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Mediation fiir Dummies — Schummelseite

Die fiinf Phasen der Mediation

Vorgespriich Telefonisch oder persénlich
Termin, Ablauf, Kosten, Ort
Phase I Den sicheren Rahmen schaffen
Gespriichsregeln
Vertraulichkeit
Darstellung des Konflikts
Konfliktparteien stellen ihve Positionen aus ihver Sicht dar.
Das Mediationsteam fasst zusammen.
Themen werden festgehalten,
Phase III Konflikterhellung

Maotive, Interessen, Bediirfnisse hinter den Positionen
erarbeiten

Gegenseiliges aktives Zuhoren anleiten
Phase IV Lisungssuche

ldeensammlung (Brainstorming)

Noch unbewertet aufschreiben und stehen lassen

Konkrete Vereinbarungen

Lésungsideen verhandeln

Schriftlich formulieren, unterschreiben
Nachgespriich Bei Bedarf

Neuverhandlung der Vereinbarungen

Die vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikation

Sich selbst ausdriicken Die andere Person fragen

1. Beobachtung (keine Interpretation) 1. Beobachtung
Ich habe konkret gehiirt, gesehen, Wie haben Sie die Situation erlebt?
delesen und so weiter Was hast du beobachtet?
Was ist aus Threr Sicht konkret passiert?
2. Gefiihle (keine Schuldzuweisung) 2. Gefiihle
Damit ... dann fiihl{t)e ich mich ... Wie ging es lhnen dabei?
Geht es mir ... Wie hast du dich dabei efiihit?
Was hat das in IThnen ausgelost?
Wenn ich Sie richtig verstehe, befiirchten Sie ...?
... Sie sind jetzt irritiert?
3. Bediirfnisse (keine Mafnahme) 3. Bediirfnisse

Weil ich gern ... hiitte, weil ich ... Hitten Sie ... (Angebote - Bediirfnisformulierung -
briuchte, machen) gebraucht?

weil mir ... gefehlt hat ... sich ... gewiinscht? Ist dir wichtig ...?
Dein Anliegen ist ...?
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4. Konkrete Bitte (keine Forderung) 4. Konkrete Bitte
Und deshalb bitte ich Sie um ... Was wiinschen Sie sich jetzt konkret von ihm/ihr?

Deshalb wiinsche ich mir von Thnen ... Wie kann ich Sie konkret unterstiitzen?

Was wire fiir Sie der niichste Schritt?
Worum konntest du ... XY hitten?

Roter Faden beim UVermitteln

Erfragen Sie die konkreten Fakten und Beobachtungen der Einzelnen.
Wiirdigen Sie die Gefiihle der Konfliktparteien.

Lassen Sie Eskalation zu und unterbrechen Sie, wenn sich Beitrige wiederholen oder neue Verlet-
zungen drohen.

Fassen Sie die Konfliktthemen zusammen.

Arbeiten Sie die Anliegen der Beteiligten heraus.

Formulieren Sie Schuldzuweisungen und Angriffe in die herausgehiirten Gefiihle und Bediirfnisse um.
Wiederholen Sie alle Wortbeitrige mit eigenen Worten.

Laden Sie die Parteien ein, die gehirten Anliegen des Streitgegners zusammenzufassen.

Verzichten Sie auf Beratungen und Lisungsvorschlige.

Unterstiitzen Sie die Beteiligten, bei den Lisungen konkrete und genaue MaBnahmen zu vereinbaren
und schriftlich festzuhalten.

Erste-Hilfe-Set bei starken Gefiiilen

Ziehen Sie die Aufmerksamkeit des emotionalen Menschen auf sich: »Herr Meyer!?«, »Frau Hilder?«

Sprechen Sie seine Geflihlslage an: »Ihnen reicht esl«, »Sie sind sauer!«, »Sie fiihlen sich momentan
verzweifelt?«

Aus Antworten hiren Sie Anliegen heraus: »Ihnen geht es hier um Gleichbehandlung?«, »Sie wiissten
gerne, wie es weitergehen kann?«

Konkretisieren Sie: »Welches Thema trifft das ganz besonders?«, »Was genau sollte sich dndern?«
Formulieren Sie eine Bitte: »Wiiren Sie bereit, mit uns zu tiberlegen, wie wir weiterarbeiten?«

Telefonspickzettel: Bediirfnisse erfragen

Thnen ist sehr wichtig, (... Klarheit) zu bekommen.

Ihr Anliegen ist, dass (... Sie das Projekt erfolgreich abschliefien).

Sie michten wirklich sicherstellen/-gehen, dass ...

Ihnen erscheint es wichtig, (... die Kommunikation zu verbessern, direkten Kontakt zu haben zu ...).

LRRRsRARNAN

Sie wiinschen sich an dieser Stelle (... Verbindlichkeit).

Sie hoffen wirklich auf (... Entlastung von Verwaltungsarbeiten).

Sie wollen, dass (... Ihre Leistung anerkannt wird).

Es geht Thnen um (... Freiheit in der Ausfiibrung von ...).

Thnen geht es um (Orientierung, wie Sie jetzt weitermachen sollen _..).

—_—— e e Qe
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Der kalkulatorische Stundensatz
Einfluss von Wettbewerb und Markt

Hochpreisstrategie oder unterschiedliche Preise?

Preisfindung und subjektiver Nutzen

Personliche Glaubenssatze zum Thema Geld

Teil V Mediation in Organisationen

20 Systemische Besonderheiten von
Organisationskonflikten

Systemische Betrachtung von Konflikten

Ebenen der systemischen Betrachtung

Wo setzt ein Mediationsverfahren an?

Fragen von Organisationsmediatoren

Vorbereitung auf Organisationsmediation

Fragen zum Arbeitsauftrag



Fragen zum Organigramm

Fragen zu Handlungsspielraumen des Mediationsteams

Fragen zu internen Rahmenbedingungen

21 Hierarchien

Hierarchien und Range

Festgelegte (angeborene) Range

Selbst geschaffene Range

Privilegien und Verantwortung

Konflikte aus systemischer Sicht

Umgang mit Rangen in der Mediation

Hohere Range - Fiihrungskrafte

Niedrigere Range (Mitarbeiter)

Dynamik von Konflikten in Gruppen

Tabus, Rollen und Krafteverteilung

Mechanismen der Eskalation

Furcht vor der Themenflut

22 Methoden fiur Gruppen und Teams

Der erste Eindruck vom Konflikt

Mogliche AuRerungen von Streitparteien
Phase 1: Das Verfahren vorstellen

Phase 2: Themen benennen und auswahlen

Bewertung von Themen

Phase 3: Die Erhellung der Konfliktthemen

Ubersetzungshilfe durch das Mediationsteam




»Doppeln« in der Praxis

»Doppeln« iiberwindet Sprachlosigkeit

Phase 4: Problemlosung mit »Kuchensticken«

Riickkehr zu Phase 3: Weitere Themen bearbeiten

Vom Kampf zur Kooperation

Phase 5: Vereinbarungen

23 Moderationstechnik und
Aufgabenverteilung

GrofSe Gruppen brauchen eine Arbeitsstruktur

Vorbereitung _einer Co-Mediation

Wie Co-Mediation in der Praxis funktioniert

Mediationsteams konnen sich aufteilen

Besondere Methoden fir groffe Gruppen

Einzelgesprache - Chance und Risiko

Wann Einzelgesprache sinnvoll sind
Visualisierung ist in jeder Mediationsphase wichtig

Chancen und Risiken der Visualisierung

24 Interne Mediation

Konfliktbearbeitung in Organisationen
Trennende und zusammenfiihrende Konfliktbearbeitung

Sach- und personenbezogene Konfliktbearbeitung

Konfliktmanagement in der Praxis

Anwendungsmoglichkeiten interner Mediation

Definition von unternehmensinterner Mediation

Spielraume interner Mediation



Einfliisse der Unternehmenskultur

Auswirkungen des Vermittlungsgedankens

Nutzen interner Mediation

Sinkende Konfliktkosten

Konstruktive Konfliktkultur

Imagegewinn durch Konfliktkultur
Interne Mediation einfuhren

Entwicklung einer Projektskizze

Beratung und Entscheidung

Trager des Konfliktmanagements

Betriebsinternes Marketing fur Mediation

Mediationsalltag und Projektauswertung

Interne und externe Mediation im Vergleich

Grenzen der internen Mediation

Teil VI Der Top-I'en-Teil

25 Zehn Tipps fur die Wahl des richtigen
Mediators

Recherche und Vorauswahl

Zielgruppe des Mediators

Ausbildung nach Standards eines Bundesverbands

Zusatzliche Kompetenzen
Berufspraxis
Branchenerfahrung

Referenzen

Kostenfreies Vorgesprach



