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Konfliktgesprache und Moderation m

~Das habe ich so nicht gesagt!” -
Diskussion und Moderation
von Konfliktgesprachen

© iStock

Mit Frage- und Moderationstechniken meistern Ihre Lernenden Konfliktgesprache.

Von Petra Schappert, Stuttgart

Konfliktgesprache kompetent zu fiihren und
zu einem fur alle Beteiligten zufriedenstel-
lenden Ergebnis zu bringen, ist eine hohe
Kunst und erfordert von den Gesprachspart-
nern viel Fingerspitzengefuhl.

In dieser Unterrichtseinheit lernen die Schii-
ler verbale und non-verbale Ausdrucksmittel
zum Flhren und Gestalten von Gesprachen
kennen. Sie erfahren die grundlegenden
Faktoren gelingender Kommunikation und
konnen dieses Wissen bei der Analyse von
nicht gelungenen Konfliktgesprachen ein-
setzen. Sie sind in der Lage, nicht gelungene
Gesprache so umzugestalten, dass das
Gesprachsziel erreicht wird und Konflikte
deeskaliert werden.

Das Wichtigste auf einen Blick

Dauer:

Kompetenzen:

Ihr Plus:

8 Stunden

Inhalte von Gesprachen erschliel3en

Gesprachssituationen in einen Kontext
einordnen

verbale und non-verbale Ausdrucksmittel

in einem Gesprach einsetzen
Gesprachsbeitrage angemessen formulieren
Gesprache dem Ziel entsprechend gestalten
Gesprachsverhalten reflektieren

Videos zur Analyse von
Konfliktgesprachen
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Fachliche Hinweise

Was sind Konfliktgesprdche und warum ist dies ein wichtiges Thema im Unterricht?

Konflikte und Konfliktgesprache sind Teil des Alltags, des Privat- und des Berufslebens. Sie positiv
und zielfuhrend zu gestalten oder zu deeskalieren, ist eine sehr wertvolle Kompetenz. Die Schilerin-
nen und Schiler* konnen im geschiitzten Raum des Unterrichts bereits iben, was sie spater standig
brauchen werden.

Wer ein Konfliktgesprach erfolgreich flihren mochte, sollte sich zunachst mit den Grundregeln der
Kommunikation vertraut machen und wissen, wie verbale und non-verbale Kommunikation funktio-
niert. Nur mit diesen Grundlagen kann man misslingende Gesprache entlarven und in gelingende
Gesprache umwandeln.

* Im weiteren Verlauf wird aus Griinden der besseren Lesbarkeit nur ,Schiiler” verwendet.

Die Grice’schen Maximen

Kommunikation gehorcht verschiedenen Spielregeln. Im Allgemeinen kann man davon ausgehen,
dass in einer Kommunikationssituation die Gesprachspartner aufeinander eingehen und daflir sor-
gen wollen, dass die Kommunikation auch gelingt. Grice, englischer Sprachphilosoph der ersten
Halfte des 20. Jahrhunderts, nannte diese grundlegende Vereinbarung das Kooperationsprinzip.
Dieses Prinzip ist eine Art inharenter Vertrag. Laut Grice machen vier Maximen dieses Prinzip aus.

Da ist zunachst die Maxime der Quantitat, die besagt, dass ein Gesprachsbeitrag so informativ wie
moglich und so wortgewaltig wie notig sein soll. Sprich: was gesagt werden muss, wird gesagt, aber
nicht mehr. Die Maxime der Qualitat betont den Wahrheitsgehalt des Gesagten. Die dritte Maxime
ist das Relevanzgebot, das davon ausgeht, dass das, was man sagt, eben auch wirklich relevant, also
von Bedeutung flir das Gesprach und dessen Ziel ist. Die letzte Maxime ist die der Modalitat. In
einem Kommunikationsbeitrag soll es keine Mehrdeutigkeiten, Unordnung oder Weitschweifigkeit
geben.

Nattrlich werden diese Maximen und Prinzipien nicht immer beachtet, manchmal sogar mit Absicht
nicht. Die Missachtung einer Maxime nennt Grice eine Implikatur. Durch den Einsatz von Implika-
turen bekommen Gesprachssituationen neue Deutungsebenen. Dann muss der Empfanger der
Nachricht aktiv werden und die moglichen Bedeutungen generieren.

Kommunikationssperren

Manchmal mag einer der Gesprachspartner sich schlicht nicht tGiber etwas unterhalten. Eine Strate-
gie, sich einem Gesprach zu entziehen, kann das Einbauen einer Kommunikationssperre sein. Mog-
liche Beispiele fir Kommunikationssperren sind das Abblocken einer Situation durch ein aktives
Sich-Entziehen — der Gesprachspartner verlasst einfach die Gesprachssituation — oder dadurch, eine
Frage mit einer Gegenfrage zu beantworten. Man kann auch versuchen, das Gegentiber zu diskredi-
tieren oder das angesprochene Problem schlichtweg verleugnen.

Der Umgang mit Status

Die Arbeit mit Status ist immer eine Arbeit mit Hierarchien. So gibt es den Hochstatus, den Status
der Uberlegenheit, und den Tiefstatus, den Status der Unterlegenheit. Man muss immer zwischen
dem inneren und dem auf3eren Status unterscheiden. So kann jemand nach auf3en hin im Hoch-
status sein, z. B. ein Lehrer, aber im Inneren an einer Situation verzweifeln und sich daher innerlich
imTiefstatus befinden. Auch eine umgekehrte Situation ist moglich.

Moderationstechniken

Gesprache konnen dann effektiv gestaltet werden, wenn sich der Moderator seiner Rolle bewusst ist
und Moderationstechniken einzusetzen vermag. Er sorgt daflir, dass von einer Phase in die nachste
gegangen wird und am Ende des Gespraches ein Ziel steht, das gemeinsam erreicht wurde. Wichtig
fir eine gute Moderation ist eine gute Vorbereitung des Moderators. Auch der Einsatz von Fragetech-
niken tragt zu einem erfolgreichen Gesprach bei, da die Besprechung so strukturiert ablaufen kann.
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Fragetechniken

Durch geschickte Fragetechniken kann der Moderator eine Diskussion in schwierigen Phasen souve-
ran lenken. Er kann je nach Bedarf offene oder geschlossene Fragen sowie reflektierende Fragen,
Alternativfragen oder zielgerichtete Fragen stellen. Offene Fragen wie (,Welche Faktoren sollten wir
bei der Losung des Problems berlicksichtigen?”) eignen sich gut, um zur Diskussion anzuregen;
geschlossene Fragen (,,Sind Sie mit dem Lésungsvorschlag einverstanden?”) schlie3en eine Diskus-
sion ab; zielgerichtete Fragen (,Wer hat bereits Erfahrungen in diesem Bereich?”) treiben die
Losungsfindung voran; alternative Fragen (,Welche anderen Losungsmoglichkeiten gibt es?”)
ermaoglichen eine neue Sichtweise. Reflektierende Fragen (,Sie sind also der Ansicht, dass wir uns
voll auf diesen Punkt konzentrieren sollten?”) schlielich dienen dazu, eine Aussage zu hinterfragen
oder auf den Punkt zu bringen.

Didaktisch-methodische Hinweise

In dieser Einheit lernen lhre Schiiler, wie Kommunikation in Konfliktgesprachen funktioniert. Sie
lernen Erscheinungsform und Einsatz von verbalen und non-verbalen Mitteln, wie Korpersprache,
Gestik und Mimik, kennen. Sie erfahren, wie Kommunikation aufgebaut ist. Spater geht es an die
Analyse von Konfliktgesprachen. Die Schiiler erkennen die Schwachstellen und Fehler dieser Gespra-
che und sind in der Lage, diese in gelingende Konfliktgesprache umzuwandeln, die fiir alle Beteilig-
ten erfolgreich enden. Sie stellen diese Gesprache in einem szenischen Spiel dar und sind in der
Lage, im Rahmen einer Feedback-Runde diese Gesprache zu bewerten und zu beurteilen. AuRerdem
trainieren Sie zentrale Moderationstechniken.

Individuelles Arbeiten durch Gruppenpuzzle und Stationenlernen

Die Schuler erarbeiten sich die Grundlagen gelingender Kommunikation an verschiedenen Statio-
nen. Sie werden hierbei fiir die Probleme sensibilisiert, die in Konfliktgesprachen auftauchen kénnen.

Die Analyse eines Videos

Besonders plastisch und nachvollziehbar gelingt die Analyse an einem positiven und einem nega-
tiven Filmbeispiel. Der korpersprachliche Anteil ist durch die filmische Umsetzung sehr gut analy-
sierbar.

Die Ergebnissicherung

Die Ergebnissicherung erfolgt durch das Umformen von nicht gelungenen Konfliktgesprachen in
gelungene Gesprache mittels der Methode des szenischen Spiels. Ausgehend von der Analyse einer
Gesprachssituation werden Handlungsalternativen entwickelt, die in Spielszenen umgesetzt wer-
den. Die zuschauenden Schiiler beurteilen diese Umsetzung und geben konstruktives Feedback.
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Stundenverlauf

1./2. Stunde Einstieg ins Thema , Konfliktgesprache”
Die Schiiler erkennen, dass es in beruflichen Zusammenhangen verschiedene
Intention Arten von Gesprachen gibt, in denen es zu Konflikten kommmen kann. Die Schu-
ler kobnnen daraus Faktoren fiir ein gelingendes Gesprach ableiten.
Die Schiiler analysieren in M 1 misslungene berufliche Gesprachssituationen
Materialien unter non-verbalen Gesichtspunkten. In M 2 analysieren sie die verbale Kompo-
M1-M3 nente. In M 3 erstellen die Schiiler auf dieser Basis eine Do- und Don’t-Liste fiir
Konfliktgesprache.
3/4. Stunde Viele Teile machen ein Ganzes — Konfliktgesprache verstehen lernen
Die Schuler erkennen, welchen Gesetzmaligkeiten Gesprache gehorchen und
Intention wie man dieses Wissen fiir gelingende Gesprache bzw. zur Deeskalation von
Konfliktgesprachen nutzen kann.
In M 4 beschaftigen sich die Schiiler mit den Grice'schen Maximen. In M 5 ler-
Materialien nen sie, wie Korpersprache, Mimik und Gestik Haltungen und Positionen sicht-
M 4-M 6 bar machen, und in M 6 erarbeiteten sie sich Moderationstechniken, die ein
Gesprach zu einem erfolgreichen Gesprach werden lassen.
5./6. Stunde Kein Konflikt gleicht dem anderen - Konfliktgesprache analysieren
. Die Schiler wenden ihr Wissen an verschiedenen Dialogen an und erkennen,
Intention - N .
woran die Gesprache scheitern.
In einem Stationenlernen, das in M 7 beschrieben wird, analysieren die Schiiler
Materialien in den Materialien M 8, M 9 und M 10 verschiedene Konfliktgesprache und
M 7-M 12 erproben in M 11 Moderationstechniken. AbschlieBend sammeln sie in M 12
Tipps fur gelingende Kommunikation.
7./8. Stunde Aus Fehlern lernen - Konfliktgesprache erfolgreich gestalten
I . Die Schuler festigen und reflektieren das Gelernte, indem sie die vorher analy-
ntention . .. . L . ..
sierten Gesprache im Spiel in gelingende Gesprache umformen.
Die Schiiler wandeln im szenischen Spiel die problematischen Konfliktgespra-
- che der vorigen Doppelstunde mithilfe von M 13 in gelingende Konfliktgespra-
Materialien . . . . -
M 13-M 14 che um. Die Zuschauer beurteilen die Gesprache mittels des Feedbackbogens

M 14. Anhand des Feedbacks werden die Gesprache gegebenenfalls erneut
Uberarbeitet.
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Erganzende Materialien

Literatur zum Thema ,Kommunikation” und , Konfliktgesprdche”

Benien, Karl: Visualisieren: Schwierige Gesprache fiihren. Rowohlt Verlag. Hamburg 2003. Preis:
9,99 Euro

In diesem 336 Seiten starken Buch wird die psychologische Seite von Konflikten durchleuchtet.
Der Autor war Mitglied im , Arbeitskreis Kommunikation und Klarungshilfe’ der von Friedemann
Schulz vonThun geleitet wurde. Das Buch behandelt verschiedene Themen aus dem Berufsalltag
und enthalt zahlreiche Beispiele. ISBN 978-3499614774

Malorny, Christian, und Langner, Mark Alexander. Moderationstechniken: Werkzeuge fiir dieTeam-
arbeit. Hanser. Minchen 2007. Preis: 9,90 Euro

Dieser eher kleinere Band mit 128 Seiten zeigt dem Leser, wie er als Moderator in Besprechungen
deren Effizienz steigern und zu besseren Ergebnissen kommen kann. ISBN 978-3446412323

Nill, Ulrich: Be.komm. Klett. Stuttgart 2013. Preis: 22,25 Euro

Dieses Buch ist ein Standardwerk flir den Unterricht des Faches ,Betriebliche Kommunikation.
Auf 207 Seiten erwirbt der Schiler umfangreiche Kompetenzen, die er im betrieblichen Alltag ein-
setzen kann. ISBN 978-3128039107

Schulz von Thun, Friedemann. Miteinander reden, Band 3. Das ,Innere Team” und situationsge-
rechte Kommunikation. 25. Auflage. Rowohlt Verlag. Hamburg 2013. Preis: 9,99 Euro

Der Klassiker unter den Werken zur Kommunikation. In diesem Band wird untersucht, was pas-
siert, wenn Menschen miteinander kommunizieren. Besonders bei Konflikten ist die Theorie des
LJInnerenTeams” sehr interessant und hilfreich. ISBN 978-3499605451

Schmitt, Tom und Esser, Michael: Statusspiele. Fischer. 9. Auflage. Miinchen 2010. Preis: 9,99 Euro

Dieses Buch zeigt auf 240 Seiten, wie man Status bewusst einsetzen kann, um seine Ziele zu errei-
chen. ISBN 978-3596179800

Internetadressen

www.wirtschaftswissen.de/personal-arbeitsrecht/mitarbeiterfuehrung/konfliktmanagement/

konfliktgespraech-7-wirkungsvolle-gespraechstechniken/

Diese Seite beschreibt sieben Gesprachstechniken, mit denen Konfliktgesprache erfolgreich
gestaltet werden konnen.
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