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Moglichkeiten der Konfliktbearbeitung

1. Mediation: Ziel ist eine fir alle annehmbare Losung durch einen
neutralen Vermittler.

2. Konfliktlotsen: Realisiert z. B. durch institutionalisierte Streitschlichter.

3. Supervision: Problemlosung aus einer spezifischen Gruppe heraus.

4. Moderation: Externe Steuerung von Konfliktgesprachen.

(Wehner, 2009)



Warum eigentlich ?



Familie Schemmrek

Legende

enge Beziehung
mallige Beziehung
lose Beziehung

sehr lose Beziehung

negative Beziehung

Paula, 43

Peter, 78

Isolde, 73

N\ | Martin, 43

Gabi, 37

Paul,16




Konflikte identifizieren

1. Wer ist am Konflikt beteiligt?

. Worum geht es in dem Konflikt?

. Ist der Konflikt manifest oder latent?

.Von welcher Dauer ist der Konflikt?

. Worin liegen die Ursachen des Konflikts?

. Wie wird der Konflikt ausgetragen, ,geldst”?

. Ist der Konflikt institutionalisiert?

o N o U A WD

. Welche Folgen haben der Konflikt und eventuell seine Losung?

(Vester, 2009)



Gesprachsphasen in Konfliktgesprachen

Ziel: Informationsgenese Ziel: Integration

Beendigungsphase

Eroffnungsphase Ziel: Bearbeitung

Kernphase

(Widulle, 2013)
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Ziel: Informationsgenese Ziel: Integration

Eroffnungsphase Ziel: Bearbeitung Beendigungsphase

Kernphase

* Eroffnung * Konfliktgrundlage < Konflikt auf der  « Vereinbarungen < Beziehungskonstitution

* Beziehungs-  klaren Sachebene treffen * Verabschiedung
konstitution < Perspektiven bearbeiten & * VVerabredungen
» Situation abgleichen l6sen treffen
definieren * VVertrauen bilden * Ambivalenzen
klaren

* Emotionsarbeit

(Widulle, 2013)




Orientierung: Vom Screening zum Focusing

Focusing —

S

Screening — -
\ 4
) 4

Gemeinsames Verstandnis
der Situation



Ziel: Informationsgenese Ziel: Integration

Eroffnungsphase Ziel: Bearbeitung Beendigungsphase

Kernphase

* Eroffnung * Konfliktgrundlage < Konflikt auf der  « Vereinbarungen < Beziehungskonstitution

* Beziehungs-  klaren Sachebene treffen * Verabschiedung
konstitution < Perspektiven bearbeiten & * VVerabredungen
» Situation abgleichen l6sen treffen
definieren * VVertrauen bilden * Ambivalenzen
klaren

* Emotionsarbeit
(Widulle, 2013)
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Bearbeitungsoption:
Argumenctationsverfahren

‘ ‘ ,Eine Maglichkeit um einen
Sachverhalt darzustellen und
' ' dadurch Konflikte zu bearbeiten

und einen Standpunktwechsel zu
erzeugen”




Woraus besteht eine Argumentation?

Das Argument < Das Argumentandum

Pramisse



... deswegen sollte er auch

mehr Pflegearbeit leisten!

Wer ,,mehr” hat muss mehr einbringen




Analogie- Autoritats-. Kausal- ‘Induktions-| Teil-Ganzes-
Argumente Argumente Argumente Argumente Argumente

e Raum « Experten * Positive » Reale Beispiele * Raum

« Zeit » Wissenschaft Konsequenzen » Fingierte Beispiele « Zeit

 Gattungen « Statistiken * Negative « Gattungen
 Ursache /Wirkungen+ Populare Personen | Konsequenzen » Ursache / Wirkungen
« Zweck « Mehrheitsmeinung |* Vergangene « Zweck
 Material / Form « Bekanntschaften Ereignisse « Material / Form

e Quantitaten » Gesetze * Quantitaten

* Involvierte Personen * Dogmen * Involvierte Personen



Induktiv vs. Deduktiv

AN AN
Argumentandum ’ ARGUMENT A

/ 4
Argument A

Argument B ’

/ y
Argument B ’ Argument C ’

Argument C ARGUMENTANDUM ’

DEDUKTIV INDUKTIV



Der klassische 5-Satz

STATUS QUO

Wie sieht es
momentan aus und
was ist das Problem

daran?

ARGUMENTE

Bringen Sie drei
Argumente mit einer
steigenden
Uberzeugungskraft vor
das Argumentandum.

Argumen-
tandum

Nennen Sie zum Schluss
ihr Ziel, weshalb sie die
Sprechhandlung
vollziehen.




Ziel: Informationsgenese Ziel: Integration

Eroffnungsphase Ziel: Bearbeitung Beendigungsphase

Kernphase

* Eroffnung * Konfliktgrundlage < Konflikt auf der  « Vereinbarungen < Beziehungskonstitution

* Beziehungs-  klaren Sachebene treffen * Verabschiedung
konstitution < Perspektiven bearbeiten & * VVerabredungen
» Situation abgleichen l6sen treffen
definieren * VVertrauen bilden * Ambivalenzen
klaren

* Emotionsarbeit
(Widulle, 2013)
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Bearbeitungsoption: Metakommunikation

* Metakommunikation ist Kommunikation dber die Kommunikation: Das
Gesprach wird gleichsam auf eine hohere Ebene der Betrachtung
gebracht, um auf diese Weise den Kommunikationsprozess zu
reflektieren.

* |st eine effektive Form der Gesprachsorganisation.

1. Die Koordination von Handlungen (Die Ziele und Zwecke, wegen derer das Gesprach gefihrt wird)

2. Die Darstellung von Sachverhalten (Der Inhalt in Form von Beschreibungen, Argumentationen und
Erzahlungen)

3. Die Gesprachsorganisation (Die formale Abwicklung des Gesprachs, z. B. seine Eréffnung und

Beendigung oder die Zuweisung der Rederechte)

Die soziale Beziehung und Identitat (Die Beziehungsarbeit und Darstellung unserer Personlichkeiten)

Die Modalitat (Der Realitdtsbezug des Gesprachs, der durch die Beteiligten selbst hergestellt wird)

6. Die Herstellung von Reziprozitat (Das Erzeugen von Verstandnis)

vk

(Deppermann in Anlehnung an Kallmeyer, 2008)



Ziel: Informationsgenese Ziel: Integration

Eroffnungsphase Ziel: Bearbeitung Beendigungsphase

Kernphase

* Eroffnung * Konfliktgrundlage < Konflikt auf der  « Vereinbarungen < Beziehungskonstitution

* Beziehungs-  klaren Sachebene treffen * Verabschiedung
konstitution < Perspektiven bearbeiten & * VVerabredungen
» Situation abgleichen l6sen treffen
definieren * VVertrauen bilden * Ambivalenzen
klaren

* Emotionsarbeit
(Widulle, 2013)
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Guidelines fur die Gesprachsfuhrungen in Konfliktgesprachen

« Bewusst Beruhigung zu suchen: Eigene Reizfaktoren wahrzunehmen und bewusst
zu kontrollieren

 Direkt auf konstruktive Ziele fokussieren

« Konflikt realistisch zu sehen: Einzugrenzen statt auszuweiten

« Auf eigene Schadigungsabsichten zu achten

 Vertrauen bewusst zu wagen, sich positiv zu , riskieren”

» Eigene Geflhle offenzulegen & verletzliche Stellen bewusst zu schonen

 Vorteile und Nachteile deutlich zu machen (Win-Win vs. Loose-Loose)

« Zentrale Interessen und Befiirchtungen zu bertcksichtigen

« Vereinbarungen fixieren

« Personlich zu verarbeiten (Rachegefihle abklingen zu lassen, Enttauschungen zu
verarbeiten, Erreichtes zu wirdigen, innerlich ja zu sagen zur Vereinbarung

* Eigene Interessen bestimmt, freundlich und deutlich zu vertreten (widulle, 2013)



Familie Schemmrek

Paula, 43

Peter, 78
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Martin, 43

Paul,16

Isolde, 73




Umgang mit Angriffen

« Zeit gewinnen: Fokus auf das eigentliche Thema lenken und Angriff hinten
anstellen.

* Konkretisierende Gegenfragen: Den ,Ball” zurtickspielen und die Ursachen des
Angriffs durch W-Fragen + genau fokussieren.

» Gesprach versachlichen: Metakommunikativ personliche Aspekte aus dem
Gesprach herausnehmen.

* Ins Leere laufen lassen: Sich fir den Angriff bedanken und sachlich
weitermachen.

 Finale Option: Das Gesprach vertagen!



Konklusion

Die eigenen Konflikte zu l6sen ist im Alltag und der professionellen Arbeitssituation
schon eine herausfordernde Aufgabe, dies professionell mit und fir Familien zu
leisten ist dariberhinaus eine sehr komplexe Aufgabe, die Zeit braucht.

Deswegen ist frihzeitig aus der beratenden Position fur sich zu klaren, worum es
konkret geht, ob dies zu bearbeiten ist, oder ob es externe Hilfe daftr braucht.
Sollten Sie selbst jedoch Teil des Konflikts werden, dann gilt das Storungen-haben-
Vorrang-Prinzip und es gilt diese unmittelbar zu bearbeiten, um weiter produktiv

beraten zu kdnnen.



Reflexionsfragen

* Wie [6sen Sie in Threm Alltag und in ihrem
Beratungsalltag Konflikte?

 Was fallt Ihnen dabei besonders leicht oder schwer?

* Wo ziehen Sie fir sich personlich eine Grenze, also welche
versuchen sie nicht zu l6sen?

* Wie gehen Sie mit Angriffen um und wie betreiben
Sie personlich Emotionsmanagement in
diesen Situationen?




Vielen Dank!

Gefordert von:

Ministerium flr Arbeit,
Gesundheit und Soziales
des Landes Nordrhein-Westfalen

DER PFLEGEKASSEN Verband der Privaten

Krankenversicherung

2@ LANDESVERBANDE Q PKV
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