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10 Schritte fir erfolgreiches
Konfliktmanagement

Im beruflichen Umfeld der Immobilienwirtschaft sind Konflikte alltédglich. Ob mit zahlungs-
sdumigen Mietern, Wohnungseigentliimern oder sonstigen externen Partnern und Dienstleistern.
Konfliktmanagement gehort deshalb zu den Kernkompetenzen, die heute von Mitarbeitern in der

Immobilienbranche erwartet werden.

Das bedeutet, Spannungen frithzeitig zu erkennen, Losungs-
strategien zu entwickeln und zu wissen, wie Konfliktgespriache
konstruktiv gefithrt werden, um tragfihige Vereinbarungen zu
erzielen.

Konfliktarten

Ein Konflikt besteht immer aus mehreren miteinander zusam-
menhdngenden Aspekten:

e Verteilungskonflikt (empfundene Gegensdtze in Bezug auf die
Nutzung/Redlisierung von Ressourcen)

e Zielkonflikt (empfundene Gegensdtze in Bezug auf Absichten
bzw. Interessen)

e Beziehungskonflikt (empfundene Gegensdtze in Bezug auf Ver-
haltensdispositionen)

e Rollenkonflikt (widersprichlich empfundene Rollen, z.B. Ge-
werkschaft und Arbeitgeberverband)

e Machtkonflikt (ungleich empfundene Machtverteilung, z.B.
Burger und Behorde)

e Informationskonflikt (unterschiedliche Information, z. B. falsch,
ungeniigend, falsch verstanden)

e Wertkonflikt (gelernte Ansichten tiber ,,gut“ und ,,bdse®)

e |dentitdtskonflikt (empfundene Bedrohungen des eigenen Selbst-
bilds oder dessen, was jemanden als Person ausmacht)

Quelle: Wikipedia, 17. April 2012

In 10 Schritten Konflikte erfolgreich I6sen:

1. Nehmen Sie Konfliktsignale friihzeitig wahr
Fragen Sie sich selbst: Erkennen Sie Konflikte rechtzeitig oder
verdrangen Sie Konfliktsignale? Verhalten Sie sich im Kon-
fliktfall zogerlich oder stellen Sie sich ihm mutig? Wie gezielt
gehen Sie Beschwerden, beispielsweise von Mietern oder Ei-
gentiimern an oder stellen sich einer filligen Aussprache?

2. Entscheiden Sie sich méglichst friih fiir eine Konflikt-

bearbeitung

Nehmen Sie aktiv den Kontakt zu den Beteiligten auf und stel-
len Sie sich vorab auf die Personlichkeit Thres Gegentibers ein.
Dann reden Sie miteinander. Nicht tiberall, wo es nach Kon-
flikten aussieht, existiert auch einer. (Nicht-)Kommunikation
ist hdufig die Ursache von Missverstindnissen und sorgt ganz
schnell fiir echte Konflikte unter den Parteien.

3. Losen Sie die Konfrontationen auf
Ob in Eigentiimerversammlungen, in Konflikten zwischen
Mietparteien oder externen Dienstleistern: Thre stirkste
+Waffe“ ist eine positive und wertschitzende Sprache. Ver-
meiden Sie, Thr Gegeniiber verbal ,auf die Anklagebank” zu
setzen, verwenden Sie ,Ich-Botschaften“. Dies kldrt gestorte
Beziehungen und bildet neues Vertrauen.

4. Streben Sie allseitige Konfliktbejahung an
Erfolgreiches Konfliktmanagement muss von allen gewollt
sein. Dabei ist auch wichtig zu erkennen, wie weit der Kon-
flikt bereits eskaliert ist. Sind Sie selbst ein Teil des Konflikts,
beauftragen Sie ggf. einen externen Mediator. Sind [hre Ge-
fithle klar, dann gehen Sie es selbst an.
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5. Fragen Sie, worum es im Konflikt wirklich geht
Geben Sie allen Beteiligten die Moglichkeit, ihre Standpunkte
darzulegen. Moderieren Sie das Gesprich, achten Sie auf glei-
che Gesprichsanteile und darauf, dass es nicht zu personli-
chen Angriffen kommt. Notieren Sie sichtbar die wichtigen
Aspekte.

6. Trennen Sie Interessen von Positionen
Oft verstecken sich Streithdhne hinter (Macht-)Positionen.
Das wirkliche Interesse bleibt so im Dunkeln. Erkunden Sie
die Interessen, als Konfliktpartei auch Ihr eigenes Interesse
hinter den Positionen, und trennen Sie diese voneinander.

7. Erarbeiten Sie L6sungsoptionen
Erfragen Sie bei den Beteiligten die Losungsmoglichkeiten.
Thre Vorschldge als Konfliktvermittler sind ebenfalls ge-
fragt — nur vermeiden Sie, diese den Beteiligten ,iiberzu-
stiilpen®. Listen Sie alle Losungsoptionen sichtbar auf und be-
werten Sie diese gemeinsam.

8. Finden Sie die gemeinsame Lésung
Nur gemeinsam erarbeitete Losungen sind tragfihig. Ermit-
teln Sie eine gemeinsame Schnittmenge, die fiir alle Beteiligte
eine Win-Win-Situation darstellt. Wichtig dabei ist, nieman-
den ,nur verlieren“ zu lassen — das gidbe dem Konflikt nur
neue Nahrung bzw. das Konfliktfeld wiirde sich verlagern.

9. Vereinbaren Sie die Lésung schriftlich
Notieren Sie die gefundene Losung schriftlich. Geben Sie den
Beteiligten nochmals die Gelegenheit, die Ubereinkunft zu
priifen und lassen Sie abschlief3end jeden unterzeichnen.

Unsere Seminarempfehlung:

Kommunikationstraining fiir
Immobilienfachleute

Sie trainieren anhand immobilienspezifischer Praxisfille
konkrete Gesprichs- und Konfliktsituationen aus Ihrer
Praxis.

www.haufe-akademie.de/52.49
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10. Evaluation der Lsung
Schlussendlich tiberpriifen Sie die Tragbarkeit der Konflikt-
16sung nach einer vorher festgelegten Zeitspanne. Bessern Sie
bei Bedarf in Abstimmung mit allen Beteiligten nach.

Ein wichtiger Verhandlungsgrundsatz dabei lautet:
Hart bzw. konsequent in der Sache — sanft bzw. wertschdtzend zu
den Menschen.

Nutzen Sie diese 10 wertvollen Tipps fiir Thre gelungene Kon-
fliktbewiltigung. Sie werden feststellen, dass es Thnen so gelingt,
l6sungsorientiert nach vorne zu blicken. Steuern Sie das Ge-
sprach und zeigen Sie, dass Sie die emotionale Kontrolle behalten.

Autorin:
Doris Stein-Dobrinski

Trainerin fur Fach- und Fihrungskrdafte aus
Dienstleistungs- und Immobilienunterneh-
men. Spezialisiert auf Kommunikation, Kon-
fliktbewdltigung, Fiihrungskrafteentwicklung
sowie auf den Verkauf/Vertrieb komplexer
Produkte und Dienstleistungen. Systemische
Beraterin, Business Coach und Mediation;
Managementerfahrung im Bankenvertrieb.

Dieser Beitrag hat lhnen gefallen?

Unsere kostenlosen Newsletter halten Sie rund um betrieb-
liche Themen auf dem Laufenden. Einfach anmelden unter:

www.haufe.de/akademie/newsletter

Wir freuen uns tber Feedback und Anregungen
unter service@haufe-akademie.de
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