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»~Hab ich dein Ohr nur, find ich schon mein Wort!“ (Karl Kraus)
Das Phanomen Telefonseelsorge und die Kunst des Zu-Horens

Franziska Weidinger (Mattersburg)

Der Begriff ,Telefonseelsorge” ist in
Europa im deutschsprachigen Raum
relativ gut bekannt. Viele kennen
ihn, allerdings stellt sich beim Nach-
fragen haufig heraus, dass die Vor-
stellung davon, was Telefonseelsor-
ge ist, wenig mit der Realitat zu tun
hat. ,Da kann man anrufen, wenn
man Selbstmord machen will“ ist
oft zu horen, und: ,Das ist von der
Kirche, da sitzen lauter Priester
oder geistliche Schwestern am Te-
lefon, die einem helfen wollen auf
den ’richtigen” Weg zu kommen.”
Waéhrend die einen, die der Kirche
nahe stehen, trotz Unkenntnis voll
Respekt und Hochachtung Gber
die Telefonseelsorge reden, gibt
es die andere Gruppe von Men-
schen, die im besten Fall eher mil-
de und fast nachsichtig lachelnd
auf dieses Thema reagieren. Allein
der Wortteil Seelsorge bringt viele
sofort auf Distanz. Auf die dadurch
ausgedrickte Nahe zu einer Kir-
chengemeinschaft wird mit Skepsis
reagiert und manchmal sogar mit
etwas Verachtung im Sinne von:
,Was soll das denn schon sein? Pro-
fessionelle Telefonberatung kann
doch dort sicher nicht stattfinden!”
Ich selbst habe viel Verstandnis fiir
diese Reaktionen, denn so dhnliche
Gedanken wie die letztgenannten
sind auch mir durch den Kopf ge-
gangen, als ich mich nach langem
Suchen in den spaten 1990er Jah-
ren im Rahmen der psychothera-
peutischen Ausbildung nach einem
geeigneten Praktikumsplatz bei
der Telefonseelsorge meldete, die
damals diesbezliglich zu den ganz
wenigen Anbietern im Burgenland
zahlte. Voller Vorurteile gegeniiber
diesem Praktikumsplatz erlebte ich

kurze Zeit spater eine groRe Uber-
raschung: Ich wurde eine begei-
sterte Anhangerin und Leiterin der
Telefonseelsorge und Onlinebera-
tung der Katholischen und Evange-
lischen Kirche Burgenland! Seither
sind 17 Jahre vergangen und die
Begeisterung ist geblieben.

Im folgenden Beitrag mochte ich
nun die Moglichkeit bieten, die Te-
lefonseelsorge kennen zu lernen.!
Ausgehend von der Entstehung und
Entwicklung der Telefonseelsorge
spannt der nun folgende Beitrag
den Bogen Uber das konkrete Ar-
beiten am Telefon bis hin zu ihrem
Stellenwert in der psychosozialen
Landschaft im Besonderen und in
der Gesellschaft allgemein. Darliber
hinaus versuche ich der Frage nach-
zugehen, auf welche Weise meine
Erfahrungen in der Telefonseelsor-
ge meine psychotherapeutische Ar-
beit als Gestalttheoretikerin beein-
flusst und gepragt haben.

Entstehung und Entwicklung

Alles begann in GroRbritannien.
Man schrieb das Jahr 1953, als in
London ein anglikanischer Geistli-
cher namens Chad Varah aus Be-
stiirzung Uber die groRe Anzahl
von Selbstmorden ein Inserat in
,The Times” aufgab mit dem Text:
,Bevor du dir das Leben nehmen
willst, ruf mich an!”“ Das Vorhaben
von Varah, einen geschitzten Raum
anzubieten, in dem Menschen im
Schutze der Anonymitdt Uber Sui-
zidgedanken reden kénnen ohne

* Obwohl wir seit 2006 auch Onlineberatung
anbieten, geht es in dieser Arbeit ausschlieflich
um die Telefonberatung, da eine zusatzliche
Auseinandersetzung mit der Onlineberatung
den Rahmen sprengen wiirde.

Zusammenfassung

Lange Zeit wurde die Arbeit in der
Telefonseelsorge ohne ihre Mog-
lichkeit zur personlichen Begeg-
nungin Fachkreisen nicht sehrernst
genommen. Die rasante Entwick-
lung im Internet hat es mit sich ge-
bracht, dass psychotherapeutische
und psychologische Beratungen im
Netz mittlerweile als professionel-
le Angebote fir Klienten anerkannt
werden. Dieser Umstand fiihrte zu
einer Aufwertung der Arbeit in der
Telefonseelsorge, denn immerhin
besteht dabei - im Gegensatz zum
geschriebenen Wort - die Gelegen-
heit, unmittelbar auf Gehortes und
Wahrgenommenes zu reagieren.
Im vorliegenden Beitrag versucht
die Autorin basierend auf ihrer
langjahrigen Erfahrung aufzuzei-
gen, welche Moglichkeiten eine te-
lefonische Beratung aufweist, aber
auch an welche Grenzen sie stoRt.
Ausgehend von der Entstehung
und Entwicklung der Telefonseel-
sorge wird das konkrete Arbeiten
vorgestellt und was es heildt, aktiv
zu-zuhoren. Dariber hinaus erfolgt
eine Auseinandersetzung mit dem
Stellenwert der Telefonseelsorge
in der psychosozialen Landschaft
im Besonderen und in der Gesell-
schaft allgemein. AbschlieRend
geht die Autorin der Frage nach,
auf welche Weise sie von ihren Er-
fahrungen in der Telefonseelsorge
in ihrer psychotherapeutischen Ar-
beit als Gestalttheoretikerin beein-
flusst und gepragt worden ist.
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flrchten zu mussen, sofort mit der
Verstandigung der Polizei oder eines
Rettungsdienstes konfrontiert zu
werden, war revolutionar und mu-
tig. Und Varah war mutig. Ihm ging
es um Mitmenschlichkeit, um das
bedingungslose Dasein flir andere
ohne Kompromisse. Die Wirde des
einzelnen Individuums zu achten
und zu respektieren stand dabei im
Vordergrund, ebenso das Anliegen,
Menschen in ihrem So-Sein ernst
zu nehmen. Das Ergebnis seines In-
serats war eine Flut von Anrufen,
und zwar nicht nur von Menschen,
die sich das Leben nehmen wollten,
sondern auch von Personen, die
Uber ihre Verzweiflung, Einsamkeit
und innere Not sprechen wollten.
Varah war fir alle da, organisierte
sich Unterstitzung und griindete so-
zusagen die erste Telefonseelsorge.
Und obwohl das Angebot aufgrund
der allgemeinen Nachfrage sehr
rasch ausgeweitet wurde, ist die ur-
spriingliche Idee in den Kopfen der
Menschen geblieben. Das zeigt sich
bei Anrufern?, die gleich zu Beginn
eines Gesprachs die vorsichtige Fra-
ge stellen: ,,Darf ich mit Ihnen reden,
auch wenn ich nicht an Selbstmord
denke?” Fir die Telefonseelsorge
wird damit immer wieder deutlich,
wie groR nach wie vor der Bedarf an

2 Geschlechtsspezifische Begriffe beziehen sich
immer auf beide Geschlechter.

Aufklarung Gber ihr Angebot ist, im
Sinne von: ,,Sie missen nicht auf der
Briicke stehen, um die Telefonseel-

Ill

sorge anrufen zu diirfen

Einrichtungen der Telefonseelsorge
gibt es mittlerweile auf der ganzen
Welt. Sie tragen die verschieden-
sten Namen, wie zum Beispiel ,,Sa-
maritans” in Singapur, ,telefonico
amico” in Italien oder eben ,Tele-
fonseelsorge” in Osterreich und
Deutschland. Allen gemeinsam
ist, dass sie Mitglieder des inter-
nationalen Dachverbandes IFOTES
(International Federation of Tele-
phonic Emergence Services) sind.
Als Trager fungieren teilweise kirch-
liche Organisationen, aber auch
unabhédngige Vereine und Arbeits-
gemeinschaften. Die Grundsatze
der Telefonseelsorge lauten: Ver-
traulichkeit, Anonymitdt bezogen
auf die Anrufer, aber auch auf die
Mitarbeiter und kompromisslose
Wertschatzung bzw. Respekt allen
Personen gegeniber, gleichgil-
tig welchen religidsen, politischen
oder ideologischen Gruppierungen
sie angehoren.

In Osterreich ist die Telefonseel-
sorge in jeder Landeshauptstadt
mit der offiziellen Notrufnummer
142 (ohne Vorwahl) kostenlos
rund um die Uhr erreichbar. Der
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Aufenthaltsort des Anrufers be-
stimmt die Routung zu der entspre-
chenden Landeshauptstadt des
jeweiligen Bundeslandes. In jeder
Stelle machen ca. 80-150 ehren-
amtliche Mitarbeiter abwechselnd
Dienst am Telefon. Der Grolteil
von ihnen hat eine Ausbildung in
psychotherapeutischer Gesprachs-
fihrung im Ausmal von knapp 200
Stunden absolviert. Inhalte der
Ausbildung sind Selbsterfahrung,
psychotherapeutische Gesprachs-
fihrung (Schwerpunkt: Empathie,
Akzeptanz, Authentizitat), Vortrage
zu fachspezifischen Themen, wie
zum Beispiel psychische Storun-
gen, Suizid, Tod, Sexualitat und zu-
mindest 40 Stunden passives und
aktives Hospitieren am Telefon bei
erfahrenen Mitarbeitern. Ein hohes
Mall an Eigenverantwortlichkeit,
Reflexionsfahigkeit und psychische
Belastbarkeit stellen neben dem er-
folgreichen AbschliefSen der Ausbil-
dung eine Grundvoraussetzung fir
die Arbeit am Telefon dar. Regelma-
Rige Supervisionen und Fortbildun-
gen unterstlitzen die Ehrenamtli-
chen bei ihrer Arbeit. Ein wichtiger
Teil der Belegschaft besteht aus
Praktikanten, die sich in Ausbildung
zum Psychotherapeuten oder Ge-
sundheitspsychologen befinden, da
die Telefonseelsorge eine vom Bun-
desministerium anerkannte Prakti-
kumsstelle ist.

Wer sitzt am Telefon?

Die Arbeit in der Telefonseelsorge
passiert im Stillen und im Verbor-
genen. Zum Schutz der Mitarbei-
ter wird der Ort, an dem sich die
Telefonseelsorge befindet, nicht
offiziell bekanntgegeben. Es ist ein
stilles Amt, da die Ehrenamtlichkeit
miteinschlieRt, dass Uber die Ta-
tigkeit nichts an die Offentlichkeit
weitergegeben werden darf. Nur
die engsten Angehorigen wissen
dariiber Bescheid. Neue Mitarbei-
ter sind haufig sehr Uberrascht,
bei Dienstablosen oder in Supervi-
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sionen plotzlich Freunde, ja sogar
Familienangehorige als zukinftige
Arbeitskollegen anzutreffen. Diese
Form der Geheimhaltung ist be-
sonders im landlichen Raum von
grofler Bedeutung, um die Anony-
mitat sowohl auf Anrufer-, als auch
auf Beraterseite zu gewahrleisten.
Anerkennung erfahren die Mit-
arbeiter daher nicht von aulen,
sondern nur innerhalb der Stelle.
In diesem Sinne beweisen Telefon-
seelsorger ein hohes MaR an Sach-
lichkeit, denn es geht nicht darum,
,Lorbeeren” zu erhalten, sondern
um den Dienst am Nachsten. Und
es ist ein Geben und Nehmen auf
beiden Seiten, das sie erfahren und
tief berihrt berichten. Das Erleben,
jemanden zum Beispiel bei einem
schweren Verlust begleitet zu ha-
ben, gemeinsam vor dem Unfass-
baren gestanden zu sein, diesen
Schmerz und diese Ohnmacht mit
dem anderen in gewisser Weise
geteilt zu haben, hinterldsst unver-
gessliche Eindriicke. Vor allem auch
jene, welche Nahe zu einem Men-
schen moglich ist, der einem vollig
fremd ist, dessen Namen, Alter,
Beruf usw. nicht bekannt ist, der
sich vielleicht gerade wegen des
Anonym-sein-Diirfens 6ffnen kann
in einer Weise, wie es bei Angehori-
gen oder Freunden moglicherweise
gerade nicht gelingt.

Diese intensiven Begegnungen mit
anderen am Telefon stellen fir alle
Ehrenamtlichen eine starke Moti-
vation fiir diese Arbeit dar. Viele
von ihnen, wobei zwei Drittel davon
Frauen sind, bleiben (iber lange Zeit
der Telefonseelsorge sehr verbun-
den. Es ist eine Gemeinschaft, die
versucht, sich mit jenem Respekt
und Wertschatzung zu begegnen,
die auch am Telefon angewendet
werden. Ein wesentlicher Beitrag
dazu ergibt sich durch die 9-mona-
tige Ausbildung vor Beginn der Ta-
tigkeit, in der vor allem auf die Hal-
tung des Beraters Wert gelegt wird.
In diesem Prozess besteht die Mog-

lichkeit, sich kennen zu lernen, mit
all seinen Starken und Schwachen,
was haufig als groRe Bereicherung
fir das eigene Leben empfunden
wird. Die Mitarbeiter selbst ver-
stehen sich nicht als theologische
Experten, sondern als Laienseelsor-
ger, die beraterisch tatig sind, um
andere so gut sie es gelernt haben
und wie sie es im Moment vermo-
gen, auf ihrem Weg zu begleiten.
Sie missionieren nicht, zwingen nie-
mandem etwas auf, sind fir jedes
Thema vorurteilslos offen.

Wer ruft an?

Das Angebot der ersten Stunde,
namlich Menschen mit Suizidge-
danken eine Gesprdachsmaglich-
keit zu bieten, nimmt seit Bestehen
der Telefonseelsorge im Vergleich
zu anderen Themen einen rela-
tiv geringen Platz ein (knapp 2 %).
Als hdaufigste Grinde fiir Anrufe
werden weltweit physische oder
psychische Probleme, gefolgt von
Beziehungsschwierigkeiten und
Problemen im Zusammenhang mit
dem sozialen Umfeld und der Ar-
beitswelt genannt. Insgesamt wur-
de die Telefonseelsorge Burgenland
in Eisenstadt im Jahr 2014 rund
33.000-mal gewahlt (das entspricht
ca. 90 Anrufen taglich). Knapp zwei
Drittel der Anrufer erhielten die
Moglichkeit zu einem Gesprach,
d.h. hatten das ,,Gliick“ einen Mit-
arbeiter zu erreichen, der gerade
kein Gesprach flihrte. Die Nachfra-
ge ist also weit hoher als wir leisten
konnen - und das, obwohl die Tele-
fonseelsorge Burgenland aufgrund
der geringen Einwohnerzahl und
der nur mit einem Mitarbeiter be-
setzten Leitung im Vergleich zu den
anderen Telefonseelsorge-Stellen
die wenigsten Anrufer aufweist.
Insgesamt verzeichneten im Jahr
2014 alle neun Einrichtungen in
Osterreich, die teilweise in hoch-
frequenten Zeiten mit Doppelbe-
setzungen arbeiten, rund 560.000
Anrufe, die vorwiegend aus Oster-

reich, aber auch aus benachbarten
Landern gekommen sind.

In der Telefonseelsorge wird zwi-
schen Einmal - und Mehrfachan-
rufern unterschieden. Als Einmal-
anrufer (rund 40 %) werden jene
Personen bezeichnet, die sich mit
einem gewissen Leidensdruck, so-
zusagen zum ersten und damit
einzigen Mal bei uns melden. Die-
se Gesprache haben meist ein be-
stimmtes Anliegen. Im Gegensatz
dazu greifen die Mehrfachanrufer
(weltweit rund 60 %) aufgrund von
schweren psychischen Stérungen
immer wieder zum Horer bzw. Han-
dy. Sie melden sich wahrend einer
gewissen Zeitspanne, die von eini-
gen Wochen bis zu etlichen Jahren
reichen kann. Alle Mehrfachanru-
fer haben schwierige, erschittern-
de Lebensgeschichten hinter sich,
waren beispielsweise jahrelang se-
xuellem Missbrauch, verbaler und
korperlicher Gewalt oder massiver
Vernachldssigung in ihrer Kindheit
ausgesetzt. Ein Teil von ihnen be-
richtet von schweren Krankheiten
oder lebenslangen Behinderungen,
von langen stationdren Aufenthal-
ten in diversen Krankenhadusern
oder Psychiatrieanstalten, ebenso
von den unterschiedlichsten Er-
fahrungen mit Psychotherapeuten,
Psychologen und Psychiatern, die
von den Betroffenen haufig nur
bedingt als hilfreich eingestuft wer-
den. In dieser Richtung existiert fiir
sie auch keine Erwartung und Hoff-
nung mehr, eher ein Enttauschtsein
von all den Hilfsangeboten der Ge-
sellschaft. Sie erleben sich allein
gelassen, unerwiinscht und gemie-
den, weil sie es einfach nicht schaf-
fen, so zu funktionieren, wie es ih-
rer Meinung nach erwartet wird.
Fir viele Mehrfachanrufer bedeu-
tet der Anruf bei der Telefonseel-
sorge Kontakt zu der Gesellschaft,
der sie zwar angehoren, aber in
der sie sich ganz am Rande veror-
tet sehen. So verglich ein Mann,
den wir lange begleiteten, seine
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Verbindung zur Telefonseelsorge
mit einem seidenen Faden, der ihn
noch Teil der Gesellschaft sein lasst,
ihn damit nicht weggleiten lasst in
einen womoglich menschenleeren
und kontaktlosen Raum. Der seide-
ne Faden, der hilft, sich doch noch
zugehorig zu erleben, der durch ein
unkompliziertes  Kontaktangebot
rund um die Uhr die Moglichkeit zur
Vergewisserung anbietet, dass da
jemand da ist und dass man nicht
alleine ist.

Die hohe Kunst des Zu-Horens

Aktiv zuzuhéren, ganz beim ande-
ren zu sein, vorurteilslos und offen
gegeniber all dem, was kommt, ist
eine besondere Kunst, die haufig
unterschatzt wird. So folgt als Reak-
tion auf die Beschreibung unserer
Arbeit immer wieder ein Satz, der
eine gewisse Enttduschung aus-
driickt, namlich: ,, Ach so, also lhr
koénnt eigentlich nichts machen, lhr
gebt keine Ratschlage oder so, lhr
hort einfach nur zu.”“ Meist liegt das
Missverstandnis vor, dass zuhdren
ja schlieBlich jeder konne und daher
nichts Besonderes sei. Es bedarf
meist intensiver Aufklarung UGber
die besondere Kunst des Zuhorens,
basierend auf den drei Grundpfei-
lern Empathie, Akzeptanz und Au-
thentizitdt und was das konkret in
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der Telefonseelsorge bedeutet.

Man stelle sich vor: Es lautet, ich
hebe ab und ich hore eine Stim-
me. Sie klingt vielleicht traurig oder
angstlich, vielleicht laut oder arger-
lich. Auf jeden Fall bin ich mitten
in einem Leben, einer Geschichte.
Ich sehe den Anrufer nicht, kenne
die Situation nicht, in der er sich
gerade befindet. Ist er daheim
oder unterwegs, liegt er im Pyja-
ma im Bett oder steht er gerade
mit dem Auto auf einem Parkplatz
oder... oder. Ich weil} es nicht. Ich
weill nur, da mochte jemand re-
den, jetzt in diesem Moment. Ich
konzentriere mich, schliefle die Au-
gen, mache mich frei fiir das was
ist, um das Anliegen des Anrufers
zu verstehen. Und er erzahlt von
dem, was ihn bewegt, in seiner
ganz personlichen Art und Weise.
Alles, was an mein Ohr dringt, ist
bedeutsam: ein plotzliches Schwei-
gen, ein tiefer Seufzer, ein unver-
mitteltes Stocken, ein Keuchen,
ein unterdriicktes Schluchzen, ein
Weinen, ein Lachen — kurz, jegliche
Veranderung der Stimme und un-
seres Kontaktes. Dazu zdhlen auch
andere Gerausche, die auf Anhieb
nicht zuordenbar sind, wie zum Bei-
spiel ein Rascheln, ein Schlirfen,
Radiomusik, StraRenldarm usw. All
das versuche ich wahrzunehmen

und entscheide immer wieder, was
davon ich dem Anrufer riickmelde,
wenn ich es bezogen auf unseren
Kontakt sinnvoll erachte. Das be-
darf Entscheidungen von mir, die
laufend wahrend des Gesprachs zu
treffen sind. Gleichzeitig gilt es den
Inhalten, dem Anliegen gerecht
zu werden und dem Anrufer qua-
si durch das Telefon hindurch eine
Qualitat des Da-Seins zu vermitteln,
wodurch er sich verstanden und
gehort erleben kann. Da wir uns ja
nicht sehen, braucht es am Telefon
vermehrt verbale AuBerungen, um
dem Anrufer zu vermitteln, dass
ich da bin. Das geschieht durch ein
einfaches ,Mhm“ oder dhnlich klin-
gende Worte, die gut dosiert und
an der passenden Stelle zu verwen-
den sind. Passiert das zu wenig oft
oder gar nicht, reagieren die Anru-
fer oft sehr irritiert mit der Frage:
,Sind Sie Gberhaupt noch da?“ oder
scharfer: ,Horen Sie mir Gberhaupt
zu?“ Im Gegensatz dazu wird auf
ein zu haufiges ,Mmh“ mit einem
manchmal drgerlichen: ,,Kénnen Sie
was anderes auch noch sagen als
dauernd nur ‘Mmh’?“ reagiert.

Ebenso verhilt es sich mit Schwei-
gephasen. Wie lange ist es sinnvoll,
Stille im Gesprach zuzulassen und
ab wann ist es notwendig, mich
als Gegeniiber zu duBern? Es sind
zumeist entscheidende Momente,
wenn es auf einmal ganz ruhig wird
auf der Seite des Anrufers. Habe ich
den Eindruck, es konnte mit mei-
nem eben Gesagten in Verbindung
stehen, so frage ich nach einer ge-
wissen Zeit nach: ,Sie sind jetzt
ganz still geworden. Darf ich Sie
fragen, was gerade bei Ihnen ist?“
Es ist fir die Qualitat des Kontaktes
wichtig zu erfahren, was auf der an-
deren Seite gerade passiert, welche
Reaktionen unser Gesprach aus-
[6st. Es geht immer wieder darum,
Vermutungen abzukldaren, um Klar-
heit auf beiden Seiten herzustellen,
damit der Raum zwischen Anrufer
und mir nicht zu diffus wird. Wie
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gut das gelingt, hangt natirlich
auch von seiner Bereitschaft ab,
sich auf das Gespréach einzulassen.

Eine besondere Herausforderung
stellen sogenannte ,,Schweigean-
rufer” dar. Gemeint sind Menschen,
die anscheinend nur entschieden
haben unsere Nummer zu wahlen,
aber noch nicht, ob sie auch etwas
sagen mochten. Sie warten einmal
ab und lassen die Worte und Stim-
me des Beraters auf sich wirken:
Welchen Klang hat seine Stimme?,
Wie einfiihlsam und einladend hort
sie sich an?, Wie ernst genommen
erlebe ich mich?, - all das spielt eine
entscheidende Rolle, ob der Anru-
fer bereit ist, das Wagnis einzuge-
hen sich dem anderen anzuvertrau-
en und das erste Wort zu sprechen.

Es ldutet. Ich hebe ab: ,Telefon-
seelsorge. Guten Abend!” Niemand
meldet sich. Absolute Stille. Nach ei-
ner Weile melde ich mich noch ein-
mal mit: ,Hier ist die Telefonseelsor-
ge. Wenn Sie reden méchten, ich bin
flir Sie da!” Wieder Schweigen. Ich
versuche zu héren, das wahrzuneh-
men, was da im Hérer ist, zwischen
mir und der Person, die angerufen
hat, denn es ist fiir mich klar: Auch
wenn ich nichts hére, auf der ande-
ren Seite ist jemand. Ich nehme die-
se besondere Stille wahr, schliefie
die Augen, mache mich ganz frei,
offen und leer, versuche somit eine
mdéglichst gute Empfangsposition
herzustellen. Wie erlebe ich diese
Stille fiir mich, was genau nehme
ich wahr und was davon méchte
ich dem Anrufer anbieten, um ihm
einen Einstieg, einen Anfang zu
erleichtern? Ich melde mich noch
einmal und sage: ,Wenn Sie das
Bediirfnis haben mit jemandem zu
reden, was immer es auch ist, so bin
ich gerne fiir Sie da und hére lhnen
zu.” Ich achte dabei sehr auf meine
Stimme. Diese soll nicht zu laut, aber
auch nicht zu leise sein, sie soll ein-
ladend, aber nicht anbiedernd oder
fordernd sein, kurz gesagt: Sie soll
einfach Mut machen das zu ermég-
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lichen, wofiir sich der Anrufer kurz
zuvor entschieden hat - ndmlich mit
jemandem reden zu wollen. Es folgt
keine Antwort und es beginnt eine
weitere Schweigephase, die ich fol-
gendermaflen beende: ,Wenn ich
so in dieses Schweigen zwischen uns
hineinhére, dann habe ich den Ein-
druck, dass sie gerne reden wiirden,
es lhnen aber schwer fillt irgend-
wo anzufangen, ist das so?” Dieses
Mal bekomme ich eine Antwort. Ich
hére einen langen Seufzer und ein
,Ja”. Wir haben es geschafft: Der
Anrufer hat sich fiir ein Gesprdch
entschieden!

Wenn es nach einiger Zeit und et-
lichen Versuchen nicht gelingt mit
dem Anrufer in einen Dialog zu
kommen, so verabschiede ich mich
meist mit den Worten:

»lch hére und rede jetzt schon Ién-
ger in das Schweigen zwischen uns
hinein und ich habe nach wie vor
den Eindruck, dass da jemand ist,
der reden méchte. Vielleicht war
es lhnen im Moment aus Griinden,
die ich nicht kenne, nicht méglich
mit mir in Kontakt zu treten. Ich
kann lhnen aber anbieten, falls
Sie weiterhin das Bediirfnis haben
mit jemandem zu reden, es spdter
noch einmal zu versuchen. Unseren
Versuch ins Gesprdch zu kommen
méchte ich jetzt vorerst einmal be-
enden, aber bevor ich auflege, ist es
mir ein Anliegen mich noch von |h-
nen zu verabschieden. Ich wiinsche
lhnen alles Gute und ja, wer weifs -
vielleicht gibt es ja irgendwann ein
Wiederhéren!”

Es ist wichtig, das Beenden des Ge-
sprachs anzukiindigen, denn so hat
der Anrufer die letzte Moglichkeit,
sich doch noch zu melden. Das war
zum Beispiel einmal der Fall, als ich
beim Verabschieden pl6tzlich ein
,Bitte nicht auflegen!” horte und
sich ein junger Mann zu erkennen
gab, der nach einem Motorradun-
fall im Rollstuhl sitzt und seine Tage
aufgrund seiner schweren Behinde-
rung bis auf die Besuche eines Hilfs-

dienstes alleine verbringt. Er habe
schon so oft angerufen, meinte er,
aber er hatte einfach nie etwas sa-
gen konnen. Heute sei es einfach
»passiert” und er sei so froh, sag-
te er am Ende unseres langen Ge-
sprachs, dass er es dieses Mal ge-
schafft hatte, denn ,ein bissl leich-
ter sei es jetzt schon”.

Es bedarf viel Einflihlungsvermo-
gens und Erfahrung, die fur den
Anrufer angemessene Dosis an
Kontakt bzw. Nahe herauszufinden,
um eine dafiir passende Gesprachs-
fihrung anbieten zu konnen. In
diesem Zusammenhang spielt das
gesprochene Wort eine bedeuten-
de Rolle, denn wir sitzen uns nicht
leibhaftig gegenliber, es gibt kei-
ne Gestik oder Mimik, woran wir
beide uns orientieren koénnen. All
diese Informationen haben wir am
Telefon nicht, sondern nur das ,ge-
fUhlte” Ohr des anderen und seine
gesprochenen Mitteilungen. Das
bedarf einer erhohten Konzentra-
tion und Flexibilitdt vor allem von
Seiten des Beraters. Es gilt stan-
dig darauf zu achten: Was sage
ich und vor allem wie sage ich es,
wobei der Modulation der Stimme
und der Sprache eine besondere
Bedeutung zukommt. Aus diesem
Grund erlebe ich das Arbeiten am
Telefon viel anstrengender als in
der psychotherapeutischen Praxis
mit einem Klienten, der mir gegen-
Uber sitzt, mit dem ich Blickkontakt
habe, bei dem ich sehe, was er ge-
rade mit seinen Handen, FiRen
usw. macht und wo ich im Regelfall
davon ausgehen kann, dass er nicht
gleich weglauft oder mich unflatig
beschimpft, wenn er sich eventu-
ell von mir unverstanden fihlt. Das
bedeutet, dass ich aufgrund der
vorgegebenen Rahmenbedingun-
gen beim psychotherapeutischen
Arbeiten mit Klienten viel mehr
Handlungsspielraum vorfinde und
mich weniger um gewisse Informa-
tionen bemiihen muss, denn ich
habe sie im GroRen und Ganzen vor
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mir, wie zum Beispiel die feuchten
Augen, die unruhigen Hande, den
angespannten Korper usw. All das
habe ich am Telefon nicht. Um zu
diesen Informationen zu kommen,
braucht es die passenden Fragen,
die, solange die Beziehung unklar
ist, sehr vorsichtig zu stellen sind.
Angenommen ich nehme schon
linger einen Arger bei einem Anru-
fer wahr und ich entschliefe mich,
diesen zu thematisieren, so formu-
liere ich ungefahr folgendermalien:
,lch mdchte Sie jetzt gerne etwas
fragen. Und zwar geht es um et-
was, das mir bei unserem Gesprach
aufgefallen ist und das ich gerne
Uberpriifen wiirde, ob ich da richtig
liege oder nicht. Ware das fur Sie in
Ordnung?“

Diese Satze mogen vielleicht fir
den einen oder anderen etwas um-
standlich klingen, aber am Telefon
braucht es eine vorbereitende Hin-
flihrung zu einer Frage, ansonsten
konnte sie zu frontal und direkt
erlebt werden und eventuell ver-
schrecken oder sogar verdrgern.
Ebenso konnte ich die oben ge-
nannte Vermutung eines Argers
auch mit einem: ,Was fiihlen Sie
jetzt?“ erfragen, was wir natdrlich
auch machen, da das Klaren und
Benennen von Geflihlen zu unse-
ren wesentlichen Aufgaben zahlen.
Allerdings erhalt man auf diese Fra-
ge haufig kaum eine Antwort, weil
viele Anrufer dazu nicht in der Lage
sind und keine passenden Geflihls-
bezeichnungen kennen, die ihren
Zustand beschreiben wiirden, oder
sie als zu direkt erlebt wird.

Manche Menschen sind hochgra-
dig angespannt und reagieren oft
sehr schroff, beleidigt oder sogar
argerlich auf eine vermeintlich ganz
harmlose Frage des Beraters, wie
zum Beispiel:, Wieist es Ihnen dabei
gegangen, als Sie endlich nach drei
Wochen zum ersten Mal wieder in
der Lage waren lhre Wohnung zu
verlassen?” Darauf antwortete eine
Frau ganz erbost: ,Kommen Sie mir
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nicht auch mit diesem Psychoheini-
Gequatsche, so will ich dariliber auf
keinen Fall reden. Und lberhaupt,
das geht niemanden was an, Sie
schon gar nicht!”

Wenn Anrufer uns kritisieren oder
sogar beschimpfen, so geht es in
erster Linie darum, sachlich und
konstruktiv zu bleiben. Wir bleiben
vorerst in Kontakt, mochten auch
verstehen, was sie argert oder auf-
regt, gleichzeitig verlangen auch wir
Respekt. Ist der Anrufer dazu nicht
bereit, so beenden wir unter Um-
standen sogar das Gesprach. Das ist
auch der Fall, wenn aufgrund von zu
lauten Gerduschen wie Radio, Stim-
mengewirr oder Strallenlarm die
Rahmenbedingungen als Grundvor-
aussetzung, um miteinander reden
zu kénnen, nicht gegeben sind und
der Anrufer nicht willens ist, seinen
Standort zu wechseln und fiir Unge-
stortheit zu sorgen.

Krisen

Menschen, die im Augenblick einer
Krise anrufen, stellen eine groRe
Herausforderung fir die Mitarbei-
ter der Telefonseelsorge dar, vor al-
lem wenn es sich um plétzliche To-
desfdlle im engeren Familienkreis
handelt. Das Wichtigste dabeiist die
Bereitschaft sich einzulassen, um
all das Schreckliche aus-zu-halten,
ohne Uber seine Grenzen zu gehen.
Wenn diese Begegnungen wahrend
des Nachtdienstes stattfinden, in
dem man allein in der Stelle ist, so
tragt dieser Umstand zusatzlich zu
einer gesteigerten Intensitat der
menschlichen Begegnung bei, ndm-
lich jemandem so nahe und gleich-
zeitig so fremd zu sein, der einem
Uber viele Kilometer hinweg an sei-
nem Leid teilhaben lasst. Dies zahlt
zu den ergreifendsten Erlebnissen
im Laufe eines Lebens - der Begeg-
nung von Mensch zu Mensch ange-
sichts des Todes.

2 Uhr friih. Es ldutet. Ich hebe ab
und hére erst nur ein Schluchzen

und heftiges Weinen, dazwischen
einzelne Wortteile. ,Er ist tot....auf
einmal.....einfach so.......er war doch
erst beim Arzt ..das gibts doch
nicht, ich kann das einfach nicht
glauben....und die Kinder.....ich weif
nicht, was ich tun soll!” Nach und
nach, immer wieder unterbrochen
von ldngeren Weinanfdllen, berich-
tet mir die Anruferin, dass ihr Mann
am Nachmittag auf dem Sportplatz
an einem Herzinfarkt gestorben
sei. Sie wdre bei der Versténdigung
daheim gewesen, sei dann gleich
losgerannt, allerdings hdtte sie ihn
nicht mehr lebend angetroffen.
,Und er hdtte so gern gehabt, dass
ich mitgehe, aber ich wollte die
Vorhdnge noch fertig biigeln. Mein
Gott, wdre ich doch nur mitgegan-

“

Dieses Gesprach dauerte fast zwei
Stunden, in dem all die Verzweif-
lung, das Nicht-glauben-Kénnen,
die Ohnmacht gegeniber ,dem
Schicksal“ und die Angst vor der
Zukunft ausgedriickt werden konn-
ten. In diesem Fall war der Anruf bei
der Telefonseelsorge, wie die Anru-
ferin selber bemerkte, die einzige
Moglichkeit, mitten in der Nacht
mit jemandem AuRenstehenden,
ohne Riicksicht auf andere nehmen
zu missen, Uber ihr Leid und ihren
Verlust reden zu dirfen.

Suizid

Im Allgemeinen zahlen Menschen
mit Suizidgedanken zu den soge-
nannten Einmalanrufern. Sie wah-
len die Nummer vorwiegend im
Laufe der Nacht mit dem Wunsch
einen Platz zu finden, wo sie offen
und ehrlich Uber das Leben und
den Tod reden kénnen. Hinter die-
sem Bedirfnis steht zumeist der
Wunsch nach menschlichem Kon-
takt, den wir als unsere Chance
sehen, wohlwissend, dass letztend-
lich der Anrufer darliber entschei-
det, was er nach unserem Gesprach
tun wird. Fiir die Mitarbeiter stellen
diese Anrufe die groRte Heraus-
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forderung dar. Es gilt anfangs den
ersten Schrecken zu Uberwinden,
in guten Kontakt mit dem Anrufer
zu kommen, ohne Angst, Wider-
stand und Druck, denjenigen ret-
ten zu wollen/kénnen, um in der
Lage zu sein, furchtlos gemeinsam
mit seinem Gegenilber in dessen
tiefe Abgriinde hinabsteigen und
letztendlich wieder hochkommen
zu konnen. Das alles braucht Zeit,
manchmal Stunden, manchmal so-
gar die ganze Nacht.

Es ist kurz nach Mitternacht in der
Telefonseelsorge. ,Ich will nicht
mebhr, ich halt das alles nicht mehr
aus!”, meldet sich ein Anrufer. Er
schluchzt. ,Ich dreh durch! Was soll
ich noch tun im Leben, wenn das al-
les vorbei ist? .... Ich kann mich nur
mehr umbringen, weil das alles hat
ja eh keinen Sinn!“ Der Anrufer ist
aufSer sich. Seine Frau hdétte ihm ge-
rade mitgeteilt, dass sie die Schei-
dung einreichen méchte. Obwohl
sie schon ldnger davon gesprochen
habe, hitte er das nie ernst genom-
men. Sie seien doch schon so lange
zusammen und wegen ,,a bissl Al-
kohol” miisse man sich doch nicht
scheiden lassen, schliefSlich trinken
ja alle ,a bissl“. Er verstehe seine
Frau nicht. Sie habe ihn vorhin so-
gar aus dem Haus geworfen und
nun sitze er ganz allein auf einer
Parkbank in seinem Heimatort. ,Ich
denk dauernd an diese hohe Auto-
bahnbriicke, dort wo schon so viele
runtergesprungen sind, irgendwie
wdr das das Beste, weil ich will so
nicht mehr!“, schluchzt er. Bei ge-
nauerem Nachfragen gesteht er,
dass er es so ernst auch wieder nicht
meine und eigentlich hdtte er ja
auch keine Leiter im Auto und ohne
die kéime er nicht liber die hohe Ab-
sperrung. ,Es ist halt alles so eine
komplizierte  Riesenscheifse, das
Sterben genauso wie das Leben!”,
stéhnt er. Ich frage ihn nach seinem
Leben und er beginnt zu erzéhlen,
erst stockend, dann immer fliissi-
ger. Es vergeht viel Zeit bis er fer-

Zeitschrift fir Gestalttheoretische Psychotherapie

tig ist und eine Stille zwischen uns
eintritt. Ich frage ihn, was er jetzt
brauchen wiirde, um diese Nacht
zu Uberleben. Er brauche irgendje-
manden, der ihn von der Parkbank
abhole, er selber wisse niemanden
und traue sich nicht zu, mit dem
Auto zu fahren, weil ,,sonst liberlege
ich es mir noch”. Wir denken nach.
Die Zeit dréingt, weil, wie er mir mit-
teilt, der Akku seines Handys dem
Ende zugeht und unsere Verbindung
jederzeit abbrechen kann. Wir ste-
hen unter Zeitdruck, ich mache ihm
deshalb einen Vorschlag: Ich kénne
(ausnahmsweise) die Mitarbeiter
der ndchst gelegenen Bezirksstelle
des Roten Kreuzes verstdndigen, die
ihn abholen und ins Krankenhaus
bringen kénnten. Er ist sofort einver-
standen, verspricht den Platz nicht
zu verlassen und findet noch Worte,
sich fiir das Gespréich zu bedanken,
bevor wir uns verabschieden. Kei-
ne Sekunde zu friih, denn die Ver-
bindung bricht ab. Ich versténdige
die diensthabenden Hilfskrdifte des
Roten Kreuzes, die bereitwillig den
Fall (ibernehmen. Nach erfolgter
Einlieferung informieren sie mich,
dass alles in Ruhe (iber die Biihne
gegangen sei. Der Anrufer sei wie
beschrieben auf der Parkbank ge-
sessen und hdtte sich unter Trdnen
fiir ihre Hilfe bedankt.

Nicht immer verhalten sich Anru-
fer mit Suizidgedanken sozusagen

so kooperativ wie im eben be-
schriebenen Fall. Vor allem dann
nicht, wenn der Betroffene sich
mit dem Beenden seines Lebens
schon langer beschéftigt, es immer
wieder in Erwdgung gezogen, die
verschiedensten Selbsttétungsva-
rianten in Gedanken durchgespielt
und eventuell die eine oder andere
Beihilfe bereits besorgt hat. Hau-
fig steht die ausreichende Menge
an Tabletten oder das Seil flr den
Balken hinten rechts im Holzsta-
del mittlerweile langst bereit, um
,es” jederzeit tun zu kénnen. Das
verzweifelte Ringen um Klarheit
flr eine Entscheidung ist dann The-
ma, ebenso die Begriindungen als
Ergebnis von belastenden Lebens-
geschichten. Die Telefonseelsor-
ge bietet demnach einen Ort, wo
Gedanken Uber Suizid kein Tabu
sind - und alleine das erleben vie-
le Anrufer als entlastend - ndamlich
Uber etwas zu sprechen, wofir die
Gesellschaft, Freunde oder Ange-
horige meist wenig Verstdndnis
haben und was dennoch da ist.
Das alleine bewirkt Ent-Spannung,
indem das Qualende weniger wird,
weil es endlich auch seinen Platz
bekommt. Oder anders ausge-
driickt, so wie ein Anrufer mir ein-
mal mitgeteilt hat: ,Wenn ich bei
Euch nicht Gbers Umbringen reden
hatte konnen, hatte ich mich schon
langst umgebracht!”

© fotalia 70 — Fotolia.com
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Schwere psychische Storungen

Menschen mit schweren psychi-
schen Storungen sind zum Grol3-
teil Mehrfachanrufer, die nach und
nach zu uns Vertrauen gefasst ha-
ben. Sie leben vorwiegend daheim,
aber auch in Wohngemeinschaften,
Pflege- oder Altersheimen und ste-
hen Tag fiir Tag von neuem vor der
groBen Herausforderung ihren All-
tag zu meistern.

18 Uhr. Es meldet sich die mir bereits
gut bekannte Frau Z. (aufgeregt,
gehetzt, atemlos). Sie bittet mich
sofort, ihr nur zuzuhéren und nichts
zu sagen. Sie sei ndmlich so durch-
einander und stehe unter grofsem
Druck. Sie hdtte sich vorgenommen,
heute einmal nicht bei der Telefon-
seelsorge anzurufen. Zwei Stunden
lang habe sie mit sich gekdmpft,
aber jetzt sei es nicht mehr auszu-
halten und sie miisse sich eingeste-
hen, es wieder nicht geschafft zu
haben, versagt zu haben. Sie habe
nicht nur heute ihr Soll nicht erfiillt,
sondern auch in den letzten Tagen
nicht und sie sei dermafSen in Verzug
geraten, dass sie glaube, es nicht zu
schaffen und das hiefSe nicht raus-
zukommen, weiterzukommen, die
Hoffnung dahinschwinden zu sehen,
dass es irgendwann einmal ein biss-
chen besser wird, mit ihr und ihrem
Leben, dass der Druck im Kopf und
in den Ohren einmal aufhére. Heu-
te sei es besonders schlimm, denn
sie hdtte in ihrem Zimmer einen
kleinen Riss an der Wand bemerkt
und eine Welt sei fiir sie zusam-
mengebrochen. Der einzige Raum
in ihrer Wohnung, wo sie sich eini-
germayfen sicher gefiihlt habe, den
sie sich miihevoll mit mehrlagigen
Schichten Ddmmmaterial so einge-
richtet habe, dass keine Gerdusche
von aufSen nach innen dringen kén-
nen. Jetzt sei das jedenfalls eine Ka-
tastrophe, denn sie wisse nicht, wie
sie die Nacht (iberstehen solle.

Frau Z. ist nun sichtlich erschépft.
Sie atmet schwer und ich frage sie,
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ob es fiir sie in Ordnung wdre, wenn
ich etwas frage. Sie wisse sowieso
nicht weiter, meint sie resigniert, ich
solle nur reden. Ich ersuche sie, mir
den Riss in der Wand zu beschreiben
und frage nach ihrer Beschreibung,
was passieren miisste, damit es
leichter wdire. Dicht solle es nur wie-
der sein, stéhnt sie verzweifelt. Kurz
darauf féllt der Blick von Frau Z. auf
ein Stiick Watte und sie beginnt so-
fort mit einer Pinzette den Riss ab-
zudichten. Frau Z. ist danach hérbar
erleichtert, seufzt ganz tief - und auf
einmal féllt ihr ein unangenehmer
Zwischenfall mit der Nachbarin ein,
der sie eigentlich , wirklich verriickt

‘

macht”.....

Wie viel Reden ist hilfreich?

In den zahlreichen Gesprachen mit
Mehrfachanrufern geht es vorwie-
gend um ihre Lebensgeschichte,
der derzeitigen Lebenssituation
und den sich daraus ergebenden
Problemen, die sie aufgrund ihrer
psychischen Beeintrachtigung nicht
in der Lage sind zu l6sen oder zu
verandern. Da ein Teil der Mehr-
fachanrufer hochgradig bedirftig
ist, werden wir von ihnen, sobald
sie Vertrauen gefasst haben, sehr
oft angerufen. Fir uns stellt sich
dabei die Aufgabe immer wieder zu
entscheiden, wie wir damit umge-
hen, einerseits um Abhangigkeiten
nicht zu fordern und andererseits
unsere Kapazitdten nicht Uberzu-
strapazieren. Die Frage: ,Was ist
hilfreich und was nicht?“, beschaf-
tigt uns in vielen Fortbildungen und
Supervisionen. Eines steht fest: Un-
endlich verfligbar zu sein ist weder
sinnvoll noch hilfreich! Aus diesem
Grund bedarf es den standigen An-
rufern in aller Klarheit Grenzen zu
setzen. Hat jemand zum Beispiel
heute wadhrend meines Dienstes
schon einmal angerufen, so werde
ich ihn, vorausgesetzt er befindet
sich nicht in einer akuten Krise,
ersuchen, erst morgen wieder an-
zurufen. Im Allgemeinen reagieren

die Anrufer mit Verstandnis, aller-
dings bei der nachsten Schwierig-
keit, die auftaucht, haben sie das
Vereinbarte bereits vergessen und
rufen wieder an. Es ist viel Geduld
und Bestimmtheit notwendig, die
das Arbeiten am Telefon oft sehr
anstrengend machen.

Grundsatzlich spielt das Anliegen
des Anrufers eine groRe Rolle. Was
mochte er eigentlich von der Tele-
fonseelsorge? Was ist sein Ziel? Im
Fall einer Krise, wenn zum Beispiel
eine Frau es gerade noch am Be-
ginn einer Panikattacke geschafft
hat uns anzurufen, weil sie sonst
niemanden auller die Telefonseel-
sorge kennt, den sie um diese Zeit
und in diesem Zustand anrufen
kann und weil reden neben dem
Atmen das Einzige ist was sie beru-
higt, dann ist das Anliegen klar: Es
geht um Beruhigung, gemeinsames
Atmen und reden. Bei Mehrfach-
anrufern, die haufig in einem chro-
nischen Krisenzustand sind, ist das
viel schwieriger, weil sie einfach nur
zum Telefon greifen ohne oft genau
Zu wissen, was sie jetzt von uns ha-
ben wollen. Da wir die Geschichte
und die Probleme der Mehrfachan-
rufer sehr gut kennen, mit ihnen,
so haben wir haufig den Eindruck,
bereits alles ,, durchgearbeitet” ha-
ben, ist fiir den einzelnen Berater
wichtig, den Fokus immer wieder
auf die Frage zu richten: ,Worum
genau soll es JETZT in unserem
Gesprach gehen?” Das Eingrenzen
und Konkret-Machen ist bei Mehr-
fachanrufern unabdingbar fiir ein
konstruktives Gesprach. Das ist
anstrengende Arbeit, aber es lohnt
sich. Ich habe den Eindruck, dass
genau das es ist, was wir ihnen ge-
ben konnen, namlich ein Gewahr-
Werden von dem, was jetzt da ist,
mit all seinen Mdglichkeiten und
auch Grenzen.

Menschen mit mehr oder weniger
schweren Stérungen haben aller-
dings haufig ein so intensives Re-
debediirfnis, dass sie, nachdem sie
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sich von uns verabschiedet haben,
sofort die nachste Telefonseelsor-
ge eines anderen Bundeslandes
anrufen, um zu einem weiteren
Gesprach zu kommen. Das gelingt
ganz einfach mit der Vorwahl der
gewlinschten  Landeshauptstadt
plus der Notrufnummer 142. Die
Kosten, die durch diesen Anruf ent-
stehen - im Vergleich zur Nulltarif-
moglichkeit im eigenen Bundesland
- nehmen viele gerne in Kauf. Wir
vergleichen diese Menschen oft mit
Nomaden, die ohne Unterlass von
einer Weide zur nachsten wandern.
Auf nationalen Leiterkonferenzen
der Telefonseelsorge ist dieses ,,No-
madentum” unserer Anrufer immer
wieder Thema, wobei aufgrund von
regionaler Selbstbestimmung eine
Osterreichweite Gesamtlosung die-
ses Problems noch nicht in Sicht ist.

Missbrauch

Dass ein Angebot, wie das der Te-
lefonseelsorge, namlich fir alle ein
offenes Ohr zu haben, leicht miss-
braucht werden kann liegt auf der
Hand. Wir sehen unsere Gesprachs-
partner nicht und wir kénnen die
einzelnen Geschichten auch nicht
Uberprifen. Sind wir im Zweifel, ob
der Anrufer es mit seinem Anliegen
ernst meint, so gilt - solange keine
eindeutigen Gegenbeweise vorlie-
gen - die Unschuldsvermutung. Uns
ist bewusst, dass wir dadurch ein
leichtes Opfer darstellen, das man,
wie die Jugendlichen es ausdriicken
,super verarschen” kann. Wahrend
jugendliche ,Verarschungen” hau-
fig mit Humor relativ leicht aufzu-
decken sind, stellen sogenannte
,Sexanrufer” ein groBeres Problem
fiir die Telefonseelsorge dar.

Es sind ausschlieBlich Manner, die
weltweit seit jeher das Angebot des
Zu-Horens missbrauchen, um unter
Umstdanden zu einem kostenlosen
Gesprach - und zwar ausschlieRlich
bei Beraterinnen - zu kommen, das
ihrer sexuellen Stimulierung dient.
In vielen Fallen ist das Bedurfnis
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offensichtlich und wird ohne viel
Umschweife artikuliert: ,Geh, hast
a bissl Zeit fiir mi? Du brauchst eh
nix tun und es is eh glei vorbeil”,
denn schlief3lich: ,I brauch jo a je-
manden zum Zuhoren, weil i hob jo
a a Problem und i kann’s mir halt a
nit aussi schwitzen!”

Grundsatzlich mag es ja stimmen,
dass der Anrufer moglicherweise
ein Problem hat und natdrlich ist
das Thema Sexualitat kein Tabu in
der Telefonseelsorge, allerdings
handelt es sich bei diesen soge-
nannten ,Sexanrufern um Man-
ner, die entweder bereits mitten
im Masturbieren sind und sich eine
weibliche Stimme wiinschen, um
ihre Erregungskurve noch zu stei-
gern oder sie gehen subtiler vor
und berichten erst einmal ganz
ernst und problemorientiert von
Beziehungsschwierigkeiten und auf
einmal, je nachdem welche ,Per-
formance” der Anrufer auf seiner
Erregungskurve bevorzugt, befin-
det man sich friher oder spater
als Beraterin mitten in einer Szene
im Swinger-Club bei einem ,geilen
Dreier!” Da ist es auch schon zu
spat, der Anrufer stohnt lustvoll
und die Beraterin kann nur noch
schnellstens auflegen. Dieses unge-
wollt lustvolle Erlebnis, das diesem
,Hilfesuchenden” bereitet worden
ist, ist zwar nicht unser Ziel, Iasst
sich aber, wenn wir unser Angebot
ernst nehmen, nicht ganz vermei-
den. Einzig Routine und Erfahrung
helfen, friher auf einen eventuel-
len Missbrauch zu reagieren. Das
wichtigste Instrument dabei bin
ich selbst. Besteht der Verdacht,
dass ich von einem ,Sexanrufer”
benutzt werde, so gilt es besonders
gut auf die eigenen auftauchenden
Koérperempfindungen und Gefih-
le zu achten. Was |6st unser Ge-
sprach bei mir aus? Wie fuhlt sich
das bei mir an, was ich da hore? Das
kann eine unangenehme Korper-
empfindung sein, ein Widerwillen,
eine Abwehr verbunden mit dem

Wunsch auf Distanz zu gehen. Habe
ich aber noch keinen Beweis - wie
bereits erwahnt gilt im Zweifelsfall
ja die ,Unschuldsvermutung”, -
achte ich auf jede einzelne Nuance
unseres Miteinanders. Hore ich ein
Gerdusch, so erkundige ich mich
sofort nach der Ursache. Ist das
Gesprachsanliegen nur diffus im
Raum, frage ich genau nach.

Viele ,Sexanrufer” sind sehr hof-
lich, eloquent und dullerst raffi-
niert. Es scheint ihnen eine beson-
dere Lust zu bereiten Frauen, ohne
deren Einwilligung, moglichst weit
in Phantasiegeschichten hinein zu
ziehen, die ihrer eigenen sexuellen
Erregung dienen. Sie erzahlen von
Erlebnissen, die sie gar nicht er-
lebt haben, die unter Umstanden
einen ,problematischen Anhauch”
haben, um die eigentliche Absicht
zu verschleiern, wie zum Beispiel
ein Anrufer, der mit weinerlicher
Stimme erzdhlt, dass er im Spital
sei und es ihm so schlecht gehe,
weil ihm morgen die strenge (!)
Oberschwester einen Katheter ein-
flihren werde, - und Gberhaupt, ob
wir nicht per Du sein kdnnten, weil
das wiirde ihm ein bisschen von der
Angst nehmen. Ich werde hellhorig,
einerseits wegen der ,strengen”
Oberschwester, andererseits ist der
Wunsch sich zu duzen haufig ein In-
diz fur einen Sexanrufer. Nachdem
ich ihm mitgeteilt habe, dass ich
grundsatzlich mit allen Anrufern
per Sie sei, beginnt er zu jammern
und meint, dass ich jetzt auch so
streng sei wie die Oberschwester.
Mein ganzer Korper geht auf Di-
stanz, ich habe den starken Ver-
dacht, dass ich fiir etwas benutzt
werde, was ich nicht will. Ich starte
mit einem Versuch mir Gewissheit
zu verschaffen und frage ihn, was er
denn genau von mir haben moch-
te. Da sagt er auf einmal mit einer
vollig anderen Stimme, laut und ag-
gressiv im tiefsten Dialekt: ,,Na, was
werd i schon wolln? Mir an runter-
holen, eh klar! Und i wal, dir hats

1
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a taugt, denn i splr, dass du ganz
feucht und geil geworden bist!“

Wenn es die Telefonseelsorge
nicht gabe...

Es ist unbestritten, dass die Tele-
fonseelsorge einen wichtigen Platz
in der psychosozialen Versorgung
des Landes einnimmt. Vor allem im
Burgenland gibt es bis dato kein ver-
gleichbares Angebot. Was die Tele-
fonseelsorge so besonders macht
ist ihre Rund-um-die-Uhr-Erreich-
barkeit. Aufgrund der vielen Ehren-
amtlichen konnen hilfesuchende
Menschen — bei Tag oder Nacht —
zum Nulltarif die Nummer 142 wah-
len, um sofort Uber ihre Probleme
zu reden. Diese schnelle Hilfe tragt
vor allem bei akuten Krisen zur Ent-
lastung bei, die sich, wie hinlanglich
bekannt, positiv auf den weiteren
Verlauf eines krisenhaften Gesche-
hens auswirken kann. Darliber hin-
aus bietet die Telefonseelsorge all
jenen Personen einen Raum des
Gehort- und Wahrgenommenwer-
dens, die aufgrund ihrer korperli-
chen oder psychischen Beeintrach-
tigung nicht mehr in der Lage sind,
leibhaftige Kontakte zu anderen
Menschen herzustellen und die
haufig psychosozial unterversorgt
am Rande der Gesellschaft ihr Da-

sein fristen. Das niedrigschwellige
und unkomplizierte Angebot der
Telefonseelsorge bietet ihnen die
Gelegenheit, dass sie ihrem — so-
zusagen — Rest an Bediirfnis nach
Begegnungen mit anderen doch
noch nachgehen kdénnen und sie
sich weniger von der Gesellschaft
ausgeschlossen fiihlen. So gesehen
hat die Telefonseelsorge schon lan-
ge die Funktion eines Liickenfillers
fur die Gesellschaft ibernommen,
die zum Teil durch eine mangelhaf-
te psychosoziale Versorgung pro-
duziert wurde. Da eine Anderung
der Situation bis auf Weiteres nicht
in Sicht ist, ist anzunehmen, dass
die Zahl der Anrufer weiter steigen
wird. Die Telefonseelsorge ist sich
dieser Aufgabe bewusst und be-
reit, auch in Zukunft die Verantwor-
tung besonders fiir Menschen mit
schweren psychischen Erkrankun-
gen im Rahmen ihres Beratungsan-
gebotes zu Gibernehmen. Es ist also
gut, dass es die Telefonseelsorge
bereits gibt, denn gabe es sie ndm-
lich noch nicht, dann misste sie
angesichts dieser Notwendigkeiten
— meiner Meinung nach — schleu-
nigst erfunden werden!

Telefonseelsorge und Ge-
stalttheorie - ein wechselsei-
tiges Geschehen

Als ich 1999 die Leitung der Telefon-
seelsorge Burgenland (bernahm,
hatte ich gerade den Status einer
Psychotherapeutin in Ausbildung
unter Supervision erlangt und da-
her relativ wenig Erfahrung mit Kli-
enten, schon gar nicht mit der Lei-
tung einer Institution. Was ich aber
hatte war etwas, das sich sehr rasch
als tragfahiges und Uberaus verlas-
sliches Fundament herausstellte,
namlich: Die Gestalttheorie! Sie war
es, die mir Halt und Orientierung bei
der Erfiillung meiner neuen Aufga-
be gab, sie unterstiitzte mich in der
Ausbildung meines Flihrungsstils, im
Umgang mit den Mitarbeitern und
in der Erflllung der Beratertatigkeit
am Telefon. Gleichzeitig gab es da
die Telefonseelsorge und rund 80
Ehrenamtliche, die - im Gegensatz
zu meinen langjahrigen Erfahrun-
gen beim ORF - vollig anders funk-
tionierten, und zwar so, als wiirden
sie die Gestalttheorie kennen! Ich
lernte eine Arbeitsgemeinschaft
kennen, die, um nur einige Aspekte
zu nennen, laut Wolfgang Metzger
alle Kennzeichen einer funktionie-
renden Gruppe aufwies, namlich
Zugehorigkeitsgefiihl, einen starken
Zusammenhalt, eine wechselseitige
Abhangigkeit der einzelnen Glieder
verbunden mit einer scharfen Ab-
grenzung nach aulRen und verstark-
ter Offenheit im Inneren (Metzger
1986). Die Bereitschaft der Mitar-
beiter zum Verhalten im Sinne die-
ser allgemeinen Merkmale erlebte
ich als das, was Alfred Adler als ,Ge-
meinschaftsgefihl“ und Fritz Kiinkel
als ,Wirhaftigkeit” bezeichnet ha-
ben (Adler 1972, Kiinkel 1982). Auf
dieser Basis erfolgte auch die Arbeit
am Telefon, bei der es vor allem
darum ging, in aller ,Sachlichkeit”
nicht etwas Beliebiges zu tun, son-
dern die ,Gefordertheit” der Lage
zu erkennen und das Rechte zu tun
(Koéhler 1968).
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Meine Aufgabe als Leiterin sah ich
darin, fir forderliche Rahmenbe-
dingungen zu sorgen, damit diese
Gruppe in,,Schopferischer Freiheit”
ihre Arbeit weiter fortsetzen konnte
(Metzger 1962). Nach Metzger sind
dafir folgenden Voraussetzungen
notwendig, die meiner Einschat-
zung nach zur Ganze auf die Tele-
fonseelsorge zutreffen: Raumliche
Nahe, die laufend gegenseitige Ver-
standigung, das Bewusstsein der
Gleichwertigkeit, das Bewusstsein
eine bestimmte sinngebende Rolle
inne zu haben und die Bereitschaft
zu gegenseitiger Hilfe. Um eine sol-
che Gruppe zu fuhren bedarf es -
das lag fir mich auf der Hand - ei-
nes demokratischen Flihrungsstils,
der graphisch als Ringstruktur dar-
gestellt werden kann, in dem sich
in der Mitte das Anliegen, die Sache
befindet, wahrend sich die einzel-
nen Mitarbeiter gleichrangig im
gleichen Abstand rund herum grup-
pieren (Adler 1972, Metzger 1986).
In diesem Sinn erleb(t)e ich fir mich
die Beziehung zwischen Telefon-
seelsorge und Gestalttheorie als ein
wechselseitiges Geschehen, das fiir
mich nicht getrennt voneinander
betrachtet werden kann.

Was meine Arbeit als Psychothe-
rapeutin anbelangt, so hat mir die
Telefonseelsorge gezeigt, wie wich-
tig vor allem die Sprache, die Mo-
dulation meiner Stimme und das
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klare Formulieren und Artikulieren
sind. Ich lernte ,,meine” Satze ken-
nen, die zu meinem authentischen
Sprachgebrauch passten und ich
verlor nach vielen schwierigen Ge-
sprachen die Angst, irgendwelchen
dramatischen Situationen ausge-
liefert zu sein, die ich nicht bewal-
tigen konnte. Diese Sicherheit und
Versiertheit nahm ich mit in die
Praxis. Ebenso meine gescharften
Sinneswahrnehmungen, die durch
das ,blinde” Arbeiten am Telefon
entwickelt worden sind. Diese kom-
men mir zum Beispiel bei jedem te-
lefonischen Erstkontakt mit einem
Klienten zugute, auf den ich auto-
matisch mit , Telefonseelsorgeroh-
ren” reagiere. Dasselbe Phdanomen
zeigt sich bei mir mit Klienten, die
aus bestimmten Griinden nicht zur
Therapie kommen kdnnen, und es
sich als sinnvoll erweist, die thera-
peutische Verbindung per Telefon
aufrecht zu halten.

Was mich die Telefonseelsorge aber
immer wieder von Neuem lehrt ist,
dem vermeintlich Wenigen - ,als
Telefonseelsorger konnt lhr ja nur
zuhoren” - mit Respekt, Achtung
und Wertschatzung zu begegnen,
denn dieses Gesprachsangebot ist
nicht ,nichts”, sondern eines, fir
das sich Menschen, trotz des Vor-
handenseins zahlreicher anderer
Moglichkeiten, bewusst entschie-
den haben. Dies gilt es zu wiirdigen

und den Umstanden entsprechend
zu nutzen. Und es ist klar: Es geht
um das Zu-horen, um das Gehort-
und Wahrgenommenwerden! Dazu
braucht es in erster Linie meine
Bereitschaft, mich auf den ande-
ren einzulassen, um dabei unter
Umstdnden selbst erstaunt und be-
rihrt wahrzunehmen, wie hilfreich,
ja begliickend, dieses Zuhéren vom
anderen erlebt werden kann - nam-
lich ganz so wie es der Publizist und
Schriftsteller Karl Kraus bei seiner
Geliebten Baronin Sidonie Nad-
herny von Borutin immer wieder
erfahren hat und das er in einem
seiner Gedichte mit: ,Hab ich dein
Ohr nur, find ich schon mein Wort!”
voller  Dankbarkeit  beschreibt
(Kraus 1920).
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