Konflikte und Kommunikation —
Zusammenhange und Methoden

,Diejenigen, welche widersprechen und streiten, sollten

mitunter bedenken, dass nicht jede Sprache jedem ver-
standlich sel.”

Johann Wolfgang von Goethe
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Einleitung

Warum habe ich mich fur dieses Thema entschieden?

Gerade in der aktuellen Zeit der multiplen Krisen, u.a. dem Ukrainekrieg, hat das
Thema eine besondere Relevanz. Aber auch im Privatleben, sei es mit dem Partner,
im Freundeskreis, mit Geschwistern oder den Eltern spielt es (das Thema) eine aus-
gepragte Rolle.

Dem Begriff ,Konflikt“ haftet grundsatzlich ein negatives Image anUnd das liegt daran,
wie er gefuhrt wird und wie wir ihn erleben. Namlich in der Regel subjektiv! Konflikte
entstehen meistens dadurch, wie ein Mensch sich selbst, seine Umwelt und die ande-
ren Personen wahrnimmt (Paul Wazlawik, Theorie des Konstruktivismus). Des Weite-
ren muss ein Konflikt zunachst mal von den beteiligten Personen als solches wahrge-
nommen werden muss.

Konflikt ist aber wichtig, denn er ist ein unerlasslicher Prozess, der uns Veranderungen
und Erkenntnisse ermdglicht. Ja sogar Ungeahntes schaffen lasst. Sachlich betrachtet
sind Konflikte lediglich Indikatoren fur Klarungsbedarf.

In meiner Arbeit werde ich auf die fur mich relevantesten Kommunikationsmodelle ein-
gehen, um Madglichkeiten aufzuzeigen, wie Konflikte entscharft und/ oder geldst wer-
den — oder im besten Fall gar nicht erst entstehen.

Gender-Disclaimer:

In der vorliegenden Arbeit wurde auf eine gendergerechte Sprache der Einfachheit
halber verzichtet. Samtliche Personenbezeichnungen beziehen sich auf alle Ge-
schlechter.
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1. Was ist ein Konflikt?

a) Herkunft

Aus dem Lateinischen conflictus = Zusammenstol3, zu: confligere (2. Partizip: conflic-
tum) = zusammenschlagen, -prallen

Synonyme fur Konflikt: Auseinandersetzung, Spannung, Streit, Uneinigkeit

b) Definition (allgemein) nach Duden:

Ein Konflikt entsteht 1a) durch das Aufeinanderprallen widerstreitender Auffassungen,
Interessen o. A. entstandenen schwierige Situation, die zum Zerw(irfnis fihren kann.
1b) mit kriegerischen Mitteln ausgetragene Auseinandersetzung zwischen Gegnern
und 2) durch Zwiespalt, Widerstreit aufgrund innerer Probleme.

Definition nach Gabler Wirtschaftslexikon:

Prozess der Auseinandersetzung, der auf unterschiedlichen Interessen von Individuen
und sozialen Gruppierungen beruht und in unterschiedlicher Weise institutionalisiert ist
und ausgetragen wird.

Konflikte gibt es in der Politik, im sozialen Bereich oder in der Arbeitswelt. Immer da
wo verschiedene Systeme auseinander prallen (Systeme= voneinander abhangige
und sich geneseitig beeinflussende Einzelheiten, die gemeinsam ein Ganzes erge-
ben). Diese wechselseitige Interaktion und Einflussnahme der Systeme wird auch Zir-
kularitat genannt. (

c.) Definition in der Psychologie:

Mit "Konflikt" werden innere psychische Zustande (sog. intrapsychischer Konflikt), Ver-
haltens- und Zieldiskrepanzen zwischen zwei oder mehr Personen und Auseinander-
setzungen auf einer kollektiven Ebene bezeichnet.

Sigmund Freud betrachtete den Menschen als Konfliktwesen, dessen gesamte Exis-
tenz durch die letztlich unaufhebbare Gegensatzlichkeit von naturnahen Bedurfnissen
und sozialen Normen gepragt ist.
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https://www.duden.de/rechtschreibung/Auseinandersetzung

2. Die 4 haufigsten Arten von Konflikten

a) Wert- und Zielkonflikte

Menschen haben Ziele und Werte. Werden diese nicht geteilt oder sind unvereinbar,
bieten sie Anlass zu Konflikten. Zielkonflikte sind eine haufig auftretende Art von Kon-
flikten. Bsp. Unternehmen: héhere Qualitat und niedrigere Kosten bei ansonsten glei-
chen Rahmenbedingungen.

Wesentlich bei Zielkonflikten ist es, die unterschiedlichen Interessen nicht auf die per-
sonliche Ebene zu verlagern, sondern immer wieder auf die Sachebene zurickzukeh-
ren, sie im ldealfall erst gar nicht zu verlassen.

b) Beurteilungskonflikte

Bei dieser Art von Konflikten spielen in der Regel unterschiedliche Erfahrungs- und
Wissenshintergriunde eine Rolle, die wiederum zu unterschiedlichen Beurteilungen
fuhren kdnnen. Die ,WIE“-Frage ist hierbei relevant — wie komme ich zum Ziel (dieses
ist idR klar definiert, aber es besteht Uneinigkeit Uber den Weg dahin)? In Bezug auf
Unternehmen ware der Erfahrungsaustausch unter Kollegen fir die Konfliktldsung
(=Verbreiterung der Wissensbasis) sehr hilfreich.

c) Verteilungskonflikte

Diese ergeben sich haufig bei knappen Ressourcen. Es ist ein klassisches Phanomen,
dass in Unternehmen verschiedene Abteilungen und ihre Mitglieder um begrenzte
Budgets konkurrieren. Eigentlich ist diese Konfliktart auf der Sachebene beheimatet,
jedoch besteht — in Unternehmen wie im Privaten — die Gefahr, dass man auf die Be-
ziehungsebene ,Macht & Status® abrutscht. Wichtig ist es deshalb, immer wieder zu
prufen, ob noch auf der Sachebene argumentiert wird, oder ob es nicht langst um die
,Machtfrage“ geht.

d) Beziehungskonflikte

Menschen haben ein Grundbedurfnis nach Anerkennung und Akzeptanz. Mangelhafte
Wertschatzung sowie verletztes Selbstwertgefihl, auch Mobbing, fiihren zu einem Be-
ziehungskonflikt.

Typische Merkmale personlicher Konflikte sind im Gesprach auftauchende Phrasen:
,Das haben wir schon probiert®, oder ,Du machst immer das und das.“ Passiert das,
sollte versucht werden auf der Sachebene einen Kompromiss zu suchen — denn der
entscheidende personliche Konflikt wirde schnell bei der nachsten sich bietenden Ge-
legenheit wieder aufflammen
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Zwischenfazit:

Es gibt mannigfaltigen Arten von Konflikten, ob bewaffnet oder nur verbal/ nonverbal.
Sie mussen nicht immer geldst werden, man muss nicht immer einer Meinung sein.
Frei nach der englischen Phrase ,we agree to disagree®. Durch die richtige Kommuni-
kation kdnnen Konflikte verhindert oder entscharfen werden.

. Kommunikationsmethoden

a) Begriffserklarung

Kommunikation (von lateinisch communicare, ,teilen® oder ,in Beziehung stehen’) er-
maoglicht die Uberwindung der Distanz zwischen dem Selbst und anderen Menschen.

Verstandigung untereinander; zwischenmenschlicher Verkehr besonders mithilfe von
Sprache, Zeichen

Arten der Kommunikation

Nonverbale Kommunikation: Gesichtsausdricke, Képerhaltung, Gesten und
Beruhrung, Augenkontakt — wird sowohl absichtlich als auch unabsichtlich ein-
gesetzt

Verbale Kommunikation: Tonhdhe, Tonfall, Inhalt — gerade Tonfall und- Hohe
vermitteln sehr viele Informationen Uber den Sprecher, aber auch Uber das
,Wie“ jemand uber einen denkt

Schriftiche Kommunikation: Struktur, Klarheit, Inhalt - vor allem im heutigen
Zeitalter der Emails, WhatsApp-Nachrichten etc. kann es durch eine falsche
Interpretation eines Textes zu starken Verwerfungen zwischen Personen kom-
men

Visuelle Kommunikation — ist die meistgenutzte Art der Kommunikation heut-
zutage, siehe Instagram, YouTube etc. Aber auch fur Unternehmen ist der Web-
auftritt das ,A & O" im Zusammenspiel mit den Kunden
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b) 5 Axiome nach Paul Watzlawick

Paul Watzlawick war ein Osterreichischer Philosoph, Psychotherapeut und Kommuni-
kationswissenschaftler. W. lebte ab 1960 in seiner Wahlheimat Kalifornien.

Er hat maligeblich zur Entwicklung der Kommunikationstheorie beigetragen. Sein
Hauptwerk ,Kommunikationstheorie“ aus dem Jahr 1967 ist nach wie vor ein Meilen-
stein in diesem Bereich.

Die funf Axiome stellen die Grundprinzipien der menschlichen Kommunikation dar.

1) Man kann nicht nicht kommunizieren:

Jede menschliche Verhaltensweise hat eine kommunikative Bedeutung, selbst wenn
keine verbale Kommunikation stattfindet. Menschen kommunizieren ununterbrochen
auf bewusster und unbewusster Ebene, sowohl mit verbalen und nonverbalen Mitteln.

2) Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen Beziehungsaspekt:

Der Inhaltsaspekt bezieht sich auf die wortliche Bedeutung einer Nachricht, wahrend
der Beziehungsaspekt die Art und Weise betrifft, wie die Beziehung zwischen den
Kommunikationspartnern gestaltet wird. Durch Gestik, Mimik und Tonfall des Spre-
chers, werden im Angesprochenen verschiedene Reaktionen ausgelost.

3) Kommunikation ist immer Ursache und Wirkung:

Jeder Teilnehmer einer Interaktion gibt der Beziehung eine Struktur. Auf jeden Reiz
folgt eine Reaktion (Verhaltenskette). Jeder Reiz ist zugleich auch Kommunikation, da
eine Kommunikation kreisformig verlauft. Es gibt keinen Anfangspunkt. Liegt eine Sto-
rung vor, nimmt einer der beiden Kommunikationspartner an, dass der andere die glei-
chen Informationen besalie wie er selbst. Durch diese subjektive Wahrnehmung, pas-
siert meistens dann auch genau das, was der gestorte Kommunikationspartner pro-
phezeit > self-fullfilling-prophecy.

4) Menschliche Kommunikation bedient sich analoger und digitaler
Modalitaten:

Digital: Inhaltsaspekt einer Nachricht, es wird komplexes Wissen ubermittelt. Logische
Verknupfungen und Negationen lassen sich ausdricken. Analog: Beziehungsaspekt
einer Nachricht, wesentlich alter.

5) Kommunikation ist symmetrisch oder komplementar:

Sind die Kommunikationsablaufe symmetrisch, so handelt es sich um 2 gleichstarke
Partner, die nach Gleichheit und Verminderung von Unterschieden streben. Man
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konnte es auch ein "spiegelhaftes Verhalten" der Partner nennen. Sind die Ablaufe
komplementar gibt es immer einen "superioren" und einen "inferioren" Partner. Die
Partner erganzen sich in ihrem Verhalten.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Konflikte und Kommunikation eng miteinan-
der verknupft sind. Eine klare, respektvolle und effektive Kommunikation kann dazu
beitragen, diese vermeiden oder zumindest einschranken.

c) 4 Ebenen einer Nachricht von F. Schulz von Thun

Friedemann Schulz von Thun (* 6. August 1944 in Soltau) ist ein deutscher Kommuni-
kationspsychologe, Professor fir Psychologie sowie Grinder des Schulz von Thun-
Instituts fur Kommunikation in Hamburg.

Das Kommunikationsquadrat ist das bekannteste Modell von Friedemann Schulz von
Thun und inzwischen auch Uber die Grenzen Deutschlands hinaus verbreitet. Bekannt
geworden ist dieses Modell auch als ,Vier-Ohren-Modell” oder ,Nachrichtenquadrat”.

e Sachebene: Hier geht es um den reinen Inhalt der Kommunikation, um die In-
formationen, die Ubermittelt werden.

e Selbstoffenbarungsebene: Diese Ebene bezieht sich auf die Selbstdarstellung
einer Person, ihre Meinungen, Werte, Gefuhle und Personlichkeit.

e Beziehungsebene: Diese Ebene betrifft die Art und Weise, wie die Beziehung
zwischen den Kommunikationspartnern gestaltet wird, also ihre Rollen, Hierar-
chie und Interaktion.

e Appellebene: Auf dieser Ebene werden Winsche, Erwartungen oder Forderun-
gen an den Gesprachspartner ausgedruckt.

Ausgehend von dieser Erkenntnis hat Schulz von Thun 1981 die vier Seiten einer Au-
Rerung als Quadrat dargestellt. Die AuBerung entstammt dabei den ,vier Schnabeln”
des Senders und trifft auf die ,vier Ohren” des Empfangers. Sowohl Sender als auch
Empfanger sind fur die Qualitdt der Kommunikation verantwortlich, wobei die unmiss-
verstandliche Kommunikation der Idealfall ist und nicht die Regel.

Zwischenfazit:

Wenn ich als Mensch kommuniziere, tue ich das auf vier Ebenen, d. h. jede meiner
Aulierungen hat vier Botschaften - ob ich will oder nicht.
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d) Aktives Zuhoren

Der US-amerikanische Psychologe und Psychotherapeut Carl Rogers hat das aktive
Zuhoren erstmals als Werkzeug fur die Klientenzentrierte Psychotherapie (Gesprachs-
psychotherapie) beschrieben. Seine von einem humanistischen Menschenbild ge-
pragte Arbeit legt besonderen Wert auf Begegnung unter Einschluss der emotionalen
Ebene, der nonverbalen AuRerungen und des gegenseitigen prinzipiellen Wohlwol-
lens.

Es geht darum, sich auf jemanden einzulassen. Sich nicht nur auf das Gehorte zu
konzentrieren, sondern auch dessen Gefuhle und Empfindungen zu erfassen. Empa-
thie spielt hier die grofdte Rolle. Man spiegelt dem Gegenuber durch Paraphrasieren
das Gesagte/ Gehorte (fuhrt zu einem guten Gefuhl ,der hért zu“) und hilft dem Coach
dabei, einzuordnen, ob er dasselbe verstanden hat. Diese geschieht sowohl auf sach-
licher als auch auf emotionaler Ebene (Gefiihl/ Emotion spiegeln, dass man als Coach
wahrnimmt, aber auch dartber spekulieren). Als Profivariante kann man noch Meta-
phern einbauen. Dadurch gebe ich meinem Gegenuber einen neuen Impuls.

e) Harvard-Konzept

Das Harvard-Prinzip ist eine Methode der Konfliktldsung, die ihren Ursprung an der
Harvard Law School hat und von Roger Fisher und William Ury entwickelt wurde. Ziel
war, den Teilnehmern einer Auseinandersetzung zu helfen, eine gemeinsame Basis
fur eine faire und akzeptable Losung zu finden. Das Harvard-Prinzip basiert auf einer
kooperativen Herangehensweise, bei der die Parteien versuchen, ihre Interessen zu
verstehen und auf eine Win-Win-Ldsung hinzuarbeiten.

Das Harvard-Prinzip besteht aus funf Hauptprinzipien, die den Prozess der Konfliktlo-
sung leiten:

1) Trennung von Personen und Problemen: Bei der Anwendung des Harvard-Prinzips
ist es wichtig, zwischen den Menschen und dem eigentlichen Problem zu unter-
scheiden. Indem man den Fokus auf die Interessen und nicht auf die Positionen
der Beteiligten legt, konnen Vorurteile und emotionale Reaktionen reduziert wer-
den.

2) Fokussierung auf Interessen: Das Harvard-Prinzip betont die Bedeutung der Iden-
tifizierung und Klarung der zugrunde liegenden Interessen aller Parteien. Indem
man die eigentlichen Motivationen und Bedurfnisse erkennt, kdnnen kreative L6-
sungen entwickelt werden, die den Interessen beider Seiten gerecht werden.

3) Entwicklung von Optionen: Die Beteiligten sollten gemeinsam nach verschiedenen
Losungsmaoglichkeiten suchen, die den Interessen beider Parteien gerecht werden
konnten. Kreative Brainstorming-Techniken kdnnen dabei helfen, neue Ideen zu
generieren und die Bandbreite der mdglichen Optionen zu erweitern.
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4) Objektive Kriterien: Das Harvard-Prinzip fordert die Verwendung objektiver Krite-
rien zur Bewertung und Auswahl der besten Lésung. Anstatt sich auf Macht oder
Verhandlungstaktiken zu verlassen, sollten die Parteien nach fairen Standards su-
chen, die auf externen Faktoren wie beispielsweise Marktpreisen, rechtlichen Rah-
menbedingungen oder wissenschaftlichen Erkenntnissen basieren.

5) Alternativen prufen: Bevor eine endgultige Entscheidung getroffen wird, empfiehlt
das Harvard-Prinzip, alternative Losungen zu bewerten. Durch die Untersuchung
verschiedener Optionen kdnnen die Parteien sicherstellen, dass sie die beste ver-
flUgbare Lésung auswahlen, die ihren Interessen am besten dient.

Das Harvard-Prinzip hat sich als effektive Methode zur Lésung verschiedener Arten
von Konflikten erwiesen, einschliel3lich Geschaftsstreitigkeiten, zwischenmenschli-
chen Konflikten und internationalen Verhandlungen. Es bietet einen strukturierten An-
satz, der die Chancen auf eine langfristige und zufriedenstellende Lésung erhoht, in-
dem er die Zusammenarbeit und das Verstandnis zwischen den Parteien. Dennoch ist
es wichtig, anzumerken, dass das Harvard-Konzept nicht immer in allen Situationen
anwendbar ist und es keine Garantie fur eine Einigung gibt. In solchen Fallen muss/
sollte ein Mediator hinzugezogen werde.

4. Schlussfolgerung

Konflikte gibt es, seit es die Menschheit gibt. Sie sind natlrliche Bestandteile mensch-
licher Interaktion. Konflikte entstehen im Privaten wie auch im Beruflichen. In der Poli-
tik, dem Sport, der Wissenschaft und auch in der Literatur. Und das ist gut so, denn
Konflikte haben nicht nur etwas Negatives. Konflikte lassen uns auch als Individuum
wachsen.

Konflikte und Kommunikation sind eng miteinander verflochten. Eine klare, respekt-
volle und effektive Kommunikation kann dazu beitragen, Konflikte zu verhindern, zu
verringern oder zu lésen und somit das menschliche Miteinander zu verbessern.
Gleichzeitig kdnnen Konflikte die Kommunikation beeintrachtigen und zu einer weite-
ren Eskalation fUhren.

Erfolgreiche Kommunikation sollte nicht nur auf den Austausch von Informationen be-
schrankt sein, sondern auf ein tieferes Verstandnis und auf das Eingehen auf die Per-

spektiven anderer Menschen abzielen sollte.

Neben den von mir aufgezahlten und fur mich pragenden Methoden, gibt es diverse
weitere Kommunikationstools, die uns helfen kénnen, unser Gegenliber besser zu ver-
stehen. Diese sind sowohl im privaten wie auch im gesellschaftlichen Kontext anwend-
bar.
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Runtergebrochen auf die Kommunikation im Systemischen Coaching spielt die Kom-
munikation DIE zentrale Rolle, da sie die Grundlage flr den Austausch von Informati-
onen, Ideen und Ldsungen zwischen Coach und Coachee bildet. Im systemischen
Coaching geht es darum, das Individuum in Bezug auf sein soziales Umfeld zu be-
trachten und zu verstehen. Die Kommunikation erfolgt daher nicht nur auf der indivi-
duellen Ebene, sondern auch im Kontext der Beziehungen, in denen das Individuum
steht. Im systemischen Coaching werden verschiedene Kommunikationstechniken
und -ansatze verwendet, um den Coachee dabei zu unterstitzen, neue Perspektiven
zu gewinnen, Ressourcen zu entdecken und Losungen fur seine Herausforderungen
zu entwickeln - und somit neue Handlungsoptionen aufzuzeigen.
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