Inhaltsverzeichnis

Abbildungsverzeichnis . . . ............ ... ... ... o i oL, X1
1  Konflikte erkennenundkldren ................ ... ... .. ... ... 1
1.1 Eiszeit zwischen Unternehmensgriindern . . .. .................. 1

12 WasisteinKonflikt? ............. . ... ... i, 2

1.3 Konflikte kommen oft aufleisen Sohlen .. ..................... 3

1.4 Konfliktanalyse . ... ... ..o 4

141 ZielsetzungimKonflikt .............. ... ... ... .. ..., 4

142 ArtenvonKonflikten .............. ... oo 5

1.43 Konfliktparteien . ......... ... ... . i, 7

1.44 Konfliktverlauf und Eskalation ........................ 7

1.5 Wie fithren Sie ein kldrendes Gesprach? ... .................... 9

1.6 Konflikte im Unternehmen: Fluch oderSegen? .................. 10

1.6.1 RisikenvonKonflikten................. .. ... ... ..., 10

1.62 NutzenvonKonflikten . .................. ... ... ... 11

17 Exkurs:Mobbing. . ....... ... i 12

1.8  Eiszeit zwischen Unternehmensgriindern: Wie es weiterging... ....... 13

2  Herkémmliche Methoden des Konfliktmanagements ................ 15
2.1 Unterschiedliche Fithrungsstile im Leitungsteam . ... ............. 15

2.2 Die herkommiliche Einstellung zu Konflikten in Unternehmen ....... 16

2.2.1 Konflikte als Gegensatz von Arbeitgeber und Arbeitnehmer .... 16

2.2.2 Herkdmmliche Methoden der Konfliktregelung . . ... ... ... .. 21

2.2.3 Konflikte als Ausprigung von Machtkampf und Mikropolitik ... 22

2.2.4 Exkurs: Formen von Machtanwendung .................. 23

2.3 Die vier Grundformen des Konfliktmanagements in Organisationen ... 26

2.3.1 TrennendeMafinahmen............. ... .cviviuennnn. 27

232 Sachbezogene Mafinahmen........................... 28

2.3.3 Personenbezogene Maflinahmen .. ..................... 28

2.3.4 Integrierende Mafimahmen . .......................... 29

24 Wie gehen Unternehmen heute mit Konfliktenum? . . ............. 30

Vil

Bibliografische Informationen
http://d-nb.info/1034512617

|

E
digitalisiert durch ﬁ

‘B


http://d-nb.info/1034512617

Viii inhaltsverzeichnis
2.41 Nutzen und Grenzen der herkommlichen Methoden ......... 30
2.5 Konfliktmanagement: Die ganzheitliche Sichtweise ............... 31
2.6 Unterschiedliche Fithrungsstile im Leitungsteam: wie es weiterging ... .. 32
3  Komplementire Methoden des Konfliktmanagements. .. ............. 35
3.1 DerschwierigeChef ........... ... ... ... i il 35
3.2 Die komplementiren Methoden des Konfliktmanagements . . . ... .. .. 36
3201 Mediation ......... ... ... i 37
322 Moderation ......... ... . e e 37
323 Supervision .......... ... ... i i i i 38
324 Coaching ......... . i i e e 38
325 Teamentwicklung ............. .ottt 39
3.3 Organisationsentwicklung versus Mediation? ................... 40
3.3.1 Organisationsentwicklung und Konfliktmanagement . ........ 41
3.3.2 Mediation erginzt Organisationsentwicklung .............. 42
3.4 Integrierende Formen des Konfliktmanagements: Zu selten eingesetzt? . . 45
3.4.1 Mediation kostet Zeitund Geld . ... .. .. ... . Ll 45
3.4.2 Konfliktscheuheit ................ .. ... ... . L 45
343 Macht-undKontrollverlust .......................... 46
3.44 Befiirchtung von Aufdeckung und Entlarvung . . ... ......... 46
3.4.5 Imageverlustim Kollegenkreis. ........................ 47
3.4.6 Fehlendes Know-how im Umgang mit Konflikten ........... 47
3.5 Konsequenzen des seltenen Einsatzes integrierender Formen des
Konfliktmanagements .................cciiiiiiniiinnann. 48
3.6 Der schwierige Chef: wie es weiterging ... . . . ................... 48
4 Mediation ............. ... . i it s 51
4.1 DieLeistungsbeurteilung . ............ ... . i, 51
4.2 Mediation: DieEntstehung . .. ............ .. ... ... .. ... 52
4.3 DasPhasenmodellder Mediation ........................... 54
43.1 Pri-Mediationsphase . . .......... ... ... ... L 55
432 Rahmenphase........... ...t nnnn.. 58
433 Themensammlung................ ... ... . i, 59
43.4 Konfliktbearbeitung............. ... ... ... ... oL, 59
435 Losungssuche........... ..., 60
43.6 Vereinbarung ............... .. .. . iiiiiiiii, 61
4.3.7 Post-Mediationsphase .................... ... ... ... 61
4.4 Die Leistungsbeurteilung: wie es weiterging ... .................. 62
5  Mediationstechniken . ............. ... ... . o ol 65
5.1 Konflikt im Vertriebsteam ................. ... ... . ..., 65

5.2 Aus Spannungen werden oft handfeste Konflikte . . ............... 66



Inhaltsverzeichnis IX

5.3 Welche Kommunikationsformen lassen Konflikte eskalieren? ... ... .. 67
5.4 Welche Gesprichstechniken entschirfen Konflikte? ............... 69
54.1 AktivesZuhdren ............ ... i, 70
542 Paraphrasieren .................. ... ..o o it 71
54.3 Ich-Botschaften................ ..., 71
544 Meta-Dialog............. ..o, 71
54.5 Zielorientierung ........... ...t 72
5.4.6 Perspektivenwechsel ................ ... ... . ... 72
547 Feedback .......... ... 0 i 73
5.4.8 (Konstruktiv) Umformulieren ......................... 73
55 EmotionaleIntelligenz ... ................. .. ... ... ...... 74
5.6 Konflikt im Vertriebsteam: Wie es weiterging ... ................. 75
6 Fragetechniken ................ ... . ... i i, 77
6.1 Wanndarfmanrauchen? .................. ... ... ... ..., 77
6.2 Die Antwort hidngt von der Fragestellungab .................... 78
6.3 Die drei Stufen der mediativen Fragetechnik . . .................. 79
6.3.1 MediativeHaltung................. ... oL, 80
632 Frageform ............. . .. i 81
6.3.3 Fragesystematik ................... .. ... . L 85
6.4 Wann darf man rauchen? ... wie es weiterging... ................. 86
7 Konfliktprdavention. . ............. ... ... .. i 87
7.1 Alltigliche AuseinandersetzungenimBiiro. . . .................. 87
7.2 Produktive und unproduktive Konflikte . . ..................... 88
7.3 Konfliktpravention durch Gestaltung der Kommunikationsstruktur . ... 90
7.3.1 Formale Kommunikationsstrukturen . ................... 90
7.3.2 Weitere strukturelle Formen der Kommunikation ........... 91

7.4 Konfliktprivention durch Gespriche und das Management
vonErwartungen ............... .. i i 92

7.5 Konfliktprivention durch Selbstreflexion und Persénlichkeitsentwicklung 94

8  Aufbau eines unternehmensinternen Konfliktmanagementsystems . . . . .. 97
8.1 Ein Pharmakonzern verbessert die interne Kooperation . . .......... 97

8.2 Wozu ein internes Konfliktmanagementsystem? ................. 98

8.3 Die Kernelemente des internen Konfliktmanagementsystems ........ 98

8.3.1 Interne Konfliktmanager ............................ 98

8.3.2 Die Rolle der Fiihrungskrifte ......................... 100

8.3.3 Information und interne Vermarktung . . . ................ 101

8.4 Leitfaden zur Einfithrung von kooperativem Konfliktmanagement. . . . . 101

84.1 Konzeptphase............... .o, 102

8.42 Steuerungsgruppe ..............c..iiiiiiiriia., 103



X Inhaltsverzeichnis
843 Analyse ....... ... ... . .. 104
8.4.4 Ausbildung von internen Mediatoren und Fithrungskriften .... 105
8.4.5 Information und interne Vermarktung . .................. 106
8.4.6 Durchfiihrung von Mediation und kollegiale Supervision . . . . .. 107
8.4.7 Verankerungin der Organisation. ...................... 107
8.4.8 LaufendesControlling . .............. ... . ... ...... 108
8.5 Ein Pharmakonzern verbessert die interne Kooperation:
Wieesweiterging ... . ......... ...ttt 108
9  Einfithrung von Mediation im Unternehmen: zwei Fallstudien. . . .. ... .. 111
9.1 Einfilhrung von MediationineinerBank ...................... 111
9.1.1 VorgeschichtedesProjekts ........................... 111
9.1.2 Konzeptphase ..............ciiiiiinunnnnannnnnn 113
9.1.3 Steuerungsgruppe . ............c.eerrraiiaaanaan 113
914 Analyse ........ ... ... e e 114
9.1.5 Ausbildung von internen Mediatoren und Fiihrungskriften .... 115
9.1.6 Information und interne Vermarktung . .. ................ 115
9.1.7 Durchfiihrung von Mediation und kollegiale Supervision . . . . .. 117
9.1.8 Verankerunginder Organisation....................... 118
9.1.9 LaufendesControlling ...............cciittiieeann. 118
9.2 Einfilhrung von Mediation in einem Spital . .. .................. 119
9.2.1 Vorgeschichte desProjekts ........................... 119
9.2.2 Konzeptphase; Steuerungsgruppe;
Ausbildung von internen Mediatoren . . .. ................ 120
923 ANAIYSE ...ttt 121
9.2.4 Information und interne Vermarktung . .. ................ 121
9.2.5 Durchfithrung von Mediation und kollegiale Supervision . . . . .. 122
9.2.6 VerankerunginderOrganisation....................... 122
9.2.7 LaufendesControlling ............... ... ... ..., 124
10  Checklisten, Mediationsvertrag, Verhaltenskodex . . .. ............... 127
10.1 Leitfragen Auftragsklirung Einzelinterview .................... 127
10.1.1 Fragen zur Problemstellung .......................... 127
10.1.2 Organisatorische Fragen/Rahmenbedingungen ............. 127
10.2 Das Mediationsverfahren ... ........... ... ... o, 128
10.3 Fall-Nachbesprechung und Qualititssicherung . ................. 128
10.4 Mediationsvertrag (Muster) ........... ...t 129
10.5 Ethikrichtlinien des Osterreichischen Netzwerks Mediation
firMediatorInnen. ... ......... ... ... i i 130
10.6 Europiischer Verhaltenskodex fiir Mediatoren .................. 134
10.6.1 Kompetenz und Ernennung von Mediatoren............... 134

10.6.2 Unabhingigkeit und Unparteilichkeit . . .. ................ 134



Inhaltsverzeichnis Xl

10.6.3 Mediationsvereinbarung, Verfahren, Mediationsregelung

undVerglitung . ......... ..ottt 135

10.6.4 Vertraulichkeit ............ ...t vunn. 136

Restimee . ... .. . e e e e e e e 137
GlOSSAL . . .. it e et e e e e e e 139



