Konfliktmanagement: Wie man Nervensdgen stumpf macht - Druckansicht Seite 1 von 5

PERSPERTIVE JUlUMESESYFWID;

Fachartikel, 23.06.2010

Konfliktmanagement
Wie man Nervensdgen stumpf macht

Christine Lehner und Sabine Weihe, Ammerthaler Institut

Niemand kann sich Konflikten entziehen. Warum keine Tugend daraus machen? Eine
Konfliktldsung sollte jedoch kein Gliickstreffer, sondern stets das Ergebnis der individuellen
Brillanz im Umgang mit Konflikten sein.

Konflikte sind das Salz in der Suppe des Lebens. Sie sorgen fiir
Fortschritt und fir Erkenntnis. SchlieBlich muss man sich nicht
gleich an den Kragen gehen, nur miteinander streiten — im
Privatleben auch gerne mal emotional, laut und Ubers Ziel
schieBend. Die Sache darf nattirlich nicht iberkochen - konstruktiv
sollte es bleiben. Andererseits lassen sich Konflikte nicht durch
lauwarmes Weggucken regeln. Die Kunst ist, das richtige MaB der
Auseinandersetzung zu finden. Dabei spielt das individuelle
Kommunikationsgeschick die entscheidende Rolle.

Moglichkeiten, sich im Konfliktmanagement zu Giben, gibt es

Nervende Kollegen oder Chefs -
wer kennt sie nicht? Hier heiBt es
frih genug die Grenzen ziehen -
bevor der eigene Kragen platzt.

reichlich: Wenn etwa der Boss oder Kollegen sich im Ton vergreifen oder miese Tricks anwenden, der
Partner oder Freunde nicht so wollen, wie man selbst, oder der Clinch innerhalb der eigenen Person
auszutragen ist. Unterschiedliche Meinungen, Widerspriche, Zwistigkeiten und Zwiespalt sind
allgegenwartig. Selbst wer nichts tut, muss — oft weil er nichts tut — damit rechnen, sie auszuldsen.

Nur wer Grenzen zieht, erlangt Freiheit

Konfliktfrei leben ist, wie schon erwahnt, eine Illusion. AuBerdem kann Harmonie auch trage machen,
sie verhindert Entwicklung. Gehen Sie daher offen auf Konflikte zu. Mit der richtigen Strategie I6sen Sie
sie erfolgreich.

1. Dem Boss Manieren beibringen

Egozentrierte Chefs gibt es zuhauf. Und das hat Folgen. Laut einer aktuellen Gallup-Studie sind nur
zwolf Prozent der Arbeitnehmer zufrieden mit ihrem Job. Das Hauptproblem: demotivierende Chefs.

Gegenstrategie: Gehen Sie auf Ihren Chef zu. Suchen Sie den Dialog. Ihr Chef wird es namlich kaum
tun. Meist fehlt ihm die Sensibilitat fir die Notwendigkeit. Nennt er mangelnde Zeit als Grund filr den
fehlenden Austausch ist das vorgeschoben. Denken Sie strategisch, machen Sie eine Kosten-Nutzen-
Analyse. Wie ergeht es mir in der Zukunft, wenn ich den Konflikt nicht anspreche. Wie sahe hingegen
die Situation aus, wenn der Konflikt gelost wiirde. Bleiben Sie im Gesprach diplomatisch und sachlich.
Unterscheiden Sie sehr genau zwischen dem, was wichtig zu sagen ist und was Sie besser nur denken
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sollten, weil es den Konflikt anheizen wiirde. Versdaumen Sie es nicht, im Gesprach konkrete
Lésungsvorschlage zu machen.

2. Die eigene Position bei den Kollegen stdrken

Mobbing ist Alltag in Unternehmen. Mehr als eine Million Mobbing-Opfer zeugen davon. Ihr Arbeitsalltag
ist die Holle. Die Folgen: Bluthochdruck, Schlafstérungen, Depressionen, Erschopfungszustédnde. Doch
wie diese Nervensdagen stumpf machen?

Gegenstrategie: Stellen Sie mobbende Kollegen zur Rede. Ist dies fruchtlos, gehen Sie zum Chef.
Sprechen Sie ihn auf generelle Probleme innerhalb der Kommunikation und Zusammenarbeit an.
Kommt er von alleine auf Ihr spezielles Problem, kénnen Sie die Sache gerade riicken. Wenn nicht,
bringen Sie das Gesprach in diese Richtung und duBern, wie Sie sich die Lésung vorstellen. Bedenken
Sie: Wenn Sie nicht handeln, macht es kein Anderer fir Sie.

3. An Beziehungskonflikte positiv herangehen

Frauen und Manner sind so verschieden, als kdmen sie von zwei Planeten. Das provoziert
Missverstandnisse und Enttauschungen. Jeder will die eigenen Werte und Verhaltensmuster auf den
Partner Ubertragen. Damit entstehen Erwartungen, die fast zwangslaufig enttduscht werden mussen.

Gegenstrategie: Viele sind zu zaghaft. Sie denken: Nur nichts offen aussprechen, kénnte
missverstanden werden. Fehler! Alles ist namlich eine Frage der Bewertung. Interpretieren Sie die
Verschiedenheit der Geschlechter positiv. Dann kdnnen Sie sogar davon profitieren. Unterstitzen Sie
sich wechselseitig in Ihren Starken. Aus vermeintlichen Schwachen machen Sie Starken, indem Sie sie
positiv umdeuten. Dass Frauen etwa gern Uber Gefiihle reden, kdnnte als Interesse an der Person des
Gegenlibers gedeutet werden. Ubrigens: Die beste Strategie ist es, Unterschiede zu akzeptieren im
Sinne von ,we agree to disagree".

4. Eher zum Coach als schlaflose Nachte

Das ganze Leben besteht aus Veranderungen. Ob Sie das wollen, oder nicht. Immer wieder muss man
sein Leben umkrempeln, um es besser zu deichseln. Das erzeugt Konflikte, die als Stérung der inneren
Sicherheit erlebt werden. Nachts walzt sich daher so mancher vor lauter Gribeln im Bett herum, statt
gentusslich zu schlafen. Damit am Ende alles gut wird, reicht es aber nicht, Konflikte auszusitzen.
Handeln ist angesagt.

Gegenstrategie: Harmoniesucht, Opportunismus, Everybodys Darling sind was filr biedere
Beckenrandschwimmer. Damit werden Sie nicht weit kommen. Wer Erfolg haben will, muss auch die
inneren Konflikte aktiv angehen. Nur so wird die eigene Realitat erkannt. Das ist nicht immer bequem.
Doch Lésungen, hinter denen sich die Freiheit verbirgt, finden Sie nur so. Gehen Sie s an: Rdumen Sie
die inneren Barrieren auf dem Weg nach vorn beiseite. Im Bedarfsfall unterstiitzt durch einen
qualifizierten Coach. Die Losungen Ihrer inneren Konflikte liegen in Ihnen versteckt. Der Coach zeigt
Ihnen ,nur® den Weg dahin.

5. Storfaktor Kunde

Kunden sind Uber alle MaBen anspruchvoll, arrogant, machen haufig Stress und strapazieren die
Nerven. Kein Wunder, dass so mancher Kundenorientierung mit Sklaventum verwechselt und sie zur
Minna machen will.

Gegenstrategie: Unterscheiden Sie: Wann ist eine Kundenbeschwerde gerechtfertigt, wann versucht
sich ein Kunde auf Ihre Kosten auszuleben? Ein berechtigte Reklamation sollten Sie als das nehmen,
was es ist: eine Chance, Ihr Produkt und Leistung zu verbessern. Daflir sollten Sie dem Kunden
dankbar sein und eine rasche Klarung seiner Beschwerde sicherstellen. Anders im Fall2: Zeigen Sie
dem Kunden Grenzen auf. Sie sind keine FuBmatte, wo er seinen Arger abtreten kann. Bleiben Sie
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hoflich, aber bestimmt. Héren Sie aber ganz genau zu, was der Kunde zwischen den Zeilen sagt. Wenn
sein Arger zum Teil berechtigt ist, signalisieren sie Kooperationsbereitschaft. Stellen Sie Fragen, um
das Problem des Kunden zu verstehen, binden Sie ihn in die Problemlésung mit ein. Der Kunde wird
zufrieden sein, Sie ebenfalls.

6. Storenfried Nachbar

Sie wollen den Arbeitsstress abschutteln, liegen auf Ihrem Balkon oder im Garten. Pl6tzlich Larm, der
Nachbar dreht die Musikbox auf, schmeiBt seinen Rasenmaher an oder sein Hund klafft unentwegt. Sie
winschen Sie nur noch auf eine ruhige Sitidseeinsel, um einmal ungestort relaxen zu kénnen.

Gegenstrategie: Ohropax einstdpseln oder gar umziehen, kann nicht die Lésung sein. Attacken nach
der Devise ,Wie du mir, so ich dir" ebenso wenig. Eskalationen waren vorprogrammiert. Nehmen Sie
sich ein Herz, gehen Sie zum Nachbarn, sprechen Sie die Angelegenheit an. Mit jedem normalen
Menschen dirften Sie schnell eine Losung haben, mit der Sie und Ihr Nachbar leben kénnen. Merke:
Im Dialog lassen sich die meisten Konflikte schnell und wirksam beilegen. Nur Mut! Es klappt wirklich.

7. Anstrengende Freunde

Wer kennt sie nicht, diese lieben Freunde. Der eine textet Sie zu ohne Ende, der andere borgt sich
standig Ihre besten CDs und DVDs, bringt sie aber erst nach mehrfacher Aufforderung wieder zurick.

Gegenstrategie: Packen Sie den Stier bei den Hérnern, und klaren Sie die Sache generell. Eine
Maoglichkeit: versteckte Botschaften. Etwa: , Ach ja, entschuldige bitte, dass ich dir nicht gleich die neue
Stones-CD geliehen habe, wie konnte ich nur so unhéflich sein.™ Versteht Ihr Freund den Wink mit dem
Zaunpfahl, okay! Ansonsten gilt: Schildern Sie ganz in Ruhe Ihrem Freund Ihre personliche
Wahrnehmung der Angelegenheit. Sagen Sie, dass sein Verhalten Sie argert. Fragen Sie auch nach
seinen Grinden. Wenn Ihr Freund beleidigt reagiert, Ihnen Vorwiirfe macht und mit Abbruch der

Beziehung droht, sollten Sie sein ,Angebot" akzeptieren. Auf solche ,Freunde" kénnen Sie problemlos
verzichten.

QUERVERWEIS

E=  pyplikation
Limbic Mind - Die intelligente Schlagfertigkeit

ﬁ Nutzen Sie die neuesten Erkenntnisse der Gehirnforschung um auch in schwierigen
Eii - und konflikttrachtigen Business-Situationen souveran zu handeln.
b weitere Infos
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21&linkCode=as2&camp=1638&creative=6742&creativeASIN=3938358645
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und Beraterin mit den Schwerpunkten Selbst- und Stressmanagement,
Fuhrungskraftetraining sowie Kommunikation und Konfliktldsung.

Ammerthaler Institut
Am Spitzberg 9a
92260 Ammerthal

= 4+49-9628-9148-80
E  info@ammerthaler-institut.de
at http://www.ammerthaler-institut.de
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Uber Perspektive Mittelstand

Die Perspektive Mittelstand ist eine unabhangige, branchentbergreifende Business-Plattform zur
Férderung der Leistungs- und Wettbewerbsfahigkeit kleiner und mittelsténdischer Unternehmen und
ihrer Mitarbeiter. Ziel der Initiative ist es, (ber hochwertige Informations-, Kommunikations- und
Dienstangebote rund um den unternehmerischen und beruflichen Alltag die Wissensbildung,
Kommunikation und Interaktion von und zwischen Existenzgrindern, Unternehmern, Fach- und
Fihrungskraften und sonstigen Erwerbstatigen zu unterstiitzen. Weitere Informationen zur Perspektive
Mittelstand unter: www.perspektive-mittelstand.de
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