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Gewaltfreie Kommunikation:
der Schliissel fiir eine effektive
Konfliktlosung?

Als ,,.Sprache der Empathie” bezeichnet der amerikanische Psychologe
Marshall B. Rosenberg sein Kommunikationsmodell. Hinter jedem Konflikt,
so seine Grundannahme, stehen unerfillte Bedurfnisse, wie beispielsweise
das Bedirfnis nach Wertschatzung, Respekt, Autonomie und Verstandnis.
Wird das jeweilige Bedurfnis erkannt, formuliert und vom Gegenuber

verstanden, fuhrt das laut Rosenberg zur Deeskalation

rbeiten kénnte so schon sein,
wenn die nervige Kollegin mit
der schrillen Stimme nicht wi-

re und der unfihige Chef endlich ab-
gesiigt wiirde. So oder dhnlich denken
viele, wenn sie am Montagmorgen das
Biiro betreten. Nicht umsonst sind die
Vorabendserien im Fernsehen voll mit
Biirointrigen. Biicher wie Wer Kollegen
hat, braucht keine Feinde mehr finden
reiflenden Absatz. Etwa 70000 Stunden
unseres Lebens verbringen wir am Ar-
beitsplatz. Um halbwegs fliissig, effektiv
und freudig zu arbeiten, sind wir auf ei-
ne funktionierende Kommunikation mit
Vorgesetzten, Kollegen und Kunden an-
gewiesen. Doch je grofer der Druck, des-
to rauer das Klima.,,Wolfssprache nennt
der amerikanische Psychologe und Kon-
fliktmediator Marshall B. Rosenberg die
destruktive Art der Kommunikation, bei
der ein Kontrahent den anderen abwer-
tet, ihm niedere Motive unterstellt und
Vorwiirfe macht. Als Gegenmodell hat
Rosenberg in den 1960er Jahren die ge-
waltfreie Kommunikation (GFK) ent-

wickelt, die er auch als ,,Sprache der Ein-
fithlsamkeit“ bezeichnet. Mittlerweile
wird diese Methode in Mediationen,
Konfliktmoderationen und Fihrungs-
kriftetrainings angewendet.

Die gewaltfreie Kommunikation steht
in der Tradition der klientenzentrierten
Gespriichstherapie, die von Carl Rogers
entwickelt wurde. Rosenberg war jahre-
lang Rogers’ Schiiler und spiter sein per-
sonlicher Assistent und entwickelte des-
sen Ansatz weiter. Withrend bei Rogers
das aktive Zuhéren im Mittelpunkt
stand, geht es Rosenberg um einfiihl-
sames Horen und Sprechen und um ei-
ne verinderte Grundhaltung in Ausein-
andersetzungen. Rosenberg sieht Kon-
flikte als tragischen Ausdruck unerfiill-
ter Bediirfnisse. Als goldenen Schliissel
fiir eine effektive Konfliktlosung be-
zeichnet er Empathie, die Fahigkeit,
sich einzufiihlen. Hinter jedem Konflikt,
lautet seine Grundannahme, stehen
menschliche Bediirfnisse, die legitim
und wichtig sind. Wie beispielsweise das
Bediirfnis nach Wertschiitzung, Respekt,
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Autonomie und Verstindnis. Wird das
hinter einem Konflikt stehende Bediirf-
nis erkannt, formuliert und vom Ge-
geniiber verstanden, fithrt das laut
Rosenberg zur Deeskalation. Statt den
Kollegen anzublaffen: ,Du bist ja schon
wieder zu spit dran. Nie kommst du
piinktlich riiber mit deinen Unterlagen.
Du machst mich wahnsinnig mit dei-
ner Schlamperei®, geht es in der gewalt-
freien Kommunikation darum, in vier
Schritten offen seine Beobachtungen,
Gefiihle, Bediirfnisse und Bitten mitzu-
teilen.

Gewaltfreie Kommunikation nach
Lehrbuch funktioniert so:

1. Ich beschreibe ohne Schuldzuwei-
sung und Verurteilung, welches Verhal-
ten ich beobachtet habe.

2. Ich spreche iiber das Gefiihl, das
dieses Verhalten in mir weckt.

3. Ich benenne das dahinterliegende
Bediirfnis.

4. Ich formuliere eine Bitte, was ge-
nau ich vom anderen méchte, um mein
Bediirfnis zu befriedigen.
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Unsere Sprachmuster entsprechen der ,Wolfssprache®.

Wir miissen gewaltfreie Kommunikation wie eine Fremdsprache lernen

Der erste Schritt klingt simpel, hat es
aber in sich. Es geht um die Frage, was
—wertfrei gesehen — passiert ist. ,Du hat-
test mir zugesagt, das Positionspapier bis
spétestens heute Morgen zu schicken.
Ich habe es bis jetzt nicht bekommen.*

Im zweiten Schritt wird das Gefiihl
benannt. Zum Beispiel ,Ich bin ver-
unsichert” oder ,Ich bin irritiert®. Die
Organisationsentwicklerin und Media-
torin Monika Oboth, die Leiterin des
Business Mediation Center in Konigs-
winter, hilt es fiir wesentlich, dass die
Gefiihle, die bei jedem Konflikt im Spiel
sind, auch wenn alle Beteiligten sie leug-
nen, offengelegt werden. Die gewaltfreie
Kommunikation unterscheidet zwischen
Primirgefithlen und Sekundir- oder
Pseudogefiihlen. ,,Ich fiihle mich provo-
ziert” ist laut Rosenberg ein Pseudoge-
fithl, weil es ein Urteil tiber die andere
Person beinhaltet. Unter Primiirgefiih-
len versteht er Emotionen, die korper-
lich spiirbar sind: Angst, Miidigkeit,
Freude, Erschépfung, Erregung, Ent-
spannung,

Monika Oboth findet diese Unter-
scheidung in heiklen Gesprichen hilf-
reich. Es mache einen grolen Unter-
schied, ob jemand im Konflikt iiber ech-
te Gefiihle spricht oder sein Gegeniiber
mit moralischen Urteilen und Pau-

schalvorwiirfen angreift. ,Werden echte
Gefiihle ausgedriickt, entspannt sich die
Situation ganz schnell. Bei Vorwiirfen
schaltet die andere Seite auf Abwehr®,
sagt Monika Oboth.

Im dritten Schritt werden Vorwiirfe
in Bediirfnisse iibersetzt. ,Ich brauche
Verlasslichkeit bei der Zusammenarbeit.”
Dahinter steht die Grundannahme, dass
jeder grundsitzlich bereit ist, zum Wohl-
befinden des anderen beizutragen, wenn
seine eigenen Bediirfnisse befriedigt wer-
den. Da alle dieselben Grundbediirfnisse
haben und sich am Arbeitsplatz Klar-
heit, Verlasslichkeit, Austausch und An-
erkennung wiinschen, mache das Spre-
chen dariiber den Weg fiir konstruktive
Losungen frei.

Der letzte Schritt ist die konkrete Bit-
te. Wobei darauf zu achten ist, dass aus
der Bitte keine Forderung wird. Der ent-
scheidende Unterschied ist: Eine Bitte
kann man abschlagen, eine Forderung
beinhaltet Sanktionen. ,Bitte halte in
Zukunft deine Termine ein, oder sag
mir rechtzeitig Bescheid, wenn sich dein
Zeitplan verindert. Rechtzeitig heif3t fiir
mich drei Tage vorher. Bist du dazu be-
reit?*

Um den Ansatz plastisch zu machen,
arbeitet Marshall Rosenberg in seinen
Vortrigen mit zwei Handpuppen. Die

Giraffe verkorpert das Prinzip der ge-
waltfreien Kommunikation, der Wolf
steht fiir die Sprache, die verletzt, droht,
beleidigt und beschimt. Ziel der GFK
ist, die Giraffensprache zu erlernen. Ro-
senberg vergleicht die Beschiftigung mit
gewaltfreier Kommunikation mit dem
Erlernen einer Fremdsprache. Nur wer
regelmiRig iibt, kann sich irgendwann
fliissig ausdriicken. Unsere Sprachmus-
ter seien so von Wolfssprache, von Ver-
teidigung, Riickzug und Angriff gepragt,
dass es einiger Anstrengung bedarf, an-
ders zu sprechen und zu héren.

Die Sehnsucht, diese neue Sprache zu
sprechen, ist grof. Auch in Berufsfel-
dern, in denen Gefiihle eher tabu sind,
wo ein rauer Umgangston herrscht und
in Befehlen und Anordnungen kom-
muniziert wird. Doch wird eine Chefin,
die iiber ihre Gefiihle und Bediirfnisse
spricht, iiberhaupt ernst genommen? Die
Mediatorin Monika Oboth hilt die
Wortwahl fiir entscheidend. Sie wiirde
keiner Fiihrungskraft empfehlen zu sa-
gen: ,Ich bin traurig.” In Seminaren hat
sie ausgetestet, welche Formulierungen
gut ankommen und respektiert werden,
und empfiehlt Formulierungen wie ,Ich
bin befremdet® ,,Ich bin irritiert oder
LIch fithle mich unwohl mit Threr Ent-
scheidung®.

Gewaltfreie Kommunikation soll hel-
fen, aus gewohnten Reaktionsmustern,
die die Fronten nur verhirten, auszu-
steigen und sich fiir eine Losung zu 6ff-
nen, die die Bediirfnisse aller Beteiligten
beriicksichtigt, auch die des Unterneh-
mens oder der Organisation. Doch wi e
grof ist die Bereitschaft in einem Be--
trieb, Verstindnis fiir die Bediirfniss.e
anderer zu entwickeln? Der Neu-Ulme:r
Diplomingenieur Hans-Ulrich Streit, de:r
als Mediator, systemischer Coach un.d
Unternehmensberater arbeitet, findiet
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das Vierschrittemodell der gewaltfreien
Kommunikation grundsitzlich sehr gut,
hilt es jedoch im beruflichen Alltag nur
fiir begrenzt praktikabel. ;Wenn Sie in
einer eher sachlich orientierten Arbeits-
welt auf einmal tiber Gefiihle sprechen,
wirkt das sehr ungewohnt. Es braucht
eine hohe Transferleistung, um den Bo-
den dafiir zu bereiten, dass es tiberhaupt
moglich wird, Gefiihle offen zu zeigen®,
glaubt Streit. In einer hitzigen Ausein-
andersetzung im Biiro sei es nicht leicht,
klar zu benennen, welches Bediirfnis hin-
ter dem Konflikt steht. Dieses Problem
lésen viele Teilnehmer von GFK-Semi-
naren, indem sie mit Worttabellen ar-
beiten, auf denen Gefiihle und Bediirf-
nisse aufgelistet sind. Hans-Ulrich Streit
befremdet diese Vorgehensweise: ,Die
starke Konzentration darauf, den rich-
tigen Ausdruck zu finden, fithrt dazu,
dass der spontane Ausdruck verloren-
geht.“

Rosenberg selbst betont immer wie-
der, gewaltfreie Kommunikation diirfe
nicht als Werkzeug oder Technik ver-
standen werden, es komme vielmehr
auf die innere Haltung an. Streit findet
Rosenbergs Aussagen in diesem Punkt
widerspriichlich: ,,Bei einer guten
und wirkungsvollen Kommunikation
kommt es mir vor allem auf Authenti-
zitit an. Ich habe jedoch den Eindruck,
dass GFK-Teilnehmer vor allem den
sprachlichen Ausdruck iiben.“ Rosen-
bergs Sicht auf Konflikte erscheint dem
Unternehmensberater wertvoll. Auch er
beobachtet, dass in scheinbar sachlichen
Auseinandersetzungen Gefiihle einen
groflen Einfluss haben, jedoch meistens
ausgeblendet werden. ,,In allen Konflik-
ten, die nicht auf Anhieb lésbar sind,

spielen emotionale Hintergriinde in der
Regel eine grofle Rolle. Dariiber sollten
sich die Menschen viel bewusster sein.
Gewaltfreie Kommunikation ist jedoch
fiir die meisten zu schwierig.*

Ein weiterer Kritikpunkt ist aus Streits
Sicht, dass die Anhinger der gewaltfreien
Kommunikation davon ausgehen, es
gibe eine ,richtige” Form der Kommu-
nikation. Als Systemiker stellt er das in-
frage. Das Modell reduziert die Kom-
munikation in seinen Augen auf ein ein-
faches Sender-und-Empfinger-Modell.
Er bemiingelt auch, dass das Modell trotz
hervorragender Ansitze oft humorlos
und steif erscheint. ,,Die Auseinander-
setzung mit der eigenen Gefiihlswelt ist
wichtig, sie sollte jedoch weniger for-
malisiert sein.“ Auflerdem findet er den
Begriff gewaltfreie Kommunikation im
beruflichen Kontext ungiinstig, weil er
impliziert, dass jeder, der diese Metho-
de nicht anwendet, gewalttitig kommu-
niziert. ,Ich wiirde eher von achtsamer
Kommunikation sprechen. Man miis-
se auch aufpassen, dass dieses Modell
nicht von gewieften Mikropolitikern in
Unternehmen zu manipulativen Zwe-
cken eingesetzt wird. ,,Die schlimmsten
Walfe sind die gelernten Giraffen. Sie
nehmen ihrem Gegentiber den Kniippel
aus der Hand, indem sie plotzlich iiber
Gefiihle reden und ,Ich bitte dich® sa-
gen.

Diese Gefahr sieht auch Monika
Oboth. Gewaltfreie Kommunikaton diir-
fe niemals manipulativ benutzt werden.
Und es gibt weitere Grenzen. Wenn in
einem aktuellen Konflikt eine alte Wun-
de aufgerissen wird, die jemand seit der
Kindheit mit sich herumtrigt, niitzt auch
der schénste gewaltfreie Dialog nichts.

Wird zum Beispiel Kollege A zum Ab-
teilungsleiter beférdert und Kollege B
akzeptiert das nicht, kann Kollege A noch
so wunderbar kommunizieren, er wird
nichts erreichen. Im Kopf von B lduft ab:
Warum ist A bevorzugt worden? Wahr-
scheinlich, weil er sich eingeschleimt hat.
Der ist doch véllig unfihig und be-
herrscht das gar nicht. Den werde ich
boykottieren. ;Wenn der andere bevor-
zugt wird, ist das eine Krankung*, erklart
Monika Oboth. ,Es geht um das uner-
filllte Bediirfnis nach Anerkennung,
Erfolg und Spielraum. Wenn Kollege B
in diesem Punkt sehr verwundbar ist,
weil er schon als Kind erlebt hat, dass
stindig sein ilterer Bruder bevorzugt
wurde, wird ein gewaltfreier Dialog
nichts fruchten.“ Allerdings hat Moni-
ka Oboth schon erlebt, dass einem der
Kontrahenten plétzlich klar wird, dass
er deshalb so allergisch auf die Chefin
reagiert, weil sie die gleiche schrille Stim-
me hat wie seine Mutter. Diese Er-
kenntnis wirkt sofort deeskalierend und
macht einen Dialog moglich. PH

Weiterfiihrende Informationen

Klaus-Dieter Gens, Susann Pasztor: Mach doch ...
was du willst! Gewaltfreie Kommunikation am Ar-
beitsplatz. Junfermann, Paderborn 2005

Monika Oboth, Gabriele Seils: Mediation in Gruppen
und Teams. Junfermann, Paderborn 2008

Marshall B. Rosenberg: Erziehung, die das Leben be-
reichert. Gewaltfreie Kommunikation im Schulalltag.
Junfermann, Paderborn 2007

Marshall B. Rosenberg: Gewaltfreie Kommunikation.
Aufrichtig und einfiihlsam miteinander sprechen.
Junfermann, Paderborn 2007

Informationen Giber das Center for Nonviolent Com-
munication im Internet unter www.cnvc.org

Informationen Uber Trainerinnen und Trainer fir
gewaltfreie Kommunikation im deutschsprachigen
Raum unter www.gewaltfrei.de
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