Psychokrieg

am Arbeits-
platz: Konflikte
im Biro kasten
die Betmhgten
wertvolle Energie

Konfliktmanagement

olle us

Druck nimmt zu

Deutschlands Betriebsrate
sehen nahezu durchweg eine
steigende psychische Belas-
tung in Fabriken und Biros.

Entwicklung der Arbeitsbelastungen
in den letzten finf Jahren
in Prozent der Befraglen

korperliche Belastung
abpenommen
nicht verdndert
Zugenommen

psychische Belastung
ahgenommen I 2

nicht verindert
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Arbeit kénnte schén sein — wenn da nicht
die lieben Kollegen waren. In deutschen
Buros sind Konflikte an der Tagesordnung.

Stummung und Produktivitat leiden. Wie Beschaftigte
viele Auseinandersetzungen mit Leichtigkeit vermeiden

ange lief alles gut — bis die Neue kam. |

Ausgerechnet ihr muss Patrick Mil- |
ler gegeniibersitzen. Die Frau spielt sich
auf, mischt sich in alles ein und spricht
vor allem zu viel und zu laut. Kurz: Sie
nervt. Seit der Banker mit der ungelieb- |
ten Kollegin eine Ecke im Grofiraumbiiro
teilen muss, verbringt er viel Zeit mit
Uberlegungen, wie er ihr eins auswischen
kann. Eines Morgens kommt es dann zum
groBen Krach: Der Chef wartet auf einen
dringenden Bericht, doch Miiller kann
sich nicht konzentrieren, da ihm gegen-
iiber wieder einmal mit lauter Stimme
privat telefoniert wird. Da reiit dem
sonst so kontrollierten Mittdreibiger der
Geduldsfaden. ,Halt endlich die Klappe,
dumme Kuh", donnert er iber den Tisch.
Die Antwort kommt prompt - in Form ei-
ner Computermaus, die knapp an seiner
Schléfe vorbei gegen die Wand fliegt.

Willkommen auf dem Schlachtfeld
Biiro - kaum ein Untemehmen, in dem
sich nicht mindestens zwei Kollegen das
Leben gegenseitig schwer machen. ,Der
Druck auf die Mitarbeiter steigt, und
damit werden die Methoden aggressi-
ver”, beobachtet Simone Péhlmann, Ju-
ristin und Griinderin der Miinchner Streit-
schule, Schon kleine Probleme fithren zu
heftigen Reaktionen und fressen wert-
volle Energie auf. Untersuchungen des
Wiener Hemstein Intermnational Manage-
ment Institute ergaben, dass in Deutsch-
land satte 15 Prozent der Arbeitszeit allein
far das Austragen von Konflikten drauf-
gehen, Dabei sind Streitigkeiten oft leicht
losbar, wissen Experten.

Allein gelassen. Eigentlich gilt der
Zwist unter Kollegen als Fall fiir den
Chef. Doch die Wirklichkeit sieht an-
ders aus. Eine Umfrage im Auftrag des
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Weinheimer Bildungsunter-
nehmens Dozentenbdrse un-
ter 1500 Beschifligten zeigt,
dass Fiihrungskréfte Proble-
me zwischen Mitarbeitern
meist erst gar nicht wahmeh-
men oder bewusst ihrem eige-
nen Lauf {iberlassen. :

Eine Unterlassungssiinde
mit nachhaltigen Folgen: Man-
gelhaftes  Konfliktmanage-
ment, das in Krankheit und
damit in Arbeitsausfall miin-
det, verursacht in Unternehmen und
Volkswirtschaft jedes Jahr Schaden in
Milliardenhéhe. Registrierten die All-
gemeinen Ortskrankenkassen in ihrem
Fehlzeitenreport (AOK) 1994 noch elf Mil-
lionen Mitglieder, die auf Grund psychi-
scher Erkrankungen der Arbeit fernblie-
ben, waren es 2003 schon 19 Millionen.
Laut einer Untersuchung der Barmer Er-
satzkasse liegt die Ausfallzeit bei psychi-
schen Erkrankungen im Schnittt bei iiber
26 Tagen — fast viermal so viel wie bei Er-
krankungen des Alemsystems.

Wo viele Menschen aufeinander tref-
fen, bleiben Unstimmigkeiten nicht aus.
Sie miissen sich jedoch nicht gleich zum
nervenaufreibenden Konflikt auswach-

Vom Umgang mit schwierigen Kollegen

Larissa Degen arbeitet seit zwélf Jahren als Coach in der Wirtschaft und
beobachtet vor allem fanf anstrengende Archetypen von Mitarbeitern:

Der Ehrgeizige:

Er reit gern alle (wichtigen) Arbeiten

an sich und sucht die Nahe zum Chef.
STRATEGIE: Klappern gehért nun mal zum
Handwerk — weisen also auch Sie in
Gegenwart lhres Vorgesetzten auf lhre
Erfolge fir die Firma hin.

Der Intrigant:

Er ist oft schwer zu erkennen, da er sich
meist freundlich und interessiert gibt,
hinterriicks macht er jedoch die Kollegen
schlecht.

STRATEGIE: Lassen Sie sich nicht von allzu
viel Nettigkeit um den Finger wickeln, son-
dern halten Sie Distanz. Vermeiden Sie vor
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~Der Druck auf die Mitar-
beiter steigt, die Methoden
werden aggressiver”

Simone Péhlmann, Griinderin der

Miinchner Streitschule |

sen. Oft bedarf es nur ganz banaler Ein-
sichten, um Streit zu vermeiden. Zum Bei-
spiel der, dass man nicht allein auf der
Welt ist. Ob Organisation von Meetings
oder Erstellung des Urlaubsplans — wer

sagt denn, dass nur eine Ansicht, nam- \

lich die eigene, richtig ist? ,Wer sich klar
macht, dass es auch noch andere Sicht-
weisen gibt, dem geht es gleich viel
besser”, weily Streit-Expertin Péhlmann,

Nicht schweigen. Permanentes Musik- |

gedudel im Grofiraumbtiro, die schrille
Telefonstimme am Schreibtisch gegen-
iiber oder der Liiftungszwang des Kolle-
gen sind per se noch kein Unglick. Ent-
scheidend ist der richtige Umgang damit.
Wenn etwas nervt, wihlen viele Betrof-

Frustrierter

Angestellter: Einbeziehung
ins Team motiviert
zumindest in Ansatzen

allem allzu private Gesprache, damit
deren Inhalte nicht spater einmal gegen
Sie verwandt werden.

Der Schleimer:

Er verzichtet auf eine eigene Meinung,
um das Fihnchen immer schén nach dem
Wind zu hdngen. Erkennungszeichen:
nickt meist dem Chef zustimmend zu.
STRATEGIE: Fragen Sie den Schleimer nach
seiner Meinung, bevor er weil3, was der
Chef denkt und schatzt.

Der Norgler:

Wer mit.ihm das Btiro teilen muss, verféllt
nach einiger Zeit in Depressionen, so dis-

fene die bequeme Vari
ante: Sie schweigen wie
Patrick Miiller viel zu
lange, anstatt Storfak
toren beim Namen zu
nennen. So kommt es ir
gendwann zur Explosi-
on. Zuriick bleibt meist
ein Scherbenhaufen, der
eine weitere Zusammen-
arbeit schwierig oder gar
unmdglich macht.

+Ein offener Austausch

| ist wesentlich fiir eine gute Zusammen-

arbeit im Team”, erkldrt Achim Behrendt,
Berater fiir Konfliktmanagement in Stutt-
gart. Seiner Meinung nach lassen sich so
viele potenzielle Auseinandersetzungen
im Keim ersticken. Dasselbe gilt auch fiir
Missverstindnisse. Vielleicht hat sich der

l. andere einfach nur nicht deutlich genug

ausgedriickt — die Kunst der klaren Kom-
munikation beherrschen nur wenige. Doch
ganz schnell wird bése Absicht vermutet,
.Fragen Sie nach, falls Sie das Gefiihl ha-
ben, dass ein Missverstdandnis vorliegt. Vor
allem: Machen Sie sich rasch Luft, sonst
schwelt der Arger vor sich hin und dréngt
Sie zu unnoétigen Vergeltungsschldagen”,
erkldrt Konfliktmanager Behrendt. >

ter ist seine Sicht der Welt und vor allem
von der Arbeit.

STRATEGIE: Leute, die an allem etwas aus-
zusetzen haben, leiden oft an einem
schwachen Selbstbewusstsein. Lob wirkt
wie Balsam auf ihre Seele und Stimmung.

Der Teilnahmslose:

Er hat - aus welchen Grinden auch immer
- innerlich schon langst gekiindigt und
zeigt wenig Interesse an seiner Arbeit und
den anderen.

STRATEGIE: Versuchen Sie ihn immer
wieder ins Team mit einzubeziehen, um
ihn wenigstens ein hisschen zur Leistung
zu motivieren.
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Vermittlung statt
Prozess

Da der Gang zum Richter oft
langwierig und teuer ist, wird in
Deutschland die auBergerichtliche
Form der Konfliktbereinigung im-
mer beliebter. Bei der so genannten
Mediation unterstlitzt ein speziell
ausgebildeter Vermittler die betei-
ligten Parteien bei der Entwicklung
einer fir alle akzeptablen Losung.
Lasst sich ein schwerer Konflikt
zum Beispiel in einer Abteilung
nicht regeln, kann die jeweilige
Fahrungskraft die Personalab-
teilung um die Hilfe eines internen
oder externen Mediators bitten.
Nach einem Zielvereinbarungsge-
sprach mit der FUhrungskraft trifft
der ausgewahlte Vermittler auf
die Kontrahenten. In einer ersten
Kontaktphase werden die Regeln
fiir das weitere Vorgehen fest-
gelegt. Wichtig: Vertraulichkeit

ist oberstes Gebot.

In einem zweiten Schritt erklart
jeder der Beteiligten seine Sicht
der Dinge. Bei der Konflikterhel-
lung geht es darum, die Hinter-
griinde und Motive zu ermitteln.
Zum Schluss werden zukUnftige
Lésungsméglichkeiten und Optio-
nen Uberlegt, die in einer schriftli-
chen Vereinbarung festgehalten
werden. Der Mediator Gberprift
nach einiger Zeit, ob die Uberein-
kunft auch umgesetzt wurde.
Adressen: Beim Bundesverband
Mediation e.V. (bmev.de) und
beim Bundesverband Mediation
in Wirtschaft und Arbeitswelt e. V.
(bmwa.de) sowie bei den Indus-
trie- und Handelskammern in ver-
schiedenen deutschen Stadten
sind gut ausgebildete Mediatoren
aufgelistet.

w Konflikt geldst:
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Sind die Streit-

parteien festge-
fahren, kann ein
Mediator helfen

Wer die Aussprache sucht, sollte aller-

dings nicht wild drauflospoltern. Im Biiro-

Alltag gilt wie in der Freizeit: Der Ton
macht die Musik, Larissa Degen, Psy-
chologin und Coach, empfiehlt im Kon-
fliktfall eine einfache Handlungsabfolge:
»Stellen Sie das Problem und die Gefiihle,
die es in [hnen ausldst, klar dar. Erldutern
Sie die Wirkung, die der Konflikt etwa auf
den Arbeitsablauf oder auf die Produktivi-
tat hat, und prasentieren Sie zum Schluss
Wiinsche und Lésungsmoglichkeiten.”
Die Fachirau aus Miinchen rat dabei un-
bedingt zur so genannten Ich-Botschaft,
die Darstellung des Konflikts allein aus
eigener Perspektive. So wird das Gegen-
iiber nicht gleich in eine Verteidigungs-
haltung gedrangt.

Juristin Simone Péhlmann schldgt zu-
dem vor, bei Auseinandersetzungen im-
mer sachlich zu bleiben, um Beleidigun-
gen zu vermeiden. , Oft ist den Leuten gar
nicht bewusst, was sie mit ihren Worten
anrichten”, lautet ihre Beobachtung nach
vielen Jahren Berufserfahrung.

Gefihrliche Botschaft. Kurzschlussre-
aktionen sollten Genervte unbedingt
vermeiden. Schnell eingetippte und ab-
geschickte E-Mails etwa entpuppen sich
leicht als Bumerang. ,SpédBe via elektro-
nischer Post kommen oft nicht richtig ri-
ber, Ironie wird falsch verstanden, wah-

i
o,

E-Mail: Die Schnelligkeit der E-Post fiihrt
zu uniiberlegten Formulierungen

A

~Was wir am anderen |
schwierig finden, das mégen
wir oft an uns selbst nicht” |

Gabi Sandhoff,
Wirtschaftsmediatorin

rend Beleidigungen und Unterstellungen
in schriftlicher Form nur noch deutlicher
hervortreten”, erldutert Expertin Pohl-
mann, lhre Devise lautet daher: Kon-
flikte nur personlich austragen und nie
uber einen harschen Briefwechsel am
Biirocomputer.

Unerkanntes Ich. Und was ist mit dem
Kollegen, den man schon ven der ersten
Begegnung an partout nicht leiden konn-
te und der dummerweise in der gleichen
Abteilung oder sogar im Team arbeitef?
« Was wir am anderen schwierig finden, das
mogen wir oft an uns selbst nicht. Oder
wir hétten diese Charaktereigenschaft
besonders gern”, weill Wirtschaftsmedia-
torin Gabi Sandhoff aus dem hessischen
Gross-Zimmern. Ihr Rat: Genau hinsehen,
was einen am anderen stort. |, Viele Din-
ge lassen sich abstellen, wenn man sie
erst einmal konkret benannt hat." Und
wie jeder Mensch habe der missliebige
Kollege sicher auch seine guten Seiten.
Die gelte es ebenfalls zu sehen.

Wer es trotz guten Willens und Diszip-
lin nicht schafft, das Problem mit dem
Biiro- oder Schreibtischnachbam zu 16-
sen, und sich auch vom Chef im Stich
gelassen fiihlt, der sollte sich die Hilfe
professioneller Streitschlichter holen, so
genannter Mediatoren (s. Kasten links).
Industrie- und Handelskammern sowie
Berufsverbénde fithren Listen mit gut
ausgebildeten Fachleuten.

Doch auch die Mediation ist kein
Allheilmittel. Der beste Weg fiir Harmo-
nie am Arbeitsplatz, so die Experten ein-
hellig, ist die Konfliktpréavention. Wer
sich zuallererst an die eigene Nase fasst
und einfache Grundsétze menschlichen
Miteinanders wie Wertschdtzung und
Verstdndnis beherzigt, der macht mit
dem ,Kollegen Kotzbrocken® erst gar
keine Bekanntschaft. n

JULIANE LUTZ
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