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Chancen nutzen In der Krise

Management von
Konfliktsituationen als
Erfolgsfaktor



Die Themen

« Konfliktsignale
o Konfliktlosungsstrategien
o Wie funktioniert Kommunikation

 Ein Weg zum konstruktiven Umgang
mit Konflikten

IT MULLER CONSULTING



Konfliktsignale L
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o Offener Widerstand
* Feindseligkeit

e Indirekter Widerstand
e Sturheit

e Flucht

e Passivitat

o Konformitat
 Formalitat

e Schlechte Zahlen



Konfliktlosungen

Orientierung an

den Bedurfnissen

des Anderen

1/9 Anpassung

Verlierer/Gewinner

9/9 Konsens

Gewinner/Gewinner

5/5
Kompromiss

?1/7?

Verlierer/Verlierer
1/1 Flucht

C

¢

bewinner/Verlierer

9/1 Durchsetzung

1 | Orientierung an den
eigenen Bedurfnissen

<
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Gedankenbahnen A\)\(’L
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»Wenn nicht bald eine Weiche kommt, sind wir verloren.*



Wie funktioniert Kommunikation? (“L
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Sender Empfanger
Botschaft Kooperations-
Rolle: | vermitteln bereitschaft Rolle: zuhoren verstehen
fordern

Beabsichtigte Wahl der ‘
Botschaft / Worte

Ausdrucks-
vermogen

Formulierung

innere Konflikte,
unklarer Standpunkt




,ich bin immer gerade heraus* (’L
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Verwechseln Sie Direktheit nicht
mit Ungeschicklichkeit




Wie funktioniert Kommunikation? | (“L

Sender

MARGIT MULLER CONSULTING

Botschaft Kooperations-
Rolle: | yermitteln bereitschaft
fordern

Beabsichtigte Wahl der
Botschaft Worte

Ausdrucks-
vermogen

Formulierung

innere Konflikte,
unklarer Standpunkt

Empfanger

Rolle: [zuhdren J [verstehen }

—\

jon
\Nahmehmung o p‘etat\o
Ergebnis:

Gehorte

Was ich ver-
Worte
standen habe
Selektive Bedeutungsgebung:
Wahrnehmung =Welcher Film lauft ab?
*Erfahrung
Erganzungen °BI|n(_je Flecken
. *Beziehungsebene
des Gehirns

*Innere Einstellung
eInterpunktion

= ,Wahrgebung*




Das Eisberg Modell

Sachebene

Beziehungs- \ ebene



L
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Wahrnehmung?




Der Versuch (“@
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Zwischen dem

was ich sage,

was ich sagen will,

was ich zu sagen glaube,

was ich sage,

was Sie héren mochten,

was Sie zu hdren glauben,
was Sie horen,

was Sie verstehen mochten,
was Sie zu verstehen glauben,
und was Sie verstehen,

Ist es hochstwahrscheinlich, dass wir Probleme
mit unserer Verstandigung bekommen.

Aber lassen Sie es uns trotzdem versuchen! “

Jacques Salome



Thesen (*)\
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 Menschen hungern danach verstanden zu werden
und Wertschatzung zu erhalten

 Unsere Bedurfnisse sind die Motivation flir unsere
Handlungen

 Menschen sind an guten Beziehungen interessiert,
deshalb tun sie von Natur aus freiwillig und gerne
etwas, um dem anderen das Leben zu verschénern

o Aggressives, feindseliges oder gewalttatiges
Verhalten ist der tragische Ausdruck eines unerflllten
Bedurfnisses



Komponenten wertschatzender A\) (JL
Kommunikation rsmmom

lhre Wahrnehmung

Reine Beschreibung von Zustanden oder sinnlich
wahrnehmbarem Verhalten, frei von Interpretation!

lhre Geflhle
nre emotionale Reaktion

lhre Werte und Bedurfnisse
Was Sie jetzt brauchen, was Ihnen wichtig ist?

lhre Bitte
Was soll der Andere konkret tun?



Menschlich sein — Geflihle zeigen (“L
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Gefuhle sind abhangig von...

« unserer Entscheidung, wie wir das Verhalten und die
Aussagen von anderen bewerten

Beobachtung/Wahrnehmung

\

Bewertung/Urtell

V
Gefiuhl

e unseren Bedurfnissen und Werten



Woflr wir verantwortlich
sind

e Flr unsere Ziele und Absichten
e Fir unser Handeln/Tun

e FUr die Reaktion anderer auf unser
Handeln

e Flr unsere Reaktion auf deren
Reaktion

/ \
| 1
If \
"N J (J
) \
> = L
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Ja
Ja

Nein

Ja



o e S
Bedurfnisse: die Wurzeln unserer Gefuhle -
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Bedurfnisse sind...

 allgemein und abstrakt

e nicht sinnlich wahrnehmbar

« Antworten auf die Frage: Was ist mir wichtig?

Bsp. Anerkennung, Zugehdarigkeit, Sicherheilt,
Wirksamkeit, Zuverlassigkeit, Punktlichkeit,
Ehrlichkeit, Wachstum, Einfluss, Wertschatzung, Sinn,
Unterstltzung, Sinn, Vertraulichkeit, Ruhe, Spal3,
Unterhaltung



Griunde zu tun, was ein
anderer von mir will

* Angst

e Schuld, Scham

 Gehorsam, Verpflichtung
 Belohnung, Wunsch nach Besitz
e Lob, Anerkennung

e aus Freude am geben

RGIT MULLER CONSULTING



Bitten sind am ehesten
erfolgreichsten, wenn...

e sie positiv formuliert sind

o konkretes, realistisches Verhalten
erbitten

 dem Gesprachspartner
Entscheidungsfreiheit lassen

RGIT MULLER CONSULTING



. WJL
Arten von Bitten — L
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Handlungsbitten:

— Bitte um konkrete Handlung/konkretes
Verhalten

Beziehungsbitten
— Die Bitte um Wiederholung
— Die Bitte um Offenheit



J0
Und mit welchem Ohr horen Sie? MAMHL

e Schuldohren auf3en: Du bist nicht okay
e Schuldohren innen: Ich bin nicht okay

e Verstandnisohren auf3en: Du bist okay

- Du fuhlst..., well Du ... brauchst?
* Verstandnisohren innen: Ich bin okay
- Ich fuhle..., well ich ... brauche.



Empathische Kommunikation L

Eigene Anliegen ausdrlcken

Situation, Ausl6ser, Beobachtung
— Was ich sehe, hore, wahrnehme

Gefuhl

Ich fuhle mich.../Ich bin...

Bedurfnis

— weil ich ... brauche/weil mir ...

wichtig ist.

Bitte

Ich hatte gerne, dass du ...

MARGIT MULLER CONSULTING

Empathisch zuhdren

Situation, Ausl6ser, Beobachtung
— Was Du siehst, horst, wahrnimmst

e Gefluhl
— Fdhlst Du dich .../bist Du ...

 Bedurfnis

— ... weil Du brauchst/well Dir ...
wichtig ist?

* Bitte
— Hattest Du jetzt gerne ...



lhr Nutzen? A

* Verhinderung von Eskalation

e Zeltersparnis

o Kostenersparnis

« Aufbau von Offenheilt und Vertrauen
o Gefuhl der Sicherheit

 Forderung von Motivation und Kreativitat



Die wirkliche Entdeckungsreise
besteht nicht darin, neue
Landschaften zu suchen, sondern
darin einen Konfliktpartner mit
anderen Augen zu betrachten

IT MULLER CONSULTING



Dialogrunde <
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* Welche Aussagen waren fur Sie
besonders interessant?

e \Was mochten Sie unterstreichen oder
verstarken?

e \Was sehen Sie anders — wo regt sich
vielleicht auch Skepsis?

* \Welche weitergehenden Fragen gibt es
von Ihnen?



