Arbeitshilfen

Gespriachsfihrung in schwierigen Situationen



Nur selten spricht ein erwachsener Mensch mit sich selbst; etwa um sich etwas klar zu
machen: "Zuerst muss ich die Kupplung treten, danach kann ich den Gang einlegen...", um
sich etwas Wichtiges einzuprdagen: "Innenspiegel, AuBenspiegel, Schulterblick..." oder um
tber sich selbst zu spotten: "Du ldiot, der Radfahrer war doch nun wirklich grof3 genug, um
ihn zu bemerken!". Das sind aber eher die Ausnahmen. Der Mensch ist von Natur aus kein
Einzelwesen, sondern ein soziales Wesen, das den Kontakt zu anderen Menschen sucht.
Ublich ist es daher, dass ein Mensch mit anderen spricht. Wir stehen in standiger Verbindung
bzw. Kommunikation mit anderen Menschen.

Gesprache durchziehen unser tégliches privates und berufliches Leben, unser Leben ist im
allgemeinen dialogisch. Dabei ist es mit Gesprachen wie beim Tennis: Man bestimmt nicht
allein, was dabei herauskommt. Wie bei einem Spiel geht man mit jedem Gespréch in einen
offenen Prozess, bei dem sich nicht zuverléssig vorhersagen lasst, was passieren wird. Diese
Ungewissheit und die Mdglichkeit, durch das eigene Verhalten entscheidenden Einfluss auf
das Geschehen nehmen zu kdnnen, machen den Sport so attraktiv und Gesprache immer
wieder zu einer neuen Herausforderung.

Was in den alltaglichen Gespréachen mehr oder weniger ungesteuert ablauft, verlangt in
beruflichen Situationen besondere Aufmerksamkeit, genauere Kenntnis der Verldufe und der
steuernden Mdglichkeiten. Die Gesprachswirklichkeit in der beruflichen Praxis ist sehr
komplex. Es geht insbesondere darum, unter den vielen Handlungsmdglichkeiten in jeder
Gesprdachssituation die auszuwahlen, die fir den Verlauf des Gespréchs giinstig ist. Dabei
sollte man sich bewusst sein, dass man auf einige Faktoren, die den Verlauf eines Gespréchs
beeinflussen, nur bedingt Einfluss hat (z.B. auf den Gesprachspartner). Beeinflussen kann
man aber immer sein eigenes Verhalten, sein eigene Vorbereitung auf die Situation, die
eigene Vertrautheit mit den Gegebenheiten, die eigenen Handlungsméglichkeiten und das
eigene Bewusstsein, wann man etwas tun und wann man etwas besser lassen sollte. Man
muss folglich lernen, Gespréchssituationen genau zu analysieren und Gespréachstechniken
entsprechend flexibel einzusetzen.

Gerade in schwierigen Gespréchssituationen ist es sinnvoll, nicht allein "aus dem Bauch
heraus" zu agieren, sondern Gefiihl und Verstand gleichermalRen zu nutzen. Solche
schwierigen Situationen stellen Kritikgesprache dar. Das Wort Kritik ist in diesem
Zusammenhang Uberwiegend negativ besetzt. Man denkt zuerst an Tadel fiir Fehler. Dabei
geht es doch zundchst um eine Leistungsbeurteilung, die zu einer Verhaltensénderung
motivieren soll. Anders gesagt: Ein Kritikgespréch soll dem Einzelnen helfen, mehr Erfolg
zu haben, eine bessere Leistung zu bringen.

In der Fahrerlaubnispriifung werden Kritikgespréche insbesondere nach nicht bestandenen
Fahrerlaubnispriifungen gefuhrt. Dabei ist es die Aufgabe des Fahrerlaubnisprifers (im
Folgenden Prifer genannt) ein solches Gespréch sowohl mit dem Fahrerlaubnisbewerber (im
Folgenden Bewerber genannt) als auch mit dem Fahrlehrer zu flihren. Der Prifer muss in
einem solchen Gespréch also die Rolle der Flihrungskraft ibernehmen. Eine solche Rolle ist
nicht per se vorhanden, sondern setzt Fihrungsféhigkeit in Gesprachen voraus. Anders
gesagt: Der Prifer muss die Féhigkeit besitzen, insbesondere Kritikgespréache konstruktiv
und zielorientiert zu fihren. Dabei wollen wir ihn mit dieser Arbeitshilfe unterstltzen. Im
ersten Teil der Arbeitshilfe findet der Prufer alle wichtigen Aspekte, die er wissen sollte, um
Gesprache und insbesondere  Kritikgesprache erfolgreich gestalten zu kénnen. Fir
diejenigen, die rund um das Thema Gesprachsfiihrung mehr erfahren wollen, haben wir
zusatzlich im Teil 2 Hintergrundinformationen diskutiert. Letztendlich findet der Prufer am
Schluss der Arbeitshilfe die wichtigsten Erkenntnisse zum Thema zusammengefasst auf
einer Seite.
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Definition Kritikgesprich
Ein Kritikgesprach ist eine
Unterredung, in der der

Prufer dem Bewerber und
dem Fahrlehrer unmissver-
standlich klar macht,
- dass die Leistung nicht
ausreicht,

Ziele des Kritikgespriachs
Hauptziel ist eine Verhal-
tensdnderung und damit

eine Leistungsverbesserung
des Bewerbers. Allgemeine
Gespréchsziele sind:
- Die Kritikpunkte sollen
klar sein.
- Das geforderte Zielver-

fiihren.

1 Zum Begriff
"Kritikgespriach"

Die Priifung neigt sich dem
Ende zu. Im Grofsen und
Ganzen ist der Bewerber
nicht so schlecht gefahren.
Und dennoch, die vielen
kleinen und
Fehler
Nichtbestehen der Priifung
Der  Priifer kann
dem Bewerber zum jetzigen
Zeitpunkt
Umstdinden bestdtigen, dass

grofseren
miissen zum

unter  keinen
er selbststindig zum Fiihren
eines Kraftfahrzeugs in der
Lage ist. Beim Priifer macht
Gefiihl
breit:  Wie kann es ihm

sich ein ungutes
gelingen, dem Bewerber die
Griinde des Scheiterns zu
erkldren und wie wird der
Bewerber auf das Nicht-
bestehen  der  Priifung
reagieren?

Welcher Prifer sagt einem
Bewerber schon gern, dass
dieser Fehler gemacht hat,
die zum Nichtbestehen der
Prufung fuhren? Negative
Dinge bei einem Bewerber
anzusprechen, ist fir den
Prafer nicht einfach. Im
Einzelfall kann sich der
Bewerber sogar sehr
gekréankt fuhlen - vor allem
dann, wenn er sich Mihe
gegeben hat oder sich
bloRgestellt fihlt. Die Folge
ist dann meist eine Verteidi-
gungshaltung. Der Bewer-
ber wird sich mehr oder
weniger heftig rechtferti-
gen, alles abstreiten oder
sich ahnlich unproduktiv
verhalten. Eine nachhaltige
Verhaltensédnderung kann in
einer solchen Konstellation
nicht herbeigefthrt werden.

Doch auch die meisten
Prufer empfinden eine sol-
che Situation als schwierig

und reagieren je nach
Persénlichkeit in  unter-
schiedlicher Weise: Der

eher zaghafte Prifer hat

Angst, er konnte den
Bewerber briskieren. Des-
halb spricht er das Fehl-
verhalten sehr sanft und
unbestimmt an. Schlielich
will er dem Bewerber nicht
weh tun, was dazu fihrt,
dass der Bewerber durch
die Intervention des Prufers
nicht entsprechend moti-
viert werden kann, sein
Verhalten tatséchlich zu
&ndern. Der dominante Typ
Prifer dagegen poltert so-
fort los, provoziert, Uber-
zieht, verletzt, schiichtert
ein. Auch dadurch kommen
die gewilnschten \erhal-
tensénderungen nicht zu-
stande. Im Gegenteil: Es ist
wahrscheinlich, dass sich
die Fronten verharten, der
Bewerber verweigert sich
mehr oder weniger offen
und wird die Ursache seines
Nichtbestehens primar beim
Priifer sehen.

Die bisherigen Ausfih-
rungen zeigen uns: Kritik-
gesprache sind zwar unan-
genehm, gehdren aber fiir
jeden Prifer zum beruf-
lichen Alltag. Im Rahmen
der  Fahrerlaubnispriifung
ist ein Kritikgesprach eine
Unterredung, in der der
Prifer dem Bewerber und
dem Fahrlehrer  unmiss-
verstandlich  klar macht,
dass die Leistung des
Bewerbers  nicht ausrei-
chend ist, was vom Bewer-
ber und vom Fahrlehrer fur
eine ausreichende Leistung
verlangt wird und welche
MaRnahmen jetzt zu erwar-
ten sind. Das Hauptziel
eines solchen  Kritikge-
spréchs ist eine Verhaltens-
anderung und damit ver-

bunden eine Leistungsver-
besserung des Bewerbers.
Dabei geht es im Kritik-
gespréch vor allem darum,
dem Bewerber und dem
Fahrlehrer die Kritikpunkte
unmissverstandlich klar zu
machen, das geforderte
Zielverhalten zu verdeutli-
chen sowie aufzuzeigen,
welche Konsequenzen bei
Nichterreichung der Ziele
eintreten.

Es wird deutlich: Kritikge-
sprache ohne Gespréchs-
strategie fuhren gewohnlich
nicht zum gewdnschten Er-
folg also zur angezielten
Verhaltensdnderung  beim
Bewerber und/oder Fahrleh-
rer. Kritisieren will gelernt
sein und kann gelernt wer-
den. Letztlich bertcksich-
tigt ein gut geflihrtes Kritik-
gesprach alle Hindernisse
und Klippen, die eventuell
auftreten kdnnen.

In diesem Zusammenhang
wenden wir uns zunéchst
den strukturellen Vorausset-
zungen von Kiritikgespré-
chen zu. Grundsétzlich
kénnen  Kritikgesprachen
unterschiedliche und unter-
schiedlich komplexe Kon-
stellationen zugrunde lie-
gen, bei denen folgende
Positionen jeweils anders
besetzt sind:

a) Kritikempfanger - KE
(Wer wird Kritisiert, gibt
Anlass zu Kritik?)

b) Kritikiibender - KU
(Wer kritisiert, empfin-
det Verhalten als kritik-
wirdig?)

C) Zeuge - Z (Wer hat den
\organg in eigener
Anschauung gesehen?)

d) Anzeiger - A (Wer meldet
den Vorgang?)

e) Interventionszusténdig-
keit - I (Wer ist in wel-
cher Rolle fiir eine
Intervention zustandig?)

f) Offentlichkeit - O (Wer
ist sonst noch informiert
von dem Vorgang?)



Im Rahmen der Fahrer-
laubnisprifung  sind an
einem solchen Gespréch
gewohnlich der Prifer, der
Bewerber und der Fahr-
lehrer beteiligt. Der Prifer
als Kritikiibender kennt den
Sachverhalt aus eigener
Anschauung, er hat damit
zugleich die Sicherheit, ob
er ihn fir kritikwirdig hélt.
Der Priifer ist somit gleich-
zeitig auch Zeuge und
Anzeiger, was die Offent-
lichkeit weitgehend be-
grenzt. Diese besteht primér
aus dem Fahrlehrer, der
gleichzeitg ein  weiterer
Zeuge ist und gegebenfalls
auch Kritikempfénger (als
Ausbildender und damit
Mitverantwortlicher fiir die
Leistung des Bewerbers).
Letztlich ist der Bewerber
(mit seinem Verhalten und
seiner Leistung) der eigent-
liche Kritikempfanger.

Die Verdeutlichung dieser
spezifischen Gesprachskon-
stellation fuhrt uns bereits
zu den wichtigen Gesichts-
punkten, die vor einem
Kritikgesprach durch den
Prifer unbedingt bearbeitet
werden sollten:

1. Rollen-Klarung

2. Ziel-Entscheidung
3. Situations-Analyse
4. Ressourcen-Prifung

Rollen-Kldrung:

Damit man in einem Ge-
sprach handlungsfahig ist,
muss man wissen, welche
Rolle man einnimmt. Man
spricht nie allein als Person,
sondern immer als Person
in einer bestimmten sozia-

len Rolle. In der Fahrer-
laubnispriifung sind  die
Rollen klar verteilt: Der

Prafer  praft und  der
Bewerber wird gepruft.
Diese  Konstellation st

nicht umkehrbar; es handelt
sich um eine asymmetrische
Rollenverteilung. Das heif3t,

dass in einem Gesprach
eher der Prufer den
steuernden Part (berneh-
men wird. Demzufolge

muss sich der Priifer vorab
bewusst werden, was er in
seiner Rolle als Prifer in
diesem Gespréch tun darf
und tun sollte. Auerdem
muss er bedenken, welche
Erwartungen  die  Ge-
spréchspartner an  seine
Rolle als Priifer haben.
Rollenklarheit  ermdglicht
letztlich  den  gezielten
Einsatz von spezifischen
Gesprachstechniken.  Man
kann mit groRerer Gelas-
senheit und  Sicherheit
auftreten und das eigent-
liche Ziel des Gespréachs
besser im Auge behalten.

Ziel-Entscheidung:

In diesem Zusammenhang
geht es um die Entschei-
dung, welche der mdglichen
Interventionen ich konkret
auswahle; d.h. was ich als
Prifer tatséchlich tun will
(werde). An dieser Stelle
wird bereits das Zusam-
menwirken der einzelnen
Aspekte deutlich: Wenn ich
Zielentscheidungen  ohne
eine vorherige Rollenklé-
rung treffe, riskiere ich,
dass ich nur das tue, was
ich (aus welchen Griinden
auch immer) will. Ich muss
aber immer bedenken, dass
ich ggf. Handlungen zu
vollziehen habe, die even-
tuell nicht meinem Wollen
entsprechen, die aber im
Rahmen meiner Rolle not-
wendig sind. Das heif’t, ich
muss als Prifer bei der
Zielentscheidung immer be-
denken, dass ich niemals
allein aus persénlichen Mo-

tiven (z.B.weil ich bereits
Arger mit diesem Fahrleh-
rer hatte) agiere, sondern in
meiner  berufshezogenen
Rolle als Prifer.

Situations-Analyse:

Die Fahrerlaubnispriifung
ist eine Situation mit ganz
besonderen Merkmalen.
Zunéchst einmal handelt es
sich um eine Prifungssitua-
tion.  Prifungssituationen
sind fir die meisten
Bewerber mit enormem
Stress  verbunden.  Aber
nicht nur die Prifungssitua-
tion als solche, sondern
auch der asymmetrische
Charakter der Situation
kann vom Bewerber als be-
lastend empfunden werden.
Entscheidend ist: Auch die-
se Belastungen, die ein Be-
werber in der Prifungssitu-
ation erlebt und die nicht
unmittelbar mit der zu er-
bringenden Leistung in Zu-
sammenhang stehen, kon-
nen zu einer Minderung der
Prifungsleistung  fuhren.
Wichtig ist also, dass sich
der Priifer der Besonderheit
der Situation bewusst ist
und im Vorfeld eines
mdoglichen Kritikgesprachs
analysiert, in welcher Lage
sich der Bewerber befindet,
um was fur eine Person es
sich handelt und welche
spezifischen Empfindlich-
keiten der Bewerber gege-
benenfalls hat. In diesem
Zusammenhang gehort es
auch dazu, sich lber eigene
Empfindungen und Gefiihle
klar zu werden, um ihren
Einfluss im Gesprach mog-
lichst gering zu halten.
Grundsétzlich ist es wich-
tig, entsprechend der Be-
sonderheiten der jeweiligen
Situation  eine situations-
bezogene Rucksichtnahme
zu erwégen (z.B. Verzicht
auf  eine  konfrontative
Gangart, die rollen- und
zielbezogen an sich ange-
messen ware). Solche spezi-
fischen Ricksichtnahmen

Empfehlungen zur
Gesprichsplanung:

1. Rollen-Klarung
Was darf und sollte ich in
meiner Rolle als Priifer tun?

2. Ziel-Entscheidung
Was (davon) will und werde
ich tatséchlich tun?

3. Situations-Analyse
Was (davon) passt bzw. ist
wichtig unter Bericksichti-
gung der besonderen Situ-
ation der Fahrerlaubnispri-
fung?

4. Ressourcen-Priifung

Was (davon) traue ich mir



sollten also weder vor der
Rollen- und Zielklarung
entschieden werden noch
durfen sie im Falle der
Fahrerlaubnisprufung  das
Prifungsergebnis (Bestan-
den vs. Nichtbestanden) in
irgendeiner Weise beein-
flussen.

Ressourcen-Priifung:

Dieser Aspekt betrifft die
Frage, welche Mdglich-
keiten (z.B. Interventionen,
Gespréachstechniken) ich
mir als Prifer an sich und
auf Grund der bestehenden
Interaktionsstruktur zutraue.
In diesem Zusammenhang
muss analysiert werden,
welche Beziehung zwischen
Prifer, Bewerber und dem
Fahrlehrer besteht, denn die
Beziehung zwischen den
Gespréchspartnern ist die
Basis, auf der mdgliche
Probleme geldst werden. Ist
diese Basis gestort, wird es
schwierig, ein fur alle
Seiten befriedigendes Er-
gebnis im Gesprach zu
erzielen. Vor diesem Hin-

tergrund muss der Prifer
festlegen, welche Interven-
tionen fur die Beteiligten
zumutbar, fir ihn selbst
leistbar (Wenn ich keine
Riicksicht auf meine mo-
mentanen Ressourcen neh-
me, Uberfordere ich mich
eventuell und scheitere!)
und gleichzeitig dem ge-
wiinschten Gespréchsergeb-
nis zutrdglich sind. Im
Rahmen der Ressourcen-
Prifung muss der Prifer
nicht  zuletzt  erkennen
lernen, wann eine vermeint-
lichen Schonung des Ge-
spréchspartners  lediglich
dazu dient, dem Prifer
selbst eine unangenehme
Intervention zu ersparen.

Bevor wir uns der Frage
zuwenden, durch welche
Phasen ein Kritikgespréch
gekennzeichnet ist und
welche Madglichkeiten der
Prifer hat, diese Phasen
erfolgreich, also zielorien-
tiert, zu gestalten, wollen
wir an dieser Stelle bereits
kurz auf die haufigsten

Haufige Schwierigkeiten in Kritikgesprachen:

1. Es ist schwierig, dem Kiritisierten das Gefuhl zu
vermitteln, dass man ihm helfen und nicht schaden will!

2. Es ist schwierig, dem Gesprachspartner den Sinn der
Kritik verstandlich zu machen. Haufig stellt er sich quer!

3. Es ist schwierig, in der Kurze der Zeit das nétige
Vertrauen zu schaffen, um darauf aufbauend ein

Gespréch fuhren zu kénnen!

4. Es ist zuweilen schwierig, den Sachverhalt konkret

nachzuweisen!

5. Es ist schwierig zu erkennen, ob der Kritisierte
tatséchlich einsichtig ist oder trotz vorhandener
Uneinsichtigkeit lediglich einen einsichtigen Eindruck
erwecken will. Gerade ehrgeizige Bewerber flhlen sich
leicht gekrankt und sind uneinsichtig!

6. Es ist schwierig, weil sich der Kritisierte leicht
bevormundet fiihlt. Es kommt zu einer Verunsicherung,
weil er befiirchtet, der Priifer in der néchsten
Priifungssituation weil3 Bescheid!

allgemeinen Schwierigkei-
ten aufmerksam machen,

die in Kiritikgesprachen
auftreten konnen (griner
Kasten). Diese héufigen
Schwierigkeiten  verdeut-

lichen zum einen, warum in
der Regel fur jeden von uns
Kritikgesprache eher unan-
genehm sind und wenn
mdglich vermieden werden.
Es ist nun einmal nicht
leicht, Kritik zu tben oder
eine schlechte Nachricht zu
uberbringen.

Zum anderen wird uns
bewusst, wie wichtig es ist,
professionell an ein solches
Kritikgespréch heranzu-
gehen. Kritikgesprache
sind komplexe Prozesse mit
vielen gleichzeitig wirken-
den, verdnderbaren Fakto-
ren. Eine kurz hochge-
zogene Augenbraue, ein
falsches Wort, eine Unauf-
merksamkeit in der Ein-
schatzung des Gespréchs-
partners und schon ist alles
komplett anders. Deshalb
ist es zum einen wichtig,
Uber ein entsprechendes
Know-How zu verfugen:
Worauf kommt es an? Was
muss ich berucksichtigen?
Was kann ich beeinflussen?
Zum  anderen ist es
entscheidend, eine Be-
wusstheit Uber das eigene
Gesprachsverhalten und
dessen Wirkung zu
erlangen: Was tue ich in
welchen  Situationen und
wie? Was lost dies bei
Gesprachspartnern aus?
Und nicht zuletzt ist es
wichtig,  Rlickmeldungen
von anderen (z.B. Fahr-
lehrern) einzuholen. Wenn
man sich gespréachstech-
nisch weiterentwickeln will,
kann dies eine sinnvolle
Unterstiitzung sein.



Fassen wir zusammen:

Zusammenfassung
1. Kritikgesprache sind unangenehm, gehdren aber fiir jeden Prifer zum beruflichen
Alltag. I ——
2. Kritikgesprache ohne Gespréchsstrategie fihren gewdhnlich nicht zum »

gewinschten Erfolg. Kritisieren will gelernt sein und kann gelernt werden.

3. Ein Kritikgespréch ist eine Unterredung, in der der Prufer dem Bewerber und dem
Fahrlehrer unmissverstandlich klar macht, dass die Leistung nicht ausreicht, was
verlangt wird und welche MaRnahmen folgen.

4. Hauptziel des Kritikgesprachs ist eine Verhaltensdnderung und damit eine
Leistungsverbesserung des Bewerbers. Die allgemeinen Gesprachsziele bestehen »
darin, sowohl die Kritikpunkte als auch das geforderte Zielverhalten und die
Konsequenzen bei Nichterreichung der Ziele fur den Bewerber und den Fahrlehrer
klar darzustellen und verstandlich zu machen.

5. Kritikgesprachen kdénnen unterschiedliche und unterschiedlich komplexe Kon-
stellationen zugrunde liegen. Im Rahmen der Fahrerlaubnisprifung sind an einem
solchen Gesprach gewohnlich der Prifer, der Bewerber und der Fahrlehrer
beteiligt. Der Prifer ist dabei der Kritikilbende, der Bewerber der Kritikempfanger
und der Fahrlehrer der Zeuge bzw. ebenfalls der Kritikempfanger.

6. Wichtige Gesichtspunkte, die vor einem  Kritikgesprach durch den Prufer
unbedingt bearbeitet werden sollten sind die Rollen-Klarung (Was darf und sollte
ich in meiner Rolle als Prifer tun?), die Ziel-Entscheidung (Was (davon) will und
werde ich tatsachlich tun?), die Situations-Analyse (Was (davon) passt bzw. ist
wichtig unter Berucksichtigung der besonderen Situation der Fahrerlaubnis-
prufung?) und die Ressourcen-Prifung (Was (davon) traue ich mir als Prufer in
der spezifischen Situation interaktionell zu und was ist fir die Gespréchspartner
zumutbar?)

7. Zu den haufigsten allgemeinen Schwierigkeiten, die in Kritikgesprachen auftreten
koénnen, zdhlen die Schwierigkeit, dem Kritisierten das Gefthl zu vermitteln, dass
man ihm helfen und nicht schaden will, die Schwierigkeit, dem Gespréchspartner
den Sinn der Kritik verstandlich zu machen, die Schwierigkeit, in der Kiirze der
Zeit das notige Vertrauen zu schaffen, um darauf aufbauend ein Gesprach fiihren
zu konnen, die Schwierigkeit, den Sachverhalt konkret nachzuweisen, die
Schwierigkeit zu erkennen ob der Kritisierte tatséchlich einsichtig ist oder trotz
vorhandener Uneinsichtigkeit lediglich einen einsichtigen Eindruck erwecken will
und nicht zuletzt die Schwierigkeit, dass sich der Kritisierte leicht bevormundet
fuhlt und dadurch verunsichert oder aggressiv wird.

8. Kritikgesprache sind komplexe Prozesse mit vielen gleichzeitig wirkenden,
verdnderbaren Faktoren. Deshalb ist es wichtig, Uber ein entsprechendes Know-
How zu verfiigen, eine Bewusstheit (ber das eigene Gesprachsverhalten und
dessen Wirkung zu erlangen sowie zur Weiterentwicklung der eigenen Gesprachs-
kompetenz Rickmeldungen von anderen (z.B. Fahrlehrern) einzuholen.



Ein Kritikgesprach durch-
lauft mehrere Stufen und
bedeutet nicht, dem Be-

Es ist gunstig, das Gesprach
zu er6ffnen, indem man auf
das gemeinsame Interesse
verweist, die Prifung zu

2Empfehlungen zur

Planung und Durch-
fiilhrung von '"Kritikge-

spriachen"

Die Priifungsfahrt ist
beendet. Hoffnungsvoll
steigt der Bewerber aus
dem Auto. Wird er seinen
langersehnten Fiihrerschein
heute bekommen? Als er
sich umdreht, schaut er in
ein grimmiges Gesicht des
Priifers, der sagt: "Das war

Jja wohl nichts. Den Fiihrer-

schein werden Sie so nie
bekommen, da miissen Sie
sich schon ein wenig mehr
anstrengen! Na dann iiben
Sie mal fleifig!" Und zum
Fahrlehrer
merkt  der

gewandt  be-
Priifer:  "Sie
miissten eigentlich wissen,
dass ein Fahrschiiler mit
diesem Leistungsniveau ei-
ne Priifung nicht bestehen
kann!" Noch bevor Bewer-
ber oder Fahrlehrer dazu
kommen, etwas zu erwi-
dern, hat sich der Priifer
mit dem Hinweis auf den
ndchsten dringenden Ter-
min bereits verabschiedet.

Es sei an dieser Stelle
darauf hingewiesen, dass
ein so gefiihrtes Gesprach
in der Realitat sicher nur
sehr selten vorkommt. Das
Beispiel verdeutlicht aber:
Ein solcher oder ahnlicher
Gespréachsverlauf ist  fur
keinen der Beteiligten in ir-
gendeiner Weise forderlich.
Die Ziele, die normaler-
weise mit einem Kritikge-
sprach  verfolgt werden,
kénnen so nicht im Ge-
ringsten erreicht werden:
Bewerber und Fahrlehrer
kennen weder die konkreten

Kritikpunkte noch sind sie
sich darliber im Klaren, wie
das eigentlich Zielverhalten
zu definieren ist. Klar ist
nur, der Bewerber hat die
Prifung nicht bestanden
und wird demzufolge sei-
nen  Fihrerschein  nicht
erhalten. Eine Verhaltens-
&nderung bzw. Leistungs-
verbesserung kann ein so
gefiihrtes Gespréch beim
Bewerber und gegebenen-
falls auch beim Fahrlehrer
nicht erzeugen. Zudem ist
wahrscheinlich, dass auch
der Priifer dieses Gesprach
lieber schnell vergessen
mdochte, weil er sich be-
wusst ist, dass er als Fuh-
rungsperson ein  solches
Gesprach kompetenter fiih-
ren muss. Unter Umsténden
steigt die Unsicherheit des
Prifers und er wird Kritik-
gesprache mehr und mehr
als Belastung empfinden.

Aber wie sollte ein Prifer
ein Kritikgespréch nun kon-
kret  gestalten?  Welche
Richtlinien und Regeln sind
zu beachten? Zunéchst ein-
mal ist festzuhalten, dass im
Rahmen der Fahrerlaubnis-
prufung beim Bestehen der
Prifung weitgehend auf kri-
tische AuBerungen verzich-
tet werden sollte. Ein Kri-
tikgesprach wird nur dann
gefuhrt, wenn der Bewerber
die Prufung nicht bestanden
hat. Grundsatzlich lauft ein
gutes Kritikgesprach dabei
nach mehreren Stufen ab.
Das heil’t, dass ein Kritik-
gesprach zu fiihren nicht
bedeutet, dem Bewerber le-
diglich seine Fehler mitzu-
teilen. Ein Kiritikgesprach
beginnt bereits mit der Kon-
taktherstellung/Er6ffnung.
Der Prifer sollte das Ge-
spréch auf gar keinen Fall
mit einem Angriff erdffnen
Zu beherzigen ist, was der
Schriftsteller Max Frisch
empfiehlt: "Man sollte die
Wahrheit dem anderen wie
einen Mantel hinhalten, so

dass er hineinschlipfen
kann, nicht wie ein nasses
Tuch um den Kopf schla-
gen." Gunstig ist es, das
Gesprach zu eroffnen, in-
dem man auf das gemein-
same Interesse verweist, die
Prifung zu bestehen und
Fehler zu vermeiden. Die
Demonstration der gemein-
samen Ziele bricht am ehe-
sten das Eis. Der Priifer
sollte im Rahmen des Ge-
sprachs mit dem Bewerber
und dem Fahrlehrer ge-
meinsam die folgenden drei
Fragen beantworten: Was
war nicht richtig?, Warum
war das nicht richtig? und
Wie ist es maglich, in der
Zukunft diese oder dhnliche
Fehler zu vermeiden?

Ein Kritikgesprach kon-
struktiv zu gestalten, gelingt
nur, wenn das Gespréch erst
gefuhrt wird, wenn man
selbst nicht mehr emotional
erregt ist. Ein Gesprach in
emotionaler Erregung fihrt
in den meisten Fallen zur
Eskalation und damit ist
niemandem geholfen. Im
Rahmen der Fahrerlaubnis-
prufung muss es dem Priifer
gelingen, seine mdgliche
emotionale Erregung im
Verlauf der Prifungsfahrt
zu kontrollieren, da das Ge-
sprach in der Regel sofort
im Anschluss an die Pri-
fungsfahrt stattfindet. Alle
Beteiligten wissen genau,
worum es in diesem Ab-
schlussgesprach gehen soll.
Daher sollte der Prifer
auch auf Small-Talk zu Be-
ginn des Gespréchs verzich-
ten. Krampfhaft nach einem
unverfanglichen Beginn zu
suchen, verscharft nur die
Spannung.



3

2
Prisentation
1 (Problemdefini-
tion)
Motivation
(Einstimmung)

Reaktion
(Rechtfertigung)

4
Argumentation
(Begriindung) 5
Abschluss

L. Eroffnungsphase

II. Uberzeugungsphase

III. Abschlussphase

- Mit positiver Ein-
leitung erdffnen

- Nur kritisieren,
wenn wirklich not-
wendig

- Den Bewerber
nicht blofRstellen

- Verhaltensabwei-
chungen genau
und konkret be-
zeichnen

- Personliche An-
griffe und Anspie-
lungen unterlassen

- Nicht auf Neben-
sachlichkeiten

- Den Kritisierten
Stellung nehmen
lassen

- Bei Ausfliichten,
Beschdnigungen
und Notligen
keine moralischen
Vorwiirfe machen,
sondern sachliche
Fragen nach Ein-

Der Gesprachseinstieg ist
die erste Phase eines Flnf-
Stufen-Modells, dessen An-
wendung sich in der Praxis
bewéhrt hat. Wem die
Unterteilung in finf Stufen
zu kompliziert ist, kann
diese auf drei Phasen redu-
zieren: die Eroffnungspha-
se, die Uberzeugungsphase
und die Abschlussphase.

Eine konstruktive Einlei-
tung entscheidet mit Gber
den Verlauf des Gespréchs.
Schon ein unbedacht ge-
wahlter Einstiegssatz kann
einen negativen Verlauf des
Gespréchs beglinstigen.
Wichtig ist es zudem, dass
sich der Prufer ausreichend
Zeit nimmt fur die Kritik
(Phase 2). Kritisieren darf
der Prifer allerdings nur die
Leistung und nicht die Per-
son. Das hort sich leichter
an als es ist. Im Gesprach
entscheidet jedes einzelne
Wort (ber sachliche oder
persénliche Kritik. Die For-
mulierung "von lhnen bin
ich enttduscht" kann sach-
lich gemeint sein, hért sich

herumreiten

zelheiten stellen

- Logisch akzeptable
Begriindung fur die
notwendige Verhaltens-
&nderung liefern

- ldentifikation des
Bewerbers mit dem
erwiinschten Verhalten
herstellen

- Das kiinftig erwiinschte
Verhalten mit dem
Bewerber und Fahr-
lehrer eindeutig
definieren

aber fir den Kritisierten
sehr personlich an. Wéh-
rend die Kritik der Person
destruktiven Charakter hat,
beinhaltet die Kritik der
Leistung die Feststellung,
dass der Kritisierte es auch
besser machen kann. Kon-
struktive Kritik heit: Ge-
meinsam Mdglichkeiten
entwickeln, die das vor-
liegende Problem in Zu-
kunft ausschlielen.

Dazu gehort auch, dass der
Kritisierte eine eigene Stel-
lungnahme abgeben kann
(Phase 3). Dabei wird er in
der Regel versuchen, die
Sache etwas anders darzu-
stellen, um seine Fehler zu-
mindest teilweise zu recht-
fertigen. Der Prifer hat nun
zunéchst die Aufgabe gut
zuzuhoren. Gleichzeitig
muss er aber auch Aus-
weichmandver des Bewer-
bers durch gezielte Fragen
verhindern. Die Erklarung
des Kiritisierten sollte der
Einstieg in eine offene
Aussprache sein (Phase 4).
Innerhalb dieser Diskussion

muss der Priifer die ange-
zielte  \erhaltensénderung
begriinden. Die AuBerung:
"Das darf nicht mehr
passieren - sehen Sie zu,
dass Sie das andern." reicht
nicht. Ziel ist es, die
Einsicht beim Bewerber
und Fahrlehrer hinsichtlich
des fehlerhaften Verhaltens
zu beférdern. Wichtig ist es,
Lésungen mit dem Kiriti-
sierten  gemeinsam  zu
finden, denn je mehr der
Kritisierte an der Fehlerana-
lyse selbst beteiligt ist,
desto hoher ist auch seine
Akzeptanz. Gleichzeitig ist
zu bedenken, dass eine
Verhaltensédnderung in der
Regel ein langwieriger Pro-
zess ist, in dem es auch zu
Rickschlagen kommen
kann. Deshalb ist es wich-
tig, dass der Bewerber und/
oder der Fahrlehrer die Er-
wartungen des Prifers an
ein adaquates Verhalten ge-
nau verstanden haben. Sie
miissen wissen, was zu tun
ist und die Anderung zum
Positiven aktiv anstreben.

Ein Kritikgespréch ist durch
folgende Phasen charakte-
risiert:

1. Mit positiver Einleitung
eroffnen.

2. Verhaltensabweichungen
genau und konkret be-
zeichnen.

3. Den Kritisierten Stellung
nehmen lassen.

4. Verhaltensanderung
begriinden.



Spezielle Techniken, die in
einem Gesprach eingesetzt
werden kdnnen:

1. Aktives Zuhdren

2. Paraphrasieren

3. Klar kommunizieren
4. Gezielt fragen

5. Argumentieren

6. Personlich formulieren

AKktives Zuhoren:

- ist eine Form von deutli-
cher Wertschétzung und
hat so einen positiven
Einfluss auf die Bezie-
hung der Gespréchs-
partner

- ermdglicht es, ein Gefihl
zu bekommen, wie der an-
dere denkt und wo man ar-
gumentativ ankntipfen
kann

- ermoglicht es, die eigene

Bausteine der guten Kritik

1.Es ist wichtig, sich iiber die eigenen Absichten klar

zu werden!

Will ich mich abreagieren, den anderen fertigmachen
oder erreichen, dass der andere selbst nach besseren

Méglichkeiten sucht?

2.Es ist wichtig, einen positiven Kontakt herzustellen!
Um auf die Griinde fir das Fehlverhalten zu sprechen zu
kommen, ist ein offenes, vertrauensvolles Klima

wichtig.

3.Es ist wichtig, von ""Tatsachen'' zu sprechen!
Es muss eine gemeinsame Diagnose und Analyse der

Tatsachen erfolgen.

4.Es ist wichtig, klar und deutlich zu formulieren!
Die eigene Ansicht muss klar formuliert und darf nicht
verschleiert werden. Mehrdeutige Formulierungen sind

Zu vermeiden.

5.Es ist wichtig, schonend zu agieren!
Der Kiritisierte darf nicht in die Enge getrieben werden;
je mehr Kritikpunkte vorgebracht werden, desto geringer
ist die Anderungswahrscheinlichkeit.

6.Es ist wichtig, konstruktiv zu Kritisieren!
Gemeinsam mit dem Kritisierten sind die Defizite zu
analysieren und angestrebte Anderungen herauszuar-
beiten; nur Fehler zu benennen reicht nicht.

7.Es ist wichtig, sachlich zu bleiben!
Die Kritik muss sich auf die Leistung nicht auf die

Person beziehen.

8.Es ist wichtig, einen positiven Abschluss zu finden!
Die letzte Gespréachsphase bleibt besonders lang in
Erinnerung und beeinflusst die kiinftige Zusammen-
arbeit; Verlierer erholen sich langsamer als Sieger.

Sie  wollen als Prifer
Einfluss nehmen wund in
Gesprachen etwas bewir-
ken? Sie wollen andere
verstehen und (berzeugen
kénnen? Sie wollen lhre
Anliegen klar und sicher
vertreten? Welche speziel-
len Gesprachstechniken Sie
dazu gezielt einsetzen koén-
nen, erfahren Sie im fol-
genden  Abschnitt. Dabei
handelt es sich um die
Aspekte:

1. Einfluss nehmen durch

Zuhoren

2. Verstandigung sichern
durch Paraphrasierung

3. Klar kommunizieren
4. Gezielt fragen

5. Mit Argumenten
Uberzeugen

6. Personlich formulieren

7. Gesprache steuern durch
Metakommunikation

Einfluss nehmen durch
Zuhoren: Oft wird das
aktive Gestalten und Fihren
von Gespréchen mit Reden
gleichgesetzt. Diese Annah-
me ist nicht richtig. Eines
der wichtigsten und
effektivsten  Gestaltungs-
mittel in Gesprachen ist das
Zuhoren.  Aufmerksames,
intensives, verstehendes
Zuhoren ist ein Aspekt, der
gleich auf mehreren Ebenen
Wirkung zeigt und das
Gesprach beeinflusst. Zum
einen signalisiert aufmerk-
sames Zuhoren dem Ge-
gendber, dass man seine
Sicht der Dinge ernst nimmt
und sich mit den Inhalten
tatséchlich auseinander
setzt. Aufmerksames Zuho-

ren ist deshalb eine Form
von deutlicher Wertschét-
zung. Dieses Signal hat
einen positiven Einfluss auf
die Beziehung der Ge-
sprachspartner.

Zum anderen muss man
eine  Person  verstehen,
wenn man sie Uberzeugen
will; man muss wissen, was
der Person wichtig ist, was
sie denkt oder was sie
hindert, bestimmte Dinge
zu tun. Nun ist es im Rah-
men der Fahrerlaubnispri-
fung schwer, in der Kirze
der Zeit eine entsprechende
Einschatzung vorzunehmen.
Dennoch sollte man sich
bewusst machen, dass man
beim Zuhoren ein Gefiihl
dafur bekommt, wie der
andere denkt und wo man
argumentativ ankniipfen
kann. Entsprechend sollte
man darauf achten, Argu-
mente zu finden, die dem
anderen zugénglich sind,
denn Menschen kann man
am besten mit Argumenten
Uberzeugen, die fir sie
relevant und einsichtig sind.

Nicht zuletzt kann man nur
durch Zuhéren Dinge er-
fahren, die man noch nicht
wusste oder bisher anders
gesehen hat. Um Probleme
sachgerecht zu lésen, mis-
sen die Umstande und Ur-
sachen Klar sein. Das Zuho6-
ren ermdglicht es, die eige-
ne Sichtweise zu hinterfra-
gen, zu Uberprifen und
gegebenfalls zu veréndern.
Diese Verfahrensweise ver-
bessert nicht nur die eigene
Urteilsféhigkeit,  sondern
auch die Qualitdt wvon
Entscheidungen.

Abschliefend sei erwahnt,
dass es beim Zuhoren
darauf ankommt, sich auf
den anderen zu konzen-
trieren (z.B. nicht nebenher
andere Tatigkeiten verrich-
ten) und Signale des Zu-
horens zu zeigen (z.B.
zustimmende Laute, Blick-
kontakt).



Verstindigung sichern
durch Paraphrasierung:
Die Paraphrase ist ein Mit-
tel, bei der man mit eigenen
Worten zusammenfasst, was
man von der AuRerung des
anderen verstanden hat. Da-
bei muss nichts hinzuge-
fugt, nichts kommentiert
und nichts erweitert wer-
den. Ein Beispiel: "Ich weil3
gar nicht, was mit mir los
war, sonst ist mir das Ein-
parken immer gut gelun-
gen." Paraphrase:  "Sie
kénnen sich nicht erkléren,
warum lhnen das Einparken
heute Schwierigkeiten be-
reitet hat."

Ahnlich wie das aufmerksa-
me Zuhdren signalisiert die
Paraphrase  Aufmerksam-
keit und Wertschatzung, sie
geht aber in ihrer Wirkung
und ihren Anwendungs-
moglichkeiten weit dartiber
hinaus. Zum einen sichert
das Paraphrasieren das
Verstandnis. Anders gesagt:
Indem man wiedergibt, was
man verstanden hat, kdnnen
beide Seiten tberprifen, ob
das Verstandnis gelungen
ist. Der Gegenlber merkt,
ob er alle wichtigen Aspek-
te genannt hat, ob die Ge-
wichtung stimmt, ob viel-
leicht etwas falsch "rlber-
gekommen" ist. Als Mittel
der Verstandnissicherung ist
die Paraphrase unschlagbar
und in professionellen Ge-
spréchen unverzichtbar.

Zu paraphrasieren, was
jemand gesagt hat, ist zum
anderen ein Akt der
Zuwendung. Es ist ein sehr
deutliches  Signal  dafr,
dass man sich ernsthaft mit
der Sicht des Gegenuber
auseinandersetzt, und damit
ein Signal der Wertschat-
zung.

Zudem hat das Paraphra-
sieren noch weitere \ortei-
le: Wenn man sehr emo-
tionale Gesprachsbeitrage
ruhig und sachlich para-

phrasiert und dabei Ver-
standnis fiir die Gefuhle des
Gespréchspartners  signali-
siert, macht man durch die
Paraphrase deutlich: "Ich
verstehe Sie." Durch dieses
Signal des Verstehens er-
kennt der Gespréchspartner,
dass man das Wesentliche
verstanden hat und er nicht
noch deutlicher werden
muss. So gesehen ist die Pa-
raphrase auch ein Mittel,
um zu verhindern, dass die
Situation verbal und emo-
tional eskaliert.

Die Paraphrase ermdglicht
es dem Gesprachspartner,
den eigenen Standpunkt
noch einmal zu Uberprifen,
zu ergénzen oder zu Korri-
gieren. Andererseits kann
man selbst die Paraphrase
nutzen, um Zeit zu gewin-
nen und zu uberlegen, wie
man weiter handeln will.

Wer sich ein  mdglichst
realistisches Bild einer Situ-
ation machen mdéchte, muss
mdoglichst umfassende In-
formationen bekommen.
Wenn man in einem Ge-
spréach paraphrasiert ohne
zu kommentieren oder wei-
terzufragen, ist dies eine
Form, den Gespréachsball
zuriickzuwerfen. Der ande-
re wird mit gofler Wahr-
scheinlichkeit weitererzéh-
len und Informationen lie-
fern, die fiir eine grundliche
Situationsanalyse  wichtig
sind und bei der eigenen Ar-
gumentation  unterstitzen.
Nicht zuletzt kann die Para-
phrase zum Ende des Ge-
spréchs genutzt werden, um
die erarbeiteten Ergebnisse
zusammenzufassen.

Grundsétzlich gibt es ver-
chiedene Mdglichkeiten:

- Man gibt mit eigenen
Worten wieder, was man
verstanden hat.

- Man fasst einen langeren
Beitrag des anderen
zusammen.

- Man wiederholt einfach
nur einzelne Worte oder
Satzteile, die der Ge-
spréchspartner gesagt hat.

- Man wiederholt die Kern-
aussage und fasst zusatz-
lich das Gefiihl in Worte,
das man herausgehort hat.

Die Praxis zeigt, dass man
liben muss, die Paraphrase
angemessen und gesprachs-
fordernd anzuwenden.
Uben kann man durchaus
auch im privaten Rahmen.
Man nimmt sich einfach
vor, wenn jemand mit
einem Erzéhlbedurfnis oder
Problem zu einem kommt,
nicht direkt zu argumen-
tieren, sondern stattdessen
die Paraphrase einzusetzen.
Wichtig ist zu bedenken:
Wenn man die Paraphrase
permanent und aufdringlich
benutzt, wird der andere
sich nicht ernst genommen
fiihlen. Papageienhaftes
Nachsprechen ist  nicht
Paraphrasieren.

Klar kommunizieren: Im

Gesprach  mochte  man
seinem Gegeniiber etwas
vermitteln, man  sucht

passende Worte fir sein
Anliegen und hofft, dass
man verstanden wird. Der
andere hat jedoch ein
eigenes  Entschlisselungs-
system fir die Worte und
Gesten, die verwendet wer-
den und bewertet das
Gesagte mit einem anderen
Erfahrungshorizont. Wil
Kommunikation ein storan-
falliges System zur \er-
standigung ist, wir aber
liber keine andere Mdoglich-
keit zum Austausch von
Informationen, Absichten,
Meinungen, Wiinschen und
Gefiihlen verfugen, ist ein
moglichst hohes MaB an
Klarheit hilfreich fir die
Verstandigung. Klarheit
heiflt in diesem Zusammen-
hang nicht, dass man jedem
alles an den Kopf knallt,
was man gerade denkt,
sondern:

Paraphrasieren:

- ist als Mittel der Ver-
standnissicherung un-
schlagbar und in profes-
sionellen Gesprachen
unverzichtbar

- ist ein Akt der Zuwendung
und ein Signal der Wert-
schatzung

- ist ein Mittel, um zu ver-
hindern, dass die Situa-
tion verbal und emotional
eskaliert

- ermdglicht es, Zeit zu ge-
ben bzw. Zeit zu
gewinnen

- ermdglicht es, Informatio-
nen zu gewinnen, die fiir

Klar kommunizieren:

- ist wichtig, weil ein hohes
MaR an Klarheit hilfreich
fur die Verstdndigung ist

- heil’t, das, was man sagt,
sollte mdglichst stimmig
und eindeutig sein

- setzt eine intensive Selbst-




Gezielt fragen:

- Fragen kénnen Prozesse
anregen, aber auch
Gesprache blockieren.

- Grundsétzlich unterschei-
det man zwischen
geschlossenen und
offenen Fragen.

- Geschlossene Fragen
schrénken die Antwort-
maoglichkeit ein. Einsatz:
gezielter Informationsge-
winn zu eingegrenzten
Sachverhalten

- Offene Fragen sind W-
Fragen und lassen mehr
Spielraum zu antworten.
Einsatz: Kennen lernen
einer anderen Perspektive,
Verstehen komplexer
Sachverhalte, Anregung
einer Gruppendiskussion

Das was man sagt, sollte
moglichst stimmig und ein-
deutig sein. Klare Kommu-
nikation setzt voraus, dass
man weil}, was man will
und was man sagen mdéchte.
Je diffuser es in einem aus-
sieht, desto schwieriger
wird es, sich dem anderen
verstandlich zu  machen.
Die Voraussetzung fir klare
Kommunikation ist also die
Selbstklarung: Welche Em-
pfindungen und Handlungs-
impulse kdénnen wahrge-
nommen werden? Wie kann
man aus den widerspriich-
lichen Gedanken, Einschét-
zungen und Winschen zu
einer Klaren, ausgewogenen
und verantwortbaren Posi-
tion kommen? Sich klaren
heit also auch, sich den
eigenen Widersprlchen zu
stellen und das Wissen
sowie die Erfahrung aus
den unterschiedlichen inne-
ren Stimmen zu nutzen.

Zum klaren Kommunizie-
ren gehort es letztlich auch,
seine eindeutigen Haltun-
gen und Uberzeugungen
nicht hinter zaghaften For-
mulierungen zu verschlei-
ern und dadurch abzu-
schwéchen. Folgende Tech-
niken erleichtern es, seine
Meinung klar zu vertreten:

- Auf "Weichmacher" wie

"eigentlich”, "vielleicht",
"wohl" verzichten.

- Sétze nicht mit "Ich
denke", "Ich glaube"
oder dhnlichen Formu-
lierungen einleiten.

- Auf unndtige Verkleine-
rungen (z.B. "ein biss-
chen") verzichten.

- Wenn man sich sicher ist,
ist der Konjunktiv
("Kdnnten Sie") die
falsche Form.

- Wenn man etwas von
jemandem will, muss man
es klar aussprechen, di-
rekt adressieren und auf
versteckte Appelle
verzichten.

Gezielt fragen: Fragen
kénnen Prozesse anregen,
sie konnen helfen, Infor-
mationslucken zu schlief3en,
andere dazu bringen, ihre
Argumente auf den Tisch zu
legen, motivieren und vieles
mehr. Fragen koénnen aber
auch ein Gesprach blok-
kieren. Wer jemanden zum
Reden bringen méchte und
dies mit einem dafir unge-
eigneten Fragetypus ver-
sucht, wird schnell schei-
tern. Wichtig ist zu wissen,
mit welchen Fragen man
was bewirkt, damit man
Fragen gezielt nutzen kann.

Grundsétzlich kann man
zwischen geschlossenen
und offenen Fragen unter-
scheiden. Geschlossene
Fragen sind Fragen, die die
Antwortmdglichkeit  sehr
einschrénken. Sie fragen
nach einem bestimmten
Wort und sind oft lediglich
mit Ja oder Nein zu
beantworten. Geschlossene
Fragen konnen eingesetzt
werden, um eine gezielte,
verbindliche Information zu
einem prézise eingegrenz-
ten Punkt zu erhalten. Sie
eignen sich auch dazu, Viel-
redner im Zaum zu halten
und "Négel mit Kopfen" zu
machen. Geschlossene Fra-
gen sind hingegen ein un-
geeignetes  Mittel, wenn
man mehr Uber andere er-
fahren will, jemandem zum
Reden animieren oder ein
Gespréach in Schwung brin-
gen mochte.

Offene Fragen lassen dem
anderen mehr Spielraum zu
antworten. Sie beginnen mit
einem W-Fragewort: Wer,
wie, was, wieso, weshalb,
warum. Deshalb nennt man
sie auch W-Fragen. Der
Befragte kann auswahlen,
was und wie viel er
erzéhlen mochte. In der
Regel bekommt man bei
offenen Fragestellungen
mehr Informationen. Offe-

ne Fragen sind das Mittel
der Wahl, wenn man die
Perspektive des anderen
kennen lernen und versteh-
en will, wenn man sich ein
Bild von einem komplexen
Vorgang machen will oder
wenn man in einer Gruppe
einen  Diskussionsprozess
anregen will.

Verschiedene  Fragetypen
haben unterschiedliche
Funktionen in einem Ge-
spréch. Informations- oder
Faktenfragen gehdren zur
Kategorie der offenen Fra-
gen. Gefragt wird nach feh-
lenden Informationen und
Fakten, die nach aufmerk-
samem Zuhéren zum weite-
ren Verstdndnis des Sach-
verhalts gebraucht werden.
Verstindnis- oder Defini-
tionsfragen helfen, eine ge-
meinsame Basis des Ver-
stehens herzustellen. Auch
diese Fragen gehdren zum
Typ der offenen Fragen. Mit
Begriindungsfragen  fragt
man nach Grinden und
Argumenten. Mit diesen
Fragen kann man gut er-
kennen, wie fundiert Be-
hauptungen und Vorschlége
sind, Sachverhalte auf ihre
Plausibilitat prifen und sich
eine Meinung bilden. Be-
grundungsfragen sind des-
halb in einem Kiritikge-
sprach absolut notwendig.
Eingebettete Fragen haben
grammatikalisch die Form
einer Aussage, werden aber
trotzdem von anderen als
Frage verstanden. Sie eig-
nen sich gut, um einen
neuen \orschlag einzu-
bringen, bei dem man un-
sicher ist, wie der andere
ihn aufnimmt (z.B. "Ich
weil nicht, was Sie davon
halten, aber ich kénnte mir
vorstellen, dass wir..."). Ja-
Nein-Fragen gehdren zum
geschlossenen Typus. Da-
mit lasst sich kurz und
knapp eine Information ab-
prufen oder eine Entschei-
dung herbeifthren.



Auch Alternativfragen ge-
hdéren zu den geschlossenen
Fragen. Der Befragte kann
zwischen zwei vorgegebe-
nen Mdoglichkeiten wahlen.
Suggestivfragen  gehdren
zum geschlossenen Typus
und legen eine bestimmte
Antwort nahe. Dem Gegen-
uber bleibt fast nur noch
diese Antwort Ubrig. Vor-
sicht bei der Anwendung
dieses Fragetypus, denn
Suggestivfragen kénnen
leicht als Drohung oder
Manipulation missbraucht
werden. Mit Bestditigungs-
fragen l&sst sich letztlich
priifen, ob das Gesagte rich-
tig verstanden wurde. Sie
sind eine Form der Para-
phrase und implizieren im
Gegensatz zur Suggestiv-
frage keine bestimmte Ant-
wort. Auch sie gehdren zu
den geschlossenen Fragen.

Argumentieren: ES st
immer wirkungsvoller, den
Gespréchspartner mit Argu-
menten zu Uberzeugen, statt

autoritdar  etwas  vorzu-
schreiben.  Deshalb st
zielorientiertes Argumentie-
ren eine Schlisselfahigkeit,
um Gespréache erfolgreich
flihren zu koénnen. Viele
Menschen sind der Ansicht,
man sei iberzeugend, wenn
man rational argumentiert.
Das ist nur bedingt richtig,
denn mit einer rein den
Verstand ansprechenden Ar-
gumentationsweise erreicht
man nicht immer sein Ziel.
Viele Einstellungen und
Handlungen von Menschen
sind nicht allein rational
begriindet. Deshalb ist es
wichtig herauszufinden,
welche Geflihle mit der
Haltung des anderen ver-
bunden sind und auf diese
Gefuhle in der Argumen-
tation einzugehen. Ent-
scheidend beim Argumen-
tieren ist, dass die Argu-
mentation fur den Ge-
spréchspartner von Inter-
esse, plausibel und nach-
vollziehbar ist und deshalb

Grundsitzliches zum Uberzeugen:

- Gestehen Sie anderen die Freiheit zu, sich ihre eigene
Meinung zu bilden, auch wenn sie kontrar zu lhrer ist!

- Versuchen Sie, durch Argumente zu liberzeugen, die auf
die Person, die Interessen und Werte des anderen

zugeschnitten sind!

- Diskutieren Sie engagiert, aber tiben Sie keinen Druck
aus. Zu starkes Engagement wird als bedrangend
empfunden und fiihrt oft dazu, dass andere unzugénglich

werden!

- Setzen Sie sich mit den Gedanken und Vorstellungen des
anderen wirklich auseinander. Versuchen Sie gut zuzu-
hoéren und zu verstehen. Nur wenn Sie andere und deren
Situation verstehen, kdnnen Sie passende Argumente

finden!

- Seien Sie selbst offen, sich von guten Argumenten
anderer Uberzeugen zu lassen. Machen Sie deutlich,
wenn Sie etwas gut finden und wo Gemeinsamkeiten

bestehen!

- Verhalten Sie sich respektvoll und fair!

- Um zu Uberzeugen, muss man warten kénnen. Oft
brauchen Menschen Zeit, um Argumente in Ruhe auf
sich wirken zu lassen und Alternativen zu durchdenken.
Dies geschieht oft erst nach einem Gesprach!

das Denken, Fhlen, die
Interessen und die Erfah-
rungen des anderen beriick-
sichtigt.

Es gibt verschiedene For-
men von Argumenten, die
jeweils auf unterschiedliche
Weise wirken: Fakten sind
beleg- und nachprifbare
Sachverhalte. Sprechen die
Fakten fiir Sie und kbnnen
Sie das auch belegen, haben
Sie gute Karten. Dagegen
ist kaum anzukommen. Sich
auf  Vereinbarungen und
Regeln zu berufen ist immer
dann gut, wenn diese als
solche anerkannt oder do-
kumentiert und gultig sind.
Voraussetzung ist natdrlich,
dass sie auf den jeweiligen
Fall auch zutreffen. Erfah-
rungen sind in der Praxis
gewonnene, wertvolle Er-
kenntnisse. Insofern werden
Erfahrungen auch haufig als
Argument eingesetzt. \or-
teilhaft ist es, Erfahrungen
anzusprechen, (ber die der
anderer auch verfigt, also
gemeinsame  Erfahrungen
(In der Fahrerlaubnispri-
fung also vornehmlich als
Ansprache an den Fahr-
lehrer.). Diese Argumente
haben eine grofRere Wirk-
samkeit, wenn sie mit kon-
kreten Beispielen verbun-
den sind. Beispiele haben
den Vorteil, dass sie
plastisch und eingdngig
sind. Wichtige \orausset-
zung ist, dass ein Beispiel
immer auf den konkreten
Fall Ubertragbar ist. Auch
Normen und Werte werden
immer wieder als Argu-
mente verwendet. Diese
Form der Argumentation
kann nur wirken, wenn sie
auf Normen und Werten
basiert, mit denen sich der
Gespréchspartner  verbun-
den fihlt. Mit einem
Argument kann man sich
auch auf die Meinung von
Personen oder Institutionen
berufen. Die Wirkung die-
ses Arguments hangt stark

Argumentieren:

- ist eine Schlisselfahig-
keit, um Gesprache er-
folgreich fiihren zu
koénnen.

Entscheidend ist, dass die
Argumentation fiir den
Gespréachspartner von In-
teresse, plausibel und
nachvollziehbar ist und
deshalb des Denken,
Fuhlen, die Interessen und
die Erfahrungen des
anderen berticksichtigt.

ist verbunden mit dem
Einsatz unterschiedlicher
Formen von Argumenten:
Fakten, Vereinbarungen
und Regeln, Erfahrungen,
Beispiele, Normen und
Werte, Berufung auf
andere Personen oder
Institutionen, Statistik,



Personlich formulieren:

- bedeutet, deutlich zu
machen, was man denkt,
wozu man steht und wie
die eigene Sicht der Dinge
ist.

- bedeutet, als souverdne
Personlichkeit fir die
eigene Sicht der Dinge
einzustehen.

- bedeutet, auf den haufigen

Gesprichssteuerung
durch Metakommunika-
tion:

- Metakommunikation ist
das Sprechen (ber die
Kommunikation.

- Mit der Metakommunika-
tion wird die Gespréchs-
ebene gewechselt und das
Geschehen von auRen
betrachtet.

- Metakommunikation ist
ein Mittel, Probleme und
Unsicherheiten in der
Beziehung zu kléren.

- Metakommunikation ist
ein Mittel, sich in diffusen
Situationen Klarheit zu

davon ab, inwieweit der
Gesprachspartner diese
Person oder Institution als
Autoritat anerkennt. Eine
weitere Mdoglichkeit besteht
darin, Statistiken als Argu-
ment heranzuziehen. Viele
Menschen lassen sich von
Zahlen Uberzeugen, weil sie
scheinbar objektiv und wis-
senschaftlich sind. Die Ar-
gumentation wirkt zunachst
einmal sehr rational, lasst
sich jedoch in vielen Féllen
sehr schnell entkréften,
wenn man gezielt nach den
Quellen fragt oder die
Ubertragbarkeit auf den
konkreten  Fall  kritisch
Uberpruft. Prognosen be-
schreiben "Was passiert,
wenn..." und sind zukunfts-
orientiert. Die Prognose
kann irgendwann eintreffen
oder auch nicht - das ist die
Schwache dieser Form der
Argumentation. Gefiihle
sind ein  hochsensibles
Instrument und die eigenen
Geflihle sind immer wich-
tige Argumente, etwas zu
tun oder zu lassen. Emo-
tionale Argumente werden
bei sehr rational ausge-
richteten Gespréchspartner
auf wenig Versténdnis sto-
Ren, wahrend sie bei ande-
ren eine stérkere und nach-
haltigere Wirkung haben
kénnen als andere Argu-
mente. Folglich entscheidet
die Einschéatzung Uber den
jeweiligen  Gespréachspart-
ner Uber den Einsatz dieser
Art von Argumenten.

Personlich  formulieren:
Personlich formulieren be-
deutet, deutlich zu machen,
was man denkt, wozu man
steht und wie die eigene
Sicht der Dinge ist. Dabei
ist es wichtig, sich nicht
hinter verallgemeinernden
und scheinbar allgemein
glltigen Aussagen zu ver-
stecken. Man sollte als Per-
son mit seinen eigenen Wer-
ten und Vorstellungen wahr-
nehmbar sein. Personliche

Formulierungen foérdern die
sachliche, inhaltlich fun-
dierte  Auseinandersetzung
zwischen Menschen. Dabei
sind einige Regeln zu
beriicksichtigen: Verzichten
Sie auf den hdaufigen
Gebrauch von "man" oder
anderen  verallgemeinern-
den Formulierungen. Sagen
Sie "ich", wenn es lhre
Meinung oder lhre Erfah-
rung ist. Verwenden Sie
Ich-Aussagen  statt Du-
Formulierungen. Sagen Sie
also nicht: "Sie sind aber
sehr unsicher gefahren.”
sondern "Ich habe
festgestellt, dass sie heute
sehr  unsicher  gefahren
sind." Der inhaltliche Kern
ist der gleiche, aber die
erste  Aussage stellt die
eigene  Beobachtung als
Faktum dar. Die zweite
Aussage hingegen stellt die
Beobachtung als das dar,
was sie ist: némlich als
Eindruck, den man gewon-
nen hat.

Die Du-Formulierung wird
vom Gespréchspartner
meist als frontaler Angriff
erlebt und hat eine ent-
sprechend heftige Vertei-
digung, oft auch Gegen-
angriffe oder Verleugnung
zur  Folge. Die Ich-
Formulierung l&dt eher zum
Gespréch ein, der andere
steht nicht unmittelbar unter
dem Druck, sich verteidigen
zu missen. Er kann an dem
Eindruck anknupfen, den
der anderer gewonnen hat
und seine Sicht der Dinge
darstellen. Gerade in Kri-
tikgesprachen sollten pri-
mar Ich-Formulierungen
genutzt werden, weil diese
aktiv dazu beitragen, die
Eskalation von Konflikten
zu verhindern.

Gesprichssteuerung
durch Metakommunika-
tion: Der Begriff Metakom-
munikation bezeichnet das
Sprechen (ber die Kommu-

nikation, Uber das, was ge-
rade im Gesprach lauft, wie
es lauft oder wie es laufen
soll. Mit der Metakommu-
nikation wird also die Ge-
sprachsebene  gewechselt
und das Geschehen von
aulen betrachtet. Auf der
Meta-Ebene kann man sich
Uber die Beziehung der Ge-
spréchspartner untereinan-
der duBern, Uber das The-
ma, die Situation und die
Gespréchsorganisation. Me-
takommunikation ist ein
gutes Mittel, Probleme oder
Unsicherheiten in der Be-
ziehung anzusprechen und
zu klaren, um im Anschluss
wieder konzentriert an der
Loésung arbeiten zu kénnen.
Metakommunikation ist
auch ein gutes Instrument,
um sich in  diffusen
Situationen  Klarheit zu
verschaffen. Wenn man
merkt, hier stimmt was
nicht, kann man kurz
uberlegen, woran es liegen
kénnte. In vielen Situa-
tionen ist es hilfreich, die
eigene Wahrnehmung an-
schlieBend zu thematisie-
ren. Auflerdem kann man
Metakommunikation in
einem Gesprach nutzen, um
kurz aus der eigentlichen
Themenbearbeitung auszu-
steigen und sich darliber zu
verstandigen, wie am
Thema gearbeitet  wird.
Metakommunikation ist
dann ein Mittel zur Kl&rung
und zur Verstandnissiche-
rung: Reden wir uber das
Gleiche? Wie zufrieden bin
ich mit dem Gesprach?
Letztlich ist Metakommuni-
kation das Mittel schlecht-
hin, um den Ablauf von
Gespréachen zu beeinflussen
und zu steuern. Vorschlage
zum Vorgehen und zum

weiteren Ablauf des
Gesprachs sind metakom-
munikative  AuRerungen,
die den Verlauf des

Gespréchs maBgeblich pré-
gen.



Fassen wir zusammen:
Zusammenfassung

1. Ein Kritikgesprach ist durch finf verschiedene Phasen charakterisiert: R
1. Motivation (Einstimmung), 2. Prasentation (Problemdefinition), 3. Reaktion
(Rechtfertigung), 4. Argumentation (Begriindung) und 5. Abschluss.
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2. In einem Kritikgesprach ist es nicht damit getan, dem Bewerber lediglich

seine Fehler mitzuteilen.
3. Das Kritikgesprach sollte mit einer positiven Einleitung ertffnet werden. Es

ist zu empfehlen, das Kritikgesprach zu ertffnen, indem man auf das

gemeinsame Interesse verweist, die Prifung zu bestehen und Fehler mdg-

lichst zu vermeiden. ¢
4. Im zweiten Abschnitt des Kritikgespréchs sind die Verhaltensabweichungen y

mdglichst genau und konkret zu bezeichnen. Fir diesen Abschnitt sollte sich
der Prifer ausreichend Zeit nehmen.

5. Im Folgenden sollte dem Kiritisierten die Mdglichkeit gegeben werden,
Stellung zu nehmen (Phase 3). Es schlie3t sich eine Diskussion an, in der der
Prufer die notwendigen Verhaltensédnderungen Klar begriindet (Phase 4) und
gemeinsam mit dem Kiritisierten das kiinftig gewiinschte Verhalten eindeutig
definiert (Phase 5).

6. Um Gespréache erfolgreich filhren zu kdénnen, muss der Prifer spezielle
Gespréachstechniken beherrschen und in den verschiedenen Situationen
kompetent einsetzen. In diesem Zusammenhang muss der Prifer nicht nur
aktiv Zuhdren und paraphrasieren kdnnen, sondern auch klar kommunizieren,
gezielt fragen, argumentieren und personlich formulieren. Nicht zuletzt muss
der Prufer auch die Metakommunikation zur Steuerung des Gespréachs nutzen
kdénnen.

7. Das Argumentieren ist eine Schlusselfédhigkeit, um Gespréache erfolgreich
flihren zu konnen. Entscheidend ist, dass die Argumentation den "Nerv" des
Gespréchspartners trifft, das heif3t, fur diesen plausibel und nachvollziehbar ist
und deshalb das Denken, Fihlen, die Interessen sowie die Erfahrungen des
Gespréchspartners beriicksichtigt.

8. Im Rahmen der Fahrerlaubnispriifung handelt es sich fur den Bewerber um
eine "Schwarz/WeiR-Entscheidung", also um die Frage bestanden oder nicht
bestanden. Dem Priifer kommt die Aufgabe zu, die Rahmenbedingungen des
Abschlussgesprachs so zu schaffen, dass der Bewerber und der Fahrlehrer das
Ergebnis nachvollziehen und im Falle des Nichtbestehens im Anschluss
konstruktiv an der Beseitigung der Defizite und den damit verbundenen
notwendigen Verhaltensanderungen arbeiten kdnnen.



In einem Gesprach zéhlt
nicht allein der Inhalt. Das
gesamte Auftreten tragt zur
Wirkung der Worte bei und
entscheidet so mit Uber den

Will man ein Kritik-
gesprach erfolgreich gestal-
ten, muss man neben seinen
Worten, sein &uBeres Er-
scheinungsbild, seine Kor-
persprache und die Art und

3Fallen in "Kritikge-
sprichen"

Das Gesprich nach der
Fahrerlaubnispriifung  ist
nach Ansicht des Priifers
ganz gut gelaufen. Es ist
ihm gelungen, einen
positiven Gesprichseinstieg
zu finden, er konnte klar
und  verstindlich  seine
Kritik an den Mann brin-
gen, auch Bewerber und
Fahrlehrer haben sich ge-
dufert, es gab eine rege
Diskussion, Argumente
wurden ausgetauscht und
Letztlich

Verhaltensdnderungen defi-

begriindet. sind
nert worden, die die Kom-
petenzen des Bewerbers
erhohen sollen, so dass er
Anlauf die

Fahrpriifung  mit

beim zweiten
einem
positiven Ergebnis beenden
konnte. Und dennoch, ir-
gendwie hat der Priifer das
Gefiihl, dass das Gespriich
nicht optimal gelaufen ist,
Bewerber

irgendwie sind

und Fahrlehrer trotzdem
abweisend und kiihl. Eine
Erklirung hat der Priifer
nicht.

Woran kann es liegen, dass
ein Gesprach, das "tech-
nisch" gut verlaufen ist,
trotzdem ein ungutes Ge-
fuhl oder Unzufriedenheit
hinterlasst? Es ist wichtig
zu erkennen und zu verin-
nerlichen, dass in einem
Gesprach nicht allein der
Inhalt zahlt. Das gesamte
Auftreten tragt entschei-
dend zur Wirkung der Wor-
te bei. Der Korper hat dabei
ein  gehdriges Woartchen
mitzureden. Die dufere Er-
scheinung spielt in diesem
Zusammenhang genau so
eine Rolle wie die Kdrper-
sprache (inklusive Korper-
haltung, Mimik, Gestik)
und die Art und Weise des
Sprechens (inklusive Wir-
kung der Stimme, Artiku-
lation, Sprechtempo, Laut-
starke). Bevor wir uns den

einzelnen Bereichen néher
zuwenden, vorab noch ein
wichtiger Hinweis: Drei
irrige. Meinungen  (ber
notwendige Kritik, machen
es Kritikiibenden unnétig
schwer:

1. Kritik demotiviert.

2. Kritik sollte mit Lob
kombiniert werden.

3. Der Kiritisierte muss die
Kritik als berechtigt
einsehen und zustimmen.

Wir haben bereits darauf
hingewiesen, dass konstruk-
tive Kritik durchaus moti-
vierend sein kann. Es ist
auch nicht erforderlich, dass
Kritikgesprache grundsétz-
lich mit einem Lob kombi-
niert werden. Lob ist wich-
tig, aber wer Kritik stets mit
Lob kombiniert, erzeugt
schnell den Eindruck eines
zynischen Menschen. Mit
Lob wird das Positive ver-
starkt. Mit Kritik wird das
Negative gestoppt. Beides
wird dort eingesetzt, wo es
hingehort! Das heifit, dass
wahrend oder nach einer

Prifungsfahrt besonders po-
sitive Aspekte durchaus ge-
lobt werden sollten, auch
wenn der Bewerber die Pri-
fung insgesamt nicht be-
standen hat. Zum dritten
Aspekt ist zu sagen, dass es
natdrlich wichtig ist, in der
Kritik die Sachverhalte
konkret so zu begrinden,
dass sie den Kritisierten
Uberzeugen. Das heif3t aller-
dings nicht, dass man sich
mit jedem Uneinsichtigen
eine rhetorische Auseinan-
dersetzung liefern muss. Im
Ernstfall formulieren Sie
dann z.B. "Wie ich sehe,
vertreten Sie in dieser Sa-
che einen anderen Stand-
punkt als ich. Eine Diskus-
sion um Meinung und Ge-
genmeinung fihrt uns an
dieser Stelle nicht weiter.
Sie wissen, was ich von
Ihnen erwarte und Sie
sollten sich daran halten."

Die &duBere Erscheinung:
"Kleider machen Leute"
sagt der Volksmund - und
da ist nach wie vor etwas

Checkliste: Aussehen/ Kleidung:

- Uberlegen Sie, welche Wirkung Sie als Person vermut-
lich auf lhre Gesprachspartner haben werden. Mit
welchen Vorurteilen, Befiirchtungen oder Pluspunkten
kdnnen oder missen Sie rechnen?

Gibt es im Umfeld Ihrer Gesprachspartner eine

(ungeschriebene) Kleiderordnung? Wollen Sie sich daran
anpassen? Wenn nicht, was hat das evtl. fir Folgen?

Wenn Sie (aus beruflichen Griinden) Kleidung tragen

mussen, die nicht Ihrer personlichen Neigung entspricht,
wadhlen Sie unter den gegebenen Maglichkeiten solche
Kleidungsstiicke, die noch am ehesten Ihrem eigenen
Geschmack entsprechen. Wichtig ist, dass Sie sich auch
in dieser zweckorientierten Kleidung so wohl wie

maglich fiihlen.

- Achten Sie (besonders als Frau) darauf, dass Sie sich in
Ihrer Kleidung frei und sicher bewegen kdnnen. Mit
hohen Abséatzen, auf denen Sie keinen sicheren Halt
haben oder in Kleidung, die zu eng oder zu kurz ist,
werden Sie schwerlich einen souverdnen Eindruck

machen.

- Kleidung und Schmuck kénnen Signalwirkung haben.
Uberlegen Sie sich vorher, ob Ihr AuBeres Ihrem
inhaltlichen Anliegen entspricht.



dran. Das AuRere, also auch
die Kleidung, ist das Erste,
was man wahrnimmt und
was einem Orientierung
gibt. Diese rasche Erst-
orientierung beim Kontakt
mit anderen Menschen ist
ein zumeist  unbewusst
ablaufendes  Standardpro-
gramm. Ob wir wollen oder
nicht, bei jeder Begegnung
uberpriifen wir in wenigen
Sekunden unseren ersten
Eindruck, gleichen die
Beobachtung mit unserem
Erfahrungsschatz ab und
reagieren entsprechend.

Es ist vorteilhaft, wenn man
seine Wirkung auf andere

Menschen einigermafen
zuverléssig einschétzen
kann. So kann man die

Reaktionen, die man her-
vorruft, besser und schnel-
ler verstehen und entspre-
chend handeln. Eine rea-
listische Selbsteinschatzung
in Bezug auf die eigene
Wirkung ist also eine grofe
Hilfe in der Gesprachs-
fihrung, weil man sie dann
entweder fur sich nutzen
oder im negativen Fall
gezielt entgegenwirken
kann. Man sollte in jedem
Fall wissen, dass Kleidung
Kommunikationsbarrieren
auf- und abbauen kann.
Ganz gleich, ob man sich
der jeweiligen Norm an-
passt oder nicht, man wird
auf alle Félle mit der
entsprechenden  Wirkung

seiner Entscheidung zu tun
haben.

Korpersprache:  Kdorper-
sprache ist nichts Zusatz-
liches, was zur eigentlichen

sprachlichen Aussage als
schmiickende Beigabe hin-
zukommt.  Der  Kdorper
spricht auch keine eigene
Sprache, sondern die Kom-
munikation vollzieht sich
mit dem ganzen Korper.
Isoliert betrachtete Korper-
signale haben keinen ver-
lasslichen Aussagewert.
Pauschale Zuordnungen wie
"Vor dem Korper ver-
schrankte Arme  signali-
sieren  Ablehnung" sind
deshalb  wissenschaftlich
nicht haltbar. Korperspra-
che ldsst sich nicht 1:1
Ubersetzen, sondern sollte
immer in Zusammenhang
mit den anderen wahrge-
nommenen Eindriicken und
im Kontext der jeweiligen
Situation gesehen und be-
urteilt werden.

Unser Korper st ein
Ausdrucksmittel und wird
tagtéglich  als  solches
genutzt: Wie man steht, wie
man jemanden anschaut,
wie viel Raum man ein-
nimmt oder wie viel Span-
nung der Kdrper ausdriickt.
Wie man seinen Korper
(meist  unbewusst) als
Instrument in einem Ge-
sprach nutzt, hat durchaus
Einfluss auf die Wirkung
dessen, was man sagt, denn
mit den korperlichen Aus-
drucksmitteln  signalisiert
man, wie man etwas ver-
standen haben will, wie
wichtig einem eine Sache
ist und wie man zu sich,
dem Gesprachspartner und
dem eigenen Anliegen steht.
Entsprechen die  korper-
sprachlichen Signale nicht
dem Anliegen, so schwécht
dies die Wirkung sehr ab.

Wenn man seine Gesprachs-
kompetenz erweitern will,
ist es hilfreich, wenn man
seine eigenen Ausdrucks-
muster Kkennt, mdglicher-
weise hinderliche Gewohn-
heiten veréndert und so sein
personliches Repertoire an

kérpersprachlichen Mitteln
optimal nutzen lernt. Dabei
geht es nicht darum, so zu

Was konnen Sie dafiir
tun, dass Ihre Korper-
sprache Ihr Gesprichs-
anliegen unterstiitzt?

- Machen Sie sich ambi-
valente Gefihle in der
Vorbereitung auf eine
Situation klar. Benennen
Sie die verschiedenen
Stimmen.

Uberlegen Sie, ob und
wie Sie in der Situation
lhren verschiedenen in-
neren Anteilen bewusst
Ausdruck geben kon-
nen. Was Sie in Worte
fassen kdnnen, muss
sich nicht Uber fir Sie
kaum steuerbare Kanéle
seinen Weg suchen.

Entwerfen Sie eine
stimmige Formulierung,
um lhr Anliegen vorzu-
bringen.

sein wie jemand anderes,
sondern die eigenen, indi-
viduellen  Ausdrucksmdg-
lichkeiten auszuschdpfen.

Der Eindruck, den andere
von lhnen gewinnen, wird
mafgeblich von lhrer Kor-
perhaltung und der damit
verbundenen Ausstrahlung
mitbestimmt. In diesem
Zusammenhang  ist  es
wichtig zu wissen, dass
Haltung und Korperspan-
nung eng  miteinander
verbunden sind. Locker und
aufgerichtet werden Sie
sich sicherer flhlen, sie
wirken  souveréner und
kommen mit lhren Inhalten
auch besser riber. Eine
mittlere  Kdrperspannung,
nicht zu relaxed, aber auch
nicht Uberspannt, ist eine
gute  Arbeitshaltung im
Gesprach. Der Kopf ist
dann klarer und die geistige
Flexibilitat groRer.

Die &AuBere Erscheinung
ist das Erste, was man
wahrnimmt. Bei jeder Be-
gegnung Uberpriifen wir in
wenigen Sekunden unseren
ersten Eindruck. Um Reak-
tionen besser und schneller
zu verstehen, ist es vor-
teilhaft, wenn man seine

Korpersprache

Der  Korper ist ein
Ausdrucksmittel und wird
in jedem Gesprach als
solches genutzt. Wie man
seinen Korper in einem Ge-
sprach nutzt, hat durchaus
Einfluss auf die Wirkung
dessen, was man sagt. Des-
halb ist es wichtig, seine
eigenen  Ausdrucksmuster
zu kennen und mdglicher-
weise hinderliche Gewohn-



Zur Kdorpersprache gehort
auch der Blickkontakt.
Blickkontakt ist in unserem
Kulturkreis ein wichtiges
Transportmittel fur Inhalte
und (beim Zuhdren) ein
Signal der Aufmersamkeit.
Blickkontakt heilst dabei
nicht, dem anderen unun-
terbrochen in die Augen zu
starren, sondern immer wie-
der mit Unterbrechungen
den Augenkontakt zu su-
chen. Wenn man dazu neigt,
Blickkontakt zu vermeiden,
wirkt man auf andere
schnell distanziert, abwei-
send oder auch unsicher.
Das erschwert die Bezie-
hung zum Gespréchspartner
und man bringt die eigenen
Worte um einen Teil ihrer
Wirkung.

Nicht zuletzt redet man
auch mit seinen Handen
und FiiRen. Gesten sind na-
tirliche,  redebegleitende

und unterstiitzende Aus-
drucksmittel.

g
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Temperamentvolle ~ Men-
schen neigen dazu, mehr zu
gestikulieren als eher ruhige
Typen. Wichtig ist: Der
Einsatz von Gestik verbes-
sert den Sprechausdruck
und damit die Versténdlich-
keit insgesamt. Wer nur we-
nig oder gar nicht gestiku-
liert, neigt oftmals auch von
der Betonung und der
Sprechmelodie her zu Mo-
notonie. Tendentiell bildet
er kompliziertere Sétze, hat
mehr  Versprecher  und
bleibt hdufiger stecken. Es
fallt dem Gesprachspartner
dann schwerer, flr einen
langeren Zeitraum zuzuho-
ren. Da der natiirliche Ge-
brauch von Gesten die sinn-

volle Betonung beim Spre-
chen unterstitzt, dem Zuho-
rer hilft, Inhalte nach ihrer
Betonung beim Sprechen zu
gewichten und zusétzlich
die personliche Wirkung

Wie Sie das eigene Aus-
drucksrepertoire nutzen
konnen:

- Fir den natdrlichen Ein-
satz von Gesten brau-
chen Sie ein gewisses
Mal an Sicherheit und
korperlicher Lockerheit.
Sorgen Sie also mog-
lichst fiir eine inhaltli-
che Sicherheit (Vorbe-
reitung) und bringen Sie
Ihren Korper in eine
lockere, aufgerichtete
Haltung.

Halten Sie Ihre Hande
eher auf Hohe der Kor-
permitte, damit diese fir
die Gestik "einsatzbe-
reit" sind - bei Gespra-
chen am Tisch also auf
(statt unter) dem Tisch
und bei Reden im Ste-
hen in Hohe der Taille.

Fesseln Sie sich nicht
selbst, indem Sie die
Hande ineinander ver-
schranken, sich an etwas
festhalten, die Hande in
die Hosentaschen oder
auf den Ruicken "ver-
bannen".

verstarkt, ist es wichtig,
sein  persdnliches  Aus-
drucksrepertoire in Gespré-
chen sinnvoll zu nutzen.

Gestikulieren ist nicht zu-
letzt ein Mittel, beim Spre-
chen innere Spannungen
auf nattrliche Weise loszu-
werden. Behindern Sie Ar-
me und Hénde, entladt sich
der Bewegungsdrang oft in
andere Korperteile. Hier un-
terstutzt er jedoch nicht un-
bedingt die Rede, sondern
lenkt eher davon ab, wie
z.B. FuRwippen, auf dem
Stuhl rutschen oder Herum-
spielen mit einem Gegen-
stand.

Neben der Gestik ist auch
die Mimik Korpersprache,
die in jedem Gespréch zum
Einsatz kommt.

Der Gesichtsausdruck gibt
lhrem Gespréchspartner In-
formationen daruber, wie er
Sie, lhre Haltung zu einer
Sache oder Ihre Beziehung
zu ihm einschatzen soll.
Mimik begleitet das Den-
ken und Fihlen unentwegt.
Worte kénnen im Gespréch
niemals losgeldst von der
Mimik der Person interpre-
tiert werden.

Passen Mimik und der
Inhalt der Worte nicht zu-
sammen, neigen Menschen
dazu, dem kérperlichen
Ausdruck mehr Gewicht
beizumessen als den Wor-
ten. Zu unterschiedlichen
Signalen zwischen gespro-
chenem Wort und der
Mimik bzw. der restlichen
Korpersprache kommt es
héufig, wenn man in Bezug
auf eine Situation verschie-
dene Gefiihle und Gedan-
ken hat. Die unterdriickten
Stimmen, die oft emotiona-
len Charakter haben, schlei-
chen sich dann auf anderen
Wegen in die Kommuni-
kation ein und werden von
einem aufmerksamen Ge-
geniiber  wahrgenommen.
Das heildt, wenn man starke
Gefuhle in einer Gespréchs-
situation empfindet, sollte
man diese nicht ignorieren.
Zundchst ist es wichtig,
diese Gefiihle fiir sich selbst
Zu benennen, um in einem
zweiten Schritt zu entschei-
den, ob es in der Situation
mdglich und verantwortbar
ist, diese Gefiihle in Worte
zu fassen.



Art und Weise des Spre-
chens: Nicht nur was man
sagt, sondern auch wie man
es sagt, ist fur den Ge-
geniber aufschlussreich. Je-
der von uns weil3, dass es
oftmals nicht der Wortlaut
ist, der provoziert, sondern
die Art, wie es gesagt wird.
Wie heil’t es so schén? Der
Ton macht die Musik. Die
Betonung, die Lautstérke,
das Tempo - all das beein-
flusst die Verstandlichkeit
und die Wirkung dessen,
was gesagt wird.

Durch die Stimme werden
Worte erst horbar. Sie ist
Medium und Ausdrucks-
mittel gleichermaRen. Ist sie
leise, wird man Schwierig-
keiten haben zu verstehen.
Ist sie angespannt oder zu
hoch, kann man zwar ver-
stehen, aber es ist auf Dauer
anstrengend zuzuhoren.
Den besten Klang hat die
Stimme, wenn in der Indif-
ferenzlage gesprochen wird.
Das ist der Tonbereich, in
dem man mit einem Mini-
mum an Aufwand den voll-
sten Klang erzielt.

Ein wichtiger und ent-
scheidender Teil fiir die
Verstandlichkeit und Wir-
kung von Worten ist die
Acrtikulation. In diesem Zu-
sammenhang geht es da-
rum, wie Laute, Worter und
Séatze gebildet werden. Gut
verstandlich artikulierte
Worte vereinfachen den
Hor- und Verstehenspro-
zess. Man kann sich mit den
Inhalten des Gesagten aus-
einandersetzen und bleibt
nicht auf der Ebene des
Entschlisselns - was hat er
gesagt? - stehen. Insbeson-
dere wenn Sie dazu neigen,
Laute oder Endsilben zu
verschlucken, haben Sie
hier ein gutes Ubungsfeld,
die Verstandlichkeit und
damit auch die Wirkung
lhrer Worte zu erhohen.

Ein weiterer Aspekt ist die
Melodie beim Sprechen.
Die Melodiefihrung gibt
dem Gespréchspartner
wichtige Hinweise zum
Entschlisseln des Sinns der
Sdtze. Durch die Tonhohen-
Verdnderung werden wich-
tige Hinweise gegeben, wie

Was Sie fiir die Verbesserung Ihres Stimmklangs tun

konnen:

- Grundsatzlich klingt Ihre Stimme besser, wenn Sie
aufrecht und locker sitzen oder stehen. Achten Sie also
auf eine entsprechende Kdérperhaltung.

Versuchen Sie ein Gefiihl fir das Sprechen in lhrer

Indifferenzlage zu bekommen. Ubungsweise konnen Sie
Folgendes probieren: Das Telefon klingelt, Sie nehmen
noch nicht ab, produzieren mehrmals ein entspanntes,
lockeres "hm", als wollten Sie jemanden beim Zuhdren
Verstehen signalisieren. Dann melden Sie sich
ausgehend von dieser Tonlage.

Die Stimme hat mehr Resonanz, wenn der Mund- und

Halsraum locker und geweitet sind. GroRziigige
Kaubewegungen (auch ohne etwas zu essen), gédhnen,
Zunge herausstrecken sind Ubungen, die diesen Raum

erweitern.

Menschen, die eher leise sprechen, sollten besonders auf

eine exakte Artikulation achten. Mangelnde Stimmkraft
lasst sich in einem gewissen MaR durch eine deutlichere

Avrtikulation ausgleichen.

jemand zu verstehen ist. Ist
ein Gedanke zu Ende, dann
geht man mit der Stimme
herunter, will man weiter-
sprechen, bleibt die Stimme
in der Schwebe. Auch ob
man etwas als sicher
ansieht, fragt oder zweifelt,
macht man durch die
Melodiefihrung  deutlich,
dann geht man mit der
Stimme nach oben. Ein und
der gleiche Satz kann so
eine unterschiedliche Be-
deutung haben, je nachdem,
ob man am Ende die
Stimme senkt oder hebt.

’!':
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Wenn man Inhalte zwar ein-
deutig und klar formuliert,
am Satzende jedoch in einer
schwebenden oder sogar
fragenden Tonhohe bleibt,
transportiert man trotz ein-
deutiger Formulierung un-
gewollt einen Zweifel an
der eigenen Aussage. Auch
Personen, die sehr schnell
sprechen, neigen dazu, die
Stimme am Satzende nicht

zu senken. Diese nicht
sinngemaBe  Melodiefiih-
rung hat Auswirkungen:

Der Zuhorer verliert ein
wichtiges  Orientierungs-
merkmal zur Gliederung
der Inhalte. Die Verstand-
lichkeit lasst deutlich nach
und damit auch die Chance,
dass der Gesprachspartner
die Informationen angemes-
sen verarbeitet. AuBerdem
ist es fur den Zuhorer an-
strengend, jemandem zuzu-
horen, der die Stimme am
Satzende  nicht  senkt.
Zwangslaufig macht der
Sprechende weniger

Art und Weise des Spre-
chens:

Es ist nicht nur wichtig, was
man sagt, sondern auch wie
man es sagt. Sowohl die
Stimme (Klang, Artikula-
tion, Melodiefiihrung, Beto-
nung) als auch die Laut-
stirke und das Tempo
beeinflussen die Versténd-



Umgang mit Argumenten
anderer:

Kritisiert zu werden st
nicht immer leicht zu
ertragen; die Suche nach
"rhetorischen Fluchtwegen"
durch den Kritisierten ist
daher verstandlich. Horen
Sie aufmerksam zu und las-
sen Sie ausreden. Andern
Sie Ihre Gesprachsstrategie
aber nur, wenn sich ftat-

""Rhetorische
wege'':

Flucht-

1. Ablenkungsmanéver
2. Verweis auf Dritte
3. Gegenangriff

Sprechpausen und wird zu-
nehmend atemlos. Die Dau-
erspannung Ubertragt sich
auf den Zuhorer, der dies
selten angenehm findet und
im Zweifelsfall zwischen-
zeitlich "abschaltet” und
nicht mehr zuhort.

Im Rahmen der Melodie-
fithrung ist zu beachten:

- Senken Sie am Ende
eines Aussage-Satzes
die Stimme.

Produzieren Sie kiirzere,
Uberschaubare Satze.
Die sind leichter sinn-
voll zu betonen und
abzuschlieRen.

Machen Sie kurze
Sprechpausen zwischen
aufeinander folgenden
Aussagen, Informa-
tionen und Argumenten.

- Lassen Sie in der
Sprechpause den Kiefer
locker, so dass die Lip-
pen ganz leicht gedffnet
sind. Das entspannt
Mundraum, Kehlkopf
und Zwerchfell.

Nicht zuletzt ist es wichtig,
in einem Gesprdach die rich-
tige Lautstarke und ein an-
gemessenes  Sprechtempo
zu wahlen. Dabei richtet
sich die Lautstérke gewdhn-
lich nach der jeweiligen Si-
tuation. Wichtig ist: Beim
Reden variieren wir die
Lautstarke und koénnen da-
mit einzelne Worter, Sétze
und Satzteile besonders her-
vorheben. Diese Betonung
ist ein wichtiges Merkmal
der Sinnvermittlung, indem
man steuert, wie man etwas
verstanden wissen will.

Ein grundsétzlich richtiges
Sprechtempo gibt es nicht.
Wenn man sich auf den an-
deren wirklich  einl&sst,
wird man gewdhnlich auch
das Sprechtempo intuitiv
auf die andere Person ein-
stellen. Wenn man aller-
dings sehr mit sich selbst

beschéftigt ist oder wenig
Blickkontakt halt, ist dies
nattrlich schlecht méglich.

Wenn Sie organisch be-
schwerdefrei, aber unzufrie-
den mit dem Klang der
Stimme, lhrer Artikulation
oder dem Gebrauch lhrer
sprecherischen  Ausdrucks-
mittel sind, konnten Sie
sich an einen Spezialisten
wenden.

Abschlielend wollen wir
kurz einige Hinweise zum
Thema "Umgang mit Argu-
menten anderer" geben. Ha-
ben Sie Verstandnis dafr,
dass ein Kiritisierter zu-
nachst einmal nach "rheto-
rischen Fluchtwegen™ sucht.
Dabei geht es oft nur um
einen \ersuch, mdglichst
ungeschoren aus dem Kri-
tikgeprach wieder heraus-
zukommen. Die typischen
Abwehrreaktionen in Kri-

tikgesprachen sind: Ablen-
kungsmanover (\Wegsteuern
von der Kritik zu positi-
veren Dingen), Verweis auf
Dritte (Die Schuld auf
andere schieben), Gegenan-
griff (Die Schuld wird auf
den Prifer geschoben) und
Rechtfertigung (Erklérung,
warum es zum Fehlverhal-
ten gekommen ist). Horen
Sie aufmerksam zu. Lassen
Sie ausreden. Geht es um
Beschonigungen, gehen Sie
am besten gar nicht darauf
ein. Sagen Sie: "Gut, das
nehme ich jetzt zur Kennt-
nis. Aber jetzt geht es da-
rum fir die Zukunft...".
Sollte sich herausstellen,
dass die Sachverhalte tat-
séchlich anders liegen, zei-
gen Sie Grofie und weichen
Sie von lhrer bisherigen
Gespréchsplanung ab. Das
Wichtigste ist immer: Ver-
meiden Sie Konfrontation!

So vermeiden Sie Konfrontation:

- Wenn Sie mit Ihren Argumenten {iberzeugen maochten,
ist es besser, dass Sie nicht bei jedem Argument des an-
deren widersprechen und beginnen, dessen Argumenta-
tion zu zerpfliicken. So provozieren Sie Widerstand und
erreichen kaum einen Wandlungsprozess.

- Horen Sie zu und fragen Sie nach.

- Nutzen Sie die Paraphrase, um lhr eigenes \erstehen zu
sichern, und signalisieren Sie das auch.

- Stimmen Sie zu, wo Sie zustimmen kdnnen, und machen
Sie Gemeinsamkeiten deutlich.

- Entkréften Sie Argumente des anderen erst, wenn Sie
eine relativ stabile Beziehung aufgebaut haben.

- Wenn Sie Argumente entkraften oder widerlegen, ver-
meiden Sie konfrontative Redewendungen. Formulieren
Sie so verbindlich wie mdglich und lassen Sie lhrem
Gegeniber die Wirde auch dann, wenn er Fehler macht.

- Verzichten Sie auf personliche Angriffe oder die
Herabwirdigung des anderen.

- Vermeiden Sie eine Debatte um "richtig" oder "falsch",
also ein Gesprach, das zwangslaufig einen der Ge-
sprachsteilnehmer am Ende zum Gewinner bzw. \Ver-
lierer macht. Menschen, die sich als Verlierer einer
Diskussion sehen, sind selten tiberzeugt, sondern haben
vor der Wortmacht und Uberlegenheit des anderen kapi-
tuliert. Das mag kurzfristig einen Triumph ermdglichen,
hat jedoch nicht die positiven Langzeiteffekte des
wirklichen Uberzeugens und ist somit nicht effizient.



Fassen wir zusammen:
Zusammenfassung

1. In einem Gesprach zdhlt nicht allein der Inhalt. Das gesamte Auftreten trdgt
zur Wirkung der Worte bei und entscheidet so mit iber Erfolg oder Misserfolg

eines Gespréchs. »

2. Will man ein Kritikgespréach erfolgreich gestalten, muss man neben seinen
Worten, sein &uRReres Erscheinungsbild, seine Korpersprache und die Art und
Weise des Sprechens kontrollieren.

3. Die auRere Erscheinung ist das Erste, was man wahrnimmt. Bei jeder Begeg-
nung Uberprifen wir in wenigen Sekunden unseren ersten Eindruck. Um
Reaktionen des Gesprachspartners besser und schneller zu verstehen, ist es \/
vorteilhaft, wenn man seine Wirkung auf andere Menschen einigermafien L
zuverldssig einschatzen kann sowie um die maglicherweise ungeschriebene
Kleiderordnung im Umfeld des Gesprachspartners weil3.

4. Der Korper ist ein Ausdrucksmittel und wird in jedem Gespréch als solches
genutzt. Zur Korpersprache gehoren sowohl die Korperhaltung und die
Gestaltung des Blickkontakts, als auch Mimik und Gestik. Wie man seinen
Korper in einem Gespréch nutzt, hat gewichtigen Einfluss auf die Wirkung
dessen, was man sagt. Deshalb ist es notwendig, seine eigenen
Ausdrucksmuster zu kennen und hinderliche Gewohnheiten abzulegen, um so
sein personliches Repertoire an korpersprachlichen Mitteln in Gespréchen
optimal nutzen zu kdnnen.

5. Es ist nicht nur wichtig, was man sagt, sondern auch wie man es sagt. Der Ton
macht die Musik oder anders gesagt, die Art und Weise des Sprechens
bestimmt mit Uber die Wirkung der Worte. In diesem Zusammenhang
beeinflussen sowohl die Stimme (Klang, Artikulation, Melodiefiihrung, Beto-
nung) als auch die Lautstarke und das Tempo die Verstandlichkeit und die
Wirkung dessen, was gesagt wird.

6. Kritisiert zu werden ist nicht immer leicht zu ertragen; die Suche nach
"rhetorischen Fluchtwegen" durch den Kritisierten ist daher versténdlich.
Dabei geht es oft hur um einen Versuch, mdglichst ungeschoren aus dem Kri-
tikgeprach wieder herauszukommen. Die typischen Abwehrreaktionen in Kri-
tikgesprachen sind:

a) Ablenkungsmandver (Wegsteuern on der Kritik zu positiveren Dingen),
b) Verweis auf Dritte (Die Schuld auf andere schieben),

¢) Gegenangriff (Die Schuld wird auf den Priifer geschoben) und

d) Rechtfertigung (Erklarung, warum es zum Fehlverhalten gekommen ist).

Horen Sie aufmerksam zu und lassen Sie den anderen ausreden. Andern Sie
Ihre inhaltliche Gespréchsstrategie aber nur, wenn sich tatséchlich herausstellt,
dass der Sachverhalt anders liegt als bisher angenommen.



Basierend auf dem Rede-
konstellationsmodell der
Freiburger Schule entwik-
kelten Henne und Rehbock
zehn "kommunikativ-prag-
matisch bedeutsame Kate-
gorien", die es zulassen,
konkrete Gesprache be-
stimmten  Gespréchstypen

1 Systematisierung von
Gesprichen

Eine Aufgabe von Wissen-
schaftlern ist es, durch Be-
obachtung und Analyse Ge-
meinsamkeiten zu entdek-
ken und zu beschreiben. So-
wohl in den Natur- als auch
in den Geisteswissenschaf-
ten basieren viele Untersu-
chungen auf dem Anspruch
bzw. der Erwartung, unter
Anwendung bestimmter
Methoden Zusammenhén-
ge und Unterschiede zu fin-
den. Wenn dies gelingt,
kénnen sogenannte Typen
beschrieben werden, mit
denen man bestimmte ge-
meinsame Merkmale zu-
sammenfasst. Auch bei Ge-
spréachen lassen sich Ge-
meinsamkeiten und Unter-
schiede feststellen; die Auf-
teilung in Gespréchsberei-
che ist ein Weg, die Menge
der Einzelgesprache unter
Verwendung von Sammel-
begriffen zusammenzufas-
sen. Mittlerweile gibt es
einige Klassifikationssyste-
me und Versuche zur Hier-
archisierung von Gespré-
chen, doch eine in sich ho-
mogene und die Vielfalt
mdoglicher Gesprachssorten
abdeckende Gespréchstypo-
logie gibt es bis heute noch
nicht. Wenn man allerdings
die Alltagsbezeichnungen
fir Gesprache zugrunde
legt, lassen sich daraus
schon interessante Klassifi-
kationskriterien gewinnen:
Trigermedium bzw. situ-
ative Einbettung: Radioin-
terview, Fernsehdiskussion
AuBersprachliche Situa-
tion bzw. der soziale Be-
reich: Stammtischgesprach,
Thekengespréach

Anzahl der Teilnehmer
bzw. Privatheit: Gesprach
unter vier Augen
Kommunikative Funk-
tion: Beratungsgesprach
Sitzordnung: Rundtischge-
spréch

Grundsétzlich ist bei der
Typologie von Gesprachen
zu beachten, dass einzelne
Kriterien meist nur grobe
Einteilungen ermdglichen.
Aus diesem Grunde hat
man sich im Allgemeinen
mit umfassenden Merk-
malskatalogen und -kombi-
nationen befasst.

In der deutschen Forschung
ist das Redekonstellations-
modell der sogenannten
Freiburger Schule, das in
den siebziger Jahren ent-
wickelt wurde, der bekann-
teste Ansatz. In diesem Mo-
dell werden die in einem
bestimmten  Kommunika-
tionsakt miteinander kombi-
nierten Merkmale als Rede-
konstellationen bezeichnet.
Die Merkmale, die eine Re-
dekonstellation prégen, um-
fassen verschiedene (auler-

sprachliche) Kriterien, wie
die Sprecherzahl, den Grad
der Vorbereitetheit oder den
Offentlichkeitsgrad. ~ Ein-
wénde gegen dieses Modell
betreffen die mangelnde
Homogenitat der Merkmale
und die mangelnde Voll-
stdndigkeit. Zudem ist nicht
hinreichend nachgewiesen,
welche der auBersprachli-
chen Faktoren sich wie und
wie unmittelbar auf das Ge-
spréchsverhalten auswirken.

Eine Weiterentwicklung des
Freiburger Redekonstella-
tionsmodells zur Typologie
von Gespréchen stellt das
Modell von Henne und
Rehbock dar. Auf der Basis
soziologisch fundierter Ge-
sprachsbereiche werden
zehn "kommunikativ-prag-
matisch bedeutsame Kate-
gorien entwickelt, die auf

Kommunikativ-pragmatische Kategorien:

- Gespriachsgattungen stellen natiirliche, fiktive/fiktionale
und inszenierte Gesprache dar.

- Das Raum-Zeit-Verhéltnis l&sst sich danach differenzie-
ren, ob die Kommunikation nah (Face-to-face Kommuni-
kation) oder fern (Telefonat) verlauft.

- Bei der Konstellation der Gesprichspartner unter-
scheidet man Gespréche unter vier Augen von denen in
Gruppen.

- Der Grad der Offentlichkeit kann privat, halboffentlich,
offentlich oder nicht-6ffentlich sein.

- Das soziale Verhéltnis der Gesprichspartner kann
symmetrisch oder asymmetrisch sein.

- Beriicksichtigt man die Handlungsdimensionen eines
Gesprichs, so kann man direktive Gesprache mit Anwei-
sungs- und Hinweischarakter, narritive Gespréache mit
dominierender Kontaktfunktion und diskursive Gespréche
unterscheiden.

- Hinsichtlich des Bekanntheitsgrades der Gesprichs-
partner werden finf Grade der Vertrautheit unterschie-
den: vertraut, befreundet/gut bekannt, bekannt, fliichtig
bekannt und unbekannt.

- Der Grad der Vorbereitetheit wird in drei Bereiche
unterteilt: nicht vorbereitet, routiniert vorbereitet und
speziell vorbereitet.

- Hinsichtlich der Themafixiertheit eines Gesprichs las-
sen sich folgende Abstufungen vornehmen: nicht thema-
fixiert, themabereichsfixiert und speziell themafixiert.

- Das Verhiltnis von Kommunikation und nichtsprach-
lichem Handeln kann empraktisch (Gesprache, die mit
nicht-sprachlichen Handlungen einhergehen) oder
apraktisch sein.



konkrete Gesprache ange-
wendet werden sollen. Bei
den soziologisch fundierten
Gespréchsbereichen handelt
es sich um: (1) Personliche
Unterhaltung, (2) Feier-,
Biertisch- und Thekenge-
spréche, (3) Spielgesprache,
(4) Werkstatt-, Labor- und
Feldgesprache, (5) Kauf-
Verkaufsgesprache, (6) Kol-
loquien, Konferenzen, Dis-
kussionen, (7) Medienge-
spréche, Interviews, (8) Un-
terrichtsgesprache, (9) Be-
ratungsgespréche, (10)
Amtsgesprache und (11)
Gerichtsgesprache. Die ge-
nannten Gespréachsbereiche
kann man weiter differen-
zieren, indem man ihnen
die folgenden Préadikate zu-
ordnet: a) arbeitsentlastend
oder arbeitsorientiert, b)
privat oder offentlich sowie
c) hand-arbeitsorientiert
oder kopf-arbeitsorientiert.
Wenn man die Gesprachs-
bereiche mit den "kommu-
nikativ-pragmatischen" Ka-

tegorien in Beziehung setzt,
wird es mdglich, konkrete
Gespréache schon recht ge-
nau zu beschreiben und sie

untereinander zu verglei-
chen.
Wenden wir uns im

Folgenden den Gesprachs-
variablen oder auch Wirk-
faktoren eines Gesprachs

zu. Im Rahmen von Gespra-
chen haben unterschiedliche
Aspekte Einfluss auf den
Verlauf. Es geht dabei nicht
nur um die Variablen, die
die Personlichkeit der Ge-
spréchspartner  betreffen,
sondern auch um Aussen-
und Situationsvariablen.
Der Einfluss dieser Wirk-

Variable des Variable des Prozess- und
Gesprach- <« Gesprach- € Interaktions-
fuhrers partners variable

T

i

Gesprich

A

T

Situations-
variable

Variable der Gruppen-
zugehorigkeit

- Rolle und Status

- Stereotype

- Alter und Geschlecht

Aussenvariable

- rauml. Verhaltnisse
- Gespréachsrahmen

- gewdhlter Zeitpunkt

Die sieben Einwirkungsfaktoren in Gesprichen:

Historische Variable

- friihe Erfahrungen
- Ich und Uber-Ich
- personlich: er und ich

- Variable des Gesprichsfiihrers: z.B. Rolle, Status, Erfahrung, Einstellung, Verhal-
tensweise, Uberzeugungsstarke, emotionale Einstellung, momentane Gestimmtheit,
Vertrauen zum Gesprachspartner, Ausstrahlung.

- Variable des Gesprichspartners: Es gelten die gleichen Einflussfaktoren wie beim

Gespréchsfiihrer.

- Prozess- und Interaktionsvariable: Allgemeine Beziehungen (zwischenmenschliche)
zwischen Gesprachsfihrer und Gesprachspartner (gegenseitige Achtung, Stimulierung

zur Offenheit).

- Situationsvariable: Die "Situation”, in der das Gesprach stattfindet (ist es z.B. ein
Kritik- oder ein Belobigungsgespréch, Einzel- oder Gruppengesprach).

- AuBenvariable: Der Gesprachsrahmen lasst sich in sozialen Rahmen und duf3eren
Rahmen unterteilen, die Zeit l&sst sich in quantitativer (wieviel Zeit steht zur Ver-
fligung?) und qualitativer Hinsicht (ist der Zeitpunkt richtig gewahlt?) untergliedern.
Weiter sind die rdumlichen Verhaltnisse zu beachten (in der Gesprachsecke, zwischen

Tur und Angel, Dritte kdnnen das Gesprach beobachten...).

- Variable der Gruppenzugehorigkeit: Die Gruppenzugehorigkeit beeinflusst das
Gesprach besonders im Hinblick auf die soziale Rolle (informelle Uber- und Unter-
ordnung), den sozialen Status (formelle Uber- und Unterordnung, Stereotype/Vorurteile)
sowie Alter und Geschlecht (So wird das Gesprach beeinflusst davon, ob ein 40jahriger
mit einem 18jahrigen, eine Frau mit einem Mann spricht usw.).

- Historische Variable: Allgemeine Beeinflussung durch frihere Pragung und durch
allgmeine Erfahrungen sowie durch das Verhaltnis von Ich und Uber-Ich. AuBerdem
spielen die Erfahrungen eine Rolle, die die Gesprachspartner in der Vergangenheit

miteinander gemacht haben.

Gesprichsbereiche:

1.
2.

3.
4.

8.

Persdnliche Unterhaltung
Feier-, Biertisch- und
Thekengesprache
Spielgespréche
Werkstatt-, Labor- und
Feldgesprache

. Kauf- Verkaufsgespréache
. Kolloquien, Konferen-

zen, Diskussionen

. Mediengespréache, Inter-

views
Unterrichtsgesprache




Einflussfaktoren in Gspré-
chen sind oft kleine Aspekte
mit groBer Wirkung. Um zu
verhindern, dass Gesprache
scheitern, sollten die Ge-
sprachspartner ~ magliche
Einfllisse  kennen, nicht
primar, um diese zu ver-
&ndern (das ist haufig nicht

faktoren kann sowohl posi-
tiver als auch negativer Art
sein. Die Gespréchspartner
sollten die mdglichen Ein-
flisse auf ein Gesprach
kennen, weniger, um sie zu
andern (dies ist oftmals
nicht moglich, vielleicht
noch am ehesten bei der
"Aussenvariable™), sondern
um sich bewusst zu machen
und sich zu fragen, wie sie
wohl den Gesprachsverlauf
beeinflussen werden, um
sich dann darauf einzustel-
len.

An dieser Stelle sollen zwei
Beispiele verdeutlichen,
warum es in Gesprachen so
wichtig ist, die unterschied-
lichen Einflussfaktoren im
Auge zu behalten, um zu
verhindern, dass Gesprache
auf Grund von kleinen Ein-
fliissen mit grofer Wirkung
scheitern. Kommen  wir
zundchst zum Einfluss der
Gesprachsstrukturierung.
Wichtig ist: Sachgesprache
brauchen eine Gesprachs-
struktur, d.h. der Ge-
sprachsleiter muss insbe-
sondere am Beginn des
Gesprachs darauf achten,
dieses mdoglichst zielorien-
tiert zu strukturieren. Das
ist weder autoritdr noch
unhoflich,  sondern  es
verhilft den Beteiligten zu
einem konzentrierten, gut
organisierten Gespréach.
Alles was der Gesprachslei-
ter in dieser friihen Phase
zuldsst, wo nicht einge-
griffen wird, bestimmt die
"unbewussten Gesprachsre-
geln" mit. Die Beteiligten
merken "so kénnen wir hier
reden". Im Verlauf des
Gesprachs ist es wichtig,
alle Aspekte der Beteiligten
zu sammeln, zu ordnen und
punktweise zu klaren. Wenn

jeder sicher ist, dass sein
Aspekt nicht vergessen
wird, kann auch bei anderen
Aspekten  zugehort  und
produktiv mitgedacht wer-
den. Angriffe auf Personen,
Abwertungen, Kommentie-
rungen von ldeen oder
Aspekten  anderer  sind
sofort zurlickzuweisen. das
Gesprach "in der Sache"
erfordert sachliches Umge-
hen miteinander. Fehlt die

Gespréchsstruktur, dreht
man sich  argumentativ
haufig im Kreis, das

Gesprachsziel wird aus den
Augen verloren und letzt-
lich gehen die Beteiligten
mit dem Geflhl auseinan-
der, dass dieses Gesprach
ziemlich sinnlos gewesen
ist und nichts gebracht hat.

Betrachten wir als weiteren
Aspekt die unterschiedli-
chen Ebenen von sprachli-
chen  AuBerungen. In
Gespréchen  unterscheidet
man verlaufsorientierte Au-
Rerungen, personorientierte
AuRerungen und inhalts-
orientierte AuBerungen. Die
Gespréchsbeteiligten versu-

Ebenen sprachlicher
AuBerungen:

Verlaufsorientierte
AuBerungen, ihre Inhalte
beziehen sich auf den
Verlauf des Gespréchs (z.B.
"Welche Aspekte gehdren
zu diesem Punkt?")

Personorientierte
Aul}erungen, dabei wird
eine Person direkt ange-
sprochen (z.B. "Konnen Sie
mir erklaren, wie Sie das
gemeint haben?")

Inhaltsorientierte
Aul}erungen, sie beziehen
sich auf die zu kl&renden
Inhalte (z.B. "Die Schulung
des Blickverhaltens ist in
der praktischen Fahrschul-
ausbildung von immenser
Bedeutung.")

chen oft, durch AuRerungen
auf einer Ebene, z.B. der
inhaltlichen, Veranderungen
auf einer anderen Ge-
spréchsebene zu erreichen,
z.B. bei einer anderen Per-
son oder im Verlauf. Diese
Versuche schaffen Unklar-
heit und sind meist zum
Scheitern verurteilt. Des-
halb: Wer im Verlauf des
Gesprachs eine \erénde-
rung winscht, sollte den
Verlauf ansprechen. Wer in
den Inhalten Klarheit ver-
misst, sollte die Inhalte
ansprechen. Wer Unklar-
heiten einer Person gegen-
Uber hat, sollte diese direkt
darauf ansprechen. Zudem
sollte man beachten: Wer
einen Gesprachsbeitrag zum
Verlauf macht und gleich-
zeitig inhaltliche Aspekte in
den Beitrag aufnimmt, wird
leider oft feststellen, dass
nur auf eine der beiden
Ebenen reagiert wird, meist
auf die inhaltliche - oder
aber auf gar keine.

Gleichzeitig ist zu beruck-
sichtigen: Gesprache finden
grundsatzlich auf zwei Ebe-
nen statt: der rationalen
oder kognitiven Ebene und
der emotionalen oder affek-
tiven Ebene. Auf der ratio-
nalen Ebene wird gespro-
chen und argumentiert; der
Aulenstehende glaubt, dass
es um die vorgebrachten
Argumente geht und ist
vielleicht verwundert, wa-
rum die Gespréchspartner
nicht zur Einigung kom-
men. Solange aber zwei Ge-
spréchspartner auf der emo-
tionalen Ebene nicht uber-
einstimmen oder sich hier
zumindest neutral gegen-
uber stehen, ist nicht zu er-
warten, dass eine Einigung
im kognitiven (rationalen)
Bereich erfolgt. Das heilst,
in Gespréchen ist unbedingt
zu beachten, dass die kogni-
tive Komponente nicht opti-
mal erfullt werden kann,
wenn die affektive nicht in
Ordnung ist.



2Partnerzentrierte
Kommunikation

Wer beim Argumentieren
Strittiges klaren, Konflikte
bewaltigen und/oder Stand-
punkte austauschen und ge-
geneinander abwéagen will
und gegebenfalls Entschei-
dungen treffen will, muss
sich auf seinen Gesprachs-
partner einstellen. Ein sol-
ches partnerschaftliches Ar-
gumentieren verfolgt als
Idealvorstellung Ziele, die
mit der sogenannten part-
nerzentrierten Kommunika-
tion erreicht werden sollen.
Die partnerzentrierte Kom-
munikation basiert dabei
auf drei Voraussetzungen:

- Vertrauen der Partner
zueinander

- Bereitschaft, sich zu
offnen

- Beherrschen bestimmter
Techniken, wie z.B.
aktives Zuhoren

Das Wesentliche bei der
partnerzentrierten Kommu-
nikation ist, dass ich dem
Gesprachspartner  zuhore,
versuche, ihn zu verstehen
und mich bemihe, mich in
die Lage des Gesprachs-
partners zu versetzen. Diese
Einstellung hat in der Regel
zur Folge, dass die nega-
tiven Symptome beim Ge-
sprachspartner wegfallen, er
benétigt keine Abwehrme-
chanismen mehr. Entspre-
chend fuhlt er sich ange-
nommen und akzeptiert, so

dass sein Verhalten aus dem
inneren Gefihl der Sicher-
heit resultieren kann.

Dennoch bleibt das Ziel
eines Gesprachs, den Ge-
sprachspartner argumentativ
zu uberzeugen. Die Schwie-
rigkeit dabei ist, dass der
Gespréachspartner den Inhalt
der Aussage vollstandig und
im Sinne des Gespréachslei-
ters aufnimmt. Gelingt dies
nicht, so liegt die Ursache
in der Regel entweder im
falschen  Sprechverhalten,
im falschen Zuhdérverhalten
und/oder darin, dass entwe-
der der sachliche oder der
emotionale  Gehalt  der
Aussage falsch erfasst wird.
Um die sachlichen und
emotionalen Aussagen eines
Gespréchs richtig erfassen
zu konnen, bedarf es der
Technik des aktiven Zuho-
rens. Einer der Vorteile des
aktiven Zuhdrens besteht
darin, dass die wahrend des
Gesprachsverlaufs — auftre-
tenden Unklarheiten direkt
ausgeraumt werden kdnnen.

Aktives Zuhoren erfordert
die Beachtung von flnf
entscheidenden Aspekten:

1. Erfassen der inneren
Zusammenhange

2. Die volle Aufmerksam-
keit (Besteht ein gunsti-
ger aullerer Rahmen? Er-
fasse ich den sachlichen
und den emotionalen Teil
der Information?)

3. Keine Ergdnzungen
(Hore ich zu? Konzen-
triere ich mich auf das

Was man zur Vermeidung von Zuhérfehlern tun kann:

- Die verschiedenen Arten von Zuhdorfehlern kennen
(sachlicher oder emotionaler Teil der Aussage wird

falsch erfasst).

- Die verschiedenen Ursachen von Zuhorfehlern kennen
(falsches Sprechverhalten, falsches Zuhorverhalten).

- Die verschiedenen Wirkungen von Zuhdrfehlern kennen.

- Die Technik der "Zweiwegkommunikation" anwenden
(Einwegkommunikation + aktives Zuhdren mit den
Hilfsmitteln Paraphrasieren und Verbalisieren = partner-
zentrierte oder "Zweiwegkommunikation").

Gesprach? Schweife ich
gedanklich nicht ab? Ist
mir der Partner wichtig?)

4. Vorsichtige Interpretation
(Fahlt sich der Partner
verstanden? Offnet sich
der Partner? Ist der Part-
ner bereit, wirkliche
Griinde zu suchen?)

5. Kritische Uberprifung
der Wahrnehmung

Wichtig ist: Nicht die ein-
zelne, richtige Zuhoraktion
ist entscheidend, sondern
die Haltung, die innere Ein-
stellung des Zuhorers.

Als Hilfsmittel der partner-
zentrierten Kommunikation
stehen das Paraphrasieren
und das Verbalisieren zur
Verfligung. Paraphrasieren
bedeutet, den sachlichen
Gehalt der Aussage mit ei-
genen Worten zu wiederho-
len. Es ist die einfachste
Form des Feedback und ge-
wahrleistet, dass die Aus-
sage vollstdndig im Sinne
des Sprechers verstanden
wurde. Auch wenn das Pa-
raphrasieren viel Zeit bend-
tigt, Uberwiegt der Vorteil,
denn haufiger als wir glau-
ben, fassen wir die sach-
liche Aussage unseres Ge-
spréchspartners falsch auf.
Verbalisieren hingegen be-
deutet, den emotionalen Ge-
halt der Aussage mit eige-
nen Worten zu wiederholen.
Aufgrund der weitgehenden
Tabuisierung von Geflhlen
in unserem Kulturkreis ist
nicht zu erwarten, dass der
Gespréchspartner seine Ge-
fuhle direkt in Worte Klei-
det, auch wenn diese seine
Handlungen stark beeinflus-
sen. Die \orteile des Ver-
balisierens bestehen deshalb
darin, dass dem Partner Ge-
legenheit gegeben  wird,
weiter (ber eigene Proble-
me nachzudenken. Die La-
ge wird entemotionalisiert,
indem die Emotionen offen
besprochen werden; der
Gespréchspartner Offnet
sich weiter.

Kernpunkte der partner-
zentrierten Kommunika-
tion:

Ich hore zu!

Ich versuche. den Anderen
zu verstehen!

Ich versetze mich in die
Lage des Anderen!

Durch aktives Zuhoren

(Hilfsmittel des Paraphra-
sierens und Verbalisierens)




Einstellungsénderungen

sind beim Gespréchspartner
weitaus  schwieriger zu
erreichen, als Anderungen
im Wissensbereich. Neben
der konsequenten \erfol-
gung einer partnerzentrier-
ten Kommunikation und der
Beachtung der Aspekte aus
der Checkliste fur
Einstellungsédnderungen, ist
gleichzeitig die Verwen-
dung von Ich-Botschaften

Aktives Zuhoren
(Partnerzentriertes Zuhoren)

v

‘ erfordert ‘

/\

‘richtigesVerhaIten ‘

/\

‘ richtige Ei?lstellung ‘

v

"Du bist im Augen-
blick der wichtigste

interpersonelles Verhalten
(in der Person selbst)

intrapersonelles Verhalten
(zwischen Personen)

Gespréchspartner fur

mich" A/J\
volle keine vorsich-
Auf- Ergén- | |tige
merk- zungen | |Interpre-
samkeit tation

Auch wenn man durch eine
partnerzentrierte Kommuni-
kation bemdiht ist, nicht im
Sinne des "Sieg-Niederla-
ge-Modells" seine Interes-
sen und Standpunkte um je-
den Preis durchzusetzen,
sondern entsprechend des
"Konsensmodells" im Ein-
verstandnis einen Kompro-
miss zu erzielen, bleibt in
der Regel das Ziel, die Ein-
stellung unseres Gespréchs-
partners zu bestimmten As-

pekten zu &ndern. Einstel-
lungsénderungen sind trotz
partnerzentrierter Kommu-
nikation schwer zu errei-
chen, anders als Anderun-
gen im  Wissensbereich.
Wichtig ist es, sich zu ver-
deutlichen, inwieweit man
wesentliche Voraussetzun-
gen flr eine angezielte Ein-
stellungsénderung erfllt.

Wenden wir uns abschlie-
Rend den Botschaften im
Gespréch zu. Grundsétzlich

Checkliste fiir Einstellungséinderungen (nach Zimbardo)

1. Werde ich als besserer Fachmann akzeptiert?
2. Habe ich keine Hintergedanken, bin ich personlich

integer?

3. Zeige ich, dass ich Uberzeugen will?
4. Zeige ich anfangliche Ubereinstimmung?
5. Bin ich dem Partner in jenen Dimensionen dhnlich, die

ihm wichtig sind?

6. Erwecke ich nicht den Eindruck, dass ich mich

aufdrangen will?

7. Mache ich nach der anfénglichen Verunsicherung

konkrete Vorschlége?

8. Erlautere ich beide Seiten, wenn der Partner anderer

Ansicht ist?

9. Erlautere ich nur eine Seite, wenn der Partner meiner

Meinung ist?

10. Spreche ich erst kurz vor der Entscheidung, und lasse
ich die konkrete Meinung zuerst vertreten?

11. Beachte ich die Art des Gesprachspartners (beachte ich
seine psychosoziale Situation, sein Selbstwertgefiihl)?

12. Habe ich das Vertrauen des Gespréachspartners?
13. Verhénge ich keine Sanktionen?

Die Wahrscheinlichkeit, dass es gelingt, eine Einstellungsédnderung zu
bewirken, ist umso groRer, je mehr Fragen mit “ja" beantwortet werden.

Y

para- verba-
phra lisie-
sieren ren

gibt es zwei Mdaglichkeiten,
um dem Partner eine Infor-
mation, eine Botschaft zu

Ubermitteln:.  Die  "Du-
Botschaft” und die "Ich-
Botschaft”.  Du-Botschaf-

ten flhren in der Regel
nicht zum Gespréch, son-
dern zur Konfrontation. Das
ist auch naheliegend, denn:
1. Du-Botschaften kommen
oft als Vorwurf an, 2. Men-
schen lassen sich nicht gern
bevormunden und 3. Du-
Botschaften sind unsinnig,
denn nicht der andere hat
das Problem, sondern ich.
Zielftihrender ist es immer,
die Aussage in eine Ich-
Botschaft zu kleiden. Eine
ausfihrliche Ich-Botschaft
enthalt dabei drei Aussagen:
1. eine Verhaltens-Aussage
(Beschreibung des Verhal-
tens, das einen stort), 2. ei-
ne Gefuhls-Aussage (Verba-
lisieren des Gefihls, das
man empfindet und 3. eine
Wirkungs-Aussage (die
Aussage, welche Wirkung,
das Verhalten auf mich hat
und warum ich um die An-
derung des Verhaltens bit-
te). Wie alle Verhaltenswei-
sen mussen Ich-Botschaften
gelibt werden, so dass sie
ins eigene Verhaltensreper-
toire aufgenommen und au-
tomatisiert werden. So ge-
lingt es im Ernstfall, konse-
quent mit Ich-Botschaften
Zu operieren.



Arbeitshilfe fiir den aaSoP

Was muss ich als aaSoP beachten, um "Kritikgesprache™ erfolgreich fiihren zu kénnen?

Wichtige allgemeine Informationen

1.

Im Rahmen der Fahrerlaubnisprifung handelt es sich um eine "Schwarz/WeiR-Entscheidung™ - "Bestanden oder nicht
bestanden". Besteht der Bewerber, begrenzt sich das Abschlussgespréch in der Regel auf die Gratulation und die Aus-
hé&ndigung des Fuhrerscheins. Ein "Kritikgesprach" wird nur dann geflhrt, wenn der Bewerber die Priifung nicht besteht.

. Die Besonderheit dieses Kritikgesprachs besteht darin, dass dem Prifer als Gesprachsleiter lediglich die Zeit der Priifung

zur Verfugung steht, um eine Beziehung zum Bewerber aufzubauen sowie eine Gesprachsstrategie zu entwickeln und
im Rahmen des Abschlussgesprachs umzusetzen.

. Hauptziel des Gespréchs ist, eine Verhaltensdnderung und damit eine Leistungsverbesserung des Bewerbers anzuregen.

Dabei ist von Bedeutung, sowohl die einzelnen Kritikpunkte als auch das geforderte Zielverhalten fiir den Bewerber und
den Fahrlehrer klar darzustellen und verstandlich zu machen.

. Zu den hdufigsten allgemeinen Schwierigkeiten, die in Kritikgesprachen auftreten kdnnen, zéhlen die Schwierigkeiten,

dem Kritisierten das Gefiihl zu vermitteln, dass man ihm helfen will, ihm den Sinn der Kritik verstandlich zu machen, in
der Kiirze der Zeit das nétige Vertrauen zu schaffen, die kritischen Sachverhalte konkret nachzuweisen, zu erkennen ob
der Kritisierte tatséchlich einsichtig ist und nicht zuletzt die Schwierigkeit, dass sich der Kritisierte leicht bevormundet
fiihlt und dadurch verunsichert oder aggressiv wird.

. Kritikgesprache sind komplexe Prozesse mit vielen gleichzeitig wirkenden, verdnderbaren Faktoren. Deshalb ist es

wichtig, uber ein entsprechendes Know-How zu verfligen, eine Bewusstheit (iber das eigene Gesprachsverhalten und
dessen Wirkung zu erlangen sowie zur Weiterentwicklung der eigenen Gesprachskompetenz Riickmeldungen von

anderen (z.B. Fahrlehrern) einzuholen.

Hinweise zur Durchfiihrung von Kritikgesprichen

1. In einem Kritikgesprach ist es nicht damit getan,
dem Bewerber lediglich seine Fehler mitzuteilen!

2. Eroffnen Sie das Gespréch positiv, indem Sie auf
das gemeinsame Interesse verweisen, die Priifung zu
bestehen und Fehler mdéglichst zu vermeiden!

3. Bennen Sie die Verhaltensabweichungen mdglichst
genau und konkret. Nehmen Sie sich fiir diesen Teil
des Gespréchs ausreichend Zeit!

4. Geben Sie dem Bewerber die Mdglichkeit, Stellung
zu nehmen. Begrlinden Sie in der Diskussion die
notwendigen Verhaltendnderungen und definieren
Sie das gewtinschte Verhalten!

5. Bemihen Sie sich durch den Einsatz spezieller
Gespréchstechniken, Konfrontationen zu vermeiden
und Konsens bezuglich der notwendigen Verhaltens-
&nderungen zu erzielen!

6. In Kritikgesprachen ist der Einsatz folgender
Techniken besonders wertvoll: aktiv zuhoren,
paraphrasieren, klar kommunizieren, gezielt fragen,
argumentieren und personlich formulieren. Eignen
Sie sich diese Techniken an!

7. Das Argumentieren ist eine Schllsselféahigkeit, um
Gespréche erfolgreich fiihren zu kdnnen. Entschei-
dend ist, dass die Argumentation den "Nerv" des
Gespréchspartners trifft, das heifit, fiir diesen plausi-
bel und nachvollziehbar ist und deshalb das Denken,
Fihlen, die Interessen sowie die Erfahrungen des
Gespréchspartners beriicksichtigt.

8. Denken Sie daran: Ziel des Gespréchs im Falle des
Nichtbestehens der Prifung ist es, den Bewerber
und den Fahrlehrer zu beféhigen, im Anschluss
konstruktiv an der Beseitigung der Defizite zu
arbeiten!

Hinweise zu ""Fallen" in Kritikgesprichen

1.

In einem Gesprach zahlt nicht allein der Inhalt. Das
gesamte Auftreten tragt zur Wirkung der Worte bei und
entscheidet so mit tber Erfolg oder Misserfolg eines
Gespréchs.

. Wollen Sie ein Gesprach erfolgreich gestalten, so

missen Sie neben Ihren Worten auch lhr duleres
Erscheinungsbild, Ihre Kérpersprache sowie lhre Art
und Weise des Sprechens kontrollieren!

. Die &uRere Erscheinung ist das Erste, was man wahr-

nimmt. Bei jeder Begegnung uberpriifen wir in weni-
gen Sekunden unseren ersten Eindruck. Daher ist es
vorteilhaft, wenn man seine Wirkung auf andere
Menschen einigermalien zuverl&ssig einschétzen kann!

. Der Korper ist ein Ausdrucksmittel und wird in jedem

Gespréch als solches genutzt. Zur Kérpersprache geho-
ren sowohl die Kérperhaltung und die Gestaltung des
Blickkontakts als auch Mimik und Gestik. Wie man
seinen Korper in einem Gespréch nutzt, hat gewich-
tigen Einfluss auf die Wirkung dessen, was man sagt.
Deshalb ist es wichtig, seine eigenen Ausdrucksmuster
zu kennen und hinderliche Gewohnheiten abzulegen!

. Esist nicht nur wichtig, was man sagt, sondern auch

wie man es sagt. Der Ton macht die Musik oder anders
gesagt, die Art und Weise des Sprechens bestimmt mit
Uber die Wirkung der Worte!

. Kritiserte versuchen haufig, durch "rhetorische Flucht-

wege" ungeschoren aus dem Kritikgesprach herauszu-
kommen. Die typischen Abwehrreaktionen sind:
Ablenkungsmandver, Verweis auf Dritte, Gegenangriff
und Rechtfertigung. Horen Sie aufmerksam zu; andern
Sie lhre inhaltliche Gesprachsstrategie aber nur, wenn
sich tatséchlich herausstellt, dass der Sachverhalt
anders liegt, als bisher angenommen!
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