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Konflikte — und was nun?!
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Maya Bentele
Dipl. Psychologin FH/SBAP
Transaktionsanalytikerin TSTA/O

Konflikte — einige Aussagen

,Die Freiheit unserer Zusammenarbeit liegt nicht darin,
ob wir Konflikte wollen oder nicht, sondern darin,
wie wir sie bewaltigen.”

, Was Hanschen nicht gelernt hat, kann Hans sehr wohl
noch lernen®

oder

,Die Dummen machen immer die gleichen Fehler, die
Klugen immer neue.”
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Konflikte — Inhalt des Referates

» Eine Geschichte

> Woran lassen sich Konflikte erkennen?

» Was bewirkt unsere Einstellung zu Konflikten?

» Konflikt-Eskalation nach Glasl

» Konfliktlosungsstile

» Konfliktlosungsansatze

» Fragen / Diskussion
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Konflikte — Symptome eines Konfliktes

Symptome eines Konfliktes lassen sich auf unterschiedlichen Ebenen
einordnen:

verbal / nonverbal
offen / verdeckt
aktiv / passiv

YV V V V

bewusst / nicht bewusst

Frage:
Welche Ebenen kommen in der Geschichte vor, die Sie gelesen haben?
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Konflikte — Symptome eines Konfliktes

Beobachtbare / wahrnehmbare Verhaltensmuster:

» Ablehnung und Widerstand (Widersprechen, murrische Reaktionen etc.)

» Aggressivitat und Feindseligkeit

Y VvV Y

(Verletzungen, bése Blicke, absichtliche Fehler etc.)

Sturheit und Uneinsichtigkeit

(rechthaberisch kleben an Vorschriften etc.)
Flucht (vermeiden von Kontakten, wortkarg etc.)

Uberkonformitat

(keine eigenen Ideen, Kritik vermeiden durch Uberanpassung etc.)
Desinteresse
Formalitéat (distanzierte Freundlichkeit, ,Etikette” etc.)

vati

Konflikte — Einstellung zu Konflikten

Die eigene Einstellung zum Konflikt ist von zentraler Bedeutung:

Sie beeinflusst:;

die die das
Wahrnehmung Gefiihlslage \erhalten
Erkenne ich, Reagiere ich auf Konflikte Gehe ich einen Konflikt
logisch oder intuitiv, angstlich und hilflos, aktiv, offen und kooperativ
rechtzeitig, an
_ : _ oder '
WS S'.C?] elrt1 Konflikt stelle ich mich ihnen odgr o
abzeichnet, mutig und nutze sie als weiche ich ihm aus,
oder Chance? wehre ihn ab,
verleugne, verdrange reagiere aggressiv?

ich die Signale?




Konflikte — Konflikt-Eskalationsstufen
(nach Glasl)

Gemeinsam in den Abgrund
Vernichtung des Gegners, auch wenn dies Selbstvernichtung heiBt.

Zersplitterung
Ziel, den Gegner zu "vernichten”, das feindliche System zu zerbrechen.

Begrenzte Vernichtungsschlage

Der Gegner/teind wird zur "Sache” erklart. Machteinsatz

Drohstrategien
Drohungen werden gegenseitig ausgesprochen.

Gesichtsverlust

Der Gegner wird éffentlich bloBgestellt und diffamiert. Losbar mit

externer Begleitung

Images und Koalitionen
Der Gegner wird zum Feind und die "Lager” spalten sich.

Taten statt Worte
Keine Partei will nachgeben, erwartet, dass der Gegeniber die Meinung Gbernimmit.

Debatte / Polemik Selbst [6sbar

Polarisation im Denken, Fuhlen und Handeln, langatmige Debatten, taktische Verhaltensweisen.

Verhartung
Die Meinung und Standpunkte verharten sich, es haben sich noch keine starren Lager gebildet.
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Konflikte - Das Dramadreieck

Verfolger Retter
(oder Verbesserer) (oder Ratgeber)
Vv R
Ich bin besser Ohne mich geht es nicht!
als du! Wertet andere ab, indem er sich
Dominiert unentbehrlich macht

andere,
kontrolliert und
bt Macht aus

@)

Opfer
(oder Objekt)
Das begreife ich ohnehin nie!
Wertet sich und seine Fahigkeiten ab, macht sich klein
und hilflos
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Konflikte - Die vier Grundpositionen oder Grundhaltungen

Den Schauplatz verlassen, auf Die Situation mit anderen
Besseres hoffend weg gehen. gestalten und nutzen.
Mit mir hat es seine Richtigkeit
Mit mir stimmt was nicht, und du bist mir recht, so wie du
du bistin Ordnung. bist.
Aufgeben, Energie herausneh- Andere loswerden, andere
men, nichts anstreben abwerten, Vorurteile haben

-/ - + /-

Mit mir stimmt etwas nicht, und Ich bin in Ordnung, aber
mit Dir ist auch etwas nicht in mit dir stimmt etwas nicht.
Ordnung. v

Diese vier Grundpositionen reprasentieren die grundlegenden Haltungen, die Menschen ein-
nehmen kdnnen, wenn es darum geht, den wahren Wert, den sie sich und auch den anderen
zuschreiben, zu definieren. Diese Haltungen werden dann benutzt um Entscheidungen und

= P4l Verhaltensweisen zu rechtfertigen.

Konflikte — Grundmuster im Konfliktverhalten

Warum wir uns so verhalten, wie wir uns verhalten...

Es gibt immer verschiedene Faktoren, die einen Menschen dazu bewegen, sich in einer bestimmten
Situation so — oder eben anders zu verhalten. Faktoren kénnten sein: Einfliisse von aussen, eigenes
Interesse, eigene Stimmung, Wichtigkeit der Situation, das Verhalten einzelner anderer Personen etc.

Hier einige Anhaltspunkte um das eigene Verhalten in einer bestimmten Situation zu reflektieren:

Stil I: Resignieren: Bedirfnis nach Rickzug (-/-)

» Dem Konflikt ausweichen

» Den Konflikt als Bedrohung wahrnehmen

» Den Konflikt verdrangen

» Nimmt eigene und die Bedirfnisse anderer wenig wahr
» Angst vor Veranderung

Stil Il: Sich anpassen: Bedirfnis nach Zugehdérigkeit (-/+)

Méochte nicht auffallen

Sucht Kontakt und Gemeinschaft

Wunsch, akzeptiert zu werden

Harmoniebedurfnis

Geht dem Konflikt aus dem Weg, indem er seine eigenen Bedurfnisse in den Hintergrund stellt
Wunsch, es allen anderen recht zu machen

Wunsch, dem / der anderen zu gefallen

VVVVVVYYVY
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Konflikte — Grundmuster im Konfliktverhalten

Stil lll: Konkurrenzieren: Bedirfnis nach Selbstverwirklichung (+/-)

» Hohes Streben nach Autonomie

» Waunsch, sein Profil zu zeigen, sich zu profilieren

> Eigene Interessen verfolgen

» Beharrt auf seiner Position

» Sieht einen Konflikt als Chance, Macht zu gewinnen — Einfluss zu nehmen

Stil IV: Kooperieren: Bedurfnis nach Integration (+/+)

» Gemeinsame Entscheidungsfindung steht im Zentrum

» Sucht optimale Lésung fiur alle Parteien

> Sieht Veranderung und Konflikte als Chance

» Konflikte sind keine Probleme sondern Herausforderungen
> Strebt die perfekte Losung an (die es vielleicht nicht gibt)
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Konflikte — Konfliktldsungsanséatze

Wirkungsvolle Konfliktldsungen sind von verschiedenen Faktoren /
Aspekten abhangig:

» Art/ Inhalt des Konfliktes

» Anzahl der Beteiligten

» Eskalationsstufe des Konfliktes

» Fachliche und personliche Kompetenzen der Beteiligten

» Willen aller Beteiligten den Konflikt wirklich anzugehen und zu l6sen
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Konflikte — Konfliktldsungsanséatze

Methoden, die hilfreich sein konnen:

Mediation
Moderation von Konfliktparteien
Verhandeln nach den Prinzipien des Harvard-Konzeptes

Methoden / Theorien aus der Transaktionsanalyse, wie
Grundhaltungen, Dramadreieck — Gewinnerdreieck, Spieltheorie
und Spielausstieg

» Vorgehensweisen / Regeln fir Konfliktgesprache

YV V VY

Konflikte - Konfliktbearbeitung (nach Harvard)

1. Menschen und Probleme trennen: Es ist bedeutsam die Sachfrage von den persénlichen
Beziehungen zu trennen. Fir die Kommunikation bedeutet dies: Aufmerksam zuhdren und
Rickmeldungen geben; Gber sich selbst sprechen, nicht tiber den oder die anderen; mit
konstruktiver Absicht sprechen; verstandlich argumentieren

2. Interessen in den Mittelpunkt stellen, nicht Positionen. Mit Interessen sind die oft verborgenen
Beweggrinde hinter den Positionen gemeint. Dazu eignen sich die Fragen ,Warum?“ und
»Warum nicht?“, die sowohl beziiglich der eigenen Interessen aber auch der Interessen der
Gegenseite gestellt werden miissen. Dann kann es gelingen, gemeinsame Interessen zu

finden.

3. Entwicklung von Entscheidungsmaoglichkeiten und/oder Alternativen die fir alle Beteiligten

vorteilhaft sind.

4. Anwendung von Beurteilungskriterien: Das Ergebnis wird anhand von objektiven oder

neutralen Kriterien beurteilt.
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Konflikte - Problemansprache

» Eigene Betroffenheit dussern

Die eigenen Geflhle, Gedanken, Interessen, Bedirfnisse wahrnehmen und ausdriicken, damit
der andere versteht, was in mir vorgeht: ,Ich bin witend, verletzt, &rgerlich etc.”

> Eigene Befindlichkeit ansprechen anstelle von herabsetzenden Ausserungen

Von der eigenen Befindlichkeit sprechen ist weniger bedrohlich als zu sagen, was der andere tun
soll. Ausserungen wie: ,Es ware besser, wenn ...“ eskalieren leicht in Vorwiirfe und
Beschimpfungen, férdern die Haltung von Verteidigung und Angriff. Sie erzeugen Wut und
Rachegefuhle.

» Keine Lésungen vorgeben

.Wenn Sie nur ...., dann ...!" Solche Ausserungen engen den eigenen Spielraum ein und
verstarken den Widerstand und Trotz.

> Elemente einer vollstéandigen Ich-Aussage
1. Eigene Gefluhle, eigene Betroffenheit aussern: ,Ich argere mich masslos ..."

2. Das Verhalten beschreiben, welches mich stort: ,.... wenn ich von lhnen die versprochenen
Unterlagen nicht rechtzeitig bekomme, ...*

3. Die Auswirkungen auf mich personlich benennen: ,,... weil ich dann unter Zeitdruck komme,
Uberstunden machen muss und meine Arbeit nicht mehr sorgfaltig machen kann.*
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Konflikte - Aus einem Spiel — Dramadreieck — aussteigen
Die beste Art Spiele zu unterbrechen, ist, seine eigenen Ziele zu verfolgen. Das bedeutet aufzuhdren:

Retter/in zu spielen, indem ich denen helfe, die keine Hilfe brauchen.

Verfolger/in zu spielen, indem ich Leute kritisiere, die keine Kritik brauchen.

Opfer zu spielen, indem ich mich hilflos und abh&ngig mache, obwohl ich sehr wohl auf eigenen
Flussen stehen kann.

Konkret sind folgende Vorgehensweisen denkbar:

- Unerwartete Antworten geben

- Im Gesprach wertschatzendes Interesse zeigen, in dem z.B. Fragen gestellt werden

- Geflihle, Bedurfnisse und Winsche direkt ausdriicken, anstatt sie unterschwellig mitzuteilen, z.B.
dein Verhalten macht mich &rgerlich, hilflos....

- Fragen, welche Erwartungen das Gegenuber an uns hat, statt einfach zu handeln

- Das Spiel wahrnehmen und ansprechen

Wir sind weniger anféllig fur Spiele, wenn:

- Wir gentigend Mdglichkeiten haben, mitmenschliche Beziehungen zu pflegen

- Unsere eigenen Starken und Schwachen realistisch wahrnehmen und lernen, mit ihnen angemessen
umzugehen

- Bei Konflikten nicht darauf achten miissen, ob wir recht oder unrecht haben, siegen oder besiegt
werden

- Wir auch einmal einen Vorwurf auf uns sitzen lassen kénnen, ohne ihn gleich zurechtzuriicken.

Nach: Ute & Heinrich Hagehiilsmann, Der Mensch im Spannungsfeld seiner Organisation
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Konflikte — Zum Abschluss

,Die Prozesse positiver zweiseitiger
Konfliktbewaltigung sind oft wichtiger als deren
Resultate.”

.,Je mehr die Menschen bereit sind, miteinander zu
kommunizieren und in Kontakt zu bleiben, desto
grosser ist die Chance, den Konflikt zu bewaltigen.”
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