Ursachen, Austragungsart und Konfliktparteien

(Glasl 2004a; Berkel 1999).

In der Beschreibung von Konflikten lassen sich wiinschenswerte und negative
Verldufe beschreiben. Konflikte kdnnen eskalieren bis zum offenen Kampf und
zur Eliminierung eines Gegners (Kiindigung, Ausbrennen, innere Emigration,
Resignation, Aufldsung einer Betreuungs- oder Beratungsbeziehung), oder sie
konnen auf konstruktive Art und Weise gelost werden.

Im Folgenden geht es um die Eskalation von Konflikten. Glasl beschreibt
neun Stufen der Eskalation von Konflikten, die desto unreifer und destruktiver
sind, je weiter ein Konflikt eskaliert. Die Partner riicken mit jeder Eskalations-
stufe einen Schritt weiter von einer Losung weg. Die Interventionen werden mit
jeder Eskalationsstufe schwieriger — auch deshalb lohnt es sich, der Eskalation
von Konflikten frithzeitig zu begegnen. Hier werden nur die drei Hauptstufen der
Eskalation nach Glasl (2004a) unterschieden.
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Auf der ersten Stufe wird das Verhalten des Konfliktpartners angezweifelt,
dies erlaubt noch die Kooperation und konstruktive Losung von Konflikten —
Zweifel am Verhalten von Gespriachspartnern sind legitim und gelegentlich an-
gebracht, es gilt, sie dann auszurdumen und zu einer kooperativen Bezichung
zuriickzukehren.

Wenn die zweite Stufe erreicht und die Person angezweifelt wird, wird es
schon bedeutend schwieriger, einen Konflikt zu 16sen, weil Misstrauen und
Skepsis sich auf der Beziehungsebene breitmachen und Vertrauen erst wieder
hergestellt werden muss. Sachliche Losungen sind stark erschwert, weil die Be-
ziehung durch Stérungen beeintrichtigt ist.

Die dritte Stufe, von Glasl ,, Vernichtung der Person® genannt, ist durch
Feindseligkeit und Schédigungsabsichten gekennzeichnet. Hier wird eine kon-
struktive Losung sehr erschwert und nur durch viel Kldrungsarbeit unter Beteili-
gung von vermittelnden Personen zu erreichen sein.

9.1.1 Strukturmerkmale von Konflikigesprichen

Um die sozialen Strukturen im Konfliktgesprach und den besonderen Gehalt der
Situation eines Konfliktgesprachs zu kennzeichnen, wird nun das Konfliktge-
sprach in seinen Strukturelementen beschrieben.

Der Kontext von Konfliktgesprichen (Auftrag, Institution, Aufgabe): Das
grundlegendste Merkmal des Gesprachskontextes ist der unvereinbare und emo-
tional belastende Gegensatz von Werten, Interessen, Zielen, Auffassungen u.a.
zwischen Gesprachspartnern. Die Merkmale eines zwischenmenschlichen Kon-
flikts beschreibt Berkel als ein Nachlassen der Kommunikation, die Verzerrung
der Wahrnehmung, das Vorherrschen von Misstrauen und den Verlust gemein-
samer Ziele (Berkel 1999, 56). Dies unterscheidet die Konfliktsituation von allen
anderen hier geschilderten Gespréchssituationen. In Konfliktsituationen kann
also nicht mit jener grundlegenden Kooperationsbereitschaft gerechnet werden,
die wir sonst voraussetzen. Kooperationsbereitschaft muss erst hergestellt wer-
den.

Dann ist zu unterscheiden, ob die Fachkraft selbst Teil des Konflikts ist oder
ob sie einen Konflikt zwischen zwei anderen Personen zu kldren hilft. Die Ge-
fahr eines Scheiterns von Konfliktgesprichen ist im ersten Fall durch die Verstri-
ckung beider Gespriachspartner deutlich groBer. Die Aufgabe in Konfliktgespra-
chen bleibt fiir die Fachkraft dieselbe: Betreuung, Begleitung, Beratung oder
kooperative Zusammenarbeit in Team und Institution. Konflikte, die sich in In-
stitutionen der Sozialen Arbeit abspielen, sind in der Regel keine rein zwischen-
menschlichen Konflikte. Zu wissen, ob teambezogene oder institutionelle Kon-
fliktursachen hinter einem Konflikt stehen, hilft, Konfliktursachen zu
berticksichtigen und Konflikte ursachenorientierter zu bewéltigen.
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Vorgeschichte und Anlass sind bei Konfliktgesprichen sorgfiltig zu beobach-
ten und zu analysieren. Die Vorgeschichte von Konflikten ist hdufig versteckt,
Konflikte schwelen oft lange, bevor sie offen ausbrechen. Vor Ausbruch werden
schon viele kleinere, aber erfolglose Bewiéltigungsversuche gemacht, oder es
wird in Abwehr und Vermeidungsverhalten ausgewichen, bis ein Konflikt un-
vermeidlich wird. Ein zweiter wichtiger Punkt ist wichtig zu wissen: Anlass und
Grund eines Konfliktes sind héufig nicht identisch: Konflikte entziinden sich an
Nebenschauplidtzen oder werden iiber Stellvertreterthemen ausgetragen; die
Kerninhalte und Ursachen eines Konflikts miissen in der Regel erst eruiert wer-
den (Berkel 1999, 40f.): Berkel unterscheidet fiinf Dimensionen der Konfliktdi-
agnose, die als Strukturelemente zur Klarung dienen konnen:

— die Streitpunkte (Sachverhalte oder personliches Erleben, dhnlich/verschie-
den gesehen, Stellvertreter-/Kernthema, Positionen und Interessen),
— die Parteien (Personen, Organisationseinheiten, Stdrken und Schwichen der

Beteiligten, Beziehung, formelle Stellung im institutionellen Kontext),

— die Form (Sach-, Beziehungs-, Werte-, Verteilungskonflikt; klar oder diffus,
vermeidbar/unvermeidbar, heif3 oder kalt),

— der Verlauf (Ausloser, kritische Ereignisse, Diskurs oder Kampf, Verhal-
tensmuster, Erwartungen und Kampfbereitschaft),

— das Ergebnis (bewiltigt/eingeddmmt, Nutzen/Schaden).

Ziele und Inhalte: Es ist wichtig zu wissen, welche Anldsse oder Ursachen zum
aktuellen Konflikt gefiihrt haben. Man muss die Streitpunkte kennen, die in ei-
nem Konflikt auf dem Spiel stehen. Liegt ein Verteilungskonflikt, Wertekonflikt,
Zielkonflikt oder Bewertungskonflikt vor? Konflikte haben immer eine emotio-
nale und Beziehungs-Seite, aber: Geht es eher um sachliche Kontroversen, oder
sind Beziehungskonflikte deutlich im Vordergrund? Die ,,Konfliktlandschaft*
(Glasl) muss im Gespréch gekléart und die offensichtlich genannten wie auch die
subtilen oder versteckten Teile dieser Landschaft miissen erkannt werden, damit
eine Konfliktsituation nicht nur vordergriindig oder oberfldchlich geldst wird.

Personen und Personlichkeiten: Die Wirkungen von Konflikten auf Men-
schen variieren. Meist werden Konflikte als negativ erlebt und beeintrachtigen
unser Erleben und Handeln. Wir reagieren mit sozialen Stereotypen; Vorstellun-
gen und Wahrnehmungen verengen sich, Gefiihle der Sympathie, Sicherheit,
Nahe sind beeintrachtigt, und unsere Integritét ist vielleicht verletzt. Wir konnten
aber auch positive Chancen von Konflikten erleben, Konflikte zur Entwicklungs-
forderung und Uberwindung von Stagnation provozieren und so Konfliktpoten-
ziale nutzen wollen (s.0.).

Dass sich durch Konflikte Beziechungen verbessern lassen, dass der Zusam-
menhalt gefestigt werden kann u.A., das erfordert allerdings Eigenschaften, die
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nicht von allen Menschen gleichermaBlen erwartet werden konnen. Berkel be-
schreibt besonders konflikttrdchtige Personlichkeiten mit folgenden Merkmalen:
— mangelnde Kontaktfahigkeit,

— geringe Flexibilitit,

— Ranganspriiche und Geltungsstreben,

— geringe Frustrationstoleranz und Belastbarkeit und

— {iberzogene Konformitét und Pessimismus.

Diese Merkmale bei Konfliktpartnern zu erkennen, hilft, mit Bewusstheit auf sie,

ihre Personlichkeit und ihr Krinkungspotenzial zu reagieren und so unndtige

Eskalationen zu vermeiden (Berkel 1999, 44). Ebenso haben Menschen unter-

schiedliche Strategien der Konfliktbewiltigung. Berkel unterscheidet (destrukti-

ve) Poker- und (konstruktive) Problemldsestrategien.

Damit Sozialpddagogen und Sozialarbeiter sich als konfliktfdhige Personen
im Umgang auch mit konflikttrichtigen Menschen zeigen, miissen sie nach Ber-
kel einige personliche Voraussetzungen erfiillen (Berkel 1999, 64) — hier eine
Auswahl:

— Sie miissen in uniibersichtlichen Situationen die eigenen Ziele im Auge be-
halten, sie miissen um die eigenen Stdrken wissen und diese in den Dienst der
Konfliktlosung stellen (Selbstwert und Dienst).

— Sie miissen momentan unklare oder widerspriichliche Situationen aushalten,
Entscheidungen treffen und konsequent umsetzen (Belastbarkeit und Zielori-
entierung).

— Sie miissen sich eine unabhédngige Meinung bilden, diese gegeniiber Autorita-
ten vertreten, aber auch eigene Annahmen hinterfragen konnen (Selbstbe-
stimmung und Einsicht).

— Sie brauchen Vertrauen in sich und andere und den Realitétssinn, um mit
Enttduschungen rechnen und leben zu konnen.

— Und schlieBlich brauchen sie die Balance, Werte vertreten zu konnen, aber
auch tolerant zu sein.

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: In der systemischen Sichtweise werden
Konflikte als Verschiarfung von kommunikativen Teufelskreisen beschrieben, als
symmetrische Eskalation® (,,Wie du mir, so ich dir*), bei der Rivalitit und
Konkurrenz vorherrschen, oder als , komplementires Patt®, bei dem Partner sich
gegenseitig in starren Rollenmuster verhirtet gegeniiberstehen (Delhees 1994,
318). In beiden Mustern ist die Beziehung beeintrachtigt.

Die Machtverhéltnisse von Konfliktparteien sind sehr unterschiedlich, jede
hat ihr eigenes Machtpotenzial — Klienten konnen sich verweigern und durch
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destruktives Verhalten Macht ausiiben, Vorgesetzte ihre Machtposition ausnut-
zen (bis zur Kiindigung). Die je spezifischen Machtmittel (Autoritdt, Sanktions-
mittel, Verweigerung, Flucht aus der Situation u.a.) miissen bedacht sein.

Eine fiir Konfliktgesprache wesentliche Frage der Beziehungs- und Rollenge-
staltung ist, ob die Fachkraft selbst ein Konfliktpartner ist oder ob sie nicht in-
volviert ist und nur die Gesprachsmoderation fiir andere Konfliktpartner iiber-
nimmt. Letzteres empfiehlt sich fiir das Konfliktgesprich immer dann, wenn
Konflikte verhértet sind, wenn sich die Person, die das Gesprich sucht, die dop-
pelte Rolle (Gespréchsstrukturierung und Konfliktpartner) nicht zutraut oder
wenn Eskalationsstufen vorangeschritten sind (Zweifel an der Person, schweres
Misstrauen oder destruktives Verhalten).

Fiir den Konfliktpartner, der das Gespréch sucht, ist es wichtig, sich nicht als
Gespriachsmoderator zu geben: In Konfliktsituationen wird die Anerkennung
einer Gespréchsfithrung héufig aus Misstrauen oder Widerstand verweigert. Die
das Gespriach suchende Person kann aber fiir ,,ihren” Ablauf (Kreislauf koopera-
tive Konfliktldsung) werben und ein Einverstédndnis dariiber erzielen, oder ihre
Themenstruktur {iber Ich-Botschaften durchzuhalten versuchen (,,Mir ist es
wichtig, mit dir/Thnen erst einmal iiber ... zu reden®). Was im Konfliktgesprich
mit Moderation eine Moderationsaufgabe darstellt, muss durch den das Gesprich
suchenden Konfliktpartner als ,,Vorsatzbildung™ erfolgen, ohne dass ein Recht
auf die Durchsetzung dieses Musters bestiinde (symmetrische Beziehungsstruk-
tur, kein strukturelles Gefalle zwischen den Partnern).

Gesprichsform und -methoden: Konfliktgesprache finden meist erst dann
statt, wenn Konflikte schon eine ganze Zeit gelaufen sind. Die Gesprichs- und
Kooperationsbereitschaft kann nicht selbstverstandlich vorausgesetzt werden.

Ein wesentlicher Teil der Gesprachsmethodik zielt deshalb darauf, iiberhaupt
erst die Voraussetzungen fiir eine Kooperation im Gesprich herzustellen (Bereit-
schaft zum Gesprich, zum Offnen von Positionen, zur momentanen Zuriickstel-
lung von Krinkungen u.a.). Wenn die Gespréachspartner sich nicht kooperati-
onswillig zeigen, ist ein Konfliktgesprich sehr erschwert. Dann ist es besser, auf
Aufschub und Bedenkzeit oder auf andere Gespriachsformen (z.B. mit externer
Moderation) oder weitere vorldufige Losungen (momentane Distanz, Moratori-
um usw.) zu verweisen.

Berkel setzt in seinem Modell zum Konfliktgespréch viel Zeit dafiir ein, diese
unabdingbaren Voraussetzungen der Kooperation herzustellen. In vielen anderen
Modellen der Konfliktarbeit wird diese personliche Dimension vernachlassigt.
Durch das Selbstmanagement im Vorfeld von Konfliktgesprachen wird es mog-
lich, den konflikttypischen Stress erheblich zu reduzieren.
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9.1.2  Der Kreislauf kooperativer Konfliktlosung

Es gibt in der Literatur der Konfliktbewiltigung viele Modelle, wie Konflikte
angegangen werden konnen. Es werden hier zwei Modelle vorgestellt, die sich in
der Praxis bew#hrt haben (Berkel 1999; Redlich 1997b).

Berkel beschreibt einen Kreislauf kooperativer Konfliktbewiltigung, der sich
fir Konflikte eignet, wie sie im Alltag auftreten. Solange Konflikte noch nicht
stark verhirtet sind, kann diese Vorgehensweise dazu dienen, schnell und prag-
matisch darauf zu reagieren und vor allem den eigenen psychischen Zustand im
Konflikt zu stabilisieren, um gelassener und angemessen zu reagieren. Konflikt-
16sung erscheint als Kreislauf, der auf der Hoffnung beruht, eine Spiralbewegung
von Selbstberuhigung, besserer Kooperation und wachsendem Vertrauen zu er-
reichen.

Das Modell wird hier gewéhlt, weil es handlungstheoretisch und kommunika-
tionspsychologisch sehr gut fundiert ist. Besonders die Kombination der Selbst-
regulation von Emotionen (Arger und Aggression) mit Beziehungsmanagement
und einer strukturierten Lésung der konfliktauslésenden Probleme sind fiir Kon-
fliktsituationen in der Sozialen Arbeit besonders hilfreich.

Fiir Berkel beginnt die Konfliktarbeit bei der eigenen Person. Ohne Kontrolle
der bei Konflikten hiufigen Erregung findet kein Gespréch statt, denn Wut und
Aggression sind in Konfliktgesprachen unbrauchbar.

In einem zweiten Schritt (erst wenn man sich selbst soweit ndtig entspannt,
beruhigt und unter Kontrolle hat) thematisiert Konfliktarbeit die Beziechungsebe-
ne, die ja bei Konflikten tief greifend gestort ist. Die Bereitschaft zu offener
Kommunikation wird gekldrt und ein Schritt in Richtung Vertrauen auf eine faire
Konfliktbewaltigung vollzogen.

Erst im dritten Schritt, wenn diese personalen, beziechungsbezogenen und
kommunikativen Voraussetzungen vorhanden sind, wird auf den eigentlichen
Konflikt eingegangen.
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Person
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Abb. 30: Kreislauf kooperativer Konfliktlosung (Berkel 1999, 77ff.)

1. Erregung kontrollieren (selbstbezogene Aspekte)

Konflikte sind mit einer erhéhten Erregung verbunden, die einen emotionalen
und gedanklichen Aspekt hat: Wir sind wiitend, drgern uns iiber den/die Kon-
fliktpartner und beschéftigen uns meist mehr, als uns lieb ist, mit der Konfliktsi-
tuation. Die Funktion dieser Erregung ist es, die Energie aufzubringen, die zur
Konfliktlosung notig ist (Berkel 1999, 80f.). Diese notwendige Erregung zur
Konfliktlosung hat aber zwei destruktive Extremtendenzen — Wiiten oder Ver-
dringen: Wenn Konflikte zu bedrohlich werden, kdnnen sie verdringt oder in
Wut ausagiert werden.

Jede Konfliktlosung beginnt im Inneren des Einzelnen: Fiir Konfliktgespra-
che ist es wichtig, Bewusstheit {iber den Konflikt herzustellen und gleichzeitig
die eigene emotionale Erregung zu dimpfen und nicht jeden Zorn und Arger auf
den anderen loszulassen. Es ist eine Kernvoraussetzung reifer Konfliktpartner,
dass sie sich und andere Beteiligte im Gesprédch daran hindern, andere anzugrei-
fen und zu verletzen, dass sie in sich das Bediirfnis nach Beruhigung wecken und
Gedanken entwickeln, wie sie den Konflikt am besten in den Griff bekommen.

Die direkte Kontrolle der Erregung erfolgt durch bewusste Entspannungs-
techniken, wie sie im autogenen Training oder in der progressiven Muskelent-
spannung trainiert werden, sowie durch konstruktive Gedanken und zielgerichte-
te Aktionen in Richtung Konfliktldsung. Benien rét dazu, im Gespréch
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— auf die eigenen korperlichen Warnsignale zu achten,

— die Reizworte zu kennen, die einen auf die Palme bringen,

— Vorwiirfe bewusst zu iiberhoren und zu iibergehen,

— sich nicht aus dem Gleichgewicht bringen zu lassen,

— zwischen der Rolle des Konfliktpartners und seiner Person unterscheiden,
— aus Droh- und Strafgebédrden auszusteigen und

— mit ungewohntem Verhalten zu reagieren.

Ungewohnte Verhaltensweisen wie Humor, konstruktive Irritation, spielerische
Gesten oder eine entwaffnende Bemerkung kdnnen Eskalationsmuster durchei-
nanderbringen. Dafiir Rezepte zu finden, ist schwierig, sie miissen in jeder Situa-
tion neu gefunden werden. Berkel gibt einige Beispiele: ,,Du Scheillker] — auch
in dir steckt etwas Gescheites, lass uns das mal rausholen.“ — ,,Deine Wut ist im-
ponierend, willst du mal meine kennenlernen?* Papst Johannes XXIII. meinte
z.B. zu einem Arbeiter: ,,Ist das ndtig, so gottlos zu fluchen, kannst du nicht ein-
fach ,Scheifle® sagen wie ich?* (Berkel 1999, 83).

2. Vertrauen bilden (beziehungsbezogene Aspekte)

Gespriache werden hier als kooperative Problemldsung verstanden. Kooperation

setzt Vertrauen voraus, und das ist eine Voraussetzung, die in Konfliktsituatio-

nen meist nicht mehr gegeben ist. Je nach Eskalationsstufe eines Konfliktes

(Zweifel am Verhalten, Zweifel an Personen, Absicht zur Schidigung von Per-

sonen) sind Misstrauen oder sogar Feindseligkeit die psychische und soziale Re-

alitit der Beteiligten im Gespriach: Um {iberhaupt die einem Konflikt zugrunde
liegenden Probleme erértern zu kdnnen, muss in den nichsten beiden Schritten
die Bezichungsebene so weit gestirkt werden, dass Problemldsung iiberhaupt in

Betracht gezogen werden kann. Der néchste Schritt nach Berkel ist deshalb die

Bildung von Vertrauen. ,,Um Konfliktpartner fiir eine offene Konfliktlosung zu

gewinnen, ist Vertrauen unerldsslich® (Berkel 1999, 86). Vertrauenssituationen

sind nach Berkel durch vier Merkmale gekennzeichnet:

— Ambivalenz: Vertrauen heifit ein Risiko eingehen, das gute, aber auch
schlimme Auswirkungen haben kann. Das Sprichwort ,,Trau — schau wem*
driickt dies treffend aus.

— Abhdngigkeit: Wer vertraut, liefert sich aus und macht sich abhédngig von
dem, dem er vertraut.

— Hohe Verlustkosten: Die Folgen enttduschten Vertrauens sind schlimmer als
der mogliche Gewinn erfiillten Misstrauens.

— Zuversicht: Trotzdem entscheidet sich eine Person, Vertrauen zu gewihren.
Ohne die Zuversicht, dass es belohnt wird, wiirde sie dies nicht tun.
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Wihrend Misstrauen in Konfliktsituationen eine fast reflexhafte Reaktion auf

Bedrohung ist, bendtigt die Bildung von Vertrauen eine bewusste Entscheidung,

die, bedingt durch die Verletzlichkeit, eine hohes Mal} an Selbstbewusstsein vo-

raussetzt. Berkel empfiehlt folgende Verhaltensweisen zur Vertrauensbildung:

— Selbstoffenbarung: Sich 6ffnen und personlich riskieren: eigene Vorstellun-
gen und Empfindungen mitteilen,

— Realismus: mit realistischen Vorschlagen dem anderen entgegenkommen,

— Schonend reagieren: Chancen, den anderen iiber den Tisch zu zichen, be-
wusst nicht nutzen, auch nicht signalisieren, dass man es hétte tun konnen,

— Absichten (meta)kommunizieren: sicherstellen, dass eigene Motive/Absichten
nicht als Tauschung verstanden werden (Berkel 1999, 87).

3. offen kommunizieren (beziehungsbezogene Aspekte)
Das Ziel der ndchsten Phase ist es, das gewonnene und noch labile Vertrauen zu
festigen, bevor man sich der eigentlichen (sachlichen oder emotionalen) Prob-
lemlosung zuwendet. Berkel nennt dafiir zwei Griinde: Zum einen liege unter
jedem Sachkonflikt auch ein Beziehungsmuster — Sache und Beziehungen stiin-
den immer in einem Wechselverhéltnis; zum anderen gelte es, die in unserer Ar-
beitswelt vorherrschenden geschlossenen Kommunikationsmuster (strategisch,
iiberlegen, sachlich) durch offene Muster (spontan, partnerschaftlich, einfiihl-
sam) zu ersetzen.

Um offene Kommunikation zu ermdglichen, braucht es einen ruhigen Ort,
geniigend Zeit, eine eventuell vermittelnde neutrale dritte Partei, falls eine Partei
sich unterlegen fiihlt, hilflos ist oder von starken Gefiihlen wie Angst oder Wut
beherrscht wird. Zur Schaffung offener Kommunikation gehort auch, Sichtwei-
sen und Gefiihle, die sich héufig in Killerphrasen, Vorwiirfen oder Beschuldi-
gungen versteckt duflern, ernst zu nehmen. Konfliktgesprache bendtigen beson-
ders gutes aktives Zuhdoren.

Mit einem konkurrenzorientierten, strategisch denkenden, ,,pokernden” Kon-
fliktpartner in eine offene Kommunikation zu kommen, ist erheblich erschwert —
es braucht eine entschlossene Haltung, sich von der Angst zu verlieren nicht hin-
reifen zu lassen, sondern verstdndigungsorientiert zu bleiben. Es gibt Situatio-
nen, in denen eine kooperative Haltung scheitert; haufiger hilft aber der ent-
schiedene Wille zur Kooperation letztlich, auftrumpfendes und dominantes
Verhalten einzuddmmen. Berkel empfiehlt,

— die Vorteile der kooperativen und die Nachteile der konkurrierenden Kon-
fliktbehandlung zu nennen (Win-win-Situation vs. kurzfristiger Sieg und Es-
kalation),

— an das Selbstbild des anderen zu appellieren und demokratisch-faire Ausei-
nandersetzung als Zeichen reifer Personen zu deuten,
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— durch , Entpersonlichung™ zu entschirfen, d.h., auf Rollen, strukturelle und
institutionelle Zwénge hinzuweisen,

— den Konfliktpartner darauf hinzuweisen, dass er oder sie fiir eine befriedi-
gende Losung unentbehrlich ist (Berkel 1999, 95).

4. Problem lésen (Sachebene, Konfliktthema)

Erst jetzt kdnnen die Gesprachsphasen, die wir von anderen Gespriachsformen
(Kldrungs-, Beratungsgespriach) her kennen, in sinnvoller Weise zur Geltung
kommen. Der erste Schritt, die Problemdefinition, bedarf im Konfliktgesprich
besonderer Sorgfalt, weil die Problemsichten gerade im Konflikt verschieden
sind. Gegensitzlichen und unvereinbaren Problemdefinitionen liegen haufig
»Entweder-oder“-Muster in einem strikten Schwarz-Weill-Denken zugrunde.
Diese Muster in ,,Grautdone® aufzuldsen, zu einem ,,Sowohl-als-auch®, hilft, die
beiden Seiten einander ndherzubringen. Allerdings kann nun nicht bereits Ein-
verstdndnis vorausgesetzt werden, wenn man sich nicht erneut in Streitigkeiten
verstricken will.

Eine gemeinsame Problemdefinition der Konfliktparteien herzustellen, ist be-
reits ein groBer Schritt auf dem Weg zur Losung. In Konflikten ergeben sich Lo-
sungen selten von alleine: Sie miissen hdufig mithsam gefunden werden. Die
dafiir passende Haltung beschreibt Berkel als unnachgiebig im Anspruch, flexi-
bel im Suchverhalten (Berkel 1999, 98): Losungen kommen leichter zustande,
wenn Durststrecken ausgehalten werden und Rat von anderen Personen will-
kommen ist. Auch muss klar sein, dass es nicht darum geht, einen der Konflikt-
partner umzuerziehen, sondern darum, Barrieren auszurdumen.

Losungen zu (er-)finden, ist en vogue, losungsorientiert zu denken eine Mo-
deerscheinung in der gegenwirtigen Beratungs-, Coaching- und Therapieland-
schaft (De Jong & Berg 1999). Gute Losungen zu finden, ist schon in Beratungs-
gesprachen keineswegs so trivial, wie dies gelegentlich durch siiffisante Titel
suggeriert wird: In Konfliktgespriachen werden zusitzliche Bedingungen nétig.
Berkel nennt einige, die zu besseren Losungen in Konflikten fithren kénnen.

Beide Seiten konnen wenigstens Teile threr Absichten verwirklichen — und
ebenso wichtig: Beide Seiten erkennen, dass mindestens Teile ihrer Angste und
Beflirchtungen gegenstandslos sind. Gerade deshalb ist es so wichtig, Befiirch-
tungen in Konfliktlésungen ernst zu nehmen. Losungen beziehen sich also auf
Wiinsche und Befiirchtungen der beiden Seiten, auf neue Losungen und auf
wechselseitige Konzessionen: Es ist situativ zu entscheiden, wann Zugestandnis-
se hilfreich sind, welche Wiinsche erfiillbar und zentral fiir einen Konflikt sind
oder wie neue Losungen (Minderung von Druck, Schaffung von Ressourcen von
auflen, Entlastung von Zwéngen oder Regeln) eingefiihrt werden konnen. In je-
dem Fall sollen die Gespréchspartner ihr Gesicht wahren konnen. Als Arbeitsre-
geln hilt Berkel fest, dass
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— eine gemeinsame Problemdefinition zentral ist,

— Losungssuche mit Zahigkeit und Flexibilitét betrieben werden muss,

— Dbei Entscheidungen beide Seiten ihr Gesicht wahren kdnnen sollten,

— Befiirchtungen wenigstens teilweise entkriftet und Wiinsche wenigstens
teilweise erfiillt werden sollten,

— die Suche nach neuen Losungen zuweilen auch externe Ressourcen und die
Verdnderung von Rahmenbedingungen voraussetzt und

— Zugestindnisse und wechselseitige Kompensationen auch unbequeme Ent-
scheidungen erleichtern.

5. Vereinbarung treffen

Vereinbarungen stehen, wie bei anderen Gesprachsformen, auch hier am hoffent-
lich gelungenen Ende eines Gespréiches. Sie miissen fixiert werden — zum Schutz
vor strategisch-konkurrenzorientierten Versuchungen und als Bekréftigung des
Willens zu realistischen Entscheidungen. Vereinbarungen entlasten, sie entzie-
hen eine Entscheidung dem Raum der personlichen Willkiir und machen sie
nachvollziehbar, sie entlasten von permanenten Kontrollen und verankern (auch
rituell) die Einigung. Damit Vereinbarungen auch eingehalten werden, miissen
einige Bedingungen erfiillt sein: Sie stellen gleichzeitig die Arbeitsregeln fiir den
Umgang mit Vereinbarungen dar. Gute Vereinbarungen

— verstofen nicht gegen zentrale Interessen der Parteien,

— Dbasieren auf einem Mindestmal} an Vertrauen,

— sind klar und widerspruchsfrei formuliert,

— sind auch anderen Beteiligten bekannt,

— kléren konkrete ,,Do’s and Don’ts* der Vereinbarung,

— regeln Sanktionen und

— Dbelohnen das Beachten der Regelungen.

6. Personlich verarbeiten

Den Schlussteil des Konfliktgesprichs bildet die personliche Verarbeitung. Ist
die Bezichung und Konfliktldsung schon tragfihig genug, kann dies in einem
Blitzlicht oder in einer Schlussrunde des Konfliktgesprachs geschehen, sind die
Bezichungen noch labil, geschieht es besser auBerhalb des Gespréchs.

Eine offene Runde am Ende eines Konfliktgespriachs setzt bereits relativ un-
beschwerte Kommunikation voraus: Es kann sein, dass ein neues Miteinander
erst langsam wachsen und eine neue Beziehung erst geschaffen werden muss, bis
ein unbefangener Umgang wieder mdglich ist. Dafiir braucht es Zeit. Es ist des-
halb giinstig, beim Neuanfang nach Konflikten von realistischen Erwartungen
auszugehen und den Zeitfaktor zu beriicksichtigen.
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In der personlichen Verarbeitung muss auch damit gerechnet werden, dass es
Riickschldge im Konflikt geben kann, und dass dann der Prozess von Neuem
beginnen muss. Berkel redet deshalb von Konfliktbewiltigung und nicht von
Konfliktlosung (Berkel 1999, 62). Und zuletzt ist es natiirlich auch im Bereich
des Moglichen, dass Verletzungen und Kriankungen so tief gehen, dass eine Ver-
s6hnung nicht erreichbar ist. Dann sollten die Konfliktpartner auf Distanz gehen
und sollten konstruktive Formen der Trennung oder Aufldsung einer Beziechung
im Konfliktgespriach gesucht werden.

9.1.3 Hinweise und Arbeitsregeln fiir Konfliktgesprdiche

Es ist nicht einfach, die vielen Dimensionen eines Konfliktgesprichs gleichzeitig

prasent zu halten, zumal durch Anspannung und Erregung planméiBiges Handeln

zusitzlich erschwert sind. Die Arbeitsregeln sind auch in der Zusammenfassung
noch komplex genug: Hilfreich in Konflikten ist es,

— Waut und Aggression zuriickzuhalten (,,Wut ist unbrauchbar*),

— bewusst Beruhigung zu suchen: eigene Reizfaktoren wahrzunehmen und be-
wusst zu kontrollieren,

— direkt auf konstruktive Ziele zu fokussieren,

— den Konflikt realistisch zu sehen: einzugrenzen statt auszuweiten,

— aus Droh- und Strafgebdrden bewusst auszusteigen,

— konstruktive Irritation zu nutzen,

— auf eigene Schéidigungsabsichten zu achten und dann evtl. vermittelnde Per-
sonen hinzuzuziehen,

— Vertrauen bewusst zu wagen, sich positiv zu ,riskieren®,

— eigene Gefiihle offenzulegen,

— verletzliche Stellen beim andern bewusst zu schonen,

— Zeit, Raum und evtl. eine dritte Person zu organisieren,

— Vorteile und Nachteile deutlich zu machen (Win-win vs. Loose-loose),

— systematisch, gleichzeitig zéh und realistisch Losungen zu suchen,

— zentrale Interessen und Befiirchtungen zu beriicksichtigen,

— Vereinbarungen zu fixieren, mindestens klar zusammenzufassen,

— personlich zu verarbeiten (Rachegefiihle abklingen zu lassen, Enttduschungen
zu verarbeiten, Erreichtes zu wiirdigen, innerlich Ja zu sagen zur Vereinba-
rung,

— Gesichtsverlust, Bekehrungs- oder Umerziehungsversuche zu vermeiden,

— 1im Kontakt zu bleiben,

— eigene Interessen bestimmt, freundlich, deutlich zu vertreten,

— Angriffe, Herabwiirdigungen, Lacherlichmachen zu unterlassen und
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— {iiber Dinge, die nicht den Konflikt betreffen, normal zu reden!

Diese Hilfen gelten fiir Konfliktgespréche, in die Fachkréfte der Sozialen Arbeit
selbst involviert sind. Sie verdndern sich nicht grundsétzlich, wenn sie als Ge-
sprachsfiihrende Konflikte von anderen Personen im Gesprich moderieren sol-
len. Ab der Eskalationsstufe des Zweifelns an Personen sollten dritte Personen
die Vermittlung iibernehmen und die Funktion der Kontaktbriicke, der allpartei-
lichen Vermittlerin und des Anwalts einer guten Konfliktldsung iibernehmen.
Dies konnen unterschiedliche Drittpersonen sein — im Dienst auf einer Wohn-
gruppe die Kollegin, ein Vorgesetzter oder auch externe Berater oder Superviso-
ren. Der Rahmen der Gespriche kann mit den bereits erwéhnten Phasen des Ein-
stiegs (Kontaktaufnahme, Situationskldrung, Rahmen, Arbeitsbiindnis) und dem
Abschied gerahmt werden. Die anderen Phasen bleiben dieselben.

9.2 Das Krisengesprich

Hier kann keine umfassende Einfithrung in die Krisenintervention geleistet wer-
den (Fritz 2004), es wird im Folgenden auf das Fiihren von Krisengesprichen
fokussiert. Anhand der Strukturmerkmale von Gesprachen werden aber die we-
sentlichen Bedingungen — die ,,Wahrheit der Situation” (Schulz von Thun 2002,
273) — von Krisengespriachen beleuchtet. AnschlieBend werden ein Gespréchs-
phasenkonzept und Arbeitsregeln fiir Krisengespriche erarbeitet.

Fiir die Bearbeitung von kleineren Krisen, die in der sozialarbeiterischen und
sozialpddagogischen Arbeit auftauchen, sollten diese Regeln erste Orientierung
geben. Sie sollen ausdriicklich auch fiir die Grenzen der eigenen Kompetenzen
sensibilisieren, sodass Fachkrifte friihzeitig andere Hilfeinstanzen fiir ihre Klien-
ten in Anspruch nehmen (psychotherapeutische Begleitung, stationdre Einwei-
sung, spezialisierte Krisendienste oder -einrichtungen).

Fachkréfte der Sozialen Arbeit sind je nach Handlungsfeld hdufig mit Krisen
von Klienten konfrontiert. Krisen beinhalten fiir Klienten wie Fachkrifte einige
Chancen, aber auch erhebliche Risiken. Wer Psychiatrieeinweisungen, Eskalati-
on von Gewalt, Suizide von Klienten und die vorangehenden Extremsituationen
erlebt hat, weil}, wie schwer die Belastungen, wie hoch der Druck auf alle Betei-
ligten und wie heikel angemessene Reaktionen sind und welche Spuren es bei
Klienten wie Fachkréften hinterlassen kann, wenn Krisenintervention misslingt
und aus Krisen Katastrophen mit Gewalttaten oder Suiziden werden.

Soziale Arbeit begegnet in der Breite der Handlungsfelder allen moglichen
Formen von Krisen, seien es gesundheitliche, materielle, soziale oder psychische
Krisen: Wir unterscheiden entwicklungsbedingte normative kritische Lebenser-
eignisse wie die Pubertit und nicht-normative Krisen, wie den plétzlichen Tod
eines Angehdrigen, Scheidung, Arbeitslosigkeit oder Heimplatzierung (Schnee-
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wind 1999). Dies sind bestehende Krisen, die zum Kontakt mit der Sozialen Ar-

beit fithren. Eine zweite Moglichkeit sind Krisen innerhalb eines Hilfeprozesses,

z.B. wihrend eines stationdren Aufenthalts oder Beratungsprozesses, wie suizi-

dale Krisen, Riickfdlle im Suchtbereich oder psychotische Krisen.

Eine Kirise ist ein Geschehen, das einen deutlichen Einschnitt oder Wende-
punkt im normalen Verlauf des Lebens darstellt. Krisen beinhalten hiufig extre-
me Situationen und Erlebnisse und als Reaktion darauf extreme Gefiihle und
Handlungen. In der Krise geht den Betroffenen oft die Orientierung und der (Le-
bens-)Sinn verloren. Auch die Vollstdndigkeit der Wahrnehmung geht mehr oder
weniger verloren, und die Sicht auf Auswege scheint verstellt (Rahm 1999).
Entwicklungspsychologisch ldsst sich eine normative oder Entwicklungskrise
deuten als ein notwendiger Ubergang auf ein hoheres Entwicklungsniveau
(Erikson 2008). Im systemischen Verstdndnis reden wir von Krise, wenn ein
System durch Belastungen in einer Weise aus dem Gleichgewicht gekommen ist,
dass erprobte Bewiltigungsstrategien keine Restabilisierung mehr ermdglichen.
Subjektiv erlebte Schwierigkeiten und Bewiéltigungsmdglichkeiten klaffen dabei
auseinander (Weber 2003, 73).

Eine Krisenintervention besteht aus mehreren Gesprichen und zusétzlichen
stabilisierenden Mallnahmen, welche die Krise bewéltigen helfen und Eskalatio-
nen verhindern sollen: Bei Fremd- oder Selbstgefahrdung gehért die Zusammen-
arbeit mit Psychiatern/Therapeuten, Angehdrigen und Umfeld zwingend zu die-
sen MaBnahmen, Klinikeinweisungen konnen ein Mittel der Wahl sein. Die
Behandlung von Suizidalitdt, drohenden Gewalthandlungen oder posttraumati-
schen Belastungsstérungen (Traumata) gehdren in die Hand von ausgebildeten
Fachirzten oder Psychotherapeuten. Fachkrifte der Sozialen Arbeit sollten sich
und ihre Institution nicht {iberfordern oder liberschitzen.

Nach der Krisentheorie sind akute Krisen in vier bis sechs Wochen abge-
schlossen, dann haben Klienten den Hohepunkt der Krise iiberwunden (Fritz
2004, 171). Die Dichte von Beratungssitzungen oder Gesprachen im stationéren
Kontext wird dabei stark erhoht, aber zeitlich begrenzt. Kontinuierliche Beglei-
tung durch Gespriche stellen fiir Klienten einen Anker und sicheren Ort dar, sie
geben Struktur und Orientierung.

Der zeitliche Verlauf von Kriseninterventionen kann wie folgt beschrieben
werden:

— Im Erstgesprdch wird geklirt, wo die Probleme, die Ausldser fiir die Krise,
aktuelle Gefadhrdungen, aber auch Chancen und Féahigkeiten zur Bewailtigung
liegen. Die Anerkennung der Krise steht im Vordergrund. Ziele und der
Rahmen der Krisenintervention werden geklédrt. Es werden Vereinbarungen
fiir den Fall einer Krisenverschirfung getroffen (Selbst- und Fremdgefihr-
dung) und die Zusammenarbeit mit entsprechenden Fachpersonen vorge-
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dacht. Weiter werden das gemeinsame Vorgehen, die Haufigkeit der Gespra-
che und weitere UnterstiitzungsmaBnahmen vorbesprochen.

— Die begleitenden Gesprdche konzentrieren sich auf die Krisenbewiltigung
und Stiitzung, thematisieren das Befinden des Klienten, seine emotionale und
soziale Situation, das Wirken von Bewiltigungsversuchen und positive
Handlungsmdglichkeiten. Sie fokussieren auf Stirken und Erfolge, reflektie-
ren und optimieren die Entlastung wéhrend einer akuten Krise, unterstiitzen
die Realitétskontrolle und -wahrnehmung und férdern sowohl innere Krifte
als auch das soziale Netz.

— Nach vier bis sechs Wochen sollte eine akute Krise abgeschlossen sein. In
einem Abschlussgesprich wird geklért, ob die Krise tatsdchlich iiberstanden
ist und sich der Klient auf gutem Weg zu einer neuen Balance von Belastun-
gen und Bewiltigungsfahigkeiten befindet. Nun kénnen neue Ziele vereinbart
werden; man kehrt zum Betreuungs- oder Beratungsalltag zuriick, oder die
Intervention wird beendet.

— In beiden Fillen sollte aber ein Nachfolgegesprich (,,Follow-up*) nach einer
definierten Zeitspanne vereinbart werden, was Sicherheit und einen Anlauf-
punkt geben kann (Weber 2003, 76)

9.2.1 Strukturmerkmale von Krisengespréichen

Gerade in Krisensituationen ist es fiir Fachkréfte der Sozialen Arbeit unerléss-
lich, soziale Struktur, Kontext und Merkmale der Krisensituation genau zu ken-
nen und zu beriicksichtigen, um die ,,Wahrheit der Situation® in dieser besonders
belasteten Gesprachssituation zu erfassen.

Kontext von Krisengesprdchen (allgemeine Situation, Aufirag, Institution,
Aufgabe): In Krisen sind Personen oder Systeme ,labilisiert”. Solche Krisen
konnen entwicklungsnotwendig, aber auch in hochstem Mal} entwicklungsge-
fahrdend sein. Krisen sind iiberraschend, akut und bedrohlich. Dabei besteht
immer Gefahr, dass beziiglich Verhalten, Erleben oder Lebenssituationen Wei-
chen falsch gestellt werden — nicht selten mit langfristigen Konsequenzen: In
Krisen haben kleine Ursachen oft grofe Wirkungen (Weber 2003, 72f.). Der
Kontext jeder Krise ist die Labilisierung einer Lebenssituation, meist in mehre-
ren Lebensbereichen. Viele Krisen sind multidimensional, hdufig wird die De-
stabilisierung durch Kumulation von mehreren Faktoren herbeigefiihrt (Schei-
dung plus Arbeitslosigkeit plus Krankheit). Als Ausléser wirkt hdufig ein
kritisches Lebensereignis oder die Verschirfung lang andauernder Belastungen.
Krisenintervention ist grundsdtzlich eine interdisziplindre Aufgabe: Die Vielfalt
der betroffenen Lebensbereiche verlangt in der Regel ein koordiniertes Vorgehen
mehrerer Dienste aus dem Gesundheits- und Sozialwesen. Alleingénge von
Fachkréften sind riskant und kontraindiziert.
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Krisen verlaufen phasenférmig. In einer Stabilisierungsphase entsteht ein
dauerhaftes Ungleichgewicht zwischen Bewiéltigungsmdglichkeiten und Schwie-
rigkeiten, das in einer Turbulenzphase zunehmend eskaliert. Krisen haben einen
Hohe- und Wendepunkt mit charakteristischem Ausgang: gliickliche Bewalti-
gung durch konstruktive Neuorganisation, ,,Rebound”, d.h. Zuriickgeworfenwer-
den mit einem neuen Anlauf, oder Dekompensation und Verschlechterung der
Situation (Rahm 1999).

Der Auftrag von Fachkriften der Sozialen Arbeit im Rahmen der eigenen In-
stitution verdndert sich in Krisenféllen von Klienten zwingend: Der vereinbarte
oder gegebene Auftrag tritt in den Hintergrund, das primére Ziel sozialarbeite-
risch-sozialpddagogischen Handeln ist es nun, die Krise zu bewiltigen. In der
sozialarbeiterischen Beratung z.B. geht es in erster Linie darum, den Betroffenen
zu helfen, dass sie den momentanen Zustand der Uberforderung, der Hilflosig-
keit, der Hoffnungslosigkeit oder Desorientierung {iberwinden konnen. ,,Weder
Schuldensanierung, Rekonstruktion der Lebensgeschichte noch Verdnderung von
Lebensgewohnheiten stehen jetzt im Vordergrund“ (Weber 2003, 73). Die Auf-
gabe der Fachkrifte besteht in der Stabilisierung von Klienten und in der Préven-
tion von Risiken oder Affekthandlungen.

Krisen konnen Institutionen und ihre Fachkréfte auch iiberfordern: Krisensi-
tuationen rufen nach Abstiitzung durch speziell ausgebildete Fachkrifte, sie soll-
ten nicht ausschlieBlich in der Zweierbeziehung bearbeitet werden: Das professi-
onelle Handeln sollte durch Supervision oder kooperative Beratung abgestiitzt
werden, weitere Fachkrifte sollten friihzeitig hinzugezogen werden (Therapeu-
ten, Psychiater, Arzte). Krisen von Klienten betreffen je nach Institution auch
Teams, Kollegen und Mitklienten. Sie sollten betroffenen Personen im Umfeld
in Absprache mit dem Klienten mitgeteilt werden, damit Versténdnis und Unter-
stiitzung auch von anderen Personen gegeben und Verunsicherung reduziert
werden kann. SchlieBlich sollte frithzeitig erkannt werden, wann eine Institution
mit einer Krise tiberfordert ist und die Klienten an spezialisierte Einrichtungen
wie Krisendienste oder die Psychiatrie abgegeben werden sollten.

In der Vorgeschichte von Krisengesprachen findet sich meist eine schon pre-
kdre Balance von Anforderungs- und Bewiltigungskonstellationen (Lebensver-
anderungskrisen durch schleichende Dekompensation psychischer Krankheiten,
Entgleisung von Suchtkarrieren, biografische Ubergéinge) oder traumatische Er-
eignisse (traumatische Krisen durch Gewalterfahrungen, Tod von Angehorigen,
Kiindigung, Invaliditit, Unfall usw.). Die Dekompensation dieser Balance fiihrt
dann meist zum Anlass einer Intervention. Krisen geht meist eine Vielzahl von
nicht gelingenden Bewiltigungsversuchen voraus (auch bei traumatischen Kri-
sen), ihr Misslingen fiihrt in die Krise. Die dafiir von Menschen aufgewendete
Energie ist betrichtlich, die Folge ist hoher Stress der Betroffenen, weil ein
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Grofiteil der eigenen Krifte fiir die Krisenbewiltigung verbraucht wird. Krisen
sind akute und schwere Stresssituationen (Miiller & Scheuermann 2004, 59).

Ziele und Inhalte: Die Ziele und Inhalte sonstiger Beratungs- oder Betreu-
ungsauftrige riicken in der Krise in den Hintergrund; die Bewiltigung der Krise
und eine schnelle Stabilisierung und Verhinderung von Eskalationen oder Kurz-
schlusshandlungen sind das Ziel in Krisengesprachen. Die heftigen Gefiihle von
Hilflosigkeit, Trauer, Wut oder Resignation, die mit Krisen verbunden sind,
werden verstirkt zum Gegenstand im Gesprach — mehr, als dies sonst der Fall
wire. Der Ausdruck und die Verarbeitung dieser Gefiihle stehen neben Bewalti-
gungsstrategien im Vordergrund.

Personen und Personlichkeiten: Die Personen, mit denen wir in Krisen zu tun
haben, weisen durch ihre Krisensituation gewisse Gemeinsamkeiten auf, die
Fachkrifte kennen und erkennen miissen: Sie sind aus der normalen Bahn ge-
worfen, labil und in ihrem Denken, Handeln und Fiihlen beeintrichtigt. Dies
schlieft auch Kurzschlusshandlungen ein. Die Krisenzeichen bei Klienten gilt es
im Gesprdch unbedingt zu beriicksichtigen. Belardi nennt folgende ,,objektive
Krisenzeichen“ (Belardi 2001, 83): psychosomatische Erkrankungen, psychoti-
sche Symptome, Suizidgedanken, Suchttendenzen, Strukturverlust im Alltag,
Kontakt- und Beziehungsverdnderungen, extreme Gefiihle, Ausagieren, vereng-
ter Blickwinkel. Als weitere Warnsignale nennt er Unerreichbarkeit, Spaltungs-
tendenzen, Erstarrung, Enge, Angst, Resignation, Hoffnungslosigkeit und Er-
schopfung. Der hohe Stress, unter dem Klienten in Krisen stehen, wurde bereits
erwiahnt, er beeintrachtigt Denken, Fiihlen und Handeln bis zu wahrnehmbaren
Beeintrichtigungen.

Auch bei den Fachkréften konnen Krisen von Klienten ambivalente Gefiihle
und eine erhohte Anspannung auslésen: Die Angst z.B. vor einem Suizid kann
auch Fachkrifte dazu verleiten, irrational zu handeln. Sie kénnen die Krise un-
terschétzen; zuweilen werden aber auch die eigenen Fahigkeiten und Kompeten-
zen, die Krise mit Klienten durchzustehen, iiberschétzt. Hier sind Supervision,
kooperative Unterstiitzung und Zusammenarbeit mit anderen Fachkriften wich-
tig.

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: Auch die genannten situativen Bedin-
gungen im Gesprich (Rollen, Machtverhiltnisse, Beziehungen, Kommunikation)
verdndern sich in der Krise: Die Rollen werden noch komplementirer, da Fach-
kréfte ihre innere Distanz zu einer Krise, ihre Stabilitdt im Umgang und die An-
teile rational-zielorientierten Handelns noch verstirken und in der Kommunika-
tion noch deutlicher Halt, Stiitze und Orientierung geben miissen. Direktive
Gesprachsfithrung, Maflnahmen oder Eingriffe zur Entlastung und Stiitzung sind
legitim.
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Gesprdchsform und -methoden: Das methodische Handeln im Krisenge-
spréich ist zum einen stark strukturierend, an der Gegenwart und nahen Zukunft
orientiert, zum anderen ermdglicht die gespriachsfiihrende Person die Verarbei-
tung schwieriger Gefiihle, die mit Krisen verbunden sind. Die Arbeitsschritte des
Beratungsgespriches bleiben erhalten, sie konzentrieren sich aber auf unterstiit-
zende Strukturen, auf Ressourcen und auf Stabilisierung von Situation und Per-
son: Das bedeutet, dass z.B. Konfrontationen, das Durcharbeiten von Problemen
oder Kritik in Krisen nicht angezeigt sind, weil sie die Krise verschérfen.

Das Durcharbeiten von psychischen Anteilen, Traumatisierungen oder post-
traumatischen Belastungsstérungen sollte der psychotherapeutischen Arbeit
iiberlassen werden, es sei denn, Fachkréfte der Sozialen Arbeit verfiigten selbst
iiber eine entsprechende Ausbildung und einen solchen beruflichen Auftrag, der
dies ermoglicht.

Fiir Arbeitsfelder, zu denen eine so grundlegende Einfilhrung wie dieses
Buch Instruktionen gibt, geht es um Entlasten, Stiitzen, Stabilisieren, die Res-
sourcenerschliefung und Perspektivenschaffung in der Krisenintervention. Die
therapeutische Behandlung sollte von entsprechend ausgebildeten Fachleuten
iibernommen werden.

9.2.2 Gesprdchsphasenkonzept fiir Krisengesprdche

1. Kontakt/Situationskldrung: Begriifung, Rapport, Rahmen

Wie in anderen Gespriachsformen auch stehen BegriiBung und Kontaktaufnahme
am Anfang. Héufig ist der Einstieg ins Gesprich von Anfang an begleitet von
starken emotionalen AuBerungen. Klienten in einer Krise kommen verwirrt, de-
primiert, in Zorn oder Resignation. Sie duBlern widerspriichliche Gefiihle und
sind in ihrer Handlungsfahigkeit und Rationalitdt eingeschriankt. Starke Emotio-
nen, wie sie in Krisen auftreten, beeinflussen Denken und Handeln stark, und
Klienten stehen meist unter krisenbedingtem Stress.

Der erste Schritt im Gespréch besteht darin, die Krise anzuerkennen und das
Befinden des Klienten (auch irritierende AuBerungen) zuzulassen und ernst zu
nehmen; dies gilt besonders fiir suizidale AuBerungen (Weber 2003, 74). Das
Aussprechen von Arger, Wut und Trauer ist dabei bereits ein erster Schritt zur
inneren Distanzierung.

Erst wenn diese emotionale Anerkennung der Krise geleistet ist, wird das Ge-
sprich in den Bezugsrahmen anderer Gespriache gestellt und das Setting fiir die-
ses Gesprich geklart (eventuell braucht es weitere Personen schon fiir ein erstes
Gesprich). Ein wichtiger Schritt ist hier auch die Deklaration, dass es sich um
eine Krise handelt, und die Abgrenzung von Krise und nicht-krisenhaftem Zu-
stand des Klienten.
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2. Problemanalyse und Problemdefinition: Situationsanalyse, Coping und Res-
sourcen, Problemdefinition

In einer ersten Situationsanalyse verschafft sich der Berater ein Bild der Situati-
on — hier geht es um Ordnen und systematisches Eruieren von Information.

Klienten konnen frei berichten, es ist aber legitim, durch Fragen (hier auch
geschlossene Fragen) wesentliche Informationen einzuholen und zu ordnen. Be-
sonders weil Klienten in Krisen noch weniger eigene Strukturen mitbringen, ist
ein systematisches und auch direktives Vorgehen des Sozialarbeiters/Sozial-
padagogen wichtig: Es ist zu kldren, was fiir eine Krise vorliegt, wie stark der
Klient und sein Umfeld betroffen ist, welche Ausldser zur Krise gefiihrt haben,
und vor allem, ob das Risiko von impulsiven Handlungen, Selbst- oder Fremdge-
fahrdung besteht.

Danach klért der Berater in einer Coping-Analyse, welche Bewiltigungsstra-
tegien der Klient bisher angewandt hat und inwieweit sie erfolgreich/erfolglos
waren. Eine Ressourcenanalyse eruiert innere und duflere Ressourcen und kann
unterstiitzende Faktoren sichtbar machen.

In der Problemdefinition fasst der Berater die vom Klienten geschilderte Kri-
se zusammen: Er benennt sie in klaren und verstiandlichen Worten und gibt be-
reits hier Riickmeldungen zu den Bewiltigungsversuchen. Der Berater klart im
Erstgesprich wie auch in weiteren Gesprédchen ferner die eigene Rolle und Auf-
gabe. Er muss sicher sein, dass er (im Verlauf einer Begleitung: immer noch) die
richtige Ansprechperson ist, die Kompetenzen und die Zeit fiir die Krisenbeglei-
tung hat, und dass seine Institution die richtige Institution fiir die Begleitung die-
ser Krise ist. Geklart werden muss auch, wer (Angehdrige, weitere Fachperso-
nen) noch zur Begleitung hinzugezogen wird (Weber 2003, 74).

In weiteren Gespriachen wird das Funktionieren stiitzender Maflnahmen und
Bewiltigungsstrategien besprochen, der Verlauf der Krise wird thematisiert, und
Erfahrungen seit dem letzten Gesprach werden erhoben. Der Fokus liegt auf
Stirken, Erfolgen und stiitzenden Mafinahmen. Konfliktbearbeitung, Kritik oder
grundlegendere Konfrontationen sollten vermieden werden, um den stiitzenden
Charakter der Gespriche nicht zu gefdhrden. In Krisengespriachen ist eine stark
strukturierende, direktive Gesprachsfithrung angezeigt, um die fehlenden Struk-
turen von Klienten quasi ,,von aulen zu stdrken.

3. Zieldefinition: Klientenziele, Ziele der Berater, Bedingungen aushandeln

Im Erstgesprich einer Krisenbegleitung wird der Rahmen abgesteckt, und es
werden Bedingungen ausgehandelt, wie diese Begleitung verlaufen soll. Die Zie-
le der Klienten miissen dabei vom Berater aktiv geklirt werden. Er benutzt dazu
im Gesprdch Formulierungshilfen, paraphrasiert Vorschlige des Klienten und
bringt allenfalls eigene Vorschldge ein, falls der Klient nur wenig eigene Ideen
aufert, weil ihn die Krise selbst allzu sehr beschéftigt. Der Berater sollte fiir ei-
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gene Ziele wie auch fiir die Ziele des Klienten konkrete Bedingungen fiir die
Begleitung formulieren und aushandeln.

Da eine Krisenbegleitung zeitlich begrenzt sein soll — die Krisenforschung
spricht von ca. sechs Wochen fiir eine akute Krise —, sollten die Ziele auch in
dieser Zeit erreichbar sein. Hauptziele von Beratern fiir Klienten sind, Anspan-
nung und Stress der Betroffenen zu reduzieren und ihnen Entlastung zu verschaf-
fen, Anforderungen zu reduzieren, Komplikationen und Gefihrdungen zu ver-
meiden und Unterstiitzungen herzustellen, die eine konstruktive Verarbeitung der
Krise und Stabilisierung ermdglichen.

4. Problembearbeitung: Handlungsstrategie, Plan, Umsetzung

Die gesetzten Ziele werden in der Problembearbeitung in Handlungspldne umge-
setzt. Hierbei darf der Berater (anders als in Nicht-Krisensituationen) deutlich
stirker strukturieren, Vorgaben und Vorschldge machen, auch direktiv arbeiten
(Anweisungen und direkt Instruktionen). Er sollte sich fiir die erarbeiteten
Schritte auch hier das Einverstindnis des Klienten holen und sich der Tatsache
versichern, dass diese Schritte fiir den Klienten tatsdchlich eine Entlastung und
Unterstiitzung darstellen. Hierbei ist die ,,Kundigkeit* des Klienten fiir seine Be-
diirfnisse sorgfaltig mit der eigenen fachlich-personlichen Einschitzung der Si-
tuation abzuwégen, da Klienten in akuten Krisen nicht mehr viel dazu sagen
konnen, was ihnen guttut.

Fachkréfte der Sozialen Arbeit sollten in der Krisenintervention bewusst
nicht in therapeutische Bereiche hinein intervenieren, sondern sich an sozialar-
beiterisch-sozialpddagogischen Interventionen orientieren, darauf wurde bereits
hingewiesen. Es geht darum, soziale Unterstiitzung und Entlastung im Alltag zu
erarbeiten, das soziale Netz zu aktivieren, Tagesstrukturen und hilfreiche Tétig-
keiten mit Klienten zu erarbeiten, die Reduktion von Anforderung im Alltag
(auch mit anderen Beteiligten, z.B. Familie, Arbeitgebern) durchzusetzen und fiir
materielle und weitere Hilfen zu sorgen.

Weber spricht von der Arbeit mit Ich-Funktionen, innerem Beistand, Reali-
titstraining — Dinge, die nach Ansicht des Autors eher in den Bereich der psy-
chotherapeutischen Begleitung gehoren (Weber 2003, 75). Zur Problembearbei-
tung gehort im Krisenfall auch zu kldren, wer was tut, wenn eine Krise weiter
eskaliert (Notfallmafnahmen). Die Frage der Erreichbarkeit in Notsituationen
wird geklart (Stellvertretungen, Handy, Notfallnummern).

5. Zusammenfassen: Einordnen, Vereinbarungen, Aufgaben

Die zu treffenden MaBinahmen werden vereinbart und in konkrete Tatigkeiten
umgesetzt. Gerade in Krisen ist es hilfreich, wenn Klienten Strukturen und Auf-
gaben haben, an denen sie sich halten kdnnen — vom Durchhalten einer Tages-
struktur, dem téglichen Fiihren eines Tagebuchs, tiglichen Telefonaten mit dem
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Berater bis zum Aufsuchen von Freunden, die sie im Alltag stiitzen konnen.
Wenn noétig, kdnnen die MaBnahmen auch schriftlich vereinbart und kann diese
Vereinbarung Klienten als Gedéchtnisstiitze und zur Vorsatzbildung mitgegeben
werden.

6. Situation abschlieflen: Blitzlicht, Abschied, néichster Kontakt als Anker

Auch im Krisengesprich kann ein kurzes Blitzlicht noch einmal erhellen, ob das
Gespriach dem Klienten Erleichterung gebracht hat. Der Abschied sollte mit dem
Hinweis erfolgen, Kontakt zu halten — wenn nétig auch zwischen vereinbarten
Terminen Kontakt aufzunehmen.

9.2.3 Hinweise und Arbeitsregeln zu Krisengesprichen

In Kriseninterventionen und Krisengesprachen gelten einige spezielle Regeln,

die in anderen Formen der Gesprachsfiihrung als verfehlt betrachtet wiirden, da

sie die Autonomie und Selbstwirksamkeit der Klienten einschrinken wiirden. In

Krisen haben pragmatische, 16sungsorientierte, strukturierende, unterstiitzende,

direktive und auch eingreifende Maflnahmen Vorrang. Die Arbeitsregeln wurden

aus Fritz, Weber und Belardi zusammengestellt (Belardi 2001, 84; Weber 2003,

75; Fritz 2004, 174f.). Weitere Literatur findet sich z.B. bei Miiller & Scheuer-

mann (2004, 2010).

— Konfliktorientierte Beratung ist zu vermeiden, da sie Krisen verschérft und
Klienten nicht in der Lage sind, zusétzliche Probleme zu verarbeiten.

— Direktive Gesprdchsfiihrung ist erlaubt und nétig, um die fehlenden inneren
Strukturen von auflen zu stiitzen und Klarheit gegen Verwirrung zu setzen.

— Die Kooperation mit anderen Fachkrdften und dem sozialen Netz des Klien-
ten ist zu suchen, vor Alleingidngen von Fachkriften (jeder Berufsgattung)
bei der Behandlung schwererer Krisen wird hier dringend gewarnt.

— Der Ausdruck und das Zulassen von Gefiihlen sind wichtig, es gilt aber, ne-
ben der emotionalen Verarbeitung auch rationale Sichtweisen zu férdern und
so bewusst-rationales Denken und Handeln zu unterstiitzen.

— Kontakt und Beziehung kann durch erhohte Kontaktfrequenz, aber auch durch
emotionalen Beistand gehalten werden. Telefonkontakt, Briefe, Mails, SMS,
,magische Objekte”, die die Botschaft ,,ich-bin-nicht-allein“ symbolisieren,
konnen dazu helfen, dass Klienten nicht aus dem Kontakt aussteigen.

— Innere Distanzierung: Mithilfe verschiedener Techniken kann die zeitliche
Einengung auf die Krise geweitet werden: Rollentausch kann einen Perspek-
tivenwechsel ermoglichen, die Arbeit mit einer ,,Zeitmaschine* die Zeit nach
der Krise veranschaulichen, auch Informationen iiber Krisen und ihre Verlau-
fe konnen Sicherheit und damit Distanzierung ermdglichen.
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— Jede Art von Ressourcen ist zu nutzen: Das Umfeld von Klienten in Familie
und Freundeskreis, Freizeitmoglichkeiten und personliche Interessen sollten
in jedem Fall aktiviert werden.

— Das Risiko eigener Uberforderung ist durch Supervision und Hinzunahme
erfahrener Kollegen oder Vorgesetzter zu minimieren.

— Wenn eine Gefdhrdung von Mitarbeitenden nicht auszuschlielen ist, sollten
Krisengesprache immer von zwei Fachkriften gefiihrt werden.

— Das soziale Netz der Krisenintervention muss eng gesponnen sein. Die Er-
reichbarkeit von Fachkriften, Adresslisten, Notfallnummern, Kooperations-
partnern sollte geklért sein.

9.3 Das Schlechte-Nachrichten-Gesprich

Viele Redewendungen beschreiben die schwierige Aufgabe, schlechte Nachrich-
ten zu lberbringen: ,,Hiobsbotschaften* oder ,,Kassandrarufe* bezichen sich auf
bereits geschehene oder drohende ungiinstige Ereignisse. Die Uberbringer
schlechter Nachrichten haben einen zweifelhaften Ruf, sie werden als Uberbrin-
ger einer Nachricht oft auch mit dem Inhalt identifiziert und nicht selten dafiir
sanktioniert. Die Abwehr der Botschaft trifft auch den Uberbringer.

Schlechte Nachrichten unprofessionell mitzuteilen, schafft Risiken und Scha-
den fiir Hilfeprozesse. Storungen der Beziehungsebene, Beeintrdchtigung der
erzielten Erfolge oder Betreuungsabbriiche konnen die Folge sein. Das Risiko
trifft aber auch Fachkréfte der Sozialen Arbeit selbst, wenn sie die Wirkung von
schlechten Nachrichten, insbesondere den Stress der Klienten, unterschitzen.
Dies zeigen die vereinzelten, aber in den Medien und der beruflichen Gemein-
schaft der Sozialen Arbeit stark wahrgenommenen Gewalttaten, die in den letz-
ten Jahren Sozialarbeiterinnen und -arbeiter in der Arbeit mit Krisensituationen
trafen.

9.3.1 Gesprdchsstrukturen im Schlechte-Nachrichten-Gesprich

Kontext (Auftrag, Institution, Aufgabe): Unangenehme Nachrichten zu {iberbrin-
gen, kann viele Hintergriinde haben — ein Schicksalsschlag, eine Zwangsmal-
nahme oder Sanktion, ein schwieriges Ereignis, das Folgen fiir Klienten oder
Kollegen hat. Der Kontext ist zu beachten: Geht es um die Mitteilung einer insti-
tutionell bedingten Nachricht, iibt die Institution ihre Kontrollmacht aus, hat die
Fachkraft vielleicht selbst den Entscheid getroffen, der dazu fiihrte? Geht es um
gesetzliche Maflnahmen? Oder liegt das Ereignis auflerhalb des Einflusses aller
Beteiligten? Bei schlechten Nachrichten wie Leistungskiirzungen, kontrollieren-
den MafBnahmen oder Eingriffen der Sozialen Arbeit (Auftrag und Aufgabe je
nach Institution) prallen die konkurrierenden Auftrage Hilfe und Kontrolle be-
sonders heftig aufeinander: Sie sind dann strukturell nicht in Richtung ,Hilfe“
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aufzuldsen, und Fachkrifte kommen nicht umhin, den Kontrollauftrag wahrzu-
nehmen.

Eingriffe wie Obhutsentzug, Zwangseinweisungen u.A. unterliegen einer
strengen staatlich-rechtlichen Kontrolle und sind doch krinkende Ereignisse —
fiir Klienten wie Sozialarbeiter/-pddagogen, weil sie immer auch mit befiirchte-
tem Versagen zu tun haben: Ein Suizidversuch, ein Obhutsentzug, eine Zwangs-
einweisung stellt immer auch die Frage, was vorher im Hilfeprozess falsch ge-
laufen ist. Besonders wichtig ist es deshalb, zum Auftrag der eigenen Institution
und zur eigenen Aufgabe ein klares, transparentes und bejahendes Verhéltnis zu
haben. Klienten muss deutlich gemacht werden, was Hintergrund, Anlass und
Begriindung einer ZwangsmaBnahme sind, wer genau die Entscheidung dazu traf
und auf welcher Grundlage. Bei Schicksalsschldgen oder Ungliicksféllen ist es
Verpflichtung, Betroffene so zu informieren, dass umfassende Information und
Moglichkeiten der Verarbeitung abgewogen werden. Es ist zu beachten, dass
viele schwierige Situationen fiir Klienten kritische Lebensereignisse darstellen.
Der Tod eines Angehorigen, Scheidung, Arbeitsplatzverlust, der Antritt einer
Gefangnisstrafe oder Einweisung in eine Psychiatrie gehdren zu den kritischen
Lebensereignissen mit den hochsten Krisenwerten, sie stiirzen Menschen in eine
Situation, in der nichts mehr ist wie zuvor und in der radikal grundlegende Werte
und Bediirfnisse bedroht sind.

Vorgeschichte und Anlass sind fiir Uberbringer wie fiir Empfénger schlechter
Nachrichten problematische, schwierige und unangenehme Ereignisse. Sie kon-
nen verschiedenster Art sein, von kleineren Dingen, die ohne gravierende Folgen
sind — etwa einer Alltagssanktion im padagogischen Kontext —, bis hin zu schwer
wiegenden personlichen Ereignissen (z.B. Tod einer nahestehenden Person), die
Traumatisierung zur Folge haben konnen. Je existenzieller der Anlass des Ge-
sprichs fiir die betroffene Person, desto sensibler ist die Uberbringung schlechter
Nachrichten. Von den Ergebnissen und der schlechten Nachricht selbst weif der
Empféanger ja noch nichts, auch wenn er oder sie vielleicht bereits etwas ahnt,
wenn ein formelles Gesprich anberaumt wird.

Der Verfasser denkt an einen Fall, wo mitten in die Weihnachtsfeier auf einer
sozialpddagogischen Jugendwohngruppe die Nachricht platzte, dass eine beliebte
Kollegin im Team der Wohngruppe tot in ihrer Wohnung aufgefunden wurde —
gestorben im Diabeteskoma.

Nicht immer sind solche Schreckensnachrichten zu iiberbringen. Im sozial-
piadagogischen Alltag gibt es kleinere Anlédsse — ein Jugendlicher in einer statio-
naren MaBBnahme bekommt eine Sanktion, ein Kind kann an Weihnachten nicht
zu den Eltern nach Hause, oder auf Bewerbungen um Arbeitsstellen gibt es fiir
einen Klienten nur Absagen. In der gesetzlichen Beratung oder Sozialarbeit gibt
es vergleichbare Ereignisse: Ein Klient erhdlt eine Leistungskiirzung, ein Ob-
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hutsentzug wird ausgesprochen, ein gewalttitiges Familienmitglied wird aus der
Familienwohnung weggewiesen, Riickfélle in der Suchtkrankenhilfe haben Kon-
sequenzen, oder eine Sozialarbeiterin im Spital muss Angehdrige in Krankheit
und Todesféllen begleiten.

Ziele und Inhalte: Ziel von Schlechte-Nachrichten-Gespréchen ist es zualler-
erst, dass die Betroffenen das Ereignis iiberhaupt zur Kenntnis nehmen, dass sie
Trauer, Wut und Gefiihle zulassen und dass so die Grundlage fiir eine Verarbei-
tung geschaffen wird. Diese wird hdufig nicht im Schlechte-Nachrichten-
Gesprich selbst zu leisten sein, sondern wird Thema anderer Gespriache (mit
vielleicht auch anderen Personen, falls der Uberbringer der Nachricht z.B. auch
Verursacher derselben ist). Ein wesentliches weiteres Ziel ist in jedem Fall die
Verhinderung von Impuls- oder Affekthandlungen. Schlechte Nachrichten kdn-
nen immer auch Ausldser fiir Krisen sein.

Personen und Persénlichkeiten: Endgiltige, nicht umkehrbare Ereignisse o-
der Entscheidungen mit negativen Konsequenzen lassen Gespréichspartnern kei-
nen Handlungsspielraum: Die Nachricht ist endgiiltig (Steiger & Lippmann
1999, 301). Das Ereignis und die dabei erfahrene Hilflosigkeit 16sen je nach
Schwere mehr oder weniger starke Emotionen aus — bei Gesprachspartnern und
auch bei Fachkréften: Flammer beschreibt fiir die Empfénger folgende Reaktio-
nen auf schlechte Nachrichten: Verleugnung, Aggression, Hinterfragen, Regres-
sion, unterwiirfige Hilfsbereitschaft (Flammer 2001, 241). Fachkréften sei emp-
fohlen, sich immer die Frage zu stellen, ob man selbst als Uberbringer dieser
schlechten Nachricht die richtige Person ist (Rolle, Beziehung, Funktion).

Bei den Uberbringern nennt Flammer eine Rollenverschiebung als mdgliche
Reaktion: Jemand leidet derart unter der unangenehmen Aufgabe, schlechte
Nachrichten iiberbringen zu miissen, dass er selbst Trost braucht. Dann sei es
auch moglich, dass die Rollen sich umkehrten — der Klient wird zum Troster, die
Fachkraft zur Getrosteten. Unter Stress oder Schock reagieren Menschen irratio-
nal, emotional und mit Widerstand, weil existenzielle Bediirfnisse bedroht sind
oder Sicherheiten verloren gehen. Dabei sind Wahrnehmung, Informationsverar-
beitung und rationale Problemldsung sowie die Integration von Denken, Fiihlen
und Handeln stark eingeschrankt. Emotionen dominieren das Denken und Han-
deln.

Emotional starke Reaktionen sind verstdndlich, wenn man an eine Krank-
heitsdiagnose oder Todesfille denkt, aber auch, wenn Sozialarbeitende z.B. ei-
nen definitiv abgelehnten Asylrekurs mitteilen oder die Kiirzung der Sozialhilfe
auf den Grundbedarf verfiigen miissen, weil ein Klient sich Arbeitsbemiihungen
verweigerte. Die ersten beiden Phasen der Trauerverarbeitung werden von Kast
als ,,Verleugnung der Realitit* oder Nicht-Wahrnehmen-Wollen sowie als ,,Pha-
se des Zorns*“ oder der ,,aufbrechenden chaotischen Emotionen® beschrieben
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(Kast 2002). In Schlechte-Nachrichten-Gesprichen ist mit diesen Reaktionen zu
rechnen. Hier kann keine Anleitung zur langerfristigen Begleitung von Trauern-
den gegeben werden, dazu vgl. die Literatur (Fleischer 2001; Specht-Tomann &
Tropper 2001; Hartmann 2004).

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: Bei schlechten Nachrichten bestehen be-
ziiglich der Beziehungsstrukturen zwischen den Gespriachspartnern einige Risi-
ken: Die Beziechung kann belastet werden durch eine tatsdchliche Verantwortung
des Gespriachspartners (,,Du bist verantwortlich fiir diese schwierige Nachricht®,
z.B. eine Sanktion), es kann ihm die Nachricht aber auch unkorrekterweise zuge-
schrieben werden — der Uberbringer wird zum Verursacher gemacht, z.B. bei der
Kiirzung von Sozialhilfeleistungen aufgrund objektiver Sachkriterien ohne
Handlungsspielraum der Fachkraft.

Eine weitere Schwierigkeit kann darin liegen, dass auch Fachkréfte emotional
betroffen sind (,,Affektansteckung®) und nicht mehr souverdn reagieren. Die
ausbrechenden chaotischen Emotionen kdnnen weiterhin zu massiven Bezie-
hungsstorungen fiihren: Vorwiirfe, Anklagen, Zornausbriiche oder Ausstieg aus
der Beziehung. Ein Risiko stellen auch verfriihte Hilfeappelle im Gespréch dar.
Das Dilemma des Uberbringers ist, dass er etwas zur Problemldsung beitragen
mochte. Wenn aber die Hilfeappelle zu friith kommen, bringen sie den Empfan-
ger der Nachricht in eine unterlegene Position. Zu friih abgegebene Ratschlige
oder Losungswege verstirken so die Komplementaritét und das Gefélle zwischen
den Gesprachspartnern und verstirken die Frustration eher, als dass sie sie 16sen:
Zeit zu lassen, geduldig durch die Emotionen zu begleiten und das subjektive
Befinden der Person abzufragen, sind dann angemessene Hilfen (Blumer & Mo-
ritz 2003, 21).

Gesprichsform und -methoden: Fir das Schlechte-Nachrichten-Gesprich bei
schwereren Ereignissen ist es besonders wichtig, keine sachlichen Ziele oder
Problemlésung anzuvisieren, sondern die Verarbeitung des schwierigen Ereig-
nisses in der Vordergrund zu stellen: Die Nachricht muss erst verarbeitet werden,
und es kann im Gesprich nicht einfach zur ,,Tagesordnung™ einer versuchten
Problemlésung iibergegangen werden.

9.3.2 Phasenkonzept zum Schlechte-Nachrichten-Gesprdch

Fiir Schlechte-Nachrichten-Gesprache wird das Gespriachsphasenkonzept nach
Flammer verwendet (Flammer 2001). Er gibt folgenden Ablauf eines Schlechte-
Nachrichten-Gespréchs als sinnvoll an:

1. Kurze Gesprdchseinleitung

Bei der Gesprichseinleitung sollte auf eine ldngere Einfithrung oder auf Eisbre-
cher zur Kontaktaufnahme verzichtet werden. Wichtig ist aber, den Kontext des
Gespriches zu verdeutlichen und einen Bezug zu vorangegangenen Gespriachen
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oder Ereignissen herzustellen (,,Ich habe dich/Sie zum Gespréch hierher gebeten.
Die Situation ist folgende ... die letzten Ereignisse ... unsere letzten Gespriche
... fihrten zu ...*). Das Rahmen des Gespréches stellt Beziige her und stimmt
Klienten auf die Situation ein. Je nach Vorgeschichte kommen Klienten nicht
ohne Vermutungen in das Gespréch.

2. Mitteilung der Nachricht

Die schlechte Nachricht sollte kurz, klar und ohne Umschweife mitgeteilt wer-
den, sie sollte keine Eventualitdten offenlassen und nicht relativiert werden.
Handelt es sich um Entscheidungen der Fachkraft, ibergeordneter oder anderer
Instanzen (Vormundschaftsbehorde, Jugendanwaltschaft, Sozialamt), so miissen
diese begriindet werden. Dabei ist auf die Aufnahmeféhigkeit des Gespréchs-
partners zu achten. Umfassende sachliche Erlduterungen sind nicht sinnvoll,
wenn Gesprachspartner von heftigen Gefiihlen bewegt und gar nicht aufnahme-
fahig sind. Es ist giinstig, einen Entscheid zu begriinden, wenn der Gespréchs-
partner die Begriindung horen will und kann. Hilfreich ist, das momentane Be-
finden und den Wunsch nach Erlduterungen zu erfragen. Keinesfalls sollten
Gespréchsfiihrende sich unter Rechtfertigungsdruck bringen oder zu Beschwich-
tigungen bewegen lassen. Trostungsversuche oder Ratschldge sind unangemes-
sen und verstarken Frustration, falsche Hoffnungen oder Hilflosigkeit eher noch.

3. Verarbeitung der dadurch ausgeldsten Gefiihle

Die subjektive Betroffenheit, der Schmerz, der Arger oder die Wut miissen Platz
zur Verarbeitung haben. Dies gelingt bei schweren Schicksalsschldgen oder ein-
schneidenden Entscheidungen nicht in kurzer Zeit. Trauerarbeit braucht oft Wo-
chen bis Monate. Die Verarbeitung kann durch aktives Zuhoren und Verbalisie-
ren der Gefiihle unterstiitzt werden. Zu beachten ist, ob der Gesprachsfiihrende
der Verursacher einer schlechten Nachricht ist (Leistungskiirzung, fristlose Kiin-
digung eines Klienten wegen wiederholter Regeliibertretungen 0.A.). In diesem
Fall ist die Person, die die Nachricht iiberbringt, fiir eine tiefer gehende Verar-
beitung von Aggression oder Frustration nicht geeignet.

Wut auf den Mitteilenden wird zugelassen, so lange keine Drohungen, Be-
schimpfungen o.A. stattfinden. Die Sicherheit der Fachkrifte soll bedacht und
bestmdglich gewahrleistet sein. Falls mit Impulshandlungen zu rechnen ist, ist es
sinnvoll, ein Schlechte-Nachrichten-Gespriach unter Assistenz eines Kollegen
oder einer Kollegin zu fiihren. In solchen Situationen ist es hilfreich, wenn beide
Geschlechter bei den Fachkréften vertreten sind. So kann evtl. eine gewisse Rol-
lenverteilung stattfinden und das Uberbringen und die Verarbeitung der schlech-
ten Nachricht in Rollenteilung iibernommen werden.
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4. Einleitung weiterer Schritte

Es kann hilfreich oder zwingend sein, weitere Gespriche zu vereinbaren, wenn
es Sachthemen oder emotionale und Beziehungs-Fragen zu kldren gibt. Das Ri-
siko von Impulshandlungen sollte dadurch minimiert werden, dass Gespréchs-
partner nach dem Gespriach eine Ansprechperson ihres Vertrauens haben, die
Unterstiitzung geben und auffangen kann. Der Kontakt mit dieser Person kann
z.B. im Gespréch vereinbart werden.

5. Verabschiedung

In Schlechte-Nachrichten-Gesprachen sind in der Regel alle Beteiligten froh,
wenn die Situation durchgestanden ist. Die Verabschiedung ist dann eine letzte
heikle Situation. Auch routinierte Fachkrifte konnen im Nachlassen der Span-
nung nach einer schwierigen, aber durchgestandenen Situation zu ,,Affektlabili-
tat” neigen. Sie konnten nun — im letzten Moment — noch Relativierungen, Trost
oder Beschwichtigungen anbringen. Dies sollte vermieden werden. Die Verab-
schiedung sollte situativ angemessen erfolgen. Gute Wiinsche fiir das Durchste-
hen der schwierigen Situation konnen formuliert werden. Auf Inhalte sollte beim
Abschied nicht mehr eingegangen werden. Gerade hier ist es wichtig, das Ge-
sprach nicht wieder zu erdffnen, sondern einen klaren Schlusspunkt zu setzen.

Bei Schlechte-Nachrichten-Gesprachen ist (je nach Ereignis) nicht mit ver-
sohnlichen, einsichtigen oder ausgeglichenen Abschieden zu rechnen. Dieser
Anspruch sollte nicht bestehen. Dass Menschen in Trauer oder mit Arger oder
Zorn aus solchen Gesprachen herausgehen, ist normal und zu erwarten.

Auch zum Schlechte-Nachrichten-Gespréch ist zu sagen, dass hier nur erste
Hinweise geboten werden konnen. Wer haufiger solche Gespriche fithren muss
(z.B. in der Arbeit in Krankenhdusern oder Hospizen), wird auf die Literatur zur
Vertiefung verwiesen (Théler 2001; Flammer 2001).

9.3.3 Hinweise und Arbeitsregeln fiir Schlechte-Nachrichten-Gesprdche

— Gesprichsvorbereitung als Antizipation von Reaktionen auf die Nachricht;
mentales Sich-Einstellen auf Reaktionen und Planung eigenen Reagierens
(von Zuhorreaktionen und der AuBerung von Betroffenheit und Anteilnahme
bis zu Maflnahmen gegen Gewalt) (Théler 2001, 46).

— Mit eigener Emotionalitit rechnen (Affektansteckung, Affektlabilitdt) und
sich vorbereiten (Vorsatzbildung, Entspannungstechniken).

— Nachricht so liberbringen, dass sie beim Gesprachspartner ankommt und auf-
genommen werden kann.

— Die Aufnahmefahigkeit des Gesprachspartners beachten.

— Klarstellen, welchen Charakter die Nachricht hat: Schicksalsschlag, Un-
gliicksfall, Sanktion oder gesetzliche Folge von unerwiinschtem/strafrechtlich
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relevantem Verhalten, Entscheidung aufgrund objektiver Kriterien, Entschei-
dung aufgrund fachlich-personlicher Beurteilung.

— Affekte zulassen und Verstindnis zeigen, aktiv zuhoren und Gefiihle verbali-
sieren (Steiger & Lippmann 1999, 301).

— Nachfragen, was ein Gesprichspartner an Informationen aufnehmen kann
oder mag; eventuell ein zweites Gespréch vereinbaren.

— Die Gefahr von irrationalen Impuls- oder Verzweiflungshandlungen beach-
ten: evtl. Begleitung durch eine aullenstehende/vertraute Person einféadeln.

— Bei Gefahr von impulsiven Handlungen oder Gewalt das Gesprich zu zweit
fithren und Genderaspekt beachten: wenn moglich, ménnliche und weibliche
Fachkraft gemeinsam im Gesprich. Sicherstellen, dass eine allfdllig notwen-
dige physische Ubermacht zur Verfiigung steht.

9.4 Das Kritikgesprich und das konfrontative Gespriich

Kritikgesprache sind vor allem in der Literatur zur Mitarbeiterfiihrung oder
Teamarbeit beschrieben. Sie thematisieren ungeniigende Leistungen oder
schwieriges Verhalten von Mitarbeitenden und versuchen, {iber konstruktive Kri-
tik Verhaltens- und Leistungsverbesserungen zu erreichen (Steiger & Lippmann
1999, 308; Thaler 2001, 47ff.; Weisbach 2008, 343; Benien 2003, 197).

Explizite Kritik, konfrontative und provokative Techniken im Gesprich wur-
den in der Pddagogik mit verhaltensauffélligen Jugendlichen und der Gewaltpra-
vention in den letzten Jahren vermehrt zum Thema (Weidner 2004a; Weidner
2004b); der Ansatz der 6ffentlichen und gruppenorientierten Konfrontation ist
allerdings umstritten (Scherr 2002).

In der Literatur zur Gesprachsfithrung und Beratung in der Sozialen Arbeit
scheint Kritik an oder Konfrontation von Klienten jedoch ein Tabu: Sie wird in
der Beratungsliteratur, z.B. im Handbuch der Beratung (Nestmann et al. 2004),
nicht thematisiert. , Kritik“ erscheint dort weder als Stichwort noch im Inhalts-
verzeichnis. Konfrontation hingegen wird gelegentlich in der Beratung als Tech-
nik erwihnt. Thiersch macht darauf aufmerksam, dass Beratung immer auch ein-
rechnen muss, dass ,,Kommunikation beniitzt werden kann, um Entscheidungen
und Handlungen zu vermeiden. Kommunikation dient — und je erfahrener Men-
schen in der Sprache sind, umso geschickter sind sie auch darin — auch dazu, sich
zu verstecken, zu maskieren, auszuweichen. Beratung muss deshalb — pointiert
formuliert — immer auch ,,Konfrontation, Provokation und Kampf sein kénnen*
(Thiersch 2004).

Auch Nestmann thematisiert zur Beratungsbeziehung die Notwendigkeit,
konfrontative Elemente zu integrieren: ,,Konfrontationen, getragen durch si-
chernde Empathie, Akzeptanz, Authentizitdt, Unmittelbarkeit und Konkretheit
der Beziehung, erlaubt die Gegeniiberstellung von Einstellungen und Handeln
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des Klienten, von Wunsch und Wirklichkeit, von Selbstbild und Fremdbild, von
innen und auBen. Konfrontation umfasst provokante Beziehungselemente, er-
laubt kein Ausweichen und ist dennoch nicht verletzend oder abschreckend®
(Nestmann et al. 2004, 793).

In der Sozialen Arbeit kann auf konstruktiv-kritische und konfrontierende
Gespriche nicht verzichtet werden. In der Kinder- und Jugendhilfe, der Sucht-
krankenhilfe und anderen Arbeitsfeldern sind Kritik und Konfrontation ein wich-
tiges Element der alltdglichen Kommunikation und Gesprichsarbeit. Die ge-
meinsame Gestaltung von Alltag und Lebenswelt verlangt und erlaubt offenere
Kommunikationsformen als die beraterisch-therapeutischen Arbeitsformen mit
ihrem begrenzten zeitlichen Horizont und der spezifischen Bezichungsgestal-
tung. Kritik und Konfrontation mit Verhalten, Normen, Werten oder Grenzen
konnen eine wirksame und entwicklungsférdernde Form der Intervention im so-
zialpadagogischen Alltag werden.

Da Klienten der Sozialen Arbeit hdufig Ablehnung, Selbstentwertungen und
Kritik erlebt haben, miissen Kritik und Konfrontation in eine wertschitzende,
einfilhlende und echte Beziehung eingebunden sein. Dies stellt die Basis der
Wirksamkeit jeder Kritik oder Konfrontation dar. Dariiber hinaus bedarf es der
Beachtung einiger Bedingungen und Arbeitsregeln, die im Folgenden zusam-
mengestellt werden.

Eine kurze Bemerkung zu den Begriffen der Kritik und der Konfrontation:
Sie werden hier bedeutungsdhnlich benutzt. Mit Konfrontation sind nicht Vor-
wiirfe, Moralisieren oder feindselig-aggressives und autoritdres Blofstellen von
Klienten mit ihren Schwichen gemeint, wie dies in frilhen Formen der Drogen-
arbeit praktiziert wurde (Miller & Rollnick 1999, 22). Auch ist ein analytisch
anmutendes Zerlegen der Psychodynamik von Klienten destruktiv und kein er-
strebenswertes Ziel. Konfrontation beinhaltet ein gewisses autoritatives Element,
da die Spiegelung von unerwiinschtem Verhalten, blinden Flecken oder ver-
drangten Personlichkeits-, Problem- oder Verhaltensanteilen haufig nicht freiwil-
lig erfolgt und unbequem fiir den Empfinger ist. Das Ziel einer Konfrontation
muss es aber bleiben, ,,dem Betreffenden zu erlauben, sich und sein Verhalten
wahrzunehmen. Er sollte Gelegenheit haben, die Realitit zu akzeptieren, und
vielleicht auch widerwillig, die Notwendigkeit erkennen, Hilfe anzunehmen®
(Miller & Rollnick 1999, 28). Konfrontiert werden heif3t, sich mit Diskrepanzen
auseinandersetzen zu miissen, mit ungeliebten Aspekten des eigenen Verhaltens
oder der eigenen Person, aber im Interesse von personlichem Wachstum und
Verdnderung eigenen Verhaltens.

Kritik fokussiert hingegen eher auf das Tadeln, die Beanstandung von Nor-
mabweichungen im Verhalten, in der Leistung, in Einstellungen oder Sichtwei-
sen von Kiritisierten. Kritik wird eher anhand von vereinbarten oder gesetzten
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Kriterien geiibt, Konfrontation ist ndher an der Personlichkeit der kritisierten
Person, ihrer (Selbst-)Wahrnehmung, den blinden Flecken und Diskrepanzen aus
Sicht des Beobachters.

9.4.1 Gesprichsstrukturen im kritisch-konfrontativen Gesprdch

Kontext (Auftrag, Institution, Aufgabe): Kritikgespriache und konstruktive Kon-
frontation sind in allen Bereichen der Sozialen Arbeit denkbar, in Klientenge-
sprichen ebenso wie in der Teamarbeit als Vorgesetzter oder Untergebener (ein
allerdings fiir Untergebene erschwertes Unterfangen).

Der Kontext von Kritikgesprachen (eher in der Kooperation im Team) sind
die Organisation, deren Regeln, Normen und Werte, gemeinsame Zielvereinba-
rungen oder eine dhnliche, gemeinsam vereinbarte oder gesetzte Grundlage, ge-
gen die eine Mitarbeitende verstoBen hat oder fortgesetzt verstoit. Auch kann es
sein, dass Leistungsziele der Institution nicht erreicht werden und jemand seine
Arbeitsleistung nicht oder ungeniigend erbringt. In der Teamarbeit ist es zwin-
gend, sich gegenseitig bei Nichteinhaltung von Vereinbarungen oder mangelnder
Erledigung von Aufgaben zu konfrontieren, damit gemeinsame Arbeit gelingt.

Der Kontext von Kritikgesprichen in der Klientenarbeit ist ein anderer. Hier
steht das Gelingen von Interventionen der Sozialen Arbeit im Dienst der Gesell-
schaft oder im Dienst der Klienten im Vordergrund. In diesen Kritikgesprachen
ist es das Ziel, Diskrepanzen, Entwicklungsblockaden, Widerstand oder Hemm-
nisse in der Person des Klienten zu bearbeiten. Dieser Widerstand soll durch
entwicklungsfordernde Konfrontation aufgeweicht und in Entwicklung verwan-
delt werden. In der Klientenarbeit stehen Konfrontation und Kritik im Dienst des
Arbeitsauftrages der Fachkréfte (Arbeit an Suchtverhalten, Ubernahme von
Selbstverantwortung, Abbau von destruktivem, antisozialem oder deliktorientier-
tem Verhalten). Am Auftrag und an den entsprechenden Zielen einer Interventi-
on muss sich die Konfrontation messen lassen.

Vorgeschichte und Anlass sind in der Regel Verletzungen von Normen, Wer-
ten oder Regeln, die fiir die Beteiligten Berechtigung und Giiltigkeit besitzen und
zwingend eingefordert werden konnen, oder Widerstand gegen legitime Normen
oder Ziele bzw. Diskrepanzen, die aufgelost werden miissen, damit die Entwick-
lung von Klienten vorwértskommt.

Ziele und Inhalte: In einem allgemeinsten Sinn wird in der Kritik themati-
siert, dass ein Gesprichspartner bestimmte Leistungen nicht erbringt, mit seinem
Verhalten gegen Normen und Werte verstofit, Vereinbarungen nicht einhélt oder
subjektiv empfundenen Arger und Storungen bei Gesprichspartnern verursacht.

Mit Kritikgesprachen soll erreicht werden, dass die kritisierten Gespréchs-
partner ihr Verhalten oder ihre Einstellungen verdndern. Konfrontation und Kri-
tik beruhen also auf dem durch ein allgemein Anerkanntes (Rechtsnormen, Or-
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ganisationsziele, Team- oder Klientenvereinbarungen) legitimierten Recht, Dis-
krepanzen und Abweichungen beanstanden und angemessenes Verhalten, Ent-
wicklung, Motivation o.a. einfordern zu diirfen.

Das sind hohe Anforderungen an ein Gesprich. Sie unterliegen etlichen Be-
dingungen, wenn sie entwicklungsfordernd wirken und nicht das Gegenteil pro-
vozieren sollen, ndmlich erh6éhten Widerstand, Verhdrtung der Positionen und
Reaktanz aus Bedrohungsgefiihlen. Aus diesem Grund sollte der Gegenstand in
kritisch-konfrontierenden Gesprachen das Verhalten oder Einstellungen der Ge-
sprachspartner sein, nicht aber die Person des Kritisierten selbst.

Es wird in der Literatur einhellig betont, dass das Selbstbewusstsein und die
Person selbst nicht Gegenstand der Kritik sein sollen, sondern ein mdglichst
konkretes Verhalten. Menschen verdndern sich leichter, wenn auch ihre positiven
Seiten wahrgenommen werden. Konfrontation und Kritik kommt leichter an,
wenn sie auch mit der Wertschédtzung positiven Verhaltens verbunden ist (Stei-
ger & Lippmann 1999, 309). Inhalte und Themen von Kritikgespriachen sollen
gegenwarts- und zukunftsbezogen sein und nicht die Vergangenheit in den Fokus
stellen.

Personen und Personlichkeiten: Menschen reagieren auf Kritik und Konfron-
tation zu Fehlverhalten, Misserfolgen und Regelverstoflen in der Regel mit per-
sonlicher Betroffenheit. Ihr psychisches System gerét in einen inneren Konflikt.
Sie rechtfertigen sich, leugnen, reagieren mit Schuldgefiihlen, versprechen Bes-
serung, beschwichtigen, bremsen eine ausfiihrlichere Analyse ab oder starten
Gegenangriffe. Die ganze Palette von Abwehrmechanismen kann hier verstanden
werden als Schutz vor duBleren und inneren Konflikten (Stemmer-Liick 2004,
73f.). Kritik konfrontiert den Gesprachspartner vielleicht auch mit einem unge-
liebten Teil seiner selbst — einem &dngstlichen, ungenauen, aggressiven, leistungs-
schwachen oder iiberforderten Teil der eigenen Personlichkeit. Abwehr hat eine
Schutzfunktion, die das Selbstbild (,,so bin ich®) und das Selbstwertgefiihl (,,Ich
bin 0.k.“) aufrechterhalten soll.

Kritik und Konfrontation muss im Ubrigen nicht immer defizitorientiert sein.
Egan spricht z.B. davon, in der Beratung Klienten mit unerkannten, aber vom
Berater wahrgenommenen Stirken zu konfrontieren, einem mdoglicherweise als
Wertschitzung wahrgenommenen Kompliment, moglicherweise aber auch einer
angstbesetzten Herausforderung zu mehr Selbstverantwortung fiir Klienten.

Damit Kritik und Konfrontation wirken, ist es ndtig, sorgfiltig mit diesen
Schutzfunktionen umzugehen. Nachhaltige Verhaltens- oder Einstellungsdnde-
rung konne nicht mit Manipulation erzwungen werden, dies wird z.B. den harten
Konfrontationstechniken in der Tatertherapie oder streng disziplinierenden und
autoritdren Erziehungsinstitutionen wie z.B. Glen Mills in den USA, die den
Drill zum Programm machen, vorgeworfen. Verdnderung aufgrund von Kritik
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benétigt Vertrauen unter erschwerten Bedingungen. Seitens der Fachkréfte sind
Integritdt und Verldsslichkeit neben den Basisqualititen beraterischer Beziehung
Voraussetzung fiir konstruktive Kritik.

Benien weist darauf hin, dass in der betrieblichen Zusammenarbeit Mitarbei-
ter das Recht haben, Fehler zu machen: Weder Kollegen noch Klienten funktio-
nieren wie Maschinen, und Verhaltensinderung — héufig ein Ziel der Sozialen
Arbeit — bendtigt im betrieblichen wie im Klienten-Umfeld ausreichend Zeit
(Benien 2003, 197).

Ein grundlegender, trivial scheinender Unterschied besteht zwischen Adres-
saten von Kritik und Konfrontation: Fiir Klienten haben wir einen beruflichen
Auftrag, sie bediirfen unserer Unterstiitzung und Begleitung. Kritik und Kon-
frontation ordnen sich diesem Primat der Unterstiitzung unter. Die Komplemen-
taritdt in der Beziehung macht dann besonderen Takt erforderlich. Mit Kollegen
oder Teammitgliedern sind wir gleichberechtigt — Kritik kann hier ungeschiitzter
stattfinden und darf zum Alltag klarer und offener Teamarbeit gehoren. Kritik
und Konfrontation von Vorgesetzten sind erschwert, weil sich hier Machtver-
héltnisse in den Weg stellen. Moglicherweise drohen dem kritisierenden Mitar-
beiter spétere Sanktionen oder Revanchen, wenn Vorgesetzte nicht souverin ge-
nug sind, mit Kritik von Untergebenen umzugehen. Ein weiteres Risiko besteht
darin, dass Vorgesetzte Kritik als personliche Einzelmeinung und nicht représen-
tatives Urteil bagatellisieren.

Beziehungsstrukturen im Gesprdch: Sind in einem Konfliktgesprach beide
Partner Teil eines Konflikts und in diesem Sinne in einer symmetrischen Positi-
on, so sind die Beziehungsstrukturen im Kritikgesprach komplementér: Jemand
kritisiert, und jemand wird kritisiert. Damit dies nicht in Verteidigungshaltung
oder Gegenangriffe miindet, benétigt Kritik Kriterien, anhand deren die Bewer-
tung eines Gespréchspartners erfolgt — fiir die Bezichung heif3t dies, dass in Kri-
tik und Konfrontation ein heikles Gefalle zwischen Gespréichspartnern entsteht.

Menschen fiihlen sich in der Regel unwohl, wenn sie nicht geniigen oder
wenn sie gerligt werden. Sie versuchen dann, ihr Selbst- und Fremdbild gegen
diese Eingriffe zu verteidigen. Ein Verhéltnis von zwei Partnern, dass als ,,Ich
bin 0.k., du bist nicht 0.k.” charakterisiert wird, fiihrt nicht zu konstruktiven Ver-
anderungen (Thaler 2001, 46). Auf der Seite der Kritisierenden ist also die Ge-
fahr von Ubergriffen groB, auf der Empfiingerseite lauern Muster aus der Kind-
heit von Nicht-Geniigen und Sich-Unterordnen. Diese miissen durch
grundlegende Wertschitzung aufgefangen werden. Andererseits ist eine notwen-
dige Voraussetzung von Konfrontation, dass Menschen ihr nicht ausweichen,
dass sie nicht ohne Folgen davonlaufen kénnen. Der Zwang, sich der Konfronta-
tion zu stellen, setzt eine autoritative Position und auch (legitime) Machtmittel
voraus, die den Forderungen Nachachtung verschaffen kdnnen miissen.



234 Herausfordernde Gespriachsformen in Klientenarbeit und Organisation

Gesprdchsform und -methoden: Kritik und Konfrontation kdnnen im Alltag
oder in speziellen Gesprachen stattfinden. Drohende Eskalation und Abwehr ma-
chen aber eine gute Vorbereitung von Kritik und Konfrontation nétig. Grund-
sdtzlich gilt, dass Konfrontation und Kritik besser im Einzelgesprich geduBert
wird: Nicht vor anderen ausgestellt zu sein, ist eine wesentliche Voraussetzung
dafiir, dass Kritik und Konfrontation aufgenommen werden kénnen. Wenn da-
rauf keine Reaktionen erfolgen oder andere Beteiligte ebenfalls betroffen sind,
kann Kritik auch mit diesen oder in einer sorgfaltig ausgewéhlten Teiloffentlich-
keit erfolgen.

Von harten Kritik- und Konfrontationstechniken in ganzen Gruppen wird hier
dringend abgeraten: Sie kdnnen therapeutisch wirksam sein, erfordern aber spe-
ziell ausgebildete Fachkrifte und Settings (z.B. bei konfrontativen Techniken in
der Therapie von Gewalt- oder Sexualstraftitern): Die Grenze zur feindselig-
aggressiven Demiitigung, Manipulation und Indoktrination ist schnell iiberschrit-
ten (Weidner 2004a und 2004b).

9.4.2 Phasen im kritisch-konfrontierenden Gesprich

Im Folgenden wird das Gespriachsphasenkonzept von Benien dargestellt, mit
Beziigen zu Konfrontation und Kritik sowie zur Situation mit Klienten oder Mit-
arbeitenden (Benien 2003, 207ff.).

1. Anfangsphase

Die Anfangsphase ist im kritisch-konfrontativen Gesprach besonders wichtig, die
Gespréachserdffnung und das Gesprichsklima am Anfang prigen den weiteren
Verlauf in héherem MaB als in anderen Gesprachsformen. Am Anfang werden
der Anlass des Gespriachs und sein Kontext beschrieben. Die Kritik sollte dabei
kurz benannt werden, damit Gespréachspartner iiber den Zweck des Gesprichs
von Anfang an orientiert sind und keine Missverstindnisse entstehen. Danach
kann der Gesprachsfithrende eine Wiirdigung der Gesamtsituation vornehmen;
dabei sollte er auch positives Verhalten erwdhnen. Die eigenen Intentionen im
Gesprich sollten genannt werden — Metakommunikation und Ich-Botschaften am
Anfang schaffen ein Mindestvertrauen und damit die notige Basis fiir das Ge-
sprach.

2. Aufern der Kritik oder Konfrontation

Das AuBern der Kritik beschreibt Benien als einen Dreierschritt (Benien 2003,
208): Zuerst wird der Gesprichspartner mit der Kritik konfrontiert: Der Kritisie-
rende nennt klar und prézise das kritisierte Verhalten oder die Regeliiberschrei-
tung, bleibt beharrlich in seinen Ausfithrungen und setzt sein Recht auf Schilde-
rung der Sachverhalte durch. Diskussionen sollten hier unterbrochen werden mit
der Bitte oder Aufforderung, erst einmal zuzuhdren. Der Kritisierende be-
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schreibt, worin das Problem genau besteht, wie es sich zeigt und wie haufig es
auftritt, in welchen Situationen es auftritt und welche Konsequenzen dies fiir
beide Beteiligten hat.

Im zweiten Schritt kann eine positive Absicht, ein positiver Kern oder situa-
tive Umsténde, die zum kritisierten Verhalten beitragen, gewiirdigt werden. Dies
sollte aber nicht zu einer Vorabentschuldigung der kritisierten Person geraten.

SchlieBlich werden im dritten Schritt konkrete Wiinsche oder Forderungen an
ein verdndertes Verhalten geduflert. Wéhrend dieser Phase sind die Verarbei-
tungskapazitéiten, die emotionale Erregung und Krénkungsaspekte zu beachten.
Im Zweifelsfall sollte der Gesprachsfithrende nachfragen, ob der Partner zuhdren
kann und aufmerksam ist.

3. Austausch iiber die Kritik (Argumentationsphase)

Wie im Schlechte-Nachrichten-Gespréch sollte auch hier dem Gesprachspartner
Gelegenheit zur emotionalen Verarbeitung gegeben werden, allerdings nicht als
,Rauslassen* von Arger oder Wut mit Abwehrcharakter, sondern als Moglich-
keit zur Stellungnahme und Darstellung seiner subjektiven Sichtweise. Es kann
sein, dass sich dadurch die Kritik noch veréndert oder prézisiert, dies gilt es dann
anzubringen.

Falls Rechtfertigungen, Abwehr oder Ausfliichte vorgebracht werden, gilt es,
bei der Kritik zu bleiben und beharrlich die Konfrontation, Wiinsche oder Forde-
rungen aufrechtzuerhalten. Falls Vermeidungsverhalten, Schweigen oder Be-
schwichtigungen als Antwort kommen, sollte der Gesprachsfiihrende auf Stel-
lungnahmen zum Verhalten insistieren. Dies stellt fiir den konfrontierten
Gesprichspartner (wie auch fiir den konfrontierenden!) eine unbequeme Situati-
on dar, da beide der Situation nicht ausweichen konnen. Der Weg geht nur {iber
das Durcharbeiten der Kritik. Dies bendtigt von Kiritisierenden Stirke und
Durchsetzung, um den Fallen des faulen Kompromisses, der Unterwerfungsgeste
und der Entschuldigung ohne Konsequenzen nicht ,,auf den Leim zu gehen*.

4. Verdnderungsvereinbarungen

Im Weiteren sollten konkrete Verdnderungen eingefordert, potenzielle Konse-
quenzen oder Sanktionen klar mitgeteilt und Forderungen resiimiert oder Ver-
einbarungen getroffen werden (Benien 2003, 212). Zu beachten ist hierbei, ob
die Gespriachspartner zu einer gemeinsamen Problemdefinition kamen oder
nicht. Bleibt die Diskrepanz {iber die Problemdefinition bestehen, bleibt es bei
Verdnderungsforderungen und dem Aufzeigen von Konsequenzen, falls diese
sich nicht einstellen. Bei einer gemeinsamen Problemdefinition kénnen nun ge-
meinsam Losungen gesucht werden — die Verantwortung fiir die Verdnderung ist
jetzt wieder beim kritisierten Gesprachspartner.
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5. Abschlussphase

In der Abschlussphase sollte das Gesprich resiimiert werden. Es sollte auf eine
Ubereinstimmung in der Problemdeutung hingearbeitet werden. Falls das nicht
erreicht wird, weil der Gespréachspartner das Gesicht nicht verlieren will, weil er
sich nicht verdndern will oder kann, muss das Gespréachsergebnis so stehen blei-
ben und miissen die Konsequenzen, die das kritisierte Verhalten in Zukunft hétte,
aufgezeigt werden. Gegeniiber Klienten und Mitarbeitenden sollte klargemacht
werden, dass das kritisierte Verhalten kontrolliert wird, dass der Kritisierende
also ein ,,Hinausschleichen aus dem Problem® nicht wiinscht (Benien 2003, 215).

9.4.3 Hinweise und Arbeitsregeln zu Konfrontationen

Konfrontation und Kritik haben eine Machtdimension: Ohne Machtpotenziale
zur Durchsetzung von legitimen Forderungen kann sie ebenso wenig funktionie-
ren wie reine Verhandlung mit Klienten, die sich bewusst jeder Verdnderung
verweigern wollen. Kontrollen und Sanktionsmoglichkeiten sind bei Kritik- und
konfrontierenden Gesprachen im Hintergrund als Machtpotenzial notwendig,
wenn auch vielleicht nicht durch die konfrontierende Person (vgl. Kapitel 6.6).
Sie erfordern in jedem Fall den reflektierten und selbstbegrenzten Einsatz. Ein-
griffe sind strengen Auflagen unterworfen (Miller 2006, 144ff.). Weidner be-
zeichnet Machtmittel dort als legitim, wo Menschen eindeutig Gefahren drohen
oder wo ohne solche Grenzen Menschen verletzt, geplagt oder gekrankt wiirden.
,»Es gibt Grenzen, die das gesellschaftliche Leben erfordert, und es gibe schon
unter Kindern nicht nur Abhéngigkeit und Tyrannei, sondern leider auch sadisti-
sches Quilen und furchtbare Unterdriickung, die der Erwachsene verhindern
muss“ (Weidner 2002).

Kritisierte oder mit massivem Fehlverhalten konfrontierte Klienten reagieren
oft mit Neutralisierungstechniken, die eigenes Fehlverhalten umdeuten und ent-
schuldigen — das Unrecht ist kein Unrecht, sondern Rache oder Strafe, das Opfer
ist selbst schuld und wird zum eigentlichen Ubeltiter usw. Diese Neutralisierun-
gen miissen aufgespiirt und die Verantwortung fiir das kritisierte Handeln muss
klargestellt werden. Bei gewalttdtigen Klienten sind Empathie, Frustrationstole-
ranz, Ambivalenztoleranz und Rollendistanz in erschreckendem Mal} aufge-
braucht oder unterentwickelt. Konfrontation erfordert,

— Neutralisierungstechniken nicht zuzulassen, d.h., dem Konfrontierten die

Verantwortung fiir das eigene Handeln zuzumuten;

— Empathie zu schaffen, indem Klienten mit der Sichtweise eines Opfers oder

Geschidigten konfrontiert werden;

— Rollendistanz zu fordern, z.B. martialische Selbstinszenierungen (als Held,

Récher, Macho, Gangster) zu hinterfragen und die Akzeptanz anderer als de-

linquenter Rollen zu fordern;
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— Ambivalenztoleranz zu fordern und z.B. auf situativ unpassendes Verhalten
hinzuweisen; Weidner nennt das Beispiel, dass Szeneslang (,,noch so’n
Spruch — Kieferbruch®) in der Clique einen Lacher, beim Lehrmeister eine
Abmahnung gibt;

—  Frustrationstoleranz zu fordern, indem die Konfrontation mit dem Klienten
gesucht und ausgetragen wird; die Unausweichlichkeit solcher Konfrontation
ist fiir beide Parteien unbequem, aber fiir Klienten fordernd, wenn ihre Kapa-
zititen in Rechnung gestellt werden und keine Manipulationen stattfinden;

— Klienten iiberfillige Wahrheiten zumuten: Klienten seien nicht so fragil wie
hiufig angenommen, und sie vertriigen offensichtliche Wahrheiten besser, als
manche Fachkrifte sie mitzuteilen verstiinden; Konfliktangst und Gleichgiil-
tigkeit unbequemen Situationen gegeniiber seien schédlich und unprofessio-
nell (Weidner 2002).

Weidner weist darauf hin, dass diese Konfrontationstechniken im Umgang mit
mehrfach auffilligen verhaltensgestorten Klienten sinnvoll sind, auf andere Kli-
entengruppen aber entsprechend angepasst werden miissen. Zum Verhiltnis von
Konfrontation und Klientenzentrierung schreibt er, es sollten 80 Prozent der pro-
fessionellen Personlichkeit einfithlsam, verstindnisvoll und nondirektiv bleiben,
aber um 20 Prozent Biss, Konflikt- und Grenzziehungsbereitschaft sowie konse-
quente Intervention ergénzt werden™ (Weidner 2002).

Die Haltung sozialpddagogischer Fachkréfte umschreibt er als ,,Verstehen,
aber nicht einverstanden sein“. Fiir das Feld der mehrfach auffélligen Jugendli-
chen warnt er auch vor Befiirchtungen, diese seien iiberverletzlich gegeniiber
Kritik (Weidner 2002). Die Fragilitét gilt es immerhin in der Konfrontation oder
Kritik zu kldren, um Gefédhrdungen ausschlieBen zu konnen. Der Ansatz Weid-
ners ist nicht unumstritten (die Kritik am Ansatz: Scherr 2002), die Hinweise zur
Konfrontation sind aber unter reflektiertem Einsatz und Beobachtung ihrer Wir-
kungen sicherlich hilfreich.

9.4.4 Hinweise und Arbeitsregeln zum Kritikgesprdch

— Das Ziel der Kritik muss klar sein. Die Basis dafiir ist eine unterstiitzend-
kontrollierende Haltung.

— Das Selbstbewusstsein der Kritisierten soll nicht angetastet werden.

— Kiitik soll sich auf Verhaltensweisen und nicht auf Personen beziehen.

— Kiritik soll konstruktiv und zukunftsgerichtet sein.

— Kiritik soll in der Regel im Zweiergesprich geduflert werden. BloBstellung
vor anderen Klienten oder Kollegen soll vermieden werden.

— Es sind Mdglichkeiten zur Stellungnahme zu bieten.
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— Es sind Vereinbarungen zu treffen; bei Dissens beharrt man jedoch auf Ver-
dnderungswiinschen oder Forderungen. Eventuelle Konsequenzen werden
vorher klar aufgezeigt (Steiger & Lippmann 1999, 309f.).

— Interpretationen und Abwertungen sind zu vermeiden (Flammer 2001, 213).

— Ergebnisse des Gespriches sind eventuell schriftlich festhalten.
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