Z
4
g
=
o
(¥
e
Z
D
-

13. Jahrgang 2004
€750
H 19183 F

"It'IVIII\I

ZEITSCHRIYFT U PROFESSIONELLE KOMMUNIKATION

edu-tainment
Mehr Transfererfolg fiir Trainer und Berater

Wellenreiten
Gewaltfreie Kommunikation in Berufsalltag und Coaching .

Power Talk
Die Kraft der Sprache Aufkldrung und Spiritualitat

Impressionen vom
Trainer-Portraits * Seminarkalender DVNLP-Kongress 2004




Wellenre

Die Gewaltfreie Komm
im Berufsalltag und im

von Vera Heim

dhrend meiner Ausbildung zum NLP-Master-Practitio-

ner lernte ich 1997 das Modell der Gewaltfreien Kom-
munikation (GFK) kennen. Ich war davon begeistert, weil
es mich unterstitzte, heikle Angelegenheiten anzusprechen
und gleichzeitig meine Gefiihle und mein Verhalten besser
zu verstehen. So nutzte ich die vier Schritte des GFK-
Modells gerne zur Vorbereitung schwieriger Gespréche.
Verbliffend erschien mir die Wirksamkeit dieser Vorberei-
tung. Die Methode verhalf mir, mir dartber klar zu werden,
fir was ich mich im Gespréch einsetzen wollte. Das Wissen,
dass mein Gegeniber auch auf Grund von persdnlichen
Bedirfnissen heraus handelt, unterstiitzte meine Bereit-
schaft, auch auf diese einzugehen und die Bedirfnisse aller
Beteiligten im Auge zu behalten.

In den letzten drei Jahren habe ich mich nun intensiv mit
diesem Modell beschéftigt und dessen Wirksamkeit in mei-
nem Berufsalltag als Trainerin, Coach, Personalentwickle-
rin und Fuhrungsperson auf Herz und Nieren erprobt. Dabei
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lernte ich viel aus meinem eigenen Kommunikationsverhal-
ten sowie jenem meiner Mitmenschen.

Well in vergangenen MultiMind-Ausgaben bereits tber die
Arbeit von Marshall B. Rosenberg sowie tber das 4-Schrit-
te-Modell berichtet wurde, werde ich hier nur kurz darauf
eingehen. In diesem Artikel mdchte ich den Fokus darauf
legen, welche Bedeutung die Fahigkeit, empathisch (ein-
flhlsam) auf andere Menschen eingehen zu kdnnen, in mei-
nem Berufsalltag gewonnen hat.

Zum GFK-Modell

Marshall Rosenberg hat die Gewaltfreie Kommunikation in
den 60er Jahren entwickelt. In Detroit (USA) aufgewach-
sen, wurde er schon frih mit der Gewalt bei Rassenkrawal-
len konfrontiert. Diese Erlebnisse sowie seine Erfahrungen
als Psychotherapeut fuhrten ihn zu zwei zentralen Fragen:
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Gewaltfreie Kommunikation

Das 4-Schritte-Modell im Uberblick

Hier ein Beispiel, wie empathisch auf das Gegenllber eingegangen werden kann.
(Natirlich kann ich mir die Fragen auch selber stellen und mir damit Selbst-Empathie geben.)

Schritt

1. Schritt

Beobachtung

Beschreibung / Prozessfrage

Ausldser:
Wertfreie konkrete Beobachtung

» Was ist geschehen?
Welche Handlung stért dich?

Beispiel

«Wenn du siehst, dass Michael den Bericht
5 Tage nach Vereinbarung abgibt, ...

2. Schri
Gefiihl '

Vermutung in fragender Form:
Welches Gefiihl kénnte jetzt prasent sein?

* Wenn du das siehst oder hérst, bist du
jetzt ... (Gefuhl: beispielsweise unsicher)?

... bist du dann genervt, ...

3. Schritt

Vermutung in fragender Form:

... weil dir Zuverlassigkeit wichtig ist?”

Bediirfnis

&

Um welches Bedurfnis geht es?

e st dir ... (BedUrfnis: beispielsweise
Klarheit) wichtig?

4, Schritt‘ﬂ
=D

Bitte/Handlung

Bitte / Handlung / Strategie formulieren,
die zur Erfullung des Bedtirfnisses fihrt.

* Was mdchtest du jetzt tun,

Erst wenn genligend Empathie gegeben
wurde, wird zu diesem Schritt ibergegangen:

Was méchtest du jetzt tun, damit sich

um dieses BedUrfnis zu erfullen?

dein Bedirfnis nach Zuverlassigkeit erfallt?

1. Was bringt Menschen dazu, ihrem
natlrlichen inneren Impuls zu folgen
und zum Wohlergehen aler beizutra-
gen? Und 2. Was hélt sie von einer sol-
chen Vorgehensweise ab? Dabei fand
er heraus, dass Menschen vor alem
dann bereit sind, etwas zum Wohlerge-
hen anderer Menschen beizutragen,
wenn dabei die eigenen Bedlrfnisse
auch bertcksichtigt werden. Zudem
braucht es das Vertrauen, auch mit den
eigenen Bedirfnissen und Gefihlen
ernst genommen und gehért zu wer-
den. Das Herzstiick seines 4-Schritte-
Modells sind somit die Bedirfnisse
und die Fahigkeit, sich selber und
anderen Empathie (Einfihlung)
dafir zu geben.
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»Emphatisches Surfen”

Von Marshall Rosenberg habe ich
gelernt, dass Empathie geben mehr ist
as ,nur" die 4 Schritte durchzugehen.
Er vergleicht Empathie mit dem Surfen
auf den Wellen des Meeres: Ich versu-
che mich von der Energie tragen zu las-
sen, die im Gegenuber lebendig ist. So-
bald ich unsicher bin, ob ich wirklich
noch mit ihm auf der selben Welle rei-
te, sage ich, welche Gefiihle und Be-
dirfnisse ich gerade gehort habe. Das
gibt mir die Chance, mich wieder mit
meinem Gegenuber zu verbinden und
auf der nachsten Welle mitzureiten.
Diese Art der Empathie ist fir mich ab-
solut faszinierend und |ebensberei-

chernd. Sie symbolisiert eineinnere Le-
benshaltung, die es mir ermdglicht, mit
dem Fluss des Lebens zu gehen. Ich ak-
zeptiere, was ist, gebe dem Raum und
nutze die Energie, die entsteht. Dadurch
bringe ich mein Gegentiber oder mich
selbst auf eine Ebene des Handelns.

Sel es im privaten Umfeld mit meiner
Familie oder in meinem Beruf: Die F&
higkeit, einfihlend auf andere Mer

" schen einzugehen, hat mir einen gro-

Ben Gewinn gebracht. Beziehungen
wurden gestarkt, Transparenz und
Klarheit entstand, und Kunden- und
Goaching-Gespréche gestalteten sch
noch wirkungsvoller. Nicht zuletzt er-
fuhr ich, dass ich selber handlungsfahi-
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ger geworden bin, weil ich gelernt
habe, um das zu bitten, was ich brau-
che, um meine Bedirfnisse zu erfillen.

Hier nun zwei Beispiele aus meinem
Berufsalltag, welche die Wirksamkeit
der Empathie aufzeigen. Es handelt
sich dabei um Situationen, in denenich
anderen Menschen bei ihren Proble-
men zur Seite stehen konnte.

Empathie im Umgang
mit Kundenreklamationen

In meiner friheren Téatigkeit als Leite-
rin eines PC-Support-Teams wurde ich
oft mit aufgebrachten Kunden konfron-
tiert. Es war fur mich damals nicht
immer einfach, Kritik und Urteile, die
mir gegenlber ausgesprochen wurden,
nicht personlich zu nehmen und auf
einer sachlichen Ebene zu antworten.
Mit der GFK habe ich heute ein Instru-
ment, das mir hilft, hinter Kritik und
Urteilen Bedurfnisse zu héren und
damit dem Gegeniber auf einer
menschlichen Ebene zu begegnen.

Praxis-Beispiel:

Obwohl ich heute al's Personal entwick-
lerin nicht mehr im direkten Kunden-
kontakt stehe, wurde ich vor ein paar
Wochen mit einem aufgebrachten Kun-
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de verbunden. Er suchte verzweifelt
nach einem Weg, eine Homepage zu
erstellen und freizuschalten. Als ich
das Telefon abnahm, brach eine Flut
von Worten Uber mich herein. Er
erzahlte mir, wie oft seine Tochter
schon versucht habe, Uber die Hotline
Hilfe zu bekommen. Die unzdhligen
Male, die sie verbunden wurde, dasvie-
le Geld, das er fir die Telefonate schon
bezahlt habe, und wie unfreundlich,
inkompetent und unzuverlassig unsere
Mitarbeiter seien. Da man seine Toch-
ter nicht ernst nehme, habe er jetzt sel-
ber das Zepter in die Hand genommen.
Er mache nun die gleichen Erfahrun-
gen wie seine Tochter. Das sei fir eine
Firma, wie wir es sind, unméglich und
das Allerletzte!

Ich versuchte mir ein paar Notizen
Uber das Gesagte zu machen, merkte
jedoch bald, dassich keine Chance hat-
te, alles mitzuschreiben. So hérte ich
einfach zu und konzentrierte mich auf
die Gefuhle und Bedirfnisse, die ver-
packt in Urteilen und Kritik auf mich
hereintrommelten. Folgende Aussagen
gaben mir Hinweise auf Bedurfnisse:
» rochter nicht ernst nehmen", ,versu-
chen, Hilfe zu bekommen", , unfreund-
lich" und ,unzuverlassig" waren einige
davon. Als esam anderen Ende der Le-
tung fir einen Moment verstummte,
stellte ich eine Vermutung dartber in

den Raum, welche Geflihle und Be-
dirfnisse in ihm jetzt prasent waren:
» Wenn Se daran denken, was Se alles
schon unternommen haben, um die
Homepage |hrer Tochter aufzuschal-
ten, sind Se da witend, weil Se als
Kunde gerne ernst, genommen werden
wollen?" Er antwortete: ,Ja, natirlich
will ich das, nachdem Ihre Mitarbeiter
schon meine Tochter nicht ernst
genommen haben!" Das war fir mich
ein Zeichen, dass ich auf der richtigen
Fahrte war, jedoch noch nicht ganz ins
Schwarze getroffen hatte. ,Snd Se
besorgt, well es lhnen wichtig ist,
dass alle Menschen gleich behandelt
und auch junge Menschen mit ihren
Anliegen ernst genommen werden?"
,und ob! Sie bezahlt ihre Homepage
selber, und sie hat ein Anrecht darauf,
ernst genommen zu werden und Unter-
stitzung zu bekommen!" Bei diesen
Sétzen beruhigte sich seine Stimme,
und ich spirte, dassich im Kontakt mit
ihm war. Ich bedauerte, dass das, was
er erlebt hatte, nicht dem entsprach,
was ihm im Bezug auf den Kundenkon-
takt wichtig ist. Es sei auch mir ein
Anliegen, dass Kunden, egal welchen
Alters und Geschlechts, ernst genom-
men werden. Nach einem weiteren
kurzen Wortwechsel merkte ich, dass
wir nun auf die Ebene der Handlung
wechseln konnten. Ich bat ihn, mir sei-
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Haben Sie personelle oder projektbezogene Fihrungsverantwortung

eie Kommunikation im Business

und suchen Sie nach neuen Wegen, wie Sie:

* lhrem Anliegen im Fihrungsalltag Gehor verschaffen?
* schwelende Konflikte ansprechen?

* ein Umfeld schaffen, in dem Mitarbeitende aus eigener Motivation
kooperieren und zur Erreichung von Zielen beitragen wollen?

In einem 3-tégigen Einfuhrungsworkshop machen Sie sich mit den
Grundlagen der Gewaltfreien Kommunikation (GFK) vertraut und
lernen ihre Wirksamkeit im Fihrungsalltag kennen.

Melden Sie sich jetzt an! (Frihbucher-Rabatt)
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namen anzugeben, damit ich mich um
die Lésung der Angeegenheit kim-
mern konnte. Als die Homepage nach
en paar Abklérungen abrufbar war,
rif er nochmas bei mir an und be-
dankte sich, weil ich ihn mit seinem
Aniegen gehort und ernst genommen
hatte.

Ich war froh, dem Kunden mit der inne-
ren Haltung der GFK begegnen zu kén-
nen. Es ermdglichte uns, den Umweg
Uber unliebsame Details und , Finger-
pointing" (Schuldzuweisungen) zu er-
sparen. Nach einer rlativ kurzen Pha
se der Empathie wurde eine Losung
des Problems bereits moglich.

Empathie in der
Coaching-Praxis

Um meinen Klienten empathisch be-
gegnen zu konnen, ist eswichtig, ihnen
ohne jegliche Vorurteile, Diagnosen
oder , Aha-der-hat-das-Problem-weil"-
Gedanken gegeniberzustehen. Das
einzige, worauf ich mich mit meiner
inneren Hatung von ,not knowing'
konzentriere, ist der Mensch, der vor
mir sitzt. Auf was bezieht er sch? Wd-
che Gefuhle sind in ihm lebendig, und
welche Bedirfnisse stehen im Moment
im Vordergrund?

Die oben beschriebenen vier Schritte
helfen mir dabel, in der Fille der Infor-
mationen den Uberblick zu behalten
und im Prozess prasent zu bleiben.

Praxis-Beispiel:

Eine Klientin kam zu mir ins Coaching,
well se lernen wollte, im Geschéft
auch ma Nein zu sagen. Hier in geklrz-
ter Form ein Ausschnitt aus der Coa
ching-Sitzung;

Waéhrend der Problembestimmung hor-
te ich der Klientin empathisch zu. Se
sagte: ,,Die nutzen mich gtdndig aud"
Ichfragte: ,, Dusagst, ,die nutzen mich
sténdig aus'. Denkst duda an einebe-
stimmte Stuation?" Damit gdang es
mir, mich mit ihr auf ein Erlebnis zu
fokussieren und damit den Prozess zu
vertiefen. So kamen wir auf die folgen+
de, wertfreie Beobachtung (Sehe Tar
belle Schritt 1) ,, Deine Chefin hat dir
gestern zumdritten Mal in dieser Wo-
che eine Arbeit Ubergeben, fir die du
bis21.00 Uhr im Buro bleiben muss-

test." Als néchstes ver muteteich, wd-
che Geflihle und Bedurfnisse in ihr
présent waren (sehe Tabdle Schritt 2
und 3): ,, Wenn du jetzt daran denkst,
bist dufrustriert, weil du gern selber
Uber deine Zeit bestimmen mdchtest?"
DieKlientin sagte: ,,Nein, dasist esnicht
enmad, ich bin ja flexibe! Aber wenn
ich so weiter mache, brenne ich eines
Tages noch aud" Obwohl ich mit me-
ner Vermutung daneben lag, habe ich
neue Informationen erhalten, um mich
wieder mit ihren Bedlrfnissen und Ge-
flhlen zu verbinden: ,, Du machst dir
wirklich Sorgen, weil dir Ricksichts-
nahmewichtigist. I st dasso?" Diesma
bestétigte sie mit Tranen in den Augen.

Mit meiner vollen Présenz blieb ich be
der Klientin mit ihrem Schmerz, ohne
diesen sdlber zu Ubernehmen. Alleine
das Annehmen von dem, was i, hatte
eine erleichternde Wirkung und gab ihr
Energie, sich dem Schritt 4 (Sehe Ta
belle), der gewlinschten Handlung zu
widmen. Be der Zielbestimmung achte-
ten wir darauf, dass die gewlinschten
Verhdtensstrategien mit ihren Bedirf-
nissen im Einklang waren. Dank dieser
Arbeit hat die Klientin Strategien gefun-

' den, wie e mit einem sicheren Gefiin

Nein sagen kann. Se hat gdernt, ihre
elgenen Bediirfnisse ernst zu nehmen.

Was mir an diesem Moddl so gut gefdllt,

ig, dass es eine Bereicherung fir dle
Coaching-Methoden i, die ich kennen-
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