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Das vorliegende Skript ist Bestandteil der Seminarkonzepte T\A NPLAN’| welche nur mit einer gultigen Lizenzie-
rung/Firmierung vom jeweiligen Lizenznehmer verwendet warden ¢zii. Eine g iltige Lizenzierung beinhaltet die
Vervielféltigung und Weitergabe dieses Teilnehmerskriptes, jedoch nur an SZminan- und Schulungsteilnehmer
des Lizenznehmers. Der Lizenznehmer ist verpflichtet, den nachfolgender. Text auf dieser Seite beim Vervielfalti-

gen weder zu verandern oder zu I6schen, so dass dieser Hinweis in jedem vervielfadl*igten Zkript erhalten bleibt.

Alle Rechte vorbehalten incl. der fotomechanischen Wiedergabe und der Speicherung in elektr_iischen Medien.
Kein Teil dieses Werkes sowie der dazugehérigen Bestandteile darf in irgendeiner Weise (L. ck, Fotok opie,
Mikrofilm etc.) ohne schriftliche Genehmigung oder giiltige Lizenz des Herausgebers reproduz.art _vCrvielfiltigt

oder anderweitig privat oder gewerblich verwertet werden.

Bei der Zusammenstellung dieses Werkes wurde mit groBter Sorgfalt vorgegangen. Trotzdem kénnen Fehler
nicht vollstandig ausgeschlossen werden. Der Herausgeber kann daher fiir evtl. Fehler und die daraus resultie-
renden Folgen weder eine juristische Verantwortung noch irgendeine Haftung Gibernehmen. Verbesserungsvor-

schldge und Hinweise nehmen wir gerne unter redaktion@trainplan.de entgegen.

In diesem Werk aufgefiihrte Hardware- und Softwarebezeichnungen sind in der Regel eingetragene Warenzei-

chen oder sollten als solche betrachtet werden.

TRAINPLAN' — Bildungsmedien und Verlagsprodukte
TRAINPLAN® ist ein eingetragenes Warenzeichen der SCHMITT Wirtschaftsberatungsgesellschaft mbH

© TRAINPLAN" seminar maker — Konfliktmanagement Seite 2



TRAINPLAN®

seminar maker.

Inhaltsverzeichnis

Einleitung 5

Der Konfliktbegriff 6
(e 0] 1S = T (=] o IO TP SRPPPRRP

Klassifizierung
Verteilungskonflikt....
Zielkonflikte
Rollenkonflikte ...
Wahrnehmungskonflikte
Beziehungskonflikte

Verschiedene Formen des Konfliktverhaltens
Motive des Konfliktverhaltens
Eigene Absichten durchsetzen
Nachgeben
Konflikte nicht wahrnehmen
Kompromiss aushandeln

Varianten des KONFlIKEVArNatENS ........oeiiieiecie et e e eeesseeeneeenes
Logisch-sachliches Ver'.c'ten ....
Emotionales Verhalen..............
Beziehungsoiieriiertes Verhalten
Zusammenfassting ... .oeeevveereeneeuenenen
Arbeitsblatt: Welcri2 Verkaiternstyp sind Sie?

Kommunikation als Ausdr ick G2r iINeren HaltUNEG.........oeveevieeceieiie et e sae e 18
Die Uberhebliche Haltung .........
Die gleichberechtigte Haltung...
Die UNtErWUIfIZE HAITUNG ...ocveeee i ittt st st be et et e et e e saeesaeesaeesabesasesanas

Ursachen eines Konfliktes <. 20

Anatomie €iNes KONFIIKEES .....ccuiecuieeieeiieek et et e et ee e e e aeessae e e e ssaeeneennes
Stufen des Konfliktverlaufs
Unterschiedliche Interessen und Ziele...
Gesagt ist nicht gleich verstanden ..... .23
Wahrnehmungsverzerrungen ...
Unterschiedliche Erfahrungen ..
Werte und Normen...
Checkliste zum Konfliktverlauf

Methoden der Konfliktbearbeitung 29

Strategische Vorarbeit ...
Die eigene Sichtweise .........cc..c....
Die Sichtweise des Konfliktgegners....
Die Sichtweise des unbeteiligten Dritten

ANAlYSE der GEEENPAITEI...ccuieriieeieeieerieecteesteesteesteesreeseeesseesseesseeesseesssessseessseessnessseenseansiieeeensioene
Wer ist der Entscheider der Gruppe?.......
Wer ist der Meinungsbildner? .................
Wo liegt die Schwachstelle?..........ccccoeveeviiveeneennenns
Klare Botschaften mit Signalwirkung formulieren
Forderung
Drohung.
Angebot

Das Drei-Phasen-Modell der Konfliktaussprache..........ccoooiiiiiiiiiiiiiicccccec e 35
Erkunden des Standpunktes der Gegenseite
Klare Vermittlung des eigenen Standpunktes
Entwickeln einer gemeinsamen Losung
Checkliste Strategien der Konflikthandhabung
Arbeitsblatt: Gelungene KOmMmMUNIKALION. .......oiuiiiiiiieiiesieeiece et st s saaesaee s

Strategien zur Konfliktlosung 39
Vermeiden: Die Verlierer/Verlierer-Strategie.... ..40

Durchsetzen: Die Gewinner/Verlierer-Strategie
Nachgeben: Die Verlierer/Gewinner-Strategie.........c.ccccvervevennne .41
Kompromiss: Die Gewinner/Gewinner und Verlierer/Verlierer-Strategie..
Kooperation: Gewinner/GEeWINNEr-STrateGie .........cccvieierierierierrieeeeeeeertestestesteeteeseeaessessesbesseessessassessesseeseaneas 42

Mediation 43

© TRAINPLAN® seminar maker — Konfliktmanagement Seite 3




TRAINPLAN®

seminar maker.

Mediation als KONTHKLIOSUNG.....cccviiiiiiiiiiiie ettt e st e et e e s tb e e e sbaeeesataeesenes a4
Konfliktkultur 45
Entwickeln einer KONFIKEKUITUL ...c..coiiiiriieiee ettt 45
1. Stellen Sie die aktuelle Situation fESt. .......c.coiriiiiiiic e 45

2. Betrachten Sie gemeinsam die bisherige Konfliktsituation. ...
3. Erarbeiten Sie gemeinsam Modelle fiir den Umgang mit zukiinftigen Konflikten..........ccocoevveeviniinnennens 47
4. Arbeiten Sie Konflikte im Team NACK. ......ccccviviiiiiiiiiicc e 48
Konflikte als Chance begreifen 49
Mogliche positive Entwicklungen auf der Sach- und INhaltSEDENE .......ccvevviiiiiciiiiiieiceee e 49
Mogliche positive Entwicklungen auf der Beziehungsebene .........c.cooieiiiiiiniieiieiieeeeee e 49
ZUSAMIMENTASSUNE 1..veeitieiieitiesteete s te st e et et e e sbe e beesbeesbeesbae st teesbeesbeesteanteanbeesseesseesaeesasesabesaseenbeenbeenbeenseenseenseeas 50
Tages-Clearing 51

© TRAINPLAN" seminar maker — Konfliktmanagement Seite 4




TRAINPLAN®

seminar maker.

EINLEITUNG

EINLEITUNG

Die meisten Konflikte lassen sich gar nicht verhindern, wenn Menschen mit unterschiedli-
chen Interessen, Zielen, Ansichten, Gewohnheiten, Geflihlen und Wahrnehmungen aufei-

nander treffen:

Konflikte sind unvermeidbar und gehdren zu unserem taglichen Leben dazu. Es hdngt
immer von der eigenen Sichtweise ab, ob einem Konflikt grundsatzlich positiv oder ne- o

gativ gegeniibergestandar.wird.

Um zukiinftig in einem Kom'ikt besser agieren und reagieren zu kdnnen, miissen Sie
Das kdnnen Sie

erkennen, ... erleben

m  welche verborgenen Krafte in” hnea virken, wenn Sie einen Konflikt erleben,

®  wie Glaubenssitze und Uberzeugunge’, Gefthle und Wahrnehmungen, Gedanken

und Handeln zusammenspielen und sich geginseitig bestimmen,

m  welche Prozesse im Inneren und in der zwisciie nmens :hlichen Interaktion dazu fih-

ren, dass ein Konflikt entsteht und eskaliert,

m  welche Moglichkeiten der Entscharfung und Befriedungvon Konflikten Sie nutzen

kénnen.
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DER KONFLIKTBEGRIFF

Der Begriff Konflikt kommt von den lateinischen Wortern ,,Conflictus" und ,confligere".

Wortlich Gbersetzt bedeutet dies ,,Zusammenprallen”.

Definition

Zu einem bestimmten Zeitpunkt treffen gleichzeitig mindestens zwei unterschiedliche
Tendenzen aufeinander. Tendenzen kdénnen verschiedene Interessen, Ziele, Ansichten,
Geflihle und Wahrnehmungen sein. Diese Tendenzen kdnnen Konflikte im Inneren auslo-

sen oder sich zwischer‘einzelnen Personen oder Gruppen abspielen.

Treffen diese untersciied!.chen'Tendenzen aufeinander, entsteht ein Handlungs- und Unterschied intraper-
soneller und inter-

Losungsdruck. Hat dieser Druck Auswirkungen auf das Innere eines Menschen, dann ;
personeller Konflikt

spricht man von einem intrapersonel en Xonflikt.

= Interpersoneller Konflikt
Der Streitpunkt liegt hier im zwischenri:ensc:iichan Bereich der handelnden Personen
oder Gruppen. Die Interaktion ist durch einen ¥Yonflik: gestort — ein interpersoneller

Konflikt entsteht.
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Konfliktarten

Klassifizierung

Da diese Einteilung Modellcharakter besitzt, sind die Grenzen zu den einzelnen Konfliktar- e ey

ten flieBend. Eine Konfliktart kann die andere mit bedingen. Konfliktarten

Der Nutzen verschiedene Konfliktarten zu unterscheiden, besteht deshalb darin ...

m mit Konfliktsituationen konstruktiv umgehen zu kénnen,
m  die Aufmerksamkeit auf ausgewahlte Aspekte des Konflikts legen zu kbnnen,

m  Akzente in der Bet:achtung des Konflikts setzen zu kénnen.

Zusatzlich definiert die Beriernauns der Konfliktart sowohl den Konfliktanlass als auch das
Thema. Es werden unterschi=den:

® Verteilungskonfliku

o Zielkonflikt

® Rollenkonflikt

® Wahrnehmungskonflikt

® Beziehungskonflikt

© TRAINPLAN' seminar maker — Konfliktmanagement Seite 7



TRAINPLAN®

seminar maker.

DER KONFLIKTBEGRIFF

Verteilungskonflikt

Anlass und Thema bei dieser Konfliktart kreisen um Dinge, die der eine gegeniiber dem

anderen entweder ,erringen” oder an ihn ,,abgeben” mochte. Bei den handelnden Perso- Erringen oder Abge-
ben

nen oder Gruppen geht es immer um das Prinzip ,,Sieg oder Niederlage“.

Beispiele fiir das ,,Siegen wollen*:

® Besseres Gehalt

® Mehr Aufmerksamkeit, z. B. vom Vorgesetzten
® Mekr Macht

® Erwuvilertsi nempetenzbereich

® Gesteigerv2 Wertschitzung, z. B. der eigenen Leistung

Beispiele fiir das ,,Abgeben wollen“:

® Verantwortung

o Ubermitteln schlechter Nachrichten, z."2/Kiindigungen
® Fehler

® Schuldzuweisungen

® Drohende Niederlagen, z. B. ein Projekt, das kurz vor dem Aus staiic

Die Losung von Verteilungskonflikten erfolgt meist durch das Machtwort des Vorgesetzten

oder durch den Riickzug einer der beiden Kontrahenten.
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Zielkonflikte

Verfolgen Menschen unterschiedliche Zielvorstellungen oder werden sie mit sich wider-
sprechenden Zielen konfrontiert, die durch eine Sache oder eine Vorstellung miteinander

vereint werden sollen, entsteht ein Zielkonflikt.

Die Auspréagungen:

m  Es werden gegensatzliche Zielvorstellungen verfolgt:
Die Interessen der beiden Parteien, aus denen sie ihre Zielvorstellungen ableiten, sind
vollkommen unterschiedlich. Diese Art des Zielkonflikts ist eine Variante des Vertei-

lungskonflikts nach d.m Motto: Wer kann seine Ziele am besten durchsetzen?

Die Losung eine: solchen Konfliktes ldsst sich nur Gber eine Zielfusion herbeifiihren.

m  Es sollen sich widersprecniende Z'eic erreicht werden:
Diese Art der Widersprichlichireit 1'naet man im Berufsleben und im privaten Bereich.
Widerspriichlichkeit in Zielen entsieht Fauiig bei Projekten. Einerseits sollen durch das
Projekt dringend notwendige Neuerur gen xir gefiihrt werden, andererseits soll ,,Be-

wahrtes" nicht einfach tiber Bord geworten wers cin

Beispiele: Im Unternehmen z. B. soll die EDV auf aen neue::en Stand der Technik ge-
bracht werden, gleichzeitig soll jede Anwendung abe:.\ e bishzr funktionieren.
Kinder sollen zu selbstdandigen Menschen heranwachsen, sollep-aiser natirlich immer

das tun, was die Eltern ihnen sagen.

Entstehung von
Zielkonflikten
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Rollenkonflikte

Im Berufs- und Alltagsleben werden den Menschen Rollen zugeschrieben, die sie entwe-
der erfiillen wollen oder missen. Mit der Annahme einer Rolle Gibernehmen sie Aufgaben
und Zustandigkeiten. Gleichzeitig werden an sie auch Erwartungen, Rechte und Pflichten
herangetragen. Wenn sie den gestellten Anforderungen aus ihrer oder anderer Sicht nicht

gerecht werden, geraten sie in einen Konflikt.

Daraus lassen sich folgende Rollenkonflikte ableiten:

m  Eine Person wird ir‘ihrer Rolle nicht anerkannt:
Dieser Konflik:t;, p tritt haufig dann auf, wenn z. B. aus dem Kollegenkreis eine Person
zum Vorgesetztei.wird. Zivemalige Berufsanfanger, die mit der Zeit zu gleichwertigen
Fachleuten gegeniber ihren & teren Kollegen herangereift sind, kennen diese Rollen-

konflikte. Sie werden nocirvals ,, Ariinger" gesehen und behandelt.

m  Eine Person kann sich mit der ihr zuge ceilten Rolle nicht abfinden:
Dieser Rollenkonflikt entsteht, wenn z. 8. eir.2 Pe:son auf Grund ihres hohen Fachwis-
sens zur Fihrungskraft wird, sich aber in diese” neuer Rolle unwohl oder tiberfordert
fihlt. Anstatt die Flihrungsrolle zu liberneiiner,, hdlt diese Person lieber an ihren ge-

wohnten Sachaufgaben fest.

= Negative Rollenzuschreibung:
Bei einer negativen Rollenzuschreibung tritt haufig das Phdnomen auf, .5z die Perso-
nen sich zwar anfangs heftig gegen die zugeschriebene Rolle wehren, ‘edoch nit zu-
nehmender Dauer unbewusst in sie hineinschlipfen. Damit kommt der kuntlik* uner-

haupt erst zum Tragen.
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