


Während 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 unterstützte, heikle Angelegenheiten anzusprechen
und gleichzeitig meine Gefühle und mein Verhalten besser
zu verstehen. So nutzte ich die vier Schritte des GFK-
Modells gerne zur Vorbereitung schwieriger Gespräche.
Verblüffend erschien mir die Wirksamkeit dieser Vorberei-
tung. Die Methode verhalf mir, mir darüber klar zu werden,
für was ich mich im Gespräch einsetzen wollte. Das Wissen,
dass mein Gegenüber auch auf Grund von persönlichen
Bedürfnissen heraus handelt, unterstützte meine Bereit-
schaft, auch auf diese einzugehen und die Bedürfnisse aller
Beteiligten im Auge zu behalten.

In den letzten drei Jahren habe ich mich nun intensiv mit
diesem Modell beschäftigt und dessen Wirksamkeit in mei-
nem Berufsalltag als Trainerin, Coach, Personalentwickle-
rin und Führungsperson auf Herz und Nieren erprobt. Dabei

lernte ich viel aus meinem eigenen Kommunikationsverhal-
ten sowie jenem meiner Mitmenschen.

Weil in vergangenen MultiMind-Ausgaben bereits über die
Arbeit von Marshall B. Rosenberg sowie über das 4-Schrit-
te-Modell berichtet wurde, werde ich hier nur kurz darauf
eingehen. In diesem Artikel möchte ich den Fokus darauf
legen, welche Bedeutung die Fähigkeit, empathisch (ein-
fühlsam) auf andere Menschen eingehen zu können, 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 früh mit der Gewalt bei Rassenkrawal-
len konfrontiert. Diese Erlebnisse sowie seine Erfahrungen
als Psychotherapeut führten ihn zu zwei zentralen Fragen:
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Das 4-Schritte-Modell im Überblick

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

1. Was bringt Menschen dazu, ihrem
natürlichen inneren Impuls zu folgen
und zum Wohlergehen aller beizutra-
gen? Und 2. Was hält sie von einer sol-
chen Vorgehensweise ab? Dabei fand
er heraus, dass Menschen vor allem
dann bereit sind, etwas zum Wohlerge-
hen anderer Menschen beizutragen,
wenn dabei die eigenen Bedürfnisse
auch berücksichtigt werden. Zudem
braucht es das Vertrauen, auch mit den
eigenen Bedürfnissen und Gefühlen
ernst genommen und gehört zu wer-
den. Das Herzstück seines 4-Schritte-
Modells sind somit die Bedürfnisse
und die Fähigkeit, sich selber und
anderen Empathie (Einfühlung)
dafür zu geben.

„Emphatisches Surfen"

Von Marshall Rosenberg habe ich
gelernt, dass Empathie geben mehr ist
als „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 Gegenüber lebendig ist. So-
bald ich unsicher bin, ob ich wirklich
noch mit ihm auf der selben Welle rei-
te, sage ich, welche Gefühle und Be-
dürfnisse ich gerade gehört habe. Das
gibt mir die Chance, mich wieder mit
meinem Gegenüber zu verbinden und
auf der nächsten Welle mitzureiten.
Diese Art der Empathie ist für mich ab-
solut faszinierend und lebensberei-

chernd. Sie symbolisiert eine innere Le-
benshaltung, die es mir ermöglicht, 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 Gegenüber oder mich
selbst auf eine Ebene des Handelns.

Sei es im privaten Umfeld mit meiner
Familie oder in meinem Beruf: Die Fä-
higkeit, einfühlend auf andere Men-
schen einzugehen, hat mir einen gro-
ßen Gewinn gebracht. Beziehungen
wurden gestärkt, Transparenz und
Klarheit entstand, und Kunden- und
Goaching-Gespräche gestalteten sich
noch wirkungsvoller. Nicht zuletzt er-
fuhr ich, dass ich selber handlungsfähi-
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ger geworden bin, weil ich gelernt
habe, um das zu bitten, was ich brau-
che, um meine Bedürfnisse zu erfüllen.

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

Empathie im Umgang
mit Kundenreklamationen

In meiner früheren Tätigkeit als Leite-
rin eines PC-Support-Teams wurde ich
oft mit aufgebrachten Kunden konfron-
tiert. Es war für mich damals nicht
immer einfach, Kritik und Urteile, die
mir gegenüber ausgesprochen wurden,
nicht persönlich 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 Bedürfnisse zu hören und
damit dem Gegenüber auf einer
menschlichen Ebene zu begegnen.

Praxis-Beispiel:

Obwohl ich heute als Personalentwick-
lerin nicht mehr im direkten Kunden-
kontakt stehe, wurde ich vor ein paar
Wochen mit einem aufgebrachten Kun-

de verbunden. Er suchte verzweifelt
nach einem Weg, eine Homepage zu
erstellen und freizuschalten. Als ich
das Telefon abnahm, brach eine Flut
von Worten über mich herein. Er
erzählte mir, wie oft seine Tochter
schon versucht habe, über die Hotline
Hilfe zu bekommen. Die unzähligen
Male, die sie verbunden wurde, das vie-
le Geld, das er für die Telefonate schon
bezahlt habe, und wie unfreundlich,
inkompetent und unzuverlässig 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 für eine
Firma, wie wir es sind, unmöglich und
das Allerletzte!

Ich versuchte mir ein paar Notizen
über das Gesagte zu machen, merkte
jedoch bald, dass ich keine Chance hat-
te, alles mitzuschreiben. So hörte ich
einfach zu und konzentrierte mich auf
die Gefühle und Bedürfnisse, die ver-
packt in Urteilen und Kritik auf mich
hereintrommelten. Folgende Aussagen
gaben mir Hinweise auf Bedürfnisse:
„Tochter nicht ernst nehmen", „versu-
chen, Hilfe zu bekommen", „unfreund-
lich" und „unzuverlässig" waren einige
davon. Als es am anderen Ende der Lei-
tung für einen Moment verstummte,
stellte ich eine Vermutung darüber in

den Raum, welche Gefühle und Be-
dürfnisse in ihm jetzt präsent waren:
„ Wenn Sie daran denken, was Sie alles
schon unternommen haben, um die
Homepage Ihrer Tochter aufzuschal-
ten, sind Sie da wütend, weil Sie als
Kunde gerne ernst, genommen werden
wollen?" Er antwortete: „Ja, natürlich
will ich das, nachdem Ihre Mitarbeiter
schon meine Tochter nicht ernst
genommen haben!" Das war für mich
ein Zeichen, dass ich auf der richtigen
Fährte war, jedoch noch nicht ganz ins
Schwarze getroffen hatte. „Sind Sie
besorgt, weil es Ihnen 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-
stützung zu bekommen!" Bei diesen
Sätzen beruhigte sich seine Stimme,
und ich spürte, dass ich 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-
ne Kundennummer und den Domain-
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namen anzugeben, damit ich mich um
die Lösung der Angelegenheit küm-
mern konnte. Als die Homepage nach
ein paar Abklärungen abrufbar war,
rief er nochmals bei mir an und be-
dankte sich, weil ich ihn mit seinem
Aniegen gehört und ernst genommen
hatte.

Ich war froh, dem Kunden mit der inne-
ren Haltung der GFK begegnen zu kön-
nen. Es ermöglichte uns, den Umweg
über unliebsame Details und „Finger-
pointing" (Schuldzuweisungen) zu er-
sparen. Nach einer relativ kurzen Pha-
se der Empathie wurde eine Lösung
des Problems bereits möglich.

Empathie in der
Coaching-Praxis

Um meinen Klienten empathisch be-
gegnen zu können, ist es wichtig, ihnen
ohne jegliche Vorurteile, Diagnosen
oder „Aha-der-hat-das-Problem-weil"-
Gedanken gegenüberzustehen. Das
einzige, worauf ich mich mit meiner
inneren Haltung von „not knowing"
konzentriere, ist der Mensch, der vor
mir sitzt. Auf was bezieht er sich? Wel-
che Gefühle sind in ihm lebendig, und
welche Bedürfnisse stehen im Moment
im Vordergrund?

Die oben beschriebenen vier Schritte
helfen mir dabei, in der Fülle der Infor-
mationen den Überblick zu behalten
und im Prozess präsent zu bleiben.

Praxis-Beispiel:

Eine Klientin kam zu mir ins Coaching,
weil sie lernen wollte, im Geschäft
auch mal Nein zu sagen. Hier in gekürz-
ter Form ein Ausschnitt aus der Coa-
ching-Sitzung:

Während der Problembestimmung hör-
te ich der Klientin empathisch zu. Sie
sagte: „Die nutzen mich ständig aus!"
Ich fragte: „Du sagst, ,die nutzen mich
ständig aus'. Denkst du da an eine be-
stimmte Situation?" Damit gelang 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 (siehe Ta-
belle Schritt 1): „Deine Chefin hat dir
gestern zum dritten Mal in dieser Wo-
che eine Arbeit übergeben, für die du
bis 21.00 Uhr im Büro bleiben muss-
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test." Als nächstes vermutete ich, wel-
che Gefühle und Bedürfnisse in ihr
präsent waren (siehe Tabelle Schritt 2
und 3): „Wenn du jetzt daran denkst,
bist du frustriert, weil du gern selber
über deine Zeit bestimmen möchtest?"
Die Klientin sagte: „Nein, das ist es nicht
einmal, ich bin ja flexibel! Aber wenn
ich so weiter mache, brenne ich eines
Tages noch aus!" Obwohl ich mit mei-
ner Vermutung daneben lag, habe ich
neue Informationen erhalten, um mich
wieder mit ihren Bedürfnissen und Ge-
fühlen zu verbinden: „Du machst dir
wirklich Sorgen, weil dir Rücksichts-
nahme wichtig ist. Ist das so?" Diesmal
bestätigte sie mit Tränen in den Augen.

Mit meiner vollen Präsenz blieb ich bei
der Klientin mit ihrem Schmerz, ohne
diesen selber zu übernehmen. Alleine
das Annehmen von dem, was ist, hatte
eine erleichternde Wirkung und gab ihr
Energie, sich dem Schritt 4 (siehe Ta-
belle), der gewünschten Handlung zu
widmen. Bei der Zielbestimmung achte-
ten wir darauf, dass die gewünschten
Verhaltensstrategien mit ihren Bedürf-
nissen im Einklang waren. Dank dieser
Arbeit hat die Klientin Strategien gefun-

' den, wie sie mit einem sicheren Gefühl
Nein sagen kann. Sie hat gelernt, ihre
eigenen Bedürfnisse ernst zu nehmen.

Was mir an diesem Modell so gut gefällt,
ist, dass es eine Bereicherung für alle
Coaching-Methoden ist, die ich kennen-
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gelernt habe. So kann ich beispielswei-
se in einem NLP-Verhandlungsrefra-
ming oder Reimprinting genau so mit
einem offenen Herzen auf die Bedürf-
nisse und Gefühle hören wie bei der
lösungsorientierten Wunderfrage oder
in der Arbeit mit Hypnose und Wingwa-
ve. Die GFK mit ihrer ausgeprägten
empathischen Haltung ist gewisser-
maßen ein „Geschmacksverstärker" für
alles, was ich bis jetzt gelernt habe.

Voraussetzungen für
„empathisches Surfen"

Anderen Menschen mit der gesamten
Aufmerksamkeit empathisch zuzuhö-
ren ist ein Geschenk. Es gibt Studien,
die belegen, dass Blutdruck, Körper-
temperatur und Puls ansteigen, wenn
mit der vollen Präsenz zugehört wird.
Es finden also die gleichen physiologi-
schen Reaktionen statt wie bei körper-
licher Anstrengung. Deshalb gilt auch
hier, genau so wie beim Surfen: Je bes-
ser ich drauf bin, desto leichter geht's.

In Situationen, in denen ich selber in
einen Konflikt verwickelt bin, kann es
sein, dass ich den Sprung auf die Welle
nicht schaffe. Eigene unerfüllte Bedürf-
nisse und dadurch ausgelöste Emo-
tionen hindern mich daran, auf den
anderen einzugehen. Das sind Momen-
te, in denen ich mit Vorteil auf meiner
eigenen Welle reite und erstmals mit
Selbstempathie herausfinde, was mit
mir los ist. Wenn es alleine nicht geht,
suche ich mir jemanden, der bereit ist,
auf meiner Welle zu surfen und mir die
Empathie zu geben, die ich gerade brau-
che. Wurde ich mit meinen eigenen Be-
dürfnissen und Gefühlen erstmals ge-
hört, steigert sich meine Bereitschaft,
auch meiner Konfliktpartnerin empa-
thisch zuzuhören.

Auch wenn ich müde bin oder selber
viele Dinge im Kopf habe, fällt es mir
manchmal schwer, auf das Surfbrett zu
klettern und mich auf die Welle des Ge-
genübers zu konzentrieren. Gerade
wenn man viel im Kundenkontakt steht
oder nacheinander verschiedene Coa-

ching- oder Mitarbeiter-Gespräche
durchführt, kann es sein, dass das eige-
ne Bedürfnis nach Ruhe und Erholung
sich meldet. Kleine Pausen, ein paar
Streck- und Reck-Übungen an der fri-
schen Luft oder einen Schluck Wasser
können da schon kleine Wunder bewir-
ken. Ich habe aber auch gelernt, „Nein,
nicht jetzt!" zu sagen, weil es mir wich-
tig ist, für meine eigenen Ressourcen
Sorge zu tragen. So höre ich meinem
Gegenüber lieber dann empathisch zu,
wenn ich fit bin. Mit diesem Verhalten
nehme ich auch meine Gesprächspart-
nerin ernst.

Empathisches Surfen üben

Zugegeben - was hier in diesem Artikel
so einfach beschrieben ist, braucht
Übung und auch die Bereitschaft, sei-
nem Umfeld mit der inneren Haltung
der GFK zu begegnen. Je nach Situa-
tion kann das eine echte Herausforde-
rung sein. Die Investition des Übens
und Dranbleibens lohnt sich, weil Sie
so jeden Tag Ihre kleinen und großen
Erfolgserlebnisse erzielen und sich da-
mit die Qualität Ihrer Beziehungen
merklich verbessert. Haben Sie Lust
auf mehr?

Ingrid Holler und ich haben zusammen
die „KonfliktKiste" geschrieben, die
Ihnen die Möglichkeit gibt, die einzel-
nen Schritte und Themenfelder der
GFK systematisch zu trainieren und
mit über 90 Fallbeispielen zu üben und
zu vertiefen. Schauen Sie doch mal
rein. Wir wünschen Ihnen schon jetzt
viel Spaß damit!
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