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Die Kunst Zukunft zu gestalten
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Problem: Konfliktkosten

25 % des Umsatzes hangen von @

der Kommunikationsqualitat ab

Konflikte zerstoren die
Kommunikationsqualitat bereits

ganz am Anfang Organi-

sation
So kostet ein Konfliktfall zwischen

10.000 Euro und 3 Million Euro
(Prof. Dr. Karsten Munscheck) @
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Humankapital Konfliktschaden

Wissen, Kompetenzen, Fehlzeiten, Krankheiten.
Fahigkeiten Kompetenzausfall

Commitment Innere Kiindigung, Fluktuation,
Neubesetzung

Motivation kontraproduktives Verhalten,
Stimmungsmache, Mobbing

Produktivitat Mil3brauch von Arbeitszeit und
Betriebsmitteln

Leistungsabfall
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Beziehungskapital Konfliktschaden

Kundenfluktuation, entgangene Auf
Kunden trage und Gewinne, Reklamationen

Opportunitatskosten, sunk costs
Lieferanten Lieferméangel, Nacharbeit,
Lieferantenfluktuation
Projektteams Projektverschleppung, Fehlallokation,
schlechte Ergebnisse
Kollegenbeziehung Verlust informeller Information,
Wissensweitergabe, Streit

Fllhrungsbeziehung Vertrauensverlust, erhohter
Fuhrungsaufwand




Organisation

Strukturkapital

Organisationsaufbau & -ablaufe
Prozesse

Strukturen

Systeme (z.B. Anreizsysteme)
Kultur & Flihrung

Infrastruktur

Marken und Image

Beratu ngsrt_

Die Kunst Zukunft zu gestalten

Konfliktschaden

erhohter Diskussionsaufwand

uber regelungsbedirftige Themen
erhohter Diskussionsaufwand

uber bestehnde Regelungen
ungeplante und verzogerte Meetings
Ubergewicht informeller Machtzirkel
Uberarbeitung von Systemen und
Strukturen

Aufwand arbeitsrechtlicher Sanktio-
nen (Fiihrung, Personal, Anwalt)
Angst- oder Ellenbogenkultur
Arbeitszeitverust auf allen Ebenen
Imageschaden (z.B.Employerbranding)




Konfliktkosten in Industrieunternehmen

Durchschnittlicher Zeitaufwand fiir Durchschnittlicher
Konfliktbewaltigung: Budgetaufwand fiir

unbewaltigte Konflikte:

10-15% 30-50% .1% d_er
der der Mitarbeiter-

Arbeitszeit Fiihrungszeit kosten
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Wie hoch st lhr
Aufwand fr
Konflikte?

Quelle: KPMG Konfliktkostenstudie 2009 und Best Practice Konflikt(kosten)-Management 2012
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Die Kunst Zukunft zu gestalten

Konfliki-
pravention

onflikten liegen unterschiedliche®™ = Konflikt-

s ertvorstellungen und Interessenﬂ bear-
=g L g 5 ' beitung

onflikt-
manage-

ment-
syste

onfliktpotenzial und Interesseﬁg

~ Unterschieden wieder moglich™
§ und

Services

Angebot




Konfliktpravention

Keine Uber- oder Unterregulation
>>> Strukturentwicklungs-
workshop mit Mitarbeitern

Enabeling der Flihrungskafte im
Umgang mit Konfliktpotenzial
>>> Seminare zur Fiihrung
und Konfliktkompetenz

frihzeitige Intervention
durch die Flihrungskraft

Beratu ngsrt_

Die Kunst Zukunft zu gestalten

Rollen und Kompetenzen
transparent machen
>>> Teamworkshop zur
Rollenklarung

Konfliktkompetenz im Team
>>> Teamentwicklung mit
Trainigselementen
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Konfliktbearbeitung

=
Moderation
==

[ —

Prozessbegleitung

sozialtherapeutische
Prozessbegleitung

Mediation

begrenzte Vernichtung

Zersplitterung Machteingriff
Gemeinsam in den Abgrund

nach F.Glas|
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Konfliktmanage-

Beschreibung Voraussetzung Merkmale

mentsystem

« Enttabuisierung Unabhéngige, neutrale + Bewusstsein fir « Aul3erhalb der

Anlaufstellen | - Sanktionsfreie Ansprechpartner zum Konflikte, ihre Hierarchie (Stabstelle
Transparenz Vorgehen mit Regelungs- Symptome, ihre oder Betriebsrat)

» Koordination kompetenz im Vorgehen Wirkungen und Kosten | . Ubergeordnete Berater

+ Transparenter Umg-

Systematisches « Funktionale Konflikte, | Eindeutige, allgemein- ang mit Konflikten
die nltzliche Verén- gliltige Prozessbeschrei- |. Fahigkeit funktionale

derungen anstol3en bung der Konfliktbear- von dysfunktionale
Standards erkennen, bearbeiten | beitung mitklaren Rollen | Konflikten zu

und transformieren e ennantind iz
Konflikt- « Dysfunktionale Einfach hinzuziehbare unterschaiden + Konfliktlotsen

_ Konflikte praventiv interne oder externe « Fortbilduna far » Moderatoren
bearbeiter vermeiden Mediatoren oder Konflikt- 8 + Konfliktcoach

coaches (Pool) » Mediatoren

+ Standardprozess

+ Rollenbeschreibungen

+ Verschiedene Wege der
Konfliktbearbeitung

Vorgehen mit

Flhrungs-und

Fachkrafte im
+ Transparenz und Kosten, die einem Konfliktmanagement + Mitarbeiterverlust

Konflikt- Transfer von Unternehmen durch + Ausbildung und « Krankheit und Fehlzeiten

- Konfliktkosten Mitwirkung eines Supervision fiir » Schaden am Betrieb

controlhng - Akzeptanz von zuordenbaren Konfliktbegleiter + Kundenfluktuation
Konfliktkosten Konfliktes entstehen. . Préventive + Ineffizienzen durch

+ Reduktion von MaRnahmen (z.B. Teamprobleme

Konfliktkosten www.konfliktkostenrechner.de | Teamentwicklung) Spe::((taésnzr:bleme
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Angebot von
BeratungsArt

Unterstlitzung, Strukturierung
und Moderation auf dem Weg
vom Konflikt zur Kooperation

Konflikt-
kultur
entwickeln

Pravention

Konflikt-
kompetenz

Konflikt-
bearbeitung
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Konfliktkompetenz
entwickeln

Saminar "Die Flihrungs-
kraft als Kofliktmanager"
Seminar "Vom Konflikt
zur Kooperation”

Coaching zum
Konfliktumgag
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Pravention

Strukturentwicklungs-
workshop
Teamworkshop zur
Rollenklarung
Teamentwicklung mit
Trainingselementen zur
Konfliktkompetenz
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Konfliktkultur
entwickeln

Weg zum Konfliktmanage-
mentsystem strukturieren
und begleiten

Seminare zum
Konfliktverhalten
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Vorgehen in der Konflikttransformation

AnlaR, Erfolgs- Umsetzung gef. Follow Up:
Zielsetzung und prognose mit den Erfolgskontrolle
Auftragsrahmen und Konflikt- und

kldren Empfehlungen parteien Nachsteuerung

Einzelgesprache Entscheidung tber Abschluf3-
mit den das Vorgehen: gesprach
Beteiligten: mit dem
Konfliktanalyse Auftraggeber
und erster
Perspektiven-
wechsel

* Transformations
gesprach oder
-workshop

e alternative
Losungssuche
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Elemente der Konflikttransformation

Unter
schiede und
Gemeinsamkeiten
erleben

Krankungen
und
Emotionen Konflikt

aussprechen’  dynamik Neue
erkennen Gemein Ausgleich Zusammenarbeit

kw””l\l'ltl'” h(‘l"ﬁlC“(‘n Verbesserte

anei fur Ver
[Igene l’\('l\l\l‘” ntzungen Sﬂmmung

Anteile Fokus und Effizienz

aner-
kennen

Perspektive

wechseln Marktplatz der

Erwartungen
betreten

Konfliktanalyse im Gemeinsame Konfliktbearbeitung Ergebnis
Vorgesprach (Transformation)
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Rollenklarung

Die Rolle eines Mitarbeiters ergibt sich aus der Erwartung an e& wpb Person,
wie diese ihre Funktion austiben soll. Bleiben diese Erwartunge
unausgesprochen oder unerwidert entstehen unrealistische Ansp‘iﬁhe e
falsche Vorstellungen der eigenen Rolle.

Fazit: Erwartungen bleibenunerfillt. Frust, Enttauschung, Krankung und
letztendlich Konflikte breiten sich aus.

Im Konflikt werden Rollendiskussionen oft als personlicher Angriff verstanden.
Die Klarung und Neuvereinbarung von Erwartungen ist Bestandteil jeder
Konflikttransformation. Da jede Rollenanpassung das Teamgefiige beeinflusst
ist ein sensibles Vorgehen mit dem gesamten Team sinnvoll .
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www.beratungsart.de
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Dr. Andrea
Kaiser
B e ra—t u n g SJ \r’—t Philosophie
d Die Kunst Zukunft zu gestalten )
Organisationsentwicklung
Team- & Kulturentwicklung
Konflikttransformation
Kunden-
Tol. 0176 27700021~ siommen
- — /
| —

—




Dr. Andrea Kaiser

promovierte Volkswirtin
systemischer Coach
psychodynamische
Organisationsentwicklerin

Als Facilitator und
Sparingpartnerin bringe ich die
Dinge auf den Punkt

Aus meiner Sicht gibt es immer einen Weg aus
den Konflikten und mindestens eine Alternative.
Die Herausforderung ist, hinzuschauen
und Losungsmaglichkeiten
zu sehen!
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Philosophie

Humor hilft schwierige

g , Situationen berwinden
Veranderung, Transformation

und Entwicklung darf und soll

Spal machen Der Schliissel zur Lésung ist

die Auseinandersetzung mit
Unterschieden und Wirkungen

Fokus auf das was in Zukunft - S@chlich und emotional

moglich sein kann

Jedes Problem entstand aus einer (iberholten
Losung, deshalb ist Losungsfahigkeit
vorhanden und eine neue Losung kann
gefunden werden!
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Kundenstimmen leiter

Im Rahmen eines heiklen, internen Konfliktthemas, welches tiber

mehrere Abteilungen ,strahlte”, wendeten wir uns an Andrea. Sie Team-
fand, bedingt durch ihre angenehme und feinfiihlige Art, rasch leiterin
Zugang zu unserer - in diesem Fall = ,ménnlich dominierten

Zielgruppe®, was nicht selbstverstandlich war, war es doch im

Unternehmen das ersten Mal, dass ein ,externer Coach” (dazu

noch eine Frau) engagiert wurde, der Gesprache dieser Art mit Assis-
Mitarbeitern fiihrte. Die Ergebnisse aus den hochprofessionellen tentin
Coachings legten uns und unseren Mitarbeitern neue Sicht- und

Denkweisen offen, welche letztendlich enorm halfen,

konstruktive Losungen fiir alle Beteiligten zu finden. Herzlichen

Dank Andrea fiir deine kompetente Unterstiitzung, wir kommen im Personal-
Bedarfsfall gerne wieder auf dich zuriick. sach-
bearbeiter

Dir. Mathias Bohler, Bereichsleiter Finanz- & Personalwesen
OAMTC Vorarlberg

Meister

) ] 6



Abteilungsleiter
in der F&E

Mein Team produziert nach dem
Rollenklarungsworkshop viel bessere
Arbeitsergebnisse. Wir sind
effizienter und haben weniger
Reibungsverluste.

Es war erstaunlich zu sehen, wie
unterschiedlich die Erwartungen an
meine Flihrungsrolle aussahen.
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Teamleiterinin
der Versicherung

Endlich ist wieder Ruhe im Team und wir
konnen den Fokus auf die gemeinsame
Arbeit und unsere Ziele richten. Sehr
hilfreich war die Auseinandersetzung
mit den Teamrollen von Belbin. Jetzt
weil jeder der Kollegen, dass sein
Beitrag wichtig ist und vorallem an
welcher Stelle er dringend gebraucht
wird. Das macht uns alle starker.
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Assistentinnenteam
mit 3 Sekretarinnen

Wir haben mit Frau Kaiser neue
Verhaltensmaglichkeiten im Umgang mit
unseren Unterschieden gefunden. Friiher sind
wir uns sofort angegangen. Ich selbst hatte
immer das Geflihl, die Kollegin kann mich nicht
leiden und will mich von interessanten
Aufgaben fern halten. Jetzt verstehe ich, dass
sie nur einen anderen Tagesrythmus hat und
meine morgentliche Energie ihr den letzten
Nerv raubt. Unseren unterschiedlichen
Arbeitsstil konnen wir jetzt nutzen.
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Personalsach-
bearbeiter

Freunde sind wir immer noch nicht. Aber
seit der Konflikttransformation mit Frau
Kaiser erlebe ich mehr Verstandnis und
Toleranz von meinem Kollegen. Jetzt bin ich
gut in der Lage, fachliche oder personliche
Storfaktoren direkt und offen
anzusprechen. Krankungen des Anderen
konnen wir jetzt beide gut verhindern Die
Arbeit mit dem anderen Team macht mir
jetzt wieder Freude.
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Meisterin
Industrieuntenehmen

Fir einen meiner Kollegen ging es um den
Job, da sich einige Kollegen weigerten mit
ihm zu arbeiten. Frau Kaiser hat uns vor
Augen gefiihrt, dass die Ursache ein unaus-
gesprochener Konflikt zwischen ihm und mir
war. Wir hatten das Thema unter Professio-
nalitat versteckt. Die Kollegen sind statt mir
gegen ihn angegangen. Nach einer emo-
tionalen Aussprache hat uns Frau Kaiser
wieder zusammen gebracht. Heute habe

ich in diesem Mitarbeiter einen loyalen
Kollegen! Danke Frau Kaiser!

Beratu ngs/\rt_

Die Kunst Zukunft zu gestalten




