Konfliktmanagement







Fünfzehn und mehr Hinweise zur Moderation von (fast allen) Konflikten 

Es gibt Situationen, in denen die folgenden Hinweise völlig oder teilweise fehl am Platz sind.
Zum Beispiel, wenn …

( offensichtlich ist, dass eine Konfliktpartei die andere mit unfairen Mitteln ‚plattmachen’ will 

( ein Konflikt schon so eskaliert ist, dass unbedingt Ihr Vorgesetzter oder die Personalbteilung 
    einbezogen werden müssen

( existenzielle Ängste oder psychische Probleme erkennbar werden und professionelle Unter-
    stützung erforderlich ist.

1. Nutzen Sie Vorgespräche ‚unter vier Augen’, um herauszufinden, wie sich die Situation für beide Konfliktparteien darstellt – aber passen Sie dabei auf, dass sich keine Seite benachteiligt fühlt!

2. Gehen Sie davon aus, dass Sie im Gespräch ‚unter vier Augen’ in der Regel nicht die ‚objektive’ sondern in der Regel nur die ‚subjektive Wahrheit’, d. h. die Wahrnehmung Ihres Gesprächspartners erfahren!

3. Hören Sie erst nur ‚aktiv’ zu, um dann behutsam weitere Details und Zusammenhänge zu erfahren! 

4. Achten Sie besonders darauf, wie weit die Emotionen sich schon verhärtet haben – gibt es Signale für Ärger, Wut, Kränkungen, Angst etc.?

5. Ergreifen Sie nicht Partei – auch wenn dies von Ihnen (bewusst oder unbewusst) verlangt wird!

6. Ergreifen Sie so spät wie möglich Partei – auch wenn die eine Konfliktpartei ‚offensichtlich’ im Recht ist: Es kommt auch darauf an, die ‚subjektive Wahrheit’ der Beteiligten in die Konfliktbearbeitung einzubeziehen!

7. Versuchen Sie, die hinter den (teilweise unvereinbaren) Positionen stehenden Interessen und Bedürfnisse zu erkennen und zu formulieren!

8. Achten Sie auf die kleinen Signale des ‚Entgegenkommens’! Weisen Sie darauf hin, wenn die Signale geäußert, aber nicht ‚gehört’ bzw. verstanden wurden!

9. Unterbrechen Sie ein Konfliktgespräch, wenn Sie merken, dass es keinen Fortschritt mehr gibt bzw. das Gespräch für einen der Beteiligten zu anstrengend wird! 

10. Gönnen Sie sich auch selbst eine Pause, um ihre Gedanken zu ordnen!

11. Nutzen Sie ‚bilaterale’ Gespräche, um Kompromiss-Möglichkeiten oder eine gemeinsame Problemlösung ‚auszuloten’!

12. Sorgen Sie dafür, dass niemand sein Gesicht verliert!

13. Misstrauen Sie vorschnellen Konfliktlösungen, wenn der Konflikt zuvor schon heftige Spuren hinterlassen hat!

14. Versichern Sie sich (eventuell auch wieder in Vier-Augen-Gesprächen), ob wirklich beide Seiten verstanden haben, was von ihnen verlangt wird! 

15. Gehen Sie erneut in eine Gesprächsrunde, wenn Sie den Eindruck haben, dass dies noch nicht der Fall ist!
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