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Allgemeine Konfliktdefinition (nach Berkel, K.)

Von einem Konflikt spricht man dann, wenn zwei Elemente
gleichzeitig, gegensatzlich oder unvereinbar sind.

In einem Konflikt konnen sich die verschiedensten Elemente
gegeniiberstehen:

- Personen

- Gruppen

- Emotionen
- Absichten

- Meinungen
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Definition: Sozialer Konflikt (Glasl, F. 1997)

Sozialer Konflikt ist eine Interaktion

zwischen Aktoren (Individuen, Gruppen, Organisationen)
wobei wenigstens ein Aktor

Unvereinbarkeiten

- im Denken / Vorstellen / Wahrnehmen

- und/ oder Fiihlen

- und / oder Wollen

mit dem anderen Aktor (anderen Aktoren) in der Art erlebt,
dass im Realisieren eine Beeintrichtigung

durch einen anderen Aktor (die anderen Aktoren) erfolge.
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Einteilung von Konflikten

Seelische Konflikte = intrapersonale Konflikte

Zwischenmenschliche Konflikte / soziale Konflikte

= interpersonale Konflikte

Organisatorische Konflikte
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Positive Konfliktaspekte

Konflikte:

zeigen auf, wo Veridnderungen notwendig sind.

- erzeugen den notwenigen Druck um Veranderungen
vorzunehmen.

- geben Anstof3, Fahigkeiten und Kenntnisse zu vertiefen.
- lassen uns und andere besser kennen lernen.

- fordern die Personlichkeitsentwicklung

- vertiefen zwischenmenschliche Beziehungen

- konnen einen Zusammenhalt festigen.
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Was versteht man unter Konfliktfahigkeit”

"Konfliktfihigkeit” zeigt sich darin,
- dass Sie eine positive Einstellung zu Konflikten besitzen.

- dass Sie Konfliktphanomene in Ihrer Person und in Ihrer
Umgebung moglichst frith und deutlich wahrnehmen und
konstruktiv darauf reagieren.

- dass Sie verstehen, welche Mechanismen zur Eskalation von
Konflikten beitragen.

- dass Sie Wege und Mittel anwenden konnen, die zur Klirung von
Standpunkten und Situationen beitragen.

- dass Sie verschiedene Methoden anzuwenden in der Lage sind,
um Konflikte konstruktiv bewiltigen zu konnen.

- dass Sie erkennen, wo die Grenzen IThres Wissens und Konnens
liegen und Sie sich deshalb um Hilfe von auBen bemiihen sollten.
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Einstellung zu Konflikten

Die eigene Einstellung zum Konflikt beeinflusst:
e die Wahrnehmung

e die Gefiihlslage

e das Verhalten

Wahrnehmungen Konflikt-

. misslingend
Einstellungen zu N _ 2

A 4

Konflikten Gefiihle bewiltigung: ™ gelingend

Verhalten

Kreislauf der Konfliktbewiltigung (nach K. Berkel)
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Eisbergmodell von Konflikten

Erscheinungsebene

Verhalten
Sachkonflikt

Beziehungsprobleme

Interessen Werte
Bediirfnisse
Emotionen

Einstellungen Interpretationen

Sichtweisen Kommunikationsprobleme Wansche
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Konfliktarten

Sachkonflikte

Treten auf, wenn Parteien zwar ein gemeinsames Ziel verfolgen, aber liber den

Weg — die Art der Mittel, den Einsatz der Ressourcen, die Wahl der Methoden
u. a. - uneins sind.




Unterscheidung von Konflikten

HeiBe und kalte Konflikte

HeiBer Konflikt

Kalter Konflikt

Merkmale

Die Parteien

¢ sind Ubermotiviert

¢ erhitzen sich fir
ihre Ziele

e flhlen sich
uberlegen

e suchen die direkte
Konfrontation mit
der Gegenpartei

e wollen die andere
Seite partout
uberzeugen

e empfinden Regeln

und Prozeduren
als hinderlich

e explodieren im

Kontakt
untereinander

e suchen Anhanger

ZU gewinnen

Die Parteien
¢ sind voneinander

enttauscht und
desillusioniert
zweifeln an sich
selbst
blockieren sich
auBern sich zynisch
uber die
Gegenpartei
empfinden tiefe
Aversionen
gegeneinander
gehen einem
direkten Kontakt
aus dem Weg
ziehen sich auf
unpersonliche
Formalien und
Regeln zuriick

huar 2007 &
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Eigendynamik von Konflikten

Tendenz zur Eskalation — Der zwischenmenschliche Teufelskreis

Innere

Verarbeitun
von B g\
Verhalten Verhalten
: von A von B
._g Innere
= Verarbeitu
X Innere ng von A
Wi Verarbeitun
/ von B
Verhalten Verhalten
von A von B
" Innere g/
Verarbeitun
von A

v

Zeit
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9-Stufenmodell von Konfliktverlaufen

Latenter Konflikt

Verhirtung
:; Debatte
Pravention Tatsachen
Moderation

Prozessbegleitung

Koalition\

Demaskierung

v Bedrohung

Begrenzte
Externe

Schliige

v

Vermittlung
Schiedsverfahren

Zersplitterung

Totale
Vernichtung

‘ Machteingriff

Gewinner-Gewinner-
Strategie

Gewinner-Verlierer- ‘ Verlierer-Verlierer-
Strategie Strategie

Nach Glasl, F. (2000)



Konfliktstile

Orientierung an den Zielen und
Belangen der Gegenpartei

[

1/9

Nachgeben, sich
unterwerfen, auf eigene
Ziele Verzichten,
Meinungsverschiedenheiten

9/9

Gemeinsames Problemlosen,
kreative Zusammenarbeit, trotz
Widerstinden und Riickschligen
eine beiderseits optimale Losung

nicht hochspielen finden wollen

1/1

Flucht, Vermeidung,
Riickzug, gar nichts tun,
Konflikte unter den Teppich

kehren

5/5

Kompromiss, jeder riickt von seinen
Maximalforderungen ab

9/1

Durchsetzen, erzwingen,
entweder ich oder du, Drohung
und Macht einsetzen, die
Pokerstrategie verwirklichen

Orientierung an eigenen Zielen und Belangen

v



Konfliktanalyse: Konflikte als Prozess

. . . Konfliktpotential
Konﬂlktep lSOde ° Latenter Konflikt

'

Auslosendes Ereignis
Frustration, Behinderung

l

Definition der Konfliktlage

durch die Beteiligten
Reaktion der

anderen Seite

Verhaltensweisen
der anderen Seite

Kurzfristiges Ergebnis Regelung, Sieg

l

Langfristige Auswirkungen, die das
Konfliktpotential erhohen oder verringern




Konfliktdiagnose: Konflikte als Struktur

Konfliktdiagnose:

Die Parteien:

Die Form:

Der Verlauf:

A S

Das Ergebnis:
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Die Streitpunkte:

Worum geht es?

Wer steht im Konflikt gegeneinander?
Wie dublert sich der Konflikt?

Wie hat sich der Konflikt entwickelt?
Was hat der Konflikt gebracht?
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Die Form: Wie aubBert sich der Konflikt?

Die Form des Konflikts entsteht durch das Zusammenwirken von:

Emotionen Einstellungen Verhaltensmuster
die im mit der die Parteien die die Parteien
Konfliktaustrag den Konflikt angehen bevorzugt praktizieren
vorherrschen .
o oo 9 - Strategien -
- ,,heifle* - , kalte** - - Stile -
Emotionen

Zusammen ergibt dies das

Das zwischenmenschliche Konfliktsyndrom
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Konstruktiver Umgang mit Konflikten

Grundregel: Den Konflikt ernst nehmen - Akzeptanz -

Grundregel: Die Mitteilungen des Gesprachspartners
verstehen lernen - Spiegeln -

Grundregel: Das Anliegen konkretisieren
- Konkretisierung -
Grundregel: Eigene Ziele und Verhalten verdeutlichen

machen - Transparenz -
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Bewaltigungsstrategien

Nehmen Sie sich Zeit, um in Ruhe den Konflikt zu
reflektieren.

Behandeln Sie Menschen und Probleme getrennt
von einander.

Legen Sie das Problem offen.
Betonen Sie gemeinsame Interessen.

Konzentrieren Sie sich auf Interessen nicht auf
Positionen.

Entwickeln Sie Losungen / Alternativen zum
beiderseitigen Vortelil.

19
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Fragetechniken fiir einen konstruktiven
Konfliktumgang

¢ Tauchen Sie mit Weil-Fragen in Ihren Konflikt

Um genauer herauszubekommen, warum Sie und IThr Konfliktpartner so
reagieren, wie Sie reagieren, setzen Sie einfach ein ,,weil*‘ an jede Aussage und
iiberlegen, welche Erkliarung Ihnen einfillt.

¢ Lernen Sie Spontaneitit mit der 5-Finger Fragetechnik
» Kleinfingerfrage: ,,Was ist die schonste Erklarung, die ich mir vorstellen kann?

 Daumenfrage: ,,Was ist die schlimmste Erklirung, die ich mir vorstellen
kann?

» 3-Mittelfingerfrage: ,,Welche 3 Erklarungen sind am wahrscheinlichsten?

20
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Bewaltigungsstrategie: Vereinbarungen treffen

Vereinbarungen und Regeln werden eher eingehalten, wenn Sie
die foleenden Merkmale beriicksichtigen:

1. Sie sind nicht gegen zentrale Interessen oder Grundlegende
Vorstellungen einer Partei gerichtet.

2. Zwischen der Konfliktparteien besteht ein gewisses Mabl
an Vertrauen.

3. Die Vereinbarungen sind klar, deutlich und widerspruchsfrei
formuliert.

4. Die Vereinbarungen sind auch anderen bekannt.
S. Sie legen fest, was jede Seite zu tun oder zu unterlassen hat.

6. Werden die Vereinbarungen nicht eingehalten, ist mit
Sanktionen zu rechnen.

7. Die Beachtung der Regelung belohnt durch eine ungehinderte
und storungsfreie Arbeitsbeziehung.

ANVAVA VAL AL AR & UM U Y ULL AJURVAL VY GG /WU AIL Y WA UALUL 40U ARVULIL Y VAUUE U U VUUIUML U




Exkurs: ,,Not*“-Ausstieg aus Konflikten

Was sie tun konnen, wenn keine Einigung zu Stande kommt:

4

3

0

2

5
6 Bieten Sie
einen fairen
Bieten Sie  Kampf um
Schlichtung den Sieg an
mit letzter  (nachgeben /
Offerte durchsetzten)

Suchen Sie
eine
Trennungs-
moglichkeit

Suchen
Sie einen
Komprom
iss, bei
dem beide

gleichviel
verlieren

Suchen Sie
einen
Kompromiss,
bei dem
beide Seiten
nicht
verlieren

Suchen Sie
eine bessere
neue Losung!
(Wiinsche
beider Seiten
sollen erfiillt
werden)

Verabreden Sie

Losungsaufschub
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Konfliktbewiltigung: Personlich verarbeiten

Die Konfliktbewailtigung findet eigentlich erst in der Person
ihren Abschluss, ndmlich dann, wenn sie selbst riickblickend
sagen kann, dass der Konflikt so zu Ende gekommen ist, dass sie
sich nicht mehr weiter an ihm stort, dass sie mit den

getroffenen Vereinbarungen leben kann.

23
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Zusammenfassung:

Wege einer konstruktiven Konfliktbewaltigung

Positive Konflikteinstellung haben.

Friihzeitige Konfliktwahrnehmung ernst nehmen.
Kommunikationstechniken einsetzen:

AKktiv zuhoren / Ich-Botschaften senden / Fragetechniken einsetzen.
Eigenes Befinden zum Ausdruck bringen.

Anregen zur gemeinsamen Losungsfindung geben.

und diese durch zeitlich begrenzte Abmachungen festhalten.
Kreativitat walten lassen.

,,win-win‘‘ — Losungen anstreben.

Konstruktives Feedback geben.

Bewiiltigungsstrategien UBEN!
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