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Konflikte machen
Unterschiede sichtbar.
Nutzen Sie die Chancen.

Konfliktmanagement

Yvonne Hilberink
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» Was sind Konflikte? S
= Konfliktsignale
= Konfliktursachen

= Chancen von Konflikten )

I - oy &&
= Konfliktformen "\ (e =
» Einstellungen in Konflikten ,‘/

= Grundmuster

= Eskalationsstufen

= Konflikte erfolgreich bewaltigen

= Phasen und Inhalt des Konfliktgespraches
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Auseinandersetzung sl

Eine Auseinandersetzung ist... * DUEARDBHE

= konstruktives bzw. faires Streiten

= vorwurfsfreie Kommunikation und Verstandigung stehen
Im Vordergrund

= die Betelligten streben eine LOsung zu beiderseitiger
Zufriedenheit an: win - win

» Klarung der eigenen Geflhle, Bedurfnisse, Interessen,
Wiinsche und Meinungen

= Anerkennung, dass Andere ebenfalls legitime
Bedurfnisse und Vorstellungen haben.
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Merkmale eines Konfliktes ONLNEADEME

= Mindestens 2 Parteien vorhanden
(auch intrapersoneller Konflikt mdglich)

= gemeinsames Konfliktfeld vorhanden
» unterschiedliche Handlungsabsichten

» Vorhandensein von negativen Geflhlen
(Angst und Wut)

* gegenseitige Beeinflussung
(Stangl-Taller)
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Aggressivitat und Feindseligkeit
= Verbale Attacken, absichtliche Fehler, bose Blicke

Desinteresse

= Abschalten, Dienst nach Vorschrift
Ablehnung und Widerstand

= Standiger verbaler und nonverbaler Widerstand, geringe Ansprechbarkeit
Uneinsichtigkeit und Sturheit

= Rigides und rechthaberisches Verhalten, kaum Anderungsbereitschaft
Flucht

= Vermeiden von Kontakten, Ausweichverhalten

Uberkonformitat
= Uberangepasstes Verhalten, falsche Freundlichkeit
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Differenzen in der Wahrnehmung

= Dinge und Situationen werden unterschiedlich wahrgenommen

Differenzen im Denken und Vorstellen

» Unterschiedliche Vorstellungen, Begriffe und Gedanken treffen
aufeinander

Differenzen im Fuhlen

= Die Gefuhle und Emotionen von zwei Menschen sind nicht
dieselben

Differenzen im Wollen

= Die Ziele gehen in verschiedene Richtungen
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= Konflikte machen Unterschiede und Probleme bewusst
= Konflikte steuern das Verhalten von Gruppen
= Konflikte erzeugen Komplexitat und Innovationen

= Konflikte sorgen fur Gemeinsamkeiten im
Zusammenleben

= Konflikte starken den Willen und den Druck zu
Veranderungen und Entscheidungen

= Konflikte fordern die Kreativitat
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» Appetenzkonflikt

» Entscheidung zwischen zwei positiven Alternativen

=  Aversionskonflikt

= Entscheidung zwischen zwei negativen Alternativen

= Appetenz — Aversions-Konflikt
» Die Alternativen haben jeweils Vor- und Nachteile



Organisationskonflikte

» Beziehungskonflikt

= Sachkonflikt

= Wertekonflikt / Zielkonflikte
= Machtkonflikt

» Verteilungskonflikt
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Einstellung in Konflikten

Personliche Haltung

Kommunikationskultur des
Teams / der Organisation

Konfliktkultur

Ruckzug, Flucht, Defensive,
Angst vor Auseinander-
setzungen, Arger und
emotionale AuRerungen
werden unterdruckt, Differenz
wird vor der Offentlichkeit
verborgen

Zumeist formeller Umgang mit
einander, distanzférdernde
Strukturen und Verfahren

Kalte Konflikte, Lahmung aller
Energie, statisch und
schwerféllig, Tod durch
Erstarrung

Offensive, Aggression, Spal3
an Reibungen, eigene
Emotionen werden gelebt und
deutlich gezeigt, Differenz wird
in der Offentlichkeit ausge-
tragen

Zumeist informeller Umgang
miteinander, streitférdernde
Strukturen und Verfahren,
personliche Macht wird offenen
ins Spiel gebracht

HeilRe Konflikte, hektisch und
dynamisch, unstetig und
oberflachlich, Selbstauflésung
durch Anarchie
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Grundmuster der Bewaltigung

Flucht

Vernichtung
Unterordnung
Delegation an dritte Instanz

Kompromiss

Konsens

HAMBURGER Consultin
- FREMDSPRACHEN
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= Erste Ebene (Win-Win) —
ONLINE-AKADEMIE
=  Verhartung
= Polarisierung
= Taten statt Worte
= Zweite Ebene (Win-Lose)

= |magekampagnen und Koalitionen

= Krankung und offene Beleidigung

= Drohstrategien
= Dritte Ebene (Lose-Lose)

= Begrenzte Vernichtung
= Lahmung und Zersplitterung

= Gemeinsam in den Abgrund
12




Eskalationsstufen

(nach Friedrich Glasl)

Erste Ebene (Win-Win)

= Verhartung
= Konzentration auf die strittigen Kernpunkte
» Gute Gesprache entlasten

= Polarisierung

= Polarisierende Krafte aufdecken, durchschauen und
unwirksam machen

= Dominant aufgeben, partnerschaftlich auseinandersetzen
= Taten statt Worte
»  Einfahlungsvermogen starken

=  Auflockern der Rollenbilder

HAMBURGER Consu\ﬁng
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Eskalationsstufen

(nach Friedrich Glasl)

Zweite Ebene (Win-Lose)

Imagekampagnen und Koalitionen

Einseitigen und verzerrten Wahrnehmungen bewusst machen,
ausgetauscht und korrigiert

Parteienlosen sich aus der Rollenbindung

Krankung und offene Beleidigung

Schiedsverfahren / klassische Mediation

Machteingriff

Drohstrategien

Schiedsverfahren / klassische Mediation

Machteingriff

]
- FREMDSPRACHEN

- BUSINESS
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=  Dritte Ebene (Lose-Lose) ONLINE-AADEME

= Begrenzte Vernichtung
=  Schiedsverfahren / klassische Mediation
=  Machteingriff

= Lahmung und Zersplitterung
= Schiedsverfahren / klassische Mediation
=  Machteingriff

= Gemeinsam in den Abgrund
=  Schiedsverfahren / klassische Mediation

=  Machteingriff

15



Was passiert,

wenn nichts passiert?

...sammeln von ,Rabattmarken”

@ Er hat mich unterbrochen

@ Er hat mir Informationen
vorenthalten

@ Er hat mir nicht geholfen

@ Er war unfreundlich zu mir

@ Er hat mich vorgefuhrt

@ Er hat mich beleidigt

@ Er mich X. nicht vorgestellt

® 277
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Konfliktmoderation

Coaching

Vermittlung

Mediation

Schiedsverfahren

Machteingriff

17
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Vorbereitung
Gesprachseroéffnung/Kontaktphase
» Thema definieren, offene Gesprachsatmosphare schaffen

Konfrontation
» Konfliktparteien schildern Wahrnehmung und Argumente

Auswertung
= Offene Fragen und Missverstandnisse klaren / Paraphrasieren

Verhandlung

» Ldsungsmoglichkeiten suchen, Vereinbarungen treffen

Abschlussphase
»  Zusammenfassung, Verabschiedung

18
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Wie wirde lIhr Chef, wenn er dabei ware, lhre Streitigkeiten mit Herrn
X sehen?

Was meinen Sie, wie Ihr Gegentber Ihre Position oder Ihre Ziele
beschreiben wirde?

Wie wirde Ihr Gegenuber die Situation sehen?

Was hat Ihr Vorgesetzter in der Situation getan? Was héatten Sie an
seiner Stelle getan? / Warum glauben Sie, hat Ihr Vorgesetzter so
reagiert?

Wenn ich die Kollegen fragen wirde, warum sich Sie immer argern,
was glauben Sie, wirden sie antworten?

19
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= Hohes Mald an Kommunikation schaffen

» Vertrauen, Offenheit und Transparenz schaffen

= Vermeidung von Konfliktursachen durch regelméaflige
Treffen, Bildung von Teams

= Kooperatives Verhalten, Achtung und Wertschatzung
einfordern

= Kommunikationsrichtlinien festlegen
= Ziele festlegen (SMART)
= |dentifikation mit Unternehmen/ Abteilung schaffen

20
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Haben Sie weitere Fragen oder Anregungen, dann
freue ich mich auf eine Nachricht von Ihnen.

Herzliche Grilde

4 k&%\m&h

Hamburger Training & Consulting oHG
S hilberink@hamburger-training.de B Telefon 040 / 41352074




