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Konsensorientierte Gesprachsfiuhrung

Wie geht man mit »schwierigen« Teilnehmenden um?

Storungen im Lemprozess entstehen
immer wieder. Den Lernprozess zu steu-
ern, heifit Wege zu finden, die Stérung
Zu beseitigen und die Storenden zu
integrieren. Ein Beispiel:

Der Konflikt hat bereits Konturen ge-
wonnen. Korpersprachliche Andeutun-
gen seitens der Leitung, wie Sitzen auf
der Stuhikante und dampfende Handbe-
wegungen sowie kleine Ermahnungen
sind in ihrer Wirkung verbraucht. Auch
das Unterbrechen, das Selbst-auf-den-
Punkt-Bringen seiner Aussagen sowie
der Versuch, mit abkirzenden Fragen
das Ende vorwegzunehmen (=Habe ich
Sie richtig verstanden, dass Sie das vor
allem durch lhre Konsequenz erreicht
haben?«), tragen ebenfalls nur wenig
zur Besserung der Situation bei. Nach-
dem auch die Nachdriicklichkeit giner
Ich-Botschaft (Wahrmehmung, Wirkung,
Wunsch) nur zeitweilig Wirkung zeigt,
besteht der nachste Schritt der Leitung
darin, den Storenden in der Pause und
unter vier Augen auf sein Verhalten
anzusprechen. Die Vereinbarung von
Regein ware eine weitere Maglichkeit.
Am Beginn steht die Bitte um Zustim-
mung zum Gesprach. Daflr ist eine
neutrale Formulierung des Anlasses,
also des Konflikts, notwendig. Der in-
haltliche Einstieg zielt im ersten Schritt
darauf ab, Zustimmung zu erhalten.
Kann das kooperative, sich gegenseitig
stiitzende und fordernde Lernen als
zentrales Vorgehen bestatigt werden?
Bei authentischer Zustimmung ist ein
gemeinsamer Ausgangspunkt des Ge-
sprachs geschaffen. Damit ist das Ge-
sprachsklima tendenziell positiv, und
durch die wiederholte Zustimmung ist
beim vermeintlichen Storer die Bereit-
schaft zur Kooperation gewachsen.

Die Abwehrhaltung, nun nur nech durch
die Erwartung von Kritik erzeugt, kann
weiter minimiert werden. Die zu kritisie-
rende Person soll sich ihrem Selbstbild

entsprechend wahrgenommen fahien.
Um ein sciches Inhaltsreframing zu
konstruieren, wird das als stérend emp-
fundene Verhalten als Kompetenz ge-
wiirdigt. Zu Recht, denn in einem ande-
ren Zusammenhang kann es durchaus
positiv wirken, Glinstig ist es dabei, jene
Eigenschaften des Gesprachspartners
hervorzuheben, die fir die gewinsch-
te Verhaltensanderung hilfreich sind,
beispielsweise die Fahigkeit, Wissen
Zu teilen oder andere zu unterstitzen.
Geschickt formuliert, erscheint das kri-
tisierte Verhalten als ein Zuviel des
Guten: =Herr X, Sie haben viel Erfah-
rung und konnen daher Interessantes
berichten.» Oder: =Sie verstehen as, die
Gruppe an lhrem profunden Wissen teil-
haben zu lassen. Und dabei Gbertreten
Sie manchmal die Grenzen.s

Eine andere Mdglichkeit, in die inhaltli-
che Auseinandersetzung einzusteigen,
ist gine positive Unterstellung: Mit dem
kritisierten Verhalten wird eine positive
Absicht verfolgt. Dieses Vorgehen ist fir
alle schwierigen Gesprachssituationen
hervorragend geeignet, in denen sicher-
gestelit werden soll, dass das Gegen-
Uber Kritik nicht als persénlichen Angriff
auffasst. «Sie wollen den Lernprozess
sicherlich nicht stéren.... Oder: =lhnen
ist es wichtig, mit eigenen Anregungen,
den Lernprozess aller voranzubringen
.= Dabei ist es wichtig, die positive
Unterstellung nicht mit einem folgenden
saber« zu entwerten. Deshalb sollte eine
anerkennende Pause folgen, bevor mit
einem neuen Satz die kritische Ausein-
andersetzung beginnt.

Jetztist die Ubereinstimmung zwischen
den Gesprachspartnern beim Vorgehen
im Grofien und Ganzen bestatigt und
die stdrende Person sieht sich in ihrem
Verhalten respektiert und anerkannt
statt verurteilt. Nun st es erfolgver-
sprechend, den Konflikt sachlich zu
beschreiben und um eine Stellungnah-

me zu bitten. Zugestandnisse des Sto-
renden sind nun zu erwarten, obwohl
er moglicherweise noch weiterhin auf
seinem Verhalten beharrt: *Mag sein,
dass ich ein bisschen viel rede, aber
%, olch weifd, dass die Zeit manchmal
etwas knapp wird, aber...=. Nach dem
~aber« steht die Begrindung fir die
Haltung des Stdrenden. Vor dem ~abers
steht das Zugestandnis. Das gilt es aus-
zubauen: »Ja, Sie sagen es, die Zeit wird
durch lhre langen Beitrége knapp.« Oder
slhren Worten entnehme ich, dass Sie
sehen, dass Sie wohl ein bisschen viel
reden. Nachdem das Zugestandnis ex-
plizit festgehalten ist, macht es Sinn, an
das zu Gesprichsbeginn festgestellte
gemeinsame Ziel zu erinnern. Danach
ist ohne jeden Angriff Gemeinsames
und Trennendes benannt. Damit ist
der Boden flr Ibsungsorientierte Fragen
vorbereitet: sWelche Idee haben Sie fir
unser Problem?s, Wie sehen Sie die
Losung?s

Die gemeinsame Losungssuche dieses
Vier-Augen-Gesprachs konstituiert eine
Art Blndnis. Der Vielredner hat durch
alle Ebenen des Gesprachs Anerken-
nung und Respekt erfahren. Damit ist
fiir ihn ein wichtiges Motiv seines Sto-
rens seitens der Leitung erflit. Die
ausgehandelte Lisung kann ihm einen
gewissen Raum zur Selbstdarstellung
lassen, der in Abstimmung mit der Lej-
tung konstruktiv geflllt werden kann.
Das schafft eine win-win-Situation. Sein
Anerkennungsmotiv wird dann auch
von der Gruppe befriedigt, die von sei-
nem Wissen profitieren kann. Seine
Selbstdarstellung wird weniger wichtig.
Ein akzeptabler Kompromiss ist wahr-
scheinlich.
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