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Die Kunst des
richtigen Zuhorens

Es ist gar nicht so einfach, ein guter Zuhérer zu sein.
Daran konnen wichtige Gespriche scheitern.

Von Andreas Thiemann

Hagen. Konnen Sie eigentlich gut zuhdren?
Na klar, mdgen Sie spontan antworten,
kein Problem fiir mich. Und Sie werden
sich vielleicht an nette Gesprache im Fami-
lien- und Freundeskreis oder auch im be-
ruflichen Alltag erinnern. Doch was macht
gutes Zuhoren aus? Gibt es dafiir objeltive
Kriterien? Kann man gutes Zuhoren erler-
nen und verbessern? Ist es vielleicht sogar
wissenschaftlich erfassbar?

Der Hagener Theologe und Soziologe
Dr. Stefan Schumacher hat vor zwei Jahren
mit der italienischen Psychologin und
Kommunikationstrainerin Diana Rucli ein
internationales Forschungsprojekt ins Le-
ben gerufen, das sich mit der ,Qualitit des
Zuhorens“ unter wissenschaftlichen Be-
dingungen auseinandersetzt. Psychologen,
Theologen, Soziologen, Mediziner aus
acht Landern, zudem die Psychosomatik-
Abteilung der Universitatsklinik Heidel-
berg sind an dieser Studie beteiligt, die nun
fast abgeschlossen ist und ab Februar 2022
kostenlos im Internet abgerufen werden
kann.

»Ein guter Zuhorer zu sein ist eine der
wichtigsten und erstaunlichsten Lebensfa-
higkeiten, die jemand haben kann. Jedoch
wissen nur wenige von uns, wie es zu tun
ist, weil niemand es uns gelehrt hat und
weil uns nur wenige wirklich zugehért ha-
ben“, lautet eine der Prdmissen, unter
denen die Experten an die Arbeit gingen.

Das Problem der Fehlkommunikation

Viele von uns kennen solche Situationen:
Man redet mit einem Freund oder einer
Freundin iiber ein Problem und merkt,
dass er oder sie nicht in der Lage ist zu ver-
stehen, warum das Thema so wichtig fiir
Sie ist. Oder: Sie stellen in einer Gruppe
eine Idee vor - die aber nur auf Verwirrung
in der Gruppe stoRt. Vielleicht hat Thnen
schon mal jemand vorgeworfen, sie wiir-
den seinen Bediirfnissen kein Gehor
schenken. Was geschieht in solchen Situa-
tionen? Die Antwort lautet: Fehlkommu-
nikation. Die Folgen sind oft Verwirrung,
Missverstdndnis, Animositaten oder sogar
der Abbruch der Beziehung. Das muss
aber nicht sein.

Es gebe einige grundlegende Praktiken,
die uns helfen kénnen, alle unsere tagli-
chen Interaktionen fiir eine bessere Kom-
munikation zu lenken, sagen die Experten.
Es gehe darum, Emotionen zu beherr-
schen, Werte abzuwigen, Bediirfnisse zu
spiegeln, Karten der Realitét zu respektie-
ren, Informationen zu ordnen und gute
Fragen zu stellen. Genau diese Fihigkeiten
und Kompetenzen werden in dem Projekt
erforscht.,, In Briissel war man schnell vom

unmittelbaren Nutzen unserer Untersu-
chung fiir alle EU-Biirgerinnen und -Bir-
ger iiberzeugt®, erlautert Schumacher die
schnelle Bewilligung seiner Studie. Die da-
ran beteiligten Forscher sitzen in Deutsch-
land, Italien, Frankreich, Ungarn und Spa-
nien. Zunéchst einmal musste man sich
iiberhaupt auf eine Definition des Zuho-
rens verstdndigen. Sie wurde im gidngigen
Oxford-Worterbuch gefunden: ,,Zuhdren
ist die Fahigkeit auf das zu achten, was an-
dere Menschen sagen, und es effektiv zu
interpretieren.”

»Zuhoren ist die
Fahigkeit, auf das zu
achten was andere

Menschen sagen

und es effektiv

Zu interpretieren.*

Oxford Warterbuch Definition von Zuhéren

»@renzen setzen, Einsicht ermoglichen*
Im Rahmen von Diskussionsgruppen und
Interviews mit Laien und Fachleuten wur-
den tragfahige Begriffe quer durch Europa
gesammelt, die {ibereinstimmend die Hor-
fahigkeit umschreiben. Akzeptanz, Ge-
duld. Perspektiveniibernahme und emo-
tionale Stabilitat. Aber auch Offenheit,
Respekt, Authentizitit und der Aufbau
einer unmittelbaren Beziehung zur ande-
ren Person. Zusétzliche wurden Erfahrun-
gen verschiedener therapeutischer Schu-
len und Theorien untersucht und mit den
bereits erarbeiteten Begriffen abgeglichen.
Daraus ergaben sich 236 Fragestellun-
gen (Items) zu Aspekten des Zuhorens mit
Stichworten wie ,Setzen von Grenzen®,
,Ermdglichen von Einsicht“, ,Vermeiden
von Argumenten“ und anderes mehr
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Durch neuerliches Filtern und Abgleichen
wurden diese Items auf 48 reduziert, denen
acht Faktoren zugewiesen werden konn-
ten:. Akzeptanz, Ermutigung zur Verhal-
tensdnderung, Erkundung, Umschreibung
sinnvoller Inhalte, Forderung von Stirken
und Ressourcen, Emotionales Verstandnis,
Ubernahme von Fiihrung sowie Férderung
der Handlungsfdhigkeit und des Biindnis-
ses.

»#AnschlieBend haben wir dann ein Mo-
dell entwickelt, das den Zuhdrprozess in
seinen einzelnen Phasen spiegelt”, erklart
Schumacher, der selbst als Co-Leiter der
Telefonseelsorge Hagen-Mark seit Jahr-
zehnten praktische Erfahrung mit Zuho-
ren und umsichtiger Gesprichsfiihrung
hat. ,Der Zuhorprozess umfasst nach Er-
kenntnis unserer Studie grundsétzlich vier
Stufen, namlich Kontakt, Beziehung, Ver-
tiefung und Verdnderung.“ Und er ergédnzt:

- ,Ich zeige Akzeptanz, in dem ich Ge-
fithle, Gedanken und Verhaltensweisen
wahrnehme, ohne dabei jedoch zu urtei-
len. Ich steuere den Zuhérprozess, um eine
Verantwortung fiir die Gestaltung des Zu-
horens iibernehmen zu konnen.

- Ich fasse die wichtigsten Aussagen zu-
sammen und versuche, sie sinnvoll zu ver-
kniipfen, um Problemstrukturen zu erken-
nen.

-Ich benenne meinem Gegeniiber Fihig-
keiten und Motivationskrifte, um seine
Handlungsaktivitit und seinen Selbstwert
zu stirken.

-Ich motiviere und rege Verhaltensédnde-
rungen an mit dem Ziel, neue Erfahrungen
zu machen.”

Hilfe fiir Mediziner und Pfarrer

Wir werden kiinftig in unserer Ausbildung
der ehrenamtlichen Telefonseelsorge na-
tiirlich sehr intensiv mit diesem Instrumen-
tarium arbeiten”, sagt Schumacher.,Auch
Mediziner, Pflegekrifte, Pfarrer, Pidago-
gen und einfach alle, die mit dem Zuhoren
zutun haben, konnen von unserem Projekt
lernen und es direkt anwenden.

Und auch darauf will Stefan Schuma-
cher besonders hinweisen: ,Zuhoren war
schon immer wichtig, aber auch schon im-
mer schwierig. Heute leben wir in einer
Hochphase des Individualismus. Ich
mdochte sogar sagen, wir entwickeln uns zu
einer regelrecht schizoiden Gesellschaft.
Richtiges Zuhoren wird da zu einer Briicke
gegen Hass, Misstrauen und Angst, wovon
mehr und mehr Menschen befallen sind.
Umso bedeutsamer ist es daher, die Zuhor-
kompetenz qualitativ nachhaltig zu verbes-
sern.”

ﬂ Info: www.listening -skills.eu
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~,ole verstehen nicht”

Zwei Gesprichssituationen zeigen exemplarisch,
wie Zuhoren wirken kann

Erstes Beispiel. Die Situation: Sie haben
einer Mitarbeiterin einen Vorschlag ge-
macht, wie sie effizienter arbeiten kann.
Diese reagiert emport: ,Ich arbeite effizi-
ent und zielfithrend. Sie wissen doch gar
nicht wirklich, wie ich arbeite. Aulerdem
weill ich selbst besser, wie ich meine
Arbeitszeit gut einteilen kann.!“

Maogliche Antworten:

A: ,Anscheinend verstehen Sie nicht,
was ich meine. Ich erldutere es noch mal
an einem Beispiel, damit Sie das richtig
einordnen konnen, denn es ist wichtig,
dass Sie ihre Arbeitszeit besser einteilen
konnen. Das ist unbedingt wichtig!“

B:, Ichseheschon, Sie sind gerade nicht
bereit mit mir dariiber nachzudenken.
Dann lassen wir das jetzt besser so ste-
hen.“

C: ,Sie sind emport und verérgert iiber
meine Riickmeldung. Sie scheinen das
ganz anders zu sehen und es interessiert
mich ihre Sichtweise genauer zu verste-
hen, um unsere Differenzen klidren zu
konnen.“

D: ,Auch wenn Sie anderer Meinung
sind, bitte ich Sie, dass Sie versuchen mei-
ne Position nachzuvollziehen. Anders
kommen wir sonst nicht weiter.“

Wirkung der Antworten:

A: Zeigt keine Akzeptanz gegeniiber
der Angestellten, sondern verfolgt aus-
schlieRlich die eigene Sichtweise. Die An-
gestellte wird sich gemalregelt fiihlen.

B: Zeigt keine Akzeptanz, sondern
transportiert eine Unterstellung und blo-
ckiert die weitere Kommunikation. So ent-
stehen unausgesprochen zwei Fronten.

C: Zeigt Respekt gegeniiber der Mei-
nung der Angestellten, akzeptiert diese
und zeigt Interesse an der Sichtweise des
Gegeniibers.

D: Behauptet zwar die andere Meinung
zu respektieren, tut dies aber nicht wirk-
lich, weil der Vorgesetzte nur seine Mei-
nung gelten lasst.

Einschdtzung:

Widerspruch von anderen ist zwar an-
strengend oder kommt ungelegen, zeigt
aber auch, dass die Mitarbeiterin den Mut
hat, ihre Gefiihle auch zu dullern und das
verdient Respekt. Akzeptanz bewirkt,
dass sich die Mitarbeiterin wahrgenom-
men fiihlt und das wird das weitere Ge-
spriach positiv beeinflussen. So kann ggf.

eine Verstdndigung bzw. ein Verstdndnis
hergestellt werden.

Zweites Beispiel. Die Situation:

Einer Ihrer neuen Bekannten be-
schreibt ausfiihrlich, dass er sich vor
einem Monat von seiner Freundin ge-
trennt hat. Dabei bricht er mehrfach in
Tridnen aus, beschreibt sie auf abwertende
Art und Weise und fiihlt sich dann plotz-
lich schuldig, schlecht tiber sie zu reden.
Es féllt Thnen schwer, dieses Gespréch zu
fiihren, denn Ihr Gegeniiber scheint seine
Gefiihle nicht wirklich steuern zu kénnen.
Wie reagieren Sie auf seinen letzten Satz:
»lch verstehe nicht, was gerade mit mir los
ist!*

Magliche Antworten:

A: Ich sage ihm, dass mit ihm alles in
Ordnung sei, dass er aber noch unter dem
Einfluss der Trennung stehe und dass es ty-
pisch fiir einen Trauerprozess sei.

B: Ich rate ihm, sich zu beruhigen, denn
es gibe keinen wirklichen Grund, sich
schlecht zu fiihlen.

C: Ich sage ihm, dass er widerspriichli-
che Gefiihle zu empfinden scheint: Trauer
iiber die Trennung, Wut iiber vieles und
ein Gefiihl der Hoffnungslosigkeit.

D: Sie sagen ihm, dass Sie denken, dass
die Zeitihm helfen werde, diese Ereignisse
besser zu verstehen.

Wirkung der Antworten:

Antwort A verharmlost die Not des Be-
kannten und versucht seine Reaktion zu
versachlichen.

Antwort B nimmt den Bekannten in sei-
nen Gefiihlen nicht ernst und versucht ihn
mit Appellen zu beruhigen.

Antwort C verbalisiert die erlebten Ge-
filhle des Bekannten und unterscheidet
sie. Das vermittelt ein erstes emotionales
Verstehen.

Antwort D greift keine Gefiihle auf, son-
dern appelliert an die Geduld des Gegen-
iibers.

Einschétzung:

Das Verstehen der ausgedriickten Emo-
tionen und der Verbalisierung ist ein wich-
tiges Element zum Beziehungsaufbau in
der Kommunikation. Das hilft dem Be-
kannten, die Situation selbst klarer zu se-
hen und starkt die Resonanz zwischen
Beiden durch den Aufbau von Vertrauen.



