CITIZENS XELERATOR

KOMMUNIKATION
Aktivitat 2: Konfliktmanagement

Aktivitaten zur Férderung der personlichen, sozialen und lernbezogenen Kompetenz von Erwachsenen

Beschreibung der Initiativen, die in diesem Handbuch enthalten sind:

Bezeichnung: Konfliktmanagement
LifeComp- | I Selbstregulation

Kompetenzbereich 7 Flexibilitst
O Wohlbefinden
1 Empathie
Kommunikation
LI Zusammenarbeit
[ Auf Weiterentwicklung ausgerichtete Haltung
O Kritisches Denken

[ Lernmanagement

Dauer® | 50 Minuten

Art der Aktivitdt | Gruppenarbeit, Diskussion und Rollenspiele

Kurzbeschreibung | Diese Aktivitat soll verdeutlichen, dass jeder Mensch, ob im privaten
oder geschaftlichen Umfeld, Konflikte erleben kann und dass diese
Situationen, wenn sie gut gemeistert werden, Chancen fiir personliches
Wachstum bieten kénnen.

® Mehr Uber Kommunikationshindernisse erfahren
® Verbesserung der Fahigkeiten der Teilnehmenden, Konflikte zu
l6sen und kommunikative Herausforderungen zu bewaltigen

Ziele

Rahmenbedingungen? | @ 1 Moderator*in

® Raum, in dem die Gruppe interagieren kann

e U-formig angeordnete Stihle, um Beteiligung und Diskussion zu
fordern

® Projektor oder Leinwand, wenn moglich

Hinweise® | ® Fordern Sie die aktive Teilnahme und das respektvolle Zuhéren der
Teilnehmenden.

® Seien Sie darauf vorbereitet, wahrend der Diskussionen oder
Aktivitaten Hilfestellung zu leisten, wenn Konflikte zwischen den
Teilnehmenden auftreten.

! kann mehrmals organisiert werden.

2 Materialien und Ressourcen, die flr die Durchfiihrung benétigt werden, einschlieRlich finanzieller, personeller und
raumlicher Ressourcen. Falls ein Arbeitsblatt benotigt wird, verwenden Siélbitte das folgende Dokument, um es
vorzubereiten.

3 Was eine Person wissen muss, um die Aktivitat durchzufihren.
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® Fordern Sie eine Atmosphare des gegenseitigen Verstandnisses und
ermutigen Sie die Teilnehmenden, unterschiedliche Standpunkte zu
bertcksichtigen.

e Der/die Sprecher*in und der/die Zuhorer*in sollten sich in jeder
Rolle abwechseln, damit jede*r die Mdglichkeit hat, seine/ihre
Gedanken und Geflihle auszudricken. Ziel dieser Aktivitat ist es
nicht, ein bestimmtes Problem zu |6sen, sondern vielmehr eine
sichere und sinnvolle Diskussion zu fihren und den Standpunkt des
anderen zu verstehen.

Schritt fur Schritt

1. Der/die Moderator*in stellt wichtige Fakten Uber
Kommunikationshindernisse und die Losung von Konflikten vor
(weitere Informationen finden Sie auf dem Arbeitsblatt ,,Materialien
fir die Moderation®)

2. Der/die Moderator*in erklart die Ziele der Gruppenaktivitat und ihre
Relevanz fur ihr persdnliches und berufliches Leben.

3. Der/die Moderator*in teilt die Teilnehmenden in Paare ein und
fordert sie auf, eine potenzielle Konfliktsituation zu wahlen, damit
sie das Wissen aus der Prasentation anwenden kénnen.

4. Der/die Moderator*in stellt ein Beispiel vor: Ihr Nachbar hat letzte
Nacht eine Party gefeiert und lhre ganze Familie konnte nicht
schlafen —sprechen Sie ihn darauf an und lassen Sie ihn wissen, dass
Sie witend sind. Welche Vorgehensweise wirden Sie wahlen? In
welchem Ton wirden Sie kommunizieren?

5. Die Teilnehmenden werden ermutigt, ein Rollenspiel zu der
moglichen Situation zu machen, indem sie die Rollen des/der
Sprechers/Sprecherin und des/der Zuhorers/Zuhoérerin einnehmen
und sich in jeder Rolle abwechseln, so dass jede*r die Moglichkeit
hat, seine/ihre Gedanken und Gefiihle auszudricken. Jede*r kann
jederzeit eine Auszeit verlangen.

Nachbereitung

e Halten Sie sich fur fahig, einen Konflikt zu |6sen?

e \Wann hatten Sie das letzte Mal einen Konflikt mit einem Freund
oder einem Familienmitglied?

® \Wie gehen Sie mit Kritik um?

e \Wirden Sie sich selbst als kritischen Menschen bezeichnen?

® Wie gehen Sie mit Konflikten um? Vermeiden Sie sie? Oder
versuchen Sie, sie zu |6sen?

® \Welche Dinge wirden Sie gerne besser machen, wenn Sie sich in
einer Konfliktsituation befinden?

Referenzen

https://extension.usu.edu/relationships/research/effective-
communication-skills-resolving-conflicts
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Konfliktmanagement - Materialien fUr die Moderation

Viele Menschen sind sich bewusst, dass eine wirksame Konfliktlosung Kommunikation voraussetzt,
aber es ist wichtig zu wissen, dass negative Kommunikationsmuster die Situation sogar
verschlimmern und den Konflikt verstarken konnen.

Hier sind einige Kommunikationsprobleme, die auftreten kénnen:

Unterschiede im Kommunikationsstil:

v Jeder Mensch hat eine eigene Art zu kommunizieren, die oft auf unseren familidren
Erfahrungen, unserer Kultur, unserem Geschlecht und vielen anderen Faktoren beruht.

v Manche von uns neigen dazu, lauter, aufgeschlossener oder emotionaler zu sein als andere.
Unsere Erfahrungen aus der Vergangenheit konnen Erwartungen wecken, die wir
normalerweise nicht verbal mit anderen teilen, was zu Spannungen und Missverstdandnissen
fihren kann.

v Das Gespriach Uber unsere Hintergrinde und Wahrnehmungen kann dazu beitragen,
Erwartungen an uns selbst und andere zu klaren und Konflikte zu lI6sen.

Der Tonfall/die Korpersprache:

v Kommunikation ist mehr als die Worte, die wir verwenden. Wenn wir eine widerspriichliche
Botschaft in einer Art und Weise vermitteln, bei der unser Tonfall und unsere Kérpersprache
nicht zu unserer Botschaft passen, folgen oft Verwirrung und Frustration.

Vv Esist wichtig, sich seines Tons und seiner Kérperhaltung bewusst zu sein.

Kommunikationshindernisse:

Sie treten oft auf, wenn zwei Menschen so miteinander reden, dass sich keiner von ihnen verstanden
fahlt. Die Forscher*innen beobachteten vier besonders negative Kommunikationsstile:

Kritik

Es ist zwar ganz natirlich, dass man sich tber bestimmte Handlungen Gedanken macht, doch sollte
man unbedingt vermeiden, jemanden aufgrund dieser Handlungen als Person herabzuwirdigen.
Kritiken konzentrieren sich auf Verhaltensweisen, wahrend sich Kritik negativ auf die Absichten und
den Charakter einer Person bezieht. Eine Kritik (im Sinne von Kritiken) kann z. B. als Beschwerde
formuliert werden: ,,Ich habe mir solche Sorgen gemacht, als du gestern Abend nicht angerufen hast,
um mir mitzuteilen, dass du gut angekommen bist“, im Gegensatz zur Kritik: ,,Du denkst nie an
jemand anderen als dich selbst. Du hast versprochen, dich nach deiner Ankunft zu melden.”

Verachtung

Es zeigt sich oft durch Kérpersprache wie Augenrollen, Spott, Beschimpfungen, Sarkasmus und
verletzende Bemerkungen. Damit wird eindeutig eine Botschaft der Abscheu und des mangelnden
Respekts fur die andere Person vermittelt.

Co-funded by
the European Union




Defensivitdt

Eine haufige Reaktion auf Kritik und Verachtung, denn es ist ganz natrlich, dass wir uns schitzen
wollen. Wenn wir in die Defensive gehen, neigen wir dazu, den Standpunkt der anderen Person nicht
mehr anzuhoren und die Kommunikation zu unterbinden.

Mogelpackung

Sie bezeichnet den Riickzug aus der Kommunikation und die Weigerung, sich auf eine Diskussion
einzulassen. Es ist vergleichbar mit der ,,Schweigebehandlung®, die kleine Kinder anwenden, wenn sie
verargert sind. Ohne Kommunikation ist es unmoglich, eine Konfliktlésung zu erreichen.

Einige weitere Beispiele fiir Kommunikationshindernisse sind (Miller & Miller, 1997):
e Anweisung (,Hor auf, dich zu beschweren!”)
e Warnen (,Wenn du das tust, wird es dir leidtun.”)
e Predigen (,,Du solltest dich nicht so verhalten.”)
e Ratschlage (,,Warte einfach ein paar Jahre, bevor du dich entscheidest.”)

e Belehren (,Wenn du das jetzt tust, wirst du nicht zu einem verantwortungsvollen
Erwachsenen heranwachsen.”)

e Zustimmung, nur um den Frieden zu wahren (,,Ich finde, du hast Recht.”)
e Tadeln (,Okay, kleines Baby.“)

e Interpretieren (,,Das glaubst du doch nicht wirklich.”)

e Mitfiihlend (,Keine Sorge, das wird schon wieder.”)

e Hinterfragen (,,Wer hat dir diese Idee in den Kopf gesetzt?“)

e Ablenken (,Lassen Sie uns liber etwas Angenehmeres reden.”)

Kommunikationshindernisse sind weit verbreitet. Sie sind jedoch einer gesunden Konfliktldsung nicht
forderlich und fiihren oft zu einer Eskalation des Konflikts. Es ist wichtig, sie zu erkennen und sich um
eine effektive Kommunikation zu bemiihen, damit die Hindernisse beseitigt werden kénnen.

MOGLICHKEITEN DER KONFLIKTLOSUNG:

Den Ansatz abmildern

v Beginnen Sie die Kommunikation mit etwas Positivem und driicken Sie zunichst lhre
Wertschatzung aus, indem Sie sich auf ein Problem nach dem anderen konzentrieren und die
Verantwortung fur lhre Gedanken und Gefiihle ibernehmen.

v Wenn man das Problem mit ,Ich” statt mit ,,Du” beginnt, kann das Abwehrhaltungen
verringern und positive Interaktionen mit anderen férdern (Darrington & Brower, 2012).

Versuchen Sie, die Situation zu beruhigen

v Versuchen Sie, eine zunehmend negative Interaktion zu verhindern, indem Sie eine Pause
einlegen oder sich bemtihen, die Situation zu beruhigen.
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v

Dies ist wichtig, da wir bei Konflikten oft unter starkem emotionalen und korperlichen Stress
stehen, der unsere Fahigkeit zu denken und zu argumentieren beeintrachtigen kann, was
wiederum zu Kommunikationsblockaden flihren kann. (Gottman & DeClaire, 2001)

Effizientes Sprechen und Zuhoren

Zu den Regeln fiir den/die Sprecher*in gehoren:

v

v

v

v

Der/die Sprecher*in sollte seine/ihre eigenen Gedanken, Gefuihle und Sorgen mitteilen — und
nicht dariiber mutmaRen, was die Sorgen des/der Zuhdrer*in sind.

Verwenden Sie beim Sprechen ,Ich“-Aussagen, um Gedanken und Geflihle genau
auszudrucken.

Halten Sie die Aussagen kurz, damit der/die Zuhérer*in nicht mit Informationen iberhauft
wird.

Halten Sie nach jeder kurzen Aussage inne, damit der/die Zuhoérer*in das Gesagte umschreiben
oder in seinen/ihren eigenen Worten wiederholen kann, um sicherzustellen, dass er/sie es
verstanden hat. Wenn die Umschreibung nicht ganz richtig ist, formulieren Sie die Aussage
noch einmal vorsichtig um, damit der/die Zuh6rer*in sie versteht.

Zu den Regeln fiir den/die Zuh6rer*in gehoren:

v

v

Umschreiben Sie, was der/die Sprecher*in sagt. Bei Unklarheiten um Klarung bitten. Fahren
Sie fort, bis der/die Sprecher*in angibt, dass er/sie die Nachricht richtig verstanden hat.
Diskutieren Sie nicht und duRern Sie keine Meinung zu dem, was der/die Sprecher*in sagt —
warten Sie damit, bis Sie der/die Sprecher*in sind, und diskutieren Sie dann auf respektvolle
Weise.

Wihrend der/die Sprecher*in spricht, sollte der/die Zuhorer*in nicht sprechen oder
unterbrechen, auBer um das Gesagt des/der Redner*in zu umschreiben.
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