1.5 Gesprächsmethoden zur Verbesserung der Beratung

(s-bg-klientenzentriert-methoden)

(in: Bachmair, Sabine u.a.: Beraten will gelernt sein. Ein Übungsbuch für Anfänger und Fortgeschrittene. Weinheim/Basel: Beltz 1985, 27-30)

Es gibt unterschiedliche Gesprächstechniken und Beratungsansätze. Besonders mit den Techniken des Paraphrasierens und des Verbalisierens emotionaler Erlebnisinhalte lassen sich die partnerzentrierten Beratergrundhaltungen verwirklichen. Alle Techniken kann man unter dem Gesamtbegriff des „Aktiven Zuhören“ zusammenfassen.

Gegen die Straßensperren der Kommunikation verordnet Gordon zunächst Schweigen und passives Zuhören auf Seiten des Beraters. Obwohl eine Redensart besagt, daß Schweigen Gold ist, empfinden viele Schweigen in bestimmten Situationen eher als belastend und peinlich. Unser Zuhören machen wir aber mit nichtverbalen Reaktionen deutlich, wie Nicken, die Stirne runzeln, freundliches Lächeln zeigen und mit verbalen Winken, wie Mmh, Aha usw. Wir zeigen damit, daß wir auf Empfang gestellt haben, zuhören und mitdenken und auf Aussagen des anderen warten.

	Signale, die Ihre Bereitschaft ausdrücken, zuzuhören und zu verstehen
	Signale, die ein Nichtverstehen oder Andersdenken anzeigen

	Kopfnicken

zugewandter freundlicher Blick

den Körper jemandem zuneigen

Äußerungen wie ‚Ja’, ‚Hm’, ‚Genau’, ‚Aha’ usw.
	Kopfschütteln

Blick abwenden

sich zurücksenden

Arme verschränken 

Äußerungen wie ‚Nein’, ‚Aber’, ‚Ach was’


    Schwäbisch/Siems (1974, S. 111)

Um mehr Wechselwirkung zu erlangen, benötigen wir am Anfang eines Gespräches oft Hilfen, die den Ratsuchenden zu offenerem Sprechen ermutigen.

1.5.2 Nicht festlegende Aufforderung
Unser Zuhören wird aktiv und wir verwenden Türöffner, die Gordon (1977, S. 62) mit folgendem Beispiel beschreibt:

„- Möchtest du mehr darüber erzählen? - Oder: - Das klingt, als berührt dich das sehr stark -, oder: - Möchtest du darüber sprechen? - Achten Sie darauf, daß diese Botschaften offene Fragen sind und keine Bewertung dessen, was gesagt wird, enthalten.

Eine Lehrerin unseres Kursus beschreibt ihren ersten Versuch, diese Techniken bei einer Schülerin auszuprobieren:

Eine meiner Schülerinnen hielt sich, wann immer Gelegenheit sich bot, in meiner Nähe auf, als ob sie etwas sagen wollte, aber nicht wußte, wie sie anfangen sollte. Gestern beschloß ich, es mit einem Türöffner zu versuchen und abzuwarten, was geschehen würde. Ich fragte sie: - Gibt es etwas, über das Du mit mir sprechen möchtest? – Zuerst stotterte sie so herum und wußte nicht, wo sie anfangen sollte, und ich biß mir auf die Zunge und hielt mich an - Hmhm - und - Aha -. Endlich taute sie auf und redete zehn Minuten lang ohne Punkt und ohne Komma. Ich hatte keine Ahnung, daß sie so viel mit sich herumschleppte. Es fiel mir wirklich sehr schwer, keine Fragen zu stellen. Nach diesem kurzen Gespräch von zehn Minuten schien ihr sehr viel besser zu Mute zu sein, und ich fühlte mich ihr richtig nahe. Am Ende drückte sie mir die Hand. Es ist unglaublich, wie sehr es ihr half, daß ich einfach nur zuhörte.

Die Erfahrung dieser Lehrerin beim Zuhören ist nicht einmalig. Ganz generell erleben Lehrer: 1. Schwierigkeiten beim Verzicht auf die Verwendung von Straßensperren, 2. Überraschung über die Probleme, die Schüler haben, 3. ein Gefühl der Erleichterung, wenn der Schüler ungehindert durch Lenkung von außen zu sprechen beginnt, und 4. ein Gefühl der Nähe zu dem Schüler.

Nie weiß man, wohin ein Dialog führen kann, wenn, wie im folgenden Beispiel, anstelle der Verwendung von Straßensperren die förderlichen Techniken des Schweigens und der B(...)igung zur Anwendung kommen: 

Schüler: Ich werde die Zeitung nie herausbringen. Ich glaube, ich gebe auf. 

Lehrer: (Schweigen, nickt)

Schüler: Ich bin heute seit drei Uhr nachmittags hier. Alle anderen sind abgehauen. Sie denken anscheinend, weil ich Chefredakteur bin, muß ich alle Arbeit tun. Solche Faulpelze.

Lehrer: Hmhm.

Schüler: Ellen hat nicht fertig getippt, und Marianne muß noch die Layouts machen – und sehen Sie sich nur das Geschmier dort drüben an, das Walter die Sportseite nennt.

Lehrer: (nickt)

Schüler: (Pause) Das Problem ist: Jeder wartet darauf, daß irgendein anderer was tut. Wir brauchen eine Liste der Dinge die getan werden müssen, und die Reihenfolge, in der sie getan werden müssen. Auf diese Weise kann jeder sehen, welche Arbeit als nächstes dran ist und wer sie zu erledigen hat.

Lehrer: Aha.

Schüler: ich kann die Liste heute abend zu Hause schreiben. Bis morgen. 

Lehrer: Gut.“

Mit den Türöffnern erfährt der Gesprächspartner, daß wir seine Botschaften anhören und zu verstehen suchen. 

1.5.2 Paraphrasieren

Ob wir wirklich die Aussagen des Ratsuchenden verstanden haben, ermitteln wir mit der Technik des Paraphrasierens. Dabei wiederholen oder umschreiben wir die Aussagen des Ratsuchenden mit unseren eigenen Worten. Der Ratsuchende kann dann erkennen, wie wir seine Aussagen verstanden haben. Dadurch können Mißverständnisse sofort beseitigt werden.

Ein Schüler sagt beispielsweise zum Berater:

„Ich kann das einfach nicht. Ich bin dafür nicht begabt. Mein Bruder war in Deutsch genau so schlecht. Wie soll das nur weitergehen?“ Der Berater antwortet:

„Du glaubst, daß Du in Deutsch unbegabt bist, und weißt nicht, wie Du Dich verbessern kannst.“

Das Paraphrasieren kann dabei in Aussageform („Du glaubst...“) oder in Frageform („Glaubst Du...“) erfolgen.

Beim Paraphrasieren besteht die Gefahr, daß die Wiederholungen echohaft klingen. Mit zunehmender Übung gelingt es dem Berater immer mehr, vom echohaften Wiederholen der Aussage zum Zusammenfassen der wichtigsten Inhalte zu gelangen.   
1.5.3 Verbalisieren emotionaler Erlebnisinhalte

Über das bloße Paraphrasieren hinaus können wir versuchen, in unserer Antwort die Gefühle des Gesprächpartners auszudrücken. Das wird „Verbalisieren emotionaler Erlebnisinhalte“ genannt. Nehmen wir noch einmal dasselbe Beispiel:

„Ich kann das einfach nicht. Ich bin dafür nicht begabt. Bruder war in Deutsch genau so schlecht. Wie soll das nur weitergehen?“ Der Berater verbalisiert die Gefühle, die in dieser Aussage mitschwingen: „Du hast Zweifel, daß Du besser werden kannst und Angst, daß sich Deine Lage nicht bessert, eher verschlechtert.“ Der Ratsuchende teilt seine Gefühle indirekt mit, der Berater spiegelt ihm in seiner Antwort seine Gefühle direkt wieder. Dadurch kann der Ratsuchende seine Gefühle besser erkennen und sich besser mit ihnen auseinandersetzen. Außerdem erfährt er, wie er mit seinen Aussagen auf den Berater wirkt. Er lernt am Modell des Beraters, seine Gefühle direkt auszudrücken. Das ist eine Voraussetzung, Verantwortung für eigene Gefühle zu übernehmen.

Eine Ehefrau sagt: „Man muß in einer guten Ehe dem anderen zuhören.“ Statt dessen könnte sie den Partner direkt ansprechen: „Ich ärgere mich, wenn Du mir nicht zuhörst.“ Der Berater könnte beispielsweise auf die erste Aussage antworten: „Sie sind empört, wenn ihr Mann nicht zuhört.“

Direkte Aussagen können sehr nützlich sein, einen Konflikt zu lösen, da die Verantwortung für Gefühle und Meinungen nicht auf Dritte abgeschoben werden kann. Allerdings können direkte Aussagen auch Ängste auslösen. So wird die Ehefrau durch die Aussage des Beraters direkt auf den Konflikt mit ihrem Ehemann gelenkt.

Das Verbalisieren von Gefühlen kann die Gefühle so bewußt machen, daß sie plötzlich voll ausbrechen und den Ratsuchenden ergreifen. Nur eine akzeptierende und entspannte Atmosphäre wird erlauben, den Gefühlsausbruch nutzbringend zu bearbeiten.

Beim Verbalisieren emotionaler Erlebnisinhalte müssen wir aufpassen, daß wir nicht zu schnell ins Interpretieren verfallen oder unseren Gesprächspartner mit Gefühlen konfrontieren, die ihn so erschrecken, daß er aus innerem Widerstand die Beratung abbricht.

Wir sollten deshalb unseren Ton und unsere anderen nonverbalen Äußerungen achten, die nicht arrogant und diagnostisch klingen dürfen, in der Art wie „Ich weiß ganz genau, wie Du fühlst. Das kenne ich schon.“ Angebrachter ist unser Tonfall, wenn darin unser Bemühen, die Gefühle zu erahnen, mitschwingt, wie „Ich weiß nicht genau, aber mir scheint, daß Du Dich nicht wohl fühlst, ist das richtig oder liege ich da falsch?“

1.5.4 Vorteile des aktiven Zuhörens

Wenn der Ratsuchende seine Gefühle im Gespräch frei ausdrücken kann, spürt er Entspannung (Katharsis). Entspannungsgefühle widersprechen verspannten Gefühlen der Angst. Wenn der Berater mit aktivem Zuhören diese Prozesse beim Ratsuchenden entfachen kann, wird dieser selbst akzeptierender mit seinen Gefühlen umgehen. Er kann dann eher selbstständig die Verantwortung für die Analyse und Lösung des Problems tragen. Er wird zum Bearbeiten und kreativen  Umgang mit dem Problem angeregt, da er sich selbstständig äußern muß. Zudem wird er durch das Beispiel des Beraters selbst williger zuzuhören. Positive Effekte auf andere Beziehungen sind möglich. Das aktive Zuhören kann nach unserer Meinung nicht durch Lesen „auf einmal“ erlernt werden, sondern muß im Rollenspiel mit Tonbandkontrollen und auch in der Realität geübt werden. Die Kreativität des Ausdruckes kann so gefördert werden. 
