Konfliktmanagement fur die Berufspraxis

Der Ausstieg
aus Konflikten

asgibtes oft: Beide Gespriichs-
Dpaneien wollen eigentlich aus
dem Konflikt aussteigen, aber
irgendwie dreht man sich stéindigim
Kreis oder in einer eskalierenden
Spirale. Man weif im Grunde schon
im Voraus, wie es weiter gehen wird,
doch wie unter Zwang tut man im-
mer wieder das Gleiche, auch wenn
es das Problem nicht Iost. Ursachen
undWirkungen diskutiert der Verfas-
ser unter dem Titel »Arger als Ener-
giequelle«in der ew, Heft 12/2003, S.
64 ~ 66. Im Folgenden zeigt er auf,
wieauf der personlichen Ebene Kon-
flikte behandelt werden konnen.

Der Ausstieg
aus Alltagskonflikten

»Zuhause muss beginnen ...

was leuchten soll in der Welt« sagte
schon Jeremias Gotthelf. Das. gt
auch fiir die personliche Ebene.

bekannt machen. Dieses Koordi-
natensystem der Grundpositionen
(Bild 1) zeigt vier grundsiitzliche
Haltungen gegeniiber Problemen.

»+/+«-Position

Sie ist die anzustrebende Haltung
fiir guten Umgang mit sich und An-
deren. Sie ist Ausdruck der Grund-
iiberzeugung der TA »Die Men-
schen sind in Ordnunge. Jede Per-
son hat ein Recht darauf, so zu sein,
wie sie ist. Sie tragt allerdings auch
die Verantwortung fiir ihr Verhalten
und sorgt auch selbst fiir die Losung
ihrer Probleme. Sie achtet dabei auf
eine icksichti
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Sie stellen die Interessen der Ande-
ren iiber die eigenen. Sie gehen Aus-
einandersetzungen fluchtartig aus
dem Weg und erhoffen die Prob-
lemlgsung von Anderen. Mit der
»4/~cPosition haben sie gemein-
sam, dass immer die Anderen
schuld sind - oft sind das die Mit-
glieder der nichsththeren Hierar-
chieebene. »—/+«-Vertreter unter-
schitzen ihre Fahigkeiten und
Moglichkeiten. Sie haben ein Ge-
fiihl der Unterlegenheit, obwohl ih-
re Problemlgsungs-Kompetenz tat-
siichlich gut ist.

»—/~- Position
Die »—/~«Vertreter sind verzweifelt
und damit blockiert: »Es hat ja doch
alles keinen Sinn.« Es sind die Mut-
losen und Verzagten, die viel Ener-
gie kosten. Alles was man ihnen vor-
schligt lehnen sie ab. Oder sie ver-
halten sich derart unfreundlich und
destruktiv, dass man ihnen gleich
aus dem Weg geht.

Niemand st auf eine der vier
Grundpositionen fixiert. Je nach Si-
tuation hlt man sich mehr in dem
einen oder anderen Quadranten
auf, Doch jeder hat Sch\verpunktc
Es

gung eigener und fremder Interes-
sen. Wenn sich Interessen wider-
sprechen, gehen »+/+«Vertreter
aufeinander zu, um das Problem
gemeinsam zu losen.

»+/-«-Position
Im

syste-
misch: Denken Sie an zwei Magne-
te, die sich abstoRen. Wenn sich ei-
ner dreht, stellt sich auch der ande-
re um, es entsteht etwas Verbinden-
des. Das heift nicht, dass Sie sich
»verdrehen« sollen. Es bedeutet,
dass Sie bewusst kommunizieren,
statt sich von unbewussten Zuwen-
dungsmustern aus der Kindheit [s.
Abschn. »Anleitung zum Ungliick-
lichseine in: Argerals Energiequelle,
ew, H. 12/2003, S. 64 - 66] leiten zu
lassen. Dazu méchte ich Sie mit
dem Konzept der Grundposition
aus der Transaktionsanalyse (TA)
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dominiert dagegen
oft die »+/—cPosition: Ich habe
Recht, meine Interessen sind wich-
tiger als deine und ich werde alles
daran setzen, mich gegen dich
durchzusetzen. Kampf ist angesagt,
das Ziel ist letztlich, den Andern
oder sein Anliegen loszuwerden.
Oder die sanfte Variante: Ich weif
besser als du, was fiir dich gut ist.
Ich helfe dir, weil du dir nicht selbst
helfen kannst. Diese Variante fithrt
oft zu Uberlastung und Burn-out:
Weil ich im Grunde nicht glaube,
dass meine_Kollegin oder mein
Mitarbeiter die Aufgabe richtig be-
arbeiten kbnnen, mache ich es
gleich selbst, obwohl sie eigentlich
delegiert ist. Statt eines gesunden
Selbstvertrauens paaren  sich
Selbstiiberschiitzung mit Misstrau-
en gegenitber Anderen oder »der
Welte.

Konflikischeue haben eine »—/+«-
Position und werten sich selbst ab.

ISt
Schwerpunkte A
Denn die Grundposition ist die Ba-
sis fiir die personliche Ebene und
bestimmt die grundsitzliche Kom-
munikation mit Anderen und der

Die Grundposition kénnen Sie
durch bewussten Umgang mit sich
und Anderen dndern. Zwei wichtige
Anregungen im Zusammenhang
mit Konflikten:

 Trennen Sie Person und Verhalten
Nehmen Sie den Mitarbeiter, der
immer zu spiit kommt. Sein Verhal-
ten drgert Sie. Sagen Sie ihm »Sic
kommen oft zu spit. Mich drgert
das, denn es behindert die Zu-
sammenarbeit. Ich mochte, dass Sie
zur vereinbarten Zeit kommens.
Wenn Sie ihrem Gefiihl auf gute
Weise Luft gemacht haben, vergeht
es und Sie konnen wieder normal
mit dem Mitarbeiter umgehen.
Denken Sie an seine positiven Sei-
ten, denn niemand hat nur negative
Seiten. Bleiben Sic hart bei der Sa-
che und verbindlich im person-
lichen Umgang.

* Lassen Sie die Entscheidung iiber
das Verhalten eines Gegentibers bei
ihm.

Sie konnen Wiinsche dufern — die
Entscheidung, ob er sich &ndert,
liegt beim Anderen. Er muss aller-
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dings auch die Konsequenzen sei.
ner Entscheidungen tragen. Damit
er diese gut durchdenken kann,
sollte er sich im Erwachsenen-ich
[s. »Gmndbausleme der Kommuni-

Dabei kénnen Sie ihn unterstiitzen:
Je weniger Sie den Anspruch erhe-
ben, dass er sich nach Thren Wiin-
schenrichtet, desto leichter kann er
sie zu Seinen machen. Je mehr
Druck Sie einsetzen, desto stirker
drangen Sie ihn in das Kind-Ich (Re-
bellion) oder Eltern-Ich (Kampf)
Vorsicht: Bewusste Kommunika-
tion aus einer »+/+«-Position erfor-
dert einen inneren Prozess. Neh-
men Sie sich eine Pause, sonst setzt
sich Thr unbewusstes alles Kommu-
nikationsmuster wieder durch.
Wenn Sie aus dem Arger der Situa-
tion heraus mit Engelszungen und
einem feinen Lécheln sagen »Die
Entscheidung liegt bei Ihnenc,
dann ist das eine verdeckte Bot-
schaft »Wenn du nicht spurst, wirst

Grundpositionen

Burghardr)

rundpositionen aus der Transukl‘mnsanalyse (verdndert nach Klaus

Tafel 1. Merkmale zur Bestimmung der Grenze der Selbsthilfe (nach Friedrich Glasl)
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Konflikte meistern

Bild 2. Ungeldste kleine Konflikte eskalieren und werden zu groBen Konflik-
ten. Ab einer bestimmten Stufe ist man selbst so in die destruktive Dynamik
verwickelt, dass nur Dritte einen Ausstieq bewrrken kbrmen Das Wichtigste

bei groBen Konflikten ist deshalb,

jenseits

Die Erkennungsmerkmale sind in
Tafel ] aufgefiihrt.

Wenn auf einen Konflikt eher die
rechte Spalte in Tafel 1 zutrifft, soll-
te externe Hilfe angefordert wer-
den. Das kann bei einfachen Kon-
flikten eine Person sein, die das Ver-
trauen beider Seiten genieft, an-
sonsten ist Konfliktmoderation
oder Mediation das Mittel der Wahl.
Viele scheuen diesen Schritt nach
auRen, man will keine schmutzige
Wische in der Offentlichkeit wa-
schen und man scheut die Kosten.
Doch beides ist ein Trugschluss: Ge-
rade verdeckte Konflikte wirken
sich als unkontrolliertes Geriicht
weit rufschadigender aus, als wenn
bekannt wird, dass kompetente Hil-
fe gerufen wurde. Die Kosten fiir
Mediation sind erheblich geringer
als dic cines Gerichtsverfahrens
oder als die skonomischen Folgen
von Trotz- und Machtdemonstra-
tionen, Es zahlt sich immer aus, die
Ressourcen aller Beteiligten zur op-
timalen Zunutzen

von z. B. Objekivitdt ist - und das passiert im i schnell,z. B. bei

Mobbing

du mich kennen lernenl, die das
psychologische Spiel [s. »Jeder hat
so seine Lieblingsspielchenc, in: Ar-
gerals Energiequelle, ew, H. 12/2003,
S. 64 -66] weiter anheizt.

Umin die »+/+«Position zu kom-
men, gibt es noch einen Hilfe: Ma-
chen Sie sich Klar, dass Sie nicht auf
Gedeih und Verderb auf die andere
Person angewiesen sind. Es gibt im-
mer noch’ andere Losungen. Das
s SRR

e empfiehlt es sich oftmals,

Damit ist das Ende der Einfiih-
rung in das Konfliktmanagement
erreicht. Konflikte sind eine Chance
fiir Wachstum - inneres wie duRe-
res! Ich wiirde mich freuen, wenn
ich Ihnen Lust gemacht hiitte, diese

reagicren zu lassen.
i s e et nen
Sie das dritte W noch ansprechen:
 Wunsch:

Was wollen Sie? Als Wiedergutma-
chung, als Vorsorge fir das nichste
Mal...2

* Positiver Ausblick:

Was hat das Gegeniiber davon,
wenn es kooperien?We konnen Sie
ihn oder sie sonst noch z kon-

und ni it Druck aus Verhalten
e

Der Ausstie;
PoPo und die 3W— = .

Leitfaden fiir Kritik-Gespriiche
Ob Sie auf Thren Mann oder eine
Kollegin sauer sind, ob Sie Threm
Chef oder Threr Putzhilfe die Mei-
nung sagen wollen, folgendes Vor-
gehen hat sich bew?

+ Positiver Einstieg:

Was inden S aufrichig gut an -
rer KontrahentIn:

. Wahrnchmung.

Welche Fakten liegen vor? Bleiben
Sie auf dem Boden der Tatsachen —
keine Interpretationen, Vermutun-

- erk

Was haben diese Fakten mit Thnen
Zu tun, warum betrifft Sie das?

* Pause.

aus groRen Konflikten

Ungeldste kleine Konflikte eskalie-
ren und werden zu groken Konflik-
ten. Der Konfliktforscher Friedrich
Glasl hat neun Stufen von Konflik-
ten identifiziert: Vom harmlosen
Gepliinkel bis zum atomaren Ver-
nichtungsschlag. Nur die ersten
drei Stufen kann man eventuell
noch selbst lésen. Ab der vierten
Stufe ist man selbst so in die de-
struktive Dynamik verwickelt, dass
nur Dritte einen Ausstieg bewirken
Kkonnen. Das Wichtigste bei groRen
Konflikten ist deshalb, festzustellen,
ob man nicht schon jenseits von
Stufe 3 ist - und das passiert im Be-
rufsleben schnell, z. B. bei Mobbing.

zunutzen.
(32755)

Fragen und Anregungen ewiinscht
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