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So schaffen Sie den Arger aus der Welt

In fiinf Schritten zur Konfliktlésung

Uberall dort wo Menschen miteinander

arbeiten, entstehen Konflikte. Als unter-

schwellig schwelende oder heif lodernde
Themen belasten sie auch den Arbeitsalltag
und kosten Energie. Doch wenn diese im Kon-
flikt gebundenen Energien zieldienlich ge-
nutzt werden, eroffnen sich Chancen zur
Weiterentwicklung.

Von einem Konflikt (lateinisch confli-
gere: zusammenstoBen, in Kampf gera-
ten, niederschlagen) wird dann gespro-
chen, wenn eine der beteiligten
Personen eine Unvereinbarkeit empfin-
det (= Definition von Konflikt). Eine un-
terschiedliche Sichtweise der ,Dinge®
alleine ist also noch kein Anlass zur
Konfliktentwicklung. Erst wenn der
Eindruck entsteht, wollen
eigene Losungen ver- bezichungsweise
behindern, kann es zum Konflikt kom-
men.

Letztlich birgt nur das ,Miteinan-
der reden” die Chance in sich, dass
dauerhafte Losungen gefunden und
moglicher Mehrwert gehoben wer-
den. Dies rithrt daher, dass dies die ein-
zige Strategie ist, bei der die Konflikt-
parteien miteinander kooperieren.
Nur so konnen eventuelle Missver-
standnisse aufgedeckt und Erkennt-
nisgewinne und nachhaltige Losun-
gen erzielt werden. ZiSiLLL heiBt ein
bewahrter Weg, um Konflikte im
Betrieb zu losen.

Eine der zentralen Grundvoraus-
setzungen der Konfliktlosung ist es
nach ZiSiLLL, ein fur die Situation
gemeinsames, moglichst attraktives
Ziel herauszuarbeiten, das fur alle
am Konlflikt beteiligten Parteien er-
strebenswert erscheint und dem sie
zustimmen. Jede Bereitschaft zur
Konfliktl6sung hingt entschei-
dend von der Akzeptanz eines sol-
chen (gemeinsamen) Ziels ab,
ohne das es keine nachhaltige
Konfliktlésung gibt.

Deshalb ist es sinnvoll, auf dieses Ziel und
den personlichen Nutzen, den es birgt, vor
und wihrend der gesamten Gesprichs- be-
ziehungsweise Verhandlungssituation im-
mer wieder hinzuweisen. Keinesfalls sollte
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hungsweise Wiinsche an den (die) anderen
Konfliktpartner sammeln. Hier sollte man
sich Schritt fiir Schritt auf die drei wichtigsten
Brennpunkte (und dann die néichsten drei)
fokussieren und zu diesen jeweils festhal-
ten, was sich jede Seite jeweils wiinscht.
Auch hier sind Werturteile fehl am Platz.
Anhand der geduberten Wiinsche wer-
den nun Losungen ausgehandelt oder ge-
meinsam ausgewahlt. Manchmal bietet
es sich an, dass man vorab Kriterien zur
Bewertung der Losungen formuliert.
Meist sind diese aber aus dem Ziel ab-
leitbar, wenn es ausfithrlich heraus-
gearbeitet wurde. Wichtige Fragen
lauten: ,Woran konkret wirden Sie
erkennen, dass ... (Gewiinschtes pas-
siert)”, , Was soll stattdessen sein?*
Wenn Losungsvorschlige abge-
lehnt oder nicht erfiillt werden kon-
nen (aus Sicht eines Konfliktpart-
ners), sollte man diesen nach
Alternativen fragen (,Was kénnten
Sie stattdessen ...“ oder ,Unter wel-
chen Bedingungen koénnten Sie ...)
und weitere Werkzeuge des Ver-
anwen-

handlungsmanagements
den.

Zum Schluss sollte man eine
Lernschleife einplanen. Unbedingt
ist festzuhalten, was die Konflikt-
parteien tun, wenn ,es“ mal nicht
klappt, nach dem Motto ,,Was kann
hier hilfreich und niitzlich sein“
(oder weniger/nicht hilfreich).

AbschlieBend sollte ein konkre-
ter Termin vereinbart werden,

im  Konfliktfall
nach den Ursa-
gefahndet
werden, weil dann
auch nach Schuldigen
gesucht wird. Anklage,
Verteidigung, Angriff und
Gegenangriff sind die Folge
und verscharfen den Kon-
flikt. Stattdessen sollte die Lo6-
sungsorientierung in den Vor-
dergrund gestellt werden
Dazu miissen Sichtweisen/
Blickwinkel erfragt und darge-
stellt werden, ohne diese zu
bewerten. ,Was
sind aus
Threr Sicht
die wichtigsten
Brennpunkte, bei
denen sich etwas andern
muss?* lautet die zentrale Frage: Jede Seite
stellt dar, wie sie die aktuelle Situation
wahrnimmt. ,Richtig* oder ,falsch®, ,gut*
oder ,schlecht* darf es hier nicht geben.
Danach sollte man Losungsvorschlage bezie-

chen

wann gemeinsam auf die Einhal-
tung der Vereinbarungen ge-
schaut wird beziehungsweise
man sich hierzu ein Feedback ge-
ben will.

) Am 11. April findet dazu eine
Veranstaltung in der Bezirkskam-
mer Béblingen statt. Info und
Anmeldung: www.stuttgart.ihk.de
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