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= Definition Konflikt
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= Charakterkunde
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= Diskussion & Fragen
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Wie managen Sie unterschiedliche Anspruchsgruppen?

Als MPA gehdrt es zu lhren tdaglichen Aufgaben, die Bedurfnisse ver-
schiedenster Interessengruppen abzuwdgen und daraus die beste Vor-
gehensweise abzuleiten. Das erfordert neben vernetztem und logischem
Denken vor adllem emotionale Intelligenz, Uberzeugungskraft sowie erst-
klassige Kommmunikationsfahigkeiten.

Viele MPAs unterstUtzen mehr als einen Arzt und mussen somit unter-
schiedlichste Persdnlichkeiten, Anforderungen und Fristen managen. Aus der
Perspektive jedes einzelnen ist naturlich immer das eigene Anliegen das
dringendste.

Hier hilft nur eines: Nicht argern - sondern handeln. Problemiosungs-
kompetenz gehort ja praktisch schon zu den Standard-Softskills einer MPA.

Je mehr es Ihnen gelingt, innere Starke und Gelassenheit aufzubauen und zu
akzeptieren, dass Menschen sich nicht immer rational, verninftig, konsistent
oder vorhersehbar verhalten, desto weniger argern Sie sich im Alltag.

Scharfen Sie Ihnre Wahrnehmung und perfektionieren Sie lhre Kompetenzen im
Erkennen von Verhaltensmustern. Je besser Sie Personlichkeit und
Kommunikationsstil von Vorgesetzten und Teamkolleginnen kennen, desto
reibungsloser klappt die Zusammenarbeit. Wenn Sie wissen, wie die Personen
um Sie herum ficken, kdnnen Sie anftizipieren und reagieren. So kbnnen Sie
letztendlich schneller einschdtzen, wie der beste Weg der Zusammenarbeit
aussieht.
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Definition Konflikt

Das Wort Konflikt stammt von dem lateinischen Substantiv "conflictus”
(confligere) und bedeutet Aneinanderschlagen, Zusammenstossen, im
weiteren Sinne daher auch Kampf, Streit.

Von einem Konflikt spricht man, wenn Interessen, Zielsetzungen oder
Wertvorstellungen von Personen, gesellschaftlichen Gruppen,
Organisationen oder Staaten miteinander unvereinbar
sind/erscheinen und diese Konfliktparteien aufeinandertreffen.

Schwierige Situation infolge des Aufeinanderprallens unterschiedlicher
Interessen, Forderungen oder Meinungen.
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Wie erkenne ich einen Konflikt?

Konflikte sind in der Regel dadurch charakterisiert, dass ein
Interessensgegensatz vorliegt.

Von Bedeutung ist dabei jedoch nicht der tatsdchliche
Interessensgegensatz, sondern vielmehr, wie die Konfliktparteien diesen
Gegensatz wahrnehmen.

Kollision von Standpunkten oder Interessen unterschiedlicher Personen
(Gruppen), was meist mit ausgepragter Beteiligung des Gefuhls geschieht.

negative Gefuhlsentwicklung

Ohne ,,BerUhrung" wdaren es lediglich eine Meinungsverschiedenheit oder
unterschiedliche Standpunkte.

Da die Gefuhle einen starken Handlungsantrieb verursachen, ist die
Aktionsbereitschaft in Konflikten sehr hoch.
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Konflikistufen nach Glasl

Biografie

Friedrich Glasl

23. Mai 1941 in Wien geboren

Osterreichischer Okonom, Organisationsberater und Konfliktforscher

Studierte an der Universitat Wien politische Wissenschaften sowie
Psychologie und Philosophie

Friedrich Glasl publizierte Anfang der 80er-Jahre ein Modell, welches helfen
kann, den gegenwartigen Stand eines Konfliktes einzustufen.
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Konflikteskalation in 9 Stufen (Friedrich Glasl)

1.EBENE

WIN-WIN VERHARTUNG

2.EBENE
WIN-LOSE

KOALITIONEN

GESICHTSVERLUST

DROHEN

3.EBENE
LOSE-LOSE

VERNICHTEN

ZERSPLITTERUNG

GEMEINSAMER UNTERGANG
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Beginn von Konflikten

= Anlass und Meinungsverschiedenheit (Konflikt liesse sich durch
konstruktive Sachkommunikation vermeiden)

= Spannungen entstehen (Sachkommunikation hat nicht
stattgefunden oder ist gescheitert — Emotionen kommen ins Spiel,
erste Reibereien)

= Der Konflikt wird erkannt (wahrnehmen & aussprechen)

sichtbar bewusst

—

unsichtbar
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Konfliki-Symptome

Aggressivitat und Feindseligkeit
verbale Attacken, absichtliche Fehler, bose Blicke, pauschale Vorwurfe

Desinteresse
abschalten, Dienst nach Vorschrift

Ablehnung und Widerstand
standiger verbaler und nonverbaler Widerspruch, geringe
Ansprechbarkeit

Uneinsichtigkeit und Sturheit )
rechthaberisches Verhalten, kaum Anderungsbereitschaft, mangelnde
Selbstbeherrschung

Flucht
vermeiden von Kontakten, Ausweichverhalten

Uberkonformitat
Uberangepasstes Verhalten, falsche Freundlichkeit
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Konfliki-Symptome

Unterschwellige Konflikte im Beruf lassen sich in ihrer Entstehungsphase
haufig an diesen Merkmalen erkennen:
= Mitarbeitende ignorieren sich und gehen sich aus dem Weg

= Mitarbeitende reden hinter vorgehaltener Hand Uber andere
Personen

= Der Informationsfluss zwischen Mitarbeitenden ist gestort
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Nur die Spitze des Eisbergs ist sichtbar

Sichtbar Verhalten Bewusstes
Worte

Taten
Korpersprache

Unsichtbar Gefiihle

Emotionen

Stimmungen

Einstellungen

Bedurfnisse Wahrnehmungen
Vorstellungen

Unbewusstes
Wille

Absichten

Antriebe

Motive

Gedanken
Interpretationen
Ziele
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Deeskalationsstrategien im Vorfeld

= |n unsicheren und schwierigen Situationen freundlich nachfragen,
humorvoll reagieren, nicht rechtfertigen

= Unterstellungen und Beschuldigungen humorvoll abfangen und
auf das Sachthema Uberleiten

= Den anderen das Gesicht wahren zu lassen

= Entscheidungen gemeinsam tfreffen, um Machtk&mpfe zu
vermeiden

= Klare Strukturen, eindeutige Ziele, konkrete Aufgabenverteilung
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Denken Sie daran...

Krnkungen verstecken sich in der Allfagskommunikation. Sie kdnnen
oftmals nicht mehr zurGckgenommen werden.

eine unbedachte Ausserung

ein Witz, den das GegenuUber auf sich bezogen hat

ein nonverbales Zeichen

ein nicht gehaltenes Versprechen, oder eine nicht erledigte Arbeit
schlechte Laune

Stress und hohe Belastung

= ein Wutausbruch, der eigentlich fur jemand anderen bestimmt war
= Kommunikationsprobleme (etwas ,,falsch* verstehen)

= Rollenprobleme

Jeder MA ist von seiner Leistung Uberzeugt, hat aber kein objektives
Masss fUr seine Leistung im Verhdaltnis zu den Kollegen.

Die meisten Menschen schdtzen ihre Leistungsfahigkeit zu hoch ein,
damit werten Sie Kollegen ab und so entstehen schnell Konflikte!
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Konflikt-Theorie

Pauschal kann man sagen:

Je starker die Emotion, desto hdher die Handlungsbereitschaft.

Ein starkes Gefuhl hat ausserdem die Nebenwirkung, dass es die
kritische Urteilsbildung vermindert oder sogar vollstdndig unterdruckt.

Die Folge ist ein unreflektfiertes Handeln, das im Nachhinein oft bereut
wird.
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Welche Moglichkeiten der Losung gibt es?

Konflikte werden meist als storend, bedrohlich, destruktiv und

schmerzvoll erlebt.
Dementsprechend versuchen die meisten Menschen, Konflikten

auszuweichen.

Konstruktive Konfliktiaustragung

Konflikte konstruktiv auszutragen, bedeutet, eine Losung fur das
Problem zu suchen, ohne die Person des Gegenubers anzugreifen.
Das Problem wird gemeinsam geldst.

Alle Konfliktbeteiligten Ubernehmen gemeinsam Verantwortung fur das
Problem und suchen Seite an Seite nach einer Losung (,,win-win-
Situation®).
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Konfliktverhalten

Konfliktfahig Aggressionen sind Energien: Ich leite sie positiv um!
Konflikte helfen, sich von «Uberholtemy zu 1&sen!
Das Arbeiten an den Unterschieden bereichert alle
Beteiligten!

Streitlustig In Konflikten erlebe ich mich selbst — sie steigern meine
Vitalitat!
Nur aus Chaos entsteht wirklich Neues!
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Personliche Konflikifahigkeit

Realistische Wahrnehmung
Objektive Betrachtung, Sach- & Beziehungsebene auseinanderhalten,
Wesentliches von Unwesentlichem unterscheiden.

Selbstverantwortung

Fairness zeigen, gerecht bleiben, sich bemUhen eigene Haltung zu dndern,

anstatt Gegenuber dndern zu wollen, Verantwortung fur eigenen Antell
tragen.

Empathie
Sich wertschatzend zeigen, sich in die Lage des GegenuUbers versetzen
kdnnen, menschliche Nahe zulassen.

Authentizitat/Echtheit

Zu eigenen Starken & Schwdchen stehen, eigene Interessen vertreten,
WUnsche und Bedurfnisse kommunizieren, sich des eigenen
Konfliktverhaltensstil bewusst sein.
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Den Konflikt analysieren hilft, ihn zu losen

Die Grundlage fuUr eine schnelle und zielgerichtete Konfliktbewdaltigung ist die
korrekte Einschatzung, um welche Konfliktart es sich handel.

Sachkonflikte (objektive Ebene, Meinungsverschiedenheit, Uneinigkeit Uber
Mittel und Verfahren, welche zur Zielerreichung fuhren)

Verteilungskonflikte (unfair, nicht gerecht)

Lielkonflikte (verschiedene Ziele mit unterschiedlichen Erwartungen)
Rollenkonflikte (Positionen verbunden mit Erwartungen)
Beziehungskonflikte (zwischenmenschliche Probleme)

Wahrnehmungskonflikte (unterschiedliche Einstellungen/Bewertungen)
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Den Konflikt bewaltigen

= Die Konfliktparteien an einen Tisch bringen (Bereitschaft fur Dialog,
unbeteiligte Dritte als Moderator, ggf. Mediator)

= Den Grund des Konfliktes herausarbeiten (unterschiedliche
Interessenslagen)

= Die Perspektive wechseln (gegenseitiges Verstandnis fur Sichtweise
und Gefuhle zeigen) und eigene Sichtweise Uberdenken

= Wege formulieren, die den Konflikt I6sen (Losungsansdtze entwickeln)
= Kompromissbereitschaft zeigen
= Losungsstrategien evaluieren und die beste auswdhlen

= Die Losungsstrategie praktisch anwenden (in die Tat umsetzen und
Fortschritt im Blick behalten), Kommunikation soll weiterhin bestehen
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Konfliktgesprach

Ein konstruktives Gesprach soll als Mittel der VerstGndigung fur beide
Seiten zu einem positiven Resultat fUhren.

Welche Phasen durchlauft ein Gesprach, das zu einer Win-Win-Situation
fuhrt?

=  Annahme des GegenuUbers als Gesprachspartner

= Eigenen Standpunkt erldutern (mehrere Wahrheiten, verlangsamter Dialog)
=  Ubereinstimmungen und gemeinsame Ziele betonen

= Gemeinsamen Losungsweg suchen, der fur beide stimmt

= Vereinbarung treffen

Gesprachs- Sichtweisen Losungs- Verein- Gesprachs-
eroffnung klaren findung barungen abschluss ~
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Konfliktgesprach
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Struktur

= Konfliktbeschreibung (beide
Seiten)

= Konfliktanalyse
= Zieldefinition (was ist das Soll)

= LOsungssuche (Vorschldge von
beiden Seiten)

= Entscheidungsfindung

= Realisierung (Aktionsplan)

= Durchfuhrung kontrollieren
= Bilanz ziehen
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Strategien

= Gesprochenes so umformulieren, dass negative Inhalte neutralisiert
werden und versteckte Winsche, Ziele & GefUhle zum Ausdruck
kommen

= an Punkfen anknupfen, in denen es Gemeinsamkeiten gibt

= auf mogliche Folgen (Sanktionen) aufmerksam machen, sollte der
Konflikt weiter eskalieren

= Schweigeminuten und Auszeiten vereinbaren

= wenn Bearbeitung/Klarung nicht mdglich erscheint, externen Mediator
einschalten
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Stolperfallen

=  Nicht von Zorn und Wut leiten lassen (Sprachgebrauch)
= /Zeigen Sie ruhig konftrollierte Emotionalitat
= Keine faulen Ausreden gelten lassen

= Halten Sie das Vereinbarte schriftlich fest
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Wertschatzende ICH-Botschaften

= DU-Aussagen
= MAN-Verallgemeinerungen

-;} Vorwurf, Schuld, Angriff...

Losung: Verwendung von ICH- Botschaften

DU: «Na, endlich kommen Sie»
ICH: «lch bin enttauscht, dass wir zu spat beginnen konnenn
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Aufbau von ICH-Botschaften

Situations-
beschreibung

Verhalten, mit Geflhl, das dieses  Begrindung
dem ich ein Prob-  Verhalten in mir

Eigene GefUhle Auswirkung(en)

lem habe. auslost.

(Welche Folgen
(Erklarung der (Eigentliche hat das Verhalten
Situation) “lch-Botschaft™) fur mich)

Du bist diese Woche zweimal zu spdt gekommen.
lch drgere mich daruber.
Well wir dann Deine Arbeit machen mussen.
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Offen unsere Gefuhle aussprechen...

lch bin erstaunt...
Mich Uberrascht...

Es verletzt mich...

lch bedaure...

Es argert mich...

Ich finde es schade...
Es irritiert mich...

Es macht mich traurig...

i
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Zusammenfassend...

Dem Gegeniiber eine eigene
/ Sichtweise zugestehen

Aktiv zuhoren g

Killerphrasen vermeiden

©

Ich-Botschaften senden

Miteinander ’
statt iiberein-

ander sprechen

e
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Was bedeuvutet , aktiv” zuhoren?

hicht von auBen stéren [ unterbrechen lassen of

Blickkontakt und Zugewandiheii v

/D in der Kérperhaltung

_T‘__‘> den Gesprichspartner ausreden lassen of
\ versuchen, den gesagten Gedanken nachzuvollziehen / v

sich in den Gesprichspartner hineinversetzen

bei Unklarheiten Rﬁclcfra.gen stellen f
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| Killerphrasen ersticken jede Diskussion im Keim

Das wird sowieso nicht funktionieren

Auch Sie werden einsehen mussen, dass...

Wir brauchen keine ldeen, wir brauchen verlassliche Mitarbeiter
Das haben wir schon alles versucht

Das haben wir schon immer so gemacht

Dazu fehlt uns die Zeit

Das haben schon fahigere Leute als Sie nicht 16sen kdnnen
Ach, und davon wollen Sie nun Ahnung haben?

Das ist ja wohl eine recht naive Vorstellung, die Sie da haben!
Das ist doch reine Theorie/lGngst Uberholt!

Typisch Frau! (Mann, Anfanger, Student usw.)

Bekanntlich ist es so, dass ...

DafUr bin ich nicht verantwortlich

An lhrer Stelle wilrde ich das auch behaupten

Wer diese |[dee hatte, ist absolut realitGtsfremd!

Warum regen Sie sich eigentlich immer so auf?

Sie mUssen noch viel lernen

Sie nehmen immer alles persdnlich!

Seit wann sind Sie der Experte?

Auch Sie werden sich der Tatsache nicht verschliessen kdnnen, dass ...
Das gehdrt nicht hierher

Das weiss doch jeder, dass so was nicht funktioniert

Um das beurteilen zu kdnnen, fehlt Innen das Fachwissen
Wozu denn? Es funktioniert doch!

Da hat aber jemand eine wahnsinnig gute Idee!
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| Tipps fur berufliche Aussprachen

= Zielsetzung festlegen (Kompromisse, Losungen), was ist hilfreich?

= Klares Rollenbewusstsein entwickeln (was wird erwartet bezuglich
Leistung, Verhalten, Einstellung)

= Vorgesetzte in ihrer Rolle akzeptieren

= Kurzschlussreaktionen vermeiden (Mails etc.)

= ErklGrungen ohne grosse Umschweife (in Vergangenheit
einfauchen?)

= Sich von Spekulationen, Unterstellungen, Interpretationen &
Vorurteilen [0sen

= qundy statt «abem nutzen: Inr Vorschlag ist gut und ich habe folgende Idee...

= Sich nicht zu sehr auf das Negative versteifen
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Charakterkunde

“Wir sehen die Dinge nicht so, wie sie sind.
Wir sehen die Dinge so, wie wir sind.”

Anais Nin
amerikanische Schriftstellerin
1903 -1977
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Charakterkunde - Typen & Temperamente

/um Beispiel so.....
... oder sol

These people feed me,
pet me, love me...

pet me, love me...

They must be gods | must be a god
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Charakterkunde - Typen & Temperamente
Menschen mit...

= sonderbaren und exzentrischen Verhaltensweisen
Verschlossener Eigenbrdtler, exzentrische Diva....

= dramatischem, emotionalem und launenhaftem Verhalten
Theatralische Drama-Queen, aufbrausender Choleriker...

= dangstlichem und vermeidendem Verhalten
Burokraten, Schwarzseher, Klammeraffen...

Gelegentlich oder pathologisch schwierig?
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Charakterkunde - Typen & Temperamente

Die Entwicklung unserer Personlichkeit ist das Ergebnis komplexer
Wechselwirkungen aus genetischer Veranlagung, Erziehung und
Umwelteinflussen!

Genetische Ursachen (Tumore, Schlaganfdlle)

Alkohol & Drogen (Sucht als Bewdaltigungsform von Angst)
Physische, soziale, psychische, spirituelle UmwelteinflUsse
Spurensuche in der Kindheit (FrUhkindliche Erfahrungen,
Minenfeld Pubertat)

Verlust, fruhe Trennungen, Schicksalsschldge, Vernachldssigung,
Ablehnung, Missbrauch, Progel, WillkUr, Beschimpfungen, fehlender
Respekt, Uberzogene Erwartungen, Dauerkritik, fehlendes Zutrauen,
zu viel Lob...
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Erste Hilfe fur ein Zusammentreffen mit
schwierigen Menschen

So reagieren Sie besser nicht...

Nicht personlich nehmen

Trennen Sie pauschale Anschuldigungen von konkreten Kritikpunkten.
Auch berechfigte Krifik ist kein Anlass, sie anzuschreien, unsachlich oder
beleidigend zu werden.

Nicht explodieren
Kontrollieren Sie heftige Emotionen. Geben Sie keine Gelegenheit zum
Gegenangriff.

Nicht kleinmachen

Zeigen Sie Haltung (Korpereinsatz), bewahren Sie die eigene Integritat.
Wer aufrecht steht erhdlt Respekt.
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Erste Hilfe fur ein Zusammentreffen mit
schwierigen Menschen

So reagieren Sie besser nicht...

Sich nicht einschichtern lassen

Ruhe bewahren und Worte an sich abperlen lassen. Haben Sie keine Angst
passiv zu bleiben und nicht zu reagieren. Negative Energie des anderen ins
Leere laufen lassen (Durchzug). Bieten sie dem anderen nicht das, was er
will: Ihre Aufmerksamkeit.

Sich nicht rechifertigen

Wer sich rechtfertigt, stellt die Aussage des anderen (seine Wahrnehmung)
in Frage. Wird in der Regel als Kritik aufgefasst. Erkennen Sie die
Wahrnehmung des Gegenubers an.

Nicht laut werden

Sie werden so nicht besser gehort. HerumbrUllen wird oft als Beweis von
Unterlegenheit wahrgenommen. Wer schreit, hat schon verloren. Das
beste Argument verliert schreiend vorgetragen seine Wirkung. Und Sie
verlieren Glaubwurdigkeit, Respekt und Integritat.
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Erste Hilfe fur ein Zusammentreffen mit
schwierigen Menschen

So reagieren Sie besser nicht...

Nicht das Feuver schuren

Nicht zum Gegenschlag ausholen. Verkneifen Sie sich ironische, zynische
oder freche Bemerkungen. Schwdchen Sie |hre Position nicht durch
Gegenprovokationen. (Aufmerksamekeit!!)

Nicht fluchen

Mit sprachlich tiefem Niveau bussen Sie Respekt ein, egal ob der andere
das ebenfalls macht. Man weiss seine Argumente nicht sprachlich
rOberzubringen.

Nicht sich selbst die Schuld geben

Auch bei Tranen vom Gegenuber nicht! Sorfieren Sie Ihre Gefuhle, um
Klarheit zu schaffen.
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Erste Hilfe fur ein Zusammentreffen mit
schwierigen Menschen

So verhalten Sie sich...

= Lassen Sie den anderen ins Leere laufen (Egoist, Besserwisser, Querulant, Choleriker)

= Fauxpas oder sonstiger Schnitzer — geben Sie ihn zu (RUckgrat zeigen)

= Seien Sie respektvoll und bleiben Sie hoflich, Blossstellung ist nur ein kurzer

Triumph, sorgt fur langfristige Groll-Stimmung

Setzen Sie Grenzen, «Theaten nicht mitmachen (Mimose, brama-Queen)

Kommunizieren Sie klar und sachlich (unsicherer Neurotiker, dngstliche Mimose/Spott & Ironie)

Schaffen Sie gefuhlsmosmg Distanz (Emotionsvampir, Kontrollsichtiger)

Schweigen Sie — Schweigen & fehlende Korpersprache bremsen den

Redefluss! Denken Sie daran -Schweigen ist keine Zustimmung!

= Nutzen Sie die Ausdruckskraft hres Korpers, Pokerface anstelle
provozierende Korpersprache

u Uberhc’jren Sie Provokationen und Angriffe (Choleriker, Rechthaber, Besserwisser)

= Wechseln Sie auf die Metaebene (Uber das Sprechen sprechen)

= Loben Sie, wenn es etwas zu loben gibt (Aufmerksamkeit!)

= Lassen Sie sich nicht um den Finger wickeln/manipulieren (opfer, Narzsst)

Bitten Sie um eine Denkpause und treten Sie ggf. den RUckzug an (choleriker,
Besserwisser, Querulant, Dauerndrgler)
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Erste Hilfe fur ein Zusammentreffen mit
schwierigen Menschen

Buddha-Ruhe...

= Verabschieden Sie sich vom Gedanken, immer etwas sagen zu mussen.

= Seien Sie aufmerksam, horen Sie zu!
Uberhdren Sie keine mdoglichen Friedensangebote (diese werden meist
subtil offeriert)

= Scheuen Sie sich nicht davor nachzugeben - sie mussen nicht egal zu
welchem Preis gewinnen

= Tonfall, Lautstarke, Blick kdnnen eine sachliche Aussage in den Schatten
stellen
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Werkzeugkasten fur die Selbststarkung

Einen anderen Menschen konnen Sie nicht andern — aber |hr eigenes
Verhalten und lhre Haltung!

= sich auf eigene Stdrken konzentrieren

= empathisch sein (Perspektiven-Wechsel)

= stark sein durch Vergebung

= |assen Sie lhre Laune S’rimmung machen (Distanz, Pausen, Gedanken, Bewegung, Lob)

= sich mit Dankbarkeit innerlich fes’rigen (positiver Tagesrickblick wirkt sich positiv aus auf

Zuversicht & Stressresistenz)

= sich fUr ein NEIN entscheiden (Respekt verschaffen)
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Strategie «sich selber starkeny

Keine Macht den negativen Glaubenssatzen. Sie schranken uns ein!

Ob Du denkst,
Du kannst es
oder ob Du denkst,
DU Kannst es nicht,

Du wirst
tn jedem Fall
recht behalten.

Henry Ford

Glaubenssatze beeinflussen unsere Stimmung, unser
Selbstwertgefuhl und unsere Sicht auf die Menschen
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Strategie «sich selber starkeny

Motto-Ziel — das bildhaft die neue, gewunschte Haltung widerspiegelt.

S

Gehe gelassen und aufmerksam DEINEN Weg!
The Queen of Africa -
welche entspannt und trotzdem stark ihr Revier und ihr Leben verteidigt.
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Nicht jeder Konflikt ist zu I6sen

Wer die Ursachen eines Konflikts frohzeitig erkennt, hat gute Chancen,
diesen zu beheben.

Im besten Fall gehen beide Parteien gestarkt aus diesem hervor und
kdnnen in Zukunft sogar besser zusammenarbeiten.

Jedoch lassen sich nicht alle Konflikte [6sen. Bei schwerwiegenden,
zwischenmenschlichen Konflikten ist das Verhdaltnis hdufig so schwer
gestort, dass eine konstruktive Einigung zwischen den Parteien nicht mehr
maoglich ist.

Nicht zuletzt mUssen Sie manchmal einfach akzeptieren, dass die Situation
schwierig bleiben wird.

@WISSEN.PLUS Tanja Loéschhorn 26.08.2021 44



Grundeinstellung «Positives Menschenbild»
Der Mensch ist, wie er ist und hat das Recht darauf, so zu sein.
Keiner ist auf der Welt, um so zu sein, wie andere ihn gerne hatten.

Der Mensch selbst steht nie infrage, nur ein bestimmtes Verhalten in einer
konkreten Situation.

lch kann Menschen nicht dndern — nur Rahmenbedingungen schaffen,
dass sie Veradnderungen selbst fur sich entscheiden.

Somit ist jeder fUr die Folgen seiner Entscheidungen selbst verantwortlich.
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Legen Sie Wert auf...

Transparenz
Miteinander reden

Verstanden werden
|ICH-Botschaften

Verstehen wollen
Aktiv zuhdren

Meinung respektieren
Kritik = Geschenk
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Take home Message

Hier hilft nur eines: nicht argern — sondern handeln!

= Stdrken Sie sich selbst
= Lebenslange Herausforderung
= Haben Sie Geduld

Konflikie werden nicht «gelosty oder «ausgemerziyn, sondern sie werden
bestenfalls «bewaltighh und «gemanagty.

FUhrungskrafte haben eine Schlusselfunktion beim Bewaltigen von Konflikten.

Wer schweigt und «hintenherum klonty ist rasch mitverantwortlicher Teil des
Konflikts.

Die Konigsdisziplin ist Konflikipravention
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Zum Schmunzelschluss...

LERNE RUHIG ZU BLEIBEN.
NICHT ALLES VERDIENT
EINE REAKTION




Fragen & Diskussion

@ WISSEN.PLUS

Tanja Loschhorn 26.08.2021

49



