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MKAPITEL

5. GESPRACHSPHASEN (Alexander Roggenkamp)

Professionell gefiihrte Gespréche verlaufen struktu-
riert und zielgerichtet. In diesem Kapitel méchten
wir Ihnen ein Phasenmodell vorstellen, das Thnen
dabei helfen kann, eine professionelle Gespréchs-
fiihrung umzusetzen. Es soll Thnen und den Eltern in
allererster Linie Orientierung bieten, einen Fahrplan
fiir das gelungene Gespréch, der Sie beim Erreichen
Threr Ziele unterstiitzt. Wenn Ihnen die einzelnen
Gesprachsphasen bewusst sind und Sie wissen, wel-
che Handlungsziele in den verschiedenen Phasen
entscheidend sind, vermeiden Sie Wiederholungen
und Schleifen im Gesprach und erreichen konkrete Er-
gebnisse. Fiir Gesprache mit Eltern hat sich ein zehn-
stufiges Phasenmodell bewahrt, das in diesem Kapitel
vorgestellt wird und sich in leicht modifizierter Form
an den von Busch und Dorn (2000) vorgeschlagenen
Phasen orientiert. Es baut sich wie folgt auf.

PHASENMODELL

1. BegriiBung
2. Rahmen des Gesprichs
3. Problemsicht der Lehrkraft
4. Problemsicht der Eltern
5. Vergleich der Problemsicht und Problemdefinition
6. Losungsvorschldge der Eltern
7. Losungsvorschldge der Lehrkraft
8. Bewertung der Losungsvorschlage
9. Entscheidung iiber konkrete Mafnahmen
10. Verabschiedung

In diesem Modell stehen Sie als Lehrer vor vier Her-
ausforderungen. Zunichst einmal ist es Thre Aufgabe
als Gesprachsleiter, die einzelnen Phasen durch kurze
Erlduterungen einzuleiten, Zwischenergebnisse zum
Abschluss einer Phase festzuhalten und die Uberginge
zur ndchsten Phase zu gestalten. Zudem sind Sie,
zweitens, auch inhaltlich Betroffener, der seine Prob-
lemsicht verstandlich schildert, drittens, entwickeln
Sie als padagogischer Experte Losungsvorschliage

mit und unterstiitzen, viertens, die Eltern als Berater
bei der Losungssuche. Das Phasenmodell kann Thnen
dabei helfen, die einzelnen Herausforderungen klar
voneinander abzugrenzen.

Was die Reihenfolge der Phasen betrifft, so kénnen
die dritte und vierte Phase auch in umgekehrter Rei-
henfolge behandelt werden, je nachdem, wer das
Gespréch initiiert hat. Hier gehen wir davon aus, dass
der Lehrer das Gesprédch veranlasst hat.

Ein Tipp: Visualisieren Sie bei besonders schwieri- ‘

n %Fl oder konflikttrachtigen Gesprdachen das Phasen-

lernen

ZWer

modell auf einer Tafel oder Flipchart, sodass alle
am Gesprach Beteiligten den Ablauf jederzeit vor
Augen haben, oder drucken Sie es fiir die Eltern
und sich als Tischvorlage aus.

Im Folgenden werden wir die einzelnen Phasen und
die wichtigsten Ziele jeder Phase erldutern.

PHASE 1 - BEGRUSSUNG

Handlungsziel: Herstellen eines wertschdtzenden Kon-
taktes

Ein gelungenes Gesprach braucht einen gelungenen
Start. Das klingt banal, ist aber alles andere als selbst-
verstidndlich. Viele tun diese Phase als ,,Geschwétz*
ab und wollen lieber schnell ,,zur Sache kommen*,

als sich fiir den ersten Kontakt Zeit zu nehmen, um
damit eine gute Gespréachsbasis zu legen. Ohne einen
guten Kontakt auf der Beziehungsebene werden Sie
aber Schwierigkeiten haben, im weiteren Verlauf des
Gespréchs Thre Themen gemeinsam und erfolgreich zu
bearbeiten.

Lassen Sie sich ruhig zwei bis drei Minuten fiir diese
Phase Zeit, sodass auch der Elternteil, der vielleicht
gerade noch im Stau stand und leicht abgehetzt zum
Termin erscheint, die Méglichkeit hat, sich auf das Ge-
spriach einzustellen.

Aber woriiber sollen wir denn sprechen? — Probieren
Sie es mal mit Small Talk!

Entscheidend in dieser Phase ist nicht, was Sie sagen,
sondern wie sie miteinander sprechen.

Der scheinbar zweckfreie Small Talk kann Thnen
helfen, gerade schwierigen Situationen positiv zu
begegnen. So kénnen Sie signalisieren, dass trotz Pro-
blemen und Konflikten Wertschdtzung vorhanden und
ein Gespriach moglich ist. Sie sagen sich vielleicht,
oberfldchliches Gerede sei nicht Ihr Ding und Sie
hétten auch keine Lust, iber das Wetter zu sprechen.
Verstdndlich! Aber sehen Sie es doch einmal anders
herum: Betrachten Sie den Small Talk als spielerische
Herausforderung, um Vertrauen herzustellen, ohne
dabei zu vertrauensvoll oder personlich zu werden.
Das kénnen Sie beispielsweise erreichen, indem Sie
sich fiir den Small Talk das Ziel setzen, Gemeinsam-
keiten mit IThrem Gesprédchspartner zu finden. Falls
Sie keine Gemeinsamkeiten finden, ist das nicht
weiter schlimm, denn durch die Suche hat sich mogli-
cherweise ein netter Plausch ergeben. In dieser Phase
ist es nicht relevant, ob Sie das Ziel erreichen oder
nicht. Viel wichtiger ist es, dass Sie eine konstruktive
und freundliche Gesprdachsatmosphére erzeugen.
Folglich sollten Sie nur Themen ansprechen, die fiir
Sie und Ihr Gegeniiber positiv besetzt sind. Denn was
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Politikskandal, den Streik der Miillabfuhr oder die
Erh6hung der Benzinpreise aufregen. Sicherlich ha-
ben Sie damit Gemeinsamkeiten gefunden, aber die
allgemeine Stimmung ist dann auch eher schlecht und
das eigentliche Anliegen, welches Sie im Gesprach be-
arbeiten und 16sen wollen, kommt ja noch. Wenn Sie
also nicht tiber das Wetter sprechen mochten, hier ein
paar Alternativvorschlige:

Wohnort — sind sie vielleicht beide Zugezogene?
Welche Erfahrungen haben Sie gemacht? Oder leben
Sie schon viele Jahre im Ort? Was schétzen Sie an der
Gegend? Wenn Sie noch nicht so lange dort leben, er-
fahren Sie vielleicht ein paar niitzliche Dinge oder im
umgekehrten Fall kénnen Sie ein paar Tipps geben.

Lokale Ereignisse — stand oder steht demnéchst ein
besonderes Fest oder eine spezielle Veranstaltung an,
die Sie besucht haben oder besuchen werden? Schul-
fest, Weihnachtsmarkt, Bundesgartenschau, Schiitzen-
fest, Ausstellung im Museum, Konzert, Zirkus usw.
Ko6nnen Sie etwas empfehlen?

Besondere Merkmale — Sie sehen beispielsweise, dass
Thr Gespréachspartner einen Fahrradhelm bei sich tragt,
Ihr eigenes Fahrrad steht seit Monaten ungenutzt im
Keller. Sie konnten ein paar interessante Routenvor-
schlédge fiir Touren in der Region erhalten. Ihr Gegen-
iiber ist nur mit dem Fahrrad gekommen, weil das Auto
in der Werkstatt ist? Gut, dann lernen Sie vielleicht
eine glinstigere Autowerkstatt als IThre eigene kennen.

Weitere Anregungen fUr den gelungenen
Small Talk finden Sie im Buch von Stephan
Lermer, Small Talk. Nie wieder sprachlos.
Das Trainingsbuch.

Sollte Ihr Gespriachspartner zu sehr ins Plaudern kom-
men und Sie befiirchten, die Zeit reiche nicht mehr
fur das eigentliche Thema, weisen Sie ihn freundlich
darauf hin: ,,Das ist ja beeindruckend, welche Fahr-
radwege sie kennen. Da wiirde ich gerne bei unserem
néchsten Gesprach darauf zurtickkommen. Lassen sie
uns jetzt aber mal iiber ihren Sohn sprechen!*
Manche Anliegen sind fiir den Gespréachspartner so
dringend, dass er keine Geduld fiir die Begriilungs-
phase hat. Wenn das Anliegen aus Threm Gegeniiber
also sofort und emotional heraussprudelt, sollten Sie
ihn ausnahmsweise nicht mit Smalltalk ,,bremsen*.

PHASE 2 — RAHMEN DES GESPRACHS

Handlungsziel: Klarheit iiber Struktur und Ablauf des
Gesprdchs schaffen

Sie haben in der ersten Phase eine gute Grundlage fiir
das Gesprich geschaffen? Dann sollten Sie jetzt Threm
Gesprichspartner einen Uberblick iiber Ihr gemeinsa-
mes Gespréch geben, damit er weil}, was ihn erwartet.
In dieser Phase kldren Sie alle Dinge, die fiir einen

buﬁetzwgrtkndig sind, und machen
lernen

transparent, wie Sie das Gesprédch miteinander fithren
mochten.

Dazu gehort es,

1. den Anlass fiir das Gesprdach zu formulieren
2. die Gespridchsphasen vorzustellen

3. den zeitlichen Rahmen zu kldren

4. das Ziel zu benennen

5. weitere Formalia (z. B. Umgang mit Notizen, mogli-
che Stérungen von aullen) anzusprechen

6. und das Einverstdndnis fiir den Ablauf einzuholen

Wenn Sie sich gemeinsam mit IThrem Gesprachspart-
ner auf den Ablauf einigen, kénnen Sie wihrend des
Gespréachs immer wieder auf die einzelnen Phasen
hinweisen, um Abweichungen vom Thema oder Wie-
derholungen zu vermeiden.

Eine Beispielsituation: Herr Miiller ist zum Elternge-
spréach eingeladen worden, da sein Sohn Max mehr-
fach unentschuldigt gefehlt hat und im Unterricht oft
unkonzentriert wirkt. Seine Leistungen haben nach-
gelassen und seine Versetzung ist eventuell gefidhrdet.
Frau Schulz, die zustdndige Klassenlehrerin, konnte
das Gesprach mit Herrn Miller wie folgt einleiten:

,Ich habe Sie heute zum Gesprach eingeladen,
weil Max in den letzten Wochen mehrfach un-
entschuldigt in meinem Unterricht gefehlt hat.
Dadurch hat er einiges an Stoff verpasst und seine
Leistungen haben sich verschlechtert (Anlass).

In einem ersten Schritt méchte ich Thnen zu-
néchst die Situation aus meiner Sicht schildern
(Problemsicht des Lehrers). AnschlieBend wiirde
ich gerne Thre Einschédtzung der Situation horen
(Problemsicht des Elternteils), um dann unsere
beiden Sichtweisen zu vergleichen und eine ge-
meinsame Problemsicht zu entwickeln (Vergleich
der Problemsicht und Problemdefinition). Wenn
wir das gemacht haben, sollten wir tiber mogliche
Losungen nachdenken. Zundchst kommen Sie mit
ihren Ideen (Lésungsvorschlidge Eltern) und dann
ich mit meinen (Losungsvorschlige Lehrer) und
anschlieBend schauen wir, welche Ideen wir gut
finden (gemeinsame Bewertung der Losungsvor-
schlédge), und abschlieBend, wie und bis wann wir
diese Ideen umsetzen werden (Ziel: Entscheidung
iiber konkrete MaBnahmen). Fiir das Gesprach ste-
hen uns 45 Minuten zur Verfligung (zeitlicher Rah-
men). Wihrend des Gesprachs wiirde ich mir gerne
Notizen machen, damit unsere Ideen nachher
nicht in Vergessenheit geraten (Umgang mit Noti-
zen). In etwa einer Viertelstunde wird ein Kollege
hier kurz in diesem Raum etwas kopieren, da der
Kopierer im Lehrerzimmer gerade defekt ist. Ich
bitte das zu entschuldigen (Umgang mit moglichen

Storungen). Sind sie mit diesem Ablauf so einver-
standen ?~g a Santiiaand :
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Herr Miiller nickt und segnet das Verfahren damit ab.

,Gut, dann fange ich mal mit meinen Beobachtun-
gen.*

Neben dieser langen Version kénnte Frau Schulz
auch kiirzer formulieren:

ﬁk.?* KAPITEL

=

Weitere Aussichten: Wozu fiihrt es langfristig?

Mithilfe der harten Nachricht erleichtern Sie IThrem
Gespréchspartner, Informationen strukturiert zu verar-
beiten und nachzuvollziehen.

Die uns bereits bekannte Frau Schulz kénnte Herrn
Miiller zum Beispiel sagen:

,Zunachst mochte ich sehen, wie sich fiir uns beide
das Problem darstellt. Wenn wir dartiber Klarheit
haben, kénnen wir gemeinsam nach Losungen
suchen. Ich hoffe, dass wir uns zum Ende des Ge-
sprachs auf konkrete MaBnahmen einigen werden.

PHASE 3 — PROBLEMSICHT DES LEHRERS
(ROLLE DES LEHRERS: INHALTLICH BETROFFENER)

Handlungsziel: Detaillierte Darstellung der eigenen
Sichtweise

Sobald Rahmen und Ablauf des Gesprichs geklart
sind, sprechen Sie nun in der dritten Phase detailliert
und konkret die fiir Sie problematischen Punkte an.
Selbstverstdndlich kénnen auch erst die anwesenden
Eltern sprechen und Sie in der vierten Phase.

Wenn wir in unseren Seminaren Gespréachssimulati-
onen durchfiihren, erleben wir haufig, dass in dieser
Phase darum gerungen und gestritten wird, was denn
die ,,richtige” Sichtweise des Problems sei. So entwi-
ckelt sich dann ein munterer Schlagabtausch, in dem
verhandelt und argumentiert wird, was denn nun
,wirklich® passiert sei oder wo denn die Ursachen fiir
ein bestimmtes (Fehl-)Verhalten des Schiilers ldagen.
Darum geht es aber nicht. Verschiedene Menschen

,,Die Versetzung Ihres Sohnes ist akut gefdhrdet
(Hauptinformation). Seine Leistungen in den Fachern
Mathe und Deutsch haben sich tiber das gesamte Halb-
jahr verschlechtert. In Deutsch von einer Drei minus
auf eine Vier minus und in Mathe von einer Drei auf
eine glatte Fiinf (Details). Sowohl seine miindliche
Beteiligung im Unterricht als auch seine schriftlichen
Leistungen sind schlechter geworden. Die Leistungen
in diesen beiden Féachern waren noch nie wirklich
befriedigend, haben aber iiber die letzten anderthalb
Jahre kontinuierlich nachgelassen. Das betrifft auch
andere Fédcher, wie zum Beispiel Geschichte, in de-
nen Ihr Sehn bisher gute Leistungen erreicht hat. Die
Zahl der unentschuldigten Fehlstunden hat sich um
etwa die Hélfte auf 72 erhoht, auBerdem wurde mir
auch von Kollegen berichtet, dass Ihr Sohn nur sehr
unregelméaBig seine Hausaufgaben mache und haufig
unkonzentriert sei (Hintergriinde). Wenn es so weiter
geht, werden die Noten Thres Sohnes auch in anderen
Féchern in Richtung ausreichend gehen und Ihr Sohn
wird die zehnte Klasse wiederholen miissen (néhere
Folgen). Sollte sich aber grundlegend nichts an der
Einstellung Thres Sohnes dndern, so sehe ich durchaus
die Gefahr, dass Thr Sohn auch im nédchsten Jahr die
Versetzung nicht schafft und damit keinen Realschul-
abschluss erhilt (weitere Aussichten).

nehmen die gleiche Situation oft sehr unterschiedlich

wahr. Daher kann es sehr verschiedene Beschreibun- Was Sie beim Formulieren noch beachten sollten:

gen der Wirklichkeit geben. Das zunédchst zu akzep-
tieren, gehort zu Ihrer Haltung und Rolle des Bera-
tens. Wenn Thr Gegeniiber einzelne Beobachtungen
anzweifeln will, hilft oft ein Verweis auf die Phasen
des Gespréachs: In der ndchsten Phase ist ndmlich Thr
Gespréachspartner am Zug.

DIE HARTE NACHRICHT

Eine Hilfestellung zum prdagnanten Formulieren bie-
tet die sogenannte harte Nachricht, ein Modell, das
seinen Ursprung im Journalismus hat, sich aber auch
sehr gut als Schema fiir Kurzstatements eignet. In fiinf
Schritten schildern Sie anhand der so genannten W-
Fragen (Wer? Was? Wie? Wann? Wo? Warum?) Thre
Beobachtungen:

Hauptinformation: Beantworten Sie in ein bis zwei

Sitzen das Wer und Was. 3.

Details: Hier geht es um das Wie, Wann und Wo.
Hintergriinde: Warum? Wie kam es dazu?

Nihere Folgen: Wozu fiihrt es dann kurz- und mittel-

neétzwerk
lernen

1.

Benennen Sie einzelne Anlédsse und vermeiden Sie
dabei Verallgemeinerungen durch Signalworter
wie ,,immer”, ,standig®, ,,alle”, die hdufig Reaktanz
(Widerspruchsgeist; s.u.) erzeugen. Also besser:

,,Sie hat am letzten Montag ihre Hausaufgaben
nicht gemacht und am Dienstag darauf unentschul-
digt gefehlt” statt ,,Sie fehlt eben hédufiger in letzter
Zeit und macht selten ihre Hausaufgaben®.

Die Eltern werden Thnen mit mehr Bereitschaft
zuhoren, wenn Sie das Verhalten des Schiilers be-
schreiben:

,Folgendes ist passiert”, ,,Ihr Sohn hat Folgendes
getan®

und nicht seinen Charakter

»Ihre Tochter ist so und so.

Wenn Sie ein bestimmtes Verhalten des Schiilers
bewerten, erldutern Sie auch, was Sie zu diesen
Bewertungen gefiihrt hat. Sie konnen sich an die-
sem Schema orientieren:

,,Was haben Sie gesehen oder gehort?” (Ebene der

zur Vollversion
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7. GESPRACHSTECHNIKEN (Torsten Rother)

In den vorherigen Kapiteln haben wir Elterngesprache
mit dem Blick aufs Grofle und Ganze betrachtet. Bei
den Gesprachsphasen und bei den Haltungen und
Aufgaben des Beraters geht es um Gesprédche insge-
samt. In diesem Kapitel werden wir die Details in den
Blick nehmen. Durch die Lupe schauen wir uns ein-
zelne AuBerungen und einzelne Gesprichsbeitrige an.
Wir wechseln also von der Makro- auf die Mikroebene.

Aus der Perspektive der Sprechwissenschaft sind
Gespréiche Interaktionen. Menschen, die miteinander
reden, fiihren sprachliche Handlungen aus, die in Be-
zug zueinander stehen. Wer eine Frage stellt, rechnet
mit einer Antwort. Wer eine Bitte duBert, hofft auf ihre
Erfiillung. In diesem Kapitel geht es um solche Ge-
spriachshandlungen und ihre konkrete Formulierung.
Es geht also darum, was wir in einem Gespréch tun,
und wie wir es tun. Genau das ist mit Gespréachstech-
niken gemeint.

TECHNIKEN UND HALTUNGEN

Im Kapitel zum Thema Beratung haben wir viel {iber
Grundhaltungen gesprochen. Im Gespréich sollten Hal-
tungen und Techniken immer Hand in Hand gehen.
Wenn wir eine Frage-Technik verwenden, haben wir
etwa eine Grundhaltung von ,ich méchte mehr erfah-
ren‘ und sind neugierig. Wenn wir uns dem Gegen-
iiber zuwenden und seine Schilderungen mit Nicken
und einem ,mhm‘ begleiten, dann verwenden wir die
Technik der Horersignale und haben in der Regel eine
Grundhaltung, die besagt ,Mich interessiert Thre Sicht-
weise!*

Ohne eine passende Haltung besteht die Gefahr, dass
eine Technik ,leer* wirkt. Unser Gegeniiber hat z. B.
den Eindruck, wir wiirden nur so tun, als ob wir zu-
horen. Und wenn wir Horersignale senden, ohne ein
echtes Interesse zu haben, dann trifft diese Beobach-
tung auch genau den Punkt. Umgekehrt kénnen wir
eine Haltung ohne eine entsprechende Technik nicht
umsetzen. Sie kann keinen Ausdruck finden. Die Hal-
tung ,ich mochte mehr erfahren® hilft uns allein leider
noch gar nicht, wirklich mehr Informationen von un-
serem Gesprachspartner zu bekommen. Dazu miissen
wir wissen, welche Fragetechniken uns dabei in einer
konkreten Situation helfen konnen. Techniken sind
Werkzeuge, die uns ermdglichen, unseren Interessen,
Zielen und Grundhaltungen im Gesprédch Ausdruck zu
verleihen und sie umzusetzen.

HAT ,TECHNIK” DENN ETWAS IN MENSCH-
LICHEM MITEINANDER ZU SUCHEN?

Manche sind skeptisch, wenn sie den Begriff ,,Ge-
spriachstechniken“ horen. Miteinander zu sprechen

Ite ihrer %einun naclleichts »Technisches“ ha-
netzwer
lernen

ben. Sie befiirchten, dass ,, Techniken* etwas Aufge-
setztes sind. Wir sind anderer Ansicht. Gespréachstech-
niken sind etwas, das wir alle immer schon einsetzen,
wenn wir miteinander reden: Wir stellen Fragen, wir
machen Vorschldge, wir nicken und ldacheln, wenn wir
uns fiir das interessieren, was unser Gespriachspartner
sagt.

GESPRACHSTECHNIK

Was tun wir mit einer AuBerung? (Z.B. einen Vor-
schlag machen.)
Wie machen wir den Vorschlag? (Also welche Formu-

kIierung verwenden wir konkret?)

Wenn wir Thnen in diesem Kapitel verschiedene Ge-
sprachstechniken vorstellen, dann geht es vor allem
darum, diese bewusst und zielgerichtet einzusetzen.
Gespréchstechniken sind Werkzeuge, die uns dabei
helfen, unsere Ziele im Gespréch zu erreichen. Wenn
uns diese Werkzeuge fehlen, oder wenn wir nicht ge-
nau wissen, wie wir sie einsetzen sollen, dann wird
es weitaus schwieriger, unsere Ziele zu erreichen und
zu erkennen, welche Strategien und Techniken unsere
Gesprachspartner oder -kontrahenten einsetzen, um
ihre Ziele zu erreichen.

Dabei werden Thnen viele Situationen begegnen, in
denen es nicht die ,richtige* Gesprachstechnik gibt.
Oft gibt es in Gesprédchen zahlreiche Moglichkeiten,
wie Sie weitermachen kénnen, und mehrere davon
sind erfolgversprechend.

Nehmen wir an, eine Mutter er6ffnet das Gespréach mit
einer Lehrerin folgendermafBen:

,Die letzte Klassenarbeit konnen Sie doch unmag-
lich so bewerten!*

Fiir die Lehrerin gibt es eine Vielzahl von Mdglich-
keiten darauf zu reagieren:

,Die Bewertung der Arbeiten ist meine Entschei-
dung.*

,,Was genau finden Sie an der Bewertung proble-
matisch?

,,Sie drgern sich dartiber, dass Ihre Tochter eine
Vier hat.

,Dariiber konnen wir gerne in meiner ndchsten
Sprechstunde reden.*

,Ich kann Thnen gerne erldutern, wie die Bewer-
tung zu Stande kommt.“...

zur Vollversion
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Je nachdem, welche Gesprachshandlung die Lehrerin
wihlt, kann das Gespréach einen sehr unterschiedli-
chen Verlauf nehmen. Unsere Uberzeugung ist, dass
es immer von Vorteil ist, unter mehreren Handlungs-
moglichkeiten bewusst wiahlen zu konnen. Diese
bewusste Wahl ermoglicht Thnen, das Gespréch aktiv
und zielgerichtet zu steuern. Um es bildhaft zu be-
schreiben: Nehmen wir an, Sie wiirden gerne einen
Hocker reparieren, dessen Sitzfldche zerbrochen ist,
und hétten eine genaue Vorstellung davon, wie der
reparierte Hocker aussehen soll. Gehen wir davon
aus, Sie sind entschlossen, nur Holz aus nachhalti-
gem Anbau zu verwenden. Sie haben also eine klare
Zielvorstellung und eine klare Grundhaltung. Und Sie
sehen: Es langt nicht, um wirklich einen reparierten
Hocker zu bekommen. Dazu benétigen Sie Material
und Werkzeug: Holz, Hammer, Sége, Hobel, Négel,
Schleifpapier. Diese Werkzeuge sind vergleichbar mit
den Gesprachstechniken. Sie zu haben und zu wissen,
wie Sie sie einsetzen, ermoglicht Thnen erst, den Ho-
cker wirklich zu reparieren. Jetzt fehlt nur noch der
letzte Schritt: Setzen Sie die Werkzeuge ein. Werden
Sie aktiv und erreichen Sie ihr Ziel.

Gesprachstechniken helfen Ihnen, ein Ge-
sprach zu steuern. Steuern ist hier jedoch

nicht im Sinne von (nahezu) hundertpro-
zentiger Kontrolle gemeint. Wenn Sie z.B. ein Auto
steuern, dann kénnen Sie sehr sicher sein, dass das
Auto eine Rechtskurve machen wird, wenn Sie das
Lenkrad nach rechts einschlagen. Zumindest, wenn Sie
unter moderaten Bedingungen fahren, also nicht auf
regennasser Strecke bei Uberhohter Geschwindigkeit.
Gespréache sind ebenfalls steuerbar, aber nicht mit
einer solchen Sicherheit. Denn in Gesprachen haben
wir es immer mit anderen Menschen zu tun, deren
Verhalten nie vollstdndig vorhersehbar ist. Wenn Sie
also das Gesprach mit einer passend ausgewdhlten
Frage steuern, haben Sie eine hohe Chance auf eine
zufriedenstellende Antwort, aber keine Garantie.
Die Idee mag verfihrerisch sein, andere Menschen
mit wirklicher Sicherheit steuern zu konnen. Wenn
Sie sich aber vorstellen, dass andere Menschen auch
Sie steuern kdnnten, dann erscheint das schon weit
weniger verlockend.

Gesprachssteuerung ist also immer nur Steuerung im
Sinne von Chancen und Wahrscheinlichkeiten.

AUFBAU DIESES KAPITELS

In den einzelnen Abschnitten dieses Kapitels stellen
wir Thnen jeweils eine Gesprachstechnik vor. Wir er-
lautern Thnen, was wir unter dieser Technik verstehen
und wie sie im Gespridch wirkt. Wir geben Thnen Bei-
spiele fiir die Anwendung dieser Technik und liefern

ﬁKAPITEL
{&‘ | R

nik erproben kénnen. Auch hier greift der Vergleich
mit einem Werkzeug: Wenn Sie getiibt sind im Einsatz
einer Gesprachstechnik, wird sie Ihnen viel leichter
von der Hand gehen. AuBerdem stellen wir dar, in
welchen Phasen oder Situationen im Gespréch die
jeweilige Technik besonders hilfreich sein kann. Bei
ungiinstigem oder iibertriebenem Einsatz einer Ge-
sprachstechnik kann es auch zu unerwiinschten Effek-
ten kommen. Uber diese Nebenwirkungen informieren
wir Sie ebenfalls.

INFORMATIONEN ZU DEN
GESPRACHSTECHNIKEN

Was ist es?

Wie wirkt es?

In welchen Phasen und Situationen lasst es sich gut
einsetzen?

Beispiele

Ubungen

\Was kann schiefgehen?

= —

AUFMERKSAMES ZUHOREN

Aufmerksames Zuhoren ist die Grundlage fiir gelin-
gende Gespriche. Viele Menschen halten sich fiir gute
Zuhorer. Das mag im Allgemeinen auch stimmen.
Allerdings beobachten wir zahlreiche Gespréiche, in
denen die Aufmerksamkeit nicht so hoch ist, wie es
wiinschenswert wire. Beispielhaft denken wir an
folgende Situation: Wir sind in einem Gesprédch und
plotzlich kommt uns ein interessanter Gedanke in den
Kopf. Der bringt uns wieder auf etwas Anderes und
schon sind wir in Gedanken versunken. Erst als plotz-
lich Stille herrscht, merken wir, dass unser Gegeniiber
uns eine Frage gestellt hat ... Die letzten Augenblicke
des Gesprachs haben wir komplett verpasst!

Aufmerksames Zuhoren schiitzt Sie auch davor, selbst
zu viel zu reden. Viele Gesprdche im beruflichen Kon-
text scheitern daran, dass der Vertreter der Institution
zu viel Redeanteil hat und zu schnell vermeintliche
Loésungen prasentiert.

Dabei ist Aufmerksamkeit etwas Graduelles. Es geht
also nicht darum, ob wir unserem Gespriachspartner
Aufmerksamkeit entgegenbringen oder nicht, sondern
wie viel Aufmerksamkeit wir fiir ihn eriibrigen.

Aufmerksam zu sein erfordert Konzentration und
kann anstrengend sein. Wer aufmerksam zuhort, ist
keineswegs passiv. Er trdgt in seinem Kopf aktiv zum
Gespréchserfolg bei. Zuhoren ist auch die Vorausset-
zung fiir die Anwendung der weiteren Gespréchs-
techniken. Nur wer aufmerksam ist, kann die richtige
Frage zum richtigen Zeitpunkt stellen.

n verschiedi%e Ubungen, in denen Sie die Tech-
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Folgende Tipps konnen Ihnen helfen, Ihrem Ge-
sprachspartner moglichst viel Aufmerksamkeit entge-
gen zu bringen:

Konzentrieren Sie sich ganz auf Ihr Gegeniiber.

Nehmen Sie nach Méglichkeit keine gedanklichen
Altlasten mit in das Gesprédch. (Dariiber, wann Sie
die drei Klassenarbeiten korrigieren, konnen Sie
nach dem Gespréach nachdenken. Ein passender
Rahmen fiir das Gesprédch kann dabei sehr hilfreich
sein.)

Seien Sie neugierig.

Versuchen Sie, die Sichtweise Thres Gegeniibers zu
verstehen. (Gerade, wenn Sie merken, wie Thnen
Einwédnde und Gegenargumente in den Sinn kom-
men.)

Versuchen Sie, sich in die Lage Thres Gegeniibers
und in seine Gedanken und Gefiihle zu versetzen.
(Gerade wenn Sie denken ,.Das kann ich tiberhaupt
nicht nachvollziehen.“)

Konzentrieren Sie sich in der Phase der Problemer-
hellung voll und ganz auf das Problem. Arbeiten
Sie nicht an Losungen. Auch nicht in Threm Kopf.

Beobachten Sie auch das Verhalten Ihres Gegen-
iibers: Wie klingt seine Stimme? Wie ist seine Mi-
mik, Gestik und Kérperhaltung?

GEFAHR BEI UBERTREIBUNG

Wenn Sie zu oft und zu lange in der Rolle des auf-
merksamen Zuhorers sind, kann es zu Nebenwirkun-
gen kommen:

Das Gespréch stagniert.
Sie haben keine Mittel der Steuerung.
Das Gespréich kann in eine falsche Richtung laufen.

Der Redefluss des Gespréachspartners sprengt den
Zeitrahmen.

Der Gesprachspartner schétzt Sie als passiv ein.

UBUNG
Lesen Sie den folgenden Text einmal durch.

Herr Meurer ist heute frither von der Arbeit nach
Hause gekommen. Seine Frau war wohl noch unter-
wegs, also hat er ein bisschen Zeit fiir sich. Er macht
sich auf den Weg zu seiner kleinen Werkstatt, die er im
Schuppen im Garten eingerichtet hat. Es ist ein heifSer,
sonniger Tag. Herr Meurer geht an den Apfelbdumen
vorbei, die schon reichlich tragen, und winkt kurz dem
Nachbarn iiber die Hecke hinweg zu. Der hantiert mit
der Heckenschere und scheint ihn gar nicht zu bemer-
ken. Ein komischer Kauz, denkt sich Meurer, dem der
Nachbar nie sehr sympathisch war. Gut, dass sich

ine Frau hesser mit denen versteht. Ganz in Gedan-
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ken will er gerade den Schliissel zum Schuppen aus
der Hosentasche ziehen, als er stutzt. Die schiefe Tiir
steht tatsdchlich einen Spalt offen. Merkwiirdig. Herr
Meurer zégert und schiittelt den Kopf. Er ndhert sich
der Tiir und driickt sie langsam mit einer Hand auf.
Ein schleifendes Gerdusch ist zu héoren. Irgendetwas
muss hinter der Tiir am Boden liegen. Er tritt durch
die schmale Offnung in den ddmmrigen Schuppen.
Das einzige Fenster ist staubig und ldsst nur wenig
Sonne herein. Er sollte hier wirklich hdufiger putzen,
denkt er. Auf dem knarrenden Holzboden liegt aller-
hand herum: eine Schachtel, aus der Ndgel heraus-
quellen, mehrere Dosen, Holzbretter, eine Metallkas-
sette und die grofe Axt. Auch Besen, Harke und
Spaten sind von der Wand gefallen und liegen ver-
streut auf dem Boden. Herr Meurers Blick gleitet kurz
iiber die Werkzeuge in den Wandhalterungen: die Sd-
gen, die Stechbeitel, die Zwingen — alle noch an ihrem
Platz. Gut so — Werkzeuge miissen schlieflich ordent-
lich aufbewahrt werden. Aber was ist das vor dem
Schrank? Dort schimmert eine rétlich-dunkle, halb
angetrocknete Pfiitze, die sich unter die ganze Werk-
bank ergossen hat. Meurer weicht einen Schritt zu-
riick. Was in aller Welt war hier passiert?!
% finden Sie auf KV 13, S. 102. Beantwor-
T ten Sie in dieser die Fragen zum Text.

Vielleicht lassen sich nicht alle Fragen beantworten.
Blattern Sie nicht zuriick zum Text, um noch einmal
nachzusehen. Aufmerksame Leser kénnen 13 oder
mehr Fragen richtig beantworten.

(Diese Ubung ist inspiriert von Beate Herzog (2007):
L Unsere Schule streitet mit Gewinn.)

Eine Ubung zum Aufmerksamen Zuhéren

AUFMERKSAMKEITSSIGNALE

Aufmerksambkeitssignale sind Signale, die Threm Ge-
gentiiber zeigen, dass Sie gerade aufmerksam zuhéren.
So gut wie alle Menschen verwenden solche Signale.
Bewusst sind sie uns in der Regel nicht.

Als Aufmerksamkeitssignale gelten:
Nicken
Lautliche Horersignale: ah, hm, mhm, oh ...
Wortliche Horersignale: ja, ach so, klar, genau ...

Blickkontakt (Wechsel zwischen Blick in die
Augen und Vorbeischauen am Gespréchspartner)

Zugewandte Korperhaltung

Nihe (Also tendenziell eher vorne auf dem Stuhl
sitzen als hinten.)

Offene Gestik (Also tendenziell z.B. eher Hande
auf dem Tisch als verschriankte Arme.)

zur Vollversion
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