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Was ist ein Konflikt

��

Folgende Bedingungen müssen erfüllt sein, damit wir von einem Konflikt sprechen können



mind. 2 Parteien vorhanden (dies kann auch nur eine Person sein!, wir sprechen dann von einem Intrapersonellen Konflikt)



gemeinsames Konfliktfeld vorhanden (eine der häufigsten Varianten, den Konflikt zu beenden, ist das Verlassen des Konfliktfeldes, z.B. durch Krankheit, (innere) Kündigung usf.)�

unterschiedliche Handlungsabsichten (die auf der folgenden Seite weiter differenziert werden)�

Vorhandensein von Gefühlen (hierbei spielen nur die negativen Gefühle "Angst" und "Wut" eine Rolle, sie dienen im Konflikt als Antriebselement)



ggs. Beeinflussungsversuche (auch über Dritte, also indirekt)





Konflikte unterscheiden sich von Problemen vor allem dadurch, daß sich die Parteien in der Bewältigung der Situation uneins sind und dabei negative Gefühle entwickeln. Da die Gefühle einen starken Handlungsantrieb verursachen, ist die Aktionsbereitschaft in Konflikten sehr hoch. Pauschal kann man sagen: je stärker das Gefühl, desto höher die Handlungsbereitschaft.

Ein starkes Gefühl hat außerdem die Nebenwirkung, daß es die kritische Urteilsbildung vermindert oder sogar vollständig unterdrückt. Die Folge ist ein unreflektiertes Handeln, daß man im Nachhinein oft selbst bereut.

�



Handlungsabsichten, die im Konflikt zum Tragen kommen können

��

Die Handlungsabsichten sind die Basis eine Konflikts und definieren den Konflikttyp. Wir kennen unterschiedliche Handlungsabsichten und damit auch unterschiedliche Konflikttypen:



Handlungsabsicht:		unterschiedliche Ziele

				( Zielkonflikt

�Handlungsabsicht:		unterschiedliche Wege

				( Wegekonflikt

�Handlungsabsicht:		unterschiedliche Auffassung über Ressourcen-

verteilung�	( Verteilungskonflikt

�Handlungsabsicht:		unterschiedliche Auffassung über Beziehungen�				( Beziehungskonflikt�

( Antipathie

				( unterschiedliche Rollendefinitionen

				( unterschiedliche Beziehungserwartungen



Beziehungskonflikte werden fast immer auf einer der drei anderen Ebenen ausgetragen und erscheinen deshalb oft "getarnt". Dann besteht die Gefahr, daß man an der falschen Ursache arbeitet. Dies wird nach kurzer Zeit einen Folgekonflikt verursachen, der in anderem Deckmantel erscheint, jedoch die gleiche Basis hat: die Beziehungsstörung.



Zudem ist es möglich, daß ein Konfliktsyndrom, also die Kombination verschiedener Konflikttypen gleichzeitig vorliegt.



Wenn man häufig mit den gleichen Personen/Parteien in Konflikten steht, besteht grundsätzlich die Gefahr, daß man die negativen Gefühle an diese Personen/Parteien koppelt. Damit beinhaltet der Konflikt zusätzlich eine Beziehungskomponente, die sich sogar verselbständigen und damit konfliktleitend werden kann.

�



Konfliktverlauf

��

Der Konflikt verläuft schnell und oft irrational. 

Wir unterscheiden 5 Phasen:





Phase 1:	Wahrnehmung von Konfliktsymtomen



Die Konfliktsymptome sind bei der eigenen Person die negativen Gefühle, beim Gegenüber entweder Anzeichen für negative Gefühle (oft mimisch wahrzunehmen) oder aber unerklärliche Verhaltensmuster (die nicht unbedingt feindselig, sondern oft auch unangemessen freundlich oder unangemessen angepaßt erscheinen)





Phase 2:	Konfliktanalyse: “Schuldzuweisung”



Wir weisen die Schuld entweder der gegnerischen Partei/Person zu oder aber ihrer Umwelt (zu der wir selbst gehören). Nehmen wir also beispielsweise "Unpünktlichkeit, mangelnden Willen" o.ä. an, so ist dies eine Zuschreibung auf die gegnerische Person/Partei, vermuten wir "im Stau steckengeblieben, verhindert worden, krank geworden" o.ä., so ist dies eine umweltbedingte Zuschreibung.

Grundsätzlich verzeihen wir umweltbedingte Ursachen eher, wir steigen dann mit einem geringeren Aggressionsniveau ein.

Starke Aggressions- oder Angst-Gefühle haben folgende Konsequenzen:

			( Ausschüttung von Streß-Hormonen

			( erhöhtes Aktivierungsniveau

			( Herabfahren der Denkfähigkeit durch Ausschüttung der 

 Streß-Hormone



�Phase 3:	Einstellungen zum Konflikthandeln werden aktiv



Wir kennen unterschiedliche Einstellungen zum Konflikthandeln:



Die kompetetive Einstellung: 	relativer Gewinn steht im Vordergrund



					Gewinner - Verlierer - Strategie



Die kooperative Strategie: 	größtmöglicher gemeinsamer Nutzen steht im 

Vordergrund



		Gewinner - Gewinner- Strategie



Die individualistische Strategie: größtmöglicher Eigennutzen steht im 

Vordergrund



		Gewinner - Strategie



Diese Einstellungen werden in früher Kindheit erworben und im Laufe des Lebens durch Erfahrungen immer wider modifiziert. Je emotional belasteter man in einem Konflikt wird, desto eher besteht die Gefahr einer kompetetiven oder individualistischen Handlungsweise.





Phase 4:	Konflikthandeln



Welche Verhaltensweisen gezeigt werden, ist stark von den vorherrschenden Einstellungsmustern abhängig. Da diese sich im Laufe des Konflikts ändern können, ist auch das Konfliktverhalten sehr wandlungsfähig.





Phase 5:	Bewertung des Konfliktergebnis (das nicht immer eine Lösung 

sein muß)�

Wir halten nach Abschluß des Konflikts eine kritische Rückschau auf das Konfliktergebnis. Sind wir zufrieden, ist der Konflikt für uns erledigt und wir haben eine positive Erfahrung in Bezug auf unser Konflikthandeln gemacht.

Sind wir unzufrieden, dann haben wir mit unserem Gegner "noch eine Rechnung offen", die oft im nächsten Konflikt beglichen wird. Zudem überdenken wir die Effizienz unseres Konflikthandelns.



Kritisch wird der Konfliktverlauf in der Phase der Schuldzuweisung. Wenn hier die gegnerische Partei für das Geschehen verantwortlich gemacht wird, fühlt man sich selbst eher im Recht und ist daher weniger bereit, einen Kompromiß einzugehen. Die begleitenden Gefühle sind dann auch oft stärker, so daß eine extrem hohe Handlungsbereitschaft besteht.

Das Konfliktverhalten ist meist eine Kopie des Verhaltens, daß man bei seinen Vorbildern (z.B. den Eltern, Chefs etc.) abgeschaut hat. Konfliktverhalten wird oft schon in jungen Jahren geprägt.

Solange man sich und seine Gefühle "im Griff hat", also eine kritische emotionale Schwelle noch nicht überstiegen ist, ist man zu kontrolliertem Konflikthandeln fähig (z.B. zum Kooperativen Stil). Sobald der kritische Grenzwert überschritten wird, zeigt man oft ein unreflektiertes Grundmuster, daß zumeist kompetetiv oder individualistisch ist.

�



Konfliktmanagement

��



Ziel des Konfliktmanagements ist es, eine Lösung für den Konflikt zu finden bzw. das Konflikthandeln zu beenden.

Daher unterscheiden wir im Konfliktmanagement den Bereich der Konfliktlösung (eine für die Parteien akzeptable Lösung wird gemeinsam gesucht) und den Bereich der Führung im Konfliktprozeß (eine gemeinsame Konfliktlösung erscheint unmöglich, daher wird der Lösungsprozeß ausgesetzt und der Konflikt durch eine (Führungs-)-Entscheidung einer Beendigung zugeführt.







�



Das Konfliktlösungsschema

��





��Bereitschaft zur Mitarbeit prüfen 

(U1)�����Bereitschaft aller Parteien vorhanden?

Ja               Nein����Konfliktlösung���Einmalige Rückkoppelung�Führung im Konfliktprozeß:������������Konsequenzen ������ankündigen���������������������Problemanalyse / Lösungssuche 

(U2,U3)������Lösungen gefunden

Ja                 Nein��������Einmalige Rückkoppelung��������Konsequenzen�������ankündigen���������������Entscheidungs- und Entschlußphase

(U2,U3)������Entscheidung gefallen?

Ja                 Nein��������Einmalige Rückkoppelung��������Konsequenzen�������ankündigen���������������Umsetzungsvereinbarung

(U2,U3)������Umsetzung erfolgreich?

Nein              Ja������������

Ende���

Konsequenzen umsetzen��������

�



Die Gesprächsstruktur





Gespräche sollten einer nachvollziehbaren Gesprächsstruktur folgen. Dabei ist die K-A-U-B-Formel eine einfache Möglichkeit, jedes Gespräch in eine sinnvolle Struktur zu bringen. Die vier Buchstaben stehen im einzelnen für...



K=Kontaktphase

Hier wird zunächst der Kontakt zum Gesprächspartner/zur Gesprächspartnerin hergestellt. Man sollte versuchen, durch einige persönliche Worte (sog. "Eisbrecher" eine positive Beziehung zu seinem Gegenüber herzustellen.

Beliebt sind allgemein Fragen nach dem Gesundheitszustand oder dem Befinden, ob der Partner/die Partnerin den Weg gut gefunden hat u.ä.

Es gilt hier eine Grundregel: Man sollte nur jene Themen ansprechen, für die man auch ein Grundinteresse aufbringt, ansonsten wirkt es sehr schnell aufgesetzt und die positive Absicht verkehrt sich ins Gegenteil.



A=Aufmerksamkeitsphase

Nun ist es an der Zeit, dem Gegenüber die Gesprächsthemen zu benennen. Im Prinzip stellt man -auch bei Vorinformation- die geplante Tagesordnung kurz dar. Auch Informationen über das Ziel des Gespräches sowie über den geplanten Zeithorizont sind gesprächsfördernd.



U=Unterredung

Dies ist nun das Gespräch selbst. Hat man mehrere Themen zu besprechen, so arbeitet man diese der Reihe nach ab. Dabei sollten Themen nicht vermischt werden. Zusätzlich zieht man nach jedem Thema ein Zwischenfazit.



B=Beschluß

Am Ende eines Gespräches steht das Gesamtfazit. Alle wichtigen Punkte, die man vereinbart hat, werden hier noch einmal wiederholt. Merke: was der Partner/die Partnerin am Ende hört, wird in der Regel am besten erinnert. Zudem sichert man hier noch einmal das Vermeiden von Mißverständnissen ab.



�



Das Konfliktlösungsgespräch







Auch das Konfliktlösungsgespräch folgt der K-A-U-B-Formel.





Kontaktphase:

Es ist in Konfliktgesprächen sinnvoll, eine nicht-geladene und nicht-aggressive Atmosphäre zu erzeugen. Dies ist in der Regel eine sachliche Atmosphäre, mehr ist zumeist nicht zu erreichen. Man sollte daher das Gespräch so früh wie möglich, aber auch so spät wie nötig führen.



Aufmerksamkeitsphase:

Die Aufmerksamkeit wird auf den Konflikt gelenkt, die Vorgeschichte kurz noch einmal dargestellt. Des weiteren sollte man den Verlauf des Gespräches, das man nun umsetzen möchte, kurz darstellen.



Unterredung:

Hier sind nun unterschiedliche Themenpunkte abzuarbeiten:



U1: 

Zunächst einmal müssen alle Parteien ihr Einverständnis erklären, daß sie bereit sind, an einer Konfliktlösung mitzuarbeiten. Wenn auch nur eine der Parteien nicht bereit ist, kann das Gespräch bereits beendet werden bzw. in eine andere Gesprächsform übergehen (z.B. in ein Führungsgespräch).



U2: 

Nun sollte alle beteiligten Parteien nacheinander ihre eigene Sicht der Dinge darstellen. Eine Diskussion ist an dieser Stelle nicht nur nicht zulässig, sondern sogar schädlich, da sie in der Regel nur ein Einstieg in ein normales Konflikthandeln (Streitgespräch) mündet.

Jetzt müssen die Gemeinsamkeiten der Positionen (Worin sind wir uns einig?) sowie die Differenzen (Worin sind wir uns uneinig? Welches sind unsere Knackpunkte?) herausgearbeitet werden. Diese Uneinigkeiten stellen nun die Folgethemen dar und werden der Reihe nach abgearbeitet.

�

U3: 

Zur ersten Uneinigkeit (zum ersten Konfliktthema) werden nun folgende Schritte abgearbeitet:

Welche Lösungen fallen uns ein, um diese Uneinigkeit zu beseitigen?

Welche der Lösungen sind machbar?

Welche der Lösungen, die machbar sind, würden wir akzeptieren?

Entscheidung für eine oder mehrere der machbaren und akzeptablen Lösungen

Vereinbarung, wann über das Gelingen oder Mißlingen der Umsetzung wieder gesprochen werden soll (Evaluation)



U4: 

Zur zweiten Uneinigkeit (zum ersten Konflitkthema) werden nun folgende Schritte abgearbeitet:

Welche Lösungen fallen uns ein, um diese Uneinigkeit zu beseitigen?

Welche der Lösungen sind machbar?

Welche der Lösungen, die machbar sind, würden wir akzeptieren?

Entscheidung für eine oder mehrere der machbaren und akzeptablen Lösungen

Vereinbarung, wann über das Gelingen oder Mißlingen der Umsetzung wieder gesprochen werden soll (Evaluation)



...

 (diese Schritte arbeitet man so lange ab, bis alle Konfliktthemen bearbeitet wurden)



Beschluß:

Hier nun werden alle getroffenen Vereinbarungen (Lösungen, auf die man sich geeinigt hat plus der Evaluationsvereinbarungen) noch einmal wiederholt und auf Akzeptanz seitens der Parteien geprüft.

Anschließend ist das Gespräch beendet.

�
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