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Abstract

Die vorliegende Arbeit geht der Fragestellung nach, wie die Beziehungsgestaltung bei der
Telefonberatung im Vergleich zur Prasenzberatung gelingen kann und was Chancen und
Stolpersteine der jeweiligen Beratungsform sein konnen. Es werden Vorschlage erarbeitet,
unter welchen Bedingungen oder mit welchen Mitteln die Beziehungsgestaltung in der Be-
rufs-, Studien- und Laufbahnberatung (BSLB) tbers Telefon verbessert werden kann. Des
Weiteren wird auf die Klarung des Anliegens sowie die Kommunikation zwischen ratsuchen-
der und beratender Person bei der telefonischen Beratung eingegangen. Diese Thematik ge-
wann mit dem Ausbruch der COVID-19-Pandemie im Frihjahr 2020 an besonderer Relevanz

fur die BSLB, da Prasenzberatungen zeitweise nicht mehr mdglich waren.

Im empirischen Teil der vorliegenden Arbeit werden die oben genannten Forschungsfragen
Uberprift und ausgewertet. Mittels eines Interviewleitfadens werden mit aus Theorie und Pra-
xis abgeleiteter Kategorien Expert*inneninterviews mit finf Beratungspersonen durchgefihrt,
die Uber langjahrige Erfahrung in der BSLB verfigen. Anschliessend werden die Ergebnisse
der Untersuchung diskutiert und durch Zitate aus den Interviews gestutzt. Schliesslich wer-
den aus der Interpretation der Ergebnisse Handlungsempfehlungen fir den Umgang mit Dis-

tanzberatung im Sinne der Beziehungsgestaltung abgeleitet.
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1. Einleitung
1.1. Ziel und Fragestellung

In den vergangenen Jahren wurde sehr oft die Mdglichkeit von Distanzberatungen in der Be-
rufs-, Studien- und Laufbahnberatung diskutiert. Einige Beratungspersonen bieten diese
Form der Beratung bereits an. Bei vielen Berufs-, Studien- und Laufbahnberatungspersonen
schwingt jedoch bei der Vorstellung, die Beratung in Form einer Telefonberatung anzubieten,
eine gewisse Skepsis mit. Die Meinungen zu diesem Thema kdnnten kontroverser nicht sein.
Dennoch gehdren Distanzberatungen bei einigen Institutionen, wie zum Beispiel beim Institut
fur angewandte Psychologie IAP in Zurich, schon zum fixen Angebot der Berufs-, Studien-

und Laufbahnberatung, das von Klient*innen auch in betrachtlichem Umfang genutzt wird.

In der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung St.Gallen, dem aktuellen Arbeitsort der Auto-
rin dieser Arbeit, wurde die Form der Distanzberatung vor Marz 2020 hingegen sehr selten
angewandt. Einige wenige technikaffine Beratungspersonen boten diese Form der Beratung
bei Kund*innen-Bedarf an. Diese Mdglichkeit wurde aber sehr wenig bis Gberhaupt nicht ge-
nutzt. Da die Welt im Fruhjahr 2020 jedoch eine drastische Veranderung aufgrund der ra-
schen Ausbreitung des gefahrlichen Coronavirus erlebte, die bald als Pandemie eingestuft
wurde, sah sich auch die Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung St.Gallen von einem Tag
auf den anderen dazu gezwungen, bewahrte und bekannte Beratungssettings aufzuheben
und Distanzberatungen anzubieten. Von Mitte Marz 2020 bis Ende April 2020 wurden fast
ausschliesslich Telefonberatungen durchgefuhrt. Diese Form der Beratung wurde durch
Mailberatungen unterstitzt und erganzt.

Nur sehr wenige Berater*innen fihrten wahrend dieser Phase auch Videoberatungen durch.
Der Grund daflr lag einerseits in der zu wenig vorhandenen technischen Infrastruktur, ande-
rerseits waren die Sicherheitsbestimmungen des Kantons St.Gallen sehr streng. Aus diesem
Grund beschrankt sich der Gegenstand dieser Masterarbeit auf Distanzberatungen via Tele-
fon.

Ziel dieser Masterarbeit ist es, durch Expert*inneninterviews in der Berufs-, Studien- und

Laufbahnberatung St.Gallen folgende drei Schlisselfragen zu beantworten:

¢ Wie gelingt die Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung im Vergleich zur Pra-
senzberatung?
e Was sind Chancen und Stolpersteine bei der Beziehungsgestaltung Uber das Medium

Telefon?
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e Anliegens- und Zielklarung: Gelingt die Anliegensklarung auch bei der Telefonbera-

tung?

1.2. Aufbau der Arbeit

Zunachst werden in Kapitel 2 die theoretischen Grundlagen zur Beziehungsgestaltung in der
Beratung zusammengetragen. In der Auseinandersetzung mit der Theorie wird auch das
Thema Kommunikation intensiv behandelt. Ausserdem wird das Thema Distanzberatung an-
gesprochen; im Speziellen wird hier auf die Telefonberatung eingegangen. Ein weiterer Fo-

kus wird auf die Anliegensklarung gelegt.

In Kapitel 3 beschéftigt sich die Autorin mit der Methodik fir ihre empirische Untersuchung.
Die qualitative Erhebung mittels Expert*inneninterviews orientiert sich an aus Theorie und
Praxis abgeleiteten Kategorien. Fur die Untersuchung werden fuinf Berufs-, Studien- und
Laufbahnberatungspersonen Uber ihre Erfahrungen und Einschatzung zu diesen Fragestel-

lungen interviewt.

Anschliessend werden in Kapitel 4 die Ergebnisse der Untersuchung prasentiert und mit Zita-

ten aus den Expert*inneninterviews gestutzt.

Nachfolgend werden die Ergebnisse in Kapitel 5 hinsichtlich der Forschungsfragen diskutiert
und kritisch beleuchtet. Die Interpretation der Ergebnisse bildet den Erkenntnisgewinn dieser
Arbeit. Daraus kbnnen Handlungsempfehlungen fir den Umgang mit Distanzberatung im

Sinne der Beziehungsgestaltung abgeleitet werden.
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2. Theoretische Grundlagen

2.1. Beratung

Fir NuRbeck (2019, S. 19) geht psychologisch-padagogische Beratung tiber das Ubermitteln
von Informationen hinaus. Beratung spielt sich immer in einem Interaktionsprozess zwischen
zwei Menschen ab und ist ein zwischenmenschlicher Prozess in sprachlicher Kommunika-
tion. Beratung dient neben der Vermittlung von Informationen der Verbesserung der Selbst-
steuerung und dem Aufbau von Handlungskompetenzen, der Orientierung und der Entschei-
dungshilfe. Der oder die Ratsuchende sucht die Beratung in der Regel freiwillig auf und ist
aktiv am Prozess beteiligt. Beratende brauchen Fachwissen Uber das Problemfeld und Bera-

tungswissen zur Beziehungsgestaltung.

Grolimund (2017, S. 13) beschreibt die Beratung damit, dass ein Mensch im Rahmen einer
helfenden Beziehung bei der Losung eines Problems unterstitzt und begleitet wird. Dabei
bedienen sich Beraterinnen und Berater psychologischer Mittel wie Methoden der Ge-
sprachsfiihrung, Ubungen, Rollenspielen etc. Beratungspersonen sollen in der Lage sein, ei-
nen Veranderungsprozess zu initiieren, eine hilfreiche Beziehung aufzubauen, Ziele zu ver-
einbaren, Probleme zu analysieren und Klient*innen bei der Umsetzung von Lésungsversu-
chen zu begleiten. Grolimund (2017, S. 14) erwahnt, dass Beraterinnen psychische Stérun-
gen erkennen und Klient*innen an geeignete Stellen weiterleiten sollten. Meist wird von Be-
ratungspersonen erwartet, dass sie Uber Wissen, Kompetenzen und Erfahrungen in einem
bestimmten Fachgebiet verfugen. Sie arbeiten beispielsweise als Berufsberaterin oder Be-

rufsberater.

2.1.1. Beratungssetting

NuRbeck (2019, S. 80) beschreibt, dass professionelle Beratung meist in eigens daflr einge-
richteten Rdumen, in rdumlich-zeitlichen Settings geschieht. Zum methodischen Setting ge-
hért auch die Frage nach der Dauer und Frequenz der Beratungsgesprache.

Auch Einrichtung und Ausstattung einer Beratungsstelle hdngen nach Nulibeck (ebd.) von
der Zielgruppe und der Thematik des Angebotes ab. Je nach Ausstattungsgrad konnen
Raumlichkeiten abschrecken, bzw. kann der Eindruck von fehlender Professionalitat und Se-
riositat erweckt werden. Ausserdem muss es zur Wahrung der Vertraulichkeit akustisch ab-
gedichtete Rdume geben, in denen ohne unfreiwillige Zuhdrer*innen gesprochen werden
kann. Stérungen durch Telefon oder andere Mitarbeitende wahrend des Beratungsgesprachs

muassen unbedingt vermieden werden.
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2.1.2. Standortgebundenheit

Fur Kreutz (2010, S. 68, zitiert nach Schiersmann und Weber, 2013) missen Dienstleistun-
gen immer dort erbracht werden, wo Kund*innen und Dienstleister sind. Sie sind darum an
Ortlichkeiten gebunden. Seiter (2011, S. 36f., zitiert nach Schiersmann und Weber, 2013)
meint, dass erst moderne Kommunikationsmedien eine Flexibilisierung bzw. Abkoppelung
der Beratung vom Raum maoglich machen. Beispiele waren Telefon- oder Online-Beratun-

gen.

2.2. Qualitatsmerkmale im Beratungssystem

Schiersmann und Weber (2013) beschreiben Qualitatsstandards in Bildung, Beruf und Be-
schaftigung. Sie haben 18 Qualitdtsmerkmale erarbeitet, die sich im Beratungssystem auf
die Bereiche «Ubergreifend», «Beratungsprozess», «Beraterin/Berater», «Organisation» und
«Gesellschaft» beziehen. Als fur diese Arbeit besonders relevantes Qualitdtsmerkmal ist der
Beratungsprozess zu nennen, der speziell auf die Beziehungsgestaltung und die Anliegens-

klarung zwischen Klient*in und Beratungsperson eingeht.

Folgende vier Qualitdtsmerkmale werden zum Beratungsprozess genannt:
e Beziehungsgestaltung
e Klarung des Anliegens und Kontrakt
e Situationsanalyse und Ressourcenklarung

e Erarbeiten von Losungsperspektiven (Schiersmann und Weber, 2013, S. 114)

Die vorliegende Arbeit fokussiert sich primar auf die ersten beiden Qualitdtsmerkmale des
Beratungsprozesses, namlich die Beziehungsgestaltung (ab Kapitel 2.3.) sowie die Anlie-

gensklarung (Kapitel 2.7.).

2.3. Beziehungsgestaltung in der Beratung

2.3.1. Klientzentrierte Beratung

Carl R. Rogers erwahnt zur therapeutischen Beratung:
Nicht selten bleibt wohlgemeinte Beratung ohne Erfolg, weil nie eine befriedigende

therapeutische Beziehung zustande gekommen ist. Berater und Therapeuten haben
haufig gar keine klare Vorstellung von der Beziehung, die existieren sollte, und ihre
therapeutischen Bemuhungen bleiben deshalb, was Richtung und Ergebnis anbe-

langt, unklar und unzuverlassig. (zitiert nach Grolimund 2017, S. 47)
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In der klientzentrierten Beratung ist die Beziehung zwischen ratsuchender Person und Bera-
tungsperson nach Nuf3beck (2019) die wichtigste Variable im Beratungsprozess. Empathie,
Kongruenz und Akzeptanz sollten dabei eine Grundhaltung sein, die die Beratungsperson
ganz selbstverstandlich einnimmt. Der Fokus liegt auf der Gesprachsfihrung. NuRbeck
(2019, S. 59f) beschreibt diese drei von Carl Rogers gepragten Grossen folgendermassen:

e Kongruenz beschreibt die Anforderung, die Beratungsperson solle authentisch sein
und der ratsuchenden Person nichts vorspielen. Des Weiteren soll die Beratungsper-
son Kontakt zu seinen oder ihren eigenen Gefuhlen und Gedanken aufbauen und
diese akzeptieren. Kongruenz bedeutet gemass Nul3beck nicht grenzenlose Offen-
heit, sondern Aufrichtigkeit.

e Mit Empathie wird die Fahigkeit beschrieben, die Fragestellung aus der Perspektive
der ratsuchenden Person zu sehen, die innere Realitat des Klienten oder der Klientin
zu verstehen und diese ihm oder ihr mitzuteilen.

e Akzeptanz verlangt, den Ratsuchenden resp. die Ratsuchende als Person zu sehen,
die grundsatzlich flr sich selbst sorgen und sich weiterentwickeln kann, und hat die

Starkung der Selbstachtung des Klienten oder der Klientin zum Ziel.

NuB3beck (2019, S. 114) erwahnt, dass dem Berater oder der Beraterin neben professionel-
len Techniken und Haltungen, die er oder sie lernen kann, auch ein hohes Mass an personli-
cher Starke und Stabilitat abverlangt wird. McLeod (zitiert nach Nuf3beck 2019, S. 113) flhrt
sechs Kompetenzen auf, die eine Beratungsperson ausweisen sollte:

¢ Interpersonale Fertigkeiten: Die Beratungsperson soll zuhdren kénnen, die Bera-
tungseinheit zeitlich strukturieren, fachgerecht kommunizieren und geistig prasent
sein.

e Persénliche Uberzeugungen und Einstellungen: Die Beratungsperson akzeptiert
sein Gegenuber als Person, glaubt an ihr Veranderungspotential und ist gegentber
ihren Werten sensibel.

o Konzeptionelle Fertigkeiten: Die Beratungsperson versteht die Probleme der ratsu-
chenden Person und kann diese richtig einschatzen. Sie versucht, Probleme zu I6sen
und handelt beraterisch.

e Personliche Integritat: Der oder die Beratende ist selbstbewusst und kann sich ab-
grenzen. So ist er oder sie dazu fahig, starke und unangenehme Geflhle, die er oder
sie gegenuber der ratsuchenden Person ggf. empfindet, vorurteilslos zu tolerieren.
Der Beratende fuhlt sich nicht als «absoluter Experte fur alle Lebenslageny.

o Beherrschung beraterischer Techniken: Die Beratungsperson weiss Uber Bera-

tungstechniken und ihre Einsatzmaoglichkeiten Bescheid. Er oder sie verfugt Uber ein
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ausreichendes Repertoire an Interventionsmdglichkeiten und setzt dieses angemes-
sen ein.

o Fahigkeit, soziale Systeme zu verstehen und mit ihnen zu arbeiten: Der oder die
Beratende hat Kenntnis von Familien- und Arbeitsbeziehungen und nimmt beste-

hende Netzwerke in seinem oder ihrem Arbeitsfeld in Anspruch.

Auch Schiersmann und Weber (2013, S. 115) erwahnen, dass der Aufbau einer tragfahigen
Beziehung, emotionale Stabilitdt und Wohlbefinden zentrale Faktoren sind, um die ange-

strebten Beratungswirkungen zu erreichen.

Die aktive Forderung eines vertrauensvollen Beziehungsaufbaus und die kooperative Gestal-
tung des Beratungsprozesses durch die Beratungsperson fuhrt nach diesen Autoren (ebd.)
dazu, dass die Beratenden einen Rahmen und eine Atmosphare schaffen, in denen sich Rat-
suchende sicher und ernst genommen fihlen und sich auf die gemeinsame Beratungsarbeit

einlassen konnen.

Gemass dem Nationalen Forum Beratung in Bildung, Beruf und Beschaftigung (nfb) der Uni-
versitat Heidelberg (2014) schaffen die Beratenden stabile Rahmenbedingungen und struktu-
relle Sicherheit, indem sie den Beratungsverlauf fur die Ratsuchenden verstandlich und
nachvollziehbar machen. Ausserdem bringen sie ihnen nach Schiersmann und Weber (2013,
S. 115) Respekt und emotionale Bestatigung entgegen, wodurch sie das Wohlbefinden und
die Zuversicht der Ratsuchenden in der Beratung steigern. Dies soll sich demnach forderlich

auf die Beratungsbeziehung auswirken.

Ausserdem sind nach dem nfb flr die Beratenden infolge der prozessbezogenen Kompeten-
zen unter anderem folgende Kompetenzindikatoren anzuwenden, um eine férderliche Ge-

sprachssituation zu unterstitzen:

Schaffen stabile Rahmenbedingungen:
Beratende
e sorgen fur angenehme, storungsfreie Atmosphare und beratungsgeeignete
Raumlichkeiten;
e planen den mindestens erforderlichen Zeitrahmen fur die Beratung ein;
e machen ihre fur die Beratung relevanten Auftrage, Rolle bzw. Funktionen trans-

parent;


https://www.wbv.de/openaccess/autoren-herausgeberverzeichnis/specialsearch/N/special/author%2Chrsg/Nationales%20Forum%20Beratung%20in%20Bildung%2C%20Beruf%20und%20Besch%C3%A4ftigung%20%20%28nfb%29.html#azactive
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informieren Uber Rahmenbedingungen, unter denen das konkrete Beratungsan-
gebot stattfindet (z.B. Freiwilligkeit, Ergebnisoffenheit, Leistungen, rechtliche As-
pekte);

vereinbaren gemeinsam mit den Ratsuchenden eine Vorgehensweise bei der
Gestaltung des Beratungsprozesses;

achten darauf, dass der Beratungsprozess formal und inhaltlich fir den Ratsu-
chenden strukturiert und transparent ist;

treffen gemeinsam mit den Ratsuchenden eine Vereinbarung hinsichtlich der
schriftlichen Aufzeichnungen wahrend des Beratungsgespraches;

klaren die Ratsuchenden tber den Umgang mit persdnlichen Daten und Informa-

tionen (Daten-schutz/Vertraulichkeit) auf.

Schaffen einer tragfahigen Beziehung und emotionaler Sicherheit:

Beratende

bringen den Ratsuchenden Respekt und Wertschatzung entgegen;

begegnen den Ratsuchenden mit einer empathischen Grundhaltung;

verhalten sich auf allen Kommunikationsebenen (verbal und nonverbal) kongru-
ent und authentisch im Sinne von Echtheit und Offenheit;

gestalten eine professionelle Balance zwischen Nahe und Distanz gegenuber
den Ratsuchenden;

foérdern und wecken die Motivation und Eigeninitiative der Ratsuchenden an der

gemeinsamen Arbeit (2014, S. 13)

2.3.2. Beziehungsgestaltung als Element eines Beratungskonzepts

Die Beziehungsgestaltung kann auch als ein Element eines Beratungskonzepts betrachtet

werden. Nach Kuhn (2014, S. 155ff.) gehdren abgeleitet aus den Grundhaltungen und Theo-

rien auch Vorstellungen zur angestrebten Beratungsgestaltung in ein Beratungskonzept, bei-

spielsweise Uber das Beratungs- und Rollenverstandnis, die Beziehungs- und Interventions-

gestaltung sowie die inhaltliche, soziale und zeitliche Architektur einer Beratung.
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Grundhaltungen
Welt- und Menschenbild — Erkenntnistheorien/innere Landkarten — Ethik

Theorien

Theorieverstindnis — Bezug zu anerkannten Beratungsansatzen
Elemente der Beratungstheorie — Ausgewihlte Gegenstandstheorien

Beratungsgestaltung

Beratungs- und Rollenverstindnis — Aufmerksamkeitsfokus
Beziehungs- und Interventionsgestaltung — Beratungsarchitektur

Handlungsmodell

Auftrags-, Ziel- und Rollenklirung — Prozessgestaltung
Methodenwahl und -einsatz — Kriterien fiir Qualitat und Erfolg

Abbildung 1: Struktur und Ebenen eines Beratungskonzepts (Kuhn 2014, S. 157)

Laut Kuhn (2014, S. 155) liegen Beratungspersonen bestimmte Ansichten oder Denkweisen
zugrunde, die sich Uber Erfahrungen oder theoretische Reflexionen im Erleben und Urteilen
eingenistet haben. Hinter spontanen Erklarungen zu Handlungsweisen der Klientinnen und
Klienten sieht Kuhn letztlich immer gesammelte Erkenntnisse, explizite oder implizite Theo-
rien und personliche Uberzeugungen. Interpretationen und Interventionen des Beraters oder

der Beraterin kdnnen Hinweise flr ein Beratungskonzept geben.

Nach Kuhn (2014, S. 155) beschreibt ein Beratungskonzept ein erstrebenswertes Handeln in
Beratungen. Es entspricht einer realistischen Idealvorstellung, weil darin sowohl Ziele und

Vorsatze als auch Wunschbilder und Absichten enthalten sind. Somit sollte es neben der Be-
ratungsgestaltung, welche die Beziehungsgestaltung beinhaltet, auch eine persénliche, wert-

bezogene Grundhaltung enthalten und gewisse Handlungsmodelle beschreiben.

2.4. Kommunikation in der Beziehungsgestaltung

Um die im Kapitel 2.3.1. angesprochenen Kompetenzen umzusetzen, sind verschiedene
kognitive Ressourcen der Beratungsperson von Bedeutung.

2.4.1. Kommunikationsquadrat: Die vier Ebenen der Kommunikation

Fur Beratende ist es wichtig, sich darliber bewusst zu sein, dass jede Ausserung, ob man

will oder nicht, vier Botschaften gleichzeitig enthalten.
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Sachinhalt

A i - Selbst-
., TR kund- Aulerung Appell
N > gabe
Sender Beziehungshinweis Empfanger
mit vier Schnabelin mit vier Ohren

Abbildung 2: Kommunikationsquadrat (Schulz von Thun Institut fir Kommunikation, 2020)

Schulz von Thun beschreibt diese Tatsache in seinem Kommunikationsquadrat:

e eine Sachinformation (worlber ich informiere) — blau

e eine Selbstkundgabe (was ich von mir zu erkennen gebe) — grin,

e einen Beziehungshinweis (was ich von dir halte und wie ich zu dir stehe) — gelb,

e einen Appell (was ich bei dir erreichen mdchte) — rot. (Schulz von Thun Institut fir

Kommunikation, 2020)

Schulz von Thun hat erstmals 1981 die vier Seiten einer Ausserung als Quadrat dargestellt.
Eine Ausserung trifft dabei aus den «vier Schnabeln» des Senders resp. der Senderin auf

die «vier Ohren» des Empfangers resp. der Empfangerin. Die unmissverstandliche Kommu-
nikation sollte das angestrebte Ziel sein, ist in der Realitat aber haufig nicht der Fall (Schulz

von Thun Institut fir Kommunikation, 2020).

Auf der Sachebene des Gesprachs stehen gemass Schulz von Thun Daten, Fakten und

Sachverhalte im Vordergrund. Diese sind hier die Grundinformationen.

Unter Selbstkundgabe versteht Schulz von Thun, dass jede Ausserung auch etwas (iber die
Persodnlichkeit des Senders oder der Senderin preisgibt. Sie enthalt implizite und explizite In-
formationen Uber Gefiihle, Werte, Eigenarten und Bedurfnisse. Der Empfanger oder die
Empfangerin nimmt diese Informationen Uber das «Selbstkundgabe-Ohr» auf und schliesst
dadurch auf Eigenschaften des Senders oder der Senderin, wie z. B. seine oder ihre Stim-

mung oder Persdnlichkeit.
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Uber Beziehungshinweise gibt die Sprecherin oder der Sprecher zu erkennen, wie er oder
sie seinem oder ihrem Gegenuber eingestellt ist. Durch Formulierung, Tonfall, Mimik und
Gestik werden Beziehungshinweise vermittelt. Dadurch kann sich die Horerin oder der Horer
entweder wertgeschatzt oder abgelehnt, missachtet oder geachtet, respektiert oder gedemu-

tigt fuhlen.

NuRbeck (2019, S. 31) erwdhnt dazu, dass die Botschaften menschlicher Kommunikation
Uber mehrere Ubertragungskanale gleichzeitig tibermittelt werden: die Sprache, die Mimik
und die Gestik, die sich einerseits erganzen, andererseits aber auch widersprechen kénnen.
Wahrend einer einzigen sprachlichen Mitteilung kénnen mehrere nonverbale Botschaften ge-

sendet werden.

Mit der Appellseite geschieht eine Einflussnahme auf das Gegenuber. Der Sender resp. die
Senderin sendet entweder offen oder versteckt Winsche, Handlungsanweisungen oder Rat-

schlage aus.

Grolimund (2017, S. 53ff.) unterscheidet beim Senden von Beziehungsbotschaften zwei ver-
schiedene Ziele. Ist das Ziel der Beziehungsbotschaft «Akzeptieren und Klaren», dann zei-

gen Sie dem Klienten oder der Klientin, dass

Sie ihm oder ihr bedingungslose Wertschatzung entgegenbringen,

Sie Verstandnis fir ihn und seine Situation haben,

er sich gefahrlos 6ffnen und seine Gefuhlswelt erforschen kann,

er lhnen als Mensch vertrauen kann. (ebd.)

Ist jedoch das Ziel der Beziehungsbotschaft «Aktivierung und Problemlésung», dann vermit-
teln Sie dem Klienten oder der Klientin die Botschaft, dass

e er - ihrer und seiner Kompetenz vertrauen kann;

¢ erdie notwendigen Fahigkeiten und Ressourcen mitbringt, die er zur Problem|o-
sung bendtigt;

e er sich seinen Angsten stellen und sich dadurch weiterentwickeln kann;

e Sie von ihm erwarten, dass er aktiv an einer Losung mitarbeitet. (ebd.)

Demnach beschreibt Grolimund (2017, S. 55) zu welchem Zweck die beiden Arten der Be-
ziehungsgestaltung eingesetzt werden und nennt Methoden und Beispiele zur Erklarung:
10
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Klarung / Akzeptieren

Problemldsung / Aktivieren

Methoden (Beispiele):

Paraphrasieren
Spiegeln
Zusammenfassen

Verstandnisfragen stellen

Methoden (Beispiele):
e Verstarken
¢ Komplimente machen
e Ermutigen
o Aktivierende Fragen stellen

e Konfrontieren

Selbstéffnung fordern
Emotionale Bedeutung klaren
Selbstakzeptanz fordern
Personales Vertrauen aufbauen

Beziehung zum Klienten stabilisie-

e Veranderungen initiieren

e Zielvorstellungen generieren
e Ressourcen aktivieren

o Kompetenz-Vertrauen férdern

e Den Klienten aktivieren

ren

Abbildung 3: Methoden und Zweck der Arten der Beziehungsgestaltung (Grolimund 2017,
S. 55)

2.4.2 Inhalts- und Beziehungsaspekt von Kommunikation
Watzlawick et al. (zitiert nach NuRbeck, 2019, S. 39) beschreiben kommunikative Beziehun-
gen, die fir sie eine logische Konsequenz haben. Hier wird lediglich ein Auszug daraus ge-
boten:
e Jedes Verhalten bedeutet eine Art von Kommunikation. Es ist unmdglich, sich nicht in
irgendeiner Form zu Verhalten. Deshalb ist es unmdglich, nicht zu kommunizieren.
¢ Beijeder Kommunikation kann ein Inhalts- und ein Beziehungsaspekt festgestellt
werden. Im Inhaltsaspekt wird das «was gesagt wird» beschrieben. Der Beziehungs-
aspekt gibt meist nonverbal Hinweise darauf, wie das Gesagte (der Inhalt) zu verste-
hen ist. Kommunikation beinhaltet immer beide Aspekte. Es kann dann zu Verwirrung

kommen, wenn Inhalts- und Beziehungsaspekt nicht tGbereinstimmen.

2.4.3 Uneindeutigkeit von Begriffen

NuBbeck (2019, S. 30) beschreibt, dass durch Sprache ausgedrickte Inhalte nicht immer
eindeutig sind. Ein Sachverhalt kann auf verschiedene Arten formuliert werden. Das gleiche
Wort wird nur aus dem Kontext verstandlich, da es unterschiedliche Bedeutungen haben
kann: «,Wann kommt der nachste Zug?“ hat auf dem Bahnsteig sicher eine andere Bedeu-

tung als bei einem Schachspiel.» (ebd.)

11
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Eine Vielzahl von impliziten und expliziten Informationen sind entscheidend fur die Ausle-
gung von Hinweisen. Somit kann die Bedeutung einer Ausserung nie allein wortlich verstan-

den werden.

2.4.4 Nonverbale Kommunikation
Fir NuBBbeck (2019, S. 42) geschieht Kommunikation immer auf mehreren Kanalen gleich-
zeitig. Nur wenn alle Kanale gemeinsam betrachtet werden, konnen kommunikative Bezie-
hungen interpretiert werden. Untersuchungen von Mehrabian (zitiert nach NuRbeck 2019,
S. 42) zeigen, dass die emotionale Bedeutung einer Botschaft wie im Folgenden vermittelt
wird:

e ca. 7 % wird durch Sprache vermittelt.

e mehrals 38 % durch sprachbegleitende Anzeichen wie Tonhdhe, Sprachmelodie und

Betonung.
e Uber 55 % wird durch nonverbales Verhalten wie Gestik, Kérperhaltung oder Mimik

zum Ausdruck gebracht.

Dies gilt allerdings weniger bei der reinen Vermittlung von Sachinhalten. Nonverbale Kom-
munikation wird haufig dann eingesetzt, wenn sich Inhalte sprachlich schwer ausdricken las-
sen. Dazu gehoren beispielsweise Ansichten, Emotionen, Ablehnung und Sympathie. Es

wird auch erwahnt, dass nonverbale Kommunikation weniger bewusst gesteuert wird.

NuBBbeck (2019, S. 45) sieht den Blickkontakt als eines der wichtigsten nonverbalen Signale.
So steuern Blicke zum Beispiel ganz trivial den Ubergang von einem Sprecher zum Anderen.
Diese Interaktion geschieht unbewusst und ist gut ausgeglichen. Mit Blicken wird auch ange-
zeigt, wenn sich ein Gesprach dem Ende nahert. Dies zeigt sich durch haufigeres Abwenden
des Blicks.

Emotionen kdnnen mdglicherweise im Gesichtsausdruck besser abgelesen werden, als
durch Sprache transportiert (Nul3beck, 2019, S. 45ff.). In Bezug auf das Erkennen von Emo-
tionen kann zwischen Mikro- und Makro-Ausdrucken unterschieden werden. Mikro-Ausdru-
cke sind kurze, kaum wahrnehmbare und sehr fliichtige Ausdricke. Nur wenigen Beobach-

tenden sind diese Informationen unmittelbar zuganglich.

Korpersprache, Mimik und Gestik wird vom Gegeniber meist ohne Erklarung verstanden.
Dies sind ausserst vielschichtige Vorgange, die meist automatisch geschehen. In der Kommu-
nikation wird dies durch die «Interaktionssynchronie» verbunden. Je nachdem, worauf die Auf-

merksamkeit gerichtet wird, hangen die ideomotorischen Mitbewegungen und die mimischen

12
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Ausdrucksreaktionen davon ab und passen sich den Interaktionspartnern an und regulieren
sich gegenseitig (Nu3beck 2019, S. 46).

2.5. Distanzberatung

Laut Schreiber (2020, S. 211) nimmt Distanzberatung in der psychosozialen Beratung und
Psychotherapie bereits seit einiger Zeit einen bedeutenden Patz ein. Vielseitige Wirksam-
keitsstudien belegen, dass solche Anwendungen sinnvolle Ergdnzungen oder Alternativen zu

Prasenzberatungen darstellen (Eichenberger und Kisel, 2016, zitiert nach Schreiber 2020).

Schreiber (2020, S. 211) unterscheidet zwei Methoden der Distanzberatung. In der synchro-

nen Distanzberatung sind Klient*in und Beratungsperson gleichzeitig in Interaktion. Beim

asynchronen Austausch besteht eine 6rtliche und zeitliche Flexibilitat der Arbeit, da sie zeit-

lich versetzt stattfindet. Folgende verschiedene Formen der Distanzberatung sind bekannt:
e E-Mail

e Chat
e Telefon
e Video

e Virtuelle Realitaten

In der vorliegenden Arbeit wird, wie in Kapitel 1.1 genauer erlautert, im Besonderen auf die

Form der Beratung uber Telefon eingegangen.

2.5.1 Telefonberatung

Besonderheiten des telefonischen Dialogs

Telefonieren ist laut Knatz und Schumacher (2019, S. 6) eine verbal-auditive Kommunika-
tion. Mimik und Gestik entfallen als Informationsquelle. Dadurch wird eine erhdhte Aufmerk-
samkeit im auditiv-sprachlichen Bereich kompensiert. Paraverbale Informationen wie Stimm-
lage, Stimme, Atmung, Melodie, Rhythmus werden intensiver wahrgenommen. Knatz und
Schumacher (2019, S. 3) beschreiben, dass das Telefonieren zu den beliebtesten Formen
der medienvermittelten Kommunikation gehort. Ein Vergleich der Altersgruppen ergibt, dass

altere Menschen haufiger telefonieren und jungere Menschen seltener und kurzer.

Die telefonische Beratung hat laut Schreiber (2020, S. 212) vermutlich die langste Tradition.
Sie bietet die Mdglichkeit einer niederschwelligen synchronen Distanzberatung. Auch in der
BSLB eignen sich gemass Schreiber (ebd.) telefonische Gesprache flr Kurzberatungen oder
zur Erganzung bei Prasenzberatungen. Fir die telefonische Beratung findet Sétemann

(2019, S. 7), wie fur die meisten anderen Formen von Beratung, eine ruhige und leise
13
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Umgebung auf beiden Seiten wichtig. Dieser Autor (2019, S. 7ff.) erachtet es ausserdem als
wichtig, dass der oder die Beratende nicht gehetzt, desinteressiert oder mit anderen Angele-

genheiten beschaftigt wirkt.

Soétemann (2019, S. 4) beschreibt bei der Telefonberatung, dass aufgrund der Abwesenheit
der nonverbalen Signale eines anderen Menschen allein akustische Reize gegeben sind.
Viele Verhaltensweisen, die uns bei einer Begegnung im direkten Gegenlber unterstiitzen

kénnen, sind im Telefongesprach nur schwer, wenn tUberhaupt, zu entdecken.

Sprache ist das Medium verbaler Kommunikation, weshalb sie in der telefonischen Beratung
von grosser Bedeutung ist. Knatz und Schumacher (2019, S. 2ff.) beschreiben, dass das
Grundwissen von Kommunikation generell die Grundlage fiir eine gelingende Gesprachsfih-
rung ist, besonders am Telefon. Telefonieren gehoért zur Kategorie der synchronen Kommu-

nikation — im Gegensatz zur asynchronen Kommunikation, wie z. B. das Mailen.

Genth und Hoppe (1986, zitiert nach Knatz und Schumacher 2019, S. 4) beschreiben das
Telefonieren als eine Art «Zaubermaschine»: «Sie halt die Nahe fern und zieht die Ferne in
die Nahe. Beim Telefonieren und Chatten entsteht die paradoxe Situation einer Nahe durch
Distanz.» (ebd.)

Gesprachsfihrung und Beziehungsgestaltung bei der Telefonberatung

Zur Gesprachsflhrung bei der Telefonberatung erwdhnt Sétemann (2019, S. 10), dass klien-
tzentrierte Ansatze, wie von Carl Rogers dargestellt, auch in der telefonischen Beratung zum
Einsatz kommen. Beim Paraphrasieren wird das sachlich geschilderte in eigener Formulie-
rung ausgedrickt, wodurch den Anrufenden vermittelt werden kann, dass das von ihnen Be-
richtete sozusagen auf der anderen Seite «kankommty». Bei langeren Darstellungen ist es oft
ratsam, sich beim Gesprachspartner zu versichern, ob die Inhalte richtig verstanden wurden.
Bei Bedarf kann er oder sie die Aussagen korrigieren. Dies kann durch Wendungen wie
«Habe ich es richtig verstanden, dass...?» oder «Bitte korrigieren Sie mich, wenn ich da et-

was falsch aufgefasst habe...» geschehen.

Soétemann (2019, S. 11) erwahnt ausserdem, dass insbesondere in der auf den akustischen
Kanal reduzierten telefonischen Beratung das aktive Zuhoéren eine gréssere Rolle zukommt.
Schraml (1969, zitiert nach S6temann 2019, S. 11) nennt dabei, dass diese Signale oft ver-
wendet werden, ohne dass sich der Sprecher oder die Sprecherin dessen bewusst ist. Durch
bejahende Laute wie «mhm», «ja» usw. wird dem Gesprachspartner resp. der Gesprachs-

partnerin Anerkennung angedeutet und damit vermittelt, dass die Information begriffen
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wurde. Wirde man am Telefon lange nur ohne Reaktion zuhoéren, so kénnte das den Anrufer
oder die Anruferin irritieren. Um dies zu verhindern, und aber auch die technische Stabilitat

der Verbindung zu signalisieren, sind diese inhaltlichen Aussagen wichtig.

Emotionale Mitteilungen wie Lachen, Weinen usw. sind im telefonischen Beratungsgesprach
weit mehr als nur Begleitgerausche. Das Benennen, Erfragen und Akzeptieren der Geflhls-

lage des Anrufers oder der Anruferin stellt nach Sétemann (2019, S. 12) einen wichtigen As-

pekt der Beziehungsgestaltung am Telefon dar.

Knatz und Schumacher (2019) messen die Intensitatsstufen, wie man in einem Dialog gut

zuhoren kann, in funf «Temperaturgraden»:

Schreiben geben

kommen

brechen, Verstandnisfragen
stellen

Niveau der Aner- | Was erlebt der An- Wie geben Sie es? Ergebnis
kennung dere?

0 | Raum zum Spre- | Raum zum Sprechen | Einladen zum Sprechen, zu- | Der andere flhlt sich
chen oder oder Schreiben be- stimmende Tone, nicht unter- | eingeladen, mehr zu

sagen

1 | Paraphrasieren,
was der andere
sagt

Die Erfahrung, ge-
hort zu werden

Den Inhalt mit eigenen Wor-
ten wiedergeben oder
Schlisselworte aufgreifen
und wiederholen

Das Berichtete wird
verstanden und
Wichtiges betont

2 | Emotionen und
Geflihle anspre-
chen oder be-
schreiben

Die Erfahrung von
Empathie und Mitge-
fahl

Inhalte neu formulieren und
wahrgenommene Geflhlszu-
stande benennen bzw. Emo-
tionen spiegeln

So wird das Gegen-
Uber in seinen Emoti-
onen erreicht und be-
statigt

3 | Verstehen, wo-
rauf sich das Ge-
fihl bezieht

Die Erfahrung, ver-
standen zu werden

Zuruckgeben, was Sie Uber

Ihr Gegenuber kognitiv ver-

stehen. Werte und Uberzeu-
gungen

Das Ubergeordnete
Thema wird verstan-
den und eingeordnet

4 | Den anderen so
akzeptieren, wie
er oder sie ist

Die Erfahrung, Aner-
kennung zu bekom-
men

Auf positiv-konstruktive
Weise zurlickgeben, was Sie
Uber den anderen gelemt
und verstanden haben

Wertigkeit wird be-
statigt, auch hinsicht-
lich der Bedeutsam-
keit des Themas

Abbildung 4:

2.6. Anliegensklarung

Intensitatsstufen im Dialog nach Knatz und Schumacher (2019, S. 13)

Als ein weiteres Qualitdtsmerkmal im Beratungsprozess wird von Schiersmann und Weber,

(2013, S. 116) die Anliegensklarung genannt. Die Beratenden nehmen zusammen mit den

Ratsuchenden die Klarung der Beratungsanliegen, die Erwartungen an die Beratung und die

Motivation fir die Beratung vor. In der Beratungsarbeit ist dieser Einstieg eine wichtige Aus-

gangsbasis, um das Programm und die Intensitat der Beratung abzustecken (ebd). Zu Be-

ginn des Beratungsprozesses sollen die Anliegen und Erwartungen von Beratenden und Rat-

suchenden festgestellt und geklart werden. Im Verlauf der Beratung kann diese Vereinba-

rung reflektiert und bei Bedarf angepasst werden. Ziel sowie Teilziele werden in der gemein-

samen Zieldefinition besprochen und festgelegt, gegebenenfalls visualisiert (Schreiber 2020,

S. 208). Beratende und Klient*innen klaren zusammen die Fragen, welches Ziel mit der
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Beratung gemeinsam erreicht werden soll oder wie weit man sich beim aktuellen Beratungs-

termin dem gesetzten Ziel annahern will.

Durch die Anliegensklarung wird der Weg gedffnet, ein klares Bild des Beratungsangebots
zu vermitteln. Dabei kann zusammen mit der ratsuchenden Person besprochen werden, wel-
che Inhalte mdglich sind, und wo moglicherweise Grenzen der Beratung liegen. (Schiers-
mann und Weber 2013, S. 116).

Im Erstkontakt ist es nach NuRbeck (2019, S. 98) ausserordentlich wichtig, Zielvorstellungen
und Erwartungen des Klienten resp. der Klientin und Angebot der Beratungsperson miteinan-
der zu besprechen. Manchmal ist der Rat zu einer Therapie erforderlich, weil die Problem-
lage mit einer Beratung nicht I6sbar ist. Am Ende des Erstgesprachs sollte also eine klare

Abmachung Uber die Bedingungen der Beratung stehen.

Das Career Construction Interview (CCl) ist eine qualitative Methode, die in der Laufbahnbe-
ratung Anwendung finden kann. Zentral fir das CCl ist die Frage nach dem Beratungsziel.
Schreiber (2020, S. 151) beschreibt, dass der Kontext der gesamten Beratung durch die Ein-
stiegsfrage gesetzt wird. Er definiert dies folgendermassen: «Es geht bei der Frage darum,
Beratungsanliegen und -ziele zu identifizieren und den Fokus fUr den nachsten Akt, respek-
tive das Narrativ der aktuellen Herausforderung in der Geschichte des Klienten zu setzen.»
(ebd., S. 152)
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3. Empirische Untersuchung

Im vorliegenden Kapitel wird auf die Fragestellungen der empirischen Untersuchung einge-

gangen (Kapitel 3.1.) und das methodische Vorgehen beschrieben (Kapitel 3.2.).

3.1. Aus Theorie und Praxis abgeleitete Forschungsfragen
Wie bereits in der Einleitung (Kapitel 1.1.) angekiindigt, besteht das Ziel der vorliegenden
Untersuchung darin, folgende Fragestellungen zu beantworten:
e Wie gelingt die Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung im Vergleich zur Pra-
senzberatung?
e Was sind Chancen und Stolpersteine bei der Beziehungsgestaltung Gber das Medium
Telefon?
¢ Anliegens- und Zielklarung: Gelingt die Anliegensklarung auch bei der Telefonbera-

tung?

Die nachfolgende Untersuchung ist vor allem konfirmatorisch ausgerichtet, was bedeutet,
dass zum Teil explizite Hypothesen aufgestellt werden. Trotzdem werden relativ offene Fra-
gen formuliert. Die daraus formulierten Forschungsfragen werden aus der Theorie und Pra-
xis abgeleitet:
e Was ist die allgemeine Grundhaltung zu Telefonberatung? Gibt es eine Veranderung
aufgrund gesteigerter Praxiserfahrung?
e Welche Methoden werden angewandt, um eine moglichst gute Beratungsbeziehung
zu gewahrleisten?
o Ist die Anwendung dieser Methoden auch in der Telefonberatung moglich?
o Gibt es Faktoren, die bei der Prasenz- oder Telefonberatung in Anbetracht der Bezie-
hungsgestaltung von Vorteil sind?
e Wie gelingt die Anliegens- und Zielklarung im Allgemeinen?

o Wie gelingt die Anliegens- und Zielklarung bei der telefonischen Beratung?

Die Ergebnisse der Untersuchung werden prasentiert (Kapitel 4) und anschliessend in der
Diskussion mit der Theorie und eigenen Gedanken und Uberlegungen der Autorin aufgear-
beitet (Kapitel 5). Wichtige Bausteine sind bei der Beziehungsgestaltung die Beratungsper-
sonen, Klient*innen und auch das raumliche Umfeld der Organisation. Aufgrund der durch
den Corona-Lockdown veranderten Rahmenbedingungen kénnen Erkenntnisse fur Schwer-

punkte fur die Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung festgehalten werden.
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3.2. Methodisches Vorgehen

3.2.1. Erhebungsmethode: Problemzentrierte Experteninterviews

Fur die empirische Untersuchung wurde eine Methode der qualitativen Sozialforschung, ge-
nauer die des problemzentrierten Interviews nach Mayring (2016) gewahlt. Mayring (2016,
S. 67) erklart, dass unter dem Begriff «problemzentriertes Interview» alle Formen der offe-
nen, halbstrukturierten Befragung zusammengefasst werden. Die halbstrukturierte Befragung
Iasst die befragte Person moglichst frei zu Wort kommen, um einem offenen Gesprach nahe
zu kommen. Das Interview ist auf eine bestimmte Problemstellung zentriert, die der Intervie-
wer oder die Interviewerin bereits vorher analysiert und bestimmte Aspekte in einem Inter-
viewleitfaden zusammengestellt hat. Diese Methode bietet sich dort an, wo Uber die Frage-
stellung schon einiges bekannt ist, jedoch spezifischere Aspekte durch die Bearbeitung des
Themas beleuchtet werden (Mayring 2016, S. 70).

Folgende Grundgedanken des problemzentrierten Interviews werden umschrieben:

o Das problemzentrierte Interview wahlt den sprachlichen Zugang, um seine Fragestel-
lung auf dem Hintergrund subjektiver Bedeutungen, vom Subjekt selbst, zu eruieren.

e Dazu soll eine Vertrauenssituation zwischen Interviewer und Interviewten entstehen.

e Die Forschung setzt an konkreten gesellschaftlichen Problemen an, deren objektive
Seite vorher analysiert wird.

o Die Interviewten werden zwar durch den Interviewleitfaden auf bestimmte Fragestel-
lungen hingelenkt, sollen aber offen, ohne Antwortvorgaben, darauf reagieren. (May-

fing 2016, S. 69)

Aus den theoretischen Grundlagen und der Fragestellung abgeleitet wird ein Interviewleitfa-
den eingesetzt, der fur die nétige Strukturierung des Gesprachs sorgt.

Wahrend des Interviews kdnnen manchmal Aspekte auftauchen, die nicht im Leitfaden ver-
zeichnet sind. Sind diese fir die Themenstellung oder fir die Erhaltung des Gesprachsfa-
dens bedeutsam, kdnnen spontane Ad-hoc-Fragen formuliert werden. Dass die interviewten
Personen beim problemzentrierten Interview frei, ohne vorgegebene Antwortalternativen ant-
worten kénnen, hat den entscheidenden Vorteil, dass sie ihre ganz individuelle Perspektiven
und Deutungen erwdhnen kdnnen. Bei Unklarheiten kann Gberprift und aktualisiert werden
(Mayring 2016, S. 68ff.). Die teilweise Strukturierung durch den Leitfaden erleichtert gleich-

zeitig die Vergleichbarkeit der Interviews. Auf der anderen Seite kann das umfangreiche
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Gesprachsmaterial auf die Leitfadenfragen bezogen und leichter ausgewertet werden (May-
ring 2016, S. 70).

Brosius (2008, S. 130ff.) geht auf unerwiinschte Effekte ein, die bei einer Untersuchung mit-
tels Interview entstehen kdnnen. Beispielsweise verleitet die sogenannte Looking-good-Ten-
denz Interviewteilnehmer dazu, Antworten in der Annahme zu geben, dass diese gut fur ihr
Ansehen sind. Je nachdem, wie die Fragen formuliert sind, kann dies minimiert werden. Der
Interviewereffekt wird als weitere ungewollte Auswirkung beschrieben. So kdnnen Ge-
schlecht, Hautfarbe oder gewisse personliche Eigenschaften (z. B. Dialekt) des Interviewers
resp. der Interviewerin die Antworten beeinflussen. Eine Interviewsituation kann positiv ge-
steuert werden, wenn darauf geachtet wird, dass die Befragung face-to-face ohne Anwesen-
heit dritter Personen stattfindet. Dadurch kann der Anwesenheitseffekt ausgeschlossen wer-
den, der zum Konflikt in der Beantwortung von Fragen fiihren kann. Je nach Formulierung
der Fragestellung kann eine Zustimmungstendenz von Befragten entstehen, weshalb die Au-
torin bei der Formulierung der Fragen besonders achtsam vorgegangen ist. Bei der Konzipie-
rung des Interviewleitfadens stehen die drei konkreten Fragestellungen der vorliegenden

Studie im Vordergrund (siehe Kapitel 1.1. sowie 3.1.).

Als Experte oder Expertin wird nach Meuser und Nagel (2009, S. 37) eine Person definiert,
die sich durch einen «Wissensvorsprung» bei einer gewissen Themenstellung auszeichnet.
Von Expert*innengesprachen erhofft man sich neue und ausfihrliche Inputs zur Fragestel-
lung (Brosius 2008, S. 84). Ein Nachteil von Expertenbefragungen kann sein, dass die In-

haltsvaliditat nicht vollstandig ermittelt werden kann, da man nicht weiss, ob tatsachlich alle

Aspekte einer Fragestellung betrachtet wurden (Brosius 2008, S. 69).

Bei der vorliegenden Befragung handelt es sich um Interviews mit Expert*innen der BSLB.
Diese Experteninterviews werden mit dem Einverstandnis der Interviewten mit Hilfe einer
Diktiergerat-App auf Smartphone und iPad (als Backup) aufgezeichnet. Danach erfolgt eine
anonymisierte Verschriftlichung (wortliche Transkription) und eine gleichzeitige Ubertragung
von der Mundart ins Schriftdeutsche (Mayring 2016, S. 91). Zur Anonymisierung werden die
Namen der Interviewteilnehmenden mit einem Code versehen, bestehend aus Buchstabe E
(Experte) und den Nummern 1 bis 5 (E1, E2, E3, E4, E5). Die Nummerierung erfolgt zufallig

und ist in keinem Zusammenhang mit den Interviewteilnehmenden.

3.2.2. Untersuchungsgruppe und Durchfiihrung der Interviews
Die Untersuchung wird mit funf Expert*innen durchgefuhrt, die alle in der Berufs-, Studien-

und Laufbahnberatung St.Gallen arbeiten und Gber mehrjahrige Erfahrung (zwischen 5 und
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15 Jahre) in der BSLB verfuigen. Aufgrund der Themenstellung, die auf die jeweilige Bera-
tungsgrundhaltung und Techniken der Beziehungsgestaltung abzielt, sieht die Autorin keine
Qualitdtsminderung darin, die Interviews ausschliesslich unter Beratungspersonen der BSLB
St.Gallen durchzuflihren. Die 6rtliche Beschaftigung wird im Zusammenhang der Bezie-
hungsgestaltung als neutral betrachtet. Bei den Befragten handelt es sich um Personen im
Alter zwischen 49 und 58 Jahren. Drei der Befragten sind Frauen, zwei der Befragten sind
Manner. Zu erwahnen ist ausserdem, dass es unter den Befragten zwei Personen gibt, die
schon vor dem Corona-Lockdown Erfahrungen mit Distanzberatung gemacht haben. Die Er-
fahrungen der beiden Beratenden betreffen nicht nur Telefonberatungen, sondern auch Vide-
oberatungen. Drei der befragten Personen waren unerfahren in Bezug auf Distanzberatung.
Die Auswahl wurde absichtlich so getroffen, um ein breiteres Antwortspektrum zu erhalten

und eine vielfaltigere Betrachtungsweise zu gewahrleisten.

Die Untersuchung wurde in der Zeit von Mitte Mai 2020 bis Mitte Juli 2020 in den Burorau-
men der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung St.Gallen durchgeflhrt. Fir alle Befragten

wurde der gleiche Interviewleitfaden verwendet.

Vor dem Interview wurden die Teilnehmenden tber Ziel und Zweck des Interviews, Vertrau-
lichkeit und Freiwilligkeit informiert und darauf aufmerksam gemacht, wozu die Aufzeichnung
des Interviews dient. Die Interviewteilnehmer wissen, dass uUber die Interviews eine Master-
arbeit geschrieben wird und darin Zitate von ihnen in anonymisierter Form erscheinen kon-
nen. Vor den Interviews wurde eine schriftliche Einverstandniserklarung mit Informationen zu
Ziel und Inhalt des Interviews gegeben, welche die Interviewteilnehmenden unterschrieben

haben.

3.2.3. Datenauswertung: Qualitative Inhaltsanalyse

Als Auswertungsmethode fir die Interviews mit den Expert*innen wurde die qualitative In-
haltsanalyse gewahlt, die sich nach Mayring (2016, S. 121) besonders flir die systematische,
theoriegeleitete Bearbeitung von Textmaterial eignet. Um hinter den subjektiven Bedeutun-
gen stehende objektive Sinnstrukturen eines Textes zu erschliessen, werden Bedeutungsge-
halte des Materials schrittweise systematisch verglichen (Mayring, 2016, S. 124). Innerhalb
der Logik der Inhaltsanalyse missen die Kategorisierungsdimensionen und das Abstrakti-
onsniveau im Vorhinein definiert werden. Das Material wird Zeile fur Zeile unter Bertcksichti-
gung des Selektionskriteriums fur die Kategorienbildung, durchgearbeitet (Mayring, 2016).
Die Kategorienbildung erfolgt in der vorliegenden Arbeit einerseits deduktiv aufgrund der

Themen des Interviewleitfadens und der theoretischen und wissenschaftsbasierten
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Fundierung. Andererseits werden erganzend Kategorien induktiv aus den gegebenen Ant-
worten gebildet (siehe Abbildung 5).

Gegenstand der Analyse —
Fragestellung, Theorie

h 4

Festlegen eines Selktionskriteriums,
Kategoriendefinition

h 4

Zeilenweiser Materialdurchgang:
Kategoriendefinition,
Subsumption oder neue Kategorienformulierung

A 4

Revision der Kategorien nach 10-50% des Materials —

A 4

Endgiiltiger Materialdurchgang

A4

— Interpretation, Auswertung

Abbildung 5: Ablaufmodell induktiver Kategorienbildung (Mayring 2016, S. 116)

Die Auswertung erfolgt auf der Grundlage der erstellten Transkripte. Es werden Textstellen,
die sich den deduktiv gebildeten Kategorien zuordnen lassen, direkt in die vorbereitete Kate-
gorien-Tabelle eingetragen (siehe in Abbildung 6 einen Auszug daraus). Gleichzeitig werden
auch inhaltstragende Aussagen in der Tabelle eingetragen, die sich klar auf die Fragestel-
lung beziehen, die jedoch zu keiner der deduktiv gebildeten Kategorien passen. Aus diesen

Aussagen werden induktiv, ausgehend vom Material, zusatzliche Kategorien gebildet.
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4. Darstellung der Ergebnisse

Die Ergebnisse werden nachfolgend nicht in der Reihenfolge des Interview-Leitfadens darge-
stellt, sondern thematisch zusammengefasst und mit aussagekraftigen Zitaten erganzt. Den

Interviewpartner*innen wurden zur Anonymitat die Namen E1 bis E5 vergeben.

Als Gesprachseinstieg wurde der Grund fir die Themenstellung erlautert. Aufgrund der Tat-
sache, dass das Thema Distanzberatung schon friher zwar viel diskutiert, aber in der BSLB
St.Gallen selten angewandt wurde, nahm die Autorin an, dass jede*r Berater*in eine Mei-
nung dazu haben wirde. Aufgrund des vom Bundesrat verordneten Corona-Lockdowns wur-
den im Fruhling 2020 von einem auf den anderen Tag alle Beratungen der BSLB St.Gallen
als Telefonberatungen angeboten. Spannend in diesem Zusammenhang war zu erfahren, ob
sich die Grundeinstellung zum Thema Distanz- resp. Telefonberatung durch die plétzlich not-
wendig gewordene Beratungspraxis verandert hat.

4.1. Grundeinstellung zu Distanzberatung

Aus der oben erwahnten Hypothese wurden die Expert*innen gebeten, sich an die Zeit vor
Corona zu erinnern und zu skalieren, wie ihre Meinung zu diesem Zeitpunkt zum Thema Te-
lefonberatung in der BSLB gewesen war (siehe Abbildung 6 «Meinung vor Corona-Lock-
downy). Danach wurden die Expert*innen befragt, ob sich diese Meinung durch die Aus-
Ubung von Telefonberatungen wahrend der vergangenen Wochen verandert hat (Abbildung
7 «Meinung vor und nach Anwendung Telefonberatung»). 1 bildet eine eher negative, 10

eine sehr positive Grundhaltung ab.

Meinung vor | Kommentar zu Meinung vor Lockdown | Meinung wah-
Lockdown rend/nach Lockdown
E1 5 Oder weniger 8
E2 9 Schlisselmoment bei Fortbildung vor 9.5-10
Corona — Vertrauen hergestellt
6 Vor Fortbildung ware Wert geringer ge-
wesen
E3 3
E4 5
ES5 3 Sinnvoll, Telefonberatung anzubieten 3
1 Motivation, es zu machen

Abbildung 7: Meinung vor und nach Anwendung Telefonberatung (eigene Abb.)

Die Antworten dokumentieren eindricklich das Spannungsfeld zum Thema Distanz- und im

Speziellen der Telefonberatung und zeigen auf, dass sich die Einstellung durch die
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Erfahrungen mit diesem unbekannteren Medium Telefonberatung stark verbessern konnten.
E2 fuhrt dazu aus:
«Kurz vor Corona gab es einen Schlusselmoment in der Fortbildung vom SDBB
Ubers Online-Beraten. Nach dieser Fortbildung, aber vor Corona, hatte ich eine 9 auf
einer Skala gegeben. Ich war sehr motiviert telefonisch zu beraten, da ich das Zu-
trauen und Wissen gewonnen hatte, dass es funktioniert. Fir mich ist es eine Ergan-

zung oder Alternative zur personlichen Beratung.»

E4 meint dazu:
«Dass wir noch wenig Erfahrung hatten und dass wir, wenn schon, Infoberatungen
machen sollten. Vielleicht einmal eine Folgeberatung. Die Erfahrung war marginal.
[...] Jetzt hat sich das Bild verandert. Ich wirde jetzt eine 8 geben.»

Far E3 qilt:
«lch hatte davor nicht viel davon gehalten. Ich wollte das nicht machen. Damals ware
es wichtig fur mich gewesen, dass ich die Leute vor mir habe und ich mit Menschen
gerne face to face zusammen bin. Ich hatte gedacht, dass mir das Nonverbale fehlen
wirde ... Ich hatte es abgelehnt. [...] Jetzt wirde ich ca. eine 7 fur Telefonberatungen

geben. Es hat sich stark verandert.»

4.2. Beziehungsgestaltung in der (Telefon-)Beratung

4.2.1. Einstieg in die Prasenzberatung

Beim Einstieg in die Prasenzberatung herrscht Einigkeit bei samtlichen Befragten, dass sie
ein gewisses Ritual in Bezug auf das Ankommen und Kennenlernen haben. Fir alle Befrag-
ten ist frische Luft im Beratungszimmer ein zentraler Punkt fur das Wohlbefinden sowohl des
Gegentbers als auch des Beratenden. Aus diesem Grund wird das Beratungszimmer zwi-
schen den Beratungen durchgeluftet und das Fenster erst nach Betreten des Zimmers ge-
schlossen.

E2 erwahnt dazu:
«In dieser Zeit gehe ich das Fenster schliessen um zu signalisieren, dass ich geliftet

habe. Das ist ein Symbol, dass man nun frisch beginnen kann.»

Der Einstieg in die Beratung beginnt fir E2 schon auf dem Weg ins Blro. «Da frage ich, ob
die Person den Weg gut gefunden hat.» Auch fir E5 ist die Art und Weise, wie man den

Kunden abholt, von grosser Bedeutung. «Fr die Beziehungsgestaltung ist der Anfang der
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Beratung sehr wichtig. Vertrauen schaffen, Wohlbefinden herstellen, wie man Kund*innen ins
Baro fahrt ...»

4.2.2. Einstieg in die Telefonberatung
Der Einstieg in die Telefonberatung kann nicht im gleichen Rahmen stattfinden wie bei der
Prasenzberatung. Im Folgenden wird beschrieben, wie die Beratenden mit dieser Situation

umgegangen sind.

Bei drei der finf Befragten ist es wichtig, nach der Begrissung und ein paar «Warm-up-Fra-

gen» den Rahmen der Beratung zu Beginn des Telefonats abzustecken. Detaillierte Informa-
tionen dazu folgen in Kapitel 4.2.5. «Gestaltung des Beratungsverlaufs: Struktur und Metho-

den erklaren». Zwei der Befragten gaben zudem an, dass sie regelmassig danach gefragt

haben, ob der Klient oder die Klientin ungestort ist.

Vier Befragte gaben an, Kontakt mit dem Klienten oder der Klientin in Form von Vorabinfor-
mationen vor der Telefonberatung aufgenommen zu haben. Dies erachten diese Befragten

als wertvollen Beitrag zur Beziehungsgestaltung.

Eine Einschatzung von E3 lautet:
«lch habe mir vor der ersten Telefonberatung Uberlegt, dass ich mit der Person davor
schon Kontakt haben méchte. Das heisst, dass ich davor immer schon Kontakt per
Mail aufgebaut habe. Ich habe immer vorgangig Sachen zum Thema geschickt, wo

ich mir dachte, es kdnnte von Interesse sein. Z. B. Chancenhefte, ...»

Dies kommt auch im Votum von E4 zum Ausdruck:
«Ich hatte oft mehrfach per SMS oder Mail Kontakt mit Klienten. Ich habe davor
Links, Ubersichten geschickt. Deshalb waren Kunden besser vorbereitet. Aber ich
habe auch mehr gemacht. Mir ist aufgefallen, dass sich die Kunden ausfuhrlich auf
der Homepage informiert haben. Das war auch schon eine Art Beziehungsgestaltung
im Vorfeld.»

E2 erwahnt zu diesem Thema:
«Am ersten Tag habe ich gleich ein Mustermail geschrieben, das wir den Leuten ver-
schicken kénnen, um ihnen auch zu sagen: «Bitte nehmt euch einen ruhigen Ort,
nehmt euch eine bis eineinhalb Stunden Zeit, in der ihr ungestort seid, setzt euch vor

den PC mit Internetzugang. Wir schicken euch vielleicht Unterlagen, Fragebogen, ...»
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4.2.3. Wertschatzung und Empathie in der Telefonberatung
Die Befragten beschreiben wertschatzendes Verhalten in der Prasenzberatung mit Beispie-
len wie:

e «Auf einem Blatt zu visualisieren, damit etwas nicht im Raum vorbeifliessen kann. Ich
versuche an der Haltung zu kommunizieren, dass mich die Geschichte des Men-
schen interessiert.» — E1

e «lch sehe der Person in die Augen.» — E3

e «lch bin anstandig gekleidet. Sympathie funktioniert auch mit einem Lachen.» — E4

o «Verbal, Mimik und Gestik. Wie man jemanden ansieht.» — E5

Obwohl bei der telefonischen Beratung die genannten Handlungen, um Wertschatzung zu
zeigen, nicht mdglich sind, denken die meisten der befragten Beratenden, dass es ihnen ge-
lungen ist, die notwendige Wertschatzung auch Ubers Telefon auszudricken. E3 erwahnt da-
bei, dass Wertschatzung auch verbal gelingt. E5 ist der Ansicht, dass mit echter Anerken-

nung auch am Telefon Wertschatzung gelingen kann.

Fur E4 gab es jedoch Situationen, bei denen es nicht gelungen ist, Wertschatzung zu signali-
sieren:
«Es gab Situationen, bei denen mir die Wertschatzung nicht gelungen ist. Bei Ju-
gendlichen am Morgen frih, wenn die Jugendlichen noch nicht wach, fit gewesen

sind, oder keine Lust hatten. Vielleicht keine ideale Zeit. »

Unbestritten unter den Befragten ist, dass es schwieriger ist, Empathie in der Telefonbera-
tung zu zeigen, da der nonverbale Teil wegfallt. Sie beschreiben aber Techniken, mit denen
sie mit akustischen Signalen empathisches Verhalten gezeigt haben. Mittels paraverbaler
Kommunikation wurde gezeigt, dass Verstandnis da ist. Beispielsweise sagt E1 viel «<mhm»
und unterbricht den Klienten oder die Klientin nicht, wenn die Person etwas Personliches
schildert. E2 nennt dies «empathisches Grunzen» und nutzt zudem Satze wie: «Aha, ja, ich

verstehe Sie.»

Einen weiteren Aspekt bringt E4 auf:
«lch denke, eine Struktur der Beratung bei der Telefonberatung ist vielleicht noch
wichtiger. Es ist schon Teil der Empathie. Was bei der Prasenzberatung visuell |auft,
muss man am Telefon Uber Sprache, Vertrauen und Rahmenbedingungen aufbauen.

Das muss man viel bewusster machen.»
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Um angemessen wertschatzend oder empathisch reagieren zu kdnnen, ist es wichtig, die
Geflhle des Anderen zu erkennen. Die Mehrheit der Befragten gaben an, dass sie sich mehr
nach den Geflhlen erkundigt haben und deshalb mehr nachgefragt haben.
Fragen, die E1, E2 und E4 in dieser Situation u. a. stellten, waren folgende:

o «Wie fuhlt sich das an?»

o «Wie geht es lhnen dabei?»

o «Wie ist das nun fur Sie?»

e «Jetzt studieren Sie etwas. Kénnen Sie mir sagen, was?»

e «Finden Sie das interessant?»

Diese Fragetechniken eignen sich auch bei Sprechpausen. E4 erwahnt, dass viele Leute
nicht reagiert haben. Uber gezieltes Nachfragen konnte das Gesprach fortgesetzt werden.

Generell sollte Stille am Telefon erklart werden.

E1 beschreibt dies folgendermassen:
«Wenn nichts gesagt wird, oder ich etwas Uberlege, dann muss ich das am Telefon

wie deklarieren, damit die Beziehung nicht abbricht. Das war herausfordernd. »

4.2.4. Verstandigung durch Verstandnisfragen sicherstellen
Die Notwendigkeit, mehr Verstandnisfragen bei der Telefonberatung zu stellen, ist bei allen
Befragten unbestritten. Die Grinde fir die vermehrt gestellten Verstandnisfragen sind vielfal-
tig. So erwahnt E1 diesbezuglich:

«Verstandnisfragen habe ich tendenziell sogar eher bei der Telefonberatung gestellt

[...] um zu Uberprifen, ob ’ich's richtig verstanden habe ...»

Dies kommt auch im Votum von E4 zum Ausdruck:
«lch hab's viel bewusster machen mussen. Ich habe auch immer gesagt, was ich ge-
rade mache. Zum Beispiel habe ich gesagt: ,Darf ich nochmal nachfragen?“ ,Jetzt
schau ich schnell im Internet nach.“ In der Telefonberatung habe ich das eingeleitet

und erklart. Geflhlsmassig habe ich mehr Verstandnisfragen gestellt.»

Fir E5 konnte auch die fehlende Interaktion damit zu tun haben, dass mehr Verstandnisfra-

gen gestellt werden.

4.2.5. Gestaltung des Beratungsverlaufs: Struktur und Methoden erklaren
Insbesondere der Gestaltung des Beratungsverlaufs wird von vier Befragten sogar eine wich-

tigere Bedeutung bei der Telefonberatung im Zusammenhang mit der Beziehungsgestaltung
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beigemessen als bei der Prasenzberatung. E4 beschreibt das, indem betont wird, dass auf
jeden Fall die Beziehungsgestaltung auch damit zu tun hat, dass der Beratungsverlauf zu

Beginn transparent gemacht wird.

Diese Erkenntnis wird auch von E2 geteilt und folgendermassen beschrieben:
«Am Telefon muss ich die Struktur noch mehr erklaren oder schnell einmal sagen, wo
wir im Gesprach sind. Darum muss man bei der telefonischen Beratung mundlich

mehr durch den Prozess fuhren.

E4 bringt diesen Aspekt noch verstarkt zum Ausdruck:
«lch denke, eine Struktur der Beratung bei der Telefonberatung ist vielleicht noch
wichtiger. Es ist schon Teil der Empathie. Was bei der Prasenzberatung visuell 1auft,
muss man am Telefon Uber Sprache, Vertrauen und Rahmenbedingungen aufbauen.

Das muss man viel bewusster machen.»

Ausserdem wurde von E2 erwahnt, dass die aktive Gestaltung des Beratungsprozesses in
der Telefonberatung fast einfacher gelungen ist, da die Klient*innen Infos und Links zum Teil
schon daheim auf dem PC hatten. Diesbezuglich erwahnt E2 ausserdem:
«Dann habe ich begonnen, mehrere Mails zu senden zu den jeweiligen Themen.
Blick in die Personlichkeit, Blick in die berufliche Zukunft, Blick in die aktuellen Inte-
ressen. Wichtig ist viel, viel mehr zu strukturieren. Dann kann man einfacher mitei-
nander sprechen. Ich habe Mails auch vorbereitet und wahrend der Sitzung ge-

schickt.»

4.2.6. «Biiro-Setting» als Beziehungsgrundlage
Die Komplexitat des Beratungssettings Uber Telefon wird im nachfolgenden Statement ver-
deutlicht, indem folgende drei Aspekte einfliessen:

e Beziehungsgestaltung durch Kompetenz

e Beziehungsgestaltung durch die Struktur der Beratung

e Beratungs-Setting (Buro vs. eigenes Daheim)

Dieses Dilemma wird von E1 folgendermassen beschrieben:
«... mehr, was ich als BLB kann und was nicht. Dass ich mehr versuche zu erklaren,
wie mein Verstandnis von BLB ist. Es wurde mir mehr bewusst, dass man nicht «im
Blro-Setting» ist, es ganz wichtig ist, mehr zu erzahlen, wie ich arbeite. Ja, es ist der
ganze Rahmen, der nicht gegeben ist. Indem ich mehr erzahle, wie ich arbeite, versu-

che ich, dies zu ersetzten.»
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Das Buro-Setting kann einen Einfluss auf die Beratung haben, indem die Professionalitat
uber die raumlichen Gegebenheiten transportiert wird. Alle Befragten sind sich einig, dass
ein angenehmes Klima im Beratungszimmer bei der Prasenzberatung ein wichtiger Aspekt
ist. Auch in Anbetracht der Beziehungsgestaltung. E3 erwahnt, dass nach jeder Beratung
eine Onlinebefragung zur Zufriedenheit gemacht wird. Eine Frage betreffe auch das Klima im

Beratungszimmer und da merke der Befragte, dass dies nicht unwichtig sei.

E2 misst dem Thema «Klima im Beratungszimmer» folgende Bedeutung zu:
«Buroeinrichtung ist Kommunikation. Ich achte sehr darauf. Bei der Wahl der Bilder
beispielsweise (... etwas Technisches, etwas Organisches ...). Ich finde es sehr wich-
tig. Man kann nicht nicht kommunizieren.»

«Es ist mir auch wichtig, dass die Klienten hinausschauen kénnen. Das ist bei Visi-

onsfragen wichtig. Da braucht man Weitblick und es 6ffnet den Horizont.»

4.2.7. Wirkung Klient*in im eigenen Daheim

Trotz der angesprochenen Vorteile eines ansprechenden Beratungszimmers scheint der Er-
folg einer Beratung und die Beziehungsgestaltung auch zu funktionieren, wenn der oder die
Klient*in im eigenen Daheim die Beratung wahrnimmt. Dieser Meinung ist jedenfalls ein Teil
der Befragten.

So beschreibt E1, dass das gewohnte Umfeld durchaus ein Vorteil sein kann. Ausserdem ist
man sich am Telefon nicht so nah. Auch E2 begrindet, dass die gewohnte Umgebung Nahe
schafft und stellt die Hypothese auf, dass sich Personen im eigenen Daheim schneller 6ff-
nen, da das Ankommen wegfallt und er oder sie sich nicht erst mit dem Raum und der Per-

son vertraut machen muss.

Diese Meinung teilen nicht alle Befragten. Verzdégerungen des Starts der Beratung aufgrund
ungultiger Telefonnummern war fir E4 ein Storfaktor. E5 nennt, dass immer wieder das Ge-
fahl zurlckblieb, die Schiler aus irgendetwas herausgerissen zu haben. «Es gab Jugendli-

che, die noch im Bett waren.»

Stoérung durch Dritte ist ein Faktor, den einige Befragten nannten. Teilweise waren im Hinter-

grund Geschwister oder Eltern zu horen.

E3 fuhrt dazu weiter aus:
«Bei einer Beratung hatte ich das Geflhl, dass jemand neben dem Klienten ist und
zuhort. Das war schwierig. Das hat mich unsicher gemacht. Ich mdchte ja niemanden

in eine peinliche Situation bringen.»
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4.2.8. Hoher Ressourcenbedarf zur Beziehungs- und Qualitatsgewahrleistung
Einige Befragte geben an, dass sie einen erhdhten Ressourcenbedarf durch die Telefonbe-
ratung erleben. Ein Standpunkt wird darin vertreten, dass die Vorbereitung fiir die Telefonbe-

ratung einen Mehraufwand darstellt.

E2 beschreibt dies folgendermassen:
«Ich finde gute Vorbereitung wahnsinnig wichtig, aber bei der Telefonberatung habe
ich mich noch mehr vorbereiten missen. Das hat vielleicht auch damit zu tun, dass
man im face-to-face auch einmal hinausgehen kann, oder etwas zum Lesen geben
kann. Man kann mal durchschnaufen. Ich gehe dann ins BIZ oder hole einen Frage-
bogen. Dann kann ich auch nachdenken. Darum habe ich mich fir telefonische Bera-

tungen noch viel mehr vorbereitet, vor allem was Infos anbelangt.»

Sogar einen Schritt weiter geht E4:
«lch habe oft mehr Unterstitzung geboten. Mehr abgeklart und nachgeschickt. Habe

Gluckskleber auf die Einladung geklebt. Positiv gestarkt.»

Drei Befragte geben explizit an, dass sie die Beratungen tber Telefon viel ermudender
empfinden. Gerade nach sechs Beratungen fand das E2 sehr anstrengend. Auch E5 emp-
fand diese Zeit als anstrengender. E4 nennt diesen Effekt in Bezug auf technische Schwie-

rigkeiten, wie Rauschen oder Echo.

4.2.9. Telefonberatung im Erst- bzw. Folgetermin
Zwei Befragte erwahnen, dass es in Bezug auf die Beziehungsgestaltung sinnvoll ware, die
Person in einem Erstgesprach kennenzulernen, damit man gegenseitig einen persénlichen

Eindruck vom Gegenuber machen kann.

Eindriucklich wird dieser Standpunkt von E4 vertreten und in mehreren Statements erklart:
«Beziehungsgestaltung war schwacher und schwieriger, weil Visuelles gefehlt hat.
Man muss zwischen Erst- und Folgekontakt unterscheiden. Beim Folgekontakt hat
man den Kunden ja schon gesehen. Da war es relativ leicht. Bei Erstkontakten mit
Schilern war es auch leicht, da die mich im Schulhaus schon gesehen hatten. Hinge-
gen bei Erwachsenen, die ich noch nicht gesehen hatte ist es unpersénlicher geblie-
ben. Darum auch sachlicher.»
«Es ist mir gelungen, empathisch reagieren zu kdnnen, vor allem in Folgeterminen ist

es mir leicht gefallen. Schwieriger bei Erst- und Testbesprechungen.»
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«Es war gut. Man kénnte eine Prasenzberatung machen und Folgetermine am Tele-
fon. Da haben wir eine Chance erlebt, die man langfristig andern sollte. Mehr mit Me-
dien spielen. Etwas per Mail korrigieren und danach nachfragen. Dann muss der
Kunde nicht immer extra kommen und die Stunde flllen. Man kann 6&fter Ausaufga-

ben geben. Was ist passend und angebracht. »

Dies sieht auch E2 so:
«Vielleicht face-to-face im Erstgesprach, damit man ein Bild hat. Wie sportlich jemand
ist. Ich erinnere mich, dass jemand Sportwissenschaften studieren wollte. Das ist jetzt

hip und ich habe nicht gemerkt, wie die Person war.»

4.2.10. Eignung Beratungsinhalte fiir Telefonberatung

Einige Ergebnisse aus den Befragungen lassen darauf schliessen, dass es Beratungsinhalte
gibt, die geeigneter fur die Telefonberatung sind als andere. Eine grobe Unterscheidung
kann zwischen Informationsberatung, Laufbahnberatung, Entscheidungsfindung, Testbe-

sprechung und Arbeit mit diagnostischen Verfahren gemacht werden.

Zwei Beratende erwahnen explizit, dass Informationsberatungen sehr gut fur die Telefon-
beratung geeignet sind. E2 erwahnt: «Ist nattirlich auch eine Infoberatung gewesen, und die
funktionieren sehr gut.» Einen weiteren Vorteil sieht E4 bei Informationsberatung Ubers Tele-
fon und meint dazu:
«Mein Vorteil war, dass mein PC vor mir war. Da konnte ich gleichzeitig recherchie-
ren. War schneller an der Info. Das mache ich sonst im Gespréch ja nicht. Details

konnte ich erklaren. Fur sachliche Infoberatung war's fast besser.»

Laufbahnberatungen kénnen laut Aussage von E1 funktionieren: «Damit eine Laufbahnbe-
ratung funktioniert, man muss sich persoénlich voll einlassen. Das ist bei Telefonberatung viel
schwieriger. Es hat sich fur Klienten so angefihlt, als wirden sie im Gesprach mit mir auf
eine kleine Reise gehen. Mit Bildern, ZRM, kann man besser Atmosphare schaffen, in ein

Thema ganz einzutauchen.»

Bei der Entscheidungsfindung ist E2 der Meinung, dass es Grenzen gibt. Dies wirde an-

geblich nicht gut funktionieren.

In Bezug auf Anwendung von Arbeitsmitteln sind sich die Befragten nicht einig. Zum Teil

wurde erwahnt, dass es weniger Methodenvielfalt Gbers Telefon gab. Andere Befragte
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erklaren, dass im Laufe der Zeit immer mehr prozesshafte Tools auf den Markt gekommen

sind. E2 war sehr erfreut, dass plétzlich die Laufbahnbilder online gewesen sind.

Vier der funf Befragten geben an, dass eine Testbesprechung tbers Telefon schwieriger
sei als wahrend einer Prasenzberatung. Vom flnften Befragten fehlt eine Einschatzung dies-

bezlglich.

Dies kommt im Votum von E1 zum Ausdruck:
«... Laufbahnberatung, wo wir inhaltlich schwierige Testergebnisse besprochen ha-
ben. Da war mir wichtig nachzufragen, was gerade bei der Person ablauft.
Unvorhersehbarkeit! Da habe ich auch die Person gefragt, ob sie diese Situation han-
deln kann. Ob sie Unterstlitzung braucht. Ich habe versucht zu erfahren, was die Ge-
danken sind. Abholen wird am Telefon recht schwierig. Besonders, wenn die Person

nicht viel sagt. Dann musste ich nachfragen, was konkret passiert.»

E3 nennt noch Punkte zur Vorgehensweise:
«Testbesprechung ist schwierig. Dort schicke ich vorgangig die Testresultate. Das ist
schon wegen Datenschutz schwierig. Dann ist es schwierig zu schauen, ob man am

gleichen Ort ist. Man muss fur die Orientierung sehr viel reden.»

4.2.11. Beratungssequenzen bei Telefonberatung
Die Mehrheit der Befragten haben wahrend der Telefonberatungen haufigere Sequenzen der
Beratung angeboten. Es wird von E1 erwahnt, dass es ein Vorteil war, sich mehrfach am Te-

lefon auszutauschen.

E1 begrindet dies:
«Wahrend Corona ist der kontinuierliche Prozess im Vordergrund gestanden, und
nicht so sehr das punktuelle Arbeiten. Gerade fiir Klienten, die sich schwertun, sich
aus eigener Kraft zu bewegen, ist das natirlich spannend, wenn wéchentlich, oder in

kurzen Abstanden telefonisch daran gearbeitet werden kann.

Auch E2 erlebt mehrere Beratungstermine als Mehrwert:
«lch habe mehr Zweit- und Dritttermine abgemacht, weil ich gemerkt habe, dass die
Luft draussen war und wir haben beide gemerkt, dass es anstrengend war. Dann
habe ich gesagt, wir machen noch einen telefonischen Termin. Der Anreiseweg ist ja

nicht usw. Und dann habe ich oft beim zweiten Gesprach gemerkt, dass sie offener
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sind, dass die Beziehung schon da ist. Das hat mir indirekt gezeigt, dass sie sich ver-

standen fuhlen. Sie haben viel schneller erzahlt.»

Dies sieht auch E4 so:
«Ich habe fast allen Leuten oft angerufen. Die Abstande wurden kirzer zwischen den
Beratungen. Es hat mehr einzelne Einheiten gegeben. Was machen wir heute? Meh-

rere kleinere Happchen. Schnupperlehre, Stellensuche, Testbesprechung, ...»

Der Aspekt der haufigeren und mehreren Beratungssequenzen spiegelt auch eine weitere
Nennung von zwei Befragten: E2 und E4 geben an, schneller mit den Beratungen fertig ge-
worden zu sein. Als Grund hierflr wurde die Hypothesen genannt, dass es weniger Moglich-

keiten gibt, methodisch zu arbeiten.

E4 fuhrt dazu aus:
«lch habe probiert langsamer zu reden. Oft auch Hochdeutsch. Man musste alles
Uber Sprache machen. Mir wurde sehr bewusst, dass man in Prasenzberatungen
viele Nebenthemen sagt. In der Telefonberatung war das viel weniger. Ich wollte das
auch nicht. Ich bleib beim Thema. Ich habe weniger Flllsatze verwendet. Diese
Satze im Gesprach sind vielleicht sympathiebildend. Darum waren vielleicht die Bera-

tungen karzer.»

4.2.12. Starken der Telefonberatung
Als eine Starke der Telefonberatung sehen die Mehrheit der Befragten die Tatsache, dass
diese Beratungsform ortsunabhangig ist. E2 erklart, dass es ein Vorteil fur Leute mit langen

Anfahrtswegen sein kann.

Weitere Vorteile der Telefonberatung:
e «Ortsungebunden» — E2
e «BeiKlienten, die Mihe mit Selbstoffenbarung haben» — E2
e «Man kann auch in einer speziellen Phase wie Corona in Kontakt bleiben.» — E1
e «Vorteil fir Leute, die ein heikles oder beschdamendes Thema haben.» —E2
o «Es ist egal, wie man aussieht oder gekleidet ist.» — E2
e «Person kann sich positionieren, wie es ihr wohl ist.» — E3
e «Terminvereinbarungen sind einfacher und flexibler.» — E3
e «lch war weniger abgelenkt.» — E4
e «lch konnte mich besser distanzieren.» — E4

e «Viele Stérungen, die bei Prasenzberatung vorkommen kénnen, fallen weg.» — E4
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e «Auch kurze Sitzungen sind méglich.» — E4

e «Kunde muss weniger Zeit investieren.» — E5

4.2.13. Schwachen der Telefonberatung
Einigkeit herrscht unter den Befragten, es fur die Telefonberatung technisches Know-How
braucht. Fehlt dieses, ist das ein wesentlicher Nachteil. Auch technische Probleme werden

als Nachteil dieser Beratungsform aufgezahlt.

E2 sagt dazu:
«Ein wesentlicher Nachteil ist, dass man bei technischen Problemen nicht in den
Fluss kommt und mit wesentlichen Punkten abgelenkt ist, die man sonst nicht hatte.
Da ich einiges aufgrund des schlechten Kopfhérers nicht verstanden habe, musste
ich mehr Verstandnisfragen stellen. Auch wenn der Klient zu weit entfernt vom Mikro-
fon war. Das soll sofort kommuniziert werden. Man verliert sonst den Faden.»

Auch E3 nennt dies als Schwierigkeit:
«lch habe am Telefon mehr nachgefragt, weil ich's nicht verstanden habe. Das hat
vielleicht mit dem Nonverbalen zu tun, dass ich sie nicht sehe. Manchmal kommt

auch die schlechte Verbindungsqualitat dazu.»

E5 stellt dazu fest:
«Wenn wir von Anfang an, vor Corona, geschult gewesen waren, wie man eine Tele-
fonberatung macht. So arbeitet man mit der Kamera, so ladet man die Leute ein, so
kann man den Desktop prasentieren. So weit bin ich gar nicht gekommen. Ich finde
die technischen Voraussetzungen sind schlecht gewesen. Mein Anspruch fir Tele-
fonberatungen ware ein anderer. Dann muss es funktionieren und ich muss es kon-

nen.»

Weitere Nennungen zum Thema Nachteile sind:

e «Komisch, so personliche Gesprache mit jemandem zu fuhren, aber keine Ahnung zu
haben, was fir ein Mensch dahinter steckt.» — E5

e «Die Vielfalt der Werkzeuge ist nicht gleich gross» — E5

e «lch weiss nicht, was ich nicht weiss. Es hinterlasst immer einen fahlen Beige-
schmack.» — E2

e «Solange es eine Person ist, funktioniert es recht gut.» — E2 (Annahme der Autorin,
dass so gemeint, dass Beratung bei Teilnahme mehrerer Personen schwierig wird)

o «Manchmal fehlen Infos Uber Kleidung.» — E2
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e «Eine Person hat das gar nicht so als Beratung erlebt, sondern eher als Telefonge-
sprach. Sie dachte, sie kdnne mich jederzeit wieder anrufen.» — E3

e «Nicht alle Sinne einsetzen zu kdnnen. Augen, Nase, Ohren.» — E3

4.3. Anliegens- und Zielklarung

Als sie im Interview nach der Anliegens- und Zielklarung gefragt wurden, nahmen die Bera-
tenden zunachst Stellung zu ihrer grundséatzlichen Meinung und Handhabung diesbezlglich.
Die Anliegens- und Zielklarung erachten alle Beratenden als wichtig, jedoch ist die Dauer,
die dieser Prozess einnimmt, jeweils unterschiedlich. Ebenfalls unterscheidet sich die Art und
Weise, wie die jeweiligen Beratenden der Frage der Anliegens- uns Zielklarung auf den

Grund gehen.

So versteht E1 darunter:
«lch habe Fragen. Wie lange sich die Person schon mit dem Thema beschéaftigt.
Wieviel sie selber schon unternommen hat. Bis wann sie etwas verandern will,
muss oder Lust darauf hat. In der ersten Stunde betreibe ich viel Aufwand um klar

zu definieren, um was es geht.».

Auch E2 sieht das ahnlich:
«Eine sehr gute Zielvereinbarung ist ganz wichtig. Egal ob face-to-face oder Telefon-
beratung. Ausgangslage klaren. An dem lange feilen, bis man ein realistisches Ziel

formuliert hat.»

Fur E4 spielt der Fragebogen eine Rolle:
«Oft nehme ich Bezug auf Fragebogen der Anmeldung und frage, mit welcher Frage
sie einsteigen wollen. Dann kann ich schon kanalisieren. Wir fokussieren auf die
wichtigsten Punkte. Was kann ich als BSLB. Manche Wiinsche kénnen wir nicht erful-

len.»

Fur E5 gilt:
«Mir ist wichtig, immer ein Beratungsziel zu definieren. Das ist eine Verbindlichkeit
und die gehort auch zur Beziehungsgestaltung. Was kann ich ihnen bieten. Kann ich

ihnen das Uberhaupt bieten?»
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4.3.1. Unterschiede der Anliegens- und Zielklarung
Alle Befragten sind sich einig, dass sie keine grossen Unterschiede bei der Anliegens- und
Zielklarung bei der Telefonberatung im Vergleich zur Prasenzberatung wahrgenommen ha-

ben.
FUr E4 war auffallend:

«Es ist fast gleich gewesen. Am Telefon habe ich’s einfach ein bisschen deutlicher

gesagt. Keine grossen Unterschiede gemerkt.»
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5. Diskussion und Ausblick

Die vorliegende Arbeit geht der Fragestellung nach, wie die Beziehungsgestaltung bei Tele-
fonberatung im Vergleich zu Prasenzberatung gelingt und was Chancen und Stolpersteine
der jeweiligen Beratungsform sein kdnnen. Dabei sollen Aussagen gemacht werden, unter
welchen Bedingungen oder mit welchen Mitteln die Beziehungsgestaltung Ubers Telefon ver-
bessert werden kann. Ausserdem ist der Unterschied der beiden Medien in der Beziehungs-

gestaltung von Interesse.

Im zweiten Kapitel der Arbeit wurden die theoretischen Grundlagen zur Beziehungsgestal-

tung, Kommunikation, Distanzberatung sowie Anliegens- und Zielklarung aufbereitet.

Die aus der Theorie und Praxis hergeleiteten Forschungsfragen waren die Basis bei der Er-
stellung des Interviewleitfadens fur die Expert*inneninterviews und die Kategorienbildung.
Anhand von flnf qualitativen Interviews wurden die Forschungsfragen reflektiert. Die Aus-

wertung erfolgte mittels qualitativer Inhaltsanalyse.

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse der Befragung in Bezug auf die Fragestellung
zusammengefihrt und interpretiert. Die Schlussfolgerungen stiitzen sich sowohl auf die Er-
gebnisse der Untersuchung als auch auf die theoretischen Grundlagen ab. Es kdnnen aus-
serdem auch interessante Aspekte zum Thema aus den Ergebnissen abgeleitet werden, die

es sich nach Ansicht der Autorin zu besprechen lohnt.

5.1. Grundeinstellung zu Distanzberatung
Fir die folgenden Ansichten konnte keine theoretische Erklarung gefunden werden. Trotz-
dem finden sich in der Untersuchung wichtige Erkenntnisse, die in die Diskussion aufzuneh-

men auf alle Falle lohnenswert ist.

Die Untersuchung zeigt eindrtcklich das Potential, die Distanzberatung generell und Telefon-
beratung im Speziellen bietet. Durch Ubung mit dieser fiir die meisten Beratenden neuen Be-
ratungsform und der Tatsache, dass wahrend der speziellen Phase des Corona-Lockdowns
keine Alternative zur Telefonberatung bei der BSLB St.Gallen bestanden hat, haben sich alle
Befragten mit dieser Situation und Beratungsmethode anfreunden mussen. Dieser Umstand
hat keinen Diskussionsspielraum zugelassen. Die Beratenden wurden Uberwiegend ins kalte
Wasser geworfen, weswegen die Lernkurve auch steil gewesen sein durfte. Nicht nur der
Umgang mit der neuen Beratungssituation und die Fertigkeiten in der Anwendung, die fur
Telefonberatungen von Bedeutung sind, haben sich verbessert. Erstaunlicherweise konnte

sich die Meinung der Befragten zu diesem Thema gewaltig steigern. So hat sich die Haltung
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der Beratenden zum Thema Telefonberatung im Durchschnitt um 3 Skalenwerte nach ca.

10-wdchiger Praxis im Vergleich zur Ansicht vor dem Lockdown erhéht.

5.2. Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung

Beziehungsgestaltung sowohl in der Prasenz- als auch in der Telefonberatung kann viele Fa-
cetten haben. Im Folgenden wird auf die diversen Nennungen der Expertinnen und Experten
eingegangen, zudem werden theoretische Erkenntnisse untereinander in Verbindung gesetzt

und mit eigenen Interpretationen der Autorin erganzt.

5.2.1. Einstieg in die Telefonberatung

Die Erkenntnisse aus der Untersuchung machen deutlich, dass die Befragten gewisse Ritu-
ale bei der Prasenzberatung haben, um dem Klienten oder der Klientin ein gutes Geflhl des
Ankommens zu vermitteln. Damit soll Wohlbefinden geschaffen und Vertrauen vermittelt wer-
den. Bei der Telefonberatung ist es nicht im gleichen Umfang maéglich, beratungsunabhan-
gige Rituale der Beziehungsgestaltung anzuwenden. Solche Rituale sind zum Beispiel das
freundliche Abholen im Wartebereich und der auf dem Weg ins Beratungszimmer entste-
hende Austausch mit leichtem Small Talk. In diesem Zusammenhang wurde deutlich, dass
auch bei der Telefonberatung versucht wurde, durch gezielte « Warm-up-Fragen» und Small

Talk eine gute Atmosphare herzustellen.

Die Untersuchung hat zudem gezeigt, dass durch Kontakt tiber Mail oder SMS vor der Erst-
beratung die Weichen fur eine positive Beziehungsgestaltung gestellt werden kénnen, was

als zentraler Aspekt erachtet wird.

5.2.2. Wertschatzung und Empathie in der Telefonberatung
Bei der Frage, wie Wertschatzung und Empathie in der Telefonberatung transportiert werden

konnen, zeigt sich sowohl in der Theorie als auch in der Untersuchung ein klares Bild:

Die einzige Moglichkeit bei der Telefonberatung, wertschatzendes und empathisches Verhal-
ten zu zeigen, besteht Gber die Sprache. Somit ist nur mittels verbaler Kommunikation még-
lich, diese Emotionen zu transportieren. Uber Beziehungshinweise, die im Kapitel 2.4.1. be-
schrieben werden, kann gezeigt werden, wie man zum Gegenuber steht, oder was man von
ihm oder ihr halt. Durch Formulierung, Tonfall, Mimik und Gestik werden Beziehungshin-
weise vermittelt.

Die Untersuchung zeigt, dass es in der Telefonberatung schwieriger ist, Wertschatzung und
Empathie zu zeigen, dass es aber durchaus Moglichkeiten dafur gibt. Insbesondere als wich-

tig erachtet wird, Personen nicht zu unterbrechen, wenn sie etwas Persdnliches berichten.
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Ausserdem kdnnen mit paraverbalen Ausdricken wie «aha», «mhm» usw. Aussagen besta-
tigt werden. Hilfreich sind auch verbal formulierte Satze wie zum Beispiel «Ich verstehe».
Dies wird auch in der theoretischen Erarbeitung in Kapitel 2.5.1. erklart. Ansonsten wirde
man am Telefon lange nur schweigend zuhéren und die Anruferin oder der Anrufer kénnte so
verunsichert werden. Auch in Kapitel 2.3.1. wird verdeutlicht, dass in der klientzentrierten Be-
ratung die Beziehung zentral fur die Beratung ist und der Fokus auf der Gesprachsfuhrung
liegt. Kongruenz, Empathie und Akzeptanz spielen sowohl in der Theorie als auch in den Er-
gebnissen der Untersuchung eine wesentliche Rolle. So wird dies in der Praxis angewendet

und das Verhalten der Beratenden in den Ergebnissen durch mehrere Zitate verdeutlicht.

Wie in Kapitel 2.5.1. erklart, konnen durch parasprachliche Mittel wie Lachen, Seufzen, Wei-
nen, Gahnen oder Pfeifen sowie Tonfall, Rhythmus, Geschwindigkeit, Lautstarke und Stimm-
lage, Geflhle vermittelt werden Sétemann (2019, S. 12). Verbale Ausserungen, denen die

parasprachlichen Begleitausdriicke fehlen, kdnnen die Horerin oder den Hoérer hingegen irri-

tieren.

In der Theorie finden sich Beispiele (siehe Kapitel 2.5.1.), dass aktives Zuhéren insbeson-
dere in der auf den akustischen Kanal reduzierten telefonischen Beratung eine besondere
Rolle zukommt. Diese Erkenntnis wird auch durch die Untersuchung bekraftigt. So wird be-
schrieben, dass es bei der Telefonberatung von grosser Bedeutung ist, sich Gber die Geflihle
der Gesprachspartnerin oder des Gesprachspartners aktiv zu erkundigen. Diesbezlgliche
Fragen eignen sich auch in Sprechpausen. Damit wird unter anderem versucht, die Bezie-

hung bei der Telefonberatung nicht abbrechen zu lassen.

5.2.3. Verstandigung durch Verstandnisfragen sicherstellen

Der Einsatz von gezielten Verstandnisfragen aus der Untersuchung deckt sich in grosser
Ubereinstimmung mit den Erkenntnissen aus der Theorie (Kapitel 2.5.1.). Diese besagt, dass
der Gesprachsteilnehmer resp. die Gesprachsteilnehmerin die Aussagen bei Bedarf korrigie-
ren kann und dies durch Wendungen wie «Habe ich es richtig verstanden, dass...?» oder

«Bitte korrigieren Sie mich, wenn ich da etwas falsch aufgefasst habe» ermittelt wird.

Interessanterweise hat die Untersuchung gezeigt, dass es bei der Telefonberatung sogar

noch wichtiger ist, Verstandnisfragen zu stellen als bei der Prasenzberatung.

Die Schwierigkeiten des Erkennens der Gefuhle Uber rein akustische Wahrmehmung wird in
der Untersuchung an mehreren Stellen zum Ausdruck gebracht. Diese Problematik be-

schreibt auch Nussbeck (Kapitel 2.4.4.), indem erwahnt wird, dass lediglich ca. 7 % der
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emotionalen Bedeutung einer Botschaft durch Sprache vermittelt und tGber 55 % durch non-
verbales Verhalten wie Gesten, Kdrperhaltung oder Gesichtsausdruck zum Ausdruck ge-
bracht wird. Umso erstaunlicher ist die Erkenntnis aus der Untersuchung, dass es im Gros-
sen und Ganzen gut gelungen sein soll, empathisches und wertschatzendes Verhalten bei
Telefonberatungen zu zeigen. In der Untersuchung wird erwahnt, dass jedoch haufig eine
gewisse Unsicherheit mitschwebt, da es schwierig ist zu beurteilen, ob Geflhle immer richtig

erkannt werden.

5.2.4. Gestaltung des Beratungsverlaufs: Struktur und Methoden erklaren

Die im Rahmen der Interviews gemachten Aussagen der Befragten weisen darauf hin, dass
die Gestaltung des Beratungsverlaufs und die Erklarung der eingesetzten Methoden stark
mit der eigenen Beratungsgrundhaltung der Beratungsperson verknlpft ist und gerade bei
der Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung von grosser Bedeutung ist. Die grundsatz-
liche Empfehlung fir eine Beratungsgrundhaltung wird im theoretischen Teil in Kapitel 2.3.2.
erwahnt, wo dazu angeregt wird, beispielsweise Uber das Beratungs- und Rollenverstandnis,
die Beziehungsgestaltung und die inhaltliche, soziale und zeitliche Architektur einer Beratung
zu reflektieren. Teile der von McLeod beschriebenen Kompetenzen einer Beratungsperson
(Kapitel 2.3.1.) beschreiben auch die Fahigkeit, Beratungen zu strukturieren und die Beherr-

schung beraterischen Techniken.

Die Untersuchung zeigt, dass das strukturierte Leiten der Beratung und die FUhrung des Be-
ratungsprozesses in der Telefonberatung umso wichtiger ist, da es schnell passieren kann,
dass man sich Uber das ausschliesslich verbale Medium im Prozess verliert. Es liegen keine
fur den Prozess hilfreiche Arbeitsblatter bereit, um dies zu visualisieren. Die fehlenden Rah-
menbedingungen, die bei der Prasenzberatung automatisch verfiigbar sind, gilt es durch be-
wussten Aufbau und Gliederung der Telefonberatung zu initiieren. Die Auswertung legt nahe,
dass damit Vertrauensaufbau und sogar Empathie gestiftet werden kann.

Zu erwahnen ist hier auch die Mdglichkeit, Informationen per Mail vor, wahrend und nach der
Beratung einfliessen zu lassen. Mails kénnen folgenden Charakter haben:

e Blick in die Personlichkeit

e Blick in die berufliche Zukunft

e Blick in die aktuellen Interessen

e Generelle Informationen

e Arbeitsblatter
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Die Strukturierung, die dann auch im Versand der Mails weitergeflihrt wird, kbnnte einen er-
heblichen Mehrwert fur die Gliederung der Beratung und das Verstandnis der unterschiedli-
chen Themenfelder darstellen. Damit kann quasi gleichzeitig synchrone, wie asynchrone Dis-
tanzberatung stattfinden und der Austausch auf verschiedenen Ebenen erfolgen (siehe auch
Schreiber in Kapitel 2.5. dieser Arbeit).

5.2.5. «Biiro-Setting» als Beziehungsgrundlage

Die Ergebnisse der Untersuchung haben die theoretischen Grundlagen und die Literaturana-
lyse bestatigt, wonach eine Beratungsperson im Blro-Setting gewisse Professionalitat aus-
strahlt. In Theoriekapitel 2.3.1. wird angemerkt, dass ein Rahmen und eine Atmosphéare ge-
schaffen werden, in der sich Ratsuchende sicher und ernst genommen flhlt. Ausserdem soll
in Anbetracht der Beziehungsgestaltung flir angenehme, stérungsfreie und geeignete Raum-
lichkeiten gesorgt werden. Auch in Kapitel 2.3.2. wird das Beratungssetting und die Wirkung
der Ausstattung angesprochen.

Die Untersuchung zeigt eindrticklich, dass Informationen, die tber eine Institution oder ein
Buro transportiert werden, durchaus einen Einfluss auf folgende Parameter haben kénnen:
e Interpretation der Beratungsqualitat
e Ziel der Beratung
e Kompetenzen der Beratungsperson

e Struktur der Beratung

Durch Bilder an der Wand, Flyer im Wartebereich, Videos auf einem Bildschirm oder dem
Angebot eines BIZ ist der Bezug zum Thema BSLB zwangslaufig und unmissverstandlich
gegeben. Eine Hypothese ware, dass diese Eigenschaften beim Wahrnehmen der Beratung
zu Hause mdglicherweise fehlen und den Fokus abschweifen lassen kdnnen. «Man kann
nicht nicht kommunizieren.» (Zitat E2) oder Kapitel 2.4.2. zum Inhalts- und Beziehungsas-
pekt von Kommunikation, das besagt, dass Verhalten immer Kommunikation ist. Da es kein

Nicht-Verhalten gibt, ist es unmoglich, nicht zu kommunizieren.

5.2.6. Wirkung Klient*in im eigenen Daheim

Die Ergebnisse der Untersuchung wurden insofern in den theoretischen Grundlagen besta-
tigt, dass eine ungestérte Umgebung ausserordentlich wichtig fur eine erfolgreiche Bezie-
hungsgestaltung ist. Im Theorieteil unter dem Kapiteln 2.1.1. und 2.5.1. finden sich Hinweise,
dass Beratungsgesprache unbedingt stérungsfrei ablaufen sollen und eine ruhige akustische

Umgebung wichtig ist.
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Die Aufarbeitung der Interviews hat ergeben, dass es bei der telefonischen Beratung immer
wieder vorgekommen ist, dass sich Familienmitglieder im Hintergrund befanden. Besonders
auffallend war dies bei Beratungen mit Jugendlichen. Das I6ste bei den Beratungspersonen
Verunsicherung aus. Die Fragen werden angepasst, um den Klienten resp. die Klientin nicht
in eine unangenehme Situation zu bringen. Ausserdem wurde speziell bei Jugendlichen er-

wahnt, dass diese nicht immer punktlich bereit gewesen sind.

Ein komplett unterschiedliches Phanomen tritt auf, wenn der Klient oder die Klientin sich
wahrend der Beratung zuhause befindet. In der Untersuchung wurde festgestellt, dass sich
im eigenen Daheim die Personen schneller 6ffnen und persénliche und sogar schambehaf-
tete Punkte schneller zur Sprache kommen. Es wird vermutet, dass dies in der Prasenzbera-
tung nicht immer in dieser Form der Fall gewesen ware. In Kapitel 2.5.1. wird kurz auf die
Feststellung von Genth und Hoppe eingegangen, die besagt, dass beim Telefonieren eine
paradoxe Situation einer Nahe durch Distanz entsteht, was sich gut auf oben beschriebene

Beobachtungen Ubertragen lasst.

Folgende Hypothesen sind durch die Auswertung der Untersuchung denkbar:
¢ Die gewohnte Umgebung schafft Nahe.

e Anonymitat ist Uber das Medium Telefon eher gewahrleistet.

5.2.7. Erhohter Ressourcenbedarf der Beratungsperson

In der Theorie konnte kein Hinweis fur die in der Untersuchung hervorgebrachte Erkenntnis
gefunden werden, dass ein erhdhter Ressourcenbedarf der Beratenden bei der Telefonbera-
tung notwendig ist, um die Beziehung und Qualitat zu gewahrleisten. Die Untersuchung zeigt
aber, dass die Vorbereitungen zu Telefonberatungen haufig als aufwendiger eingestuft wird
als bei Prasenzberatungen. So wurden oft Mails mit Informationen vorab versendet oder in
einer anderen Form Kontakt mit den Klient*innen aufgenommen. Es wird beschrieben, dass
man bei der Prasenzberatung mit unterschiedlichen Methoden spielen kann, wie beispiels-
weise Literatur im BIZ holen gehen usw. Diese Méglichkeit, spontan zu reagieren, entfallt zu
einem gewissen Teil in der Telefonberatung. Dies konnte ein Grund dafur sein, weshalb

mehr Energie in die Vorbereitung geflossen ist.

In diesem Zusammenhang ist auch die erhdhte Ermidung der Beratenden zu erwahnen. Es
kann gefolgert werden, dass die personlichen Ressourcen der Beratenden durch die Tele-
fonberatung mehr ausgeschopft werden. Folgende Griinde spielen dafir eine Rolle:

e Mehr Vorbereitung
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¢ Fehlende Sinneseindriicke und deshalb konzentrierteres Arbeiten mit den verfligba-
ren Sensoren

e Technische Bedingungen

Ob sich dies im Laufe der Zeit mit Einstellung einer Routine anpassen wurde, ist offen. Mog-
lich ware aber auch ein héherer Erschopfungszustand der Beratenden, wenn sie auf lange

Zeit nur am Telefon beraten wiirden.

5.2.8. Telefonberatung im Erst- bzw. Folgetermin

Theorie und Untersuchung zeigen, dass sich Telefongesprache zur Beratung eignen. So
wird im Kapitel 2.5.1 beschreiben, dass sich telefonische Gesprache fur Kurzberatungen o-
der zur Erganzung bei Prasenzberatungen eignen. Im Kapitel 2.4.4. zur nonverbalen Kom-
munikation wird abgewogen, dass fur die Vermittlung von reinen Sachinhalten nonverbales

Verhalten weniger entscheidend ist.

Es gibt eine Tendenz der Untersuchung, die sich dafir ausspricht, Erstberatungen vorzugs-
weise nicht Uber das Medium Telefon anzubieten. Da das Visuelle des Gegenlbers komplett
gefehlt hat, ware eine Erstberatung in Prasenz hilfreich, um sich ein Bild zu machen. Dieses
Bild kénnte sowohl wichtige Informationen fir den Berufswahlprozess beinhalten als auch
forderlich im Hinblick auf die Beziehungsgestaltung sein. Die Gefahr besteht, dass die Bera-
tung bei ausschliesslichen Telefonkontakten unpersoénlicher bleibt, was ein Defizit fur die Be-
ziehungsgestaltung darstellt. Diesbezuglich wird aber in der Untersuchung festgestellt, dass
es von Vorteil sein kénnte, mit «den Medien zu spielen», um in einem Folgetermin je nach

Fragestellung Telefonberatungen anzubieten.

Die Untersuchung zeigt hier, dass Informationsberatungen gut fir die telefonische Bera-
tung angewendet werden kénnen. Besonders dann, wenn das Gegenulber auch am PC mit
Internetzugang und Mailempfang sitzt. Die erarbeiteten Informationen kénnen so gleichzeitig

besprochen werden.

Laufbahnberatungen sind laut Untersuchung schwieriger durchzuftihren, aber machbar.
Grinde dafir sind die Notwendigkeit, Geflihle und Irritationen des Gegentibers zu erkennen
und darauf zu reagieren. Diese Informationen werden wie schon besprochen nicht immer

Uber rein verbale Interaktion transportiert.

Bei der Anwendung von Arbeitsmitteln bestehen Einschrankungen in der Telefonberatung.

Besonders wenn es darum geht, interaktiv ein Thema zu bearbeiten.
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Testbesprechungen insbesondere von Personlichkeitstest sind mit Vorsicht zu geniessen,
da die Gefahr besteht, die Emotionen der Klient*innen nicht richtig wahrzunehmen und aus
diesem Grund eventuell nicht empathisch und wertschatzend zu reagieren. Andere Testbe-
sprechungen setzen voraus, dass das Gegentber an einem PC mit Internetzugang sitzt
und gleichzeitig die Tests mitansehen kann. Dies wiederum birgt die Komplexitat, dass man

sehr genau erklaren muss, wo man sich auf dem Testblatt gerade befindet.

Auffallig ist, dass die Untersuchung zeigt, dass etliche, auch komplexere Beratungsinhalte
mit der Telefonberatung moglich sind. Dies wird als Unterscheidung zur Feststellung in der
Theoriekapitel 2.5.1 gesehen, indem beschrieben wird, dass die telefonische Beratung ledig-

lich die Mdglichkeit einer niederschwelligen synchronen Distanzberatung bietet.

Ubersicht Eignung

Die folgende Ubersicht erfasst den Eindruck der Autorin in Bezug auf verschiedene Inhalte
einer Beratung, die auch in Anbetracht der Beziehungsgestaltung zu berlcksichtigen sind.
Aufgrund der Expert*innenaussagen wurde von der Autorin eine Beurteilung gemacht. Diese
Beurteilung wird mittels Anzahl Sterne «* » vorgenommen. Dies soll zur Visualisierung der

Aussagen dienen, jedoch besteht kein Anspruch auf Vollstandigkeit.

o «..» keine Eignung oder Grundlage
o «X» massige Eignung oder Grundlage
o KKy gute Eignung oder Grundlage

e «k% %y  sehrgute Eignung oder Grundlage

Prasenzberatung | Telefonberatung
Erstberatung * % % *
Folgeberatung * % % * %
Informationsberatung * % % % %k
Laufbahnberatung * % % * %
Entscheidungsfindung * % % *
Anwendung Arbeitsmittel * % % *
Testbesprechung Persénlichkeitstests * % % *
Testbesprechung allgemein * % % * %

Abbildung 8: Ubersicht Eignung Inhalte im Vergleich (eigene Abb.)
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5.2.9. Beratungssequenzen bei Telefonberatung

Sowohl in der Theorie unter Kapitel 2.5.1 als auch in der Untersuchung wird deutlich, dass
sich Telefonberatung auch fir kurze Sequenzen eignet. Dieser Umstand ist deshalb erwah-
nenswert, da es in Bezug auf den jeweiligen Anfahrtsweg des Klienten oder der Klientin eine
Rolle spielt. Generell wird in der Mdglichkeit von kirzeren Telefonberatungen der Vorteil ge-
sehen, diese flexibler und auf den Klienten resp. die Klientin und die Beratungsperson bes-

ser abstimmen zu konnen.

Die Untersuchung zeigt einen weiteren Vorteil, haufigere Beratungssequenzen zu realisie-
ren, indem beschrieben wird, dass der kontinuierliche Prozess besser im Fokus bleibt. In An-
betracht der Beziehungsgestaltung stellen mehrfache Termine ebenfalls einen Mehrwert dar.
Ausserdem kénnen damit leichter einzelne Themenbldcke zeitlich getrennt betrachtet wer-

den.

5.2.10. Technische Bedingungen

Als bedeutendste Schwierigkeiten in der Telefonberatung wurde in der Untersuchung techni-
sche Probleme genannt. Solche Behinderungen kénnen sowohl auf Beratenden- als auch
auf Klient*innen-Seite beobachtet werden. Auch beim Versuch, dies gezielt zu verbessern,

wird es immer ein gewisses Restrisiko (auch auf Seite Klient*in) geben.

5.2.11. Starken der Telefonberatung
Im Folgenden wird kurz auf einige durch die Untersuchung erarbeiteten Starken der Telefon-
beratung eingegangen. Einige Punkte wurden im vorhergegangenen Teil schon genauer be-

handelt. Diese werden hier nur am Rande oder gar nicht erwahnt.

e «..» keine Grundlage oder Erkenntnis
o «Ky méssige Grundlage oder Erkenntnis
o KKy gute Grundlage oder Erkenntnis

e k% %ky  sehrgute Grundlage oder Erkenntnis

Prasenzberatung | Telefonberatung
Bedeutung Struktur Beratungsverlauf * % * % %
Haufigere Beratungssequenzen * % * % %
Maglichkeit kiirzerer Beratungen * * % %
Flexibilitat (Ort, Zeit) * * % *
Selbstoffenbarung (heikle, schambe- * % * % %
haftete Themen)

Abbildung 9: Ubersicht Starken der Telefonberatung im Vergleich (eigene Abb.)
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5.3. Anliegens- und Zielklarung

Die Bedeutung der Anliegens- und Zielklarung ist sehr hoch, stimmen sowohl die Theorie
(Kapitel 2.6.) als auch die Resultate aus der vorliegenden Untersuchung uberein. Es zeigt
sich in der Untersuchung eine unterschiedliche Herangehensweise an die Zielklarung. Die
Beratungspersonen sind sich einig, dass eine Zielklarung fur den zufriedenstellenden Bera-

tungserfolg erfolgen sollte.

Die Untersuchung hat ergeben, dass kein gravierender Unterschied zwischen der Anliegens-
und Zielklarung bei der Prasenz- und Telefonberatung besteht. Es wird angenommen, dass
die Anliegens- und Zielklarung auch in der Prasenzberatung in der Uberwiegenden Mehrheit
basierend auf verbaler Kommunikation erfolgt. Die Fragestellungen der beratenden Person
erfolgt nach einem Muster, das auch in der Telefonberatung angewendet werden kann. Die
Autorin stellt die Hypothese auf, dass dies der Grund daflr sein kdnnte, dass kein Unter-

schied festgestellt wurde.

5.4. Bedeutung fur die Praxis: Handlungsempfehlungen
Aus den gewonnenen Erkenntnissen leitet die Autorin dieser Arbeit sieben Handlungsemp-

fehlungen flr die Praxis ab, die im Folgenden vorgestellt werden.

Ubung mit diversen Distanzberatungs-Tools

Fur die Praxis kann abgeleitet werden, dass es durchaus sinnvoll ist, mit diversen Distanzbe-
ratungs-Tools zu Uben, um eine breite Palette anbieten zu kdnnen. Wichtig ware jedoch eine
umfangreiche Einfuhrung ins jeweilige Tool, das von der Institution abgesegnet und als si-
cher gilt. Mit einer gezielten Einschulung soll erreicht werden, dass sich die Beratenden si-
cher in der Anwendung fuhlen. In der Untersuchung wurde festgestellt, dass dies mit ein
Grund fur die anfanglichen Schwierigkeiten gewesen ist. Diese Feststellung betrifft die Dis-
tanzberatung generell, jedoch kann sie auch fur die Fragestellung der Telefonberatung ange-
wendet werden. Die Untersuchung hat gezeigt, dass es im Umgang wahrend der Telefonbe-
ratung mit Mail, Arbeitsblattern und Aufbau der Beziehung durch vorherige Kontaktaufnahme

schon Strategien gibt, die erfolgreicher sind als andere. Diese galte es haufiger anzuwenden.

Mischung der Medien
Diese Untersuchung zeigt, dass man in der Distanzberatung eine Chance fir die BSLB er-
lebt hat, die auch mittel- und langfristig genutzt werden sollte. Eine Méglichkeit ist es, ver-
mehrt unterschiedliche Beratungsformen zu verwenden, um eine Mischung aus Prasenz-,
Telefon-, Mail- und Videoberatung anzubieten. Zu den Vorteilen wirden die ortliche und zeit-
liche Unabhangigkeit einerseits, und die bessere Prozessbegleitung andererseits zahlen.
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Angebot kirzerer Termine

Da die Telefonberatung zeitlich und ortlich unabhangig ist, wird die Méglichkeit realistisch,
kirzere Termine anzubieten. Dieser Vorteil sollte in jedes Angebot der BSLB aufgenommen
werden, um so den Beratungsprozess sinnvoll zu erganzen. Die damit gewonnene Interventi-
onsmoglichkeit beim Erkunden des Standes der Handlungsschritte oder kurze Informations-
moglichkeit bei Kund*innen-Bedarf stellt ein betrachtlicher Mehrwert fur die Qualitat der Be-

ratung und nicht zuletzt der Beziehungsgestaltung dar.

Wahl der Beratungsinhalte
Fur die Telefonberatung sollte eine Beratungsperson nur Inhalte wahlen, mit welchen er oder
sie sich auch wohl fuhlt. FUr Inhalte mit komplexerem Charakter ist die Empfehlung der Auto-

rin, Prasenz- oder Videoberatungen zu wahlen.

Sinnvolle Ergédnzung
Die telefonische Beratung sollte als Erganzung zum Ubrigen Beratungsangebot gesehen

werden und nicht unbedingt als Ersatz der Prasenzberatung.

Gezieltes Nachfragen

Aufgrund der Reduktion der Sinneseindriicke bei der Telefonberatung ist es ausserordentlich
wichtig, sich aktiv nach Geflhlen, Gedanken oder Meinungen des Klienten oder der Klientin
zu erkundigen. Dieses standige Nachfragen mag manchmal zwar «lastig» erscheinen, ist
aber von grosser Bedeutung fur die Beziehungsgestaltung, um Uberhaupt in der Lage zu

sein, dem Gegenuber Empathie, Akzeptanz und Wertschatzung entgegenzubringen.

Online-Arbeitsmittel

Wahrend des Corona-Lockdowns wurden von verschiedenen Anbietern Arbeitsmittel online
zur Verfligung gestellt. Als Beispiel dafir kdnnen die Bilder zur Laufbahngestaltung genannt
werden. Hilfreich ware ein bleibendes Angebot dieser Hilfsmittel bzw. die Auseinanderset-
zung mit diesem Thema jedes einzelnen Beratenden, damit ein personlicher Bestand der be-

vorzugten Arbeitsmittel jederzeit wahrend der Telefonberatung eingesetzt werden kann.

5.5. Kritische Betrachtung der Untersuchung

In der vorliegenden Arbeit wurde mit der qualitativen Technik des problemzentrierten Inter-
views mit Expert*innen gearbeitet und zur Datenaufbereitung die Technik der wortlichen
Transkription verwendet. Die Datenauswertung schliesslich orientierte sich an der qualitati-

ven Inhaltsanalyse nach Mayring (2016). Die gewahlte Untersuchungs- und
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Auswertungsmethode haben sich fir die Erforschung der Fragestellung bewahrt. Der Ge-
sprachsleitfaden fur die Expert*inneninterviews war hilfreich und ermdglichte einen ziemlich
freien Gesprachsverlauf, obwohl auf bestimmte Fragestellungen fokussiert wurde. Kritisch
mochte die Autorin aber gewisse Formulierungen des Interviewleitfadens erwahnen und gibt
zu bedenken, dass eventuell einleitende Zitate vor der Fragestellung die Expert*innen mog-
licherweise beeinflusst haben kénnten. Als Beispiel wird folgendes einleitendes Zitat aus
dem Interviewleitfaden erwahnt: «Als Berater versuchen Sie, den Klienten und seine Welt so
zu sehen, wie er sie sieht, und ihm etwas von diesem Verstandnis mitzuteilen.» (Rogers,
1973).

Einschrankend zur vorliegenden Arbeit muss gesagt werden, dass die Stichprobe mit Bera-
tenden, die insgesamt recht unerfahren mit Telefonberatungen gewesen sind, vielleicht zu
homogen war. Zwei Beratende hatten Erfahrungen mit Video- und Telefonberatung. Jedoch
sind die Unterschiede der Video- und Telefonberatung in Bezug auf die Beziehungsgestal-
tung doch betrachtlich. Im Nachhinein betrachtet ware es vielleicht interessant gewesen,
auch Beratende fir die Interviews zu gewinnen, die schon mehr Erfahrung mit Telefonbera-
tung im Speziellen gemacht haben. Die Themen der Beziehungsgestaltung unter heteroge-

nen Expert*innen zu analysieren, kdnnte ebenfalls spannend sein.

In der vorliegenden Arbeit sind bei der Erarbeitung viele unterschiedliche Kategorien entstan-
den. Dies sieht die Autorin als gewisses Defizit. Nicht klar ist jedoch, wie dies sonst hatte
sinnvoll und doch in der nétigen Ausflihrlichkeit behandelt werden kénnen. Bei der Ents chei-
dung der Aufnahme der jeweiligen Kategorien in die Untersuchung wurde beurteilt, ob die
Thematik der Beziehungsgestaltung gegeben ist. Trotz vielfaltiger und nicht immer eindeutig

zuzuordnender Kategorien wurde dennoch ein Transfer ausgemacht und deshalb behandelt.

5.6. Weiterfuhrende Gedanken und Ausblick

Die Untersuchung hat gezeigt, dass Beziehungsgestaltung trotz geringerer Sinneseindrticke
gelingen kann. Interessant ware zu erfahren, wie diese Analyse in Bezug auf Videoberatung
ausfallen wirde. Lassen sich die fehlenden Informationen rein tber Video komplett kompen-
sieren, oder ist auch bei dieser Beratungsform eine Reduktion der Informationen zu be-

obachten?
In der BSLB St.Gallen konnte nach dem Lockdown beobachtet werden, dass die Nachfrage

nach Telefonberatungen rasch abgeklungen ist. Es wurden wieder Uberwiegend Prasenzbe-

ratungen durchgefihrt. Dies vor allem auf Kund*innenwunsch.
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Antworten auf folgende Fragen waren diesbezlglich spannend:
e Welches sind die Grinde, wieso sich Klient*innen Prasenzberatungen winschen?
e Ware der Wunsch nach Distanzberatung grésser, wenn die BSLB St.Gallen von An-

fang an Video- statt Telefonberatungen angeboten hatte?

Als beruhigend wird die Tatsache gesehen, dass Beziehungsgestaltung in der Telefonbera-
tung funktioniert. Grundsatzlich sollte diese Beratungsform als ergdnzende Moglichkeit der
Kontaktaufnahme gesehen werden und nach den Bedurfnissen und der Situation angepasst
werden. Wie in der Arbeit geschildert, gibt es doch einige Vorteile, die spezifisch die Telefon-

beratung betreffen.

Des Weiteren ware spannend, genauer zu untersuchen, wie sich die Kontaktaufnahme im
Vorherein per Mail oder SMS auf die Beziehung zwischen Beratungsperson und Klient*in
auswirkt. Wie in Kapitel 5.2.1. beschrieben hat die Untersuchung in der vorliegenden Arbeit
gezeigt, dass bereits da die ersten Weichen fir eine gute Beziehungsgestaltung gestellt wer-
den.

Auffallend war die Herangehensweise der einzelnen BSLB-Stellen in der Schweiz nach Auf-
treten der konkreten Notwendigkeit nach Distanzberatung. So gibt es schweizweit eine Fllle
von Distanzberatungstools, die Anwendung gefunden haben. Der Kanton St.Gallen bei-
spielsweise hat in Bezug auf Datenschutz anfangs nur telefonische Beratungen und Beratun-
gen Uber Skype for Business bewilligt. In anderen Kantonen konnten wiederum andere Tools
eingesetzt werden. Umso wichtiger erscheint nun eine kantonsibergreifende Zusammenar-
beit der einzelnen BSLB-Stellen. Ein Austausch und Wissenstransfer Giber die Kantons- und

Sprachgrenzen ware winschenswert.
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Anhang: Interviewleitfaden

MAS Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung (H2018)

Masterarbeit Marlene Eberle
Expertenbefragung / Interview-Leitfaden

Thema: Telefonische Beratung in der BSLB -

Chancen und Schwierigkeiten in Bezug auf die Beziehungsgestaltung

In den vergangenen Jahren wurde sehr oft die Moglichkeit von telefonischen Beratungen in
der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung diskutiert. Einige Berater bieten diese Form der
Beratung bereits an. Bei vielen Kollegen schwingt bei der Vorstellung einer telefonischen Be-
ratung immer eine gewisse Skepsis mit. Die Meinungen zu diesem Thema kdénnten nicht un-
terschiedlicher sein.

In den vergangenen Wochen erlebt die Welt eine drastische Veranderung aufgrund des sehr
gefahrlichen Corona-Virus, welcher als Pandemie die ganze Welt betrifft. Nicht nur in Mittel-
europa wurde dazu aufgerufen, moglichst im Homeoffice zu arbeiten.

Aufgrund dieses Umstandes ist auch unser Berufsfeld von einem Tag auf den anderen da-
von betroffen, bewahrte und bekannte Beratungssettings aufzuheben und neue Wege zu ge-
hen. Beratungen finden seit wenigen Tagen im BlZ St. Gallen ausschliesslich Gber Telefon-
und Mailkontakte statt.

Ziel meiner Masterarbeit ist es, durch Expertenbefragungen im BIZ St. Gallen folgende
Schlusselfragen zu beantworten:

Wie gelingt die Beziehungsgestaltung in der Telefonberatung im Vergleich zur Prasenzbe-

ratung. Besondere Berlcksichtigung wird auch auf Anliegens- und Zielklarung gelegt.



Interview-Leitfaden

Fragen zum Experten

- Wie lange arbeitest Du schon in der BSLB?

- Welche Ausbildungen hast Du im Bereich Beratung absolviert?

- Hast du ein spezielles Beratungsgebiet, welches du betreust (Jugendliche, Er-
wachsene, RAV, SLB, etc.)?

Allgemeine Grundhaltung zu Prasenz- bzw. Telefonberatung vor Corona

Lockdown

- Bitte erinnere dich an die Zeit vor Mitte Marz. Wenn ich dich damals gefragt
hatte, was du von Telefonberatungen in der BSLB generell haltst. Was ware
Deine Antwort gewesen?

- Wie ware Deine Meinung auf einer Skala von 0 bis 10 ausgefallen?

- Wenn ich dir nun spontan nochmal diese Frage stelle, nachdem Du einige
Wochen (mindestens 8) ausschliesslich Beratungen uber Telefon anbietest,
wie ist deine Meinung jetzt in Bezug auf Telefonberatung? Bitte nenne mir auf
einer Skala von 0 bis 10 den passenden Wert?

Beziehungsgestaltung (Rahmen und Atmosphire, in der sich Ratsuchende sicher und
ernst genommen fuhlen)

Nicht selten bleibt wohlgemeinte Beratung ohne Erfolg, weil nie eine befriedigende
therapeutische Beziehung zustande gekommen ist. Berater und Therapeuten haben
h&ufig gar keine klare Vorstellung von der Beziehung, die existieren sollte, und ihre
therapeutischen Bemiihungen bleiben deshalb, was Richtung und Ergebnis anbe-
langt, unklar und unzuverlassig. Carl
R. Rogers

Wenn du an Beziehungsgestaltung in der Beratung denkst, welche Schlag-
worte kommen Dir in den Sinn? (Bei Nennung der einzelnen Punkte abhaken)
Wertschatzung / Akzeptanz

Empathie

Echtheit / Kongruenz

Angenehmes Klima im Beratungsraum

Angebot Wasser oder Kaffee

Die ,klientzentrierte Beratung” ist gerade in der Beziehungsgestaltung eine wichtige
Beratungstheorie. Der Fokus liegt auf der Gespréchsfihrung. Nun werde ich auf ei-
nige Schlagworte dieser Theorie genauer eingehen (einige zentrale Punkte hast Du

schon genannt)



Einstieg in die Beratung

- Hast Du als Beratungsperson ein spezielles Ritual, den Klienten im Raum an-
kommen zu lassen? (Fenster schliessen, nach dem Weg hierher fragen, Ge-
trank anbieten ...)

- Wie hast Du den Einstieg in die Beratung Uber das Telefon gemacht?

- Hast Du auch eine Art Ritual entwickelt?

Angenehmes Klima im Beratungszimmer
- Wie wirkt sich ein ,angenehmes Klima“ des Beratungszimmers auf die Bezie-
hungsgestaltung aus? (Prasenzberatung)
- Gibt es Vor- oder Nachteile, wenn die Klienten im eigenen Daheim die Bera-
tung wahrnehmen?
Wertschatzung / Akzeptanz
Der Berater akzeptiert den Klienten als Person, glaubt an sein Verdnderungspotential
und ist sensibel gegentiber Werten, die vom Klienten vertreten werden. Je nach An-
liegen des Klienten ist ein unterschiedliches Mass an Vertrauen der Beziehung not-
wendig.

- Wie gelingt es dir in der Prasenzberatung, dem Klienten Akzeptanz / Wert-
schatzung gegenuber zu bringen?

- Gibt es Beispiele dafur, wie Du dies in Mimik oder Gestik zum Ausdruck
bringst?

Hattest du in der Zeit der Telefonberatungen Falle, bei welchen die unbedingte Wert-

schatzung notwendig gewesen ist? (Komplizierte Falle)

- Wie gelingt es dir in der Telefonberatung, dem Klienten Wertschatzung gegen-
Uber zu bringen? Nenne bitte Beispiele wo dies sehr gut gelungen ist.

- Kannst du dich an Situationen erinnern, bei welchen es Dir in der Telefonbera-
tung nicht gelungen ist, Wertschatzung zu zeigen, bzw. diese Wertschatzung
ubers Telefon nicht transportiert werden konnte?

Wenn noch nicht genannt:

- Wie hast Du folgende Techniken in der Telefonberatung erlebt. Spiegeln, Ge-
sagtes zusammenfassen oder Verstandnisfragen stellen?
- Hast du dies in der Telefonberatung auch angewendet?
- Kannst du sagen, ob du Spiegeln, Zusammenfassen, Verstandnisfragen stel-
len in der Prasenz- oder Telefonberatung haufiger verwendet hast?
Empathie
LAlIs Berater versuchen Sie, den Klienten und seine Welt so zu sehen, wie er sie
sieht, und ihm etwas von diesem Verstdndnis mitzuteilen.” (Rogers, 1973). Empa-

thisch zu reagieren bedeutet auch aktives Einfiihlen und Verstehen.



Ist es dir gelungen bei der Telefonberatung so empathisch reagieren zu kon-
nen, wie du es in der Prasenzberatung gewohnt bist?

Wenn ja, musstest du an deinem Verhalten / Reaktion etwas andern?

Wenn ja, was?

In der Prasenzberatung baut man oft automatisch Dinge ein, wie z.B. Nicken,
Mimik, Lacheln, sich nach vorne lehnen. Hast Du diese Hilfsmittel Empathie zu
zeigen vermisst?

Wie hast du das kompensiert?

Hast du gemerkt, dass Dein empathisches Verhalten ,angekommen* ist?
Wenn ja, wie?

War es moglich bei der Telefonberatung die Geflihle des Klienten zu erken-
nen, um dann auch angebracht reagieren zu kbnnen?

Beziehungsgestaltung allgemein (Beispiele, welche von Experten genannt wur-

den erklaren lassen)

Gestaltung des Beratungsverlaufs

Hat fur dich Beziehungsgestaltung auch etwas damit zu tun, dass der maogli-
che Beratungsverlauf (Struktur, Ablauf und Methoden) zu Beginn transparent
gemacht wird?

Hast du einen Unterschied zwischen Telefon- und Prasenzberatung bei die-
sem Prozess bemerkt?

Wirdest Du sagen, dass es bei der Telefonberatung vielleicht sogar wichtiger
ist, eine Struktur der Beratung gemeinsam zu planen?

Ist es dir bei der Telefonberatung gelungen, den Klienten aktiv in die Gestal-
tung des Beratungsprozesses einzubauen? Vergleiche bitte mit Prasenzbera-
tung?

Mehrwert: Vorteile — Chancen — Stolpersteine bei der Beziehungsgestaltung

Welche Starken bleiben der Prasenzberatung vorbehalten?

Welche Grenzen bringt die Prasenzberatung im Vergleich zur Telefonbera-
tung?

Welches sind die spezifischen Vorteile bei der Telefonberatung?

Welche Grenzen bringt die Telefonberatung im Vergleich zur Prasenzbera-
tung?

Wirdest du sagen, dass das Niveau des Klienten unabhangig von der Bera-
tungsform (Prasenz- oder Telefonberatung) ist? Hat Telefonberatung mit Men-
schen mit geringeren kognitiven Fahigkeiten genauso gut geklappt?

VI



Anliegens- Zielklarung

Anliegens- und Zielklarung ist ein Grundelement jeder Beratung. Es ist ausseror-

dentlich wichtig, sich fiir diesen Schritt Zeit zu nehmen, damit sowohl Klient, als auch

Berater von der gleichen Zielsetzung ausgehen. Klarheit bei diesem Schritt ist essen-

ziell.

Wie gelingt dir die Zielklarung allgemein?

Worauf legst du generell grossen Wert bei der Zielklarung?

Welche Unterschiede treten beim Herausarbeiten des konkreten Anliegens bei
der Prasenz- bzw. Telefonberatung auf?

Bei der Zielklarung setzt man oft die Erwartungen in Beziehung zu den Unter-
stitzungsmaglichkeiten des Beratungsangebots. Gibt es bei der Erklarung der
Unterstitzungsmaoglichkeiten bei der Telefonberatung Unterschiede zur Pra-
senzberatung?

Wie viel Zeit nimmst Du Dir Ublicherweise fiir die Zielklarung?

Hast Du hier einen Unterschied bei der Telefonberatung bemerkt?

Wenn eine Beratung mehrere Termine bendtigt ist es ratsam zu uUberprufen,
ob sich die Anliegen und Ziele der ratsuchenden Person im Verlauf des Bera-
tungsprozesses verandern. Hast Du so eine Situation in der Telefonberatung
erlebt?

Wenn ja, wie ist es Dir gelungen dies in der Telefonberatung jeweils zu eruie-
ren und anzupassen?

VI



