Systemische Coaching Ausbildung

Inkonstellation

Abschlussarbeit

Die Kunst des aktiven Zuhodrens

,Die Feinsten und Gefélligsten begntigen sich damit, wéhrend man
es ihrem Auge und Ausdruck ansehen kann, dass ihre Gedanken
nicht bei unserer Rede sind, sondern sich eifrig mit dem beschafti-

gen, was sie sagen wollen. Sie sollten bedenken, dass es ein
schlechtes Mittel ist, anderen zu gefallen oder sie zu gewinnen, wenn
man sich selbst so sehr zu gefallen sucht, und dass die Kunst, gut
zuzuhoren und treffend zu antworten, die allerh6chste ist, die man im
Gespréch zeigen kann.*”

Francois de la Rochefoucauld (1613-1680)

Aus Grunden der besseren Lesbarkeit wird im Folgenden auf die gleichzeitige Verwen-
dung weiblicher, mannlicher und diverser Sprachformen verzichtet und das generische
Maskulinum verwendet. Es sind jedoch stets alle Geschlechter gleichermal3en gemeint.



Einleitung

Neulich habe ich eine Situation in der Bahn beobachtet. Zwei Personen, die offenkun-
dig zusammengehdrten, sal3en sich gegenuber. Wahrend die eine Person davon er-
zahlte, wie ihr Tag gewesen ist und wie sehr sie sich Uber eine Situation auf der Arbeit
geargert hatte, schaute die andere Person immer wieder auf ihr Handy und reagierte
hin und wieder, indem sie ein paar Laute von sich gab. Hellhérig wurde ich als die
mitteilsame Person plotzlich in einem gereizten, fast schon provokanten Ton fragte:
,HOrst du mir eigentlich zu?“. In diesem Moment erwischte ich mich dabei, dass ich die
Situation fur mich bereits im Sinne des Axioms von Paul Watzlawick ,Man kann nicht

nicht kommunizieren® eingeordnet hatte. Watzlawick hat es sehr treffend formuliert:

»~Man kann sich nicht nicht verhalten. Daraus folgt, dass man, wie immer man es auch
versuchen mag nicht nicht kommunizieren kann. Handeln oder Nichthandeln, Worte
oder Schweigen haben alle Mitteilungscharakter: Sie beeinflussen andere, und diese
anderen koénnen ihrerseits nicht nicht auf diese Kommunikation reagieren und kommu-

nizieren damit selbst.“1

Auf mich wirkte die Person aufgrund ihrer Kérperhaltung und ihrer Nebenbeschéfti-
gung mit dem Handy eindeutig so, als sei sie gerade nicht dazu aufgelegt, eine Kon-
versation zu fuhren, geschweige denn interessiert zuzuhéren. Bis zu der gezielten
Nachfrage, hatte ich auch nicht den Eindruck als sei es der mitteilsamen Person wich-
tig, dass ihr Gegenuber ihr aufmerksam zuhort. Es schien mir eher als wirde die Per-
son versuchen, inrem eignen Arger Luft zu machen. Ich fragte mich also, ob die Frage
nur der Provokation diente und war gespannt auf den weiteren Verlauf. Der Dialog

gestaltete sich ungefahr folgendermalfien:

JKlarl*

»Sleht aber nicht so aus”

»lch bin Multitasking, weillte doch®.

,Was habe ich denn gerade erzahlt?*

»S0ll ich jetzt ernsthaft wiederholen, was du gesagt hast?“

‘

»,Ne, aber du kénntest ja ruhig auch mal etwas dazu sagen®.

1 Paul Watzlawick, Menschliche Kommunikation, 2007, S. 51
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Die beiden Personen schienen in der Situation jeweils ganz unterschiedliche Bedurf-
nisse und Einstellungen gegenuber der Gesprachssituation zu haben, die vom jeweils

anderen nicht wahrgenommen oder anders interpretiert wurden.

Ich erinnerte mich an &hnliche Gesprachssituationen, die ich bereits im privaten sowie
im beruflichen Kontext erlebt habe. Es ist kein schones Geflhl, wenn man den Ein-
druck gewinnt, dass einem nicht zugehort wird — insbesondere dann nicht, wenn es
um ein emotional aufgeladenes Thema geht. Wenn Menschen reden, vermitteln sie
Informationen und offenbaren bewusst oder unbewusst Gefiihle — nattrlich erwarten
sie darauf eine Reaktion ihres Gegenlbers und zwar in erster Linie Verstandnis, im
besten Fall sogar Anteilnahme. Empfundenes Desinteresse fuhrt oft zu Frust und Ge-

reiztheit.

Aus diesen Gedanken heraus fasste ich den Entschluss, mich im Rahmen der Ab-
schlussarbeit intensiver mit der zwischenmenschlichen Kommunikation auseinander-
zusetzen. Fur mich ist das Thema spannend, da Kommunikation das Bindeglied zwi-

schen Menschen ist und gleichzeitig ein Werkzeug zur eigenen Zielerreichung.

In dieser Arbeit werden anhand zweier Kommunikationsmodelle die Herausforderun-
gen in der Kommunikation herausgestellt. AnschlieRend werden verschiedene Arten
des Zuhorens in den Blick genommen, bevor dann das aktive Zuhoren fokussiert und
auf dessen Anwendungsbereich, die einzunehmende Grundhaltung und verschiedene
Techniken im Zuge des aktiven Zuhdrens eingegangen wird.

Kommunikation und ihre Tucken

In der zwischenmenschlichen Kommunikation kommt es oft unfreiwillig zu Missver-
standnissen. Menschen fuhlen sich missverstanden oder reden aneinander vorbei. Sie
schweifen mit den Gedanken ab, lassen sich ablenken, bekommen nur die Halfte mit,
horen nicht richtig zu, was gesagt wird oder verstehen das, was sie vermeintlich ver-
stehen wollen oder verfolgen eine eigene Agenda. Nicht selten ist die Art und Weise
des Zuhorens der Grund dafir, dass wir etwas sprichwdrtlich in den falschen Hals
bekommen oder unser Gegeniber den Eindruck gewinnt, wir seien desinteressiert.

Konflikte sind hier vorprogrammiert. Doch wie kommt es dazu?



Jede Kommunikationssituation besteht aus mindestens zwei Agierenden: einem Sen-
der (Sprecher) und einem Empfanger (Zuhérer). Im Laufe eines Gespréachs findet ein
Austausch von Botschaften oder Informationen zwischen den Personen statt, sodass
sie die Rollen kontinuierlich wechseln. Als Kommunikationsmittel werden neben Lau-

ten und Worten, auch nonverbale Zeichen, z. B. die Korpersprache eingesetzt.

Nach Paul Watzlawik beinhaltet jede Art der Kommunikation sowohl inhaltliche As-
pekte als auch Aspekte der zwischenmenschlichen (sozialen) Beziehung. Diesen An-
satz erweiternd, hat Friedemann Schulz von Thun das Modell des Kommunikations-
quadrats, auch bekannt als ,Vier-Ohren-Modell” oder ,Vier Seiten einer Nachricht®,

entwickelt. Demnach enthalt jede AuRerung folgende Elemente:

« ,eine Sachinformation (worlber ich informiere)
o eine Selbstkundgabe (was ich von mir zu erkennen gebe)
e einen Beziehungshinweis (was ich von dir halte und wie ich zu dir stehe)

« einen Appell (was ich bei dir erreichen méchte)

Wahrend die Sachseite die intendierte Mitteilung (Daten, Fakten und Sachverhalte)
enthéalt, sagt die Selbstkundgabe (meist implizit) etwas Uber das Selbst des Senders,
also seine Gefuhle, Werte, Eigenarten und Bedurfnisse aus. Die Beziehungsseite ent-
halt Hinweise zur Beziehung zwischen Sender und Empfanger und wird implizit oder
explizit Gber gewéhlte Formulierungen, Tonfall, Gestik und Mimik transportiert. Auf Ap-
pellseite werden offen oder verdeckt Wiinsche, Appelle, Ratschlage oder Handlungs-
anweisungen vermittelt, welche eine Einflussnahme auf den Empfanger ausiben.

Da einem Empfanger im Rahmen einer AuRRerung nicht alle vier Seiten explizit offen-
gelegt werden, sondern ein Grof3teil verdeckt mitschwingt, ist es von der der subjekti-
ven Wahrnehmung und Interpretation des Nachrichtenempfangers abhangig, was bei

ihm ankommt bzw. was er versteht. Dabei bleiben gerade die Aspekte der Beziehung,

der Selbstoffenbarung und des Appells haufig unerkannt.

2 https://www.schulz-von-thun.de/die-modelle/das-kommunikationsquadrat, 08.09.2023
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Aufmerksamkeit und Priming beeinflussen die Interpretation

Das menschliche Denken und Handeln wird durch die Verarbeitung von Reizen aus
der Umgebung und aus dem Inneren des Organismus stimuliert. Uber Rezeptoren der
Sinnesorgane werden Reize Uber die Nerven zur weiteren Verarbeitung an die Hirn-
rinde weitergeleitet. Die eintreffenden Informationen werden mit vorherigen Erfahrun-
gen abgeglichen, bewertet und so koordiniert, dass nur die Informationen in das Be-
wusstsein gelangen, die in der aktuellen Interessenslage relevant sind. Dabei wird vom
Individuum festgelegt, worauf es seine Aufmerksamkeit richtet. Es werden also selektiv
bestimmte mentale Kontexte aktiviert, die sich auf entstehende Assoziationen und

Wahrnehmungen auswirken.

Auch die zwischenmenschliche Kommunikation besteht aus dem Austausch und der
Verarbeitung von Reizen. Kommunikationsreize, die von einem Sender ausgehen (z.B.
eine Frage), werden auf Empfangerseite in einem internen Prozess verarbeitet, des-
sen Resultat die nach auf3en sichtbare Reaktion ist. Eine Reaktion kann sowohl verbal
als auch nonverbal erfolgen - also in Worten, Lauten, Gesten oder Mimik bestehen.
Wahrnehmungsinhalte werden aufgrund von individuellen Faktoren verarbeitet, so-
dass gleiche Reize bei verschiedenen Empfangern zu verschiedenen Reaktionen fuh-
ren kdonnen. Kommunikation erfolgt zudem immer aus einem Zusammenhang heraus.
Dieser bildet den Rahmen, dessen Kontextfaktoren sich auf die Handlungen, Erwar-
tungen und Interpretationen einer kommunikativen Situation auswirken. Die folgende

Abbildung veranschaulicht den beschriebenen Prozess.
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Abbildung 1:Informationsverarbeitung und Einflussfaktoren. Eigene Darstellung in Anlehnung an Bay 2021, S.1-6



Allgemein gilt, je klarer und praziser ein Reiz von einem Sender ausgedrickt wird,
desto weniger Interpretationsspielraum besteht auf Seiten des Empfangers. Einerseits
ist es also nicht unbedingt offensichtlich, was der Sender mit seinen Worten beabsich-
tigt, anderseits ist das, was er mit seinen Worten ausdriickt, nicht immer beabsichtigt.
Ein unterschiedliches Verstandnis von Sender und Empfanger bleibt haufig unbe-

merkt, solange die Menschen sich verstanden fiihlen und ihre Ziele erreicht sehen.

Arten des Zuhodrens

Wie klar ein Kommunikationsreiz auf Seiten eines Empfangers ankommt, verarbeitet
und verstanden wird, hangt auch von der Zuhorqualitat ab. Es werden vier Stufen des
Zuhorens differenziert: Das Pseudo-Zuhdren, aufnehmendes Zuhéren, umschreiben-

des Zuhoren sowie das aktive Zuhoren.

Das Pseudo-Zuhdren (auch ,Ich verstehe...“-Zuhdren) ist die erste Stufe. Hierbei folgt
der Zuhorer einer eigenen Agenda und ist nicht daran interessiert, die AuRerungen
seines Gegenubers im kognitiven und emotionalen Sinn zu verstehen. Stattdessen
maochte er moglichst schnell selbst zu Wort kommen. Die Beteiligten reden aneinander
vorbei, taduschen sich gegenseitig Aufmerksamkeit und Verstandnis vor und speisen

sich gegenseitig ab.

Die zweite Stufe ist das aufnehmende Zuhdren. Dabei ist die Zuhdrqualitat besser
ausgepragt. Durch eine zugewandte Korpersprache gibt der Zuhoérer deutlich zu er-
kennen, dass er dem Sprecher gedanklich folgt und aufmerksam zuhdrt. Die Ambition

eigene Gedanken oder Standpunkte zu auf3ern wird zuriickgestellt.

Das umschreibende Zuhoren ist die dritte Stufe. Hierbei signalisiert der Zuhdrer durch
die Wiedergabe des Gehorten in eigenen Worten, dass er aufmerksam zugehdrt und
die wesentlichen Aspekte inhaltlich erfasst und verstanden hat. Dies tragt gleichzeitig
dazu beli, ein einheitliches Verstandnis sicherzustellen und Missverstandnisse zu ver-
meiden. Im Zuge der Umschreibung wird das zuvor Gehorte nicht bewertet, die eigene

Meinung wird zurtickgehalten.



Die vierte Stufe ist das aktive Zuhéren, welches als Steigerung des umschreibenden
Zuhorens betrachtet werden kann. Hier ist der Zuhdrer nicht nur an der Erfassung der
Sachinhalte, sondern auch an der Selbstoffenbarung, also den Empfindungen des Ge-
sprachspartners interessiert. So wird nicht nur das Gehdrte mit eigenen Worten wie-
derholt, sondern auch Wahrnehmungen dariber gedul3ert, wie sich der Sprecher in
Bezug auf die Sachinformation fuhlt oder gefiihlt hat. Das aktive Zuhéren als hdchste
Stufe wird folgend detaillierter betrachtet.

Aktives Zuhdren

Bereits in den 50er Jahren pragten der Psychologe Carl Rogers und sein Kollege
Richard Farson den Begriff des aktiven Zuhorens, welcher in der klientenzentrierten
Psychotherapie im Gegensatz zum direktiven Dialog (Gesprachsrichtung wird durch
Aussagen des Therapeuten gelenkt) eine Form des partizipativen Dialogs beschrieb.
Dr. Rolf H. Bay beschreibt aktives Zuhdren in seinem Buch ,Erfolgreiche Gesprache
durch aktives Zuhdren® als kommunikative Grundeinstellung, in der es darum geht,

den Gesprachspartner ganzheitlich an- und wahrzunehmen.

Wie bereits erwéhnt fokussiert sich aktives Zuhdren nicht nur auf den Inhalt des Ge-
sagten, sondern auch um das dartber hinaus Gemeinte, d.h. die Bedtirfnisse, Gefihle,
Empfindungen und Gedanken des Gesprachspartners. Ziel ist es, genau zu verstehen,
was der Gesprachspartner zum Ausdruck bringt oder bringen méchte. Um das tatsach-
lich Gemeinte und die mitschwingenden Geflihle und Emotionen zu erfassen, wird die
volle Aufmerksamkeit auf den Gesprachspartner gerichtet, sowohl auf verbaler als

auch auf nonverbaler und emotionaler Ebene.

Dabei wird unter anderem die Kérpersprache, Mimik und Tonalitat beobachtet. Welche
Sitzhaltung nimmt der Gesprachspartner ein? Wirkt seine Haltung eher angespannt
oder entspannt? Werden die Hande ruhig gehalten oder sind sie in Bewegung? Wie
sehen die Gesichtsziige aus und wie verandern sie sich? Was driicken die Augen aus?
Was geschieht mit den Mundwinkeln? Wie sind die Stimmlage, das Sprechtempo und

die Lautstarke? Verandert sich die Haltung beim Themenwechsel?



Durch den Einsatz verschiedener Techniken wird der sprechenden Person vermittelt,
dass sie ernst genommen wird und auch ihre Gefiihle wahrgenommen und anerkannt
werden. Der Zuhorer spiegelt dem Sprechenden durch eine Umschreibung des Ge-
hérten mit eigenen Worten sowie eine Verbalisierung der wahrgenommenen emotio-
nalen Facetten sozusagen einen ,Eindruck vom Ausdruck®. Dadurch erhélt die spre-
chende Person die Mdglichkeit, Fehlinterpretationen oder Missverstandnisse aufzude-

cken, fuhlt sich besser verstanden und ganzheitlich angenommen.

Anwendungsbereiche des Aktiven Zuhdrens

In der alltdglichen Kommunikation findet aktives Zuhdren in seiner Reinform aufgrund
seiner sehr hohen Intensitat, die einen Perspektivwechsel (Hineinversetzen in die an-
dere Person) und hundertprozentige Aufmerksamkeit und Konzentration voraussetzt,
eher selten statt. Dabei ist es sowohl im privaten Kontext (z.B. in der Paarkommunika-
tion) als auch in unterschiedlichen Berufsfeldern besonders wertvoll, z. B. in der Psy-

chotherapie, im Management, in der Medizin, in der Padagogik sowie im Coaching.

Aktives Zuhoéren wird vor allem dazu eingesetzt, einen Gesprachspartner mit seinen
Themen, seiner Meinung und seiner Personlichkeit zu wirdigen und ihn die Ge-
sprachsrichtung bestimmen zu lassen. Es ist zum Beispiel immer dann nttzlich, wenn
jemand sichergehen muss, dass ein gemeinsames Verstandnis Uber eine Situation
oder einen Sachverhalt vorliegt, Gesprache mehr Tiefgang bekommen sollen oder es
eine Zusammenarbeit zu verbessern gilt oder Konfliktpotenziale friihzeitig identifiziert
und ausgeraumt werden sollen. Gerade im beruflichen Kontext erfahrt man durch ak-
tives Zuhtren mehr tber die Mitarbeitenden oder (Team-) Kollegen, ihre aktuellen Ta-
tigkeiten sowie etwaige Schwierigkeiten, fir die dann entsprechende MalRnahmen zur
Verbesserung der Arbeitssituation abgeleitet werden konnen.

Zudem ist aktives Zuhoren ein Schlisselelement, wenn es um Beziehungsaufbau, Ver-
bundenheit und Vertrauen geht, weil es dem Gegenuiber erleichtert, sich zu 6ffnen und
mehr Details Uber Gedanken, Gefiihle, Meinungen oder Vermutungen preiszugeben.
Dies ist zum Beispiel in Vertriebs- und Verhandlungssituationen oder bei der Anbah-

nung von Kooperationen oder anderen Geschéftsbeziehungen von Vorteil.



Fur Lehrer und Erzieher liegt der Vorteil des aktiven Zuhérens zum Beispiel in der
gestarkten Vermittlungskompetenz zwischen Konfliktparteien. Indem sie sich streiten-
den Kindern zuwenden und ihnen aktiv zuhdren, identifizieren sie die Konfliktursachen,
machen die Bedurfnisse und Geflihle der jeweiligen Konfliktpartei im Gespréach trans-

parent und sorgen fur Verstandnis untereinander.

Im Coaching wird aktives Zuhoren eingesetzt, um eine Vertrauensbasis zwischen
Coach und Coachee aufzubauen und wertschatzend miteinander umzugehen. Nur
wenn ein Coachee einem Coach vertraut, sich akzeptiert und verstanden fihlt, wird er
sich 6ffnen und ehrlich sein. Durch ein umfassendes Verstandnis der Befindlichkeiten,
Bedurfnisse und Ziele kann der Coach den Coachee besser im Prozess der Losungs-

findung unterstitzten und ihn im Mittelpunkt des Gesprachs halten.

Die einzunehmende Grundhaltung beim Aktiven Zuhdren

Der Psychologe Carl Rogers gilt als Mitbegrinder der humanistischen Psychologie
und hat sich insbesondere mit dem Menschenbild, der therapeutischen Grundhaltung
und Kommunikationstechniken auseinandergesetzt. Die humanistische Psychologie
geht von einem positiven Menschenbild aus, in dessen Zentrum die Uberzeugung
steht, dass Menschen von Natur aus gut und an persénlichem Wachstum interessiert
sind. Auf3erdem wird anerkannt, dass alle Menschen individuelle Werte, Ziele und Po-
tenziale besitzen und Bedurfnisse sowie Emotionen wichtige Triebkrafte des mensch-

lichen Verhaltens sind.

In seiner Theorie der personenzentrierten Therapie postuliert C. Rogers, dass die per-
sonliche Erfahrung und Eigenverantwortung eines Klienten im Mittelpunkt stehe und
fur eine erfolgreiche Therapie die Grundhaltung des Therapeuten gegeniber dem Kii-
enten entscheidend sei. In diesem Zusammenhang postulierte er drei ausschlagge-

bende Kriterien fur eine gute Therapeuten-Klienten-Beziehung.

Empathische und offene Grundhaltung: Eine Person mit empathischer und offener
Grundhaltung ist bemuht, sich in ihr Gegenliber hineinzuversetzen, um dessen Ge-
fuhle und gegebenenfalls Gedanken nachzuempfinden bzw. sich in dessen Situation

einzufuhlen. Sie bleibt dabei wertfrei und urteilt nicht.



Authentisches und kongruentes Auftreten: Eine Person mit kongruentem Verhalten
verstellt und maskiert sich nicht hinter einer bewusst gewahlten Fassade. Stattdessen
bleibt sie sich selbst treu und macht ihr emotionales und kdrperliches Empfinden trans-
parent. Gewinnt ein Gesprachspartner den Eindruck, dass ihm etwas vorgespielt wird,

wird er sich wahrscheinlich auch nicht treu bleiben und nicht unbedingt ehrlich sein.

Akzeptanz und bedingungslose positive Beachtung: Eine Person, die ihr Gegenuber
akzeptiert und bedingungslos positiv beachtet, nimmt eine absolut wertschatzende
Haltung ein, die frei von Bewertung, Verurteilung und Ablehnung ist. Sie geht davon
aus, dass alle Gefiuihle und Gedanken ihres Gegentbers erst einmal in Ordnung sind

und gefuhlt oder ausgesprochen werden durfen.

Diese Grundhaltung findet sich auch in der systemischen Arbeit wieder. Die Systemi-
sche Gesellschaft beschreibt eine Haltung ,des Respekts, der Unvoreingenommen-
heit, des Interesses und der Wertschatzung bisheriger Lebensstrategien und Verhal-
tensweisen“s. Dariiber hinaus sind Offenheit und Neugier sowie eine kooperative und

gleichberechtigte Beziehung wichtig, die das aktive Zuhdren erleichtern.

Techniken des aktiven Zuhorens

Aktives Zuhdren umfasst nicht nur eine einzunehmende Grundhaltung, sondern auch
konkrete Techniken. Dabei geht es darum, sein Gegeniber mithilfe bestimmter
Sprechhandlungen dazu zu fuhren, sich selbst zu offenbaren. Die folgende Abbildung
stellt sieben bekannte Gesprachstechniken dar, die beim aktiven Zuhéren zur Anwen-
dung kommen. Den sieben Techniken geht das aufmerksame und ablenkungsfreie
Zuhoren voraus. Dabei geht es zunachst darum, dem Gesprachspartner aufmerksam
zuzuhoren und dabei sowohl auf verbale als auch nonverbale Signale zu achten. Wéh-
rend des Zuhorens signalisieren eine zugewandte Kdérperhaltung, Blickkontakt, die Au-
Rerung von Zustimmungslauten (,Ach so... aha... mh...) sowie zustimmendes Nicken
dem Gegenuber Interesse und Aufmerksamkeit. Hierzu gehort es auch, sein Gegen-

Uber ausreden zu lassen und auch Stille einen Augenblick auszuhalten.

3 https://systemische-gesellschaft.de/systemischer-ansatz/was-ist-systemisch/methoden/ , 07.09.2023
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Paraphrasieren Wiederholung des Gehdrien in eigenen Worten

Verbalisieren | Spiegelung der wahrgenommenen/vermuteten Emotionen
Nachfragen | Kldarung von Rickfragen zum besseren Verstandnis des Gehérten
Zusammenfassen Wiedergabe der wesentlichen Aspekie des Gehdrien
Kidren Hinterfragen unspezifischer AuBerungen, um Details zu erhalten
Anregen | WeiterfGhrung des Gesprachs durch Anwendung von Fragetechniken
Abwagen | Abwagen zwischen gehorten Inhalten (z.B. was ist dir wichtiger, A oder B?)

Abbildung 2: Die 7 Techniken des aktiven Zuhorens. Eigene Darstellung

Paraphrasieren bedeutet, dass die wichtigsten Informationen des Gegenubers mit ei-
genen Worten zusammengefasst werden. Dabei sollte die nonverbale Kommunikation
des Gegenubers beobachtet und eine verbale Stellungnahme eingeholt werden, ob
das Gesagte richtig verstanden und wiedergegeben wurde. Auf der Zusammenfas-
sung kann insofern aufgebaut werden, als dass vom Sprechenden Erganzungen oder
Korrekturen vorgenommen werden kénnen. Gleichzeitig hilft das Paraphrasieren dem
Gegenuber dabei, seine Gedanken zu ordnen.

Verbalisieren bedeutet, dass verbal oder nonverbal vermittelte emotionale Erlebnisin-
halte explizit angesprochen werden. Die Geflihle werden dabei wertneutral in Worte
gefasst. Doch nicht nur vermeintliche Emotionen kénnen verbalisiert werden, sondern
all das, was zwar nicht gesagt, aber zwischen den Zeilen gemeint wurde. Wie bereits
beim Paraphrasieren muss auch hier eine Rickversicherung stattfinden, inwiefern die
Annahmen stimmen. Dies kann durch affirmative AuRerungen oder eine Zuriickwei-
sung der Verbalisierung erfolgen. Rogers betont, dass ,wenn es sich um eine zutref-
fende Wiedergabe eines Geflihls handelt, ermdglicht sie es dem Individuum fast im-

mer, die Dinge, die es beschéftigen, noch freier auszudriicken.“ Gleichzeitig hilft die

4 Rogers CR (1995) Die nicht-direktive Beratung. Fischer, Miinchen
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Verbalisierung dem Gegeniber dabei, die eigenen Gedanken und Geflihle zu erfassen

und die Selbstwahrnehmung zu verbessern.

Nachfragen tragt dazu bei, Missverstandnisse zu minimieren und Unklares zu klaren.
z.B.: ,Ich habe das so ... verstanden, ist das richtig?“ ,Darf ich kurz unterbrechen? Ich

bin mir nicht ganz sicher, ob ich Dich richtig verstanden habe. Ist es richtig, dass...?

Zusammenfassen beinhaltet eine kurze und knappe Wiedergabe des zuvor Gehdérten,

z. B. ,lch mochte zusammenfassen, was ich verstanden habe...Stimmt das soweit?*.

Klaren ist dem Nachfragen sehr ahnlich. Hierbei besteht die Méglichkeit sich mehrdeu-
tige, oberflachliche oder unzureichende Aussagen noch einmal erklaren zu lassen —
zum Beispiel ,Du sagtest, Du hattest dich bei ihm gemeldet. War das noch am selben
Tag?“.

Anregen: Der Einsatz von Fragetechniken unterstutzt die Erarbeitung neuer Erkennt-
nisse oder Losungsstrategien fir das Anliegen des Gegenubers. Durch offene Fragen
wird ein Kreativitdtsraum eroffnet, welcher dazu beitragt, sowohl gedanklich als auch
gefuhlsméaRig in die Tiefe zu gehen. Es geht darum, das Gesprach weiterzufiihren.
Wichtig ist, dass nicht immer sofort zu einer Entgegnung oder néachsten Frage anzu-
setzen, sondern das Gesagte des Gesprachspartners auch durch Pausen zu wurdi-
gen. Kurze Pausen geben ihm die Gelegenheit nachzudenken, ob er ggf. noch etwas

hinzufiigen mdchte.

Abwégen beinhaltet den Vergleich und die Bewertung von Alternativen — zum Beispiel

~-Was war schlimmer, das Nichtbeachtet werden oder die standigen Nachfragen?*.
Diese Techniken des aktiven Zuhdrens sollten jedoch nicht Ubertrieben eingesetzt wer-

den, da dies auf die sprechende Person eher gekiinstelt und wenig authentisch wirken

kann.
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Abschluss

Gute Kommunikation ist unter anderem von der Aufmerksamkeit und der Zuhérqualitat
eines Empfangers abhangig. Mangelnde Aufmerksamkeit, selektive Wahrnehmung
sowie das Bedurfnis, selbst zu Wort zu kommen, um eigene Ziele zu verfolgen fuhren
haufig dazu, dass Menschen aneinander vorbeireden, es zu Missverstandnissen

kommt oder nur oberflachlich miteinander kommuniziert wird.

Aktives Zuhdren ist eine Methode, die in vielen unterschiedlichen Kontexten angewen-
det werden kann, um tiefgriindige Gesprache zu fuhren. Die Gespréache, in denen es
praktiziert wird, sollten idealerweise ohne Zeitdruck und in einem maoglichst stérungs-
freien Umfeld stattfinden, da sie vom Zuhoérenden volle Konzentration und Aufmerk-

samkeit verlangen.

Aktives Zuhoren erfordert eine authentische, empathische und wertfreie Grundhaltung
und macht den Gespréchspartner mit seinen Anliegen, Gedanken und Emotionen zum
Gesprachsmittelpunkt. Als aktiv zuhdrende Person nimmt man sich selbst zurtick und
widersteht dem nattrlichen Impuls, selbst das Wort zu ergreifen und eigene Interessen
verfolgen zu wollen. Stattdessen gilt es, sich in seinen Gesprachspartner hineinzuver-

setzen, seine Emotionen zu verstehen und nachzuvollziehen.

Es bedarf in der Regel einiger Ubung, sich selbst und seine Meinung zuriickzunehmen,
das Gehorte nicht zu bewerten und mit voller Aufmerksamkeit beim Gesprachspartner
zu bleiben, doch der hohe Energieeinsatz wird durch langfristig belastbarere, vertrau-
ensvollere Beziehungen belohnt. Gleichzeitig fordert aktives Zuhoren das eigene Ein-

fuhlungsvermdgen nachhaltig.

Durch den Einsatz verschiedener Techniken wird zum einen sichergestellt, dass das
Gehorte richtig verstanden und die damit einhergehende Geflhlswelt richtig erfasst
wird. Zum anderen wird das Interesse und die Aufmerksamkeit durch eine entspre-
chende Korpersprache (Haltung, Gestik und Mimik, ,therapeutisches Grunzen®) signa-
lisiert. Dadurch erhalt die sprechende Person das Geflihl, angenommen und verstan-
den zu werden, wodurch es ihr leichter fallt, Vertrauen aufzubauen und mehr Details
in Bezug auf ihre Gedanken- und Gefiihlswelt preiszugeben. Die eigene Gefuhlswelt
entzieht sich manchmal der eigenen Wahrnehmung, sodass die Verbalisierung be-
obachteter oder vermuteter Emotionen fir die sprechende Person sogar zu einem Er-

kenntnisgewinn beitragen kann. Durch das regelmalRRige Nachfragen und die Klarung
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von unprazisen, mehrdeutigen oder oberflachlichen Aussagen werden Missverstand-

nisse und Konflikte vermieden.

Abschliel3end werden die wichtigsten Regeln in einer Abbildung zusammengefasst:

Nimm dir Zeit, strahle Geduld und Ruhe aus

Begegne deinem Gegenulber mit Akzeptanz, Wertschatzung, Offenheit & Neugierde
Sei deinem Gegenliber zugewandt — signalisiere Interesse (Haltung, Gestik, Mimik)
Schweife nicht mit den Gedanken ab und minimiere Ablenkungen

Hére zu und lasse dein Gegenliber ausreden

Nutze dein Einflihlungsvermégen und versetze dich in die Lage des anderen

Lies zwischen den Zeilen — achte auf Feinheiten

Paraphrasiere, verbalisiere und fasse zusammen

Stell Fragen — Verstdndnisfragen und offene Fragen

A S N N N e N N N A

Halte deine Meinung zurlick — bewerte und urteile nicht!

Abbildung 3: 10 Regeln zum aktiven Zuhdren. Eigene Darstellung
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