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Konflikte unterscheiden ==

Zu einem Konflikt kommt es, wenn Menschen nicht einer Meinung sind oder unterschiedliche Ansichten zu einem
Thema haben. Am Arbeitsplatz behindern destruktive Konflikte die Leistung, weil Menschen sich weigern,
miteinander zu sprechen, oder weil sie keine zivilisierten Gesprache fuhren.

Der destruktive Konflikt zwischen zwei Personen kann die Moral einer ganzen Abteilung beeintrachtigen und
dadurch die Produktivitat und Effizienz verringern.

Ein konstruktiver Konflikt umfasst unterschiedliche ldeen und Weltanschauungen in dem Bestreben, das Unternehmen
in Richtung seiner Ziele und seines Auftrags voranzubringen. Diese Art von Konflikten erhoht die Produktivitat, anstatt
sie zu behindern. Konflikte sollten als positiv angesehen werden, wenn sie zur Klarung von Fragen fuhren, wenn sie

dazu fuhren, dass Menschen voneinander lernen, oder wenn sie dazu fuhren, dass Menschen neue Ideen in Betracht
ziehen.

Obwohl Konflikte aus jedem Gesprach oder jeder Handlung entstehen konnen, gibt es haufig destruktive
Konfliktszenarien am Arbeitsplatz, die zu konstruktivem Verhalten fuhren. Kleinere Konflikte sind zum Beispiel, dass
eine Person regelmalig das Mittagessen oder den Parkplatz einer anderen Person wegnimmt. Schwerwiegendere
Probleme konnen Belastigung oder Diskriminierung sein.

Positiver Konflikt und konstruktive Konflikte in Teams sind z. B. Brainstorming-Sitzungen, bei denen man sich nicht



Destru

ktive Konflikte stoppen

Destruktive Konflikte mussen sofort angegangen werden, sobald sie erkannt oder gemeldet werden. Auf diese Weise wird
verhindert, dass die Situation eskaliert, was die Moral und die Produktivitat des Teams weiter beeintrachtigen wurde.
Die Beendigung destruktiver Konflikte verhindert auch mogliche rechtliche Schritte.

Die Unterbindung destru
verteilt wird. Das Hand

Ktiver Konflikte beginnt mit einem aktuellen Mitarbeiterhandbuch, das an alle Mitarbeiter
buch sollte einen Abschnitt enthalten, in dem die Unternehmensrichtlinien zur Konfliktlosung

und zur Meldung von be

Darin sollte festgehalten

astigenden oder diskriminierenden Handlungen festgelegt sind.

werden, wie das Unternehmen in solchen Situationen vorgeht und welche disziplinarischen

MalBnahmen ergriffen werden konnen. Schulen Sie die Mitarbeiter in ihren Kommunikationsfahigkeiten und in den

Unternehmensrichtlinien, um zu verhindern, dass destruktive Konflikte eskalieren.

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union




Konstruktive Konflikte fordern

Fordern Sie konstruktive Konflikte, um die Augen der Teammitglieder fur neue Ansichten, Meinungen und
Vorgehensweisen zu offnen. Konflikte sind oft ein Hinweis auf bevorstehendes personliches oder
berufliches Wachsen, sobald sie gelost sind.

Ermutigen Sie die Mitarbeiter*innen, in Teamsitzungen ihre Meinung zu aufBern, und fuhren Sie teambildende
Ubungen durch, damit die Mitarbeiter*innen echten Respekt fiireinander entwickeln.

Trainieren Sie die Kommunikationsfahigkeiten Ihrer Mitarbeiter*innen, damit sie lernen, feinfuhlig zu reden und
sich die Sichtweise der anderen anzuhoren. Veranstalten Sie Diversity-Events und wurdigen Sie die kulturellen
Unterschiede zwischen den Mitarbeiter*innen im Team.

Flihrungskraften kommt bei der Arbeit mit konstruktiven Konflikten eine besondere Rolle zu: Personalgesprache.
Diese sind oft fur alle Beteiligten stressig. Wenn man sie als Mittel ansieht, um den Mitarbeiter*innen zu helfen, in
jeder Hinsicht besser zu werden, andert sich der aktuelle Konflikt von negativer Kritik zu konstruktiver Entwicklung.
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Vergleich

DESTRUKTIV

« A: Wie konnen Sie es wagen, sich
vorzudrangeln. Gehen Sie zum Ende
- der Schlange wie jeder andere auch!
Konflikt e

s B : Wie kommen Sie darauf, so mit mir
zu sprechen? Ich beweg mich keinen
Zentimeter. Sie kOnnen gern woanders
hingehen, wenn es Ihnen nicht gefallt!

ool Co-funded by the
LR Erasmus+ Programme
oSt of the European Union


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113

Kommunikation am Arbeitsplatz

Feedback erhalten

Jeder sieht sich von Zeit zu Zeit mit Kritik konfrontiert. In diesem Fall ist es am wichtigsten, ruhig zu bleiben und den
naturlichen Instinkt zu bekampfen, paranoid oder defensiv zu werden. Hier sind funf Tipps, die Ihnen helfen kbnnen, mit
Kritik umzugehen und sie in eine positive Lernerfahrung zu verwandeln.

Zuhoren. Seien Sie aufgeschlossen. Jeder macht Fehler, und wir alle kdnnen uns in einigen Bereichen verbessern. Widerstehen Sie der
1 Versuchung, zu streiten oder sich zu entschuldigen.

Beriicksichtigen Sie die Quelle. Verfligt der Sprecher Uber die Autoritat, das Wissen und die Erfahrung, um Ihnen dieses Feedback zu
geben? Hat er oder sie einen Hintergedanken (achten Sie darauf, keinen zu erfinden, nur damit Sie sich besser flihlen)?

Fragen Sie nach konkreten Beispielen. Akzeptieren Sie keine Verallgemeinerungen wie "schlecht"”, "enttauschend" oder "mies". Bitten
Sie den Redner hdflich, Ihnen genau zu sagen, was nicht in Ordnung ist. Fragen wie "Was genau war an der Prasentation falsch?" oder eine
Bitte wie "Helfen Sie mir zu verstehen, was Sie mit "schlecht" meinen" sollten Ihnen helfen, natzliche Informationen zu erhalten.

Schatzen Sie die Kritik ein. Wenn sie berechtigt ist, nehmen Sie sie mit Anstand und einer positiven Einstellung an. Sagen
Sie dem/der Redner*in, dass Sie seine Bemerkungen zu schatzen wissen, und zeigen Sie, dass Sie bereit und in der Lage sind;
die Vorschlage zur Verbesserung Ihrer Leistung zu nutzen.

Behalten Sie die NUTZLICHEN Informationen, aber lassen Sie die negativen Gefiihle los. Halten Sie sich nicht mit der

Peinlichkeit auf, kritisiert zu werden. Halten Sie Ihren Kopf hoch und gehen Sie weiter.
ool Co-funded by the
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ONLINE QUIZ-Material

Sie wissen, dass Sie alles verstanden haben, wenn... Sie unten
antworten!

Als Zusammenfassung, versuchen Sie, diese beiden Fragen zu
beantworten, schreiben Sie Ihre Antworten auf und vergleichen
Sie sie mit der nachsten Folie.

Was ist der Unterschied zwischen einem konstruktiven und einem
destruktiven Konflikt?

Fallt Ihnen ein Szenario ein, in dem Sie destruktives Feedback
erhalten haben, das zu dem Konflikt gefuhrt hat?

Wie lauten die 5 Regeln fur bessere Kommunikation und weniger
Konflikte am Arbeitsplatz?
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Wie geht man mit destruktiven
Konflikten um?
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Wie geht man mit destruktiven Konflikten

Eine MégIE:hkeit, mit destruktiven Konflikten umzugehen, besteht darin, das Problem anzuerkennen und Macht und
Einfluss positiv zu nutzen, um es zu I6sen. Uberzeugungsarbeit ist ein wirksamer Ansatz, um dem anderen klarzumachen,

dass beide Parteien etwas gewinnen sollten. Wichtig ist auch eine professionelle Einstellung, wenn man mit einem Streit
oder einer Meinungsverschiedenheit umgeht.

Destruktive Konflikte sind durch feindselige und wutende Auseinandersetzungen gekennzeichnet und konnen
korperliche und verbale Aggressionen beinhalten. Nehmen Sie sich einen Moment Zeit, um zu Uberlegen, wie Sie
wahrend eines Streits auf Inren Partner reagieren: Erkennen Sie negative Verhaltensweisen wie Kritik, Ablehnung
und Drohungen?

Zusammenarbeitender Stil: Eine Kombination aus Durchsetzungsvermogen und Kooperation: Wer kooperiert,
versucht, mit anderen zusammenzuarbeiten, um eine Losung zu finden, die alle Beteiligten zufrieden stellt. Bei diesem

Stil, der das Gegenteil von Vermeiden ist, konnen beide Seiten bekommen, was sie wollen, und negative Gefuhle
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werden minimiert.

Bei einem konstruktiven Konflikt kann eine Meinungsverschiedenheit zwischen zwei Parteie t2 ig
gelost werden, so dass beide Parteien davon profitieren. Bei einem destrukti

AP
Meinungsverschiedenheit zu negativen Ergebnissen und erzeugt Geftihle von Frustration und F -
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Wie geht man mit destruktiven
Konflikten um?

Erkennen Sie das Problem an

Im Allgemeinen ist es unmoglich, einen Konflikt am Arbeitsplatz zu |6sen, ohne ein gewisses Verstandnis fur die
Gefuhle der anderen Person aufzubringen. Ein witender Kollege wird am Arbeitsplatz eher destruktiv kommunizieren,
wenn Sie ihn nicht dazu bringen konnen, sich zu beruhigen, indem Sie ihm zeigen, dass Sie sich rational verhalten. Wenn
Sie die andere Person ihre Seite der Geschichte ohne Unterbrechung erzahlen lassen, hilft das, die Situation zu
entscharfen.

Offene Fragen sind auch wichtig, um herauszufinden, ob der Konflikt durch personliche Interessen oder Emotionen
ausgelost wird. Anstatt einer Person zu sagen, dass sie etwas falsch macht, sollten Sie sie beispielsweise nach ihrer
Leistung oder ihrem Verhalten fragen und warum sie glaubt, dass dies die beste Art zu arbeiten ist.

Wahlen Sie lhre Kampfe

Nicht jede Angelegenheit am Arbeitsplatz verdient eine lange Debatte, weshalb es wichtig ist, seine Kampfe
sorgfaltig auszuwahlen. Wenn Sie Ihren Kollegen helfen, ihre Ziele zu erreichen, konnen Sie viele Konflikte
vermeiden, bevor sie entstehen. Je ofter Sie sich bei einem/r Chef*in oder Kolleg*in beschweren, desto groBer ist die
Gefahr, dass Sie als “Jammerlappen” angesehen werden oder Ol ins Feuer gieBen.

Ein Eingreifen wird jedoch mit groBerer Wahrscheinlichkeit zu entscheidenden Ergebnissen flhren, wenn Sie das
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Wie geht man mit destruktiven B
Konflikten um?

Bleiben Sie sachlich

Allzu oft lassen sich Manager*innen von den Emotionen, die die Konfliktparteien zum Ausdruck bringen, ablenken. Ein
produktiverer Ansatz ist es, sich auf die Sache und nicht auf die beteiligten Personen zu konzentrieren, empfiehlt Business
Know-How. Eine objektive Analyse ist wahrscheinlicher, wenn sie nicht von vorgefassten Meinungen Uber einen bestimmten
Mitarbeiter geleitet wird. Nur so konnen Sie feststellen, ob ein geschadigter Arbeithehmer ein berechtigtes Anliegen vorgebracht
hat. Wenn Sie sich immer noch unsicher sind, konnen Sie Ihre Analyse auf den Mitarbeiter selbst konzentrieren.

Setzen Sie Richtlinien

Als Vorgesetzte*r, Kolleg*in oder Mitarbeiter*in ist es wichtig, flr jede Besprechung, die Ihre Anwesenheit erfordert, um ein Problem
zu losen, Richtlinien festzulegen. Die besten Ergebnisse erzielen Sie, wenn sich beide Parteien zu einer nlichternen Ausdrucksweise
verpflichten und versprechen, den Standpunkt der anderen Seite zu verstehen. Machen Sie auBerdem beiden Seiten klar, welche
Rolle Sie als Mediator*in spielen werden und welche Erwartungen Sie an die Losung des Problems haben. Versto3e kdnnen ein Grund
fur die Beendigung des Treffens sein.

Andere relevante Aspekte

Konflikte entstehen oft durch eine schwache Managementstruktur. Das Fehlen eines klaren Entscheidungsfindungsrahmens
begunstigt eher dysfunktionale Handlungen, weshalb es fir Manager entscheidend ist, akzeptables Verhalten zu definieren. Das
Management eines Unternehmens kann diese Erwartungen durch klare Zustandigkeiten, detaillierte Stellenbeschreibungen und

Talententwicklungsprogramme zum Ausdruck bringen. Mitarbeiter*innen, die sich auf einem klar definierten Weg zum Erfolg sehen,
werden viel wahrecheinlicher 7iir Frreichiina ihrer 7Ziele ethicche GriindcAat7ze einhalten



Instrumente zur Entscharfung von
Konflikten mit Fahrgasten

e Co-funded by the

"Wenn wir es mit gereizten,
unberechenbaren, aggressiven oder
emotional instabilen Menschen zu
tun haben, wahlen wir oft
automatisch die am wenigsten
effektive Methode der
Deeskalation.”
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CAIRO Methode™* zum Umgang mit
Konflikten

Die CAIRO-Methode wurde auf der Grundlage evidenzbasierter Praxisbeispiele aus den Bereichen
Krisenmanagement, wissenschaftlicher Verhaltensstudien, Geiselverhandlungen, Strafverfolgung, Strafvollzug,
Umgang mit Massenunruhen und Gruppenmoderation entwickelt. Einige der haufigsten Griinde flur gewalttatiges
Verhalten sind: das Gefuhl, in die Enge getrieben, gedemdutigt oder ignoriert zu werden.

Dieses Tool funktioniert, weil es entwickelt wurde, um die Emotionen und Gedankengange zu minimieren, die zu
Gewalt fihren. Die Werkzeuge dieser Methode mussen zwar nicht der Reihe nach angewendet werden, aber die
ersten beiden Buchstaben geben den Ton und die Haltung vor, die man bei der Anwendung der nachsten Schritte
einnehmen sollte.

Wie beim realen Kampf reicht es nicht aus, einen Schlag zu landen und stehen zu bleiben. Sie kobnnen Kombinationen
dieser Aktionen nacheinander anwenden, bis Sie die Aggression der Person auf ein ertragliches MaB heruntergebracht
haben. Sie sind nicht unbedingt darauf aus, Freunde zu finden, sondern wollen weggehen oder wegfahren, ohne dass
es zu einer gewaltsamen Konfrontation kommt.

Wenn alles andere fehlschlagt, sollten Sie sich daruber im Klaren sein, dass es sicherer ist, anzuhalten und das
Fahrzeug zu verlassen, um eine Konfrontation zu vermeiden, die Behorden zu verstandigen oder sich aus einem
Konflikt zuruckzuziehen, als sich mit jemandem anzulegen, wenn Sie keine Kampfausbildung haben. Selbst
Personen, die uber eine professionelle Waffen- oder Nahkampfausbildung verfugen, verletzen sich regelmaldig oder sind
nicht in der Lage, ihre Fahigkeiten richtig einzusetzen um in einem eskalierfen Konflikt als 'Sieger” hervorzugehen.
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CAIRO Method™* for Conflict Management
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CAIRO Method™* for Conflict Management
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CAIRO

Calm - ruhig bleiben

Assertive - durchsetzungsstark, Vertrauen in die eigene Ansicht

Informing behavior - sachliche Informationen kommunizieren
Reflect/Redirict - Informationen des Gegenubers anerkennend wiederholen

Opening Behavior - dem Gegenuber die Chance geben, sich zu 6ffnen, seine Sorgen
auszudricken
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CAIR O

Wenn Fahrgaste (oder Verkehrsfachleute, wie einige bereit sind zuzugeben) sich angegriffen flihlen, erheben sie oft
ihre Stimme. Als Reaktion darauf konnten instinktiv versuchen, es ebenso zu tun. Menschen sehnen sich nach

Ausgewogenheit; die Spiegelung von Korper- und Sprachmustern ist weit verbreitet und kann zu einer ernsthaften
Eskalation von Auseinandersetzungen fuhren.

Ein neutraler Tonfall, der im Verlauf einer hitzigen oder feindseligen Begegnung gleich bleibt, ist sehr
effektiv, um die tonalen Parameter (Grenzen) des Gesprachs festzulegen. Es hilft Ihnen auch, die Situation
erfolgreicher auf andere potenzielle Bedrohungen oder Fluchtwege zu uberprufen.

*Fir die Abenteuerlustigen: Versuchen Sie, Ihre Stimme auf einen Ton zu erheben, der nur wenige Stufen unter dem
der Person liegt, die ihre Stimme erhebt. Sobald Sie die Aufmerksamkeit der Person erregt haben, kbnnen Sie lhren
Tonfall senken und so einen natirlichen Prozess der Verhaltensdeeskalation einleiten.
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CAER O

Wenn unser Tonfall und unsere Korpersprache uns verraten, wirken wir auf die Menschen, denen wir
begegnen, oft kontrollierend, mutter- oder vaterlich, unsicher oder aggressiv.

o Jemand der darauf vertraut, sein personliches Umfeld sicher gestalten zu konnen, klingt ganz anders als die
Verargerung Uber Kontrollverlust.

o Eine kraftvolle Tonlage, gepaart mit einem ruhigen Auftreten, kann ein Stabilisator in einer Auseinandersetzung
sein, wenn das Gleichgewicht gekippt ist.

o In Konflikten gibt es falschlicherweise nur zwei Geschwindigkeiten: passiv oder aggressivi Wenn man den Mittelweg
wahlt, wei3 die andere Person, dass man keine Angst vor ihr hat, sie aber auch nicht angreift.
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CAIR' | O

AuBerungen, die der anderen Partei in neutraler Form mitteilen, was vor sich geht, ohne "Du-Botschaften" zu
verwenden.

"Wir fahren jetzt weiter." "Dieses Gesprach kbnnen wir uns flr ein anderes Mal aufheben.”

"Du machst jetzt einen Riickzieher."” "Das ist nicht der richtige Ort fiir eine solche Diskussion.” "Ich wiirde gerne mit Ihnen reden,
aber nicht jetzt.”

"Ich kann nicht aus den Spiegeln sehen.”

"Sie mussen sich hinter die Sicherheitslinie stellen.”" "Nein, dieser Bus fahrt nicht bis Haltestelle X, sondern bis Haltestelle Y." "Sir,
der Fahrpreis ist X."

"Ma'am, das ist die Firmenpolitik, nicht meine personliche Regel." "Es wéare eine schlechte Wahl, das zu tun.”
"lch mbchte, dass Sie von mir zurticktreten.” "Sie kommen mir zu Nahe."

"Es sind viele Leute da, die uns beobachten.” "Wir wollen hier alle lebend rauskommen."”

"Ich bitte Sie, aus dem Fahrzeug zu steigen."”

"Es war nicht meine Absicht, Sie zu beleidigen, es tut mir leid."

Manchmal reicht es aus, jemandem Informationen zu geben, um ihn zu deeskalieren.
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CAIR RO

Reflektierendes Zuhoren gehort zum Handwerkszeug bei jeder Beratung, Moderation oder bei Padagog*innen. Oft
wollen Menschen einfach nur anerkannt werden und das Gefthl haben, dass sie gehort wurden. Durch
reflektierendes Zuhdren konnen Sie jemandem zeigen, dass er gehort wurde, und mit dem Unterrichtsplan oder der
Diskussion fortfahren.

Die drei Teile, die das reflektierende Zuhoren ausmachen, sind

Die Eroffnung + Das Gefuhl + Der Inhalt.
"Das muss sehr frustrierend fur Sie sein, denn...."

"Ich verstehe, dass du dich im Moment nicht respektiert fuhlst, weil..."
"Das hat dich wirklich verargert..."

"Ras klingt wirklich Uberwaltigend, wenn..."

Eine reflektierende Aussage in Kombination mit einer informierenden Aussage ware z. B.,

"Ich verstehe, dass Sie frustriert sind, weil Sie zu spat zur Arbeit kommen. Ich werde mein Bestes tun, um dich
sicher und punktlich zur Arbeit zu bringen. Co-funded by the

LN Erasmus+ Programme
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Offnendes Verhalten bedeutet, Fragen zu stellen, die es der eskalierten Person ermoglichen, sich zu 6ffnen und sich
auszudrucken. Menschen ziehen manchmal Aufmerksamkeit auf sich, sogar negative Aufmerksamkeit, um gesehen zu
werden. Dies ist ein groBartiges Mittel, um einer Person nicht nur das Gefuhl zu geben, anerkannt und sichtbar zu sein,
sondern auch, um gewalttatige Denkmuster zu unterbrechen.

Indem Sie offene Fragen stellen, geben Sie PErsonen die Moglichkeit, Geflihle anzusprechen und wieder die Kontrolle
Uber sich selbst zu erlangen. "Ist alles in Ordnung?" "Brauchst du etwas?" "Kann ich Ihnen helfen?" "Was ist hier
passiert?” "Wurdest du verletzt?" "Warum haben Sie die Person angegriffen?” "Was brauchen Sie?" "Wie geht es Ihnen
heute?" "Was denkst du Uber das, was ich hier sage?" "Worauf wollen Sie hinaus?"

Offene Fragen sind effektiver, wenn der Zuhdrer sein Gegeniiber authentisch dazu auffordert; sich zu 6ffnen. Offnen Sie
Ihre Korpersprache, um empfanglicher zu wirken. Entfalten Sie Ihre Arme, verziehen Sie Ihr Gesicht und beugen Sie
sich vor.

Es ist oft wichtig, den Fahrer*innen zu erklaren, dass der sichere Betrieb des Fahrzeugs an erster Stelle steht, aber
exzellenter Kundenservice und Konfliktmanagement sind sehr verwandt und haben viele gemeinsame Werkzeuge. Es ist
machbar, aber nicht einfach, ausufernde Gesprache zu vermeiden, sich auf die StraBe zu konzentrieren und Konflikte zu
bewaltigen.

*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-transr
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ONLINE QUIZ-Material

Sie wissen, dass Sie alles verstanden haben, wenn... Sie unten
antworten!

Als Zusammenfassung, versuchen Sie, diese beiden Fragen zu
beantworten, schreiben Sie Ihre Antworten auf und vergleichen
Sie sie mit der nachsten Folie.

Was sind die 4 Hauptbestandteile des Umgangs mit

destruktiven Konflikten? Wofur steht das Akronym CAIRC
Konnen Sie jeden der Teile von CAIRO in einem Satz

beschreiben? Warum sollten Sie Konfliktlosung nutzen?
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Analyse spezifischer
Verhaltensweisen ("Hot
Buttons”), die zu destruktiven
Konflikten fuhren kdnnen
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Hot Buttons

Konflikt-Trigger (Ausloser) sind Ihre "Hot Buttons", also die emotionalen Reaktionen, die durch die Worte oder
Handlungen anderer in schwierigen Gesprachen ausgelost werden. Es ist zwar eine gangige Redewendung zu sagen:
"Er geht mir auf die Nerven" oder "Sie provoziert mich", aber Ihre Ausloser sagen mehr Uber Sie aus als Uber die andere
Person.

Sie fuhlen sich wahrend eines Konflikts getriggert, wenn Sie die Worte oder Handlungen der anderen Person
als Bedrohung fur Ihre Identitat empfinden. Haufige Ausloser sind echte oder vermeintliche Bedrohungen
Ihrer Kompetenz, Thres Wertes als Person, Ihrer Unabhangigkeit und Ihres Wunsches, einbezogen zu werden.

Ihre "Hot Buttons" bringen Sie in Konflikten aus dem Konzept, weil sie dazu fihren, dass Sie etwas falsch interpretieren,
sich verschlieBen, um sich schlagen oder sich auf die Schuldfrage versteifen. Sie losen auch eine Reihe von
emotionalen Reaktionen aus, die den Konflikt eskalieren lassen konnen. Wenn Sie getriggert werden, kann es
in Ihrem Gehirn zu einer so genannten "neuronalen EntfUhrung” kommen. Das Gehirn nimmt eine Bedrohung wahr, ruft
einen Notfall aus und tritt in Aktion. Diese "Entfuhrung(Hijacking)" geschieht so schnell, dass der bewusste, denkende
Teil des Gehirns noch nicht vollstandig begreift, was passiert.

Der Reiz ist bei jedem Menschen ein wenig anders, und was bei mir der Ausloser ist, ist es bei Ihnen vielleicht nicht.
Deshalb ist es nicht sehr effektiv, anderen die Schuld daflir zu geben, dass Sie verargert sind: Sie verschwenden Energie,
wenn Sie von ihnen erwaren. dass-sieadbine Verhalken andern,si ehliinubiSiesseibshlhrecigenen Reaktionen andern
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Ihre
Buttons

Merken Sie, wenn Sie getriggert werden.

Achten Sie in der Hitze des Gefechts auf lhren korperlichen
Zustand, Ihre Korpersprache und lhren Tonfall. Ein "heiRes
Gesicht”, Schwitzen, eine laute Stimme, Zittern, Tranen und
zusammengebissene Zahne sind korperliche Signale dafir,
dass Sie sich emotional uberflutet fihlen und weisen darauf
hin, dass Sie getriggert wurden.

Finden Sie heraus, ob die von lhnen
wahrgenommene Bedrohung real ist

Sie werden feststellen, dass Sie auf bestimmte Arten von
Beleidigungen Uberempfindlich reagieren und vielleicht einen
Konflikt verursachen, wo gar keiner war. Um das herauszufinden,
benennen Sie die Bedrohung, die Sie wahrgenommen haben, und
fragen Sie, ob das die Absicht war. Beispiel: Als Sie an einem Tag,

— o=

Beginnen Sie, lhre emotionalen Trigger

tagebuchartig zu notieren

Es ist aus zwei Griinden entscheidend, dass Sie Ihre Hot Buttons
identifizieren:

Mit diesem Wissen konnen Sie sich besser auf zukunftige
auslosende Situationen vorbereiten und diese erkennen, bevor Sie
Fehler wiederholen.

Sie konnen effektiver reagieren, wenn Sie ein Werkzeuge entwickeln,
die Ihnen helfen, diese Ausloser zu bewaltigen - am Arbeitsplatz und
darliber hinaus.

Wie kdonnen Sie damit beginnen? Eine meiner Lieblingsempfehlungen
ist, ein Tagebuch uUber Ihre Ausloser zu fuhren.

Sie kbnnen jede beliebige Methode verwenden - ein normaler Stift
und Papier reichen aus, oder Sie konnen Ihre Gedanken am
Computer aufschreiben. Das Wichtigste ist, dass Sie festhalten:

Was ist genau passiert, das dazu gefuhrt hat, dass Sie sich getriggert
gefuhlt haben? Wie haben Sie sich geflinlt, als es passierte? Was
haben Sie gedacht?

Wenn Sie Ihre Gefuhle auf einer Skala von -10 bis +10 einstufen
mussten, wo wirden sie liegen?

Wie haben Sie reagiert?
Welche Auswirkungen hatte Ihre Reaktion auf Sie und andere?
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Wie man damit umgeht, wenn die eigenen "Hot

Buttons” gedruckt werden

Atmen:

Ja, ich weil3, das tun wir sowieso alle, aber ich meine wirklich atmen.
Halten Sie einfach inne und atmen Sie ein paar Mal tief durch, wie beim
Yoga. Lange Atemzulge durch die Nase ein - anhalten - durch den Mund
ausatmen.

Das ist ein erster Schritt, um sich selbst zu beruhigen...es funktioniert
wirklich...

Ich weiB, es ist nicht immer moglich, mitten in einem Gesprach oder einem
Konflikt anzuhalten, die Augen zu schlieBen und tief durchzuatmen. Wenn
Sie erst warten mussen, bis die Interaktion beendet ist, ist das
verstandlich. Bevor Sie reagieren und uber das Geschehene nachdenken,
sollten Sie sich einen Moment Zeit nehmen, um zur Ruhe zu kommen. Und
wenn Sie einen Spaziergang machen konnen, umso besser.

Entfernen Sie sich aus der Situation.

Wenn Sie das nicht konnen, nehmen Sie sich 5 Sekunden Zeit, um auf den
Ausloser zu antworten und daruber nachzudenken.

*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-tran
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ONLINE QUIZ-Material

Sie wissen, dass Sie alles verstanden haben, wenn... Sie unten antworten!

Als Zusammenfassung, versuchen Sie, diese beiden Fragen zu beantworten, schreiben
Sie Thre Antworten auf und vergleichen Sie sie mit der nachsten Folie.

Was ist ein Konflikt-Trigger?
Was sind haufige Konflikt-Trigger? Kenne

@&

dich selbst und deine Trigger
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Resourc
en

CAIRO: https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-
defusing-conflict-with-public-transportation-passengers

Conflict Resolution Train the Trainer _CA_Virsabi

Effective Practices in Bus Transit Safety_ Emergency
Response_SM_Virsabi (Teamwork)

I01_CustomerService_CA_ReusMobilitat (Teamwork)

https://drkathyobear.com/navigating-triggers/identify-hot-buttons-
navigate-workplace-conflict/ Competition_CA_GER (Teamwork)

https://tammylenski.com/managing-your-hot-buttons/

https://work.chron.com/deal-disrespectful-screaming-coworker- - Escalation and de-escalation -
25740.htm| https://itmconflictmgmt.com/making-sense-of-conflict/escalation-

de-escalation/
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