
Aktiv zuhören
Plädoyer für eine schweigsame 
Konversation

E
inen großen Teil meiner Zeit ver-
wende ich, um meinen Klienten 
das Reden ab- und das Zuhören 
anzugewöhnen. Nicht bei öffent-
lichen Auftritten, aber im Ge-
spräch. Der Monolog verkleinert 

die Welt, der Dialog vergrößert sie, sagt 
man. So weit die Theorie. 

Wer von uns hat dialogorientierte Kom-
munikation und aktives Zuhören gelernt? 
Häufig entsteht im ersten Moment Verwir-
rung, wenn das Thema eines Seminars oder 
Coachings „Rhetorik“ oder „Dialektik“ 
heißt und ich die Teilnehmer bitte, erst ein-
mal zehn Minuten zu schweigen und sich 
gegenseitig anzusehen. Später verstehen 
sie, was ich mit dieser kleinen Übung be-
zwecke. Es geht darum, Ruhe zu empfin-
den und seinen Gesprächspartner wahrzu-
nehmen, anstatt ihn mit „Verbal-Karate“ 
zu besiegen. 

Sinn der Kommunikation
Wir alle haben Sprechen gelernt und glau-
ben, uns durch die Macht der Worte durch-
setzen zu können. Vor allem wollen wir 
Recht haben. Recht haben ist ein sehr zent-
rales psychisches Motiv in der Kommuni-
kation. Haben Sie sich schon einmal über-
legt, was der Sinn der Kommunikation ist? 
Immer, wenn ich diese Frage stelle, dann 
bekomme ich Antworten wie: den Dialog 
aufrecht erhalten, Informationen austau-
schen, dem Anderen meine Meinung mit-
teilen, manipulieren. Das ist alles richtig 
und doch nicht ganz. 

Der Sinn der Aktion liegt in der Reakti-
on, die man bekommt. Es geht also um die 
Reaktion, das Feedback unseres Ge-
sprächspartners. Im Geschäftsleben ist 

Von Thomas Ebrahim

Seit Dieter Thomas Heck ist allgemein bekannt, dass der Mensch schneller 
reden als denken kann. Das Phänomen des „Vielredens“  ist weit 
verbreitet.

dieses Feedback besonders wichtig, da es 
häufig um weitreichende Entscheidungen 
geht. Ich bekomme immer wieder Ge-
sprächsleitfäden, die entwickelt wurden, 
um Menschen, denen es an Argumenten 
mangelt, zu einer geschliffenen Rhetorik 
zu verhelfen. Ich soll mir diese Gesprächs-
leitfäden durchlesen und Verbesserungs-
vorschläge überlegen. Häufig sende ich ein 
weißes Blatt Papier mit der Überschrift 
Schweigeleitfaden zurück. Sehr zur Verwir-
rung meiner Auftraggeber. 

Effektives Modell
Was ich damit bezwecke, ist ein Nachden-
ken. Ein Nachdenken darüber, ob es nicht 
viel intelligenter ist zuzuhören, den Ande-
ren zu verstehen, bevor ich versuche, ihn 
von meiner Meinung zu überzeugen. Die 
Psychologie hat ein sehr effektives Zuhör-
Modell entwickelt: das aktive Zuhören. 

Es ist ein Modell der Empathie, des Ein-
fühlens. Und gleichzeitig bietet es die Mög-
lichkeit der indirekten Gesprächssteue-
rung. 

Jeder, der mit Menschen zusammenar-
beitet, sollte dieses Instrument beherrschen. 
Es gehört zu den Grundlagen der Kommu-
nikation. Aktiv zuhören besteht aus zwei 

Durch aktives Zuhören kann  
festgestellt werden, was mein Ge-
sprächspartner von mir erwartet.
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Aktiv zuhören
Ebenen. Die nonverbale Ebene kennzeich-
nen Kopfnicken, Blickkontakt sowie zu-
stimmende Gestik und Mimik. 

Zustimmende Laute
Auf der verbalen Ebene sind es die zustim-
menden Laute, die in der Regel mit einem 
Kopfnicken einhergehen. Wenn Sie Men-
schen beim Zuhören beobachten, stellen Sie 
fest, dass die Menschen mit zustimmenden 
Lauten wie ja, gut, o.k. oder aha ihrem Ge-
sprächspartner Einverständnis signalisieren. 
Dieses Einverständnis wiederum bringt den 
Gesprächspartner dazu, weiterzusprechen. 
Einen elementaren Teil beim aktiven Zuhö-
ren nimmt das Paraphrasieren ein. Das be-
deutet, die Aussagen meines Gesprächspart-
ners in meinem Verständnis wiederzugeben. 
Menschen sagen nur sehr selten direkt, was 
sie meinen oder wollen. Sie kommunizieren 
implizit. Durch das aktive Zuhören stelle 
ich fest, welche Botschaft hinter dem Ge-
sagten steht. Gleichzeitig stelle ich auch fest, 
ob meine Interpretation des Gesagten tat-
sächlich dem entspricht, was mein Ge-
sprächspartner gemeint hat. Das klingt jetzt 
vielleicht etwas kompliziert, ist aber in der 
Praxis nicht so schwer. Ich will es Ihnen an-
hand eines Beispiels verdeutlichen: Herr 
Meier sagt: „Hallo Herr Müller. Ich habe 
festgestellt, dass unsere Fahrzeug-Bestands-
liste nicht vollständig ist.“ Die Frage ist, 
welche Reaktion Herr Meier von Herrn 
Müller erwartet. Diese implizierte Botschaft 
kann durch aktives Zuhören zur expli-
zierten Botschaft werden. Herr Müller hört 
aktiv zu: „Wenn ich Sie richtig verstanden 
habe, möchten Sie, dass ich die Bestandsliste 
sofort vervollständige.“

Missverständnisse vermeiden
Durch das aktive Zuhören wird nun fest-
gestellt, was genau Herr Meier erwartet. 
Reaktion: „Nein, es reicht, wenn Sie die 
Liste bis Ende der Woche komplett haben.“ 
Natürlich können wir sagen, dass es viel 
einfacher wäre, wenn Herr Meier von 
vornherein gesagt hätte, was er wollte. Das 
Problem dabei ist, dass wir alle unbewusst 
implizierte Botschaften senden. Zuhören, 
besser aktives Zuhören vermeidet Missver-
ständnisse und falsche Interpretationen. Es 
führt zu einer effizienteren und konflikt-
freieren Kommunikation. Und das wieder-
um ist vor allem für Führungskräfte und 
Verkäufer eine Voraussetzung für Erfolg. 
Schließlich haben wir bei unserer Geburt 
eine Zunge und zwei Ohren bekommen.

Denken Sie darüber nach, und:
Handeln Sie... pro-aktiv!  ■

Thomas Ebrahim
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