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L E I T A R T I K E L

Echter Dialog führt in Beziehung und neue 
Räume. Er schafft   Klarheit, verhindert unnöti ge 
Eskalati on. Er wirkt unmitt elbar deeskalierend. 
Im echten Dialog sind wir schneller und effi  zi-
enter darin, lebbare Verabredungen auch bei 
gegensätzlichen Ausgangslagen zu fi nden. 

Die meisten Anfragen nach Konfl iktmanage-
ment/Mediati on starten ungefähr so: „Wir 

stecken fest!“ – „Hier ist etwas eskaliert – es 
braucht Deeskalati on!“  

Im Klartext heißt dies: Die eingespielte Art des 
Sprechens und die prakti zierten Handlungsmus-
ter bringen keine Klärung mehr. Sie produzieren 
oft  sogar die nächste Eskalati on. Dies spiegeln 
die Bezeichnungen der Eskalati onsstufen1 deut-
lich wider:  1. Verhärtung – 2. Debatt e und Pole-
mik – 3. Taten statt  Worte – 4. Sorge um Images 
und Koaliti onen …

Die Erwartung der Auft raggeber ist meist: „Bring 
die Beteiligten zur Vernunft !“. Sind sie selbst Teil 
der Konfl ikte, heißt es: „Bring die andere Seite
zur Vernunft !“ Davor gab es bereits Versuche 
von außen – durch andere Teammitglieder, 

Führungskräft e, HR, …  
Solche Appelle können 
keine deeskalieren-
de Wirkung entf alten. 
Denn: In einem Kon-
fl ikt mit Vernunft  zu ar-
gumenti eren oder die 
heft igen Emoti onen zu 
beschwichti gen – und 

damit für unsinnig zu erklären – erreicht die Be-
teiligten zunehmend nicht. 

Deeskalati on beginnt mit Dialog
Was ich in diesen Situati onen in einem ersten 
Schritt  „kulti viere“, ist die Herstellung eines 

Raumes, in dem sich die durch den Konfl ikt ver-
engten, „verarmten“ Funkti onen unseres Be-
wusstseins wieder entspannen: Wahrnehmen, 
Denken, Fühlen und Wollen können sich dann 
aus den Unti efen der Eskalati on befreien. Die 
Parteien werden Schritt  für Schritt  wieder weit-
sichti g, nachdenklich, mitf ühlend, beweglich 
– statt  blind, engsti rnig, kaltherzig und stur zu 
bleiben. Je nach Eskalati onsgrad2 ist diese Auf-
gabe mehr oder weniger aufwändig – und zu-
gleich der unverzichtbare Weg zur Deeskalati on. 

Es braucht dabei spezifi sche Qualitäten des Dia-
logs: in der Art des Zuhörens und in der Art des 
Sprechens. 

Wie „funkti oniert“ nun ein solcher „Dialog“?
Schon in der Wortherkunft  aus dem Griechi-
schen wird sichtbar: Im Dialog geht es um Be-
ziehung, um Bezogenheit.

Die älteste Bedeutung von „logos“ umfasst ein 
Gefühl der Sammlung, der ti eferen Beziehung 
und Beteiligung am Kontext. In späteren Jahr-
hunderten wurde „Logos“ verkürzt nur noch mit 
„Wort / Sinn“ übersetzt – eine deutliche Engfüh-
rung der ursprünglichen Bedeutung hin zu Rati o 
und Sprechen und dem Weglassen von Bezie-
hung und Zuhören.

DIALOG UND 
DEESKALATION ENTSTEHEN 
DURCH MUSTERBRÜCHE

weitsichti g, nach-
denklich, mitf ühlend, 

beweglich – statt  
blind, engsti rnig, 

kaltherzig und stur

1Glasl, Friedrich (2022): Selbsthilfe in Konfl ikten. Bern/Stutt gart.
2Glasl, Friedrich (2020): Konfl iktmanagement. Bern/Stutt gart.
3s. Isaacs, William (2010): Dialog als Kunst gemeinsam zu denken. 
Bergisch-Gladbach. S. 54 f. 

DIA
zwei

LOG
„logos“, von „legein“ = 
sammeln und sprechen3
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L E I T A R T I K E L

Dialog ist also etwas fundamental anderes als 
einander Worte und Sätze zuzurufen. 

Ott o Scharmer unterscheidet in seiner Theory U4

vier Level des Zuhörens und des Sprechens: 
1.  Downloaden und Abspulen – im eigenen 

Film bleiben: hören, was die eigenen Mei-
nungen und Urteile zur Sache und zur Person 
bestäti gt. Äußern, was ich schon immer ge-
dacht habe, nur Opportunes zum Ausdruck 
bringen. 

2.  Open Mind – wahrnehmen und einbringen 
von Neuem: Facett en, Unterschiede, 
Unbekanntes. Der Fokus richtet sich auf eine 
echte Untersuchung aller Perspekti ven.

3.  Open Heart – aufnehmen mit der „Intel-
ligenz des Herzens“, d.h. erspürend und 
einfühlend zuhören. Und sich selbst mit Tief-
gang und Aufrichti gkeit einbringen. 

4.  Open Will – die eigenen Intenti onen beisei-
testellen, um „zu hören“ und auszusprechen, 
was es künft ig wirklich braucht.

Die zweite und dritt e Qualität ist unverzichtbar 
im Dialog. Kommt auch die vierte hinzu, entste-
hen Sternstunden – ganz neue Lösungen in die 
Zukunft . Doch die erste gilt es zu unterbrechen 
und den Beteiligten immer wieder aus diesen 
Mustern herauszuhelfen. 

Muster und Verhaft ung in der 
Vergangenheit verhindern den Dialog
Gespräche bestehen häufi g aus dem Äußern von 
Gedanken, die ich schon mit mir trage, ehe ich 
im Kontakt mit dem Anderen bin. Aus Gedan-
ken, die sich in meinem Gedächtnis festgesetzt 
haben. Dies führt zum Austausch von bekann-
tem Wissen, hinter uns liegenden Erinnerungen 
und Überzeugungen, in denen sich unsere Er-
fahrungen und Erinnerungen zu Glaubenssätzen 
und Mustern verdichtet haben5 (= Downloaden 
und Abspulen). 

Tauglich wäre dies, wenn es nur bekanntes Wis-
sen braucht oder in Setti  ngs, in denen es ohne 
weitere Beziehungsnotwendigkeit um Selbst-
behauptung geht, und jeder seiner Wege gehen 
kann. Doch in gemeinsamem Terrain bringt dies 
die andere Seite in Alarm-Modus. Die Folgen sind 
Fehlinterpretati onen – im Glauben, man „sähe“ 
die Wahrheit. Im Konfl ikt-Stressmodus agieren 
Menschen ,quick and dirty‘ aus dem Repti lien-
gehirn und entsprechende Angriff s- und Schutz-
haltungen werden ohne Innehalten und ohne 
Einschalten des echten Nachdenkens abgespult.  

Zuhören und Sprechen – zentrale Handlungen 
auf dem Weg zur Deeskalati on
Dialog braucht den Akt echten Zuhörens und 
den klaren und nicht-verletzenden Selbstaus-
druck im Sprechen. Solches Zuhören heißt: Ich 
„suspendiere“ meine eigene Meinung, um die 
Sicht des Anderen zu begreifen. Zuvor muss 
man durch das Nadelöhr der eigenen Haltung: 
Ist wirklich der Wille zur Klärung da? Dann wird 
Deeskalati on möglich. 

DIE 4 ARTEN DES ZUHÖRENS  
+  DES SPRECHENS

1. DOWNLOADEN
„Ist schon klar, - …. “

1. ABSPULEN
„Ich bleibe im Schutz-
modus und sage, was ich 
immer schon gesagt habe“

3. EMPATHISCH ZUHÖREN 
„Ah, - so erlebst du das!“
Öff nung des Fühlens > OPEN HEART

3. DIALOG SUCHEN   
„Ich suche Verstanden-
Werden“

2. AUF DIE SACHE 
FOKUSSIERT 
„Oh, das ist interessant“
Öff nung des Denkens > OPEN MIND

2. DEUTLICH WERDEN   
– KONFRONTIEREN
„Ich führe meinen 
Standpunkt aus“

4. SCHÖPFERISCHES 
ZUHÖREN
„In mir ereignet sich Verstehen“
Öff nung des Willens > OPEN WILL

4. SCHÖPFERISCHER 
DIALOG
„Ich drücke aus, was ich von 
der Zukunft  her verstehe“
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4In Anlehnung an Scharmer, C. Ott o et alt. (2023): Sourcebook MITx u-lab 1x. Boston 
5s. Abstrakti onsleiter von Chris Argyris, Quelle: Isaacs, William (2010). Bergisch-Gladbach. S. 93 ff .
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