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4.1. Kundenorientierte Gesprachsfiihrung: Arten des Zuhoérens

Aufgabe:

Stellen Sie sich bitte allein beziehungsweise einzeln im Kreis auf.

Wie ist lThnen die Erfillung dieser ersten
Aufgabe gegliickt? Wahrscheinlich nicht
sehr iberzeugend, falls Sie es Giberhaupt
probiert haben sollten. Denn mit
Gesprachen ist es wie mit dem Sich-im
Kreis-Aufstellen: es gehéren mindestens
zwei dazu. Nun gut, der Kreis ist noch ein
bisschen schwer zu erkennen, ist noch
nicht ganz rund. Aber ein Gesprach zu
zweit ist ja auch eher bipolar als rund.

Damit (mindestens) zwei miteinander
etwas tun kdnnen, muss es zu einer
Beziehung kommen. Die entsteht aber
nicht dadurch, dass zwei das Gleiche
machen, sondern dadurch, dass sie
wechselseitig aufeinander bezogene Dinge

tun: Einer wirft den Ball, der andere fangt
ihn. Einer schenkt dem Anderen etwas und der Andere nimmt es an. Einer sagt etwas und der
Andere... nein, er antwortet nicht - das kommt spater. Der Andere hort zu!

Wir erleben seit einigen Jahren eine Hinwendung zum Thema Zuhéren. Ging es lange Zeit immer nur
um das Reden, hat sich inzwischen die Erkenntnis durchgesetzt, dass die schonste Rede nichts nitzt,
wenn sie nicht auf die Fahigkeit des Horens trifft.



Fiir unser Thema — die kundenorientierte Gesprachsfiihrung — ist das Zuhéren deshalb von
entscheidender Bedeutung, weil Kundenorientiertheit bedeutet, zunachst einmal etwas liber den
Kunden und sein Problem, sein Anliegen oder seine Bediirfnisse zu erfahren.

1. Das Vier-Ohren-Modell von Friedemann Schultz von Thun

Dem 06sterreichisch-amerikanischen Psychotherapeuten und Kommunikationstheoretiker Paul
Watzlawick verdanken wir die Einsicht, dass jede AuRerung tiber ihren Sachinhalt hinaus auch
Informationen dariiber enthélt, wie das Gesagte zu verstehen ist. Watzlawick nannte diesen Aspekt
die Beziehungsaussage. Der Hamburger Psychologe Friedemann Schulz von Thun hat dieses Modell
weiterentwickelt, indem er diesen , Beziehungsaspekt” weiter differenziert hat. Sein 4-Ohren-Modell
der Kommunikation gilt heute als ein Grundmodell der Kommunikation, weil es die Komplexitat einer
Mitteilung in gut verstandlicher Weise erfasst.

Das Modell besagt, dass jede AuRerung mindestens potentiell neben der eigentlichen Sachaussage
drei weitere Aussagen enthilt. So enthilt jede AuBerung auch eine Mitteilung tiber den Sprecher.
Wie steht er zu der mitgeteilten Information? Wie geht es dem Sprecher? Was hélt er von sich
selbst? Schulz von Thun nennt das den Selbstoffenbarungsaspekt.

AulRerdem wird mehr oder weniger deutlich, wie der Sprecher zu seinen Zuhérern steht. Halt er sie
flr kompetent? Sind sie ihm sympathisch? Respektiert er sie? Das ist der Beziehungsaspekt der
AuRerung.

SchlieRlich enthilt jede AuRerung eine Art Aufforderung. Dabei kommt es nicht immer darauf an,
dass die Zuhorer etwas Konkretes tun missen. Es kann auch nur der Wunsch erkennbar sein, dass die
Zuhorer lachen oder traurig sein sollen, den Redner bewundern oder sich drgern oder dass sie das
Gesagte glauben mogen. Diese Aussage heil3t Appell.

Inhalt — Selbstoffenbarung — Beziehungsaspekt — Appell. Ein Beispiel:

Ein Kollege sitzt an seinem Schreibtisch. Sie haben vor kurzem den Raum betreten. Pl6tzlich horen Sie
ein mdrrisches ,,Die Tir ist noch offen.”

Auf unser Modell bezogen geht es wahrscheinlich am wenigsten um die inhaltliche Aussage liber den
Zustand der Tir. Vielmehr riicken die Verargerung des Kollegen — die Selbstoffenbarung — und der
Appell, die Tir zu schlieBen, in den Vordergrund. Nebenbei ist auch die Kritik an lhnen hoérbar, dass
Sie das nicht schon langst getan haben. Also die Beziehungsaussage.

Aufgaben:

Erdrtern Sie, warum die Beachtung aller vier Aspekte einer AuBerung gerade im Geschiftsleben
von groBer Bedeutung ist und es ausgesprochen ungiinstig ware, sich ausschlie8lich auf den
Sachinhalt zu konzentrieren.

Fiihren Sie ein Rollenspiel eines Verkaufsgespraches durch. Der , Kaufer” sollte sich liberlegen,
welche unterschwelligen Botschaften auf der Ebene der Selbstoffenbarung und welche
Beziehungsbotschaft er ,,senden” will. Der ,,Verkaufer” sollte versuchen herauszufinden, welche
Botschaften das sind, und darauf angemessen reagieren.



2. Alternativen zum ,aktiven Zuhéren”

In der einschldgigen Literatur, in jedem Ratgeber zur Kommunikation, in den meisten
Trainingsveranstaltungen ist man sich einig: Es gibt das bése Zuhéren, bei dem nur so getan wird, als
wirde zugehort. Und es gibt das gute Zuhoren, und das ist das ,,aktive Zuhoren”.

Was dabei Uibersehen wird:

1. Es gibt Situationen, in denen das ,, Pseudo-Zuhéren” durchaus sinnvoll ist. Situationen, in denen ich
einen Gesprachspartner nicht unterbreche, obwohl seine AuRerung nicht von Belang fiir mich ist -
aus Hoflichkeit beispielsweise oder um ihm die Moglichkeit zu geben, erst einmal ,,Dampf
abzulassen”. Das konnte zum Beispiel ein Telefonmitarbeiter sein, der schon langst erfasst hat, an
wen er den emporten Anrufer weiterleiten muss. Oder jemand, der auf die Moglichkeit wartet, auf
einer Firmenfeier seinen Gesprachspartner an jemanden weiterzureichen, der besser zu seiner
Leidenschaft flir Lachssafaris in Norwegen und Schweden passt, weil er ihn nicht einfach stehen
lassen will.

2. Das aktive Zuhéren ist tatsachlich ein groRartiges Mittel, um Gesprache zu vertiefen und hin zum
Wesentlichen zu fiihren, namlich zu den menschlichen, den persénlichen, den emotionalen Aspekten
des Themas. Aber um diese Aspekte geht es haufig gar nicht.

Aktives Zuhoren, das ist die deutliche Zuwendung zum WIE der AuRerung, zur Selbst- und

Beziehungsaussage. AKTIV wird der Zuhdrende durch Ergrinden und Erfragen der Selbst- und
Beziehungsaussage und des Appellaspektes und indem er signalisiert, dass er sich fir die Gefiihle des
Gesprachspartners interessiert und ihn in seinen Empfindungen ernst nimmt. Es ist das Zuhéren, das
sich die meisten Menschen wiinschen, wenn sie sich mit ihren Eltern, Kindern und Geschwistern oder
ihren Freunden Uber ihre Erlebnisse, Freuden und Sorgen aussprechen mochten. Allerdings gerade
wenn es um die Sorgen geht, kann das aktive Zuhoren selbst dann schon ein Zuviel enthalten — zu viel
Intervention, zu viel Unterbrechen des Erzadhlstroms, zu viel Steuerung durch die Zuhorer.

Von grolRer Bedeutung sind zwei Arten des Zuhorens, Giber die gewohnlich nicht gesprochen wird.
Wahrscheinlich weil sie gar nicht bemerkt werden, was durchaus ein gutes Zeichen ware, oder weil
sie so selten sind — das ware dann ein schlechtes Zeichen fir unser Miteinander.

Die erste Form ist das absichernde Zuhéren. Dabei wird dem Gesprachspartner genau zugehort und
zwischendurch immer wieder abgesichert, dass der Redner richtig verstanden wurde. Dies erfolgt
durch echtes Paraphrasieren, das heilt, der Zuhorer gibt mit eigenen Worten wider, was er
verstanden hat und lasst sich bestatigen, dass der Redner dies wirklich so gemeint hat. ,Echtes”
Paraphrasieren heiRt, dass die Aussagen des Redners wirklich so genau wie moglich wiedergegeben
und nicht manipuliert werden, indem sie iberh6ht, verdreht oder anders verzerrt werden. Letzteres
ist ein typisches, unfaires Verfahren beim Streiten. Das absichernde Zuhoren hat ein groRes Potential
im Bereich von Verhandlungen jeglicher Art. Es kann aber auch sehr nitzlich sein, um einen Streit auf
eine sachliche Ebene zurilickzufiihren.

Eine vor allem im personlichen Gesprach sehr niitzliche Form ist das rezeptive Zuhéren. Bei dieser
Form wird moglichst auf jegliche Intervention verzichtet. Es ldsst dem Sprecher moglichst viel Raum,
seiner eigenen Gedankenstruktur zu folgen, sich ,,auszusprechen”. Es werden lediglich Signale



gesetzt, dass aufmerksam zugehort wird. Nachfragen erfolgen nur, wenn tatsachlich etwas nicht
verstanden wurde, sie lenken jedoch nicht auf neue Aspekte (die den Zuhorer moglicherweise
interessieren, aber in den Gedanken-/Erzahlfluss des Sprechers eingreifen wiirden). Dariber hinaus
werden lediglich verbale, para- und nonverbale Signale ausgesendet, die das Zuhdren anzeigen und
zum Weitersprechen ermutigen: Nicken mit dem Kopf, AuRerungen wie ,hm“ oder ,,ja“ oder ,Erzihl
mal weiter!“. Wertungen, Verharmlosungen oder Kommentare werden vermieden.

Aufgaben:

Entwickeln Sie mit Hilfe des obenstehenden Textes eine Ubersicht iiber die vier beschriebenen
Arten des Zuhérens und ihre Eigenschaften. Nutzen Sie dafiir die nachfolgende Tabellenform.

Finden Sie fiir jede Art des Zuhorens ein Beispiel aus lhrem beruflichen oder privaten Umfeld.

Art des Zuhorens:

Art des Zuhorens:

Art des Zuhorens:




Art des Zuhorens:




