Eine noch immer
unterschatzte
Fertigkeit

Anderen Menschen zuzuhoren, ist eine Kunst. Warum es auf

die Haltung des Zuhorers ankommt und ungefragte Ratschlage

fur Widerstand sorgen. Von Jiirgen Melmuka

»Momo konnte so zuhoren, dass dummen Leu-
ten plotzlich sehr gescheite Gedanken kamen.
Nicht etwa, weil sie etwas sagte oder fragte,
was den anderen auf solche Gedanken brachte
— nein, sie sal8 nur da und horte einfach zu, mit
aller Aufmerksambkeit und aller Anteilnahme.

Dabei schaute sie den anderen mit ihren gro-
Ben, dunklen Augen an, und der Betreffende
fuhlte, wie in ihm plotzlich Gedanken auftauch-
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ten, von denen er nie geahnt hatte, dass sie in
ihm steckten. Sie konnte so zuhoren, dass ratlo-
se, unentschlossene Leute auf einmal ganz ge-
nau wussten, was sie wollten. So konnte Momo
zuhoren!”

Dieser Auszug aus dem Roman ,Momo” von
Michael Ende zeigt wunderbar, was gutes Zu-
horen bewirken kann. Wenn wir uns nun unse-
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re taglichen Dialoge vor Augen flhren, haben
wir dann Erlebnisse, die dieser Beschreibung
auch nur annahernd gleichkommen?

Befragt man Menschen nach ihrer Kompetenz
zuzuhoren, bewerten sich tber 80 % als gute
Zuhorerlnnen. Wenn Menschen wiederum be-
fragt werden, welche Kommunikationskompe-
tenz sie bei anderen stark vermissen, dann ist
Zuhoren eines der meistgenannten. Somit erle-
ben wir eine groRe Diskrepanz in der eigenen
Vorstellung, was gutes Zuhoren bedeutet und
wie wir damit auf andere wirken. Diese Kluft
erleben wir im privaten wie auch im berufli-
chen Umfeld. Werden Flhrungskrafte tiber die
Wichtigkeit von Zuhoren in ihrer taglichen Ar-
beit befragt, erhalt man viel Zustimmung und
Bestatigung. Die haufigsten Aussagen sind ,Zu-
horen ist eine der wichtigsten Techniken Uber-
haupt”. Wenn die Mitarbeiterlnnen dieser Fiih-
rungskrafte befragt werden, so ergibt sich ein
komplett anderes Bild. ,Uns hort ja sowieso
niemand wirklich zu” oder ,was wir wollen, in-
teressiert niemanden”. Dieser blinde Fleck, der
echtes Zuhoren bedeutet, zieht sich durch viele
Unternehmen und Flhrungsetagen.

Was ist gutes und richtiges Zuhoren?

Zuhoren ist mehr als den anderen ausreden las-
sen, dem/r Gesprachspartnerln dabei in die
Augen schauen und aufmerksam nicken, ech-
tes Zuhoren geht weit dariiber hinaus. Echtes
Zuhoren starkt Beziehung, Vertrauen und Bin-
dung, es ist eine Technik, die den Informations-
austausch fordert und dabei gleichzeitig Emo-
tionen, Stimmungen und Hintergriinde hervor-
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Horen Fiihrungskrafte
ihren Mitarbeiterinnen
wirklich zu, fordert dies die
Problemlosungskompetenz
und langfristige Losungen
werden sogar schneller
erreicht.

Jurgen Melmuka

bringt. Zuhorerinnen involvieren sich in den Di-
alog, ohne dabei direktiv zu sein, also ohne die
Inhalte zu beeinflussen.

Das Ziel guten und echten Zuhorens sollte sein,
der/die Erzahlerln dazu zu animieren, mehr zu
erzahlen und tiefer in die Thematik einzustei-
gen. Einen Dialog zu schaffen, der von gegen-
seitigem Austausch und Akzeptanz gepragt ist.
Horen Fuhrungskrafte ihren Mitarbeiterlnnen
wirklich zu, fordert dies die Problemlosungs-
kompetenz und langfristige Losungen werden
sogar schneller erreicht.

Betrachten wir Zuhoren nach dem HATECO
Modell, so steht die Haltung als Fundament
guten Zuhorens im Zentrum. Konnen wir Zu-
horen, wenn wir nicht offen und wertfrei sind
fur das, was an Inhalten kommt oder die Person
nicht akzeptieren?

Im Modell HATECO, welches eine klare und
nachvollziehbare Struktur fiir wirksames Zu-
horen in Vertrieb und Fuhrung abbildet, ist die




Haltung (HA) das Fundament auf dem jede
weitere Technik (TE) und die Codierung (CO)
von Botschaften folgt. Da Zuhoren meist in ei-
nem Dialog stattfindet, ist meine Haltung zu
meinem Gegentliber von enormer Wichtigkeit.
Die Haltung baut laut HATECO auf folgenden
Elementen auf:

Akzeptanz und Achtsamkeit sind die
Basis guten Zuhérens.

Wenn die Bewertungsfalle zuschnappt.
Akzeptanz steht flr das vorbehaltlose Aufneh-
men des Gesagten ohne sofortige und unmit-
telbare Wertung, es heit offen sein, fiir das
was kommt. Dies klingt einfach, ist allerdings
eine groRe Aufgabe und erfordert viel Intros-
pektion und Disziplin. Wir Menschen sind ge-
wohnt zu werten, es ist ein uberlebenswich-
tiger Reflex. Allerdings verursacht die Wer-
tung eine Form von ,Zuhormiidigkeit”. Wenn
wir die Information fur uns bereits gedanklich
aufbereitet, eingeordnet und in die ,richtigen®
Schubladen gesteckt haben, dann sind die wei-
teren Worte unseres Gegenubers von geringe-
rer Relevanz. Wir wissen ja bereits was Sache
ist und beginnen gedanklich Handlungen oder
Losung zu entwickeln. Wir konnen damit auch
richtig liegen, allerdings liegt die Betonung auf
,konnen”. Mehrfach tappen wir in diese Falle
und eine allzu vorschnelle Bewertung der Infor-
mation und den daraus vorschnellen Urteilen,
lassen Fehler entstehen und Missverstandnis-
se aufkommen.

Wir horen demnach zu, um zu handeln und
nicht um vollstandig zu verstehen. Richtiges

Handeln setzt allerdings vollstandiges Ver-
standnis voraus. Dieses Verstandnis erreichen
wir nur, wenn wir die Inhalte, die emotionalen
Botschaften, die Person in seiner Ganze und
uns selbst achtsam und akzeptierend beobach-
ten und konzentriert aufnehmen. Wie schon
ware es, wenn wir als Erzahler selbst die Ge-
wissheit hatten, dass unser Gegenliber jedes
Wort aufnimmt, dabei ganzlich bei uns bleibt
und die Welt mit unseren Augen sehen mochte.
In uns entsteht dann das Geflhl hochster Aner-
kennung und Wertschatzung, wir treten in eine
achtsame Resonanz und entwickeln neue Ide-
en und Gedanken, die uns zu einer neuen Pro-
blemsicht verhelfen. Diesen positiven Zustand,
welcher so wiinschenswert klingt, konnen wir
unseren Gesprachspartnerinnen durch akzep-
tierendes Zuhoren ermoglichen.

Wie lernt man Akzeptanz?

Die Schritte zur Akzeptanz sind schwierig und
es gibt kein Patentrezept, sofort mehr Akzep-
tanz in sein Leben zu bringen. Eine ganz gute
Moglichkeit sich selbst zu unterstiitzen ist ein
Akzeptanztagebuch zu fuhren. In diesem Ta-
gebuch erheben Sie, wie schnell und intensiv
Sie die Wertungen in lhren Dialogen vorge-
nommen haben. Notieren Sie einfach nach je-
dem relevanten Dialog, wie es lhnen in punc-
to Bewertung gegangen ist? Wesentlich dabei
ist es, achtsam und positiv mit lhren Wertun-
gen umzugehen. Beobachten Sie sich als Zuho-
rerln bei einer Wertung, dann machen Sie sich
diese gedanklich bewusst und schieben diese
sanft und achtsam beiseite, ohne sich selbst ei-
ner Wertung zu unterziehen oder Arger zu ent-

wickeln. Das Element des achtsamen Umgangs
mit seinen eigenen Gedanken und zuriick zum
Fokus zu kommen, ist ein weiterer, essenzieller
Aspekt guten und richtigen Zuhorens. Sie blei-
ben dabei fokussiert auf das Thema und ma-
chen sich dieses Element ihrer Kommunikation
bewusst.

Vermeiden Sie Verhinderer

Wenn wir uns nun mogliche Reaktionen als Zu-
horerinnen zuwenden, so sind vor allem direk-
tive Reaktionen, auch Verhinderer genannt, das
mogliche Ende jeglicher Dialogtiefe. Sehen wir
uns einen wesentlichen Verhinderer ein wenig
genauer an.

Ratschlige sind auch Schlige

Der Ratschlag ist ein Klassiker unter den Ver-
hinderern, gerne gesagt doch ungern gehort. Er
begegnet uns in vielen taglichen Dialogen und
wird gerne mit ,na dann mach doch..." oder
~was dir hilft, ist...” eingeleitet. Der Ratschlag ist
die Materialisierung des wunderbaren Spruchs:
,Gut ist das Gegenteil von gut gemeint”, denn
der Ratschlag verbirgt sich oft hinter der Maske
des Wohlgemeinten. Doch ist ein Ratschlag vor
allem ein Schlag, wenn dieser nicht erfragt oder
erwiinscht wurde. Der Ratschlag ist libersetzt
nichts anderes als die Aussagen: ,Ich weil, was
du brauchst, selber bist du zu Losungen ja nicht
fahig". Er bevormundet und schafft eine hori-
zontale Beziehung, da der/die Ratgeberln sich
das Recht herausnimmt, die Lage besser zu be-
urteilen und die besseren Ideen zu Losung zu
haben. Fragen Sie danach, einen Ratschlag ge-
ben zu dirfen und wenn sie eine Zustimmung

erhalten, dann kann lhr Gegentiber die Infor-
mation positiv aufnehmen. Kommt der Rat-
schlag ungefragt, dann erzeugen Sie eventuell
Widerstand im Kopf Ihres Gesprachspartners.

Gehen Sie achtsam und vorsichtig mit lhren
Ratschlagen um, so werden Sie in lhrem Um-
feld Positives bewirken. Ratgeberlnnen werden
oft gemieden, da sich Dialogpartnerlnnen bei
diesen nicht wohlfihlen.

Einfach tun

Richtiges Zuhoren ist eine unterschatzte Fertig-
keit. Alle, die aufmerksam und aktivierend zu-
horen, unterstutzen dabei die Potenziale der
Menschen in lhrem Umfeld intensiver zu ent-
falten. Vor allem Fiihrungskrafte werden durch
richtiges und gutes Zuhoren mehr von ihren
Mitarbeiterlnnen erfahren und damit bessere
Ergebnisse in der Zusammenarbeit erwirken.

Jirgen Melmuka arbeitet seit mehr als 20 Jah-
ren als Vertriebs- und Kommunikations-Trai-
ner. Seine Schwerpunkte liegen u.a. in der Te-
lefonakquise und Terminorganisation sowie im
Verkauf am Schalter und POS.
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