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Konflikte systematisch bewaltigen -
dank Konfliktmanagementsystem
in der Organisation

In Organisationen entstehen Konflikte nicht zuféllig, sondern als Folge unterschiedlicher Interessen, hoher Dyna-
mik und wachsender Komplexitat. Mit zunehmender Individualisierung, Diversitat und demografischen Verande-
rungen nehmen Abstimmungsprozesse zu, wahrend klassische Hierarchien an Steuerungskraft verlieren. Konflikte
werden dadurch sichtbarer, haufiger und zugleich anspruchsvoller in der Bewaltigung. Dennoch werden sie in
vielen Unternehmen erst dann adressiert, wenn sie bereits eskaliert sind. Dabei fiihren Konflikte zu erheblichen
Produktivitatsverlusten und binden Ressourcen, ohne Wertschopfung zu erzeugen. Vor diesem Hintergrund wird die
systematische Gestaltung von Konflikten zu einer Existenzfrage. Ein zentraler Ansatz liegt im Aufbau eines inner-

betrieblichen Konfliktmanagementsystems.

Michelle Wunner und Gernot Barth

Jahrlich sehen sich Industrieunternehmen mit enorm hohen
Kosten konfrontiert, die aufgrund innerbetrieblicher Konflikte
entstchen. Studien von Wirtschaftsprifungsgesellschaften
belegen in Betricben mit bis zu 100 Mitarbeitern circa 100.000
bis 500.000 Euro, in groferen Betrieben weitaus mehr (Hern-
stein Institut 2002; KPMG 2009). Fihrungskrifte und Mit-
arbeiter investieren viel Zeit in Konfliktbearbeitung, Abstim-
mungen und Klirungsprozesse. Hinzu kommen indirekte
Kosten durch Fluktuation, Fehlzeiten oder stockende Projekte
(fiir weitere Informationen zum Thema Konfliktkosten sieche
Die Mediation, Quartal 11/2026). Angesichts dieser Dimen-
sionen nehmen immer mehr Unternehmen eine systematische
Konfliktbearbeitung in den Fokus.

Internes Konfliktmanagement als Antwort auf
komplexe Konflikte

Lange Zeit wurden Konflikte in vielen Organisationen als
unvermeidliche Begleiterscheinung des Arbeitsalltags betrach-
tet, doch zunehmend setzt die Erkenntnis durch, dass der
Umgang mit ihnen keineswegs dem Zufall iiberlassen werden
sollte. Ahnlich wie bei anderen zentralen Managementthemen
zeigt sich auch hier, dass fehlende Systematik nicht nur zu Inef-
fizienz fiithrt, sondern erhebliche wirtschaftliche und kulturelle
Folgekosten nach sich ziche.

Vor diesem Hintergrund gewinnt das Konzept ecines inner-
betrieblichen Konfliktmanagementsystems an Bedeutung. Es
verfolgt das Ziel, Konflikte nicht erst im Eskalationsfall zu
adressieren, sondern frithzeitig zu erkennen und strukeuriert
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und verlisslich zu bearbeiten. Mit solch einem Konfliktma-
nagementsystem werden Fihrungskrifte entlastet, unter ande-
rem dadurch, dass es im Konfliktfall feste und gut ausgebildete
interne Ansprechpartner gibt, die cine Konfliktlésung herbei-
fihren. In der Konsequenz verbessert sich auch das Betriebs-
klima, was Fluktuationen und Absentismus senkt.

Ein Konfliktmanagementsystem ist somit eine organisationale
Antwort auf die wachsende Komplexitit moderner Zusam-
menarbeit. Es schafft Strukturen, die Orientierung geben,
entlastet Fithrungskrifte und bietet Mitarbeitern verldssliche
Anlaufstellen in Situationen, die hiufig als personlich belas-

tend und zugleich schwer greifbar erlebt werden.
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Was bedeutet das konkret fiir die Praxis?

Ein wirksames Konfliktmanagementsystem ist mehr als die
Summe einzelner MafSnahmen. Es verbindet unterschiedliche
Elemente zu einer konsistenten Gesamtstruktur, die im Unter-
nehmen verankert ist und aktiv gelebt wird. Im Kern basiert
es auf drei tragenden Sdulen: internen Konfliktmanagern als
konkrete Ansprechpartner, Fithrungskriften als zentrale Kul-
turtridger sowie einer gezielten Information und Kommunika-
tion, die das System sichtbar und nutzbar macht. Zentral ist
dabei die klare Definition von Rollen, Prozessen und Zustin-

digkeiten.

Fiir ein vollstindiges Konfliktmanagement sollten die folgen-
den Komponenten stufenweise im Unternechmen im-
plementiert werden:

* Im Zentrum stchen Konfliktanlaufstellen als erste
Orientierung im Konflikefall. Sie helfen, Situatio-
nen einzuordnen, erste Gespriche zu fithren und
geeignete nichste Schritte einzuleiten. Darauf
aufbauend erfolgt cine systematische Auswahl pas-
sender Verfahren, orientiert an den Interessen der
Beteiligten und der Art des Konflikes.

*  Die Konfliktbearbeitung sclbst kann unterschied-
liche Formen annehmen, von moderierten Ge-
sprichen iiber Mediationen bis hin zu struk-
turierten Teamprozessen. Entscheidend ist, dass
diese Mafinahmen nicht zufillig gewihlt werden,
sondern in ein iibergeordnetes System eingebet-
tet sind, das Transparenz und Nachvollziehbar-
keit gewahrleistet.

* Hinzu kommen verbindliche Verfabrensstan-
dards, die den Ablauf der Konfliktbearbeitung
strukturieren und fir alle Beteiligten nachvoll-
ziehbar machen. Sie schaffen Sicherheit und tra-
gen dazu bei, dass Konflikte nicht als individuelle
Einzelfille, sondern als gestaltbare Prozesse ver-
standen werden.

Weiterentwicklung.

Die Qualititssicherung gewihtleistet die Weiterentwicklung

der Mafinahmen. Nur wenn Konfliktbearbeitung regelmi-
Big reflektiert wird, kann sie langfristig wirksam bleiben.
Ebenso zentral ist die interne Kommunikation, die das Sys-
tem sichtbar macht und seine Nutzung im Alltag sicher-
stelle. Ohne eine gezielte und kontinuierliche Kommuni-
kation bleiben vorhandene Strukturen zur Konfliktlésung
ungenutzt.

Erginzend braucht es cine tbergeordnete Koordination
und ein systematisches Controlling. Diese zentrale Steue-
rungsfunktion vernetzt Mafinahmen, dokumentiert Ent-
wicklungen und schafft Transparenz tiber Wirkungen und
Nutzen des Konflikemanagements, ohne dabei die notwen-
dige Vertraulichkeit zu gefihrden.
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Strukturelle Verankerung im Unternehmen

Einbettung des Konfliktmanagementsystems in bestehende Managementsysteme
(z. B. Personal, Gesundheit, Qualitat, Compliance) und in die Organisationsstruktur.

Abb. 1: Komponenten eines Konfliktmanagementsystems (Quelle: Michelle Wunner in
Anlehnung an PwC/ EUV 2016).
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Einfiihrung eines Konfliktmanagementsystems

Dic Einfithrung ecines Konfliktmanagementsystems ist kein
kurzfristiges Projeke, sondern ein lingerfristiger Verinderungs-
prozess, der tief in die Organisation hineinwirke. Entsprechend
wichtig ist ein strukturiertes und zugleich kontextsensibles

Vorgehen.

Ausgangspunkt: Commitment der Fiihrung und Zielklarheit

Dic Einfithrung cines Konfliktmanagementsystems beginnt
nicht mit Maffnahmen, sondern mit Haltung. Entscheidend
ist, die oberste Fithrungsebene fir die wirtschaftliche und kul-
turelle Relevanz des Themas zu gewinnen. Haufig gelingt dies
tiber konkrete Beispiele aus der eigenen Organisation, in denen
Konflikte bereits spiirbare Kosten verursacht haben. Auf die-
ser Grundlage kann ein Programm entwickelt werden, das zur
jeweiligen Organisationsstruktur passt und nicht als Standard-
16sung ,von auflen” wirke.

Bestandsaufnahme und Vernetzung vorhandener Strukturen

Im nichsten Schritt gilt es, bestchende Strukturen sichtbar zu
machen. Viele Organisationen verfiigen bereits tiber unter-
schiedliche Anlaufstellen im Umgang mit Konflikten, etwa
durch Betriebsrat, betriebliches Gesundheitsmanagement,
Fihrungskrifte, interne oder externe Mediatoren sowie Coa-
ches. Diese Akteure agieren jedoch hiufig nebeneinander, ohne
klare Abstimmung.

Eine systematische Erhebung dieser bestehenden Ressourcen
sowie bereits qualifizierter Personen bildet die Grundlage
dafiir, Doppelstrukturen zu vermeiden und vorhandene Kom-
petenzen gezielt zu nutzen.

Aufbau einer tragfahigen Struktur

Auf Basis dieser Bestandsaufnahme erfolgt der Aufbau einer
klaren Systematik. Eine Steuerungsgruppe tibernimme dabei
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diec Rolle, das Konfliktmanagement strategisch zu entwi-

ckeln und im Unternehmen zu verankern. Parallel dazu wird
eine zentrale Koordinationseinheit etabliert, die fiir Steue-
rung, Vernetzung und Weiterentwicklung verantwortlich
ist. Wesentlich ist zudem die Verzahnung mit bestehenden
Managementsystemen, etwa im Bereich Personal, Qualitdt
oder Gesundheit, um das Konfliktmanagement niche als iso-
lierte Mafinahme, sondern als integralen Bestandteil der Orga-
nisation zu etablieren.

Qualifizierung und Einbindung der Fiihrungskrafte
Fuhrungskrifte spielen eine Schlisselrolle in der Umsetzung.
Sie prigen den Umgang mit Konflikten im Alltag und ent-
scheiden hiufig dariiber, ob Spannungen frithzeitig angespro-
chen oder vermieden werden. Entsprechend wichtig ist ihre
gezielte Information und Qualifizierung im Bereich Konflike-
management.

Erginzend dazu sollten auch interne Konflikemanager, Media-
toren oder andere beteiligte Akteure entsprechend aus- und
weitergebildet werden. Auf der Mikroebene geht es dabei um
die Sicherstellung fachlicher Qualitit durch Qualifikation,

Supervision und kontinuierliche Weiterentwicklung.

Klare Ziele und kontinuierliche Weiterentwicklung

Damit cin Konfliktmanagementsystem nachhaltig wirke,
braucht es klare Zielsetzungen und ein begleitendes Monito-
ring. Auf der Makrocbene bedeutet dies, dass Organisationen
definieren, welche Wirkungen sie mit dem System erreichen
wollen, etwa die Reduktion von Konfliktkosten, die Verbes-
serung der Zusammenarbeit oder die Stirkung der Fithrungs-
kultur.

Dic Einfithrung cines Konfliktmanagementsystems ist damit

kein einmaliges Projekt, sondern ein fortlaufender Entwick-
lungsprozess, der regelmifig tiberprift und angepasst werden
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muss. Nur so kann sichergestellt werden, dass das System nicht
nur eingefithre wird, sondern auch langfristig wirksam bleibt.

Strategischer Erfolgsfaktor: Konfliktmanagementsysteme

Ein Konfliktmanagementsystem erdffnet Organisationen die
Chance, Konflikte gezielt zu steuern. Durch frﬁhzeitigc und
strukturierte Bearbeitung lassen sich Konfliktkosten nachhal-
tig reduzieren, wihrend gleichzeitig Vertrauen in die Organi-
sation gestirkt und das Betriebsklima spiirbar verbessert wird.

Auch Fihrungskrifte profitieren, da sie entlastet werden und
mehr Handlungssicherheit im Umgang mit Konflikten gewin-
nen. Auf organisatorischer Ebene férdern Konflikemanage-
mentsysteme Transparenz und Klarheit. Unternehmen, die
Konflikte systematisch gestalten, gewinnen nicht nur an Effi-
zienz, sondern auch an Zukunftsfihigkeit.

In der Praxis zeigt sich, dass die Einfiithrung eines Konfliktma-
nagementsystems cine fundierte methodische Organisations-
entwicklung und hiufig auch externe Unterstiitzung erfordert.
Welche konkreten Herausforderungen und Erfolgsfaktoren
sich dabei in der Praxis zeigen, wird Gegenstand der nichsten
Ausgabe der Mediation sein.
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