Ute Reuter/Nadine Sukowski

Personal, Team- und
Konfliktmanagement

Theoretisches Wissen und
praktische Anwendung

Mit einem Geleitwort
von Prof. Dr. Claus Nowak

Verlag W. Kohlhammer



Inhaltsverzeichnis

GRIBITWOI . ...t
V0] 010} o SO TP UT PSP URRTO
A PEISONAL ...
1 Grundlagen erfolgreicher Zusammenarbeit ..o
1.1 Kommunikation zielgerichtet €iNSEtZen ...........ccccvviiiiiiniinieiicncieine
111 Ebenen der KommuniKation...........coeoveininiiinieneecesese,
1.1.2  Perspektiven der Kommunikation ..........coccooeoeieniicinnninnceee
1.1.2.1  Kompromiss UNd KONSENS ........ccererieriinierienieieieeeesiese e
1.1.2.2 Die psychologische Perspektive auf Kommunikation...............cc.cc.....
1.1.2.3 Die systemtheoretische Perspektive auf Kommunikation ....
1.1.3  Verhandlungslosungen finden ...
1.1.3.1 Das Harvard-Konzept des Verhandelns.............ccoccverniiciencnciennn
1.2 Werte angemessen berickSichtigen ...
1.2.1  Vorbildfunktion der FUhrungsKrafte..........ccooooiiniiiiiniiecccee
1.2.2  Werte definieren mit dem Werte- und
EntwicklungSQuAdrat...........cccoieiiiiniiene e
2 Personalbeschaffung und Personalentwicklung...........cccccoocveenne.
2.1 Kompetente Mitarbeiter gesucht!............coooioiiii i
2.2 Kompetenzen erkennen und entwickeln ...,
2.2.1  SOZIAIKOMPELENZ ..ot
2.2.1.1 Sozialkompetenz als Metakonstrukt ............ccoccooniiiieninsiencce
2.2.1.2 Sozialkompetenz einschatzen mit dem Riemann-Thomann-

2.2.2
2.2.3
2231
2.2.3.2
2.2.4
224.1
2.24.2
2243
2244
2.2.4.5
2.3

SAChKOMPELENZ ...
SeIDStKOMPELENZ.......ceieiciec e
Mentale Verfassung und Achtsamkeit...........ccoooveereneneneneieiceee,
Das beste Selbst im Spiegel........cooviieiriiiiiiiire e
Interkulturelle KOMPELENZ.......cc.ooveieiiiiiiie e
Haltungen und Einstellungen............ccooe i
HandlungsKOMPELENZ ..o
INEINE WITKUNG. ..o
EXIErNE WITKUNG.....coiiieieieieee e
NEUE AKZENEE ...
Ver&nderungen positiv Degegnen........coooe e



Inhaltsverzeichnis

23.1
2.3.2
2.3.3
2.4

24.1

2411
24.1.2
2.4.2

24.2.1
24.2.2
2423
2424
243

243.1
2432
24.4

3.1

3.2
321
3.2.2
3.2.3
3.24
3.3
331
3.3.2
3.3.21
3.3.2.2
3.3.23
3.3.24
3.3.25
3.33
3.34
3.34.1
3.34.2

10

Ursachen von WiIderstand ... 73
Auspragungen Von WiIderstand...........cccoceeererienenenieneniene e 73
Vorbeugung und Uberwindung von Widerstand .............cccc.cceveunnee. 74
Personalentwicklungsmalnahmen............cccoeoerininininenenene e, 77
Personalentwicklung vor dem bzw. beim Eintritt ins
UNEEIMENIMEN ... 78
Berufsausbildung und Anlernausbildung...........ccccooeieiiiiiiiiiiennn 78
TraiNee-PrOgramme........cociveiiieiiieie ettt 79
Personalentwicklung auf einer bestimmten Stelle im
UNEEIMEAMEN ...ttt 80
Stellengestaltende PersonalentwicklungsmalRnahmen.................... 80
Beratende PersonalentwicklungsmaBnahmen ...........ccccocooeveienennne. 82
Stellenbegleitende PersonalentwicklungsmalRnahmen.................... 88
Stellenferne Personalentwicklungsmalinahmen ..o, 91
Personalentwicklung vor dem bzw. beim Austritt aus dem
UNEEIMEAMEN ..ot 97
OULPIACEIMENT ... e 97
Ruhestandsvorbereitung ..o 102
Softwaregestutztes Matching: Welche
PersonalentwicklungsmalBnahme eignet sich fir wen? ..................... 102
PersonalfuRrung ... 105
WaS ISt FUNIUNG? ..o 106
Fuhrung in gemischten TeamS ...........ccocevireneniie e 108
Diversity Management..........cccoeiieinenennesesee e 110
Formelle Teamflhrung .........ccocvieiiiineceeee s 111
Supportive Leadership ANSALZ ..........ccoveriireineiineeneenee e 114
Informelle TeamfUNruNg.......ccooeiiiiiiee e 115
Fuhrungsstile und Flhrungsverhalten............ccccoeoveiininnnccnns 116
Aufgaben- und Personenorientierung ..........ccccoeeveeiensenecnecnnenns 120
Typologie der Fuhrungsstile: Das Managerial Grid Modell ... 122
Uberlebens-Management..............ccvuevveveiersrsrsercisssesse s, 122
Befehl-Gehorsam-Management...........cccoceovireineineineiniecseens 123
Organisations-Management...........c.coereereereeneeneese e 124
Glacehandschuh-Management ........c.cooeeerereiieiencesee e 125
Team-Management.........c.oiiiiiir e 126
Kritische Anmerkungen zum Managerial Grid Modell ..................... 126
Erweiterungen des Managerial Grid Modells............cccooeoiiincinenns 128
Patriarchalische Orientierung.........cccooveereiinine i 128
Opportunistische OrieNtieruNg.........coooererereneiereeee e 128



3.35

3.3.6
3.4
34.1
3.4.2
3.5
3.5.1
3511
3512

35.1.3
3.5.2

3.5.21
3.5.2.2
3.5.23

3.5.3
3.53.1
3.5.3.2
3.5.33
3.5.34
3.6
3.6.1
3.6.2
3.6.2.1
3.6.2.2

3.6.2.3

3.6.24
3.6.25
3.6.3
3.6.3.1
3.6.3.2
3.63.3

3.6.4
3.64.1
3.6.4.2

Inhaltsverzeichnis

Ergénzung des Managerial Grid Modells um eine situative

KOMPONENTE ...t 128
VVom Fihrungsstil zum konkreten Fihrungsverhalten..................... 130
Anforderungen an FUhrungskrafte............ccoooininiie s 134
Aufgabenbezogene AnfOrderungen..........cocoeovveeneniensencineenes 134
Phasenbezogene Anforderungen...........cccocoeiiininne s 139
Neue Wege in der FUNIUNG.......ccooiiiiiiiie e 140
Geteilte FUNIUNG......ccooiiiiii e 140
Grundkonzept der geteilten FUNIUNG.........cccooeiiiiiiiiiiie e, 140
Gestaltung von Fiihrungsrollen in teilautonomen

ATDEITSGIUPPEN ..o 142
FUhrung im Tandem.........cooooiiiiie s 147
Authentische, werteorientierte FURIUNG.........ccooeieiiiiiiiiice, 148
Fuhrungskrafte als authentische Vorbilder...........ccooooiiiiiiiiis 149
Tore zum Selbst: Ganzheit und Authentizitéat starken ....................... 150
Einfluss authentischer Filhrung auf die

MitarbeiterbegeiSterung ... oo 150
POSItive FUNIUNG.....coiiiiii e 154
Positives Arbeitsklima ... 155
Positive BEZIENUNGEN ........oviiiiiii e 156
Positive KOMMUNIKALION..........ccoiiiiiicicceeee e 160
POSItiVe BEABULUNG .....coviriiiiiiiriisie e 160
Kommunikation zwischen Fiihrungskraft und Mitarbeiter ... 161
Selbstvertrauen stérken durch Feedback..............ccooeovreiinennininnnn, 164
Konstruktiv-kritisches Feedback...........c.coviiiiniiniiiiee, 165
Grundregeln konstruktiv-kritischen Feedbacks...........cccoeovininnne. 165

Der Einsatz des Wertequadrats in der VVorbereitung
und Durchfiihrung des konstruktiv-kritischen

FeedbacKgeSprachs. ... .o 173
Vier Schritte des konstruktiv-kritischen

FeedbackgeSprachs. ... 177
Umgang mit uneinsichtigen Feedback-Nehmern ..........c.ccccooeiines 187
Auswirkungen von mangelndem Feedback............ccccooroeiiiinnninnn 188
ANGEMESSENES LOD.......ciiiiiiiiier e 190
Grundsétze des LODENS ..o 191
Strukturierung des LODgeSPraChS........ccvreiieirienieie e 192
Ausrichten des Lobgesprachs auf den Personlichkeitstyp

deS MIArDEITEIS ....oviieeie e s 194
ZUNOIEN......ciiiiiiieeste et 196
Grundregeln effektiven ZUNGIens. ..., 197
Sender-Empfanger-Modell ..., 198



Inhaltsverzeichnis

3.6.4.3 Aktives Zuhdren: das Konzept der nicht-direktiven

3.6.5

11
1.2
121
1.2.2
123
1.3

2.1
2.2
22.1
2.2.2
2.2.3
224
2.3
2.4
24.1
24.2
2.5
2.6
2.6.1
2.6.2
2.7
2.7.1
2.7.2
2.8

3

3.1
3.11
3.12
3.13
3.2

12

GeSPrachSTUNIUNG. .......cvieiicc e 204
Fazit zur Kommunikation zwischen Fiihrungskraft und

MITAIDBITEN . ... et e 209
TeamMmMaNAGEMENT.....cciiiiiiie ettt 211
Teambegrifl.. ... 213
Teams als Arbeitsgruppen - eine Abgrenzung ..........cccoeeeeeeeenienenncns 214
Zeithorizont der Teamarbeit..........ccocevererinene e 217
Dauerhafte TEAMS........coviiiieieire e 218
TEMPOIArE TEAMS. .. ceeiiiieieeieeite ettt et 219
MUIITEAMING. ...ttt e e 220
Definition und Inhalte des Teambegriffs .........ccccocivniiiiincicieee 221
TeamMDBIlAUNG......coiiiiiireee e 224
Uberblick tiber den Ablauf der Teambildung............cccccveveveerrinnnneee, 225
OrientierungSPhase ......ccooeieriieieee e 227
Rolle der Teamleitung in der Orientierungsphase .........ccccoceveeeveenne. 227
Gegenseitiges Kennenlernen der Teammitglieder ... 228
Werteentwicklung in der Orientierungsphase..........ccccoeeeiereennnnnenn 238
Beginn des Teambildungsprozesses in der Praxis...........c.ccoceverveenne. 243
KonfrontationSPhase. .........ccoviiiiriiinene s 244
KOOPEratioNSPNASE. .......eivitiiierieieie e 246
Ablauf der Kooperationsphase............cocceirereiinenie e 247
Verteilung der Aufgaben im Team ... 249
WaChSIUMSPRNESE. .....cveiviieeiieieie e s 251
Die AuflOSUNGSPNASE. .......ciuiiiiiiiiii e 252
Wissenstransfer vom Team ins Unternehmen .........c.ccccoeevveinencnne. 252
»Trauerarbeit« ImM TAM........ccoeiirririe s 254
Zeithorizont der Phasen der Teambildung ..........ccccooeieiciciiiinnnn 255
Zeithorizont im dauerhaften Team.........ccocccvveireiineiineiieeieies 255
Zeithorizont im temporaren Team ........ccccovverininenenene e 256
Reihenfolge der Phasen der Teambildung...........ccocoooiiiiiiiniicinnee 256
Zusammenarbeit in TeamsS........ccoceovveiieiiii s 259
Arten VON AUFGaEN ..o 259
Additive AUFGaDEN ..o 261
Konjunktive AUfgaben ... 261
Disjunktive AUFgaben ..o 262

Teamphanomene in Abhéngigkeit von der Art der Aufgaben 263



Inhaltsverzeichnis

3.2.1  Sozialer MURBIGUANG.......covieiiiieirieiniee e 263
3.2.1.1 Ringelmann-EffeKt ... 263
3.2.1.2  Trittbrettfahrer-Effekt ... 265
3.2.1.3  SUCKEI-EFFEKL.......coiiieiiiciiieiiciee e 265
3.2.1.4 Auftreten der EFfEKEe .......coovviiieiiiiiie e 266
3.2.2  S0zZiale HEMMUNG......cooiiiiieiceiiee sttt 267
3.3 Teamph&nomene in Abh&ngigkeit von der

KONKUITENZSTTUALION ...t 269
3.3.1  Soziale ErleiChterung ... 269
3.3.1.1 Reiner Anwesenheitseffekt..........cccooviiiiieiiiiiee e 270
3.3.1.2 KONIEr-EFfeKL......cociiecicicce s 270
3.3.2  S0ziale KOMPENSALION. ......ccueiuiiiiiiiieiiie e 271
3.3.3  S0ziale [dentitht ........c.oeerveiriei e 275
3.4 Teamph&nomene in Abh&ngigkeit von der

Informationsverarbeitung..........cooooreiiiiiii e 279
3.4.1  Soziale BeWENIhEIt.........ccooiviiiiieicce s 279
3411 GroupthinkK......coooviiiieie e 279
3.4.1.2 Empfehlungen fur die Zusammenarbeit im Team..........ccccoceveveeene. 281
3.4.1.3 Auswirkungen der Erforschung von Groupthink ............cc.ccccoeennen. 283
3.4.2  Sozialer VergleiCh ... 283
3.4.2.1 Vergleich der FERIGKEITEN .......occooviiiiiicee e 283
3.4.2.2 Vergleich der WEIe..........coiiiiiiieseee et 284
3.5 Diagnose von Dynamiken in Gruppen und T€ams .........ccccceeeeerennene 285
3.5.1  Positionen im Modell der Gruppendynamik...........cccccoevereneninnnnenn 285
3.5.2  Gruppendynamische Zusammenhange...........ccccoovivneninenenene e, 288
4 Kollegiale Beratung im TeaM.......c.ccoiviiiiiene e 290
4.1 Begriff und Erkennungsmerkmale der Kollegialen

BEIatUNG ..ot 290
4.2 Voraussetzungen fiir die erfolgreiche Durchfihrung

Kollegialer BEratung...........coueeiieirineiise e 294
4.2.1 Rahmenbedingungen der Kollegialen Beratung ..........cccccoceveieineee. 294
4.2.2  Voraussetzungen in der Person der Teilnehmer.........cccccoceieiiiicnee 295
4.3 Ablaufstruktur der Kollegialen Beratung...........cccccoeoeieeieeniencnnnnn. 296
4.3.1 Vortrag des Anliegens und Nachfragen ..........ccccovevnenniensieneennnne 297
4.3.1.1 Vortrag des ANHEQENS........coeiiirieieieeeeiieese e 297
4.3.1.2 NaChTIAGEN. ..cei e e 298
4.3.1.3 Perspektivenstlnle....... ..o 301
4.3.1.4 Wie gent @S WEITEI? ....c.oiuieiiiieieeee et 303
4.3.2  Entwicklung der konkreten Fragestellung..........ccccoovevneniicicinnnnnn. 303
4.3.3  MethodenfindUNQ..........ccoe oo 305

13



Inhaltsverzeichnis

434
435
4.4
441
4411
4412
4413
4414
4415
4416
442
443
4431
4432
4433
4434
444
4441

44472
445
4451
4452
4.5

4.6

5.1

5.2
5.21
5.2.2
5.221
5.2.2.2
523
5.24
5.25
5.3
5.3.1
5.3.2

14

MethodendurchfUhruNg........ccooveoeiiii 305
ADSChIUSSKOMMENTAT ... 307
Methoden der Kollegialen Beratung............ccooeverereneneneniesieseneenn 308
GENIMNJOGGING. .ttt e 308
1deenentWICKIUNG ......cooviiiiiiiiee s 309
Hypothesenbildung und Klarung der VVoraussetzungen.................. 309
Erteilen guter RatSChIAQE. ........cooviiiiiiii e 311
Verschlimmerungen und Relativierungen...........ccocceoeveneieicicenenn 311
Komplimente, Bestatigungen und gute Grinde ..........cccooveervnennnn 312
Kritik, Zweifel und KIagen. ... 312
Gegenseitige INfOrmation............cccoeiiiiininci e 313
PerspektivVenerweiterung ..........cocceererenenienenese e 315
Pro und KONIa.......ccoiveiieiieicesee e 315
ZirKul8res Befragen.........ooceiiiiiiieeree s 316
UMABULUNGEN ...ttt et 316
Das Innere Team und das Innere Parlament...........ccocoovvvivnieninene 320
Erfolge aUSWEITEN......ccui it 324
Was funktioniert? Erzahl es weiter! - ein auf einem

Gespréchsleitfaden basierendes Instrument...........ccocooeveiereieieenne 325
Erfolgsrunde und Lehren ziehen ..., 326
Spielen, Stellen und BEWEGEN .........coovviiiiiininene e 327
WANAEIZITKUS ...ttt 328
ROHENSPIEL ... s 328
Kompetenzentwicklung durch Kollegiale Beratung.............ccccccvvvenene 330
Kollegiale Beratung als vielschichtiges Thema mit zahlreichen
AnWeNndungSTRIARIN. .......ciiiiiii e 331
TeamentWicKIUNg ... 333
Anlasse fir Teamentwicklung ..........cccoeiiiiiiiiineeee, 334
Phasen der TeamentwWiCkIUng ..........ccccoeviiniiniiiniee e 336
KONEAKEPNASE ..ot 337
DiIagNOSEPNASE .....cviviriictirieie ettt 339
Prozessanalytische Verfahren..........ccocoveiiiiicnc s 340
Strukturanalytische Verfahren...........ccccooiiiininiecceee 341
PlanuNgSPNaSse .......coueiueriiieecee e 342
DurchflihrungSphase ..........ccooiiiiniieneee e 343
EValuationSphase..........ccoiieiiniie i 344
Konzepte der Teamentwicklung ..........ccocoverrennenienseneeeee 345
Interpersonal-beziehungsorientierte Teamentwicklung................... 345
Rollenbasierte Teamentwicklung ..........ccccovvineinennensenceeee 347



Inhaltsverzeichnis

5.3.3  Weitere Konzepte der Teamentwicklung...........ccocoveniiinincicinnnnns 353
5.4 Teamentwicklung als Strategie der Organisationsentwicklung 354

C Konfliktmanagement...........cocoiiiiiiiineieeee e 357
1 Einordnen des Phdnomens Konflikt...........cccoooviniiniincnicne, 359
1.1 Anzeichen von KonfliKten ... 361
1.2 Zutaten fr einen Konflikt...........cccooeiiiiiiic 362
13 Sinn und Unsinn von KonfliKten ... 364
2 Typologie von KonfliKten ... 367
2.1 Das AusmaR der Beteiligung.........ccoeeeieieneneieceeeeeee e 367
2.1.1  Intrapersonelle KONFHKLE ........ccccooeiiiiiiiiiiee e 367
2.1.1.1 Annaherungs-/Anndherungskonflikt............ccooviiiiniinniniiicnnn, 367
2.1.1.2 Annéherungs-/VermeidungskonfliKL...........cccoeoieinennennienceeeee 368
2.1.1.3 Vermeidungs-/Vermeidungskonflikt...........c.ccooveiiiniiniiniiicnn, 368
2.1.2  Interpersonale Konflikte. ... 369
2.1.3  IntragruppenkonfhiKte. ... 370
2.1.4  IntergruppenkonfliKie. ... ..o 370
2.1.5  OrganisationskonfliKLe ... 371
2.1.6  Virtuelle KONFIIKLE........ccooviiiiiieiie e 372
2.2 Der Gegenstand des KONTIIKES ... 372
2.3 Reichweite von KonfliKten...........cccooeiiiiiieee e 374
2.4 Erscheinungsformen des KonfliKts...........ccocoveiiiiiiniiniiiiie 375
241 Heiler KONFIKL ......cooiiiiiieeeee e 376
2.4.2  Kalter KONFIIKL........ocooiiiieiee e 377
2.4.3  Arten der Konfliktregelung in heienund kalten Konflikten 378
2.5 Ursachen von KonfliKEen ... 380
3 Einflusse auf das Entstehen eines Konflikts..........cccooeoiiiinn 383
3.1 Wie die Wahrnehmung den Konflikt formt ............cccooiiiinininenee. 383
3.2 Wie die Kommunikation den Konflikt formt...........ccccooeiniinnnn 390
3.2.1  Die TransaktionSANAIYSE .........ccoiieierererienienie e 390
3.2.2  Das DramadreifCK.........coereieieieeieesesic s 395
3.2.3  Kongruenz versus Inkongruenz in der spannungsreichen
KOMMUNIKALION. ... 397
3.2.3.1 Kommunikationsstil des FUNIENS ...........ccccooiiiiiiiiiciiceccees 398
3.2.3.2 Kommunikationsstil des Handelns............cccccoviniiiiincnnennee, 399
3.2.3.3 Kommunikationsstil des Denkens..........c.cccverrennenieneeneeseennene 400
3.2.3.4 Kommunikationsstil des Wahrnehmens ...........ccccocooeiiiiiiiiicienenn 401
324 PASSIVITAL....c.eouieiieiiiicic e 403



Inhaltsverzeichnis

3.25
3.2.6
3.3

331
3.3.2

4.1

411
412
413
414
415
4.2

421
422
4.2.3
424
425
4.2.6
4.2.7

5

5.1
511
5.1.2
5.13
5.14
5.15
5.1.6
5.1.7
5.18
5.19
5.2

6.1
6.2
6.3
6.4

16

RedefiNIBreN .......ooviiieiiec e 404
FOZIT. ..o 405
Wie die Organisation den Konflikt formt ... 405
Der Einfluss der AtMOSPhEre..........c.ocvveiniiiinccseeees 407
SystembIINANEIL.........cooiiiiie 410
KONFIIKEAIAGNOSE ... s 411
Sichtweisen in KONFHKEeN. ... 411
Die ICH-PerspektiVe. ........coviiiiriieeieere s 411
Die DU-PErsSPeKLIVE ......c.coviiiiiieierese et 415
Die META-PErSPEKLIVE .....c.coiieiiiiiieeceee e 415
Fragencheckliste zu Wahrnehmungspositionen in Konflikten 416
Den eigenen Anteil erkennen..........ccocoooeveii e 417
Inhaltliche Dimensionen der DiagnoSe .........ccoceverererieneeneieeneeieenes 419
Eingebrachte Streitgegenstande ... 419
Geschichte und Verlauf...........coooiiiiiniinie e 420
SEAKENOIAET ... 420
Positionen und BeZIehUNGEN...........cooviiiiiiniiiie e 421
Grundeinstellung zum KonfliKt ... 421
Check-up zur Konfliktdiagnose .........cccceeeiereneneicicieeceec e 422
Fazit zur Konfliktdiagnose. .........cocooireienenene e 423
Dynamik von KonfliKten ... 425
Phasen der Konfliktdynamik..............cccooiiiininiicecee 425
VEINAMTUNG. ...ttt ettt 426
Debatte und POIEMIK ........ccooveiriiiiiiree e 427
Taten Statt WOIE.......ccovvvviieieccc e 428
Sorge um Image und Koalitionen ............cccoccieneneiineinineceee 429
GESICNESVEITUST. ...t 432
Drohstrategien Und EFrpreSSUNG..........ccoceererenenesesiesieseeseeseesee e 433
Begrenzte VernichtungSSChI&ge. ........ccoovvvierininiii e 435
Zersplitterung und totale Zerstorung ........ccoceeeeveeereneneneseseeieene 436
Gemeinsam in den ADGrund.........cccooeoeriniieieee e 436
Fazit zur Konfliktdynamik.............ccoooiiininiiece e 436

Konfliktbewaltigungsstrategien zum Beenden eines

KONTIIKES .. 437
Flucht oder Vermeidung...........ccoeieieieniniieieee e 437
Vernichtung oder EIIMinieren..........ccooooviinienineieeceeecee 438
UNEEIOTANUNG. ...ttt e e 438
DEIEGALION. .....eitiiiitiie et e 439



6.5
6.6
6.7

7.1
711
7.1.2
7.13
7.14
7.2
7.2.1
7.2.2
7221

2.2.2.2
7.2.3
7.3

7.4
7.4.1
7.4.2
7.5
7.5.1
7.5.2
7.5.3
7.5.4
7.5.5
7.6
7.6.1
7.6.2
7.6.3
7.6.4
7.6.5
7.6.5.1
7.6.5.2
7.7

7.8
7.8.1
7.8.11
7.8.1.2
7.8.1.3

Inhaltsverzeichnis

KOMPIOMISS. ...ttt ettt 441
KONSENS ..o e 442
Fazit der Konfliktldsungsstrategien............cooevereieieinienenenene e 444
Interventionsmdglichkeiten zur konstruktiven Ldsung ... 445
Individuelles Konfliktmanagement...............ccoooveieiiniieiniciciene 445
SelbSIVErantWOrTUNG........c.eoviuiiieirieicre s 446
GleichbereChtiguNG..........cvvveireiieisice s 447
ENFICAKEIT ... 447
KIAMNEIT ... 448
Situatives Konfliktmanagement.............ccccoovniiniiineieieeee 449
Die 3-W-Strategie zum Ansprechen von Problemen ......................... 449
Ansatz der gewaltfreien Kommunikation............ccccoevviniiniinenenn 454
Einfuhlungshemmende Blockaden durch lebensentfremdete

KomMmMUNIKATION. ........ciiiiiiiiicsec e 455
Das Modell der gewaltfreien Kommunikation..............cccoverivnnnenn. 456
Umgang mit WIderstand...........occecevererinene e 457
Sechs Schritte der Konfliktlosung ..........ccccoveniiiiiiniicincncees 458
Formen von INterventionen ............ccovevveniineineinee e 460
Konfliktldsung und Konfliktregelung ..o 460
BUIGITIBAR. ... e 460
KonfliktmOdEration ...........cccoeireinineee e 461
Die Erwartungen KIAren ... 461
Das gemeinsame Ziel definieren...........ccooeovinieniincineinccsee 462
Das KonfliKtgesprach ... 463
Losungen entwiCkeln ........oocvieiiiiniic s 463
Checkliste zur Moderation eines Konfliktgesprachs............ccoceovneene. 464
Konfliktbearbeitung in Teams ... 466
Hindernisse auf dem Weg zu konstruktiven Losungen................... 467
Arten der Konfliktlosung in TEAMS........cccoviiininininine e 468
Prinzipen fur eine konstruktive Konfliktbearbeitung ............c.ccc..... 469
Eskalation - Deeskalation.............cccooeernineiineiencneesee e 469
Die Besonderheiten virtueller Teams.........ccoeovveirerineninennensene 471
Typische Strukturen virtueller Zusammenarbeit...........c.cccoervreinen. 472
Medien als AChIllESTEISE. ......coiviiiiiiirice s 472
Diagnose der Konfliktentwicklung und Intervention..............c.cce..... 473
Strategisches Konfliktmanagement ..o 475
Formen des strategischen Konfliktmanagements.............ccccoccoeneenee 477
VErMITHIUNG ... 480
SCAIICHTUNG ..o 480
SChiedSVerfanren.. ... 481



Inhaltsverzeichnis

7.8.2 Mediation im Rahmen eines strategischen Konflikts......................... 481
7.8.2.1 Grundprinzipien der Mediation............cccccovveieniineneneneeeee 482
7.8.2.2 Anforderungen an den Mediator ..........cccooereiiiiiiiniencce e 483
7.9 Fazit zu den InterventionsmaglichKeiten............ccccoeonvineincinenns 484
I T = LU USSR 485

18



