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Themeneinstieg

Von Konflikt- und Kommunikationsstilen
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Konfliktstile

Finf Modi nach Thomas-Kilmann
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Teufelskreise durchbrechen / Konflikte eskalieren

Nach Thomann, Schulz v.T.: Klarungshilfe 1. Handbuch fiir Therapeuten, Gesprachshelfer und Moderatoren in
schwierigen Gesprachen

« Beteiligte erleben sich als

Gedanken Reagierende
und . . ]
Gefiihle Folge: Schuldzuweisungen und
von A Bewertungen

« Ziel: Perspektiverweiterung und
Gesamtiiberblick

3 Moéglichkeiten des Ausstiegs:
Love it

Change it

Leave it
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Vier Seiten einer Nachricht

nach F. Schultz von Thun

Sachebene

Nachricht
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Selbstkundgabe

Beziehungsseite
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Vier Seiten einer Nachricht

nach F. Schultz von Thun

Die Daten sind nicht So stand es in den

richtig eingegeben Sachaussaaqe
worden. g Unterlagen.

Arbeite
sorgfaltiger.

Kritisiere mich
nicht.

Appell

Ich bin unschuldig. Ich trage die

Verantwortung.

g
Selbstkundgabe Selbstkundgabe
Sorge fur korrekte _ Ich mGchte mich auf dich
Unterlagen. — Beziehungsbotschaft = verlassen kénnen.
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Missverstandnisse

Von der Wirksamkeit unterschiedlicher innerer Bilder

Zwei Menschen begegnen sich an einem Fluss. Beide
mdchten diesen tiberqueren. Das am Ufer liegende Boot
hat nur Platz fir eine Person.

Im Folgenden fahrt das Boot einmal hin und einmal
zurick. Beide Menschen kdnnen ihren Weg am anderen
Ufer fortsetzen.

Wie geht das?
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* Innere Bilder kdnnen nicht losgelassen werden
* Kein Interesse, Wertschatzung / fehlender Kontakt

* helfen kann: aktives Zuhoren [ einzelne Informationen
zu einem (neuen) Bild zusammenfiigen [ Gespdr fir
nonverbale Zusatzinformationen [ zugewandte
Kérperhaltung, Blickkontakt, Geftihl fur aktuell mogl.
Befindlichkeiten, Empathie, Atmosphdre des

Vertrauens
* Basis: Wertschatzung [ Haltung
3
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Das kooperative Konfliktgesprach

Kreislauf nach K. Berkel (2020)
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5. Vereinbarung treffen &// 4. Kooperatives Problemlésen

6. Selbstreflexion 3. Aktives Zuhéren
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1. Selbstregulation 2. Empathie zeigen




Reaktanz Uberwinden fur eine gelingende Selbstregulation

Nach Carmen Thomas (2020)

7 Schlussel:

Zulassen statt zumachen
Addieren statt konkurrieren
Verwerten statt bewerten
Umnutzen statt runterputzen
Interessiert mich statt Kenn' ich
Aaah statt Ooh

Kopieren zum Kapieren




Gesprachstechniken des Aktiven Zuhorens
Nach C. Rogers

P \'
PARAPHRASIEREN VERBALISIEREN

Aussage in eigenen Gefiihle spiegeln

Worten wiedergeben

WEITERFUHREN

ZUSAMMENFASSEN

Fukussierung In die Zukunft, andere/n
erméglichen Kontext o. Perspektive

FRAGEN

Versténdnis- &
perspektiverweiternde
Fragen

ABWAGEN

Ins Verhéltnis setzen,

Gewichtung verstehen




Fragekompetenz

Nach Patrzek: Fragekompetenz fur Fihrungskrafte

* Abgrenzung: Frage - Aussage - Ausruf - Appell
* Wer Fragen stellt, erwartet eine Antwort (und braucht Selbstregulation fiirs Aushalten)

* Appelle kénnen Fragezeichen haben: ,Kénnen Sie bitte das Fenster 6ffnen?” - die
Stimmfiihrung ist entscheidend

* Fragen kénnen nonverbal ges’re“i‘ werden

* Fragen kénnen verschiedenen Zwecken dienen (eigene Konstruktionen bestétigen,
Manipulation, neue Informationen erhalten)

* Wirkung ist abhé&ngig von der Formulierung, dem Zweck und dem Kontext
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Wirkung unterschiedlicher Fragetypen

Nach Patrzek: Fragekompetenz fur Fihrungskrafte

Offene Frage: Wie schatzen Sie das Produkt ein?

* Geschlossene Frage: Ist das Produkt zu teuer?

» Suggestivfrage: Wollen Sie etwa sagen, dass das Produkt zu teuer ist?
* Alternativfrage: Finden Sie das Produkt teuer oder preiswert?

* Hypothetische Frage: Wenn wir das Produkt im néchsten Halbjahr verkaufen, wie kénnte
der Preis dann sein?

» Zirkuldre Frage: Was meinen Sie, wie unsere Kunden den Preis einschétzen werden?

» Skalierende Frage: Schatzen Sie es eher teuer oder preiswert ein?
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Sprache konstruiert Wirklichkeit

Ja, und statt ja, aber
* Konnen, dirfen statt miissen, sollen
* Wofilr, wozu statt warum

* Es kdnnte sein statt das ist so

 Manche, viele statt alle
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Du als Betriebsrat kommst gerade morgens zur Arbeit.

Bereits auf dem Flur zu Deinem Biro kommt Dir ein
Mitarbeitender schnellen Schrittes entgegen. Er
begrifdt Dich mit den Worten: ,,Guten Morgen, XX, wie
gut, dass ich Dich treffe. Kann ich Dich kurz sprechen?
Ich habe da ein Problem.

Was machst Du?
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Was wirkt in der Gesprachssituation?

ORT: Flur im Unternehmen ZEIT: Ankommen bei der Arbeit - schon begonnen?

m
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SPRACHE: Wortwahl, Stimmlage, Aussageform
NONVERBALES: Kleidung, Kérperhaltung

BEZIEHUNG der Gespréchspartner
INNERE SITUATION: Wirklichkeitskonstruktion, transformiert in Gedanken




Abschluss

Welche Fragen habt Ihr?
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Abschluss
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Vielen Dank

:
0176-31795003 i
janina@mallow.berlin g
Xing [ LinkedIn &S
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Gerald Hither:
Die Macht der inneren Bilder — Wie Visionen das Gehirn, den
Menschen und die Welt verandern

Gottingen (2015): Vandenhoeck & Ruprecht

Karl Benien:
Schwierige Gesprache fiihren. Modelle fiir Beratungs-, Kritik-
und Konfliktgesprache im Berufsalltag

Reinbek (12. Aufl., 2022): Rowohlt Taschenbuch Verlag

William L. Ury:

Schwierige Verhandlungen. Wie Sie sich mit unangenehmen
Kontrahenten vorteilhaft einigen

Frankfurt (1995): Heyne Campus

Manfred Prior:

MiniMax-Interventionen - 15 minimale Interventionen mit
maximaler Wirkung

Heidelberg (2023): Carl Auer Verlag

Ideen zurVertiefung
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Eine Auswahl der Biicher, die ich fiir diesen Impuls genutzt habe e P cos G




* Fotos Himmel, Dozentin - privat

* Alle anderen Fotos - pixabay

"2

PCG - Project Consult GmbH
[ Prot. ox. Kost & Cotegen




	Folie 1: Herzlich Willkommen
	Folie 4: Themeneinstieg
	Folie 5: Konfliktstile
	Folie 6: Teufelskreise durchbrechen / Konflikte eskalieren
	Folie 7: Vier Seiten einer Nachricht
	Folie 8: Vier Seiten einer Nachricht
	Folie 9: Missverständnisse
	Folie 10: Missverständnisse
	Folie 11: Das kooperative Konfliktgespräch
	Folie 12: Reaktanz überwinden für eine gelingende Selbstregulation
	Folie 13: Gesprächstechniken des Aktiven Zuhörens  
	Folie 14: Fragekompetenz
	Folie 15: Wirkung unterschiedlicher Fragetypen
	Folie 16: Wortwahl
	Folie 17: Reflexion
	Folie 18: Was wirkt in der Gesprächssituation?
	Folie 19: Abschluss
	Folie 20: Abschluss
	Folie 21: Vielen Dank
	Folie 22: Ideen zur Vertiefung
	Folie 23: Bildnachweis

