Gefuhle sind Kinder der Bedurfnisse
Eine kleine Anleitung zum professionellen Umgang mit Konflikten

Dieser Satz aus der gewaltfreien Kom-
munikation von Marshall Rosenberg' ist eine
grundlegende Hilfe beim Umgang mit Menschen
in eskalierten Gefuhlszustanden.

Nehmen Sie sich einen Moment Zeit,
diesen Zusammenhang zu verstehen - er bietet
Ihnen so etwas wie ein Basis-Verstandnis un-
abhangig von unterschiedlichen Personlichkeits-
theorien. Auf dieser Basis gelingt ein diffe-
renziertes Handeln in unterschiedlichsten Kon-
fliktsituationen.

Der obige Satz
bedeutet, dass vor einem
Gefiihl ein Bedirfnis da
ist. Ein Bedurfnis, dessen
Erfullung wir uns mehr
oder weniger stark win-
schen.

,Fur jeden Men-
schen ist es zu jedem
Zeitpunkt und in allen
Beziehungen, in denen er
steht, bedeutsam, je-
mand zu sein und etwas
zu konnen, in seiner
Autonomie anerkannt zu
sein und als solcher
wichtig zu sein - und
zwar in den eigenen
Augen und in denen der
anderen. (..) Ein oft
schwerwiegendes Pro-
blem besteht darin, dass
dieses  Streben  nicht
selten auf Unverstandnis
bei anderen stoht.“ 2

Uber die Erfiillung un-
serer Bedurfnisse mussen wir
uns in  unseren Gemein-
schaften wie Beziehungen, Fa-
milien und Arbeitsstatten mit
dem jeweiligen Umfeld einigen.
Gelingt diese Einigung, sind wir zufrieden.
So liest sich die linke Seite der Grafik, wenn un-
sere Bedurfnisse erfillt sind, und wir angenehme
Geflihle von Zufriedenheit bis zu Glick emp-
finden.
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In Konfliktsituationen haben wir es mit
der anderen Seite der Grafik zu tun. Wenn unse-
re Bedirfnisse nicht erfillt werden, sind wir
vielleicht zunachst unzufrieden, unternehmen
weitere Versuche, das Erfiillen dieser Bedlrfnisse
zu erreichen und werden bei Misserfolg je nach
Veranlagung z.B. verzweifelt oder witend.

Das Fokussieren auf Bediirfnisse hilft im
Konfliktgesprach, dort anzuknupfen, wo die un-
angenehmen Gefuhle begonnen haben. Das
heiBt, wir nehmen Gefiihle
wie Arger oder Wut zum
Anlass, nach den nicht
befriedigten Bediirfnissen
zu forschen und diese in
den Vordergrund ZU

Haltung, die Bedurfnisse
beider Seiten  ebenso
freundliche wie beharrlich
als gleichwertig und gleich
wichtig darzustellen, wirkt
modellhaft auf die Kon-
fliktparteien, und lasst ih-
nen die Freiheit, sich in
aller Ruhe zu uberlegen,

Unbehagen an welcher Stelle ihnen

Unzufriedenheit die Bediirfnisse der

anderen Konfliktpartei zu-

mindest  nachvollziehbar

erscheinen. An  dieser

. Stelle erreichen wir dann

Wut, Arger, den gewiinschten Perspek-
Verzweiflung tivenwechsel.

Die Grafik in der
Mitte der Seite ist so zu
lesen: Man beginnt oben,
wo die Bedurfnisse (nach
z.B. Anerkennung, Unter-
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stitzung,  Wertschatzung,
f Erfullung im Beruf etc.)

stehen. Sind diese Bedirfnisse

erfullt, sind wir zufrieden bis gliick-

lich. Dies ist der Zustand, den wir, wenigstens
fur die angesprochenen Bedlrfnisse, anstreben.
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Nun begegnen wir, wie gesagt, im Kon-
fliktgesprach den nicht erfillten. Und meistens
sind die daraus resultierenden Geflihle (die
»Kinder® der Bedirfnisse“) zu diesem Zeitpunkt
schon uber die Unzufriedenheit hinaus zu groBem
Arger, Wut oder Resignation geworden.
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Was wir jetzt tun, ist folgendes:

1. Wir nehmen diese Gefiihle wahr und identifi-
zieren sie. ,Sie sind verzweifelt daruber,
dass die Kommunikation mit lhrem Mitarbei-
ter trotz vieler Bemiihungen nicht besser ge-
worden ist.“

G) Hier haben wir eine ,wissenschaftliche Test-
methode“, die immer funktioniert:

Wir formulieren unseren Eindruck von dem Ge-
sagten und achten auf das Feedback der ange-
sprochenen Person. Es gibt drei Moglichkeiten,
die an dieser Stelle das Gesprach voranbringen:

= Die angesprochene Person zeigt
eindeutige Zustimmung durch Kopfni-
cken, ein ,,Ja“ oder ein (angedeutetes)
Lacheln - Ziel erreicht, wir leiten zur
anderen Konfliktpartei uber.

= Die angesprochene Person stimmt zo-
gernd zu und stellt ein Detail richtig
(,,Kommunikation wirde ich es nicht
nennen, es geht mir eher um Abspra-
chen®.) Wir signalisieren, dass wir dies
gehort haben (,,Sie sind verzweifelt,
wenn Absprachen mit lhrem Mitarbei-
ter schlecht funktionieren“. Achtung
Falle: Wenn wir hier ,,dass“ anstelle
von ,wenn“ sagen, signalisieren wir,
dass wir die Aussagen der einen Seite
fur wahr ansehen!).

= Dije angesprochene Person protestiert
vehement und stellt sofort eine
wichtige Tatsache richtig (,,Ich bin
nicht verzweifelt, ich bin sauer, dass
er Uberhaupt nichts tut!“). Wir si-
gnalisieren, dass wir dies gehort haben
(,,Sie sind argerlich dariber, dass Sie
sich von lhrem Mitarbeiter so wenig un-
terstitzt fuhlen.“)

2. Die zweite Moglichkeit ist, sich zu liberlegen,
welches Bedurfnis hinter dem offensichtli-
chen Arger der sprechenden Person verbirgt.
Dies anzusprechen ist ein glinstiger Weg, um
der Person Verstandnis zu signalisieren und
Anschuldigungen an die andere Seite nicht zu
transportieren. Z.B. ,lhnen ist es sehr
wichtig, dass Absprachen mit lhrer Arbeits-
kollegin gut funktionieren.“ Der Gesprachs-
partner hatte vielleicht vorher lange
Beschwerden uber diese ,,unmogliche Kolle-
gin“ geauBert, die ,nie in der Lage ist, eine
Arbeit rechtzeitig fertig zu machen*.

(D Auch hier benutzen wir wieder die ,wissen-
schaftliche Testmethode“, die hundertprozentig
zu einem guten Ergebnis kommt. Wir formulieren

unsere Einschatzung, immer mit einem ,,gedach-
ten Fragezeichen“ am Ende des Satzes, und be-
achten das Feedback der Person.

= Die Person zeigt deutlich durch Kopfni-
cken oder ein ,,Ja“ ihre Zustimmung zu
unserer Einschatzung. Wir liegen
richtig und konnen das Gesprach weiter
fortfuhren.

= Die Person wirkt leicht irritiert, sagt
aber nichts. Wir forschen weiter.
,Geht es |hnen eher um die Art, wie
Sie miteinander umgehen?“ Wenn hier
eine Zustimmung kommt, konnen wir
fortfahren.

= Die Person spricht argerlich weiter.
»Als ob man mit Frau X Absprachen
treffen konnte! Nicht die kleinste
Kleinigkeit akzeptiert sie, wie man es
ihr sagt, sie hort nicht zu und macht
nur, wozu sie Lust hat.”“ Hier ist of-
fensichtlich noch eine Menge Arger,
der Aufmerksamkeit braucht, eine em-
pathische Spiegelung und ein ,,Riicklen-
ken*“ auf Informationen und Sachver-
halte, um zu deeskalieren. ,,Das klingt
nach einer ziemlichen Verzweiflung
uber die aktuelle Situation zwischen Ih-
nen und lhrer Arbeitskollegin. Welche
konkrete Situation aus der letzten Zeit
fallt lhnen dazu ein?“

(D Hier benutzen wir die Technik des ,,Umlen-
kens auf konkrete Situationen“. Fragen nach
Arbeitsablaufen oder genauen Darstellungen von
Problemsituationen wirken deeskalierend. Fragen
wverfuhren“ zum Antworten und helfen damit,
sich auf diese Sachverhalte zu konzentrieren und
sich dadurch zu beruhigen. So erhohen sich die
Chancen der Streitparteien, die eigenen Anliegen
vertreten zu konnen. Wir haben dabei im Hinter-
kopf, dass dies ,,weg von Geflihlen“ den Betei-
ligten hilft, aus dem ,,Nebel“ heraus und in einen
Zustand zu kommen, der fiir die Arbeit fir die
eigenen Belange hilfreich ist.
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