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Unterrichtskonflikte?!

Wertschitzende Kommunikation als kommunikati-
ver Lésungsansatz

Markus Dormann

1 Eine kleine Fallschilderung zu Beginn

Die Nerven liegen blank bei Frau Maiser; die Lehrerin versucht, Ruhe in
ihre Klasse zu bringen. Wir befinden uns in einer beruflichen Schule
und es lduft Unterricht in einer Klasse zur Ausbildung zum Einzelhan-
delskaufmann/-frau. Die aktuelle Stunde findet im Computerraum statt.
Geplant ist, dass die Schiilerinnen und Schiiler eine Prisentation zu
einem Projekt erstellen. Der Lautstirkepegel in der Klasse ist hoch —
sehr hoch. Verschiedene Schiilerinnen und Schiiler unterhalten sich
lautstark miteinander, wobei sie jeweils an verschiedenen Ecken im
Raum sitzen. Gegenstand der Unterhaltung sind Neckereien. Ein Schii-
ler steht auf und boxt seinem Mitschiiler auf den Arm. Frau Maisers
Aufforderungen, die Arbeitsaufgabe zu erledigen, bleiben ohne Erfolg.
Schlielich bittet die Lehrerin den Schiiler ins Einzelgesprich. Sie ap-
pelliert an seine Vernunft und ermahnt mit dem Hinweis, den Ausbil-
dungsbetrieb anzurufen, falls der Schiiler nicht konzentrierter an der
Aufgabe teilnimmt und das Sprechen nicht einstellt. Teilnahmslos hort
sich der Schiiler die Ermahnungen an und nickt nach mehrmaligen
Nachfragen, ob der die Anweisung verstanden hitte und jetzt konzen-
trierter arbeiten wolle. Auf die Frage ob er wolle, dass der Ausbildungs-
verantwortliche angerufen wird, schaut der Schiiler teilnahmslos ins
Leere. Frau Maiser beendet das Vieraugengesprich und hofft auf eine
Verbesserung der Situation. Doch weit gefehlt — nach einem Zurtiick-
kehren ins Klassenzimmer geht das Tohuwabohu weiter. Die vorange-
hende Fallschilderung lisst den Leser erahnen, wie belastend solche
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Situationen fiir Lehrkrifte sein kénnen! und wie stark diese die Lernzeit
der Klasse beeintrichtigen.? Geeignete Techniken fiir solch herausfor-
dernde Situationen werden in der Lehrerausbildung oftmals kaum ver-
mittelt, wenngleich diese fiir den Schulalltag oftmals so wichtig sind.
Der vorliegende Beitrag stellt die Methode der »Wertschitzenden
Kommunikation« (WSK) als Losungsansatz fiir schwierige, konfliktire
Situationen im Unterricht vor. Hierfiir wird zundchst das Kommunika-
tionskonfliktprozessmodell in seinen grundlegenden und wichtigsten
Bestandteilen vorgestellt.> Danach werden einige kommunikative Rah-
menbedingungen bzw. Herausforderungen von Konflikten an Schulen
vorgestellt. Der Beitrag endet mit einem Resiimee und Ausblick zum
Einsatz und zur Effektivitit der WSK im Schul- und Unterrichtsalltag.

2 Wertschitzende Kommunikation als Kommunikationsmodell

Die WSK als Kommunikationsmodell erfreut sich bei den Mitarbeitern
in verschiedenen Institutionen — Unternehmen, Behérden und Schulen
— immer groflerer Bekanntheit und entwickelte sich in den letzten Jah-
ren zu einer Methode, die viele Menschen in Schulungs- und Trai-
ningsmafinahmen kennenlernen. Die Methode, die von Marshall B.
Rosenberg in den 1980er Jahren entwickelt wurde, verspricht eine bes-
sere Kommunikation mit den Mitmenschen sowie eine Moglichkeit,
Konflikte zu deeskalieren bzw. priventiv zu vermeiden. Grundlegend
weist Rosenberg der Methode das Ziel zu, eine authentische und wert-
schitzende Verbindung in Gesprichen aufzubauen und dadurch eine
bessere Bedurfnisbefriedigung bei den Beteiligten zu erreichen. Geht
man noch einen Schritt weiter, kann man die WSK auch als eine Art
»Haltung« sehen, mit der Kommunikation und Alltagsbewiltigung
befriedigender gestalten kénnen, indem wir einen bewussteren Umgang
mit unseren Bediirfnissen realisieren kénnen. Die WSK besteht im
Grunde genommen aus einigen Leitsitzen, deren Ursprung in der hu-

1 Vgl. Schaarschmidt (2005).

2 Helmke (2007).

Im vorliegenden Artikel werden grundlegende Pfeiler der WSK dargestellt. Uber diese
hinaus gibt es noch zahlreiche Schliisselunterscheidungen und Uberlegungen zu
wichtigen Aspekten (z. B. zu Macht, Sanktionen, Normen, echter Empathie vs. Sympa-
thie), die in den vorliegenden Ausfiihrungen nicht vertieft werden kénnen.
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manistischen Psychologie liegen. Weiterhin beriicksichtigt die WSK den
Aspekt der Empathie in Gesprichen und bedient sich der vier Schritte:
Wahrnehmung, Gefiithl, Bediirfnis und Bitte. In einem tieferen Ver-
stindnis sind alle Aspekte interdependent und laufen auch nicht in
einer sequentiellen Reihenfolge ab. Kommunikation wird also, ganz im
Sinne der watzlawick'schen Modellierung,* als Prozess und Interaktion
mit Riickkoppelungsprozess verstanden und die Schritte kénnen aus der
Perspektive beider Kommunikationspartner angewendet werden. Wie
auch andere Kommunikationsmodelle (z. B. Schulz von Thun; Gordon)
ist es fuir das Funktionieren der WSK nicht zwingend notwendig, dass
beide Kommunikationspartner WSK-Kenntnisse besitzen.
Wesentliche Grundannahmen der WSK sind:

— Menschen handeln stets, um sich Bediirfnisse zu erfiillen.

— Menschen sind dazu bereit, andere bei deren Bediirfnisbefrie-
digung zu unterstiitzen, soweit dies nicht gegen das Erreichen
eigener Bediirfnisse steht.

— Kein Mensch handelt gegen ein anderes Individuum, sondern
Menschen handeln, um sich ihre Bediirfnisse zu erfiillen.

Weiterhin spielt der Aspekt der Empathie im Modell eine wesentliche
Rolle. Die grofle Bedeutung von Empathie in der Kommunikation findet
sich u. a. bei Carl Rogers, der deren therapeutische Bedeutung in diver-
sen Publikationen betont.> Nach Rosenberg ist Empathie »ein respekt-
volles Verstehen der Erfahrungen anderer Menschen«®.

Marshall Rosenberg betont das Anwenden von Empathie als Grund-
voraussetzung in Konflikten, damit Kommunikationspartner tiberhaupt
Gesprichsbereitschaft fiir eine Konfliktlésung zeigen.

Die vier Schritte der WSK

Im Folgenden werden die vier Schritte der WSK niher erldutert. Rosen-
berg misst der Wahrnehmung/Beobachtung eine grundlegende Bedeu-
tung im Kommunikationsprozess zu. Bei der Wahrnehmung/Be-
obachtung legt er besonderen Wert auf ein Aufnehmen der Situation

4 Vgl. Watzlawick et al. (1990).
> Vgl. Rogers & Rosenberg (1980).
¢ Vgl. Rosenberg (2007a, 113).
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ohne eine Vermischung mit einer Bewertung.” Er betont, dass Beobach-
tung und Bewertung getrennt werden sollten, wenn Menschen in einem
Konflikt beschreiben, wie sie diesen wahrnehmen. Angesichts der Kom-
plexitit des menschlichen Wahrnehmungsprozesses (u. a. durch Wahr-
nehmungsstérungen, den konstruktivistischen Charakter von Wahr-
nehmung, subjektive Theorien) ist das Realisieren einer nicht bewer-
tenden Wahrnehmung ein trainingsintensiver Moment. Wichtig ist an
dieser Stelle, dass die WSK sich nicht grundsitzlich gegen Bewertungen
ausspricht, sondern fiir die Trennung von Wahrnehmung und Bewer-
tung im Kommunikationsprozess plidiert. Als Grundregel fiir das Er-
ldutern einer Beobachtung im Sinne der WSK kann gelten, dass eine
echte Wahrnehmung dann erfolgt ist, wenn die beobachtete Situation
auch von einer Kamera mit Bild und Ton aufgenommen hitte werden
konnen. Sobald man eine Beschreibung nicht in dieser Weise filmen
konnte, liegt eine Bewertung vor. Die Schwierigkeit der Bewertung liegt
darin, dass — insbesondere in Auseinandersetzungen — die Kommunika-
tionspartner dadurch keine gemeinsame Perspektive auf Konflikte fin-
den und diese so schwerer zu 16sen sind. Bewertungen sind stark sub-
jektiv geprigt, was bedeutet, dass Konflikte unterschiedlich bewertet
werden und der Diskussionsgegenstand nicht festgestellt werden kann.®

Nach einer Abgleichung der eigenen Wahrnehmung mit den Be-
obachtungen der Kommunikationspartnerin bzw. des Kommunikati-
onspartners im Konflikt ist der zweite WSK-Schritt das Ermitteln und
Verbalisieren der Gefiihle, die ein Konflikt bei den Beteiligten auslost.
Gefiihle dienen in der WSK als Hinweise darauf, welche Bediirfnisse bei
den Beteiligten nicht erfiillt oder gut erfiillt sind. Die Valenz von Gefiih-
len teilt Rosenberg nicht in positiv und negativ ein. Vielmehr unter-
scheidet er genau zwischen Gefiihlen, die darauf hinweisen, dass ein
Bediirfnis erfiillt ist (u. a. Freude, Neugier, Hoffnung) und Gefiihlen,
welche darauf hinweisen, dass ein Defizit beziiglich eines Bediirfnisses
vorliegt (u.a. Trauer, Niedergeschlagenheit, Ekel). Entgegen der Ten-
denz, dass in Konflikten oftmals eine Entemotionalisierung eingefordert

7 Vgl. Rosenberg (2007a).

Interessierte Leserinnen und Leser kénnen den Prozess des Wahrnehmens im Sinne
der WSK mittels der Ubungsaufgabe 2 am Ende des vorliegenden Beitrags selbst aus-
probieren.
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wird, thematisiert die WSK die in Konflikten vorliegenden Gefiihle aus-
driicklich. Die bewusste Identifikation und Verbalisierung der Gefiihle
schafft bei den Kommunikationspartnern eine Vorstellung, wie sie
leichter in Kontakt kommen kénnen.’ Dies erleichtert ein Losen von
Konflikte bzw. trigt dazu bei, Konflikte zu vermeiden.

Als nichster Schritt wird im Rahmen der WSK ermittelt, welche Be-
diirfnisse bei den Kommunikationspartnern im Spiel sind. Wie bereits
dargestellt, sind Bediirfnisse der Ausléser von Handlungen. Die WSK
folgt dabei dem »basic needs-Ansatz«!?. Insofern stehen Bediirfnisse in
gewisser Weise im Mittelpunkt des WSK-Modelles. Dabei sind sich
Menschen oftmals nicht bewusst, welches Bediirfnis bei ihnen unerfiillt
ist. Hierdurch wird es erschwert, einen geeigneten Weg zu finden, um
einen Konflikt zu 16sen. Rosenberg unterscheidet in diesem Zusam-
menhang zwischen Bediirfnissen und Strategien. Hierbei sind Bediirf-
nisse die Triebfedern menschlichen Handelns und Strategien der Weg,
diese zu erreichen. Entsprechend dem Menschenbild der WSK sind
Kommunikationspartner grundsitzlich bereit, sich bei der Befriedigung
ihrer Bediirfnisse zu unterstiitzen, solange dies nicht der eigenen Be-
diirfniserreichung widerspricht.!! Insofern gibt es hier eine Verbindung
mit der » Bitte«, dem vierten Schritt der WSK.

Der letzte Schritt der WSK ist das Stellen einer Bitte. Diese Bitte ist
an klare Kriterien gekniipft, wenn sie im Sinne der WSK gestellt werden
soll. Zum einen unterscheidet sich eine Bitte klar von einer Forderung,
kann also abgelehnt und mit einem »Nein« von der Gesprichspartnerin
bzw. vom Gesprichspartner beantwortet werden. Zum anderen ist diese
positiv formuliert, das heifit, es wird darum gebeten, eine klare Hand-
lung auszufiihren, die ein Bediirfnis erfullt und nicht etwas zu vermei-
den (z. B.: »Ich bitte Sie die Tafel zu wischen«). Weiterhin gibt es nach
Rosenberg drei Arten von Bitten.!? Er unterscheidet Ldsungsbitten,
Beziehungsbitten und Anerkennungsbitten. Mit einer Losungsbitte
werden Kommunikationspartner um eine konkrete Handlung zur Erfiil-
lung eines eigenen Bediirfnisses gebeten. Bei Beziehungsbitten bittet

®  Vgl. Rosenberg (2007b, 57).

10 vgl. u. a. Max-Neef (1992); Deci & Ryan (1991); Maslow (1970).
11 Vgl. Dormann (2017a, 43).

12 Vgl. Dormann (2017a, 42); Bitschnau (2008, 73-74).
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eine Kommunikationspartnerin bzw. ein Kommunikationspartner ihr
bzw. sein Gegeniiber darum, zu sagen, wie sie bzw. er das Gesagte ver-
standen hat. Die Anerkennungsbitte ersucht zu sagen, welches Bediirf-
nis durch eine Handlung erfiillt wurde. Wenn eine Kommunikations-
partnerin bzw. ein Kommunikationspartner einer Bitte zustimmt han-
delt sie bzw. er konform zu eigenen Bedirfnissen und erfillt damit
auch dem Steller der Bitte ein Bediirfnis. Wertvoll an dem Schritt der
Bitte ist, dass im Falle eines »Neins« nach einer alternativen Strategie
gesucht werden kann, die beiden Gesprichspartnern die Erfiillung der
jeweiligen Bedirfnisse ermdoglicht. Insofern ist die Methode eine stark
auf Konsens ausgelegte Methode, die zunichst abseits von Machtver-
hiltnissen nach der fiir alle Kommunikationsbeteiligten besten Losung
sucht.

3 Herausforderungen fiir den Einsatz der WSK an Schulen

Die Methode der WSK schafft durch die einzelnen Schritte eine echte,
wertschitzende Verbindung, die Konflikte priventiv vermeiden oder
deeskalieren kann. Gleichzeitig ist die WSK auch von Erfahrungen der
bzw. des Anwendenden abhingig und je nach Kommunikationssituati-
on und Rahmenbedingungen auch iibungsintensiv. Im Folgenden wer-
den wesentliche Herausforderungen der WSK differenziert: Herausfor-
derungen, die auf Seite der Lehrkraft liegen, Herausforderungen auf-
grund von schulischen Rahmenbedingungen und Herausforderungen,
die in Verbindung mit der Methode selbst stehen. Die angefithrten As-
pekte wurden in einer qualitativen Interviewstudie mit WSK-erfahrenen
Lehrkriften erarbeitet.!?

3.1 Herausforderungen auf der Seite der Lehrkraft

Hinsichtlich der Lehrkraft ist als Herausforderung die Befiirchtung zu
bedenken, dass diese bspw. durch eine Verbalisierung von Gefiihlen
bzw. durch ein Stellen von Bitten eventuell einen Autorititsverlust er-
fahrt bzw. die entsprechenden Schritte nicht in einer authentischen
bzw. zielgruppenadiquaten Sprache formuliert. Durch Erfahrung beim

13 Vgl. Dormann (2017b).
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Anwenden der WSK-Methode kann diesen Herausforderungen begeg-
net werden. Gleichzeitig stellen zeitintensive Trainings und Ubungen
eine Herausforderung dar, welche fiir das effektive Beherrschen der
Methode aufgewendet werden miissen. Gerade in einem routinierten
und sicheren Beherrschen der WSK liegt letztendlich die Option, dass
sich der mit der Methode verbundene zeitliche Aufwand spiter durch
weniger Konflikte wieder amortisieren.

3.2 Herausforderungen aufgrund von schulischen Rahmenbedingungen

Rahmenbedingungen des Schulsystems kénnen ebenfalls eine Heraus-
forderung hinsichtlich der Anwendung der WSK darstellen. Das Schul-
system ist stark strukturiert und regelgeleitet bzw. biirokratisiert.!* Dies
kann — neben positiven Effekten wie Effizienzgewinnen und Verbind-
lichkeit — eine Beduirfnisbefriedigung der im System agierenden Perso-
nen erschweren bzw. die moglichen Strategien zur Bedurfnisbefriedi-
gung stark einengen. Aspekte wie Aufsichtspflichten, das aktuelle No-
tensystem sowie zeitliche Regelungen stellen ein oftmals notwendiges,
aber gleichzeitig in vielen Situationen unflexibles und dadurch heraus-
forderndes Rahmensystem dar.

3.3 Herausforderungen, die in Verbindung mit der Methode selbst stehen

Das eben genannte zeitintensive Einiiben der Methode stellt eine Her-
ausforderung dar, weil Anwendende der WSK oftmals eine gewisse
Ubungszeit benétigen, bis sie sich in der Methode sicher fiihlen. Diese
zeitliche Investition ist aber notwendig, um mit der WSK erfolgreich
agieren zu konnen. Dartiber hinaus kénnen eine fehlende Akzeptanz
bzw. ein fehlendes Verstindnis der Methode im Kollegium zu Heraus-
forderungen fiithren, insbesondere, wenn Kolleginnen und Kollegen die
Methode ohne ausreichende Kenntnis mit pidagogischen Vorstellungen
(z. B. Kuschelpiddagogik) verbinden und dabei deren Kern nicht erfas-
sen, diese aber aufgrund ihrer Voreinstellungen ablehnen. Insbesondere
beim Unterrichten von Klassen, in welchen die Methode angewendet
wird und zugleich Kolleginnen bzw. Kollegen ohne WSK-Einsatz arbei-

4 Wittmann & Dormann (2014).
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ten, konnen so unterschiedliche Kommunikationsstile zu herausfor-
dernden Situationen fithren.

4 Resiimee und Ausblick

Greift man den am Anfang des Beitrags geschilderten Konfliktfall
nochmals auf, bietet die WSK einen guten Losungsansatz, der, fernab
von Sanktionen, Chancen fiir eine Deeskalation bietet. So kann eine
genaue Beschreibung der Konfliktsituation eine gemeinsame Basis fiir
das Besprechen eines Konfliktes bieten. Weiterhin kann ein empathi-
sches Zuhoren erreichen, dass der Schiiler sich verstanden fiithlt und
eine fiir eine Kommunikation offene Haltung einnimmt. Dartiber hin-
aus ermoglicht eine Identifikation der eigenen emotionalen Lage im
Konflikt die Mdoglichkeit, Konflikte weniger als Belastung wahrzuneh-
men.’> Weiterhin bietet sie die Chance, das Bediirfnis von Schiiler und
Lehrerin hinter dem Handeln zu identifizieren. Gleichzeitig wird der
Schiiler bei der Konfliktlosung mit einbezogen und es gelingt durch
eine empathische Verbindung besser, dass dieser auch die Bediirfnisse
der Lehrerin ernst nimmt.

Es liegt auf der Hand, dass es durch die WSK keine Musterlésungen
fiir Konflikte gibt. Konflikte hingen stets von ihren einmaligen Rah-
menbedingungen ab und miissen individuell behandelt werden.
Gleichwohl lassen sich in Konflikten Muster identifizieren, die es er-
moglichen, mittels der WSK Handlungsroutinen aufzubauen, die das
priventive Vermeiden und die Deeskalation von Konflikten gut bewir-
ken konnen. Verfuigt die Lehrkraft tiber ausreichend WSK-Erfahrung,
kann die WSK ein effektiver und effizienter Konfliktlésungsansatz sein.
Ihr erfolgreicher Einsatz kann zu besseren Schiiler-Lehrer-Beziehung,
einer besseren Klassenatmosphire und so schlussendlich zu besserem
Lernerfolg und Lernfortschritt an Schulen beitragen. Insofern kénnen
die vorliegenden Ausfithrungen als Motivation fiir Lehrkrifte angesehen
werden, sich mit Rosenbergs Modell vertiefend zu beschiftigen und
dieses je nach personlicher Bewertung und auf Basis einer entsprechen-
den Vertiefung im Unterricht und in der Schule anzuwenden.

15 Vgl hierzu auch Dormann et al. (2018, 62).
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Materialien

Ubungsaufgabe 1
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Nutzen Sie die folgenden Gefiihls- und Bediirfnislisten. Machen Sie
sich Gedanken, welche Gefiihle und Bediirfnisse beim Schiiler und bei
der Lehrerin im geschilderten Konfliktfall am Beginn des Beitrags aktiv
sind. Identifizieren Sie diese fiir beide Konfliktpartner.

abwesend beunruhigt erschiittert krank, kraftlos sauer unruhig
alarmiert blockiert erstaunt konfus schockiert unzufrieden
kel deprimiert furchtsam leblos, lustlos sargenvoll verletzt
desl esslert frustriert leer schlifrig verwirrt
dngstlich durchei | I il matt, miide schlapp verwundert
antriebsarm eifersiichtig genervt mutlos schiichtern verzweifelt
einsam gleichgiiltig misstrauisch sprachlos wiltend
drgerlich enttiuscht hin & her gerissen neidisch traurig zittrig
bedriickt entsetzt hilflos nervis liberlastet zdgerlich
bestlirzt ernilchtert hoffnungslos neuglerig ungliicklich zornig
besorgt erschipft hungrig pessimistisch unsicher
betriibt erschreckt irritiert ratlos, resigniert ungeduldig

Abb. 1: Gefiihlsliste bei einem unerfiillten Bediirfuis; eigene Abbildung in Anlehnung an Rosen-

berg (2007b)

b lustig dankb faszinlert Inspiriert p unterneh 2

aufgeregt friedlich interessiert ruhig verliebt

aufmerksam entschlossen froh, frei, fit klar satt voller Freude / Liebe

hen frihlich kribbelig sicher voller Lebenslust

beeindruckt erfreut gelassen lebendig stark voller Kraft

bewegt erfiillt geriihrt leicht, lustig, locker  stolz wach

begeistert erstaunt gesund motiviert sorglos, zufrieden
unbeschwert

beruhigt erleichtert gliicklich mutig, munter liberrascht zuversichtlich

beriihrt crwar gsvoll  hoffi 1l neugierig libergllicklich

ADD. 2: Gefiihlsliste bei erfiillten Bediirfnissen; eigene Abbildung in Anlehnung an Rosenberg

(2007b)
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Abb. 3: Bediirfnisliste der WSK; eigene Abbildung in Anlehnung an Rosenberg (2007b)
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Ubungsaufgabe 2

Beschreiben Sie, was Sie auf dem folgenden Bild wahrnehmen. Notie-
ren Sie Thre Wahrnehmungen und gleichen Sie diese mit dem Lsungs-
vorschlag fir Wahrnehmungen ab.

Abb. 4: Ubungsaufgabe zum Thema Wahrnehmung. Donald Trump; Foto: Shealah Craighead,
Official White House.

Losungsvorschlag fiir Wahrnehmung fiir die Ubung 2

ilterer Herr

die Person lacht

tragt ein Jackett

tragt eine Krawatte

steht vor der amerikanischen Flagge, die im Hintergrund auf
der linken Seite des Bildes zu sehen ist

trigt am Jackett eine amerikanische Flagge
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