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Vorwort

Dieses Essential gehort zu der Reihe ,, Essentials Aus- und Weiterbildungspadagoge:in®“,
in der Sie die Expertise der GAB Minchen fir das praktische Umsetzen in der Berufsbil-

dungsarbeit auf den Punkt gebracht finden.

Die Essentials dienen der gezielten Vorbereitung auf die IHK-Abschlisse ,Gepr. Aus- und
Weiterbildungspadagoge:in“ sowie ,Gepr. Berufspadagoge:in“. Dariber hinaus finden Sie

in dieser Reihe viele Anregungen fir Ihr eigenes berufspadagogisches Handeln.

Das vorliegende Essential beschaftigt sich damit, welche herausfordernden Situationen
beim Lernen der Auszubildenden auftreten kdnnen und wie eine angemessene Beglei-
tung aussehen kann. Dabei beleuchtet es die Chancen, die in moderner Ausbildung —
verstanden als Lernen in realer Arbeit — fir die Entwicklung der Kompetenzen und der
Personlichkeit junger Menschen liegen. Darlber hinaus werden zum einen Hinweise
darauf gegeben, wie Ausbilder:innen Jugendliche mit Lernschwierigkeiten unterstitzen
konnen. Zum anderen widmet sich das Essential auch typischen psychischen Storungen
und Suchterkrankungen, die oftmals im Jugendalter auftreten, sowie der Frage, welche

Rolle Ausbilder:innen bei besonders herausfordernden Fallen einnehmen kénnen.

Weitere Bande der ,Essentials Aus- und Weiterbildungspadagoge:in“ sind:
Lernprozessbegleitung
Lernen in Arbeitsprozessen kompetenzorientiert gestalten
Von der Lehr- zur Lernveranstaltung
Seminare, Workshops und Unterricht kompetenzorientiert gestalten
Lern- und motivationstheoretische Hintergriinde
Ein Fundus fur berufspadagogische Begriindungen
Lernschwierigkeit oder Lernchance?
Lernen in herausfordernden Lernsituationen begleiten
Planungsprozesse in der beruflichen Aus- und Weiterbildung

Kompetenzorientierte Berufsbildung planen und implementieren



Was finde ich in den Essentials:
Aus- und Weiterbildungspadagoge:in?

Eine explorative Studie im Auftrag des Bundesinstituts fir Berufsbildung (BIBB) von 2008
ergab, dass die erworbenen Qualifikationen im Rahmen der Ausbilder-Eignungsverordnung
(AEVQ) zwar eine wichtige Grundlage fur die Aufgaben von inner- und auBerbetrieblich
Ausbildenden sei, dass diese jedoch nicht ausreichten, um heute gute Aus- und Weiter-
bildungsprozesse in Unternehmen zu gewdhrleisten.* Aus den Erkenntnissen der Studie

entstanden die Aufstiegsfortbildungsberufe ,Gepr. Aus- und Weiterbildungspadagoge:in*

und ,,Gepr. Berufspadagoge:in“.

Die Gesellschaft fir Ausbildungsforschung und Berufsentwicklung Minchen
(GAB Miunchen) hat nicht nur diese Studie im Auftrag des BIBB durchgefiihrt, sondern
auch die Entwicklung der Fortbildungsberufe zunachst in einem Pilotprojekt initiiert und
erprobt und spater auch die bundesweite Einfihrung der beiden Fortbildungsberufe
maligeblich begleitet. Dabei sind die Erkenntnisse 40-jahriger wissenschaftlicher (Praxis-)
Forschung der GAB Minchen zur berufspadagogischen Arbeit in diesen Prozess eingeflos-

sen und heute in den Fortbildungsberufen festgeschrieben.

In der Veroffentlichungsreihe ,Essentials Aus- und Weiterbildungspadagoge:in“ haben
wir die wesentlichen Erkenntnisse der langjahrigen berufspadagogischen Expertise in
kompakter Form zusammengefasst und fir das praktische Umsetzen in der Berufsbil-

dungsarbeit auf den Punkt gebracht.

Diese Reihe dient der gezielten Vorbereitung auf die IHK-Abschlisse ,Gepr. Aus- und
Weiterbildungspadagoge:in“sowie ,Gepr. Berufspadagoge:in“. Dariber hinaus finden Siein
denunterschiedlichen Banden dieser Reihe Anregungen fiir das eigene berufspadagogische
Handeln. Und auch hier gilt: Kompetent wird man nurim Tun! Nehmen Sie die Anregungen

und Impulse und probieren Sie sie aus.



Unter www.gab-muenchen.de finden Sie einen kostenfreien Zugang zu weiteren
Produkten, die diese Reihe erganzen. So zum Beispiel ein Glossar zu berufspadagogischen

Fachbegriffen, in dem (prufungs-) relevante Begriffe kurz und knapp erklart sind.

Sehen Sie sich hier um und kommen Sie mit uns in den aktiven Austausch!

Der Aufbau der Essentials orientiert sich jeweils an einer Handlungssystematik, d.h. die
Reihenfolge der beschriebenen Aspekte und Inhalte ergibt sich weitgehend aus konkreten
Handlungsschritten, die in der berufspadagogischen Arbeit aufeinander folgen. Die
Systematik des Rahmenlehrplans fir die Fortbildungsberufe folgt einer Fachsystematik,
die das berufspadagogische Handeln in unterschiedliche fachliche Themen (z.B. ,Lern-
prozesse und Lernbegleitung” oder ,Planungsprozesse der betrieblichen Bildung”)
untergliedert. Fir eine bessere Ubersicht, welche priifungsrelevanten Themen in welchem
Band angesprochen werden, finden Sie in jedem Band am Ende eine entsprechende

Ubersicht. Die Priifungsthemen, die dieser Band beinhaltet, finden Sie hinten im Band.

L Vgl. Bauer et al., 2008; siehe dazu auch: Brater, 2011.
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Teil 1

Warum ist Kommmunikation fur Aus- und Weiterbildner:innen
ein wichtiges Thema?

Alle padagogischen Berufe sind Kommunikationsberufe, denn ihr Medium ist die
Begegnung zwischen Menschen. Bei dieser Begegnung wird Beziehung aufgenommen,
tauscht man sich aus, erfahrt man etwas Gbereinander, beeinflusst man sich gegenseitig —

kurz: Man kommuniziert.

Kommunikation ist damit zugleich das wichtigste Werkzeug, um Lernende in ihren
Lernprozessen unterstiitzen zu konnen. Denn Aus- und Weiterbildner:innen kénnen den
Lernenden nicht in den Kopf schauen. Wichtige Impulse fur ihr padagogisches Handeln
konnen sie nur im Gesprach mit den Lernenden herausfinden: Was konnen die Lernenden
schon und was mochten sie dazulernen? Wo mochten sie sich entwickeln, was ist ihnen
dabei wichtig? Was motiviert, begeistert und fasziniert sie? Was bremst sie eher? Und:

Welche Unterstitzung wiinschen sie sich von Lernbegleiter:innen?

Eine groll angelegte Metastudie des neuseeldndischen Padagogen John Hattie, der
insgesamt 50.000 (!) Studien zu Faktoren des Lehr-Lernerfolgs zugrunde liegen, fand
heraus: Einer der wichtigsten Faktoren fiir gelingende Lernprozesse ist die kontinuierliche
kommunikative Abstimmung von Lehrenden und Lernenden zu ihrem Lernstand und
Lernprozess.? Die Studie zeigt damit eindrlcklich: Wer Lernende erfolgreich begleiten

mochte, muss kompetent sein, (mit Lernenden) angemessen zu kommunizieren.

Besonders fur moderne Ausbildungsmethoden wie die Lernprozessbegleitung® sind die
Gesprache mit den Lernenden ein elementares Instrument. An allen wichtigen Punkten
der Lernprozessbegleitung findet ein Gesprach statt. Gesprache sind ,das A und O

der Lernbegleitung“.

Aber welche Art und Weise, miteinander zu reden und in kommunikativen Austausch zu ge-

hen ist besonders hilfreich dafir, Kompetenzentwicklung® von Lernenden zu unterstitzen?

Dieser Frage geht das vorliegende Essential nach. Beleuchtet werden dafir die wichtigsten
wissenschaftlichen Grundlagen von Kommunikation, die dialogische Haltung als Herzsttick
lernforderlicher Kommunikation sowie ausgewahlte Kommunikationsmodelle und Metho-

den der Gesprachsfiuhrung, die sich in der padagogischen Praxis bewahrt haben.
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Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Was zeichnet Kommunikation grundsatzlich aus?

Auf wichtige Axiome, also Grundsatze der Kommunikation, haben Paul Watzlawick und

seine Kollegen aufmerksam gemacht:®

N

Ein Beispiel: Stellen wir uns vor, eine Lernende betritt einen Seminarraum mit gesenktem
Blick, begibt sich in eine leere Ecke des Raumes abseits der anderen Auszubildenden
und versinkt dort fast hinter dem Seminartisch. Sie sagt nichts. — Und hat doch viel

gesagt. Wir sehen also: Man kann nicht nicht kommunizieren.

Man nennt das auch nonverbale Kommunikation: Auch wenn wir nicht reden, sprechen
wir mit unserem Koérper (z. B. durch Kérperhaltung, Gestik, Mimik, im weiteren Sinn

aber auch Uber Reflexe und Kleidungsstil etc.).

Das heifdt, es geht in einer Kommunikation nie nur um reine Sachthemen, sondern

immer auch um die Beziehung zum/zur Kommunikationspartner:in.

Den hochsten Effekt (90%) in Hatties Metastudie hatte die ,formative Evaluation des Unterrichts”. Damit ist die Aktivitat von
Lehrenden gemeint, immer wieder in Erfahrung zu bringen, wie gut es den Lernenden gelingt, ihre Kompetenzen mit der Hilfe
der Lehrenden weiterzuentwickeln. Einen ebenfalls sehr hohen Effekt hatte ,Feedback” (73%). Hattie schreibt dazu: ,Wenn
Lehrer danach fragen, oder zumindest offen sind fuir Feedback von den Schilern tber das, was sie wissen, was sie verstehen,
wo sie Fehler machen, wann sie etwas missverstehen, wann sie nicht interessiert sind — dann kénnen Lehren und Lernen
aufeinander abgestimmt werden und wirkungsvoll sein. Feedback an Lehrer hilft, Lernen sichtbar zu machen” (Hattie, 2013:
S.173).

Die fur dieses Essential ausgewahlten Ansatze zur Gesprachsfihrung enthalten in besonderem Male Impulse, die den Ansatz
der Lernprozessbegleitung unterstiitzen. Dieser Ansatz ist im Essential ,Lernprozessbegleitung - Lernen in Arbeitsprozessen
kompetenzorientiert gestalten ausfihrlich beschrieben. Eine kurze Ubersicht zu diesem Ansatz findet sich auch am Ende des
vorliegenden Essentials.

Schrode, 2018:S. 3

Kompetenzen werden als Selbstorganisationsdispositionen beschrieben (vgl. Erpenbeck et al., 2017: S. Xl), als Biindel aus
Wissen, Fertigkeiten, Fahigkeiten, Werten und Haltungen, , die ein sinnvolles und fruchtbares Handeln in offenen, komplexen,
manchmal auch chaotischen Situationen erlauben, die also ein selbstorganisiertes Handeln unter gedanklicher und
gegenstandlicher Unsicherheit ermoglichen” (ebd.).

Vgl. Watzlawick/Beavin/Jackson, 1968
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Man kann davon ausgehen, dass nur ca. 20 % der Kommunikation auf der Sachebene
stattfindet und ca. 80 % auf der Beziehungsebene. Auch Anweisungen, die auf den
ersten Blick reine Sachinformationen enthalten, driicken bei ndherer Betrachtung eine
bestimmte Haltung aus: ,Hinsetzen verboten” enthalt ein Hierarchiegefélle, ein Denken

1«

in ,Befehl” und ,Gehorsam’. ,Bitte nicht hinsetzen! Frisch gestrichen!” driickt eine ganz

andere Haltung aus (Formulierung als hofliche Bitte, erklarende Erlduterung).

Beispiel: Eine Ausbilderin beschwert sich, einer ihrer Auszubildenden wirde sich standig
zuriickziehen. Fragt man den Auszubildenden nach diesem Sachverhalt, so gesteht
er ein, dass er das tatsdchlich tue — und zwar, weil diese Ausbilderin sténdig an ihm
herumnorgle. Die Ausbilderin norgelt also und der Azubi zieht sich zuriick. Weil er sich

zurlickzieht, norgelt sie. Es wird deutlich, dass es sich hier um einen Teufelskreis handelt.

,Zwischenmenschliche Kommunikationsabldufe sind entweder symmetrisch oder
komplementar, je nachdem ob die Beziehung zwischen den Partnern auf Gleichgewicht
oder Unterschiedlichkeit beruht.””

Der Unterschied zwischen den Partner:innen stellt dabei die Beziehungsgrundlage dar.
Eine Ausbilderin ist beispielsweise in der Hierarchie des Betriebes gegentber ihren
Auszubildenden hohergestellt. Bringt sie diese hohere Stellung auch in ihrer Kommuni-
kation mit Auszubildenden zum Ausdruck, so kann von einer komplementaren Kommu-
nikation gesprochen werden. Es wird deutlich, dass es ein/e hoherstehende/n (einen
,superioren”) und niedrigerstehende/n (,inferioren”) Gesprachspartner:in und damit
ein Kommunikationsgefalle gibt. Zeigt die Ausbildende ihre hohere Stellung im Gesprach
nicht, so kann es auf Augenhéhe stattfinden, als ein kommunikativer Austausch unter

Kolleg:innen. Es kann dann von einer symmetrischen Beziehung gesprochen werden.®



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Was macht Kommunikation komplex
(und Verstandigung schwierig)?

Um Kommunikationsprozesse zwischen Menschen zu erlautern, bedient man sich haufig

des Sender-Empfanger-Modells®, das aus drei Elementen besteht:

SENDER NACHRICHT/INFORMATION EMPFANGER

Abb. 1: Sender-Empfanger-Modell

Wichtig ist aber zu bericksichtigen, dass Kommunikation zwischen Menschen nicht rein
technisch, z. B. vergleichbar mit einem Radiosender und -empfanger gesehen werden
kann. Hier bekommt die oben bereits angeflihrte Kommunikationsregel besondere

Bedeutung, dass eine Nachricht immer aus einer Sach- und einer Beziehungsebene besteht.

Das macht Kommunikation sehr viel komplexer. Das liegt nicht zuletzt daran, dass jede kom-

munizierte Aussage, jede Botschaft immer gleich mehrere Aussagen transportieren kann.

Deshalb hat die moderne Kommunikationswissenschaft (insbesondere der Kommunika-
tionswissenschaftler Friedemann Schulz v. Thun®®) personliche, psychologische und soziale
EinflussgroRen in das Sender-Empfanger-Modell eingearbeitet. Dieses Modell wird als das

Vier-Seiten-Modell der Kommunikation bezeichnet:

N

Watzlawick/Beavin/Jackson, 1968: S. 70

Jesper Juul (siehe Juul, 2016) hat dabei den Begriff einer Gleichwiirdigkeit der Beziehung gepréagt — das meint: dadurch, dass
beide Gesprachspartner:innen ihre verschiedenen Sichtweisen akzeptieren, respektieren, schatzen und versuchen sie zu
verstehen, kann Kommunikation auf Augenhéhe moglich sein, obwohl eine/r der Gesprachspartner:innen formell ,iber dem/
der Anderen’ steht (vgl. Schrode, 2013: S. 3).

Das Sender-Empfanger-Modell wurde urspringlich vom britischen Soziologen Stuart Hall entwickelt.

Vgl. Schulz von Thun, 1981

o

5
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SENDER INFORMATION (REINER SACHASPEKT)

EMPFANGER
(= AUCH (= AUCH
EMPFANGER) SENDER)
SELBSTOFFENBARUNG
BEZIEHUNG
APPELL

Abb. 2: Vier-Seiten-Modell der Kommunikation

Wenn Menschen miteinander kommunizieren, dann tun sie dies nicht nur auf der Sach-
ebene, sondern auch auf der Selbstoffenbarungs-Ebene, indem sie etwas Uber sich selbst
als Person aussagen, auf der Beziehungsebene, indem sie eine Aussage darlber treffen,
in welchem Verhéltnis sie sich zum Gegeniber stellen und wie sie den/die Gesprachs-
partner:in einschatzen und auf der Appell-Ebene, indem sie eine Aussage dazu treffen, was

sie vom Gegenlber erwarten.

In einem konkreten Gesprachsverlauf sind diese Ebenen eng miteinander verbunden. Um
Missverstandnisse und eine unklare Kommunikation gerade in schwierigen Situationen zu
vermeiden, ist es hilfreich, sich das Vier-Seiten-Modell zu verdeutlichen und sich vorzustel-

len, wie vielschichtig und multidimensional ein Gesprach zwischen Menschen ist.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Die vier Ebenen lassen sich folgendermallen unterscheiden:

Woriber ich dich informiere (INFORMATION/ SACHINHALT: ,Es ist...”).

Was ich ausdriicke, was ich von mir offenbare (SELBSTOFFENBARUNG: ,Ich bin...”).
Wie ich zu dir stehe, was ich von dir halte (BEZIEHUNG: ,Du bist...”).

Was ich von dir will (APPELL: ,Ich will..., Du sollst...”).

Welche komplexen Botschaften zwischen zwei Personen gesendet werden kénnen,

zeigen die folgenden Beispiele:

Ein Ausbilder blickt auf den unordentlichen Arbeitsplatz seiner Auszubildenden,

schittelt den Kopf und verldsst kommentarlos den Raum.
SACHINHALT: ,Der Arbeitsplatz ist unordentlich.”
SELBSTOFFENBARUNG: ,,Ich bin genervt von der Unordnung!”
BEZIEHUNGSINHALT: ,Du bist faul und unordentlich!”

APPELL: ,,Rdum auf!”

Eine Trainerin sagt im Seminar wahrend eines Vortrages, bei dem nicht alle
Teilnehmenden zuhdren: ,\Wenn diese Inhalte Sie langweilen, kénnen wir auch an

anderer Stelle fortfahren.”

SACHINHALT: ,Wir mussen diese Prasentation nicht durchgehen, wir kénnen auch
etwas anderes machen.”

SELBSTOFFENBARUNG: ,Ich bin unsicher, weil ich Sorge habe, dass ich Sie langweile!”
BEZIEHUNGSINHALT: ,Sie schenken mir zu wenig Aufmerksamkeit!”

14

APPELL: ,Bitte horen Sie aufmerksam zu

/13
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Umgekehrt kann auch der Empfanger einer Botschaft diese auf unterschiedliche Art und
Weise wahrnehmen. Schulz von Thun spricht in diesem Zusammenhang davon, dass wir

Botschaften mit vier Ohren empfangen:

Mit einem SACH-OHR: Wie ist der Sachverhalt zu verstehen?
Mit einem SELBSTOFFENBARUNGS-OHR: Was geht in ihr/ihm vor?
Mit einem BEZIEHUNGS-OHR: Was halt sie/er von mir?

Mit einem APPELL-OHR: Was will sie/er bei mir erreichen?

Wenn Aus- und Weiterbildende ebenso wie Auszubildende oder andere Lernende sich
darlber bewusst sind, dass ein Appell, den sie vom anderen horen, vielleicht gar nicht
als solcher gemeint ist, oder eine Aussage, die sie auf der Beziehungsebene berihrt, den
Beziehungsaspekt eigentlich gar nicht betonen wollte, dann besteht eine groRere Chance

Missverstandnisse auszuraumen. Die einfachste Art daflr heifst: Nachfragen!

Fir die oben aufgefiihrten Beispiele kdnnte dies folgendermalen gelingen:

Auszubildende: ,Sie sind vorher einfach kopfschittelnd rausgegangen — ich vermute, das
hatte mit der Unordnung an meinem Arbeitsplatz zu tun?”

Ausbilder: ,Gut, dass du es ansprichst — denn den solltest du echt aufraumen. Ich verstehe
aber, dass es heute schwierig war, Ordnung zu halten, weil es so drunter und driber ging.
Und ich weild auch, dass du eigentlich sehr ordentlich arbeitest. Mein Kopfschitteln hatte
eigentlich nicht mit dir zu tun, sondern damit, dass ich heute tberall nur Chaos gesehen

habe an diesem turbulenten Tag. Das kam vielleicht falsch riber.”

Auszubildende: ,,Puh, da bin ich ehrlich gesagt ganz froh, ich dachte namlich schon, Sie

K

argern sich Uber mich beziehungsweise meine Unordnung



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Trainerin: ,Sie haben bis jetzt alle nicht so interessiert gewirkt. Einige von lhnen haben
haufiger gegdhnt — kennen Sie die Inhalte schon, langweilen Sie sich?“

Ein Teilnehmer: ,Nein, ..ahm, ich glaube, da bin ich mit fur verantwortlich. Ich hatte

gestern Geburtstag und wir haben noch ein bisschen gefeiert.”

Trainerin: ,Okay, danke. Dann kann ich das einordnen. Vielleicht gelingt es lhnen ja

dennoch, die letzten 10 Minuten aufmerksam zu sein.”

Die Beispiele zeigen, dass es gar nicht so einfach ist, sich auf Anhieb richtig zu verstehen.

Der Soziologe Niklas Luhmann sagte dazu:

Kommunikation ist unwahrscheinlich. Sie ist unwahrscheinlich, obwohl wir sie

jeden Tag erleben, praktizieren und ohne sie nicht leben wiirden.”*

Er verweist damit darauf, dass Kommunikation — wie gerade bereits gesehen — ziemlich
voraussetzungsvoll und komplex ist. Das Zustandekommen von Kommunikation ist daher

eigentlich ein kleines Wunder — und eine hohe Kunst.

Insbesondere in der Lernprozessbegleitung wird diese hohe Kunst zum erfolgskritischen
Faktor. SchlieRlich steht das Lerngesprdch, zum Feststellen von Lernanliegen/Lern-
bedarfen ebenso wie zum Auswerten eines durchlaufenen Lernprozesses, im Zentrum der
Lernprozessbegleitung. Damit wird es umso wichtiger, dass die Kommunikation gelingt.
Die gute Nachricht: Die hohe Kunst der Kommunikation kann man tben und Kompetenzen

hierflr entwickeln.

" Luhmann/Jahraus, 2001: S. 78
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Teil 2

Warum ist eine lernforderliche, dialogische Haltung so wichtig
fiir kompetenzorientierte Lerngesprache?

Wie kann Kommunikation Lernen fordern? In Kontexten von Lernen, Aus- und Weiterbil-

dung stellt sich besonders die Frage nach der Art und Weise des Kommunizierens.

Inwiefern ist eine dialogische Haltung eine wichtige Basis fiir
gelingendes Lernen?

Lernen heifst und erfordert zundchst einmal Veranderung. Und um sich verandern zu
kdnnen, brauchen Lernende ein Klima, in dem sie sich fiir den Lernprozess 6ffnen konnen
und sich eingeladen fihlen, selbst aktiv zu werden und mit ihren Lernbegleiter:innen
zu kooperieren. Lernbegleiter:innen kénnen die Kompetenzentwicklung oder den
Wissenserwerb der Lernenden ja eben nicht von auRen herstellen, sondern nur giinstige
Bedingungen dafir schaffen, dass der/die Lernende sich selbst auf den Weg begibt.
Die Qualitat der Lehr-Lernprozesse steht und fallt damit, ob eine solche Ermoglichung
von Aneignungs- und Kompetenzentwicklungsprozessen gelingt. In der Forschung wur-
de entsprechend erkannt: Eine einladende, dialogische Haltung kann wesentlich zur
Entstehung einer tragfahigen (Lehr-Lern-)Beziehung beitragen und Veranderungs-

bereitschaft, Lernen, Personlichkeits- und Kompetenzentwicklung unterstitzen.?

Berufliche Handlungskompetenzen kann man nicht einfach »lehren«, sie mussen
aktiv gelernt werden. Aus- bzw. Weiterbildung ist eine Art ,gemeinsame Produktion’
von Kompetenzen: Es geht aus Sicht der Lehrenden immer darum, Lernende dabei zu
begleiten, ihr Wissen, ihrer Fertigkeiten, Fahigkeiten und Werte aufzubauen. Dazu ist

eine enge Kommunikation notwendig.“*3

Wenn Lernprozesse also nur im Zusammenspiel von Lernbegleitenden und Lernenden
entstehen, kommt der Kommunikation im Lernprozess — in Form von Lerngesprachen —
eine besondere Bedeutung zu. Nur wenn es gelingt, die Kommunikation so zu gestalten,
dass zwischen Lernenden und Lernbegleitenden eine vertrauensvolle Beziehung entsteht,
gelingt es auch, im Lernprozess Uber echte Lernanliegen, Lernhirden und Lernerfahrungen

zu sprechen und in der Tiefe zu reflektieren, so dass wertvolle Lernertrage entstehen.
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Kommunikation in einer dialogischen Haltung geschieht stets in einer

partnerschaftlich-wertschatzenden,
den Anderen wirklich achtenden und

einbeziehenden Haltung.

Durch eine dialogische Haltung steigt die Wahrscheinlichkeit dafir, dass Lernprozesse zu

einem Kompetenzerwerb der Lernenden fihren.

Warum?

Zum einen, weil Storungen und Missverstandnisse dadurch schneller ausgeraumt

werden kénnen (man spricht Gber viele Dinge bevor sie »anbrennen«!)

Zum anderen, da sowohl soziale Einbindung wie auch Wertschatzung, Selbstbestim-
mung und die eigene Handlungsmoglichkeiten von Auszubildenden in einer guten
sozialen Beziehung besonders stark erlebt werden kénnen. Und genau diese Faktoren
sind, wie die Forschung immer wieder zeigt, wichtig fir individuelle Lern- und

Entwicklungsprozesse.**

Zum dritten: Wenn Lernende sich sicher fuhlen in ihrem sozialen (Arbeits-)Umfeld,
wenn sie keine Angst haben mussen vor Gberzogener Kritik, verbaler Gewalt, Wutaus-

brichen usw., steigt auch ihre Bereitschaft, sich selbst zu verédndern.*

2Vgl. Gaus/Drieschner, 2012
3 Schrode, 2017:S. 79

“vgl. Schrode, 2017

5 vgl. Schrode, 2017
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Warum ist es lernférderlich, sich als Lernbegleiter:in in
Lerngesprachen zuriickzuhalten?

Neben Wertschatzung, Achtung und dem Einbezug des/der Lernenden gibt es noch weitere
Anhaltspunkte dafur, wie Gesprache lernforderlich gestaltet werden kdnnen. Diese

haben mit dem gewandelten Verstdandnis von Lernen zu tun:

Waéhrend das bis Ende der 1980er Jahre vorherrschende Lernverstdndnis stark auf die
Vermittlung von Qualifikationen, auf Unterweisung und Unterrichten setzte und von
Beurteilung und Defizitorientierung gekennzeichnet war, setzt heutiges Kompetenzlernen
auf Ressourcenaktivierung.’® Das heifst: In einem modernen Lernverstandnis wird davon
ausgegangen, dass Lernende Uber die Ressourcen, die sie etwa fir den Umgang mit
herausfordernden Arbeitssituationen brauchen, entweder schon verfligen und diese im
Rahmen des Lernprozesses aktiviert werden missen. Oder aber dass Lernprozesse so
aufgebaut sein sollten, dass diese Ressourcen beim Lernenden entstehen. Ein Beispiel
fir eine solche Ressource ist etwa die Problemlosungsfahigkeit: Wenn Lernprozesse so
aufgebaut sind, dass der/die Lernende selbstdndig Herangehensweisen und Losungsideen
erarbeitet, um mit einer herausfordernden Arbeitssituation umzugehen, wird es ihr/ihm in
anderen Situationen leichter fallen, auch hier Lésungen zu entwickeln. Gibt man Lernenden
hingegen einfach Losungen fur Probleme an die Hand, bleiben sie in vergleichbaren Situa-

tionen wiederum auf Dritte und Losungen angewiesen.

Fir diese Herangehensweise sprechen auch Erkenntnisse aus der Lernforschung: Lernen
wird heute als ein aktiver, selbstgesteuerter, konstruktiver, situativer und sozialer Prozess’

beschrieben. Man kann im Umkehrschluss auch sagen: , Niemand kann gelernt werden!“1®

Und: dass Kompetenzerwerb stattdessen von Lernenden erfordert, ihre eigenen Wege
daflr zu finden, sich in Handlungs- und Interaktionssituationen aktiv Wissen und Kénnen zu
erarbeiten. Der Blickwinkel verschiebt sich also von zu vermittelndem Stoff — Objekten:
Lehrplanen, Lernzielen, Unterricht und Unterweisung —zu lernenden Menschen — Subjekten:

ihren Kompetenzen, Lerngelegenheiten bzw. -arrangements und subjektiver Aneignung.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Bei der Begleitung von Lernen als subjektivem Aneignungsprozess ist es daher sinnvoll, die
Eigenaktivitdt von Lernenden gezielt zu férdern und sie dazu einzuladen und anzuregen,
ihr Vorgehen tatsachlich moglichst stark selbst zu organisieren (denn genau das missen

sie schlieRlich auch spéater kdnnen, wenn sie in ihrer Arbeit kompetent handeln wollen).

Das wiederum funktioniert nur, wenn man es schafft, sich selbst zuriickzuhalten und
den Lernenden nicht Vorgehensweisen vorzugeben oder Losungen vorzusagen.'® Das gilt
insgesamt fur die Haltung eines/einer Lernbegleiter:in —und muss sich entsprechend auch

in Gesprachen von Lernbegleiter:innen auRern.

Im (Lern-)Gespréach bedeutet diese gebotene Zurtickhaltung konkret:

Denn das kann die Reflexion und Lernertragssicherung ebenso wie die kommunikativen

Kompetenzen der Lernenden fordern:

(Kompetenz-)Lernen erfordert zum einen immer die Reflexion des (neu) Erfahrenen.
Gleichzeitig ist Selbstreflexion fir viele Menschen oft erstmal ungewohnt — waren
sie in ihrem Leben doch oft mit Lehrprozessen konfontiert, in denen diese gar keine
oder nur eine pro-forma-Rolle gespielt hat. Die Erfahrung zeigt, dass die Fahigkeit zur
Reflexion ensteht, wenn man sie im Rahmen des Lerngespraches immer wieder durch
echtes Interesse, aktives Zuhoéren und maRvolles Nachfragen einladt. Lernbegleiter:in-
nen schaffen damit einen Raum fir die Auswertung und Reflexion von Lernerfahrung

als wichtigem Bestandteil von Kompetenzlernen.?°

'¢ Siehe: Bauer/ Schrode, 2018

7 Reinmann-Rothmeier/ Mandl, 2001

8 GAB Munchen, 2016: These 3

¥ Siehe dazu: Essential ,Lernprozessbegleitung”

2 Siehe dazu genauer: Essential , Lernprozessbegleitung”
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Zum anderen sind in einem modernen Arbeitsleben berufs- und arbeitsfeldtibergreifend
Kommunikationsfahigkeit bzw. kommunikative Kompetenzen gefragt. Und wie jede
Kompetenz entwickelt man auch Gesprachskompetenzen im Tun, in diesem Fall also
im Gesprach. Und mehr zuzuhdren heifSst im Umkehrschluss auch, die Lernenden mehr
sprechen zu lassen, ihnen mehr Raum im Gespach einzurdumen und ihnen damit auch

mehr Chancen zu geben, diese Kompetenz zu entwickeln.

Wenn Lernende Losungen selbst erarbeiten und sie nicht vorgegeben bekommen, kénnen
sie an Herausforderungen sehr viel mehr lernen und ihre eigene Handlungsfahigkeit und

Kreativitat erweitern.

Wie weiter oben beschrieben: Gibt man Lernenden Lésungen vor, nimmt man ihnen
letzlich eine wichtige Lernchance weg — namlich die, selbst ein passenden Vorgehen
oder eine Losung zu finden. Doch genau die eigene Losungsfindung — sich und seine
Arbeit selbst organisieren zu kdnnen — ist wesentlicher Bestandteil beruflicher Hand-
lungskompetenz und stellt wichtige Ressourcen fur die Bewaltigung der Arbeitswelt dar.
Um zu vermeiden, mit gut gemeinten Erklarungen Lernchancen zu nehmen, kann man
als Lernbegleiter:in im Gesprach beispielsweise ganz pragmatisch auf entsprechende
Bitten von Lernenden reagieren: Auf Fragen wie ,Wie geht das?“ oder Aufforderungen
wie ,Zeigen Sie mir, wie man das macht!“ kann man mit gezielten Gegenfragen Mitden-
ken und Ausprobieren der Lernenden férdern. So kann die Gegenfrage ,Was meinen
Sie denn, wie es geht?” z.B. zu einem kollegialen Fachgesprach einladen, in dem man
gemeinsam einen guten (Lern-)Weg findet. Oder ,Wie konnten Sie es denn selbst he-
rausfinden?” kann Lernende dazu ermuntern, sich zu Gberlegen, wie sie es selbst aktiv

erkunden und so zu eigenen Losungswegen und Losungen kommen kénnen.*
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Indem man Lernenden in Gesprdchen also den Ball immer wieder zuriickspielt und sie
dazu anregt, die Moglichkeiten selbst zu entdecken, zu erkunden, zu erschlieRen stoRt
man Lernprozesse beiihnen an—sie kommen schlieRlich nur weiter, wenn sie tatsachlich
aktiv nach Losungsmoglichkeiten suchen. Naturlich schlieft das ein, ihnen dann Gber
Hirden zu helfen, wenn sie tatsachlich nicht weiterkommen. Aber auch hier hilft
oft zunachst die Devise Fragen statt Sagen! Denn die richtige Frage kann oft dazu
beitragen, dass Lernende nochmals in ganz andere Richtungen denken oder ganz neue,
bisher nicht gefundene Vorgehensweisen ausprobieren — und schliel$lich doch weiter-
kommen (und dabei viel lernen)!?? Kurzum ist es viel seltener notig, Lernenden zu
sagen, wie etwas geht als man vielleicht denken mag — mit Hilfe geschickter Fragen

kann man stattdessen Impulse dafiir setzen, dass sie selbst zu guten Losungen kommen.

Zurtickhaltung bedeutet dabei aber nicht, als Lernbegleiter:in im Gesprach grundsatzlich
passiv zu sein. Im Gegenteil ist es gefordert, mit allen Sinnen prasent zu sein und aktiv
zuzuhoren (weiter unten finden sich Anregungen dazu, wie das gehen kann). Nur dann
wird es einem moglich, ein Gefihl dafir zu entwickeln, welche Fragen man an welchen
Stellen sinnvoller Weise einstreuen kann, weil sie hilfreich sind und Lernende weiterbringen
kénnen. Aber aus besagten (berufs-)pddagogischen Griinden ist eben in einigen Aspekten

bewusste und gezielte Zuriickhaltung — eine , aktive Passivitat“? — extrem wichtig.

Sichin Lerngesprachen mit Erklarungen, Losungsvorschlagen und insgesamt mit seinen Ge-
sprachsanteilen zurlickzuhalten ist fur viele Aus- und Weiterbildner:innen eine schwierige

Aufgabe. Gelingt es einem, gehen damit aber auch einige Vorteile einher: Sich zurtickzu-

2 Vgl. Schrode, 2018: S. 19

2 Siehe unten, Kap. 3.1: ,Wie kann ich die ,richtigen” Fragen stellen?” und dort insbesondere auch den Abschnitt zu den
,systemischen Fragen®, die besonders gut daflir geeignet sind, andere, neue Perspektiven anzustolRen.

2 Es geht um ,eine aktive Passivitdt, die durchaus anstrengend und heraufordernd ist. Denn sie erfordert gleichzeitig hohe
Aufmerksamkeit fur auftretende Dynamiken und Entwicklungen und eine ausgepragte Zuriickhaltung im Sinne des aktiven
Aushaltens von scheinbaren Fehlentwicklungen und Unsicherheiten im Prozess: Die/der Lernprozessbegleiter:in beobachtet
die/den Lernenden; greift ggf. durch Fragen ein, um die/den Lernenden auf eine weiterfiihrende Lésungsspur zu setzen,
ohne aber die Losung vorzugeben. Sie/er hilft Gber Lernbarrieren hinweg und durch Motivationstéler hindurch, ohne die/den
Lernenden aus der Verantwortung zu nehmen. Das standige Ausbalancieren von Zuriickhaltung und kleinen hilfreichen
Interventionen erfordert viel Gespir und Geschick und eine hohe Selbstreflexion der/des Lernprozessbegleiter:in“
(Buschmeyer, 2015: S. 16). Siehe dazu: Essential ,Lernprozessbegleitung”.
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halten kann es erlauben, sich viel besser darauf konzentrieren zu kénnen, aktiv zuzuhoéren
(s. unten: ,aktives Zuhoren” nach Carl Rogers) oder ,Werkzeuge des Zuhérens” (Gordon,
s. unten) zu nutzen. Dadurch kann man ein viel genaueres Bild Uber den Lernstand, die

Fortschritte und Schwierigkeiten des/der Lernenden erhalten.

Nicht wie ein/e Lehrer:in in einem Erklarmodus agieren zu mussen, kann Freirdume
dafir schaffen, wirklich ,,ganz Ohr” und voll da zu sein — aber eben nicht im Sinne vieler
eigener AuRerungen, sondern stattdessen mit geschickten und angemessenen Fragen

zur Eigenaktivitat einzuladen und zu ermuntern (s.u.).

Als Lernbegleiter:in bewegt man sich insgesamt — natlrlich auch in Gesprachen — mehr
in der Rolle eines/einer Ermdglichenden und Prozessbegleitenden statt als Lehrmeister:in
und Fachexpert:in zu agieren.? In dieser Rolle kann man Lernenden viel mehr Entfaltungs-

raume und -moglichkeiten geben.?

Was bedeutet es konkret, eine lernforderliche, dialogische
Haltung einzunehmen?

Als Lernbegleitende:r eine lernforderliche, dialogische Haltung einzunehmen, bedeutet
zunachst das Zusammenspiel zwischen Lernenden und Lernbegleitenden wahrend des
Lernprozesses ernst zu nehmen und zu erkennen, dass dieser Prozess durch den Dialog
beider Akteur:innen getragen wird. Damit dies gelingt, kommt es im gemeinsamen Prozess
zunachst darauf an, in moglichst regelmaRigen Abstanden mit dem oder der Lernenden in

den Austausch zu kommen und so Kommunikationsmoglichkeiten zu schaffen.

Um eine lernférderliche Atmosphare im Gesprach zu unterstiitzen, hilft es, die Lernenden
nicht Gber einen Kamm zu scheren, sondern jede/n einzelne/n als Individuum wahrzuneh-
men, ihn oder sie mit ihren jeweiligen Starken und Schwachen ernst zu nehmen und sie zu
respektieren. Sprechen wir von Augenhohe in einem (Lern-)Gesprach, so wird diese auch

darin sichtbar, dass Lernbegleiter:innen ein aufrichtiges Interesse an den Einschatzungen,
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aber auch an den Winschen der Lernenden haben und ihre eigenen Wahrnehmungen

neben diese stellen, statt sie per se als gewichtiger zu begreifen.

Insbesondere in der Ausbildung kommt es darauf an, die Lernenden dabei zu unterstitzen,
sich selbst Gedanken Uber ihre Lernwinsche zu machen, Regeln und Bedingungen trans-
parent zu machen und systematisch die Selbstreflexion der Lernenden zu starken. Dies
gelingt umso besser, je mehr die Lernbegleitenden ihre Rolle in der Begleitung einnehmen
konnen und weniger selbst reden und je mehr es ihnen gelingt, die Lernenden zu bestar-

ken, ihre Wahrnehmungen, Wiinsche und Sorgen mit ihnen zu teilen.

Wie ldsst sich eine dialogische Haltung aber nun am besten feststellen? Was sind konkrete

Merkmale einer dialogischen Haltung?

Eine Ausbilderin, Frau Schmidt, bekommt fiir zwei Monate den Auszubildenden Paul zur Be-
treuung in ihre Abteilung. An dem Arbeitsplatz von Frau Schmidt missen Angebote eingeholt

und Bestellungen geschrieben werden. Diese sind unterschiedlich komplex zu bearbeiten.

Nach einer ersten Eingewohnung setzen Frau Schmidt und Paul sich zusammen, und die
Ausbilderin fragt Paul, was er denn in diesem Ausbildungsabschnitt gerne lernen mochte,
wie er gut Neues lernt und was ihm fir die Zusammenarbeit wichtig ist. Weil Paul sich hier-
zu bisher noch keine Gedanken gemacht hat, vereinbaren beide einen neuen Gesprachster-
min, bis zu dem Paul Uber die gestellten Fragen nachdenkt und sich hierzu Notizen macht.

Bei dem erneuten Gesprach sprechen beide aus, welche Ziele sie sich fir den kommenden

2 Naturlich sind Aus- und Weiterbildner:innen nach wie vor Expert:innen fir ihr Fach — sie verstehen Expertise aber nicht mehr
als Aufforderung, ihrem Gegenliber sagen zu missen, wie etwas ,richtig” geht oder was aus ihrer fachlichen Sicht die besten
Losungen sind. Denn wiirden sie darauf setzen: Wie sollten aus den Lernenden Expert:innen werden, die eigenstandig agieren,
selbst denken und auch auf neue, kreative —vielleichtinnovative bzw. bessere—Losungen kommen, und zwar auch in unsicheren,
unplanbaren Anforderungssituationen? (Siehe dazu auch Essential: ,Lernprozessbegleitung”).

% Ausfthrlicher siehe insbes. Essential ,Lernprozessbegleitung”, siehe auch Anhang zum Thema ,Lernprozessbegleitung” im
vorliegenden Essential: S. 102-103

% Maurus et al., 2016: S. 210
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Ausbildungsabschnitt Gberlegt haben. Danach verstandigen sie sich auf gemeinsame Ziele.
Zum Beispiel: Eine ganze Bestellung eigenstdandig bis zum Abschluss bearbeiten kdnnen.
Sie halten gemeinsam fest, in welcher Zeit Paul das Ziel erreicht haben méchte und treffen
weitere Vereinbarungen lber das Lernen von Paul und die Zusammenarbeit. Zum Beispiel
mochte Paul nicht nur Zuarbeit leisten, sondern schnellstmoglich selbststandig arbeiten.
Frau Schmidt nimmt sich vor, Fehler sachlich anzusprechen. Es ist ihr auch wichtig, dass Paul
versucht sich selbst Fragen zu beantworten und eigenstdndig fehlende Informationen zu re-
cherchieren. Beide legen fest, dass es wichtig ist, immer ehrlich zu sagen, was gerade nicht

passt. Am Ende des Gespréachs schreiben sie gemeinsam auf, was sie vereinbart haben.

Jeden Morgen stellt Frau Schmidt zusammen mit Paul einen Uberblick her, was heute zu
tun ist und welche Aufgaben sich aus Ausbildungsgesichtspunkten fur Paul eignen. Paul soll
dabei selber nachdenken und Vorschlage machen. Anfangs ist fir Paul diese Situation neu
und er hat keine eigene Ideen. Je ofter die ,Morgengesprache” stattfinden, desto mehr
eigene Ideen hat er. Er fihlt sich mehr und mehr als Arbeitspartner ernst genommen.

Flr seine Arbeit an der Bestellung vereinbaren Frau Schmidt und Paul immer wieder Zwi-
schengesprdche. In diesen bittet Frau Schmidt Paul, seine Ergebnisse und Erkenntnisse aus
den Vorab-Recherchen und Aufgaben vorzustellen, zu erklaren, wie er vorgegangen ist, was
er bis jetzt gelernt hat und wo er noch unsicher ist. Frau Schmidt fragt zu allen Punkten sehr
genau nach und hinterfragt immer wieder Pauls Beweggriinde fiir ein bestimmtes Vorgehen.
Dann wdrdigt sie die Erkenntnisse und Ergebnisse von Paul. Sie spricht sachlich fachliche Un-

stimmigkeiten an und lberlegt gemeinsam mit Paul, wie man dabei Abhilfe schaffen kann.

Nach mehreren Schleifen mit Zwischengesprachen hat Paul die vollstandige, eigenstandige
Bearbeitung einer Bestellung abgeschlossen. Frau Schmidt und Paul verabreden sich zu
einem Auswertungsgesprach. Paul stellt das aus seiner Sicht fertige Ergebnis vor. Er schil-
dert, wie er bei der Bearbeitung vorgegangen ist und erlutert seine begleitenden Uber-
legungen. Frau Schmidt fragt, wie zufrieden er mit dem Ergebnis ist. Das ist nicht leicht fir
Paul, ermoglicht ihm aber, zu einer realistischen Selbsteinschatzung zu kommen. Erst da-
nach nimmt Frau Schmidt aus ihrer Sicht zu dem Ergebnis Stellung. Frau Schmidt und Paul
betrachten im Anschluss nicht nur die noch offenen fachlichen Fragen zu dem Auftrag, son-
dern Paul reflektiert auch seine sozialen wie personlichen Lernertrage, unterstitzt durch
Fragen von Frau Schmidt. AbschlieBend fragt Frau Schmidt Paul, wie er die Zusammen-

arbeit mit ihr erlebt hat und was er sich fir die weitere Zusammenarbeit (anders) wiinscht.
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Aus diesem Beispiel werden Merkmale einer dialogischen Haltung deutlich:?’

Im Beispiel ldsst Frau Schmidt Paul alle Ziele und Winsche auRern, die er fir den
Ausbildungsabschnitt hat. Sie nimmt Pauls Bedurfnisse, Gefuhle und Empfindungen
ernst und respektiert, dass Paul in den ersten ,Morgengesprachen” keine eigenen Ideen
einbringen kann, weil ihn die Situation (noch) etwas verunsichert. Weder schimpft noch

bedrangt sie Paul, noch macht sie sich Gber seine Unsicherheit lustig.

Indem Frau Schmidt mit Paul immer wieder Gber anstehende Aufgaben spricht und ihn
auffordert, eigene Vorschlage einzubringen, was er wann bearbeiten mochte, ermoglicht
sie Paul Selbstbestimmung. Sie achtet seine Individualitat, indem sie seine Entschei-
dung, was er wann macht, respektiert und in Zwischengesprachen immer wieder

nachfragt, welche Veranderungen im Lehr-Lernprozess Paul sich wiinscht.

Frau Schmidt legt die Ziele des Ausbildungsabschnitts nicht im Vorfeld fest. Vielmehr
bespricht sie diese mit Paul, und sie bestimmen gemeinsam, welche Ziele Paul wahrend

des nachsten Abschnitts verfolgt.

Paul und Frau Schmidt verabreden gemeinsame Regeln fur die Zusammenarbeit. Sie
sprechen dariber, was ihnen beiden fir die Zusammenarbeit wichtig ist. Sie teilen auch

miteinander, wer sich was fur den weiteren Verlauf vornimmt.

27 Maurus et al., 2016: S. 210
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Frau Schmidt und Paul agieren auf Augenhohe. Sie begegnen sich partnerschaftlich.
Dabei reflektiert besonders Frau Schmidt immer wieder sehr bewusst, wie gut es
ihr gelingt, Paul auf Augenhohe zu begegnen (und ihn nicht als ,Untergebenen” zu
behandeln). Paul fihlt sich durch die Morgenbesprechungen, in denen Frau Schmidt
sehr offen darlber spricht, welche Aufgaben (auch fir sie) anstehen, mehr und mehr

als Arbeitskollege wahrgenommen.

Frau Schmidt ist daran interessiert, wie Paul die Bearbeitung der Bestellung angehen
will, wie er sie dann tatsachlich geplant hat und wie es ihm dabei erging. Sie hat also
nicht eine aus ihrer Sicht richtige Losung im Kopf und erwartet diese oder fordert sie
ein, sondern erkennt an, dass es auch ganz anders moglich ist, als sie es selbst machen
wurde. In den Gesprdchen dufert sich das dadurch, dass sie zuhort, wie Paul es machen
will bzw. gemacht hat anstatt ihm zu sagen, wie es geht oder wie er es am besten hatte

machen sollen.

Frau Schmidt setzt im Grundaufbau ihrer Gesprache darauf, dass Paul selbst gute
Vorgehenswege und Losungen findet (und kommuniziert das ihm gegenlber auch als
Erwartung, s.o.). Sie vertraut darauf, dass er gute Ansatze ausmacht und dass er auf sie

zukommt, wenn er nicht weiterkommt.

Eine lernforderliche, dialogische Haltung drickt sich in den beschriebenen Aspekten aus.
Dahinter steht auch eine Haltung, die das Gegenuber als ,gleichwiirdig” betrachtet.?®
Gleichwiirdig bedeutet, einen anderen Menschen wahrzunehmen, seine Gedanken, Bedurf-
nisse und Wiinsche miteinzubeziehen, statt sie zu ibergehen. Die Wiinsche und Bedirfnisse

des anderen werden ebenso ernst genommen wie die eigenen.?® Dabei gilt aber auch:

Man muss nicht unbedingt alles mitmachen, aber man muss den anderen Menschen

wahrnehmen und ernstnehmen.”*
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Wie kann ich liberpriifen, ob ich Lernenden in einer

lernforderlichen, dialogischen Haltung gegeniibertrete?
Eine dialogische Haltung ,fallt nicht vom Himmel” Vielmehr kann deren Umsetzung in
der Gesprachsfuhrung als Kompetenz betrachten werden, die im Sinne eines Kompetenz-
lernens entwickelt werden kann. Kompetent wird man nur im Tun. Das gilt auch fur die
dialogische Haltung und deren Umsetzung. Diese kann entstehen, wenn sich Lernbe-
gleitende der Merkmale einer dialogischen Haltung bewusst werden und das eine oder
andere gezielt in ihren Lerngesprachen umsetzen. Wichtig dabei bleibt, sich immer wieder

selbst zu reflektieren bzw. ggf. auch nach Rickmeldung zu fragen.
Aber woran kann die Selbstreflexion orientiert sein?

In der Berufspddagogik wurde Uberlegt, wie eine lernforderliche Haltung zur Qualitdt von
Lernen und seiner Begleitung beitragen kann. Im Ansatz ,Graswurzel Qualitatsentwicklung
und -sicherung” (Graswurzel QES) ist in Anlehnung an Carl Rogers®! und andere Ansatze
der Gesprachsfuhrung eine , dialogische Haltung” als wichtiger Baustein zur Gestaltung

von Lernbeziehungen beschrieben worden.*

die von Carl Rogers beschriebenen Grundhaltungen als wesentliche Gestaltungs-
faktoren einer Beziehung, die es Menschen ermoglicht, sich zu verdndern.
die weiter oben beschriebenen Aspekte der Lernférderlichkeit — Zuhéren und

Fragen statt Vorsagen und selbst Loésungen finden lassen.

Die Grundhaltungen, die Carl Rogers generell fir entwicklungsforderliche Gesprachs-

gestaltung beschreibt, kann man auch als wichtige Anhaltspunkte fir die Gestaltung

Vgl Juul, 2016

2 Maurus et al., 2016: S. 211

30Vgl. Juul, 2016

31 Zum Carl Rogers’ personenzentriertem Ansatz siehe ausfihrlich: Kapitel 4
3 Maurus/Schrode/Brater, 2016: S. 102
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einer Beziehung?®® begreifen, die den Selbst-Veranderungsprozess des Lernens (besser)

ermoglichen und fordern soll:

Unter Empathie versteht man das einfiihlende Verstehen, das nichtwertende Eingehen,
also das echte Verstdandnis flr eine Person. Es ist sowohl die Fahigkeit wie auch die
Bereitschaft gemeint, sich in andere Menschen einzufihlen, ihr Verhalten und Handeln

zu verstehen und sich in ihre Geflhlswelt hineinzuversetzen.

Ziel ist dabei, dem Gegenuber vorurteilsfrei zuhéren und seine Sicht wirklich verstehen
zu wollen. Konkret bedeutet dies, dem Anderen aufmerksam zuzuhdéren, auf ihn einzuge-
hen und seine eigenen Gedanken und Geflihle zu reflektieren. Dazu ist auch notwendig,

die eigenen Meinungen, Wertungen und Emotionen zunachst einmal zurlckzustellen.

Empathie bedeutet, das Erleben eines/einer Anderen moglichst so vollstandig und
genau nachzuvollziehen, als ob es das eigene ware, ohne jedoch diesen ‘Als-ob-Status’
zu verlassen. Rogers beschreibt dieses einfiihlsame Verstehen als einen Vorgang im
Gespréach, bei dem man genau die Geflihle und personlichen Bedeutungen spurt, die

das Gegeniber erlebt, und ihm dieses Verstehen mitteilt (,spiegelt’).

Akzeptanz ist die Bereitschaft, jemanden so anzunehmen wie er/sie ist. Das bedeutet
seine Fehler und Schwachen zu akzeptieren und zu lernen, damit umzugehen. Es ist eine
an keine Bedingungen geknlpfte Wertschatzung und Anteilnahme dem Anderen gegen-

Uber. Sie wirkt vor allem dann hilfreich, wenn der/die Andere sie auch selbst wahrnimmt.

Gesprachspartner:innen fihlen sich durch akzeptierendes Zuhéren angenommen und
verstanden, missen keine Energie in Verteidigungsreden stecken. Sie werden offener,
zuganglicher und sind dann auch eher bereit, eigene Sichtweisen in Frage zu stellen,
die Sicht der Anderen anzuhoéren und Kompromisse bzw. Verhaltensanderungen in
Erwagung zu ziehen. Unbedingte Wertschatzung erfordert, die Aussagen eines/einer

Anderen nicht sofort negativ zu bewerten. Es ist statt dessen wichtig, dem GegenUber
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zu zeigen, dass man ihn/sie als Person schéatzt, unabhangig davon, wie er/sie sich
benimmt beziehungsweise in der Vergangenheit verhalten hat. Man zeigt damit, dass
der andere Mensch wichtig ist und man ihn so akzeptiert, wie er ist. Es ist eine Form von
Warmbherzigkeit, die den/die Andere/n als einen Menschen sieht, der sich entwickeln
kann. Das bedeutet auch, dass der/die Andere die Gefuhle, die er/sie in diesem
Augenblick hat, zeigen darf. Es bedeutet jedoch nicht, dass der/die Gesprachspartner:in
diesen Geflihlen unbedingt zustimmen muss, wohl aber, dass er/sie sein/ihr Gegentiber

ohne Wertung und Vorurteil annimmt.

Kongruenz bedeutet, dass das eigene Verhalten, die eigenen AuRerungen, das Handeln
und die Korpersprache mit dem eigenen Denken tbereinstimmen. Ein Mensch ist dann
nicht echt, wenn er etwas mit freundlichen Worten und zugleich saurer Miene sagt,
wenn sich also seine Geflihle und seine AuRerungen widersprechen. Er ist dann echt,
wenn er das, was er sagt, auch meint. Kongruenz bedeutet auch, dass man auf Augen-
hohe miteinander kommuniziert und sich nicht z. B. als Ausbilder:in fir wichtiger oder
bedeutender halt als seine Lernenden. Inkongruenz wirde dem/der Anderen sofort

auffallen und er/sie wirde sich nicht verstanden fihlen und sich verschlieRen.

Diese drei Grundhaltungen bieten ein Gerlst zur konkreten Ausgestaltung einer

dialogischen Haltung in Lerngesprachen.

Lernen als Kompetenzerwerb erfordert eine hohe Eigenaktivitat von Lernenden. Dabei hilft,
wie oben beschrieben, mehr zuzuhoren, statt selbst zu reden sowie Lernende selbst auf

angemessene Vorgehensweisen und Losungen kommen zu lassen.

3 In der Literatur ist oft die Rede von Lehr-Lernbeziehung. Wir meiden insgesamt den Begriff des Lehrens, weil er aus einem
Instruktionsverstandnis stammt, das der Grundannahme folgt, man kénne Wissen quasi von der/dem Lehrenden zu den
Lernenden ,Ubertragen”. Neuere Ansdtze, wie die konstruktivistische Lerntheorie und auch neurowissenschaftliche
Forschungsergebnisse legen aber nahe, dass genau das unmoglich ist. Man kann Lernen nicht von auRen bewirken, sondern
nur ermoglichen, also Bedingungen dafiir schaffen, dass Lernen gelingen kann. (Siehe dazu: Essential , Lernprozessbegleitung”).
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Inwiefern einem das gelingt, kann man ebenso Uberprifen, wie den Aspekt, ob man es
schafft, grundsatzlich eine dialogische Haltung einzunehmen — und wo man dafir ggf.
noch an sich arbeiten kann. Fir Aus- und Weiterbildner:innen gibt es auf Basis dieser
beiden Elemente ganz konkrete Fragen, die sie sich stellen kdnnen, um an ihrer eigenen

lernforderlichen, dialogischen Haltung zu arbeiten:

PRAXISFRAGEN LERNFORDERLICHE, DIALOGISCHE HALTUNG UBEN -
FRAGEN ZUR SELBSTUBERPRUFUNG:*

1 WIE KANN ICH UBERPRUFEN, OB ICH EINE DIALOGISCHE
GRUNDHALTUNG EINNEHME?

Bin ich darum bemiiht, die Anliegen, Gedanken, Motive, Geflihle
und die Art, wie Lernende ihre Umwelt wahrnehmen, zu verstehen?

Woran erkenne ich das?

Schaffe ich es, aktiv zuzuhoren, also die Lernenden wirklich erzahlen und
ausreden zu lassen, ohne dazwischenzufahren? Gelingt es mir, ihnen
wirklich die groReren Gesprachsanteile zu Gberlassen? Frage ich
interessiert nach, gebe ich das Gehorte in eigenen Worten wieder, um

abzuklaren, es richtig verstanden zu haben?

Kann ich erkennen, welche meiner AuRerungen und Verhaltensweisen
welche Bedeutung fir die Lernenden haben? Frage ich nach

(z.B.: ,Wie kam das bei dir an, wie ich dir das gesagt habe?“, ,Wie ging es
dir mit meinen doch sehr deutlichen Worten heute friih eigentlich?”,
L,Wie fuhlst du dich nach dieser Rickmeldung?“)? [Solche Rickmeldungen
sind keine ,,Geflihlsduselei”, sondern wichtig, um die Lernenden wirklich

verstehen zu konnen!]

1« _

,lch will dich verstehen. Das ist mir wichtig, du bist mir nicht egal
Strahle ich diese Einstellung eines wohlwollenden Interesses eigentlich

aus? Woran kann ich das erkennen?
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Spreche ich so mit den Lernenden, dass sie sich als eine Person

grundsatzlich gleichen Wertes sehen kénnen?

Sage ich Dinge so, dass die Lernenden mir dasselbe genauso —im gleichen
Tonfall, auf dieselbe Art — sagen kénnten, ohne dass es respektlos ware?

Erlebe ich mich selbst ricksichtsvoll, erlebe ich eine positive,
annehmende Einstellung gegentber der Erlebniswelt der Lernenden?

Kannich ihren Blick auf die Welt akzeptieren?

Traue ich den Lernenden wirklich etwas zu? Woran erkenne ich,
dass ich ihre Selbstbestimmung und personliche Entwicklung fordere?

Ertappe ich mich gelegentlich dabei, Lernende dominieren oder ihnen

zeigen zu wollen, wer am langeren Hebel sitzt? Kann ich das erkennen?

Spiegeln meine Aussagen gegenlber den Lernenden auch das wider,

was ich empfinde? Bin ich manchmal zynisch? Wann und warum?

Spiele ich manchmal gegenlber Lernenden eine Rolle, verstecke ich mich
hinter irgendwelchen Fassaden (z.B. einer klassischen Lehrenden-Rolle)?

Bringe ich manches nur ein, um mich wichtig zu machen?
Was hilft mir, ich selbst zu sein?

Erlebe ich mich offen fiir Verbesserungsvorschlage und Kritik durch
Lernende? Bin ich hier aufrichtig mit mir selbst, fordere Feedback
also offen ein — auch dann, wenn ich denke, dass etwas von meiner Seite

aus nicht so gut lief?

3 Leicht abgewandelt nach Schrode, 2017: S. 22-23
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2 WIE KANN ICH UBERPRUFEN, DASS ICH DARUBER HINAUSGEHENDE

LERNFORDERLICHE PRINZIPIEN BEACHTE?

Hatte der/die Lernende deutlich mehr Redeanteile als ich?

Ist es mir gelungen, mich mit eigenen Redebeitragen zuriick zu halten?

Konnte der/die Lernende im Gesprach eigene Ideen entwickeln
und einbringen? Wie stark war ihm/ihr das moglich?

Habe ich mich dabei ertappt, , die richtigen” Vorgehenswege oder

Losungen vorzugeben?

Ist es mir gelungen aktiv und mit echtem Interesse zuzuhoren?

Woran mache ich das fest (zum ,aktiven Zuhoren” s. Kap. 3.3)?

Ist es mir gelungen, mein Gegenuber dazu anzuregen, die (bzw. weitere)

Moglichkeiten selbst zu entdecken, zu erkunden, zu erschlieRen?

Wie gut ist es uns im Gesprach gelungen, das Wissen und
Kénnen zu aktvieren, das der/die Lernende bereits mitbringt?
Woran mache ich das fest?

3 UBERGREIFEND

Bei den Aspekten, die mir noch nicht so gut gelungen sind:
Wie kann ich daran arbeiten, darin besser zu werden?
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Welche Gesprachstechniken kénnen
in Lerngesprachen helfen?

Wie kann ich die ,richtigen” Fragen stellen?

Indem Menschen sich gegenseitig Fragen stellen, zeigen sie, dass sie sich fir die Belange
der/des jeweils anderen interessieren. Sie signalisieren ihrem Gegeniber damit, dass sie
es ernst nehmen, achten, schatzen. Fur Lernbegleiter:innen sind Fragen ein wichtiges
Werkzeug, mit dem sie gezielt, bewusst und behutsam Lernenden in ihrer Eigenaktivitat

auf die Spriinge helfen kénnen.

Doch Fragen haben nicht immer die gleiche Wirkung. Auch hier kommt es sehr darauf an,

welche Fragen mit welcher Haltung gestellt werden.
Was sind offene Fragen? Wobei helfen sie?

Als offene (oder 6ffnende) Fragen werden solche Fragen bezeichnet, die dem Gegen-
Gber eine freie Assoziation innerhalb seiner Antwort erlauben. Sie laden Gesprachspart-
ner:innen dazu ein, zu erzahlen, was ihnen zu dieser Frage einfallt und ihnen wichtig ist.
Eben dieses echt offene Fragen wird vom Gegeniber nicht nur als wertschatzend erlebt,
sondern fordert zugleich auf, sich inhaltlich oder personlich zu duRern. Das wiederum
kann zu einer groferen Gesprachstiefe fuhren. Offene Fragen sind gepragt durch die
Haltung, tatsdchlich miteinander zu reden/ins Gesprach zu kommen, statt bloRR Informa-

tionen auszutauschen.

Dieser Fragetypus eignet sich daher besonders gut, um umfassende Uberlegungen,
Gedanken oder Wiinsche der jeweiligen Gesprachspartner:innen zu erfahren. Sie fihren
gewohnlich auch zu grofReren Gesprachsanteilen des Gegenubers, weil es weiter ausholen
muss als bei geschlossenen Fragen (s.u.). Gesprachspartner:innen werden eben nicht nur
zum Antworten angeregt, sondern auch zum Nachdenken Uber Sinnzusammenhange,
eigene Meinungen oder Begriindungen. Sie werden mit offenen Fragen dazu eingeladen,

diese auszufthren.
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Viele der so genannten ,W-Fragen” (Fragen, die mit einem Fragewort beginnen: wer, was,

wann, wo, wohin, womit, warum) sind offene Fragen:

Wie sind Sie vorgegangen?

Wie ging es lhnen bei ...?

Warum ist es lhnen so wichtig, dass ...?
Was wollen Sie erreichen?

Was meinen Sie mit ...?

Was daran ist wichtig fur Sie?

Was bedeutet das fur Sie?

Aber Vorsicht — nicht alle ,W“-Fragen sind offene Fragen!
Was sind geschlossene Fragen und wie behindern sie die Kommunikation?
Im Gegensatz zu offenen Fragen bieten geschlossene den Befragten nur wenig Antwort-
moglichkeiten. Diese Fragen dienen hdufig eher dem Austauschen von kurzen Sachver-
halten und Informationen. Sie sind damit kaum dazu geeignet, ein intensives Gesprach zu
initiieren oder zu ausfihrlichen und genauen Schilderungen einzuladen.
Es konnen folgende geschlossene Fragetypen unterschieden werden:
Eine Entscheidungsfrage lasst nur ein ,Ja“ oder ,Nein“ als Antwort zu. Sie fragt gezielt
nach Informationen.

Wollen Sie diese Aufgabe ibernehmen?

Gefallt es lhnen im Betrieb?

Gehen Sie gerne in die Berufsschule?

Haben Sie heute Nachmittag frei?
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Als Alternativfrage wird die Kombination von zwei (oder mehr) Wahlmoglichkeiten
bezeichnet. Eine Alternativfrage lasst den Befragten nur die Moglichkeit, mit einer der

angebotenen Moglichkeiten zu antworten.

Sollen wir mit dem Fahrrad oder mit dem Bus fahren?

Mochten Sie mit A oder B zusammenarbeiten?

Bei den geschlossenen W-Fragen ist die Antwort ebenfalls von vornherein z.B. auf eine

Ortsangabe, einen Namen, die Uhrzeit oder eine Mengenangabe beschrankt:

Wo ist die Baustelle?
Wer hat das Gerat kaputt gemacht?
Wann ist Pause?

Wie viele Formulare missen Sie noch bearbeiten?

In berufspadagogischen Settings, vor allem in Lerngesprachen oder Abstimmungen zu
Arbeits- und Lernaufgaben, sollten geschlossene Fragen eher vermieden werden. Denn
bei der (berufs-)padagogischen Begleitung ist es zum einen wichtig, von Lernenden
moglichst genau ihre Uberlegungen, Gedanken und Wiinsche, Erlebnisse, Probleme und
Losungsideen in Erfahrung zu bringen. Nur so kann man seine Begleitung schlieRlich
angemessen gestalten. Zum anderen eignen sich geschlossene Fragen weniger, um

Reflexion (Uberlegungen zum Erlebtem und Gelernten) anzustoRen.

Mit der Frage ,Hast du das verstanden?” kann man zwar eine mdglichst eindeutige
Information einholen — man ladt das Gegenulber dazu ein, mit ,Jal“ oder ,Nein!” zu
antworten. Fragt man zum Beispiel nur ein klein wenig anders, namlich ,Wie hast du es

verstanden?” bringt man sein Gegenlber automatisch in die Situation, es in den eigenen
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Worten wiederholen — und wahrenddessen nochmal dartber nachdenken — zu mussen.
Daran lasst sich dann erkennen, ob es so verstanden wurde, wie es gemeint war — und
wenn nicht, bietet sich die Gelegenheit zu korrigieren oder Aspekte, die vom Gegeniber

vergessen wurden, unmittelbar zu erganzen.®

Ein weiteres Beispiel: Fragt man im Anschluss an eine Aufgabe ,Hast du dich dabei sicher
gefihlt?” engt das die Reflexion wesentlich mehr ein als Fragen wie ,Wie hast du dich

dabei gefuhlt?” oder ,Wie ging es dir damit?”.

Oftmals ist es also gar nicht so schwer, aus geschlossenen Fragen offene zu machen. Und

doch kann damit ihr Mehrwert oft deutlich erhéht werden.
Was bedeutet es, ,drehbuchtauglich konkret” (nach)zufragen?

Um moglichst zu verstehen, was das GegenUber tatsachlich meint, hat es sich als hilfreich
bewdhrt, sein Gegeniber darum zu bitten, unprazise, abstrakte Antworten zu konkretisie-
ren. Die Metapher der ,Drehbuchtauglichkeit” bedeutet dabei: darauf zu achten, dass die
Antworten so aussagekraftig sind, dass theoretisch eine Schauspieltruppe ein so konkretes
Bild vom beschriebenen Zustand hat, dass sie die Situation/den Zustand nachspielen kénn-
te. Drehbuchtauglich meint, dass eine dritte Person aufgrund der Formulierung deutlich
nachvollziehen kann und eine konkrete Vorstellung (einen ,Film im Kopf“) bekommt, was

gemeint ist, was geschehen ist oder wie ein wiinschenswerter Zustand erreicht wurde.

Insbesondere in Lernsettings ist es wichtig, darauf zu achten, dass Uber Aussagen und
Antworten ein moglichst konkretes Bild vom Getanen, Erlebten, Erkannten und Gelernten
entstehen kann. Jede Aussage, die so konkret ist, dass sie drehbuchtauglich ist, verringert
Missverstandnisse, ladt zur Reflexion ein und hilft, zu umsetzungsfahigen, konkreten

Vorschlagen zu kommen.

3 Vgl. Buschmeyer/Hartmann/Kleestorfer, 2017: S. 13 (in diesem Comic der GAB Munchen finden sich eine ganze Reihe von
Anregungen dafur, wie man sich in Lernsettings besser verstehen und dadurch wirksamer lernen und begleiten kann).
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Ein junger Ausbilder, der sich als Prifer bei der ortsansassigen Kammer engagiert, mochte
erfahren, was in der Prifungssituation besonders wichtig ist. Seine Kollegin aus dem

Prufungsausschuss antwortet:

K

,Ganz einfach: Ich verhalte mich den Lernenden gegenlber wertschatzend

Ohne weitere Ausfiihrungen ist das nicht drehbuchtauglich konkret. Im Gegenteil bleibt

vollig unklar, was das konkret heifst und in welchen Handlungen sich das dufert.
Drehbuchtauglich konkret ware z.B. die folgende Aussage (oder Erganzung):

»(Das heift:) Ich stehe auf, wenn der Priifling den Raum betritt. Ich halte Blickkontakt; lachle
ermutigend. Ich gebe nach der Prifung konkretes Feedback dazu, was er gut gemacht hat.
Ich sage nach der Prifung in meiner Rickmeldung so genau wie moglich, wo mir etwas
gefehlt hat und warum. Und ich frage immer, ob er dazu noch Fragen hat. So dricke ich

meine Wertschatzung aus.”

Angenommen Sie driicken mehr Wertschatzung aus, was genau tun Sie dann?
Woran merken Sie, dass das Ziel erreicht ist — konkret?
Was tun Sie anders?

Und was noch...?*
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Was sind systemische Fragen? Wobei helfen sie?

Systemische Fragen verdeutlichen die Beziehungen zwischen verschiedenen Personen

und Systemen (Familie, Gruppen, Arbeitsumfeld)®”.

Sie helfen dabei, alte Sichtweisen differenzierter zu betrachten und ertffnen neue
Perspektiven. Dabei regen sie die Fantasie an und ermoglichen véllig neue Losungsideen:

|«

»Interessant, man kann es ja auch ganz anders sehen (und machen)!” Deshalb sind sie
auch fur Lernen und Kompetenzentwicklung interessant: Sie ermaoglichen oft neue Ideen

und Impulse fur die eigenstéandige Losungsfindung!

TABELLE 1: FRAGENTYPEN SYSTEMISCHER FRAGEN

FRAGENTYP

OFFENE FRAGEN
(W-FRAGEN)

GESCHLOSSENE
FRAGEN

ZIEL- UND LOSUNGS-
ORIENTIERTE
FRAGEN

FRAGEN NACH
MUSTERN

ZWECK

Um Informationen zu
erhalten, Sachverhalte
auszuleuchten

Fragen, um Fakten
zu prifen

Unterstltzung, um
eine Losungshaltung
einzunehmen

Um wiederholte
Handlungsweisen
aufzudecken und zu
verandern

BEISPIELE

+ Woran erkennen Sie das Problem?
- Wer ist davon betroffen?
+ Wann tritt es in der Regel auf?

- Sind Sie dafir verantwortlich?

- Wo wollen Sie hin?
+ Wie kdnnte der Weg zur Losung aussehen?
+ Was kénnen Sie dazu beitragen?

+ Wie gehen Sie in der Regel an so ein Problem heran?
+ Was tun Sie genau der Reihe nach?

+ Welche Schritte konnten Sie weglassen, damit
das Problem gar nicht erst entsteht?

% Die Frage ,Und was noch...?” kann dabei durchaus mehrfach gestellt werden. Auch wenn ein monotones ,Und was noch...?”
nach dem vierten oder finften Mal das Gegentiiber vielleicht nerven kann, ist es (unserer Erfahrung nach) erstaunlich, wie gut
die Frage dabei unterstiitzen kann, seine Aussagen und Gedanken zu konkretisieren bis sie ,drehbuchtauglich” sind.

37 Eine kompakte Einfihrung bietet Patrzek, 2016

/39



/40

FRAGENTYP

VERHALTENSFRAGEN

FRAGEN NACH
UNTERSCHIEDEN

HYPOTHETISCHE
FRAGEN

PARADOXE
FRAGEN

VERRUCKTE
FRAGEN

ZIRKULARE
FRAGEN

ZWECK

Um in schwierigen Situ-
ationen Verhaltensan-
derung zu ermoglichen

Ermoglicht
Verallgemeinerungen
aufzuldsen

Um in eine Losungs-
situation zu versetzen,
gedankliches
Experimentieren zu
unterstitzen

Um ein als proble-
matisch bewertetes
Handlungsmuster
zu verandern

Um neue
Handlungsweisen
anzuregen

Um Systemzusammen-
hange zu erkennen,
um das Umfeld mit
einzubeziehen

BEISPIELE

+ Was tun Sie, um die Situation herbeizuftihren?
+ Was tun die anderen?
- Wie verhalt sich lhr/e Kolleg:in?

+ Was haben Sie dieses Mal anders gemacht

als beim letzten Mal?

- Angenommen Sie wirden die Aufgaben

neu verteilen, wie glauben Sie, wiirden lhre
Mitarbeiter:innen reagieren?

+ Stellen Sie sich vor, Sie wirden sich anders ver-

halten, wie wirden Ihre Kolleg:innen reagieren?

+ Was mussen Sie tun, damit das Problem

schlimmer wird?

- Wie missen Sie sich in der Gruppe verhalten,

damit man Sie auf keinen Fall anerkennt?

+ Angenommen Sie kdnnten sich selbst

verzaubern, welche Eigenschaften wirden
Sie sich herbeizaubern?

+ Was denken Sie, wie wiirde ein/e Kund:in

die Situation bewerten?

+ Was glauben Sie, denken die Kolleg:innen

Gber Ihre Arbeit?

- Wie hatten Sie gehandelt, als Sie ganz neu

im Unternehmen waren?
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Welche Gefahr bergen Fragen?

Fragen bergen immer die Gefahr, ein Gesprach zu stark zu steuern und zu lenken. Wer
die Fragen stellt, GUbernimmt die Initiative und bestimmt die Richtung des Gesprachs. Den
Gesprachspartner:innen wird der Faden aus der Hand genommen. Daher kann allzu
direktes Fragen bei den Befragten Widerstand hervorrufen. Darlber hinaus fokussieren
Fragen die Aufmerksamkeit auf den Inhalt des Gesprachs sowie auf sachliche Argumente
und eher weg vom Befinden und den Gefiihlen. Sie lenken die Befragten davon ab, sich mit
sich selbst und der eigenen Problemlésung zu befassen und verstarken bei den Fragenden
die Haltung, das Problem fur den Anderen I6sen zu missen. Umso wichtiger ist es, Fragen

sinnvoll zu dosieren und sich der eigenen Fragehaltung bewusst zu sein.
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Wie kommuniziere ich mit Lernenden in schwierigen
(Lern-)Situationen?

Ein Gesprach, bei dem eine/r der Beteiligten eine schwierige Situation zu bewaltigen hat,
sei es privat oder in der Arbeit, unterscheidet sich von anderen Formen der Unterhaltung.
Wir alle kennen Situationen, in denen wir versuchen, Freund:innen Ratschlage zu geben,
und wir alle wissen, dass das gar nicht einfach ist. Die Freund:innen reagieren auf unsere
gut gemeinten Vorschldge oft mit ,ja, aber...” oder mit ,nein, das geht so nicht!” Oder
sie stimmen uns zu und setzen unsere Vorschldge dann nicht in die Tat um. Die wohlmei-
nenden Helfenden reagieren darauf mit Ratlosigkeit oder gar mit Arger: ,Dem/der ist halt

einfach nicht zu helfen!”

Tatsachlich reagieren die meisten Menschen auf Ratschldage mit Skepsis und Abwehr.®
Sie fuhlen sich nicht ernst genommen und bevormundet. lhre eigenen Fahigkeiten zur
Problemlésung werden dabei nicht angesprochen, und bei der nachsten Hiirde benotigen
sie mitunter die gleiche Hilfe wieder. Meist steht namlich hinter der Frage nach einem
Ratschlag etwas ganz anderes, und zwar der Wunsch, endlich einmal davon erzahlen zu
konnen, was einen schon lange belastet. So kann zum Beispiel hinter der sachlichen Frage
eines Auszubildenden nach alternativen Ausbildungsbetrieben die Angst stecken, den
Anforderungen der Ausbildung nicht gewachsen zu sein, und die sachliche Antwort,
namlich eine Aufzahlung von moglichen Betrieben, wirde dem Problem nicht gerecht

werden. Insgesamt blockieren Ratschlage die Kommunikation eher, als dass sie helfen.

Sprichwortlich: ,Ratschlage sind auch Schlage!” Ein direkter Rat bzw. eine Sachinformation
ist nur dann angebracht, wenn es sich tatsachlich um ein Informationsproblem handelt

und der Andere direkt danach fragt.*



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Niemand kann ein Problem fir einen anderen Menschen |6sen, und sei er noch so
hilfsbereit, kompetent und willig. Denn jeder Mensch kennt seine eigenen Probleme
besser als jede/r AuRBenstehende und kann auch besser Loésungen dafiir erarbeiten. Aber
man kann einem/einer Anderen helfen, sich selbst zu helfen. Das Wichtigste dabei ist:
Zuhdren! Je mehr man den/die Andere/n zu Wort kommen l3sst, desto mehr schafft man
eine Atmosphare, in der sich Vertrauen entwickeln kann. Fur den/die Zuhérende/n geht
es in erster Linie darum, eine Haltung zu entwickeln, mit der es moglich wird, Verstandnis
fur das Anliegen, die Gedanken und die Befindlichkeit des/der Anderen aufzubringen.
Damit ein Mensch sich offnen kann, muss er wirkliches Interesse, Wohlwollen und
Akzeptanz erleben. Menschen brauchen ein Gegeniber, das zuhort und versteht, dem sie
sich anvertrauen kénnen und in dessen Gegenwart sie sich auch mit ihren Angsten und

Sorgen auseinandersetzen konnen.

In Kontexten von Aus- und Weiterbildung ist das ganz besonders wichtig, da der Verande-
rungsprozess des Lernens immer auch mit Emotionen einhergeht: man arbeitet an etwas,
das man noch nicht kann und kennt. Man weif3 nicht, wie gut man damit vorankommt,
wo man vielleicht steckenbleibt und nicht weiterkommt, usw. Besonders Emotionen wie
Angste, Sorgen und Zweifel sind dabei véllig normal und sollten von Lernbegleiter:innen
ernst- und wahrgenommen werden. Schaffen Lernbegleiter:innen es, in (Lern-)Gespra-
chen eine geschitzte Atmosphare herzustellen, in der solche Emotionen Platz finden, ein-
gebracht und besprochen werden konnen, wird es viel besser moglich, Schwierigkeiten

gemeinsam zu behandeln (anstatt dass Lernende Angste, Sorgen etc. in sich hineinfressen).

Die dialogische Haltung (vgl.Kapitel 2) bietet genau hier besondere Ansatzpunkte, um ein
Gesprach in einer schwierigen (Lern-)Situation mit Lernenden zu fihren, sich wirklich ein-

zuftihlen und so den Lernenden zu helfen, ihre eigenen Lésungen in sich zu entdecken.

*Vgl. Rogers, 1991
* Vgl. Rogers, 1991

/43



/44

Wie hilft die personenzentrierte Gesprachsfiihrung
nach Carl Rogers?

Das Fundament der dialogischen Haltung bilden unter anderem die bereits angefiihrten
Grundhaltungen, die Carl Rogers formuliert hat. Neben diesen Grundhaltungen beschreibt
Carl Rogers in seinem Ansatz der personenzentrierten Gesprachsfihrung noch weitere
Aspekte der Gesprachsfiihrung, die fur eine lernférderlich gestaltete Gesprachsfiihrung
interessante Anhaltspunkte bieten. Sie machen es lohnenswert, diesen Ansatz ausfihr-

licher zu betrachten.

In den 1950er und 1960er Jahren beobachtete Carl Rogers, US-amerikanischer Psychologe,
eine groRe Anzahl von Gesprachen und versuchte dabei herauszufinden, welches
Verhalten und vor allem welche Haltung von Berater:iinnen und Therapeut:innen
Ratsuchende am besten unterstltzten und bei ihnen am ehesten positive Veranderungen
hervorriefen. Seine Beobachtungen zeigten: Am besten gelang das, wenn ein Mensch
dabei unterstitzt wurde, seine Probleme selbst zu l6sen und als Verantwortlicher sein
Leben selbst zu gestalten. Dies fihrte Rogers zu einem Menschenbild, das den Menschen
als einen Organismus betrachtet, der fahig ist, sich selbst zu erhalten, sich weiterzuentwi-
ckeln und ,Reife” zu erlangen. Jeder Mensch besitzt demnach die Fahigkeit, sich selbst zu
verstehen und sich konstruktiv zu verandern. Laut Rogers wohnt jedem Organismus eine
Tendenz inne, die danach strebt, sich ,,zum Positiven” hin zu entwickeln. Er nennt dies die

Tendenz zur Selbstverwirklichung.
Zitat C. Rogers (angelehnt an Laotse):

Wenn ich Menschen nicht dazwischenfahre, passen sie auf sich selbst auf, wenn ich
Menschen nicht befehle, verhalten sie sich von selbst richtig. Wenn ich Menschen
nicht predige, werden sie von selbst besser, wenn ich mich Menschen nicht aufdrange,

werden sie sie selbst.“4°



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Um diese Gesichtspunkte in einem Gesprach sinnvoll umzusetzen, sind zwei Aspekte
wichtig: zum einen eine kommunikationsférdernde Grundhaltung beziehungsweise
Einstellung den Gesprachspartner:innen gegeniber, zum anderen aber auch gesprachs-

technische Fertigkeiten als Handwerkszeug der Gesprachsfihrung.

Welche Grundhaltungen kennzeichnen die personenzentrierte
Gesprachsftihrung?

Die Tendenz zur Selbstverwirklichung kann sich am besten entwickeln, wenn der/die
Gesprachspartner:in folgende Grundhaltungen einnimmt*! (ausfihrliche Beschreibung

s. Kapitel 2.4):

Einfihlendes Verstehen (Empathie)
Unbedingte Wertschatzung (Akzeptanz)
Echtheit (Kongruenz)

Welche gesprachstechnischen Fertigkeiten (Methoden) sind hilfreich?
(Auswahl)

Mit gesprachstechnischen Fertigkeiten werden die methodischen Vorgehensweisen bezeich-

net, die wahrend eines Gesprachs zur Anwendung kommen. Zu den wichtigsten gehoren:

“0Rogers, 1991:S. 37
“1Vgl. Rogers, 1991
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Damit ein Mensch sich verstanden fuhlt, ist es zundchst einmal notwendig, eine Reihe
von unzweckméaRigen AuRerungen zu vermeiden. Diese so genannten StraRensperren der
Kommunikation fihren dazu, dass sich Gesprachspartner:innen unverstanden und bevor-
mundet fihlen und nicht mehr bereit sind, weiter tGber sich zu sprechen. Die haufigsten

StraBensperren®? sind:

Befehlen, anleiten, kommandieren:
,Hor auf, dich zu beklagen!”

,Du musst dich mehr anstrengen!”

Warnen, ermahnen, drohen:
,Das wirst du bleiben lassen, wenn du weifdt, was fur dich gut ist!”
,Noch so eine Bemerkung wie diese, und du bekommst Probleme mit mir!“

,Wenn du nicht aufhorst zu trinken, wirst du unter der Briicke landen!”

Zureden, moralisieren, predigen:
|II

,Du musst endlich lernen, dich zu disziplinieren

,Du musst unbedingt mehr fur die Berufsschule lernen.”

Vorschldge machen, Losungen vorgeben:
,Warum machst du die unangenehmen Arbeiten nicht zuerst, dann hast du

spater deine Ruhe?”

Belehren, Vorhaltungen machen:
,Auszubildende mussen lernen sich zu vertragen.”

,Als ich so alt war wie du, musste ich doppelt so viel arbeiten.”

Urteilen, kritisieren, beschuldigen:
,Entweder bist du ganz einfach faul oder du bist zu dumm dafar!”
,Das ist ein unreifer Standpunkt.”

,Da bist du véllig im Unrecht.”



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Loben:

,Eigentlich bist du doch ein recht tichtiger junger Mann. Ich bin sicher, du wirst noch
dahinter kommen, wie man das macht.”

,Du hast die Fahigkeit etwas zu leisten.”

,Also, ich finde dich eigentlich schon ganz hiibsch.”

Schimpfen, lacherlich machen:
,Du benimmst dich, als hattest du zwei linke Hande!”

,Du bist ein verzogenes Gor.”

Trosten, beruhigen, bemitleiden:

,Du bist nicht der Einzige, dem es so geht.”

,Morgen denkst du sicher anders dartber.”

»Alle Jugendlichen machen das gelegentlich durch.”

,Bei deiner Begabung konntest du ein ausgezeichneter Handwerker sein.”

,Mit deinen Kolleg:innen verstehst du dich doch sonst sehr gut.”

Ablenken, aufheitern:

,Lass uns Uber etwas Angenehmeres reden.”
,lch sehe da kein Problem!”

,Denk einfach nicht mehr daran.”

,Das habe ich friiher auch durchgemacht.”

Alle diese AuRerungen sind destruktiv, denn sie signalisieren dem/der Anderen, dass
seine/ihre Empfindungen und Bedurfnisse nicht wichtig sind. Sie rufen als Reaktion
entweder Widerstand, Emporung und Feindseligkeit hervor oder Schuldgefiihle und ein

Gefuhl von Minderwertigkeit.

“2Vgl. Gordon, 2002
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Mit ,Taroffnern” sind Aufforderungen am Beginn oder auch im Verlauf eines Gesprachs

gemeint, die ein/e Gesprachspartner:in ermuntern, mehr zu sagen. Sie fordern dazu auf,

jemand Anderen an seinen eigenen Gedanken, Urteilen oder Empfindungen teilhaben zu

lassen. Sie 6ffnen die Tur und fordern zum Sprechen auf. Die einfachsten unter ihnen sind

so unverbindliche Erwiderungen, wie:

,Aha”
,Mhm*
“Tatsachlich.”

“Interessant.”

Andere Ubermitteln die Aufforderung, zu sprechen oder mehr zu sagen,

etwas deutlicher:

,Erzéahl mir davon!”

,Dein Standpunkt wirde mich interessieren.”

,Gibt es etwas, woriiber Du mit mir sprechen mochtest?
,Mochtest du mehr davon erzdhlen?”

,Das klingt, als berthre dich das sehr stark”

,Das scheint etwas zu sein, das dir sehr wichtig ist.”

noch

Diese Turoffner ermuntern einen anderen Menschen dazu, mit dem Sprechen zu beginnen

oder weiterzusprechen. AuRerdem sorgen sie dafir, dass die Gesprachsinitiative bei dem/

K

der Anderen bleibt. Sie Ubermitteln die Botschaft: , Ich interessiere mich fir dich



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Es gibt noch weitere Formen der Erwiderung auf eine Botschaft, die noch wirksamer sein
konnen als Turoffner. Aktives Zuhoren hilft, das Gesprach in Gang zu halten und dem/der
Gesprachspartner:in zu signalisieren, dass man ganz Ohr ist, auch dadurch, dass man in ei-

genen Worten das Gehorte wiederholt und auch wahrgenommene Gefiihle in Worte fasst.
Paraphrasieren

Beim Paraphrasieren zeigen Zuhorende, ob sie die Aussagen der Ratsuchenden wirklich
verstanden haben. Dabei werden fiir den Verlauf des Gesprachs bedeutsame Inhalte mit
eigenen Worten wiederholt oder umschrieben. Paraphrasieren erfolgt in der Regel in
Aussageform. Das Paraphrasieren der Inhalte dient dem besseren Verstehen und regt zur

Reflexion an.

,Sie finden, Sie werden in der Ausbildung zu wenig gefordert.”
,lhnen ware es wichtig, dass Sie bei lhrer Ausbildung Anregungen erhielten,

die Sie starker herausfordern.”
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Verbalisieren emotionaler Erlebnisinhalte

Das Verbalisieren emotionaler Erlebnisinhalte geht Gber das Paraphrasieren noch hinaus.
Hierbei wird versucht, in der Antwort auf die Geflihle einzugehen, die in dem Gesprach
von Bedeutung sein kdnnten, und sie auszudrlcken. Das Verbalisieren kann entlastend

sein bei emotionaler Betroffenheit.

,Sie sind enttduscht, dass Sie in Ihrer Ausbildung zu wenig gefordert werden.”
,Sie sind in Sorge, dass Sie bei uns nicht gentigend auf Ihre Abschlusspriifung

vorbereitet werden.”

Sowohl durch die Wiederholung von Gesprachsaussagen als auch durch das Ansprechen
von Gefiihlen, die im Gesprdch eine Rolle spielen, kbnnen Lernende erkennen, dass die
Lernbegleiter:innen ihnen zuhoren, dass sie ihre Gesprachsbeitrdge ernst nehmen und

dass sie sich fur ihre Anliegen und Gedanken interessieren.

Das aktive Zuhoren gilt als die wichtigste und wirkungsvollste Gesprachstechnik, da es
die oben genannte kommunikationsférdernde Haltung am starksten sichtbar macht und
umsetzt. Sie gibt Gesprachspartner:innen das Geflhl, verstanden und akzeptiert zu
werden. Das ist gerade fur Lernende sehr wichtig, weil Lernen an sich immer auch mit
Verunsicherung zu tun hat, damit, etwas (noch) nicht zu kdnnen oder sich nicht sicher zu

sein, ob man es (bereits) richtig macht.

Eine Haltung, die Lernbegleitende mithilfe des Aktiven Zuhorens ausstrahlen kénnen ist:
Ich bin ganz Ohr, es interessiert mich wirklich, was du mir sagst, ich frage nicht nur der
Form halber. Im Gegenteil: ich will dich richtig verstehen, weil ich dich ja moglichst gut
unterstitzen mochte! Und: ich kann mich in dich hineinversetzen, kann nachvollziehen, wie

es dir (z.B. mit einer schwierigen Arbeits-/Lernaufgabe oder Ausbildungssituation) geht.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Wo liegen die Grenzen von Gesprachstechniken?

In der Kommunikation gibt es keinen ,Vorsprung durch Technik”. Deshalb ist die
(dialogische) Haltung so wichtig. Denn auch die beste Technik bleibt ohne die passende

Haltung wirkungslos.

Auf Basis der dialogischen Haltung kdnnen bestimmte Techniken aber helfen. Sie kdnnen
zum Beispiel dabei unterstitzen, einladend zu kommunizieren oder eine Art und Weise
der Kommunikation zu vermeiden, durch die das Gegenlber sich unverstanden, nicht

ernst genommen oder gar von oben herab behandelt fahlt.

Zugleich kann es helfen, Kniffe dafir zu kennen, wie man das Gegeniber verbal dazu
ermuntern kann, mehr zu sagen und sich (stdrker) als ganze Person ins Gesprach einzu-
bringen. Dazu hilft es natirlich ebenso, sich typischer Strafsensperren der Kommunikation
bewusst zu sein und sie zu vermeiden wie Tiréffner und andere Werkzeuge des Zuhorens

gezielt anzuwenden.

Und Anwendung ist dabei das Wichtigste! Denn eine personenzentrierten Gesprachs-
fihrung erlernt man natdrlich nicht, indem man dieses Essential liest. Eine dialogische
Haltung kann man nicht einnehmen, nur weil man weil}, was das ist. Wie jede Technik
(griech: téchne: Kunst, Handwerk, Kunstfertigkeit) kann man auch wirkungsvolle
Gesprachstechniken nur im Tun erlernen. In der Reflexion des dabei Erlebten (Was gelang
mir bereits, wo muss ich nachschérfen?) kann man immer besser darin werden, Gesprache
angemessen und lernforderlich zu gestalten — auch unterstiitzt durch Gesprachstechniken,

die man sich dabei zunehmend zu eigen machen kann.
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Worin liegt die Bedeutung von Konflikten
in der Aus- und Weiterbildung?

Lernen und Kompetenzentwicklung sind getragen von Kommunikation zwischen den
Beteiligten und sind zum anderen Prozesse, die nie ohne Emotionen stattfinden. Wie
bereits ausgefihrt, ist Kommunikation nicht anspruchslos. Im Gegenteil: es ist normal,
dass sie auch zu Missverstandnissen fihrt. Bestimmte Kommunikationsformen kdnnen
schnell demotivierend wirken. Missverstandnisse ebenso wie demotivierende oder unklare
Kommunikation kénnen Uberforderung, empfundene Ungerechtigkeit oder Hilflosigkeit
auslosen. In Lernprozessen ist es wesentlich, dass solche Emotionen kanalisiert und

konstruktiv aufgenommen werden, was eine anspruchsvolle Aufgabe darstellt.

Es wird immer Situationen geben, in denen Lernende untereinander oder Lernende und
Lernbegleitende sich missverstehen und sich Missverstandnisse aufschaukeln. Auch die
Annahme, mit Emotionen konne immer rational und verstéandnisvoll umgegangen (und
damit Streit vermieden) werden, ist duBerst unwahrscheinlich. Konflikte gehen ihrerseits
mit negativen Emotionen einher, die Lernen erschweren oder verhindern und den Aus-

und Weiterbildungsalltag negativ beeinflussen kénnen.

Aus diesem Grund ist es fur Aus- und Weiterbildende wichtig, Konflikte und ihre
Ursachen moglichst friihzeitig erkennen und sie konfliktverhindernd bzw. -l6send
behandeln zu kénnen. Hierflr ist ein Verstdndnis wichtig, was Ursachen fur Konflikte
sein kdnnen, wie Konflikte sich aufschaukeln und eskalieren, welche Umgangsmuster mit

Konflikten sich erkennen lassen und wie man mit Konflikten konstruktiv umgehen kann.

Das Risikoist tatsachlich ihre Verhartung und Eskalation, an deren Ende formell oft Abbriiche
der Aus- oder Weiterbildung stehen. Der Weg dorthin ist meist mit unterschiedlich groRen
Verwerfungen und Scherbenhaufen gepflastert, bis hin zu personlichen Verletzungen

durch psychische und physische Gewalt.*®
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Eine Chance liegt darin, dass in Meinungsverschiedenheiten immer auch neue, innovative
und kreative Losungsansatze gefunden werden koénnen, wenn es gelingt, konstruktiv
mit ihnen umzugehen. Es geht dann darum, beginnende, potenzielle oder schwelende
Konflikte friihzeitig zu erkennen und sie produktiv in Prozesse gemeinsamer Losungs-
findung umzumunzen. Je besser man darin wird, Konfliktpotenziale wahrzunehmen und
beginnende und schwelende Konflikte dialogisch und empathisch zu bearbeiten,
desto groRer ist auch die Wahrscheinlichkeit, diese Wendung vom Konfliktrisiko zur

Gestaltungschance zu schaffen.

Eine weitere Chance in jeder Konfliktbearbeitung liegt darin, sich besser kennenzulernen —
Lernbegleitende kdnnen Lernende besser verstehen und einschatzen lernen und Lernende
den/die Lernbegleitende:n. Einen Konflikt gemeinsam zu meistern, kann verbinden,
zusammenschweifRen und das gegenseitige Vertrauen ineinander starken. Die gemeinsame
Konfliktlésung kann es ermoglichen, seine sozialen und personalen Kompetenzen zu
erleben und das Zutrauen in die eigene und die gemeinsame Problemlosefahigkeit und

Selbstwirksamkeit starken.

4 Vgl. Eskalationsstufen nach Glasl, 2013: S. 235ff. (siehe auch S. 64-65 in diesem Essential)
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Was ist Uberhaupt ein Konflikt
und welche Arten gibt es?

Konflikte reichen von alltdglichen Reibereien Uber Streitigkeiten bis hin zu schwer-
wiegenden Erscheinungen wie Mobbing und Gewaltanwendung. Haufig werden Konflikte
als etwas Negatives und Destruktives gesehen, da sie den reibungslosen Ablauf storen.
Dies sind sie jedoch nur, wenn sie nicht offen angesprochen und geklart werden (oder
eben in Mobbing oder Gewalt eskalieren). Generell kdnnen Konflikte durchaus positive

Auswirkungen haben:

Sie weisen auf Probleme hin und helfen Missstande aufzudecken.

Sie scharfen das Problembewusstsein von Beteiligten und Betroffenen.

Sie fuhren Klarungsprozesse herbei und brechen festgefahrene Strukturen auf.
Sie kdnnen die Kommunikation intensivieren.

Sie setzen Veranderungen in Gang und verhindern Stillstand.

Sie unterstitzen die Losungsfindung.

Sie kdnnen zur Selbsterkenntnis beitragen.

Sie kdnnen den Zusammenhalt in einer Gruppen festigen.

Im produktiven Umgang mit Konflikten kdnnen die Beteiligten wichtige soziale

und personale Kompetenzen erleben bzw. aufbauen.

Konflikte sind eine unvermeidbare und fur den sozialen Wandel notwendige Begleit-
erscheinung des Zusammenlebens in allen Gesellschaften. Sozialer Wandel geht fast
zwangslaufig mit Konflikten einher, die zuweilen auch gewaltsam und destruktivsein konnen.
Eine systematische Vermeidung und Diskreditierung von Konflikten wére kontraproduktiv,
weil sie gesellschaftliche Veranderungsprozesse blockieren wirden. Ein Ziel der Erforschung
von Konflikten besteht darin, Mittel und Wege zu finden, wie Konflikte moglichst gewaltfrei
und konstruktiv ausgetragen werden kénnen, damit von ihnen moglichst produktive

Lern- und Veranderungsimpulse fur alle Beteiligte ausgehen.

Nichtjede Meinungsverschiedenheitist schon ein Konflikt. BloRe Unterschiedein Interessen
oder Auffassungen missen nicht zwangslaufig konflikthaft sein. Erst wenn wenigstens eine
Person oder Gruppe der Meinung ist, dass sie beim Artikulieren oder Realisieren ihrer

Auffassung von der Gegenpartei aktiv behindert wird, spricht man von einem Konflikt.**
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Als Konflikt kann also eine mindestens von einer Seite als emotional belastend und/
oder sachlich inakzeptabel empfundene Interaktion bezeichnet werden, die durch eine
Unvereinbarkeit der Verhaltensweisen, der Interessen und Ziele sowie der Annahmen und

Haltungen der Beteiligten gekennzeichnet ist.*

Zur Eskalation eines Konflikt fihrt, wenn sich eine Dynamik entwickelt, in deren Verlauf
nicht mehr die sachlichen Argumente im Vordergrund stehen, sondern das Bestreben,
den/die Andere:n emotional zu treffen, ihn/sie personlich anzugreifen und als Sieger aus

der Auseinandersetzung hervorzugehen.

Jeder Konflikt umfasst idealtypisch drei Komponenten:

ein widerstreitendes Verhalten der Konfliktparteien, das den Konflikt anzeigt und
ihn allzu oft weiter verscharft (z.B. Achtlosigkeit, Kommunikationsverweigerung,
Konkurrenz, verbale Angriffe, physische Gewalt),

unvereinbar erscheinende Interessen und Ziele der Konfliktparteien (z.B. Streben
nach sozialer Anerkennung oder nach materiellem Gewinn zu Lasten anderer),
unterschiedliche AnnahmenundHaltungender Beteiligtenin Bezugaufdie Ursachen
des Konflikts, ihre eigene Stellung/Rolle innerhalb des Konflikts und die Bewertung

der anderen Konfliktparteien (z.B. Stereotype, Vorurteile und Feindbilder).

Die Konfliktforschung unterscheidet zusatzlich noch zwischen der sichtbaren bzw.
manifesten und der latenten Ebene eines Konflikts. Das Verhalten der Konflikt-
parteien bildet die manifeste Ebene. Dagegen bleiben die Interessen und Ziele sowie
die Annahmen und Haltungen der Konfliktparteien haufig im Dunkeln. Sie bilden die

unsichtbare oder latente Ebene der Auseinandersetzung.”4®

4 Siehe Glasl, 2013: S. 17
4 Siehe Schrader, 2018
46 Schrader, 2018: Abschnitt Konfliktdefinition
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Warum ist es wichtig, das Eisbergmodell zu berucksichtigen?

Dem in der Kommunikationspsychologie etablierten Eisbergmodell*” nach liegen durch-
schnittlich nur etwa 10 bis 20 Prozent unserer Kommunikation auf der Sachebene. Nur
dieser Anteil ist also tatsdchlich sicht- bzw. — besser: horbar, da er verbal geduRert wird.
Es handelt sich dabei um Faktenaussagen, kommunizierte Absichten, Ziele, Aufgaben,
Argumente und Positionen usw. Daher wird bei diesem Anteil auch von der Sachebene
gesprochen. Der sehr viel grofRere Teil, 80 bis 90 Prozent, ist nicht direkt wahrnehmbar,
es handelt sich um nonverbale, also nicht sprachlich geduRerte Aspekte, die aber in der
Kommunikation eine sehr wichtige Rolle spielen, z.B.: Bedurfnisse, Wiinsche, Emotionen.

Dieser Anteil wird als die Beziehungsebene bezeichnet.

Besonders interessant wird dieses Modell bei Konflikten. Denn bei ihnen geht es in den
seltensten Fallen um reine Sachthemen, sondern meist um tieferliegende, latente Aspekte.
So wie bei einem Eisberg der grofte Teil unter der Wasseroberflache liegt —was bekanntlich
der Titanic zum Verhangnis wurde, so geht auch bei Konflikten die Hauptdynamik in der
Regel von den hinter den Sachfragen liegenden, wertbasierten und oftmals emotional
aufgeladenen Bedirfnissen und Winschen aus. Verhdngnisvoll kann es werden, bei

Versuchen der Konfliktlosung ausschlieRlich an den Sachthemen festzuhalten.

SACHEBENE

ZAHLEN, DATEN, FAKTEN
ZIELE

AUFGABEN

POSITIONEN

BEZIEHUNGSEBENE
EMOTIONEN
BEDURFNISSE
WUNSCHE

ANGSTE
SYMPATHIEN
EINSTELLUNGEN
WERTE

Abb. 3: Eisbergmodell



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Welche Arten von Konflikten gibt es?

Konflikte, die sich innerhalb einer Person abspielen (intrapersonelle Konflikte).
Konflikte, die sich zwischen zwei Personen abspielen (interpersonelle Konflikte).
Konflikte, die sich innerhalb einer ganzen Gruppe (intra-Gruppenkonflikt) oder zwischen
Gruppen (Inter-Gruppenkonflikte) abspielen.

Einen Sonderfall stellt das Mobbing dar, hierbei handelt es sich um einen Konflikt

zwischen einer Gruppe und einem/einer Einzelnen.

Zielkonflikte entstehen, wenn verschiedene Ziele im Widerspruch zueinander stehen
oder wenn zwei Parteien unterschiedliche Ziele verfolgen.

Wertekonflikte: Wertekonflikte entstehen, wenn die Beteiligten wegenihrer persdnlichen
Werte mit anderen in Widerspruch geraten.

Verteilungskonflikte: Die Konfliktparteien kénnen sich nicht Uber die Verteilung von
finanziellen, personellen, instrumentellen Ressourcen einigen. Die Kontrahent:innen
schatzen den Wert der Ressourcen hoch ein, diese kdnnen aber nicht gleichzeitig auf
alle Konfliktparteien verteilt werden.

Beziehungskonflikte: Ausléser von Beziehungskonflikten ist das Gefuhl, von anderen
Personen nicht akzeptiert oder wertgeschatzt zu werden. Eine weitere Auslosesituation
ist der tatsachliche oder vermeintliche Ubergriff in andere Kompetenzbereiche.
Rollenkonflikte: Hier entstehen Konfliktsituationen daraus, dass eine Person nicht
weils, wie sie sich in einer Situation verhalten soll. Diese Unsicherheit resultiert aus

unterschiedlichen Loyalitaten, die miteinander unvereinbar erscheinen.

“7Vgl. Watzlawick/Beavin/Jackson, 1969
% Solga, 2008: S. 125
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Man kann Konflikte aber auch nach ihrer Intensitat unterscheiden:
Was sind schwelende Konflikte?

Falls Konfliktpotenzial vorhanden ist, aber es noch nicht zur offenen Auseinandersetzung
gekommen ist, spricht man von schwelenden Konflikten. Folgende Verhaltensweisen

konnen auf schwelende Konflikte hinweisen:

Beteiligte gehen ungeduldig miteinander um

Man fallt sich gegenseitig ins Wort

Ideen und Standpunkte der anderen werden angegriffen bzw. auf den eigenen
Standpunkten wird beharrt

Man kann sich nicht einigen

Argumente werden emotional und heftig vorgetragen

Ein aggressiver Unterton herrscht vor

Man greift sich gegenseitig auf subtile Weise persdnlich an, macht ironische
Bemerkungen Ubereinander

Es wird abféllig Gber die anderen gesprochen, auch gegeniber AuRenstehenden
Die Beteiligten fihlen sich unverstanden

Beitrage der anderen werden ,verdreht”

Cliguenbildung

Suche nach Verblindeten
Wann spricht man von heien oder kalten Konflikten?4
Man unterscheidet aber auch heifse und kalte Konflikte. Heils werden Konflikte genannt,
wenn die Fetzen fliegen und allen klar ist, dass etwas aus der Balance geraten ist. Kalte

Konflikte folgen meist einer heilen Phase. Der Konflikt schwelt unter der Oberflache weiter,

wahrend nach auf3en hin alles wieder in Ordnung zu sein scheint.
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Essential

TYPISCHE MERKMALE HEISSER UND KALTER KONFLIKTE
(in Anlehnung an Glasl, 2013: S. 77ff.)

HEISSE KONFLIKTE

Die Parteien erhitzen sich fur ihre ei-
genen Ziele, wollen die Gegenpartei

Uberzeugen, gewinnen Anhanger

Ubermotivation: Parteien wehren
Kritik an ihren Motiven ab, fuhlen
sich Uber jeden Zweifel erhaben,
sind expansiv eingestellt, versuchen

ihre Anhangerschaft zu vergroRern

Uberschuss an Aktivitat, Parteien su-
chen einander, Konflikte dienen der
Begegnung und der Konfrontation

Bild des Uberfillten Marktplatzes,
weil jede/r den Konflikt mit dem/

der anderen austragt

Regeln und Prozeduren werden als
hemmend Uber Bord geworfen, es

wird direkter Kontakt angestrebt

Es kommt zu zahlreichen Entladun-
gen und , Explosionen”, d.h. verbale
Angriffe oder andere extrovertierte
Aktionen

Uberlegenheitsgefiihle, Glaube an

die eigene Uberlegenheit

“ Glasl, 2012: Kapitel 3.8

KALTE KONFLIKTE

Die Parteien haben jeden Glauben
an konstruktive Ziele verloren, sie
dampfen gegenseitig die Begeiste-

rung, blockieren, hindern, bremsen

Frustration, Sarkasmus, Zynismus,
Desillusion

Die Parteien geben (personlich)
ehrlich negative Motive zu, weisen
Verantwortung fir die Folgen ihres

Tuns fur die Gegenpartei ab

Kontakt vermeidende oder auswei-

chende Rickzugshaltung

Parteien gehen einander aus dem
Weg, soziale Erosion, Zerfall der

Gruppe in isolierte kleine Bestandteile

Das Ausweichen wird zum System
und ist in unpersonlichen Regeln

und Prozeduren festgelegt

Viele ,Implosionen”, ohne dass
die andere Seite es mitbekommt:
Zusammenbruch, Angst und
Verdruss, Selbstbeschuldigungen

Mangel an Selbstvertrauen, Zweifel

Gespréachsfihrung in der Lernprozessbegleitung
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Auch kalte Konflikte konnen weiter eskalieren. Bevor sie effektiv bearbeitet werden
konnen, mussen kalte Konflikte erst erwdrmt werden, d.h. die Konfliktparteien mussen
wieder bereit sein, sich direkt Gber den Konfliktgegenstand auseinander zu setzen. Zur

Bestimmung, wie heifs oder kalt ein Konflikt ist, kann eine Einschatzung der folgenden

Merkmale helfen.

offen und direkt konfrontierend
sichtbare Aggressionen

mit ,schdumendem” Mund

Parteien geben sich idealistisch motiviert
Haltung: Siegesrausch

Parteien suchen Anhanger

Parteien voll Selbstliberschatzung
auf Eroberung / Expansion aus
Uberheblich

sehr emotionsgeladen

Parteien scheinen Uberempfindlich
negative Emotionen werden entladen
spontane Explosionen

Parteien geben sich ungebremst
Jede/r lasst sich gehen

Parteien im Aktionsrausch
spektakuldre Aktionen

Parteien suchen direkte Reibung
Prozeduren werden durchbrochen
sehr formlos

Konflikt wird zugegeben

,von hinten herum”

verdeckte Aggressionen
unterdriickte Emotionen

Parteien geben sich zynisch

,€s gibt nichts zu gewinnen”
Tendenz zum Einzelkampfertum
voll Ohnmachtsgefihl

in ,Graben” zurlickgezogen
mutlos, deprimiert, angstlich

sehr unterkihlt

Parteien scheinen unempfindlich
negative Emotionen werden gestaut
berechnende Aktionen

krampfhaft kontrolliert

Jede/r ist stark blockiert
Beklemmung, Blockaden
heimliche Aktionen

Parteien suchen Distanz
Prozeduren werden gezielt genutzt
sehr formlich

Konflikt wird geleugnet

Abb. 4: Fragebogen zur Bestimmung eines Konflikts nach heifs oder kalt (aus: Glasl 2013, S. 70f.)

Legende: 5 = starke Ahnlichkeit mit dem linken Merkmal, 4 = Ahnlichkeit mit dem linken Merkmal, 3 = Ahnlichkeiten mit beiden

Merkmalen, 2 = Ahnlichkeit mit dem rechten Merkmal, 1 = starke Ahnlichkeit mit dem rechten Merkmal



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Welche Konfliktursachen gibt es?

Konflikte kdnnen ganz unterschiedliche Ursachen haben. Die Ursachen von Konflikten sind
ebenso vielfaltig wie die Menschen. Einige Beispiele aus dem Arbeitsalltag dienen hier der

Veranschaulichung von méglichen Ursachen:

Mangelnde Ressourcen

Macht- und Karrierekampfe

Sympathie, Antipathie, personliche Vorurteile zwischen den Teammitgliedern
Uberlastung von Mitarbeiter:innen

Eine Arbeitsverteilung, die als ungerecht empfunden wird

Zu hoch gesteckte und damit unerreichbare Ziele

Unklare Projektauftrage, die unterschiedlich interpretiert werden
Seilschaften, die mit versteckten Karten spielen (hidden agenda)
Mangelnde Fihrungskompetenz von Vorgesetzen

Mangelnde Identifikation mit dem Projektauftrag

Schlechte Projektplanung

Unklare Aufgaben- und Kompetenzverteilung
Meinungsverschiedenheiten Gber den richtigen Weg
Unzureichende Kommunikation

Gegenseitige Abhangigkeit

Geflihl, ungerecht behandelt zu werden

Unklarheit von Verantwortung

Unvereinbare Personlichkeiten und Einstellungen

Wettbewerb

Uberlegen Sie doch einmal selbst: Welche weiteren Konfliktursachen nehmen Sie in lhrer

Arbeit oder Ihrem Leben wahr?
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Teil 6

Wie und warum
eskalieren Konflikte?

Die Kenntnis des charakteristischen Verlaufs von Konflikten hilft, moglichst frihzeitig
aufmerksam zu werden und durch die Bearbeitung des Konflikts eine weitere Eskalation

zu verhindern.

Wenn es den Konfliktparteien nicht gelingt, innezuhalten und der Negativdynamik konstruk-
tiv entgegenzuwirken, geraten sie fast unweigerlich in eine gefahrliche Eskalationsspirale,
die einem mehr oder weniger allgemeingltigen Muster folgt. Glasl (2013) unterscheidet
insgesamt neun Stufen der Konflikteskalation — von der Verhartung der Meinungen und

Standpunkte bis zur totalen Konfrontation, selbst um den Preis der eigenen Vernichtung.
Was zeigen die Eskalationsstufen nach Glasl?

Auch wenn der Eindruck entstehen kann, dass Konflikte plotzlich auftreten, so haben sie
doch ihre Vorgeschichte. In den Eskalationsstufen nach Glasl sind auch Stufen enthalten,
die jenseits der Grenze zur Legalitat liegen und Gewaltanwendung bis hin zur physischen
Vernichtung der Gegenpartei beinhalten. Im Rahmen des Zusammenlebens und
Zusammenarbeitens in ,normalen” und legalen Umstanden sind in der Regel die ersten

sechs Eskalationsstufen relevant.

ESKALATIONSSTUFE MERKMALE
STUFE 1 Unterschiedliche Standpunkte werden nicht mehr rein an der
VERHARTUNG Sache orientiert geduRert, sondern verharten sich zeitweise

und prallen aufeinander. Es kommt zeitweise zu Kommunika-
tionsstérungen und verbalen Ausrutschern.

STUFE 2 Die Standpunkte polarisieren sich weiter. Der Ton wird

DEBATTE scharfer. Man geht nicht mehr auf die Argumente der
Gegenseite ein, sondern beharrt auf dem eigenen
Standpunkt und will Recht bekommen. Jede Seite versucht
die andere unsicher zu machen.
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ESKALATIONSSTUFE

STUFE 3
TATEN STATT WORTE

STUFE 4
IMAGES UND KOALITIONEN

STUFE 5
GESICHTSVERLUST

STUFE 6
DROHUNG UND
GEGENDROHUNG

STUFE 7
BEGRENZTE
VERNICHTUNGSSCHLAGE

STUFE 8
ZERSPLITTERUNG

STUFE 9
GEMEINSAM IN DEN
ABGRUND

*Vgl. Glasl, 2012: S. 235ff.

Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

MERKMALE

Das Vertrauen, durch einen Gedankenaustausch die Losung
der Probleme zu finden, schwindet. Man beaugt sich
misstrauisch und unterstellt der Gegenpartei feindliche
Absichten. Die Seiten versuchen Fakten zu schaffen.

Jetzt werden Verbiindete gesucht, man verbreitet
stereotype Bilder (,Die sind immer die Quertreiber!“) tber
die Gegenpartei. Gerilichte werden gestreut. Gegenseitig
mandvriert man sich in negative Rollen.

Offentliche, willentliche und direkte Angriffe auf die
anderen treten auf. Man bildet sich ein, jetzt die wahren
Absichten der anderen erkannt zu haben. Deren
Gesichtsverlust wird angestrebt.

Die Konfliktparteien prasentieren ihre Forderungen und wollen
einander mit Drohungen zum Nachgeben zwingen (,Wenn ihr
nicht..., dann...”). Ultimaten werden gestellt. Wenn nicht spates-
tens jetzt konfliktklarend eingegriffen wird, beschleunigt sich
die Eigendynamik der Eskalation und ist kaum mehr zu stoppen.

Es wird in Ding-Kategorien gedacht, menschliche Qualitaten
zahlen nicht mehr. Begrenzte Vernichtungsschlage werden
als passende Antwort gesehen und ein relativ kleiner eigener
Schaden wird nun als Gewinn betrachtet.

Der Gegner wird vom Hinterland abgeschniirt. Seine
vitalen System-Faktoren werden zerstort, dadurch wird das
gegnerische System unsteuerbar und zerfallt.

Es gibt keinen Weg mehr zurick. Es geht jetzt um
Vernichtung, auch wenn dies bedeutet, dass der Preis die
Selbstvernichtung ist.
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Mit zunehmender Eskalation zeigt sich die Tendenz, das urspringliche Streitthema aus
den Augen zu verlieren. Der Konflikt wird mehr und mehr personalisiert. Welchen Weg
der Konfliktverlauf nimmt, ist auch von der Charakterstruktur der Beteiligten abhéangig.

Entscheidend sind:

der Auspragungsgrad der Frustrationstoleranz,
die Kompromissbereitschaft,
die Aggressionsbereitschaft und

die Neigung zur Resignation.

Konflikte sind immer stark emotionalisiert. Heftige emotionale Reaktionen bilden meist

den Anfang eines Konflikts. Folgende Anlasse konnen diese Reaktionen auslosen:

Ziele werden von aufRen durchkreuzt (Frustration) und es kann keine Alternative
gefunden werden, sie dennoch zu erreichen bzw. die Ziele abzuwandeln,
Hilflosigkeitsgefihle,

das Geflhl, sich nicht wehren zu kbnnen bzw. zu dirfen,

Handlungsunfahigkeit,

Unterdrickung,

Kréankung,

seelische, verbale oder korperliche Gewalt,

wenn wider besseres Wissens Standpunkte vertreten werden mussen,

die nicht die eigenen sind.

Eskalierte Konflikte gehen immer auch mit einem Realitatsverlust der Beteiligten einher.

Daraus ergibt sich, dass
das Sachproblem in den Hintergrund riickt und somit nicht geldst werden kann,

stattdessen auf Nebenkriegsschauplatzen gekampft wird,

die verletzten Geflihle ins Zentrum rtcken,
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unsachliche Argumente benutzt werden,

die Beteiligten sich nicht zuhéren und deshalb unzutreffende

Schlussfolgerungen ziehen,

die Beteiligten sofort Kritik an den Ausfihrungen, Ideen und Vorschldagen

der anderen Uben,

sie sich nicht gegenseitig akzeptieren kénnen,

die Kontrahent:innen nach dem/der Schuldigen suchen, selbst aber mit weiRer
Weste dastehen wollen,

die Beteiligten mit den Waffen Machtkampf, Rache oder Intrige zu siegen versuchen,
diejenigen, die sich unterlegen fihlen, ihre Wut eventuell an Schwéacheren auslassen,
die Kontrahent:innen in den anderen nur noch Negatives wahrnehmen,

sie einstmals positiv wahrgenommene Eigenschaften der anderen

ins Gegenteil verkehren.

Wie kann man Konflikte erkennen und fassen?

Um Konflikte (z.B. furr eine Konfliktbearbeitung oder Intervention) im Vorfeld klarer greifen
und beschreiben zu kénnen, kann es in Anlehnung an Glasl (2013) hilfreich sein, sich mit

den folgenden Fragen ein Bild Uber die Situation zu verschaffen.

Welche Themen werden von den Konfliktparteien eingebracht?

Sind diese Punkte fiir alle Parteien dieselben? Unterschiede/ Gemeinsamkeiten?
Kennen die Parteien gegenseitig die Konfliktthemen?

Was sind die Kernpunkte, was sind Randthemen?

Auf welche Punkte versteifen sich die Parteien besonders?

Welche Punkte beziehen sich auf die Objektsphare - welche auf die Subjektsphare?
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Welche Eskalations-Symptome sind wahrnehmbar?

Wer befindet sich mit wem auf welcher Eskalationsstufe?

Wo und wann sind die Wendepunkte aufgetreten (points of no return)?
Wie stabil oder explosiv ist der Konflikt?

Wie schnell kann der Konflikt weiter eskalieren?

Sind die Konfliktparteien Individuen oder Gruppen?

Bei Gruppen: Wie locker oder geschlossen sind sie?

Wer ist Kernperson, d.h. ein/e exponierte/r Akteur:in? Wer ist eher Mitldufer:in?
Wie ist die Beziehung zwischen der Gruppe und den exponierten Akteur:innen?
Wie lauft die Kommunikation innerhalb der Konfliktparteien? Wo liegt die Fiihrung,

wer entscheidet (mit wem), wer hat Einfluss auf andere?

Wie werden die Beziehungen formal bestimmt (z.B. durch ein Organigramm oder
Vorschriften der Organisation etc.)?

Wie stehen die Parteien zu den formalen Bestimmungen: ablehnend, akzeptierend,
unterwandernd, verteidigend, angreifend ...?

Wie sehen die informellen Beziehungen aus: Wer ist von wem abhangig?

Wie lauten die ungeschriebenen ,Rollenvertrage”?

Welche Wahrnehmungen/Meinungen haben die Parteien voneinander?

Welche Verhaltensmuster praktizieren sie?

Wie sind sie zueinander eingestellt?



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Welche Philosophie haben die Parteien in Bezug auf den Konflikt?

Wie sieht die tatsachliche strategische Kalkulation der Parteien aus?

Geht es um Unstimmigkeiten und Meinungsverschiedenheiten, den Kampf um
bestimmte Positionen oder aber um Konflikte, die Verdnderungen eines ganzen

Systems (z.B. die Organisation) betreffen?
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Teil 7

Was hilft, damit Konflikte
gar nicht erst eskalieren?

Der Schlissel zur Konfliktpravention liegt in der Kommunikation, wie eingangs bereits dar-
gestellt. Dabei beeinflusst nicht nur die Art der Kommunikation, ob Konflikte vermieden

werden konnen, sondern auch die Haltung des/der Einzelnen hat eine erhebliche Wirkung.

An einem Beispiel aus der Weiterbildungspraxis wird dies deutlich:

Erfahrungsbericht einer Lernbegleiterin einer Inhouse-Seminarreihe:

,In einer Inhouse-Lernveranstaltung in einem Betrieb erlebte ich kollektiven Widerstand.
Egal ob ich eher unterrichtete und Wissensinputs anbrachte, handlungsorientiert mit
Ubungen und Planspielen arbeitete oder die Lernenden selbst aus verschiedenen Formen
auswahlen lield — die Teilnehmenden wirkten véllig unmotiviert und desinteressiert; zum
Teil verweigerten sie sogar Antworten. Einige Lernende schauten lieber standig auf ihr

Handy oder verlieRBen auffallig oft den Seminarraum. Ich war, ehrlich gesagt, etwas ratlos ...

Meine erste innere Reaktion war: Was haben die nur gegen mich? Ich fragte mich standig,
was ich nur falsch machte. Und ich muss mir eingestehen, dass ich mich nicht traute zu
fragen, was eigentlich das Problem ist, weil das Klima so abweisend und aufgeladen war.
Da es die ganze Zeit so weiter ging, kam ich schlieRlich zum Urteil: Die haben keine Lust,
weil sie nun mal in mein Seminar geschickt wurden, deshalb zeigen sie sich desinteres-
siert, faul, passiv und ablehnend. Dem muss ich jetzt streng entgegenwirken, schlieflich
habe ich die Moglichkeit zu drohen, dass sie so das Zertifikat nicht bekommen! Ich sitze

immerhin am ldngeren Hebel... wére ja gelacht!

Aber ich merkte schnell, dass mein Versuch, mit Strenge zu reagieren Uberhaupt nicht half.
Im Gegenteil erlebte ich noch mehr Widerstand und Unruhe bei den Lernenden. Ich hatte

zum Teil sogar den Eindruck personlicher Anfeindungen gegen mich.
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Ich versuchte es also anders — mit Empathie. Das ist leicht gesagt. Wirklich empathisch
zu sein, forderte aber von mir den Kraftakt, Uber meinen Schatten zu springen. Ich nahm

meinen Mut zusammen und fragte die Gruppe:

Mir féllt auf, dass ich immer wieder keine Antworten auf Fragen von lhnen bekomme. Das
verunsichert mich ehrlich gesagt, weil ich nicht erkennen kann, ob Sie die Inhalte verstehen,
was damit anfangen kénnen, wo Sie Fragen haben und wo wir gemeinsam nachschdrfen
mdssen. Das ist mir aber sehr wichtig! Ich habe da das Bedlirfnis nach Klarheit. AufSerdem
will ich mit Ihnen wirklich in Kontakt sein —da empfinde ich aber eine Blockade und Distanz.
Ich méchte deshalb jetzt unterbrechen und mit lhnen gemeinsam der Frage nachgehen,
woran das liegen kdnnte: Was fehlt Ihnen? Was lenkt Sie vielleicht ab, verunsichert oder

irritiert Sie? Was brauchen Sie, um richtig dabei sein zu kénnen und sich einzubringen?

So kam ich mit den Lernenden in ein intensives und klarendes Gesprach. Darin wurden

insbesondere zwei Aspekte klar:

Die Unruhe hatte gar nicht nur mit Aspekten des Seminars zu tun, sondern mit einem
Ereignis aulerhalb des Kurses: Am Tag zuvor wurden MaRnahmen zur betrieblichen
Umstrukturierung im Unternehmen bekannt gegeben. Diese betrafen auch den
Bildungsbereich des Unternehmens. Einige Teilnehmende verunsicherten diese
Ankindigungen sehr, weil sie nicht wussten, was das fir ihre Rolle und Position be-

deutete. Es fiel ihnen entsprechend schwer, sich auf das Seminarthema einzulassen.

Den Lernenden war der Stellenwert der Inhalte, die ich vorbereitet hatte und
einbrachte, fur die spatere Prifung nicht klar. Sie taten sich schwer damit, sie den
beschriebenen, angestrebten Lernergebnissen in der Beschreibung der Seminarreihe

zuzuordnen. Hier dulRerte sich also bei den Lernenden ein Bedurfnis nach Klarheit.
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Nachdem diese Storfaktoren auf dem Tisch lagen, war es mir moglich, gemeinsam mit den

Lernenden zu Uberlegen, wie wir damit umgehen:

Wie kdnnen wir daflir sorgen, dass die Ablenkung durch die
betrieblichen MaRnahmen kleiner wird?
Wie wird es moglich, Transparenz Uber den Zusammenhang der Inhalte

mit dem Lehrplan zu schaffen?

Denke ich nach Uber diese beiden Versuche, mit Widerstand umzugehen, wird mir klar:
Zuvor hatten mich meine (Vor-)Urteile Gber die in das Seminar geschickten Teilnehmen-
den vollig davon abgehalten, empathisch zu sein. Ich wollte mein Ziel — die Vermittlung
der Inhalte meiner Lernveranstaltung — auf Teufel komm raus durchboxen. Meine einzige
Frage war: Wie bringe ich diese Lernenden dazu, das zu tun, was ich will? Welchen Sinn
die Lernenden damit verbinden, was sie also motivieren kdnnte, diese Inhalte zu erlernen,
interessierte mich, wenn ich ehrlich bin, nicht. Dem Widerstand versuchte ich zu begegnen,
indem ich eine Drohkulisse aufbaute. Meine Annahme war, Uber Disziplinierungs-

maflnahmen Lernen erzwingen zu kdnnen!

Bei diesem ersten Versuch habe ich aber schnell gelernt, dass es nicht moglich war, das
Lernen zu erzwingen oder es von aufSen zu bewirken. Aber, es war mir mit meinem zweiten

Angang moglich, zu verstehen, was den Lernenden wichtig ist und was sie bewegt.

Seit ich versuche empathisch zu sein und auf Drohung und Ahnliches zu verzichten, ,men-
schelt” es auch in meinen Seminaren viel mehr. Es kommt mir so vor, als kdme bei den
Lernenden die folgende Botschaft an: Wir sitzen in einem Boot —das wir nur gemeinsam na-
vigieren kdnnen! Die Lernenden fiihlen sich eingeladen, mitzusteuern. Die Mitteilungen ,Ich
interessiere mich fir euch — und eben nicht nur dafir, hier einen Stoff durchzuboxen! Und
lasst uns gemeinsam die besten Wege flr das Lernen in unserer Lernveranstaltung finden!”
Uberraschen und begeistern viele Lernende: Toll, es geht hier um mich und darum, Moglich-
keiten zu gestalten, wie das Ganze mir wirklich was bringt! Insgesamt habe ich den Eindruck,

Lernende erleben das als sehr wertschatzend und einladend — und das motiviert sie.”



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Uber Stérungen hinwegzugehen, sie zu ignorieren, sich seinen eigenen Reim darauf zu
machen blockiert einen offenen Lernprozess (im Beispiel: Die Teilnehmer sind halt in
mein Seminar geschickt, daher sind sie unmotiviert!, die Lernenden sind dumm/, ...). Am
dargestellten Beispiel wird deutlich, dass eine wenig empathische, negative Haltung
gegeniberdenlernendendieFrontenverhartet.DieTeilnehmendenreagierenmitnochmehr

Ablehnung auf den harten, kompromisslosen Kurs der Trainerin.

Daruber hinaus blockiert das anfangliche Vorgehen die Mdglichkeit, Beziehung zu den
Teilnehmenden aufzubauen. Das ist besonders problematisch, weil Zugehorigkeit,
Wertschatzung, Selbstbestimmung und die Moglichkeit, eigene Kompetenz zu erleben,

der wichtigste Nahrboden flr Lernmotivation sind.>*

Die Trainerin beachtet in dem dann beschriebenen Verhalten zwei wesentliche Aspekte,
die in der Situation l6send wirken und damit zur Deeskalation des moglicherweise

entstehenden Konflikts beitragen.

Sie nimmt eine dialogische Haltung ein und sie kommuniziert gewaltfrei. Eben diese bei-
den Aspekte, Gewaltfreie Kommunikation genauso wie eine dialogische Haltung helfen
dabei, einen Nahrboden zu schaffen, auf dem Lernende und Lernbegleitende konstruktiv
miteinander arbeiten kdnnen und Lernen also gelingen kann. Diese Art und Weise der
Kommunikation unterstitzt dabei, Lernende wirklich zum Lernen einzuladen und mit ihnen
sachgemale und motivierende Wege zur Gestaltung des Lernens zu finden. Die (Selbst-)
Offenbarung der eigenen Wahrnehmung (in einer Ich-Botschaft), die Offenheit Uber
die eigenen Geflhl und Beddrfnisse sorgen dafir, dass gar nicht erst Missverstandnisse
entstehen, die zu Konflikten fihren kénnen, sondern, dass es vielmehr gelingt, (Fehl-)

Interpretationen aufzudecken und Transparenz zu schaffen.

°1 Siehe hierzu Essential , Lern- und motivationstheoretische Hintergrinde”
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Wie beugt die dialogische Haltung Konflikten vor?

Wie oben bereits dargestellt, ist eine dialogische Haltung aus dem Blickwinkel der
Begleitung von Lernen sehr wichtig.>? Die dialogische Haltung erméglicht es, dass Lernende
und Lernbegleitende in einer partnerschaftlich-wertschatzenden Art und Weise mitein-
ander umgehen, dass sie sich und ihre Bedurfnisse gegenseitig achten. Sie stellt dariber
hinaus den Anspruch an Lernbegleiter:innen, die Lernenden stets zur Mitgestaltung der

Lehr-Lernbeziehung einzuladen.

Die Trainerin im Beispiel beschreibt ihre dialogische Haltung Uber das ,gemeinsame
Navigieren”, das sie als notwendig und zielfihrend erlebt und dabei wahrnimmt, dass die
Teilnehmenden sich eingeladen flihlen, mitzusteuern. Dass es eben nicht darum gehe,
,Stoff durchzuboxen®, sondern gemeinsam gute Wege fir das Lernen zu finden, begeistere
und motiviere viele Lernende geradezu, weil sie sich dadurch ernst genommen, wertge-

schatzt und eingeladen fuhlten.

Diese Haltung und das daraus resultierende gemeinsame Gestalten von Lernprozes-
sen — hier konkret in Form eines Seminarablaufs — ermoglicht es auf eine ganz andere
Weise, Vertrauen zu schaffen und Beziehung zu Teilnehmenden aufzubauen. Entstandenes
Vertrauen und Beziehung zwischen Lernenden und Lernbegleitenden férdern nicht nur
das Gefiihl der sozialen Eingebundenheit, vielmehr schaffen sie den Raum, Emotionen im
Lernprozess zuzulassen und in das Lernen bewusst einzubeziehen. Lernen lauft, wie schon
beschrieben, nie ohne Emotionen ab. Es spielt sogar eine wichtige Rolle, welche Emotionen
im Lernprozess aufkommen. Wird das emotionale Erfahrungsgeddchtnis beim Lernen
positiv beeinflusst — so die Psychologin Regina Hunter, so entsteht mit groRer Wahrschein-
lichkeit (weitere) Lernmotivation.>® Diese wirkt sich dann positiv auf die Lernaktivitat, die
Dauer und Intensitdt des Lernens aus. Das Ergebnis: Es wird mehr und besser gelernt!
Gelingt das Lernen besser, gibt das den Lernenden wiederum mehr Selbstvertrauen

(,,/ch kann das!) und ermoglicht ihnen, Gber sich selbst hinaus zu wachsen.>*



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Lernprozesse in einer lernforderlichen, dialogischen Haltung zu gestalten, bedeutet stets,
mit den Lernenden im Austausch zu sein, wahrzunehmen, zu beobachten und nachzufragen,
was die Lernenden an welcher Stelle fiir ihren Lernprozess benétigen. So werden die Ler-
nenden — quasi automatisch — stets eingeladen, sich aktiv in die konkrete Ausgestaltung
der Lernprozesse einzubringen — mehr noch, sie fur sich passend zu gestalten. Dieses
Vorgehen ermdglicht es Lernenden von vorneherein auf die Zusammenarbeit Einfluss zu
nehmen und das Vorgehen so zu gestalten, dass es zu ihnen und ihren Lernpraferenzen
passt. Daraus kann eine hohere Lernmotivation resultieren und es durfte sich eine hohere

Zufriedenheit der Lernenden einstellen. Gleichzeitig ist das Konfliktpotenzial gemindert.

Treten dennoch Unzufriedenheiten oder Stérungen im Lernprozess auf, so kiindigen sich
diese meist durch entsprechendes Verhalten der Lernenden, durch sich andeutende Lern-
hirden und andere Schwierigkeiten vorher an. Lernende wie Lernbegleitende nehmen
diese schneller wahr und ernst. Sie finden wiederum eine Kommunikation in dialogischer

Haltung, um Storungen frihzeitig anzusprechen und gemeinsam Losungen zu finden.

Wie kann Gewaltfreie Kommunikation (GfK) nach
Marshall B. Rosenberg®> helfen?

Gewaltfreie Kommunikation ist eine weitere Moglichkeit, Konflikten vorzubeugen. Dariber

hinaus wird GfK aber auch in der Konfliktbewdltigung eingesetzt.

Jede/r kennt Kommunikationsformen, die die Beziehung zwischen Menschen blockieren:
Vorwurfe und Beschuldigungen, Befehle statt Bitten, Zuschreibungen und Urteile Uber
unsere Person, oder mit anderen verglichen zu werden — all das ladt nicht ein, mit

anderen in einen interessierten Dialog zu treten. Vielmehr [6st es oft eine Verteidigungs-

2 Grundlagen der dialogischen Haltung sind bereits in Kap. 2 beschrieben. Im folgenden Abschnitt wird dargestellt, inwieweit es
gelingen kann, Lernprozesse gemeinsam dialogisch zu steuern — und damit Konflikten vorzubeugen.

3 Vgl. Hunter, 2011

* Vgl. sinngemaR: ebd.

* Rosenberg, 2013
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haltung aus, schreckt ab, verdrgert oder macht Angst. Der US-amerikanische Psychologe
Marshall B. Rosenberg hat in solchen Phdanomenen Gewalt erkannt. Solche ,Angriffe”
blockieren — so Rosenberg — die Verbindungen zwischen Menschen. Sie verhindern eine
einfihlsame, wertschatzende Kommunikation, um gemeinsam weiter zu kommen (gerade

in Lern-Zusammenhangen).

Inzwischen wird die Gewaltfreie Kommunikation weltweit friedensférdernd in Krisen-
gebieten eingesetzt, aber auch in vielen Schulen und anderen Bildungseinrichtungen,
Organisationen, in der Ehe- und Paarberatung oder der Streitmediation zwischen
Kolleg:innen und Gruppen. Im letzten Jahrzehnt erlebte die GfK dabei verstarkt im Zuge der

Diskussion um Achtsamkeit>® in Wirtschaft, Bildung und Gesellschaft erneute Beachtung.

Beim Gegenteil gewaltfreier Kommunikation, die Rosenberg als lebensentfremdende
Kommunikation bezeichnet, wird oft viel Energie und Konzentration darauf gelenkt, sich zu
rechtfertigen, zu verteidigen und zu schiitzen. Angst frisst Energie und die Lust und Freude
am Lernen (und am Begleiten von Lernen). Wird unter Druck und Angst gelernt, entsteht

Stress — Neugier und Kreativitat werden blockiert.>’
Wie hemmt lebensentfremdende Kommunikation ein empathisches Miteinander?

Uber kurz oder lang fiihrt lebensentfremdende Kommunikation zu Gewalt gegen uns
selbst und andere. Mit Gewalt ist dabei keineswegs nur die physische gemeint, sondern
ein weit gefasster Begriff, der jedes Erfillen des eigenen BedUrfnisses auf Kosten anderer
mit einbezieht. Gewalt vermindert so die Empathie mit uns und anderen. Es sind vor allem

drei Elemente, die Teil der lebensentfremdenden Kommunikation sind:

Das (moralische) Urteilen oder Verurteilen von Menschen, die sich nicht in Uberein-
stimmung mit unseren Werten verhalten. Ebenso das Diagnostizieren, Zuschreiben
und Vergleichen von (vermeintlichen) Eigenschaften anderer Menschen (gut, schlecht,
normal, abnormal, selbststichtig, selbstlos, verantwortungsbewusst, verantwortungs-

los, schlau, dumm, fleiRig, faul, ...).



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Das Leugnen der Verantwortung fiir eigene Geflihle und Handlungen.

Das Stellen von Forderungen.

Das Urteilen iber Menschen geht oft mit dem Gefiihl von Arger einher. Das
Fehlverhalten der anderen wird analysiert und verurteilt. Der/die andere wird als
schlecht, egoistisch oder bose gesehen. Als Ursache eines Konflikts gilt das falsche
Verhalten anderer. Die hinter den Handlungen liegenden Bedirfnisse werden eher
verschleiert als offengelegt. Rosenberg unterscheidet zwischen moralischen Urteilen
und Werturteilen. Wenn wir ein Verhalten antreffen, das unserem Werturteil wider-
spricht, neigen wir dazu, die andere Person moralisch zu verurteilen. Rosenberg
schlagt vor, das Werturteil zu verteidigen, ohne die Person zu verurteilen. So kann das

Verhalten von der Person getrennt werden.

Wenn sich etwa ein Vorgesetzter Uber einen Mitarbeiter lustig macht, kdnnen wir sagen:
,Mir ist es wichtig, sich Uber Fehler anderer nicht lustig zu machen. Ich habe Angst,
dass man sich auch tber mich lustig macht, wenn ich einen Fehler mache.” Lebensent-
fremdende Kommunikation ware: ,Sie sind arrogant und herablassend.” Der Verzicht
auf moralische Urteile kann ganz pragmatisch sein: Die Chance, dass unser Bedurfnis
erflllt wird, steigt, wenn wir den anderen nicht verurteilen. Letztendlich sagen wir auch
inhaltlich mehr. Rosenberg zitiert in Bezug auf die Vermischung von Beobachtung und
Bewertung gerne den indischen Philosophen Krishnamurti mit den Worten: ,Die hochs-

te Form menschlicher Intelligenz ist die Fahigkeit, zu beobachten, ohne zu bewerten.”

Eine andere Form der lebensentfremdenden Kommunikation sieht Rosenberg im
Leugnen von Verantwortung. Wir kdnnen sowohl die Verantwortung fiir Handlungen als
auch fur Gefuhle leugnen. Wir kdnnen andere fur unsere Handlungen verantwortlich
machen. Wir kdnnen aber auch gesellschaftliche Normen und Wertvorstellungen ver-

antwortlich machen: ,Ich muss heute Abend lustig sein, weil das eine gesellige Runde

% Achtsamkeit (mindfulness) ist eine Form der Aufmerksamkeit, die erstens absichtsvoll ist, sich zweitens auf den gegenwartigen
Moment bezieht (statt auf die Vergangenheit oder die Zukunft), und die drittens nicht wertend ist (vgl. Kabat-Zinn, 1982).
7 Vgl. Spitzer in Kahl, 2004
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ist (und man dort lustig ist).” Man kann auch die Verantwortung fir die eigenen Ge-
fihle leugnen oder sie anderen zuschieben. Eine Mutter sagt etwa zu ihrem Kind: ,Jetzt
bin ich ganz traurig, weil du die Hose schmutzig gemacht hast.” Dabei steht hinter
diesem Geflhl ein Bedurfnis (z.B. heute einen arbeitsfreien Tag zu haben), und es ist
keine zwangsldaufige Reaktion. Die Mutter kdnnte sich auch freuen, dass das Kind mit
Freunden gespielt hat. Rosenberg schlagt vor, in der Ich-Form zu reden und von den
eigenen BedUrfnissen auszugehen. Eine hdufige Form des Leugnens der Verantwortung
fiireigene Gefihleistauch das AuRernvon Pseudogefiihlen, die eigentlich Gedanken sind,
z.B. ich fihle mich provoziert. Hier handelt es sich nach Rosenberg um ein Pseudo-
geflihl, das ein Urteil Gber den anderen impliziert, der in dem Beispielsatz indirekt als

Provokateur bezeichnet wird.

Das Stellen von Forderungen anstatt von Bitten ist eine weitere Form der Kommu-
nikation, die die Empathie zwischen Menschen verringert. Der Unterschied zwischen
Bitte und Forderung ist, dass eine Bitte auch nicht erfiillt werden kann, bei einer
Forderung drohen hier negative Sanktionen. Dies muss nicht immer in Form von
offensichtlichen Strafen wie etwa Taschengeldabzug in der Erziehung passieren, es kann
auch durch die Erzeugung von Angst oder Schuldgefiihlen beim Gegeniiber geschehen.
Wenn in einer Partnerschaft gedulRert wird: ,Ich mochte, dass Du mehr Zeit mit mir
verbringst”, kann dies eine Bitte, aber auch eine Forderung sein. Erst wenn die beiden
daraufhin nicht mehr Zeit miteinander verbringen, und ein/e Partner:in zu verstehen
gibt: ,Du lasst mich total alleine, du bist egoistisch”, zeigt sich, dass es eine Forderung
war. Hier weist Rosenberg darauf hin, dass die GfK keine Methode ist, um andere zu
manipulieren, auch eine in GfK gestellte Bitte kann abgelehnt werden. Allerdings erhoht

diese Form der Kommunikation die Chance aller, ihre BedUrfnisse besser zu erfillen.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Wie gelingt gewaltfreie Kommunikation?

Rosenberg geht davon aus, dass Menschen unter freien Bedingungen gerne geben und
die empathische Verbindung zum Mitmenschen suchen. Die GfK soll helfen, sich ehrlich
auszudricken und empathisch zuzuhdren. Empathie ist nach Rosenberg ohnehin eine
Grundvoraussetzung gelingender Kommunikation und sie hilft auch, mit Menschen zu
kommunizieren, die selbst nicht gewaltfrei kommunizieren oder aggressiv sind. Sie gibt

dem/der anderen die Moglichkeit, sich zu verdndern, ohne das Gesicht zu verlieren.

Das Grundmodell kann uns also helfen, uns verstandlich zu machen. Es kann aber auch

genutzt werden, um die Aussagen anderer zu verstehen.

Die vier Schritte, auf denen die GfK beruht, lassen sich mit den Stichworten Beobachtung,

Gefinl, Bedirfnis, Bitte zusammenfassen:

Zuerst beschreiben wir eine konkrete Handlung, die wir beobachten und
die unser Wohlbefinden beeintrachtigt. Hierbei ist es wichtig, tatsachlich eine Beobach-
tung zu duBern und sie nicht mit einer Bewertung zu vermischen. So ist die Aussage:
,Du beachtest mich nicht!” in einer Ehe keine Beobachtung. Erstens impliziert sie eine
Bewertung, ein Urteil Uber die/den anderen, und zweitens ist sie zu abstrakt und all-
gemein. ,,Du hast in der letzten Woche keinen Abend mit mir verbracht” spezifiziert die
Aussage, ohne die oder den anderen zu bewerten. Wird eine Beobachtung mit einer
Bewertung vermischt, neigt das Gegenuber dazu, nur die Kritik zu horen. Die Chance,
dass unsere Bedurfnisse gehort werden und dass auch wir die Bediirfnisse der oder des
anderen héren, verringert sich. Es kommt vor, dass trotz bewertungsfreier AuBerungen
vom GegenUber eine Kritik herausgehort wird: Auf die Aussage: ,Du hast in der letzten
Woche keinen Abend mit mir verbracht” kdnnte die/der Angesprochene z.B. reagieren
mit ,,Dir passt es wohl nicht, dass ich auch mal was alleine mache.” Um hier nicht gleich
in einen Gegenvorwurf oder eine Verteidigung zu verfallen, hilft es, die/den anderen
das Gesagte paraphrasieren zu lassen (siehe auch: Kap. 3.3 Aktives Zuhoren), z.B. indem

man fragt: ,Wie hast du meine Aussage denn verstanden?”
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Dann bringen wir unsere Geflihle mit dem in Verbindung, was wir beobachten.
Wir erklaren dem/der anderen, was wir dabei fihlen und kénnen ihn/sie auch nach
seinem/ihrem Gefihl fragen. Ob wir nun bei dem Geflihl des gegentbers bleiben,
beides hilft, um in einen empathischen Kontakt zu kommen. ,Ich fiihle mich einsam”
wire hierbei die AuRBerung eines Gefiihls, ,Ich fihle mich vernachldssigt” dagegen die
AuRerung eines Pseudogefiihls. Wichtig ist es hierbei, Verantwortung fir die eigenen
Geflihle zu Gbernehmen. Manchmal reagieren wir oder andere auf bestimmte Situa-

tionen mit mehreren Gefiihlen. Hier hilft es, die Geflihle nacheinander zu betrachten.

Nun betrachten wir Bedurfnisse, Vorstellungen und Winsche, aus denen
Geflihle entstehen. Hinter bestimmten Gefiihlen stehen nach Rosenberg immer Be-
durfnisse. Vielleicht steht hinter dem Gefthl der Einsamkeit das Bedirfnis, beachtet
und geliebt zu werden. Oftmals sind die Bedirfnisse aber nicht auf den ersten Blick
erkennbar und bleiben uns selbst und anderen verborgen, dann kdnnen wir uns fragend
den Bedurfnissen des anderen nahern. Gerade bei Handlungen oder Aussagen, die uns
argern, hilft es uns, die dahinterliegenden Bedirfnisse zu erfragen und zu verstehen.
Moglicherweise lehnen wir zum Beispiel rassistische Aussagen ab; verstehen wir jedoch
die dahinterliegenden Beddrfnisse, gelingt es uns leichter, uns in unser Gegenuber hin-
einzuversetzen und empathisch zu reagieren. Wir kdnnen dann unsere Wertvorstellung

durchaus verteidigen, ohne den Kontakt zur/zum anderen zu verlieren.

Zum Schluss duRern wir eine konkrete Handlung, um die wir bitten, damit unser
Leben reicher wird. Um Bitten verstdandlich zu dulRern, muss man sie mit seinen Be-
dirfnissen und Gefiihlen in Verbindung bringen. Rosenberg schlagt vor, Bitten in einer
,positiven Handlungssprache” zu formulieren. Zum einen bedeutet dies nicht zu sagen,
was jemand tun oder nicht tun sollte, sondern was man sich von jemandem erbittet.

14

Wenn ich sage: ,Ich mochte, dass du nicht mehr die ganze Zeit weg bist!”, dann ist
noch lange nicht sicher, ob verstanden wird, was ich eigentlich méchte. Je konkreter die
erbetene Handlung ist, umso besser: ,Ich bitte dich mir zu sagen, ob du am Dienstag
Zeit und Lust hast, mit mir ins Restaurant zu gehen.” Auch hier hilft es, das Gesagte

paraphrasieren zu lassen, um herauszufinden, ob es Missverstandnisse gab.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Rosenberg fasst die Kommunikationsart der GfK in folgendem Satz zusammen:

Wenn a, dann flhle ich mich b, weil ich c brauche. Deshalb méchte ich jetzt gerne d.”

Die Betrachtung des Beispiels aus der Weiterbildung (siehe oben: S. 70 ff.) verdeutlicht die

einzelnen Schritte in Abgrenzung zur lebensentfremdenden Kommunikation:

,Mir fallt auf, dass ich immer wieder keine Antworten auf Fragen von lhnen bekomme
(Situation). Das verunsichert mich ehrlich gesagt (Geftihl), weil ich nicht erkennen kann,
ob Sie die Inhalte verstehen, was damit anfangen kénnen, wo Sie Fragen haben und wo
wir gemeinsam nachscharfen mussen. Das ist mir aber sehr wichtig! Ich habe da das
Bedurfnis nach Klarheit. AuBerdem will ich mit Ihnen wirklich in Kontakt sein —da empfinde
ich aber eine Blockade und Distanz. Ich mochte deshalb jetzt unterbrechen und mit Ihnen
gemeinsam der Frage nachgehen, woran das liegen kénnte (Bitte/Forderung): Was fehlt
Ihnen? Was lenkt Sie vielleicht ab, verunsichert oder irritiert Sie? Was brauchen Sie, um

richtig dabei sein zu kdnnen und sich einzubringen?”
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SITUATION

GEFUHL

BEDURFNIS

BITTE/
FORDERUNG

GEWALTFREIE KOMMUNIKATION VERSUS
LEBENSENTFREMDENDE KOMMUNIKATION

GEWALTFREIE
KOMMUNIKATION

Konkrete Handlungen, die wir
beobachten und die unser Wohlbefin-
den beeintrachtigen.

,Mir fallt auf, dass ich immer wieder
keine Antworten von lhnen auf meine
Fragen bekomme.”

Die Geftihle werden mit dem in
Verbindung gebracht, was wir
beobachten.

,Das verunsichert mich.”

Bedurfnisse, aus denen Gefuhle
entstehen, werden betrachtet und
mitgeteilt.

,Es ist mir wichtig zu wissen, ob Sie
die Inhalte verstehen, wo Sie Fragen
haben und ob Sie mit den Themen
etwas anfangen kénnen. Ich habe das
Bedlirfnis nach klaren Riickmeldungen
von lhnen.”

Um eine konkrete Handlung wird gebe-
ten —auch Nichterfullung ist in Ordnung.

,Ich méchte deshalb jetzt unterbrechen
und mit lhnen gemeinsam der Frage
nachgehen, woran das liegen kénnte:
Was fehlt Ihnen?”

LEBENSENTFREMDENDE
KOMMUNIKATION

Beobachtung und Bewertung werden
vermischt. Generalisierung und
Personifizierung.

,Sie sind unmotiviert und faul!
Sie ignorieren mich!”

Keine Erlauterung Gber den
Zusammenhang der Situation mit
dem eigenen Gefiihl, sondern eine
Interpretation wird als Gefuhl
gedulRert. Die Verantwortung fur die
eigenen Geflihle wird geleugnet.

Stattdessen: Schuldzuweisungen,

Vorwdrfe, Pauschalierungen.

,Es ist Ihnen ganz egal, wie es mir
damit geht! Sie wollen mich drgern!”

Das Bedurfnis wird nicht (klar)
gedulert, stattdessen wird der
andere moralisch verurteilt.

,Sie sind Ignoranten.”

Es wird eine Forderung gestellt. Bei
Nichtbeachtung drohen Sanktionen.

,Wenn Sie nicht ansténdig
mitmachen, bekommen Sie kein
Zertifikat fur diesen Kurs!”



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Dieses Grundmodell soll nach Rosenberg nicht stur angewendet und damit als bloRRe
Technik verstanden werden. Es variiert in der Reihenfolge und dient eher als Hilfe, mit
einem gescharften Bewusstsein in soziale Beziehungen mit anderen zu treten. Die GfK ist
nicht von heute auf morgen anwendbar und bedarf einer gewissen Ubung. Ob man mit
der GfK bei massiven Ubertretungen durch das Gegeniiber Grenzen ziehen kann, dariiber
wird gestritten. Sie ist jedoch in der Praxis ein bewdhrtes Mittel, um in konfliktreicher
Kommunikation die Chance zu erhéhen, empathisch miteinander umzugehen und die

gegenseitigen Bedurfnisse zu erfullen.
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Teil 8

Welche Hilfestellungen gibt es,
um Konflikte konstruktiv zu bewiltigen?

In der Konfliktforschung wurde eine ganze Reihe von Prinzipien erkannt, die dabei helfen
kénnen, Konflikte konstruktiv zu bewaltigen. In diesem Kapitel wird in kurzer Form eine

Auswahl aus den wichtigsten Konfliktlosungsansatzen vorgestellt.

Was ist grundsatzlich zu beachten?

Ziel einer konstruktiven Konfliktbewaltigung ist es, die Konfliktfahigkeit der Beteiligten zu

erhohen. Steht dieses Ziel im Fokus, so werden Konflikte zu Lernchancen aller Beteiligten.

auch unter schwierigen Bedingungen eine realistische Wahrnehmung der Situation,
die zum Konflikt geflihrt hat, behalten werden kann,

man das Sachproblem nicht aus dem Auge verliert,

die Folgen des eigenen Handelns richtig eingeschatzt werden kénnen,

es einem moglich ist, sich selbst und den/die Kontrahent:innen mit Starken und
Schwaéchen, liebenswirdigen und unerfreulichen Verhaltensweisen wahrzunehmen,
man Wesentliches von Unwesentlichem unterscheiden kann,

man fahig ist, sich zu einigen,

man fahig ist, die eigene Haltung zu verandern, anstatt den/die andere/n andern

zu wollen,

man die Verantwortung fir die eigenen Anteile am Konflikt Gbernimmt,

man einen gerechten Ausgleich sucht,

es moglich ist, auch in scheinbar ausweglosen Situationen Handlungsfahigkeit

zu behalten bzw. wiederzugewinnen,

man bereit ist, Techniken zu erlernen und anzuwenden, die es ermdoglichen, eigene

Winsche und Bedurfnisse zu vertreten, ohne das Gegenuber anzugreifen.
Personliche Betroffenheit kann die Klarung von Konflikten jedoch erschweren und eine

gute Losung unter Umstanden sogar verhindern. Das Ziel, die Konfliktfahigkeit der Kon-

fliktparteien zu starken und so Lernchancen zu ermoglichen, bliebe dann unerreicht.
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Besonders im Hinblick auf die Gestaltung von Lernprozessen sollten diese Chancen, wie

bereits dargestellt, aber eben gerade wahrgenommen und auch genutzt werden.

Aus diesem Grund ist es wichtig, sich unterschiedlicher Muster im Umgang mit Konflikten
bewusst zu sein und zu erkennen, an welchen Stellen sie eine konstruktive Konflikt-

bearbeitung moglicherweise behindern:

Man geht dem Konflikt aus dem Weg und hofft, dass ,sich das schon irgendwie regeln
wird“ Nicht jeder Konflikt muss sofort mit aller Kraft angegangen werden. Manche Konflikte
kann man auch erst einmal ruhen lassen und vielleicht regeln sich die Dinge in der Tat von

selbst oder sie geraten in Vergessenheit.

Allerdings wird dadurch ein Konflikt in der Regel nicht behoben, sondern schwelt untergriin-

dig weiter fort. Ein neues Ausbrechen des Konflikts kann mitunter recht schnell geschehen.

Nachgeben und Durchsetzen sind die beiden traditionellen Formen der Konfliktlosung
in unserem Kulturkreis. Die eine Strategie ist die Kehrseite der anderen. Typisch fur
diese Form der Auseinandersetzung ist die Uberzeugung, dass es bei einem Konflikt um
Gewinnen oder Verlieren geht. Die Situation wird als eine Art Boxkampf wahrgenommen,
den eine Partei von beiden gewinnt. Hier verldsst am Ende eine Seite siegreich die Arena,

wahrend die andere geschlagen in der Ecke sitzt.

Die Strategie, Kompromisse zu schliefRen, istim Gegensatz zu ,Nachgeben und Durchsetzen”
von mehr Toleranz gegenlber den Winschen des Gegeniibers gepragt. Hier geht es um
Verhandlungen und darum, innerhalb eines abgesteckten Rahmens einen Kompromiss
zu erarbeiten. Die dauerhafte Tragfahigkeit eines Kompromisses steht nicht unbedingt
im Fokus. Die Ursache des Konflikts bleibt aber oft weiter bestehen. Es besteht die Gefahr,

dass der weitere Ausbruch oder eine Eskalation des Konflikts nur verschoben werden.
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Bei der kooperativen Konfliktbewaltigung geht es nicht um Schuld, Recht-Haben oder Ge-
winnen, sondern um das gemeinsame Bearbeiten und Losen eines Problems. Kooperation
ist Idsungsorientiert, nicht vergangenheitsorientiert. Das heifit, die Konfliktparteien treten

sich nicht wie Gegner gegeniber, sondern erarbeiten zusammen Losungsmoglichkeiten.

Welche Interventionsprinzipien fur Konflikte sind wichtig?

Bei der Darstellung der Eskalationsstufen von Konflikten wurde schon darauf hingewiesen,
dass nicht rechtzeitig aufgegriffene Konflikte eine Eigendynamik entwickeln — je spdter
man sich darum kiimmert, desto schwieriger wird die L6sung, und desto mehr wurde be-
reits ,Porzellan zerschlagen”. AuRerdem gilt: je frihzeitiger ein Konflikt aktiv angesprochen
wird, desto grofRRer ist die Wahrscheinlichkeit, dass die darin steckenden positiven Chancen
genutzt werden konnen. Verschleppte oder ignorierte Konflikte wirken destruktiv und

beeintrachtigen die weitere Zusammenarbeit und auch das gemeinsame Lernen.

Nur oberflachlich ,geloste” Konflikte gehen im Untergrund weiter. Daher lohnt es sich, sie
grundlich zu bearbeiten, auch wenn man unter Zeitdruck steht. Die Zeit, die fur die Losung
eines Konflikts in einer Lerngruppe eingesetzt wird, gibt allen Mitgliedern der Lerngruppe
die Chance, etwas daraus zu lernen und anschlieBend wesentlich konstruktiver zusammen
zu arbeiten. In den Worten einer Lehrenden: ,Die beste Konfliktprdavention ist eine gute
Konfliktbearbeitung.” Eine sorgféltige Konfliktbearbeitung kann sich nicht auf die Klarung
der Sachebene beschranken; der eigentliche Konflikt spielt sich meist auf den Ebenen
von Gefihlen, Einstellungen und Haltungen ab — und um diese zu thematisieren und zu

verandern, braucht es Zeit!

Konfliktlésungen, die ,per ordre de Mufti“ also auf hierarchischem Wege angeordnet
werden, sind meist nicht tragfahig, da die eigentlichen Konfliktursachen unbearbeitet

bleiben. Erst das Ernstnehmen und Einbeziehen von Betroffenen und Beteiligten — unter
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Wahrung der Integritat der Einzelnen — fihrt zum Erfolg. Als Regel kann gelten: die an
einem Konflikt Beteiligten missen auch diejenigen sein, die zu Lésungen fir den Konflikt

finden — denn sie missen mit der Losung leben kénnen.

Bei Konflikten in der Anfangsphase kann es ausreichend sein, dass sich die Parteien
zusammensetzen und gemeinsam an der Losung ihres Konflikts arbeiten. Dabei kann es
hilfreich sein, bestimmte Regeln einzuhalten und Gesprachsformen, wie beispielsweise
die Gewaltfreie Kommunikation nach Rosenberg zu verwenden. Nur das eigenstandige
Aufarbeiten erlaubt zudem, die Kompetenzen zu entwickeln oder zu erweitern, die fur

eine konstruktive Konfliktldsung gebraucht werden!

Falls ein Konflikt bereits so stark eskaliert ist, dass keine konstruktive Kommunikation
zwischen den Konfliktparteien mehr maoglich ist, sollte ein/e Moderator:in eingeschaltet

werden, um die Gesprache zu organisieren und zu strukturieren.

Im Falle einer akuten Krise, bei der die Eskalation des Konflikts bereits so weit fortgeschritten
ist, dass sich die Beteiligten als Feinde gegenlber stehen, sollte professionelle Hilfe in
Anspruch genommen werden und mit einem/einer ausgebildeten Streitschlichter:in eine

Mediation durchgefihrt werden.

Nach Glasl ist es wichtig die Prinzipien der Konfliktbehandlung nicht einseitig zu betonen.
Ein Prinzip ware z. B. ,Die Parteien missen miteinander richtig konfrontiert werden” oder
ein anderes: ,Betone nicht, was die Parteien voneinander trennt, sondern das, was sie
verbindet.” Es lassen sich jedoch verschiedene Interventionsprinzipien unterscheiden, die
miteinander kombiniert zu einer effektiven Konfliktbehandlung beitragen. Sie missen nur
richtig aufeinander abgestimmt werden. Wahrend der Konfliktbehandlung ist jede Einsei-
tigkeit gefahrlich. Die nachfolgenden Prinzipien konnen durch ihre Kombination mit dem

jeweiligen Gegenpol zu einer ausgewogenen Vorgehensweise verhelfen.
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Konfliktparteien konnen meist ihre Situation nicht mehr nuanciert betrachten. Die
Streitfragen sind pauschal, vage und sehr umfassend. Deshalb ist es sinnvoll, die groRen
pauschalen Streitfragen in kleine Punkte aufzufdachern, bis sie konkret, Gberschaubar und
Uberprufbar sind. Dies gelingt z. B. anhand besonderer Vorfalle, die im Einzelnen analysiert

und besprochen werden.

Nach der Behandlung einer Reihe von spezifischen Punkten und Situationen kann dann
die allgemeine Problematik besser verstanden und diskutiert werden. Denn die einzelnen
Vorkommpnisse treten nicht getrennt voneinander auf, sondern hangen vielmehr unter-
einander zusammen, oder Einzelpunkte bilden doch einen Problemkomplex. Sie ergeben
sich aus tieferliegenden umfassenden Haltungen, die mit generellen Fragen zu tun haben.

Diese werden beim Generalisieren untersucht.

Im Konflikt suchen die Parteien die Konfrontation mit der Gegenseite. Sie erhoffen sich
dadurch eine Klarung ihrer Standpunkte. In dieser Konfrontation will man sich gegenseitig
das Denken, Fihlen und Wollen verdeutlichen. Da im Konflikt aber die Kommunikation
meist ungenligend und/oder gestort ist, bewirkt die Konfrontation keine Verdeutlichung,
sondern eher eine Verzerrung und Verschleierung der Umstande. Daher ist es sinnvoll,

eine , kontrollierte Konfrontation” einzuleiten.

Dem stehen Aktivitdten gegenulber, in denen auch das Gemeinsame, das Verbindende
gesucht und besprochen wird. Bei allen Konfrontationen sollte ein/e Moderator:in bemiht
sein, durch die Gegensdtze hindurch die gemeinsamen Ziele und Interessen herauszu-
schélen, weil die Parteien diese aufgrund ihrer selektiven Wahrnehmung selbst nicht
mehr erkennen konnen. Empfehlenswert ist, eine Konfliktbesprechung niemals mit einer
konfrontierenden Intervention zu beenden. Die Nachwirkung bis zur néachsten
Besprechung konnte die Parteien dazu veranlassen, sich wieder einseitig auf ihre Recht-

fertigungen zu konzentrieren und die Kritik der Gegenseite nicht an sich heranzulassen.
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Bei tief eskalierten Konflikten kénnte man sagen: Die Parteien haben keinen Konflikt,
sondern der Konflikt hat die Parteien! Sie sind derart in den Konflikt involviert, dass sie
nicht mehr mit Distanz sich selbst und ihre Situation betrachten kdnnen. Deshalb richten
sich viele Interventionen darauf, den Parteien zu einem einigermafRen distanzierten Blick

zu verhelfen. Es wird bewusst Abstand geschaffen.

Andererseits neigen die Konfliktparteien auch dazu, sich zu weigern, fir die Folgen ihrer
Handlungen verantwortlich zu sein. Sie schieben die Verantwortung auf die AuRenwelt
ab. Jeder hat Schuld, nur sie nicht. Sie neigen hier zu einer ,Uberdistanzierung”. Sinnvoll
ist es, wenn man den Parteien dazu verhilft, die unbewussten und ungewollten Folgen
ihrer Handlungen zu sehen. Dadurch erkennen sie ihren Anteil an dem Konflikt. Die
Parteienkdnnen sich durch solche Interventionen mit der Situation besseridentifizieren und
lernen, dass ihre Absichten nicht immer mit den Folgen ihres Handelns Ubereinstimmen.

Die Ruckgewinnung der Selbstkontrolle ist das Ziel identifizierender Interventionen.

Die genannten Prinzipien sind alle relativ zu sehen. Konfliktbehandlung wird erst dann
umfassend wirksam sein, wenn sich die Interventionen den jeweiligen Situationen
angepasst und angemessen in einer rhythmischen Pendelbewegung zwischen den

genannten Polen bewegen.
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Welche Schritte helfen bei einer systematischen
Konfliktbearbeitung?

Bei der Bearbeitung von Konflikten, sei es bei der eigenstandigen Aufarbeitung als auch
bei Moderation und Mediation, ist es hilfreich, sich an bestimmte Schritte zu halten. Ein

Weg sind die folgenden Schritte:

Es ist wichtig, fur sich anbahnende Konflikte wahrnehmungsfahig zu werden und bei
allen Kommunikationen besonders auf mogliche Konfliktsignale zu achten (schlechte

Stimmung, gereizter Ton, Aus-dem-Weg-Gehen usw.).

Dann kommt es darauf an, sich einen Uberblick zu verschaffen, worum es bei dem Konflikt
geht, wie er bisher verlaufen ist und wer daran beteiligt ist. Fur die Konfliktbewaltigung ist
es zunachst wichtig, ob es sich um einen kalten oder um einen heien Konflikt handelt.
Kalte Konflikte brauchen meist langere Zeit, um die Isolation und die ,Stellungsgraben”
zu Uberbricken. Gesprache, in denen konfrontiert und riickgemeldet wird, helfen hier in
der Regel Gberhaupt nichts. Es wird eher Widerstand gezeigt. Sinnvoller ist es, mit den
Parteien getrennt zu arbeiten, um Grundlagen fur die Konfrontation mit der Gegenseite
aufzubauen. Dann erst kann man an der Beziehung zwischen den beiden Parteien arbei-
ten. Allerdings wird man auch hier moglicherweise die ersten Sitzungen damit verbringen
mussen, dass die Beteiligten der Gegenseite demonstrieren kdnnen, wie sehr man von
ihr misshandelt und verkannt worden ist. Erst danach kann konstruktiv an dem Konflikt

gearbeitet werden.

Im Gesprach mit den Betroffenen und Beteiligten muss dann herausgefunden werden, wo
genau die Streitpunkte liegen. Wie dufRert sich der Konflikt? Haufig entziinden sich Konflikte
auf einer bestimmten (sachlichen) Ebene, werden aber auf einer ganz anderen (tieferen,

emotionalen) Ebene ausgetragen. Die eigentliche Ursache wird dadurch verschleiert.
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Ferner ist zu klaren, ob der Konflikt schon langer besteht oder sich im Anfangsstadium
befindet, auf welcher Eskalationsstufe er angekommen ist. Ebenso muss herausgefunden

werden, ob bereits Anstrengungen zur Konfliktlésung unternommen wurden.

Dann ist genauer zu ermitteln, wer alles beteiligt ist: Handelt es sich um zwei einzelne
Kontrahenten oder haben sich Gruppen gebildet? Tragt eine Einzelperson stellvertretend

fur andere den Konflikt aus? Welche Interessen werden berihrt?

Hier geht es darum, zu entscheiden, in welcher Weise der Konflikt mit den Betroffenen
und Beteiligten angesprochen werden soll und welche Strategie zur Bearbeitung gewahlt

werden soll.

Die Konfliktparteien missen bereit sein, an der Losung des Konflikts mitzuarbeiten. Das
setzt voraus, dass alle Beteiligten sowohl den Konflikt sehen wie die Notwendigkeit,
ihn zu bearbeiten. Dies muss den Beteiligten ggf. auch in Einzelgesprdachen deutlich
gemacht werden. Dabei ist zu betonen, dass es um konstruktive Losungen und also um

die Verbesserung der Zusammenarbeit geht, und nicht darum, nach Schuldigen zu suchen.

Dann werden mit den Beteiligten Spielregeln vereinbart, um die Integritat der Einzelnen zu
wahren, samtliche subjektiven Sichtweisen zuzulassen, jeden zu Wort kommen zu lassen,

auf vorschnelle Bewertungen zu verzichten und in Ich-Botschaften zu kommunizieren.

Gegebenenfalls hilft ein/e Moderator:in oder Mediator:in den Konfliktparteien dabei, im
Vorfeld des Konfliktgesprachs ihre eigene Position zu klaren. Fragen dazu sind: Wie erlebe
ich den Konflikt? Was genau stort (verletzt, beeintrachtigt, argert...) mich? Was wirde ich

mir wiinschen?
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Esist wichtig, dass das Klarungsgesprach unter giinstigen Rahmenbedingungen stattfindet.
Dazu gehoren genligend Zeit und ein geeigneter Raum, in dem man nicht gestort wird.
Wenn die Konfliktbeteiligten versammelt sind, wird jeder Einzelne aufgefordert, unter
Einhaltung von Spielregeln seine Sichtweise so konkret wie moglich zu schildern
(sachliche und emotionale Aspekte). Pauschale Anschuldigungen und vage Unterstellungen
sind ebenso wie Verallgemeinerungen tabu! Der/die Moderator:in sorgt dafir, dass die
Anderen zuhdren ohne zu unterbrechen. Lediglich Verstandnis-Nachfragen sind gestattet.
Nach dieser Runde fasst er/sie ein erstes Bild zusammen. Er/sie fordert dann die Beteiligten
auf, sich — nach dem Gehorten — in die Sichtweise der Anderen zu versetzen und den

Versuch zu machen, die Gegenseite zu verstehen.

In einem Brainstorming werden nun mogliche Losungsideen gesammelt. Nach den Regeln
des Brainstormings werden diese Ideen erst einmal kommentarlos zur Kenntnis
genommen. Erst in der nachsten Runde werden sie bewertet (was spricht dafir/
dagegen? Wie realistisch ist die Idee? Welche Interessen werden davon tangiert? Ist das
fur die Betreffenden tragbar?). Es ist wichtig, sich gemeinsam auf eine Losung zu einigen.
Anschliefend wird vereinbart, wie diese Losung konkret realisiert werden soll und wer
ggf. fur die Einhaltung der Vereinbarungen verantwortlich ist. Empfehlenswert ist ferner

auch, Kriterien und einen Zeitpunkt fir die Erfolgskontrolle festzulegen.

In einem Nachbereitungsgesprach mit allen Beteiligten werden die Malknahmen und
deren Erfolg Gberprift, ggf. Nachbesserungen diskutiert und vereinbart und ggf. weiterer
Gesprachsbedarf erfragt. Wird die Konfliktldsung von allen Beteiligten als erfolgreich
betrachtet, kann sich die Frage anschlielen: Was haben wir aus dem Konflikt gelernt?
Wozu war er fr unser Team nitzlich? Was haben wir aus dem Prozess der Konfliktbe-
arbeitung gelernt? Was davon (z.B. Spielregeln, Gesprachskultur) wollen wir in unseren

Arbeitsalltag Ubernehmen?
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Wie gelingt eine Konfliktbearbeitung ohne Gewinner:innen
und Verlierer:innen?

In den 1970er Jahren entwickelte der Amerikaner Thomas Gordon eine Methode, die

darauf abzielt, Probleme bzw. Konflikte ohne Gewinner und Verlierer zu l6sen.®

Das Problem erkennen und benennen. Dies moglichst ohne Vorwurf und Wertung. Sich
dabei Zeit lassen, denn das eigentliche Problem wird nicht immer gleich sichtbar.
Alternative Losungen entwickeln. Mit Brainstorming viele Losungsmoglichkeiten
sammeln, ohne diese zu bewerten und zu diskutieren.

Alternative Losungen bewerten. Jetzt also ,Pro und Contra“ der einzelnen
Moglichkeiten aufzahlen, beleuchten, diskutieren ... eventuell resultieren daraus neue,
bessere Ideen.

Entscheidungen treffen. Dabei sollten sich beide Seiten freiwillig zu einer Losung
bekennen. Wird eine Seite zu einer Losung gedrangt, besteht die Moglichkeit, dass sie
diese nicht umsetzt.

Entscheidungen ausfihren. Dabei muss festgelegt werden, wer was wann tut.

Losung bewerten. Wenn sich eine Losung bewahrt, kann sie verallgemeinert werden,
bzw. wenn sich die Losung als unzureichend herausstellt, muss nach einer neuen

Losung gesucht werden.

8 Vgl. Gordon, 1989
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Die Beteiligten sind motivierter bei der Ausfiihrung der gemeinsam

akzeptierten Losung

Die Losungen werden als verbindlicher betrachtet

Die Mitarbeit, Kreativitat und Erfahrung der Beteiligten erhdht die durchschnittliche
Qualitat der Entscheidungen

Die Beziehungen werden offener und vertrauensvoller

Wie kann sachgerechtes Verhandeln zur
Konfliktlosung beitragen?

Das Konzept des sachgerechten Verhandelns wurde im Rahmen eines Forschungsvorha-
bens der Harvard-Universitat, in dem Prinzipien und Strategien herausgearbeitet wurden,

die erfolgreichem Verhandeln in Familie, Wirtschaft und Politik zugrunde liegen.>®

Die Gegenseite soll nicht besiegt werden, sondern es sollen gemeinsam verninftige und
effiziente Verhandlungsergebnisse erarbeitet werden. Die Grundlage einer verninftigen
Konfliktbearbeitung ist die Wichtigkeit und Wertschatzung der Beziehungsarbeit. Als
Verhandlungsziel sind immer Ergebnisse anzustreben, welche die Hauptinteressen aller

Beteiligten bertcksichtigen und als fair wahrgenommen werden.

Wenn zwischen den Verhandlungspartnern gute Beziehungen bestehen, verlaufen die
Verhandlungen reibungsloser und erfolgreicher. Die Qualitat der zwischenmenschlichen
Beziehungen kann verbessert werden, wenn sich nur eine/r der Partner:innen darum
bemiht. Wenn eine Person ihr Verhalten andert, wird das Reaktionen bei den

anderen ausldsen.
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Menschen und Probleme voneinander trennen!
Nach dem Motto: Lose das Problem und bekdmpfe nicht den/die Verhandlungspartner:in

als Menschen.

Interessen in den Mittelpunkt stellen und nicht die Positionen/Standpunkte!
Mit der Frage nach dem ,Warum” kénnen die Interessen erkundet werden. Die
Interessen bestimmen das Problem, deshalb sollten sie erkannt, angesprochen und

anerkannt werden.

Entscheidungsmoglichkeiten (Optionen) zum beiderseitigen Vorteil entwickeln!

Dabei ist die Annahme, dass es nicht ,die” richtige Losung des Problems gibt und
dass der zu verteilende ,Kuchen” nicht notwendigerweise begrenzt sein muss,
sehr hilfreich. AuRBerdem sollte das Hauptanliegen der anderen Seite ausdricklich

bertcksichtigt werden.

Neutrale Beurteilungskriterien entwickeln und anwenden, an denen sich das Verhand-

lungsergebnis messen ldsst!

% Vgl. Fisher/Ury/Patton, 2013
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STRATEGIE ZUR VERBESSERUNG
DER BEZIEHUNGEN

+ versuchen, eigene und fremde Emotionen zu erkennen,
anzuerkennen und zum Ausdruck zu bringen

+ auf emotionale Ausfélle der anderen Seite nicht mit gleichen
Mitteln reagieren

+ versuchen Emotionen mit Vernunft auszugleichen

- versuchen, die anderen zu verstehen und

- sich in deren Lage zu versetzen,

+ Verstandnis fir sie aufzubringen und

+ vermeintliche Absichten der anderen nicht aus
eignen Bedurfnissen abzuleiten

- versuchen, fur die anderen ein offenes Ohr zu haben
+ eindeutig und deutlich sagen, worum es einem geht
+ aktiv zuhoren und Rickmeldungen geben

« Uber sich selbst sprechen und nicht Gber die (vermuteten)
Absichten der anderen

« versuchen, die anderen nicht zu tduschen,

+ keine Entscheidungen féllen, die auch die anderen betreffen,
ohne vorher mit ihnen Ricksprache zu halten

- die andere Seite am Verhandlungsprozess und bei
der Problemldsung beteiligen

« versuchen, die anderen nicht unter Druck zu setzen
+ versuchen, dem Druck der anderen nicht nachzugeben

+ offen sein fur Uberzeugende Argumente

+ versuchen, die anderen und ihre Interessen ernst zu nehmen
- sich mit ihnen auseinander zu setzen

« bereit sein, sie anzunehmen und von ihnen zu lernen
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Wie lauft eine Mediation ab?

Mediation ist ein auBergerichtliches Konfliktl6sungsverfahren, in dem die Konfliktparteien
mit Hilfe einer neutralen Person (Mediator/in) im direkten Gesprach miteinander eigene
Entscheidungen entwickeln und verbindlich beschlieRen.®® Mediationsansatze wollen
die Betroffenen auch in schwierigen Konfliktsituationen zu eigenen Entscheidungen
befdhigen. Bei Mediation geht es um Einsicht — nicht um Rechthaberei. Es gibt keine
Verlierer:innen. Beide Parteien kénnen im konstruktiven Gesprach nur gewinnen (sog.
Win-win-Losungen). Mediation ist vornehmlich eine verbale Methode. Das bedeutet, dass
das Sich-Mitteilen (Fakten und Geflihle) und das gegenseitige Zuhéren eine wichtige Rolle
spielen. Die Aufgabe des/der Mediator:in besteht darin, mit geeigneten Kommunikations-
und Verhandlungstechniken den Verstandigungsprozess der Beteiligten zu férdern, zu
flhren und eine Klarung der Streitpunkte durch die Konfliktpartner:innen herbeizufiihren.
Der/die Mediator:in ist daftr verantwortlich, dass dies in richtiger Weise geschieht und

tatsachlich die richtigen Konfliktpunkte herausgearbeitet werden.

Grundannahmen der Mediation

Konflikt ist gesund, ungeloste Konflikte sind gefahrlich.

Die Losung des Konflikts ist oft deshalb so schwierig, weil die Beteiligten bei der
Problemlésung in eine Sackgasse geraten sind. Sie wollen den Konflikt 16sen, wissen
aber im Moment nicht wie.

Die Beteiligten konnen bessere Entscheidungen in ihrem Konflikt treffen als eine
unbeteiligte Autoritat (z.B. ein/e Richter:in).

Die Konfliktlosung wird meist durch starke negative Emotionen erschwert oder gar
blockiert, deshalb missen die mit dem Konflikt verbundenen Geflihle bearbeitet und in

die Konfliktlésung integriert werden.

0 Es gibt nicht ,die” Mediation. Vielmehr wird mit ,Mediation” das hier beschriebene Grundverfahren bezeichnet, in das eine
Vielzahl von Ansatzen aus der Psychotherapie, der Systemischen Therapie, der Konflikt- und Kommunikationswissenschaft und
der Humanistischen Psychologie eingeflossen sind. Auch die oben vorgestellten Ansatze von Gordon und das Harvard-Konzept
flossen in die Mediation und ihre Prinzipien mit ein. Einen guten Uberblick gibt das ,Handbuch Mediation” (Haft/v. Schlieffen/
Bamberger, 2016).
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Konfliktlésungen, die durch eigene Entscheidungen gefunden und vereinbart
wurden, sind tragfahiger als erzwungene oder von auRen diktierte Konfliktldsungen.
Die Konfliktparteien fihlen sich selbst flir das Ergebnis verantwortlich.

Der neutrale, vertrauensvolle und nicht-therapeutische Charakter der Mediationssitzung
ermutigt zur Teilnahme.

Die Erfahrungen aus der erfolgreichen Konfliktlosung unterstiitzen einen Lernprozess,

der die Konfliktlosungsfahigkeit der Beteiligten verbessert.

Kennzeichen der Mediation

Die Konfliktparteien besitzen selbst die groRte Kompetenz, ihren Streit zu l6sen. Sie
erarbeiten in eigener Verantwortung eine fiir sie maRgeschneiderte Losung. Der/die

Mediator:in hat keine eigenen Entscheidungskompetenzen.

Da die Mediation die Eigenverantwortung der Konfliktpartner:innen in den Mittelpunkt
stellt, ist es wichtig, dass die Beteiligten alle Tatsachen offen legen, die fir die Losung des
Konflikts in der Mediation erheblich sind. Der/die Mediator:in achtet darauf, dass sich die
Konfliktpartner:innen zu allen Detailfragen des zu I6senden Konflikts informieren, indem

sie ggf. den Rat eines/einer Expert:in einholen.

Der/die Mediator:in setzt sich fur die Interessen aller Konfliktpartner:innen ein. Es/sie ist
also nicht nur neutral, sondern sozusagen ,allparteilich”. Er/sie begibt sich nicht auf die
Seite einer Konfliktpartei, sondern nimmt die verschiedenen Sichtweisen gleichwertig und

gleichmaRig wahr.

Die Mediation ist ein freiwilliges Verfahren. Jede Seite kann sie zu jedem Zeitpunkt ohne

Begriindung abbrechen.



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Fakten, welche die Mediant:innen im Verlaufe der Mediation offengelegt haben, dirfen
nicht Dritten offenbart noch in einem gerichtlichen Verfahren gegen eine/n der an der
Mediation Beteiligte/n verwendet werden. Die Konfliktpartner:innen vereinbaren zu
Beginn einer Mediation vertraglich, die Vertraulichkeit zu wahren und nur gemeinsam

den/die Mediator:in von der Schweigepflicht zu entbinden.

SCHRITTE DES VERFAHRENS

VORPHASE Kontaktaufnahme und Terminvereinbarung

EINLEITUNG Klarung der Regeln (z.B. Vertraulichkeit, Offenheit, keine Angriffe auf
den/die Konfliktpartner:in, Gesprachsleitung durch Mediator:in ...)

MEDIATIONS- 1 Problem definieren
GESPRACH ,Was ist geschehen? Was haben Sie erlebt?
Wie ist es Ihnen ergangen?*
Jede/r kann den Konflikt aus der eigenen Perspektive darstellen,
die andere Seite darf dabei nicht unterbrechen
2 Gefiihle ausdriicken
,Was |oste der Streit in Thnen aus? Wie haben Sie sich gefiihlt?“
3 Probleml6sung (Wahimdglichkeiten schaffen und
Losungsmoglichkeiten sammeln)
,Was soll jetzt daraus werden? Was wiinschen Sie sich?
Wie sdhe die beste Losung aus? Wie wollen Sie lhre Beziehung
in Zukunft gestalten?“
Brainstorming gemeinsamer Losungsideen
4 Ubereinkunft
,Was konnen Sie tatsachlich tun? Was erwarten Sie von lhrem
Gegentliber? Wozu sind Sie beide bereit?”
Realistische Moglichkeiten der Umsetzung finden, die schriftlich
festgehalten und von den Konfliktparteien unterschrieben werden

UMSETZUNG UND Termin fiir die gemeinsame Uberpriifung der Umsetzung
PRUFUNG der Vereinbarungen festlegen
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Wie kann ich Gesprachsfihrung und
Konfliktbewaltigung iliben?

/98

Wie bereits beschrieben, kann man Gesprachsfihrung nur im Fihren von Gesprachen
lernen! Wie Kompass und Karte beim Bergwandern kénnen Gesprachstechniken in Kom-
munikationssituationen durchaus gute Orientierung(en) dafiir geben. So wie Kompass und
Karte aber nicht den Weg gehen kénnen, sondern die Wandernden das schon selbst tun
mussen, so kdnnen auch Gesprachstechniken immer nur eine Hilfestellung und Orientie-
rung sein. Besonders deutlich wurde, dass die Frage, wie hilfreich diese Hilfestellung dann

tatsachlich wird, sehr stark von der Haltung abhangt.

Das gilt fir Gesprachsfiihrungstechniken ebenso wie bei Konfliktlosungsverfahren: Spulen
Lernbegleiter:innen lediglich die einzelnen Schritte der Verfahrens ab, schaffen es jedoch
nicht, dabei eine dialogische, wohlwollende, empathische Haltung einzunehmen, so
werden sicherlich auch kein gutes und lernférderliches Gesprach und keine tragfahige

Konfliktlésung gelingen.

Nochmals: Kommunikative Kompetenzen (die zu gelingendem Lernen und Konfliktlosung
beitragen), deren Kern eine dialogische Haltung (s. Kap. 3.3) ist, kdnnen — wie jede
Kompetenz — nur im Tun entstehen. Die entscheidende Folge: Wie man in einer ent-
sprechenden Haltung kommunizieren kann, kann man also nur in der Realsituation der

Gesprachsfuhrung fur sich selbst herausfinden und im Tun ,,er-Gben” %

Eine Moglichkeit fiur dieses Eriben im Tun liegt in kleinen eigenen Lernprojekten,
die man sich als Aus- oder Weiterbildende:r vornimmt.®> Zum Beispiel kann man sich

gezielt fragen:®

Welche Gesprache stehen in nachster Zeit an?

Welche dieser Gesprache sind fir mich herausfordernd und warum?

Kann ich in diesen Gesprachen Aspekte der Gesprachsfihrung oder Konfliktlosung
ausprobieren, die ich in diesem Essential kennenlernen konnte?

Wie gehe ich das an?



Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

Was brauche ich zur Vorbereitung? (Welche Anséatze sollte ich mir daflir anschauen?
Mit wem kann ich mich ggf. auch vorab austauschen? Was muss ich vielleicht noch
erkunden und herausfinden und wie kann ich das tun?)

Welche weitere Unterstlitzung brauche ich? (Lasse ich mich z.B. selbst dabei

lernbegleiten im Sinne einer Lernpartnerschaft mit einem/einer Kolleg:in?)

Worauf will ich im Gesprach besonders achten? (z.B. etwas, in dem ich mich noch
unsicher fihle, das ich aber lernen will)

Wie werde ich darauf aufmerksam? Worauf achte ich, wenn ich mich selbst im
Gesprach beobachte? Z.B. woran merke ich, dass ich wieder in alte Gesprachsmuster
verfalle? Wie achte ich darauf? (Man kann sich sozusagen blicklenkende Fragen fur

das Tun Uberlegen)

Welche Erfahrungen habe ich gemacht? Wie ging es mir damit?

Wie bewerte ich meine Erfahrungen? Was habe ich dabei gelernt?

Welche ,,Quellen” nutze ich, um meine Erfahrungen zu bewerten und meine
Lernertrége zu erkennen? (z.B.: Von wem kann ich mir Feedback einholen?
Das kénnen der/die Gesprachspartner:in oder auch andere Beteiligte sein).
Was mdchte ich beim ndchsten Mal anders machen?

Was mochte ich noch bzw. als Nachstes lernen in der Gesprachsfihrung?

1 Vgl. Schrode, 2018: S. 21

2 Eine ,Sprache der Lernbegleitung” zu entwickeln, ist als ,eine sehr herausfordernde, aber zugleich auch sehr spannende
und lohnenswerte Aufgabe fir Ausbilder/innen zu sehen. Eine Aufgabe, die jede Ausbilderin und jeder Ausbilder fur sich als
selbstorganisierte arbeitsintegrierte Weiterbildung betreiben kann und die zugleich das Potenzial hat, zu ihrer bzw. seiner
Personlichkeitsentwicklung beizutragen” (Schrode, 2018: S. 21).

% |n Anlehnung an: Schrode, 2018: S. 21f.
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Vor mehr als 30 Jahren wurde in der GAB Minchen im Rahmen von Modellversu-
chen ein Instrument entwickelt, das Lernende bei dem Erwerb von (beruflichen)
Handlungskompetenzen unterstltzt. Dies war die Geburtsstunde der Lernprozess-
begleitung und der Beginn einer kontinuierlichen Beschaftigung mit diesem Thema
in der GAB. Die Lernprozessbegleitung wurde seither fortwahrend weiterentwickelt,

konkretisiert und an unterschiedliche Rahmenbedingungen angepasst.

Die Lernprozessbegleitung zielt auf die Entwicklung von Handlungskompetenzen
durch die Begleitung arbeitsintegrierter Lernprozesse. Die konkrete Ausgestaltung der
Lernprozessbegleitung kann unterschiedliche Formen (z.B. 6 Schritte fir die Lernpro-
zessbegleitung in der Ausbildung®) annehmen. Die hier aufgefiihrten Aspekte bilden

das flr den Ansatz glltige Riickgrat der Lernprozessbegleitung.

Indem Lernende in Situationen begleitet werden, in denen sie in ihrem Arbeitskontext/
an ihrem Arbeitsplatz/ mit echten Kund:innen/ Maschinen/ Auftrdgen handeln,
werden sie mit echten Entscheidungssituationen konfrontiert und entwickeln durch

ihr Handeln in eben diesen Situationen Handlungskompetenzen.

Die Ergebnisse der neueren Motivationsforschung (z.B. Deci & Ryan, Csikszentmihalyi)
zeigen deutlich, dass sowohl Autonomie als auch das Gefiihl von Kompetenz (das Ge-
fihl, etwas erreichen zu kbnnen) wichtige Faktoren zur Motivation darstellen. Jede/r
Lernende braucht diese beiden Faktoren jedoch in einer individuellen Dosierung. Eine
optimale Lernumgebung muss daher so viel Freiraum wie moéglich gewahren (Autono-
mie) und gleichzeitig so viel Struktur wie noétig anbieten, damit die Aufgabe am Ende
auch gelingt. Es hat sich gezeigt, dass die Lernprozessbegleitung als Instrument zur
Dosierung von Freiraum und Struktur diesen Spagat leisten kann. Beispielsweise durch
Erkundungsaufgaben, die Lernende bei der selbststandigen Planung und Vorbereitung

sowie gedanklichen Durchdringung einer bestimmten Arbeitsaufgabe unterstitzen.
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Lerngesprache dienen dazu, das Lernanliegen und die Lernaufgabe zu konkretisieren,
relevante Vorerfahrungen festzustellen und die Aufgabe so zu arrangieren, dass eine
selbststandige Vorbereitung mdéglich wird. Darlber hinaus finden im Rahmen von
Lerngesprachen die Auswertung bzw. Reflexion der Erfahrungen statt, die entlang der
Aufgabe gemacht wurden. Ohne diese Reflexion findet kein Kompetenzlernen statt.
In den Gesprachen arbeiten die Lernbegleitenden mit Fragen, horen aktiv zu und

spiegeln Beobachtungen.

Lernbegleiter:innen brauchen eine Reihe von Kompetenzen. Dazu gehoren Empathie,
Umgang mit offenen Handlungssituationen und Selbstreflexionsfahigkeit. Selbstver-
standlich brauchen sie auch padagogisches Fachwissen und Methoden. Aber am
wichtigsten ist ihre Haltung den Lernenden gegeniiber: ,Kann ich meine Lernenden
wirklich loslassen? Traue ich ihnen zu, die Aufgabe zu schaffen, auch wenn sie an
Hindernisse stoRen? Bin ich in der Lage abzuwdgen, wie viel Struktur und wie viel
Freiraum jede/r Einzelne benotigt? Kann ich mich zurlicknehmen und beobachten,
ohne einzugreifen? Kann ich eine gute Beziehung aufrechterhalten, auch wenn ich das

Verhalten meiner/meines Lernenden nicht billige?”

Lernprozessbegleiter:innen begegnen den Lernenden auf Augenhohe, verhalten sich
partnerschaftlich und respektieren die Individualitdt der Lernenden und der jeweiligen
Lernprozesse. Fehler werden als Lernchance wahrgenommen. Lernprozess-
begleiter:innen halten sich zurtick und belehren nicht, sondern beobachten und
fragen mehr als dass sie sagen. Sie haben Vertrauen in die Lernenden und in den

jeweiligen Lernprozess.

5 Siehe hierzu ,Kompass” und ,Begleitheft fur die Lernprozessbegleitung in der Ausbildung” unter www.gab-muenchen.de
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Teil 12

Im Folgenden finden Sie eine Ubersicht (iber die Themen des Rahmenlehrplans des/der

,Gepr. Aus- und Weiterbildungspadagoge:in“, die in diesem Band angesprochen werden.

Lernprozesse und Lernbegleitung

2.4

4.1

1.3.1.4 Lernbedarfsgesprache fihren
1.3.1.6 Lernvereinbarung abstimmen
1.3.1.7 Ubergabegesprache fiihren

1.3.2.1 Lernprozesse unterstltzen

Mit Lernenden angemessen und gewaltfrei kommunizieren, Feedback geben,

Konflikte deeskalieren, Konfliktgesprache fihren

2.4.1 Interaktion zwischen Lernenden und Lehrenden
2.4.1.1 Grundsatze der Kommunikation berUcksichtigen
2.4.1.2 Eigenes Kommunikationsverhalten optimieren

2.4.2  Konfliktlosungen entwickeln

Lernberatung in Bildungsprozessen, insbesondere bei Lernkrisen;
Abbruchprophylaxe

4.1.1 Lernberatung

4.1.1.1 Lernberatung als Teil der Lernbegleitung erkennen

4.1.1.2 Lernberatungsgesprache fihren



4.3

Essential Gesprachsfuhrung in der Lernprozessbegleitung

4.1.2  Lernkrisen

4.1.2.1 Anzeichen von Problemen im Lernverhalten erkennen
4.1.2.2 Auswirkungen von Lernkrisen erkennen

4.1.2.3 Ursachen von Lernkrisen ermitteln

4.1.2.4 Gemeinsam den Veranderungsbedarf feststellen

4.1.2.5 Losungswege aus Lernkrisen erarbeiten

Umgang mit disziplinarischen Problemen

4.3.2 Selbstreflexion des Lernbegleiters durchfiihren
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Wird ein (Lern-)Gesprach zu einem guten Gesprach, allein dadurch,
dass man die ,richtige” Technik verwendet?

Unsere Erfahrung wie auch die einschlagige Forschung zeigen, dass auch die beste
Technik ohne die passende Haltung wirkungslos bleibt.

In diesem Band finden Sie Impulse und Anhaltspunkte, wie Sie als Lernbegleiter:in im
Tun eine lernforderliche, dialogische Haltung erlernen kénnen.
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