Gewalt Freie Kommunikation /

Der Fiihrungsmanager

DAS KONNEN WIR KLAREN

Einfihrung

In mehr als 35 Jahren habe ich in den verschiedensten Konflikten ver-
mittelt: zwischen Eltern und Kindern, Ehemannern und Ehefrauen, Ar-
beitgebern und Arbeitnehmern, Palastinensern und Israelis, Serben und
Kroaten sowie Krieg flihrenden Gruppen in Sierra Leone, Nigeria, Bu-
rundi, Sri Lanka und Ruanda. Was ich aus der Beschaftigung mit die-
sen Konflikten auf all den verschiedenen Ebenen gelernt habe, ist, dass
es eine Mdglichkeit gibt, Auseinandersetzungen friedlich und zur Zu-
friedenheit aller zu 16sen. Die Wahrscheinlichkeit, dass Konflikte auf
diesem zufrieden stellenden Weg geldst werden, ist signifikant gréBer,
wenn eine ganz bestimmte Qualitdt menschlicher Beziehungen zwi-
schen den Konfliktparteien aufgebaut werden kann.

Ich habe einen Prozess entwickelt, der sich Gewaltfreie Kommunikation
nennt. Dazu gehéren eine innere Haltung und Kommunikationsfertigkei-
ten, die dazu beféhigen, mit uns selbst und mit anderen in einen mitfih-
lenden Kontakt zu treten. Meine Kolleg/innen und ich freuen uns ganz
besonders Uber die vielen unterschiedlichen Anwendungsmdglichkeiten
der Gewaltfreien Kommunikation im persénlichen Leben, im Arbeitsum-
feld und bei politischen Aktivitaten vieler Menschen.

Auf den folgenden Seiten werde ich beschreiben, wie der Prozess der
Gewaltfreien Kommunikation unterstiitzen kann, Konflikte gewaltfrei zu
|6sen. Der Prozess kann angewendet werden, wenn wir selbst in einen
Konflikt verwickelt sind oder auch, wenn wir in einem Konflikt zwischen
anderen vermitteln.

Wenn ich zu einer Konfliktldsung gerufen werde, dann beginne ich da-
mit, dass ich die Teilnehmer anleite, eine ginfuhlsame und respekivolle
Verbindung miteinander aufzubauen. Erst wenn diese Verbindung be-
steht, lasse ich sie nach Strategien forschen, mit denen der Konflikt ge-
|6st werden kann. Da suchen wir aber picht hach Kompromissen, son-
dern wir wollen Konfliktldsungen finden, mit denen alle Beteiligten wirk-
lich zufrieden sind. Flr diesen Prozess der Konfliktldsung missen wir
uns vollstandig von dem Ziel verabschieden, Menschen dahin zu brin-
gen, dass sie das tun, was wir wollen. Stattdessen konzentrieren wir
uns darauf, Bedingungen zu schaffen, die den Bedurfnissen aller ge-
recht werden.
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Um diesen Unterschied (zwischen bekommen, was wir wollen und et-
was bekommen, was alle wollen) besser zu verstehen, betrachten wir
ihn uns n&her. Nehmen wir an, jemand verhalt sich so, dass eines un-
serer Bedurfnisse zu kurz kommt. Wir formulieren eine Bitte, dass sich
die Person anders verhalten mége. Meiner Erfahrung nach wird sich
diese Person widersetzen, unserer Bitte Folge zu leisten, wenn sie den
Eindruck hat, dass wir nur daran interessiert sind, unsere eigenen Be-
darfnisse erflllt zu bekommen, und sie nicht darauf vertraut, dass wir
ebenso an der Erflllung ihrer Bedlrfnisse interessiert sind. Eine auf-
richtige Zusammenarbeit wird mdglich sein, wenn alle Beteiligten darauf
vertrauen, dass ihre BedUrfnisse und Werte respektvoll berlicksichtigt
werden. Der Prozess der Gewaltfreien Kommunikation basiert auf ei-
nem achtsamen Umgang miteinander, der eine aufrichtige Kooperation
fordert.

Konflikte l0sen mit Gewaltfreier Kommunikation

Zu den Ubungen der Gewaltfreien Kommunikation, die helfen, Konflikte
zu lésen, gehdrt, dass wir:

a) unsere eigenen Bediirfnisse atisdricken;
b) die Bediiffhisse anderer Menschen erkunden, unabhangig da-

von, wie sie sich ausdriicken;

c) Uberpriifen, ob die Bediirfnisse von der anderen Seite so Ver
wurden, wie wir sie meinen;

d) die Empathie (= Einfihltng) aufbringen, die die Menschen brau-

chen, um dann selbst die Bedlirfnisse anderer héren zu kdnnen;

e) vorgeschlagene Lésungen oder Strategien in positive Hand-
Ubersetzen.

Bedurfnisse feststellen und ausdriucken

Meiner Erfahrung nach bewegen sich unsere Konflikte dann auf eine
beidseitig zufrieden stellende Lésung zu, wenn wir die Bedirfnisse in
den Mittelpunkt unserer Aufmerksamkeit stellen. Wir richten unser Au-
genmerk auf Bedlrfnisse, sprechen unsere eigenen Bedurfnisse aus

© 2004 zakk Training GmbH -2-



Gewalt Freie Kommunikation

und haben ein klares Verstandnis von den Bedirfnissen unseres Ge-
gentbers. Wir vermeiden jede Ausdrucksweise, die den Eindruck er-
weckt, mit der anderen Seite sei etwas falsch.

Die folgende Liste enthalt einige fundamentale menschliche Beduirfnis-

se, die wir alle teilen:

Autonomie

Die eigenen Traume, Ziele und Uber das eigene Vorgehen

Werte bestimmen bestimmen, wie diese Traume,
Ziele und Werte realisiert werden
kénnen

Feiern

Die Gestaltung eines erflllten Le- Verluste und Abschiede feierlich

bens und wahr gewordener Trau- begehen: von geliebten Men-

me feiern. schen, Traumen usw. (trauern).

Integritat

Authentizitat Sinnhaftigkeit

Kreativitat Selbstwert

Interdependenz /

Kontakt mit anderen

Akzeptanz Nahe

Aufrichtigkeit (die starkende Auf- Geborgenheit

richtigkeit, die uns die Kraft gibt,

aus unseren Grenzen zu lernen)

Beitrag zur Bereicherung des Le- Respekt

bens

Empathie Racksicht

Emotionale Sicherheit Unterstitzung

Geborgenheit Verstandnis

Gemeinschaft Vertrauen

Liebe Wertschatzung
Zugehorigkeit

Nahrung fir den Kérper

Bewegung, Sport Sicherheit

Kérperliche Néhe Sexualitat

Luft Nahrung

Ruhe Unterkunft

Schutz vor lebensbedrohenden Wasser
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Formen des Lebens: Viren, Bakte-
rien, Insekten, Raubtieren (auch
menschlichen)

Spiel

Lachen SpalB

Spirituelle Verbundenheit

Friede Inspiration

Harmonie Ordnung (im Sinne von Struktur /
Klarheit)

Ungllcklicherweise musste ich feststellen, dass nur sehr wenige Men-
schen darin ausgebildet sind, Bedlrfnisse auszudriicken. Stattdessen
haben sie gelernt zu kritisieren, zu krdnken oder auf andere Arten zu
kommunizieren, die Distanz zu anderen Menschen schafft. Daraus re-
sultiert, dass selbst in Konflikten, flr die Lésungen existieren, keine Ei-
nigung erzielt werden kann. Statt die eigenen Bedurfnisse auszudri-
cken und die Bedurfnisse der anderen Seite zu verstehen, spielen bei-
de Konfliktparteien das [HiEENCERCCNIESRIE. £ ist viel wahrscheinli-
cher, dass dieses Spiel in verschiedenen Formen der verbalen, psychi-
schen oder physischen Gewalt endet, als dass eine friedliche Lésung
des Konflikts gefunden wird.

Deshalb sind BedUrfnisse so eine essenzielle Komponente dieses An-
satzes zur Konfliktlésung. Ich mdchte gerne klarstellen, worauf ich mich
beziehe, wenn ich lber Bedlrfnisse spreche. Bedirfnisse, so wie ich
diesen Begriff gebrauche, kénnen als Ressourcen aufgefasst werden,
die das Leben bereithalt, um sich selbst zu erhalten. Zum Beispiel
hangt unser physisches Wohlergehen davon ab, dass unsere Bed(irf-
nisse nach Luft, Ruhe und Essen erflllt werden. Unser psychisches und
spirituelles Wohlergehen wird verbessert, wenn unsere Bedlrfnisse
nach Verstandnis, Unterstitzung, Ehrlichkeit und Sinnhaftigkeit erfillt
werden.

Nach meiner Definition der Bedurfnisse verflgen alle Menschen Uber
dieselben Bedirfnisse. Unabhangig von unserem Geschlecht, unseren
religidsen Uberzeugungen, unserer Nationalitdt oder vom Niveau unse-
rer Bildung haben wir dieselben Bedurfnisse. Was uns voneinander un-
terscheidet sind die Handlungen, mit denen wir unsere Bediirfnisse er-
fullen méchten. Ich habe entdeckt, dass es Konfliktlésungen erleichtert,
wenn wir unsere Bedurfnisse von den Handlungsstrategien unterschei-
den, mit denen wir diese Bedurfnisse erflillen kénnen.
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Bedurfnisse nehmen keinen Bezug auf spezielle Menschen, die spezifi-
sche Dinge tun. Wenn wir uns das merken, kann es uns als eine Leitli-
nie dienen, um Bedirfnisse und Strategien auseinander zu, halten. Im
Gegensatz zu Bedurfnissen beziehen sich Handlungsstrategien - die im
Allgemeinen als Winsche, Bitten, Sehnstichte und ,Lésungen” be-
zeichnet werden - auf spezielle Menschen, die ganz spezifische Hand-
lungen ausfihren.

Die Bedurfnisse anderer erkunden

Vorhersage. Ich sage voraus, dass wir in der Lage sein werden, diesen
lang andauernden Konflikt innerhalb von 20 Minuten zu 16sen; von dem
Moment an gerechnet, an dem beide Seiten mir sagen kdnnen, was die
Bedurfnisse der anderen Seite sind.

Beispiel:

Ich habe das einmal mit einer Gruppe gemacht, wo wir ein Paar gefunden haben, das
schon 39 Jahre verheiratet war. Sie hatten einen Konflikt liber das .
Sechs Monate nach der EheschlieBung hatte die Ehefrau zweimal das gemeinsame
Konto tberzogen. Darauthin hatte ihr Mann die Kontrolle iber das Haushaltskonto
tbernommen. Er wollte sie von diesem Moment an keine Uberweisungen mehr tétigen
lassen. Uber dieses Problem haben sie sich 39 Jahre lang gestritten.

Als die Frau meine Voorhersage hérte, sagte sie: ,Marshall, eins kann ich dir sagen:
Das wird nicht passieren. Ich meine, wir fihren eine gute Ehe, wir kommunizieren
eigentlich ziemlich gut, aber in diesem einen Punkt gibts einen Konflikt. Wir haben
einfach unterschiedliche Bed(irfnisse im Hinblick auf Geld. Ich kann nicht sehen, wie
es mdglich sein soll, dass die Geschichte in 20 Minuten geldst sein kénnte."

Ich korrigierte sie, indem ich sagte, dass ich nicht vorhergesagt hatte, dass wir den
Konflikt in 20 Minuten I6sen wirden. ,Die L6sung innerhalb von 20 Minuten wird von
dem Moment an gerechnet, wenn ihr beide sagen kénnt, was die Bed(irfnisse des
anderen sind." Sie sagte, ,Aber Marshall, wir kommunizieren ziemlich gut, und wenn
man lber etwas 39 Jahre geredet hat, dann wird man ja wohl ziemlich genau verstan-
den haben, was die andere Seite braucht."

Ich antwortete: ,Also, ich habe mich schon mal geirrt und ich kénnte mich natirlich in
dieser speziellen Situation getduscht haben; lasst es uns doch herausfinden. Wenn du
also weiBt, um welche Bediirfnisse es sich handelt, erzdhle mir, welche dies sind?"

Sie sagte, ,Das ist doch ziemlich offensichtlich, Marshall. Er mdchte einfach, dass ich
Uiberhaupt kein Geld ausgebe."

Der Ehemann reagierte sofort, indem er sagte: ,Das ist doch ldcherlich.”

Es war offensichtlich, dass sie und ich unterschiedliche Definitionen von Bed(irfnissen
hatten. Als sie sagte, dass er nicht wolle, dass sie liberhaupt Geld ausgibt, hat sie
etwas definiert, das ich eine Strategie nenne. Selbst wenn sie damit richtig lag, dann
hétte sie seine gewlinschte Strategie erkannt, nicht sein Bedlirfnis. So wie ich Bed(irf-
nisse definiere, beinhaltet ein Bed(irfnis keinen Bezug auf spezifische Handlungen wie
,Geld ausgeben" oder ,kein Geld ausgeben".
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Ich sagte ihr, dass alle menschlichen Wesen dieselben Bedlirfnisse haben. Ich sei
sicher, dass wir ihr Problem I6sen kénnten, sobald sie sich dartiber klar wird, welches
die Bedlirfnisse ihres Mannes sind und sobald er sich (ber ihre Bedlirfnisse klar wird.
Ich sagte: ,Kannst du es noch einmal versuchen? Was glaubst du, sind seine Bed(irf-
nisse?"

Und sie sagte: ,Also, lass mich erkldren, Marshall. Du siehst, er ist ganz genauso wie
sein Vater." Und dann erzédhlte sie mir, wie zurlickhaltend sein Vater Geld ausgege-
ben hatte. Ich unterbrach sie und sagte: ,Moment bitte. Du lieferst mir gerade eine
Analyse, warum er so ist, wie er ist. Worum ich aber bitte, ist einfach, dass du mir
erzahlst, welches Bedlirfnis von ihm in dieser Situation tangiert wird. Was du mir er-
lduterst, ist eine intellektuelle Analyse dartiber, was in seinem Leben alles vorgefallen
ist.”

Es war offensichtlich, dass sie nicht wusste, wie sie sein Bedlirfnis herausfinden konn-
te. Selbst nach 39 Jahren gemeinsamer Gesprdche hatte sie keine Vorstellung davon,
was seine Bedlirfnisse waren. Sie hatte Diagnosen dber ihn. Sie hatte eine intellektu-
elle Wahrnehmung dartiber, was méglicherweise seine Griinde gewesen sein knn-
ten, dass er ihr keine Uberweisungen mehr zugestehen wollte. Seine Bed(irfnisse in
dieser Situation aber verstand sie nicht wirklich.

Also fragte ich ihren Ehemann: ,Anscheinend ist deine Frau nicht in Kontakt mit dei-
nen Bedirfnissen. Warum sagst du sie ihr nicht? Weshalb versteckst du das Scheck-
buch vor ihr, welche Bedlirfnisse mdchtest du schiitzen?"

Er sagte: ,Marshall, sie ist eine wunderbare Ehefrau, eine wunderbare Mutter. Ab
wenn es um das Thema Geld geht, dann handelt sie vollkommen verantwortungslos."

Noch einmal: Beachten Sie den Unterschied zwischen der Frage, die ich ihm gestellt
hatte: ,Was sind deine Bedlirfnisse in dieser Situation?" und seiner Antwort! Anstatt
mir zu erzdhlen, um welche Bedlrfnisse es bei ihm geht, brachte er die Diagnose,
dass sie verantwortungslos sei. Es ist diese Art von Sprache, von der ich glaube, dass
sie uns dazwischen funkt, wenn wir Konflikte friedlich Iésen wollen. Meine Vorhersage
ist, dass in dem Augenblick, in dem eine der beiden Parteien eine Kritik, Diagnose
oder intellektuelle Interpretation (iber sich hért, sie viel Energie darauf verwenden
wird, sich zu verteidigen und zum Gegenschlag auszuholen; viel eher als dass sie
Lésungen sucht, die die Bedtirfnisse aller Beteiligten erfiillen kénnen.

Ich machte den Ehemann darauf aufmerksam, dass er nicht wirklich mit seinen Be-
ddrfnissen in Kontakt war, und ich machte ihm deutlich, dass er mir stattdessen eine
Diagnose liber seine Frau erzéhlt hatte. Dann fragte ich ihn noch einmal: ,Was sind
deine Bedlirfnisse in dieser Situation?" Er wusste es einfach nicht.

Keine der beiden Personen war sich also, selbst nach einer 39 Jahre andauernden
Diskussion, liber die Bedlirfnisse der anderen Person bewusst. Dies war nun eine
Situation, in der meine Fahigkeit, Bedlirfnisse zu erspiiren, den beiden aus dem Kon-
flikt heraushelfen konnte. Ich benutzte die Kenntnisse der Gewaltfreien Kommunikati-
on, um die Bedlirfnisse, die Ehefrau und Ehemann als Urteile ausdriickten, zu erkun-
den.

Ich erinnerte ihn daran, dass er gesagt hatte, seine Frau sei vollstdndig verantwor-
tungslos im Umgang mit Geld (ein Urteil), und dann fragte ich: ,Hast du Angst in die-
ser Situation, weil du das Bedlirfnis hast, die Familie in 6konomischen Belangen zu
schitzen?" Als ich das sagte, schaute er mich an und sagte: ,Das ist doch genau, was
ich sage." Naturlich war es nicht genau das, was er gesagt hatte! Aber wenn wir die
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Bedlirfnisse einer Person erkunden, dann kommen wir der Wahrheit dariiber ndher,
was die Leute versuchen zu sagen. Ich bin dberzeugt, dass im Grunde jede Analyse
dartiber, was mit einer anderen Person falsch ist, nur der tragische Ausdruck eines
unerfiillten Bedlirfnisses ist. Wenn wir héren kénnen, was eine Person braucht, dann
ist es fiir sie ein groBes Geschenk, weil es ihr hilft, Verbindung zum Lebendigen in ihr
aufzunehmen.

Ich habe also in dieser Situation richtig vermutet. Es ist jedoch nicht
erforderlich, dass ich richtig liege. Wenn ich falsch gelegen habe, dann
habe ich zumindest meine Aufmerksamkeit auf die BedUrfnisse gerich-
tet, und das alleine hilft den Menschen schon, mehr mit diesen in Be-
rihrung zu kommen. Es holt sie heraus aus dem Analysieren und bringt
sie dazu, sich mehr mit dem Leben zu verbinden.

Uberpriifen, ob die Bediirfnisse von der anderen
Seite so verstanden wurden, wie sie gemeint sind

Als der Mann dann sein Bedurfnis ausgedrickt hatte, war der nachste
Schritt, sicherzustellen, dass seine Frau gs auch gehort hatte. Das ist
ein auBerst wichtiger Punkt in Konfliktldsungen: Nur weil eine Botschaft
abgeschickt wurde, kdnnen wir nicht davon ausgehen, dass die andere
Person sie auch richtig verstanden hat. Wann immer ich in einem Kon-
flikt als Mediator arbeite, bitte ich (wenn ich nicht sicher bin, dass die
Botschaft akkurat aufgenommen wurde) die Person, die die Botschaft
hoért, sie noch einmal zu wiederholen.

Ich fragte seine Frau: ,Kénntest du mir noch einmal sagen, was du gehért hast? Wel-
ches sind die Bedlirfnisse deines Mannes in dieser Situation?"

Und sie sagte: ,Also, nur weil ich das Bankkonto einige Male (iberzogen habe, als wir
frisch verheiratet waren, heiBt das doch noch lange nicht, dass ich immer so weiter-
mache.”

Ihre Antwort war meiner Erfahrung nach nicht untypisch. Wenn Men-
schen Uber viele Jahre hinweg Schmerz aufgestaut haben, dann be-
steht die Gefahr, dass sie nicht héren kénnen, was andere brauchen,
selbst wenn diese es ganz klar sagen. Oftmals sind sie so angefillt von
ihrem eigenen Schmerz, dass sie einander nicht héren kénnen.

Ich bat sie, noch einmal wértlich das zu wiederholen, was ihr Ehemann gesagt hatte;
aber es war klar, dass sie es nicht wirklich gehért hatte. Sie empfand zu viel Schmerz.
Ich sagte ihr: ,Ich wirde dir gerne sagen, was ich deinen Ehemann habe sagen héren,
und ich méchte dich dann bitten, es mir zu wiederholen." Dann wiederholte ich es fiir
sie. Ich sagte: ,Ich hérte deinen Ehemann sagen, dass er ein Bedlrfnis hat, die Fami-
lie zu beschtitzen. Er hat Angst, weil er wirklich sicher sein méchte, dass die Familie
beschlitzt ist.”
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Mit Empathie (= Einfiihlung) Schmerzen heilen

Weil sie es immer noch nicht héren konnte, verwendete ich eine andere
»1echnik", die haufig bei Konfliktldsungen erforderlich ist. Ich veranderte
meine Perspektive. Anstatt zu versuchen, sie dazu zu bringen zu wie-
derholen, was ich gesagt hatte, versuchte ich nun zu verstehen, unter
welchem Schmerz sie litt.

Ich sagte:
Es war

an ihren Augen abzulesen, dass sie dieses Versténdnis wirklich dringend brauchte,
und sie sagte: ,Ja, genau!"

Ich hoffte, dass sie nun, nachdem sie dieses Verstadndnis bekommen
hatte, in der Lage sein wirde, ihren Ehemann zu héren. Und so wie-
derholte ich noch einmal, wie ich sein BedUrfnis verstanden hatte. Er
hatte das Bedlrfnis, die Familie zu beschitzen. Ich bat sie zu wiederho-
len, was sie horte. Sie antwortete: ,Es denkt also wirklich, ich gebe zu
viel Geld aus."

Wie Sie also sehen kénnen, war sie ebenso wenig darin getibt, Bedurf-
nisse zu héren wie Bedurfnisse auszudrliicken. Anstatt seine Beduirfnis-
se zu horen, war alles, was sie gehdrt hatte, eine Diagnose Uber sich

selbst. Ich schlug vor, dass sie versuchen sollte, einfach nur die

. Nachdem ich es zwei weitere Male wiederholt hatte, war sie
schlieBlich in der Lage, die Bedurfnisse ihres Ehemannes zu héren.

Dann vertauschte ich die Rollen und bat nun die Frau, ihre Bedlrfnisse
auszudrlicken. Wieder war sie nicht in der Lage, es unmittelbar zu tun;
sie drlckte ihr Bedtrfnis in Form einer Beurteilung aus, indem sie sag-
te:

Er vertraut mir nicht. Er denkt, ich bin dumm und kann nicht dazulernen. Ich denke,
das ist einfach unfair. Ilch meine, nur weil mir das ein paar Mal passiert ist, heiB3t das
doch nicht, dass ich immer so weitermachen werde."

Noch einmal half ich ihr mit meiner Fahigkeit weiter, ihre Bedirfnisse
hinter all dem zu erkunden.

Ich sagte zu ihr: ,Das hért sich so an, als héttest du wirklich ein Bedlirfnis, dass dir
vertraut wird. Du méchtest wirklich, dass gesehen wird, dass du aus der Situation
lernen kannst.”

Dann bat ich den Ehemann mir zu sagen, was die Bedlirfnisse seiner Frau seien.
Und, genauso wie sie Urteile in ihrem Kopf gehabt hatte, die sie vorher davon abhiel-
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ten, ihn zu héren, so konnte er sie jetzt nicht héren. Er wollte sein Bedlirfnis, die Fami-
lie zu schiitzen, verteidigen und begann zu erkldren, dass sie eine gute Hausfrau sei,
eine gute Mutter, aber sie sei eben villig verantwortungslos, wenn es darum gehe, mit
Geld umzugehen. Ich musste ihm helfen durch seine Urteile hindurch zu héren, ein-
fach nur zu héren, was ihre Bedlirfnisse waren. So sagte ich: ,Wirdest du mir bitte
einfach nur sagen, was ihre Bedirfnisse sind?" Ich musste es ihm dreimal wiederho-
len, aber schlieBlich hatte er gehért, dass es ihr Bed(irfnis war, dass ihr vertraut wird.

Wie ich es vorhergesagt hatte, dauerte es ab dem Zeitpunkt, wo beide
ihre gegenseitigen Bedlrfnisse gehdrt hatten, keine 20 Minuten mehr,
um einen Weg zu finden, mit dem die Bedurfnisse der beiden befriedigt
werden konnten. In Wirklichkeit brauchte es wesentlich weniger Zeit!

Je mehr ich im Laufe der Jahre in Konflikte einbezogen war, um so
mehr habe ich gesehen, was in Familien zu endlosen Diskussionen
fihrt, was Nationen in Kriege treibt, und umso mehr glaube ich daran,
dass sogar die meisten Schulkinder in der Lage waren, diese Konflikte
zu lésen.

Wenn die Leute nur fragen wirden: ,Hier sind die Bedirfnisse der bei-
den Seiten und hier sind die Ressourcen. Was kdnnen wir tun, um die-
se Bedlrfnisse zu befriedigen?" Die Konflikte waren einfach zu I6sen.
Aber tragischerweise haben wir nicht gelernt, vom Standpunkt der je-
weils beteiligten menschlichen Bedrfnisse aus zu denken - unser Den-
ken dringt nicht zu dieser Ebene vor. Stattdessen flihren unsere Ge-
danken dazu, dass wir uns gegenseitig mit Etiketten und Verurteilungen
entmenschlichen. Dann werden selbst die einfachsten Konflikte sehr
schwer I6sbar.

Handlungsstrategien in positiver Handlungs-
Sprache vorschlagen

Nachdem wir den Konfliktparteien geholfen haben, ihre Bedurfnisse
auszudriicken und sich mit den Bedurfnissen der anderen Seite zu ver-
binden, schlage ich vor, dass wir damit fortfahren, nach Strategien zu
suchen, die die Bedrfnisse aller zufrieden stellen. Wenn wir jedoch zu
schnell zu den Strategien tbergehen, dann finden wir nach meiner Er-
fahrung vielleicht einen Kompromiss, aber die Qualitat der Lésung wird
nicht die gleiche sein. Wenn wir aber die Bedurfnisse vollstandig ver-
stehen, bevor wir zu den beabsichtigten Lésungen Gbergehen, dann
erhéhen wir die Wahrscheinlichkeit, dass sich beide Seite auch an die
Vereinbarungen halten werden.

Naturlich ist es nicht genug, wenn wir einfach beiden Seiten dabei hel-
fen zu sehen, was die andere Seite braucht. Wir miissen mit einer Akti-
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on abschlieBen, einer Aktion, die die Bedurfnisse aller erfullt. Hierftr
mussen wir fahig sein, die geplanten Strategien

vorzubringen.

Mit ,gegenwartiger" Sprache meine ich eine klare Aussage dazu, was
wir von der anderen Seite genau in diesem Moment wollen, wie zum
Beispiel: ,Ich wirde gerne héren, dass du mir sagst, ob du bereit bist..."
Dann folgt die Aktivitat, von der Sie wiinschen, dass die andere Person
sie ausfihrt. Verlegen wir die Aktivitat in die Gegenwart, indem wir sa-
gen: PWarest du bereit..." macht es das einfacher, eine respektvolle
Diskussion aufrechtzuerhalten. Wenn die andere Seite sagt, dass sie
nicht bereit ist, dann kénnen wir versuchen, den Grund herauszufinden.
Ich habe herausgefunden, dass sich Konflikte umso mehr in Richtung
auf eine Lésung zu bewegen, je mehr wir lernen, die Bitte in gegen-
wartsbezogener Sprache auszudriicken.

Wenn wir zu jemandem sagen: ,Ich hatte gerne, dass du am Samstag-
abend mit mir ins Theater gehst", dann ist ziemlich klar, was ich am
Samstagabend méchte, aber es macht noch nicht notwendigerweise
klar, was ich von der Person jetzt, in diesem Augenblick méchte. Es
kénnte sein, dass ich in diesem Moment von der Person mdchte, dass
sie mir sagt, ob sie bereit ist mitzugehen. Vielleicht mdchte ich auch,
dass sie mir erzahlt, wie sie sich bei dem Gedanken fuhlt, mit mir aus-
zugehen. Ich kénnte wollen, dass sie mir erzahlt, ob sie irgendwelche
Bedenken hat mitzukommen, und so weiter.

Je klarer wir sagen kénnen, welche Antwort wir gerade jetzt hdren wol-
len, desto schneller bewegt sich ein Konflikt auf eine Lésung zu.

Ich schlage auch vor, dass Bitten in einer positiven Handlungssprache
ausgedruckt werden, indem klar gesagt wird, was wir brauchen, damit
unsere Bedurfnisse erfullt werden, anstatt zu sagen, was wir nicht
mochten. Menschen in Konfliktsituationen zu erzéhlen, was wir nicht
md&chten, férdert sowohl Konfusion wie auch Widerstand. Das trifft
selbst dann zu, wenn wir mit uns selbst sprechen.

Ich kann mich an ein Erlebnis erinnern, als ich vor mehreren Jahren in einer 6ffentli-
chen Fernsehsendung Uber ein Thema diskutierte. Die Sendung wurde am selben
Tag aufgezeichnet, so dass sie am Abend ausgestrahlt werden konnte. Ich konnte
also nach Hause gehen und sie mir anschauen. Wahrend ich die Sendung ansah,
wurde ich sehr argerlich tber mich selber, weil ich drei Dinge tat, die ich eigentlich
nicht mag, wenn ich diskutiere. Ich erinnere mich also, wie ich zu mir selber sagte:
~Wenn ich noch ein einziges Mal Uber ein Thema wie dieses debattiere, dann will ich
»A« nicht mehr tun, ich will auch »B« nicht mehr tun und »C« will ich auch nicht mehr
tun."
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Ich hatte das Gllick, meine Fehler wettmachen zu kénnen, weil ich in der darauf fol-
genden Woche gebeten wurde, die begonnene Diskussion fortzusetzen. Auf meinem
Weg zum Fernsehstudio wiederholte ich vor mich hin: ,Erinnere dich, mache nicht
»A«, nicht »B« und nicht »C«." Ich kam in das Studio, der andere Diskussionsteilneh-
mer ging in der gleichen Weise auf mich zu, wie er auch in der vergangenen Woche
mit mir kommuniziert hatte, und was tat ich? Zehn Sekunden lang war alles wunder-
bar. Und was tat ich nach Ablauf der zehn Sekunden? »A«, »B« und »C«; wenn ich
mich erinnere, machte ich sehr schnell die ersten zehn verlorenen Sekunden wett.

Das Problem war, dass ich mir selbst gesagt hatte, was ich nicht tun
sollte. Ich hatte mir nicht klar gemacht, was ich eigentlich ganz genau
anders machen wollte. Auf die Lésung von Konflikten Gbertragen be-
deutet dies: Wenn beide Parteien das Ziel verfolgen, die Bedurfnisse
aller Beteiligten zufrieden zu stellen, hilft es, wenn sie sehr

- anstatt zu formulieren, was sie nicht wollen.

Beispiel:

Eine Frau hat mir diesen Umstand einmal sehr klar vor Augen gefiihrt. Sie hatte einen
Konflikt mit ihnrem Mann dardber, wie viel Zeit er zu Hause verbrachte, und sie sagte
zu ihm: ,Ich méchte, dass du nicht so viel Zeit bei der Arbeit verbringst.” Anschlie Bend
wurde sie witend auf ihn, als er Mitglied in einem Bowling-Club wurde! Auch hier sag-
te sie wieder, was sie nicht wollte, nicht, was sie wollte. Wenn sie ausgedriickt hétte,
was sie sich eigentlich wiinschte, dann hétte sich das vielleicht so angehdrt:

Handlungssprache meint, dass wir klar sagen, was wir wollen, wenn wir
eine Bitte aussprechen und dabei klare Handlungsverben gebrauchen.
Sie meint auBerdem, dass wir Ausdriicke vermeiden, die unsere Be-
darfnisse verschleiern oder sich wie ein Angriff anhéren.

Beispiel:

Ein Paar trug wéhrend zwdlf Jahren einen Konflikt aus. Die Frau hatte ein Bedlirfnis
nach Verstédndnis, das in der Beziehung nicht befriedigt wurde. Als ich ihren Partner
dazu gebracht hatte, das Bedlirfnis auszusprechen, sagte ich: ,Also in Ordnung, nun
wenden wir uns den Strategien zu." Ich fragte: ,Was mdchtest du zum Beispiel von
ihm, damit dein Bed(irfnis nach Verstandnis erfiillt wird?" Sie sah ihren Mann an und
antwortete: ,,Ilch méchte gerne, dass du zuhdrst, wenn ich mit dir spreche.” Er sagte
darauf: ,Ich hére zu", und sie sagte: ,Nein, du hérst nicht zu.” Und er erwiderte: ,Doch,
tue ich wohl!" Sie erzdhlten mir, dass sie genau diese Diskussion seit zwélf Jahren

fiihren. Das passiert, wenn wir ein Wort wie ,, " verwenden, um unsere Strate-
gien klarzumachen. Es ist zu vage. Es ist aus-
drdckt.

Mit meiner Hilfe realisierte diese Frau, was sie in Wirklichkeit von ihrem Partner wollte,
als sie sagte: ,Ilch méchte, dass du zuhdrst." Sie wollte von ihm, dass

. Sie wollte sicher sein, dass sie sich verstédndlich aus-
gedriickt hatte. Als sie diese Bitte an ihn in Form einer positiven Handlung ausgespro-
chen hatte, war er sehr bereitwillig, der Bitte zu folgen. Sie war hocherfreut, weil diese
Strategie genau ihr Bedtirfnis befriedigte. Am Ende erflillte sich ein Bed(rfnis, auf
dessen Erfillung sie zwélf Jahre sehr intensiv gewartet hatte. Alles, was ihr dazu ge-
fehlt hatte, war eine klare Sprache, mit der sie ihm sagen konnte, was sie wollte.
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Der Fiihrungsmanager

In einem &hnlichen Konflikt zwischen Ehepartnern hatte die Frau das
Bedurfnis, dass ihr Mann ihre Entscheidungsfreiheit respektierte. Als ihr
Mann das erst einmal verstanden hatte, sagte ich: ,Jetzt, wo dein Mann
dein Bedurfnis versteht, dass du deine Entscheidungsfreiheit respektiert
haben mdchtest, was erbittest du von ihm? Was sind deine Strategien,
um dein Beddrfnis erfillt zu bekommen?"

Beispiel:

Sie sagte: ,Also, ich méchte, dass du mir die Freiheit zugestehst, dass ich wachsen
und ich selbst sein kann." Und er antwortete: ,Das tue ich." Sie antwortete: ,Nein, das
tust du nicht." Und er sagte: ,Das tue ich." Dann griff ich ein und sagte: ,Einen Mo-
ment, Moment bitte!"

Noch einmal sehen wir, wie nicht handlungsbezogene Sprache einen Konflikt ver-
schérft. Die Aussage: ,Gib mir die Freiheit zu wachsen", kbnnen Menschen leicht als
eine Unterstellung auffassen, sie seien Sklavenhalter oder herrschslichtig. Diese Bitte
macht nicht klar, was tatséchlich gewiinscht wird. Ich habe also die Frau auf diesen
Umstand hingewiesen. Ich sagte: ,Ich wiirde gerne von dir héren, dass du ihm ganz
genau sagst, was du mdchtest, das er tun soll, um dein Bedlirfnis, dass deine Ent-
scheidungsfreiheit respektiert wird, besser zu erfillen.”

Sie antwortete: ,Ich mdchte, dass du mir zubilligst ..." und ich unterbrach sie erneut
und sagte: ,Ich firchte, dass »zubilligen« ebenfalls zu vage ist. Kannst du ein konkre-
teres, handlungsbezogeneres Verb finden als »zubilligen«?"

Sie antwortete: ,Also gut, wie wére es, wenn ich méchte, dass er mich so I4sst, wie
ich bin?" ,Nein", sagte ich, ,das ist immer noch ziemlich unspezifisch. Was meinst du
wirklich, wenn du sagst, du méchtest von jemand, dass er dich sein ldsst, wie du
bist?"

Nachdem sie einige Sekunden dartiber nachgedacht hatte, kam sie zu einer wichtigen
Erkenntnis. Sie sagte: ,Oh je, Marshall, jetzt begreife ich, was in mir ablduft. Ich bin
mir jetzt klar dariber, was ich von ihm médchte, wenn ich sage: Ich méchte, dass du
mich sein ldsst, wie ich bin' und Ich méchte, dass du mir die Freiheit gibst zu wach-
sen'. Wenn ich das in einer eindeutigen Sprache formuliere, dann muisste ich es auf
die folgende Art sagen und das ist ziemlich beschdmend: lch mochte, dass er mir
sagt, dass es in Ordnung ist, was immer ich auch tue. * AuBBerdem erkenne ich, dass
er das eigentlich gar nicht erfiillen kann."

Als sie sich dartber klar geworden war, was sie tatsachlich erbitten
wollte, konnte sie erkennen, dass ihm die Erfillung ihrer Bitte nicht sehr
viel Freiheit belassen wurde, er selbst zu sein und in seiner Entschei-
dungsfreiheit respektiert zu werden.

Respekt ist ein Schlisselelement in der erfolgreichen Lésung von Kon-
flikten.

Auszug aus ,Das kdnnen wir klaren“ von Marshall B. Rosenberg
Junfermann Verlag — Paderborn 2004
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