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Die fünf Phasen der Mediation

Vorgespräch Telefonisch oder persönlich 

Termin, Ablauf, Kosten, Ort

Phase I Den sicheren Rahmen schaffen 

Gesprächsregeln 

Vertraulichkeit

Phase II Darstellung des Konflikts 

Konfliktparteien stellen ihre Positionen aus ihrer Sicht dar.

Das Mediationsteam fasst zusammen. 

Themen werden festgehalten.

Phase III Konflikterhellung 

Motive, Interessen, Bedürfnisse hinter den Positionen  

erarbeiten 

Gegenseitiges aktives Zuhören anleiten

Phase IV Lösungssuche 

Ideensammlung (Brainstorming) 

Noch unbewertet aufschreiben und stehen lassen

Phase V Konkrete Vereinbarungen 

Lösungsideen verhandeln 

Schriftlich formulieren, unterschreiben

Nachgespräch Bei Bedarf 

Neuverhandlung der Vereinbarungen

Die vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikation 

Sich selbst ausdrücken Die andere Person fragen

1. Beobachtung (keine Interpretation) 

Ich habe konkret gehört, gesehen,  

gelesen und so weiter

1. Beobachtung  

Wie haben Sie die Situation erlebt? 

Was hast du beobachtet? 

Was ist aus Ihrer Sicht konkret passiert?

2. Gefühle (keine Schuldzuweisung) 

Damit … dann fühl(t)e ich mich … 

Geht es mir …

2. Gefühle 

Wie ging es Ihnen dabei? 

Wie hast du dich dabei efühlt? 

Was hat das in Ihnen ausgelöst? 

Wenn ich Sie richtig verstehe, befürchten Sie …? 

… Sie sind jetzt irritiert?

3. Bedürfnisse (keine Maßnahme) 

Weil ich gern … hätte, weil ich … 

bräuchte,  

weil mir … gefehlt hat

3. Bedürfnisse 

Hätten Sie … (Angebote – Bedürfnisformulierung –  

machen)  gebraucht?  

… sich … gewünscht? Ist dir wichtig …?  

Dein Anliegen ist …?
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4. Konkrete Bitte (keine Forderung)  

Und deshalb bitte ich Sie um …  

Deshalb wünsche ich mir von Ihnen …

4. Konkrete Bitte

Was wünschen Sie sich jetzt konkret von ihm/ihr? 

Wie kann ich Sie konkret unterstützen? 

Was wäre für Sie der nächste Schritt? 

Worum könntest du … XY bitten?

Roter Faden beim Vermitteln

✔ Erfragen Sie die konkreten Fakten und Beobachtungen der Einzelnen.

✔ Würdigen Sie die Gefühle der Konfliktparteien.

✔ Lassen Sie Eskalation zu und unterbrechen Sie, wenn sich Beiträge 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 herausgehörten Gefühle und Bedürfnisse um.

✔ Wiederholen Sie alle Wortbeiträge mit eigenen Worten.

✔ Laden Sie die Parteien ein, die gehörten Anliegen des Streitgegners zusammenzufassen.

✔ Verzichten Sie auf Beratungen und Lösungsvorschläge.

✔ Unterstützen Sie die Beteiligten, bei den Lösungen konkrete und genaue Maßnahmen zu vereinbaren 

und schriftlich festzuhalten.

Erste-Hilfe-Set bei starken Gefühlen

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

✔ Sprechen Sie seine Gefühlslage an: »Ihnen reicht es!«, »Sie sind sauer!«, »Sie fühlen sich momentan 

verzweifelt?«

✔ Aus Antworten hören Sie Anliegen heraus: »Ihnen geht es hier um Gleichbehandlung?«, »Sie wüssten 

gerne, wie es weitergehen kann?«

✔ Konkretisieren Sie: »Welches Thema trifft das ganz besonders?«, »Was genau sollte sich ändern?«

✔ Formulieren Sie eine Bitte: »Wären Sie bereit, mit uns zu überlegen, wie wir weiterarbeiten?«

Telefonspickzettel: Bedürfnisse erfragen

✔ Ihnen ist sehr wichtig, (… Klarheit) zu bekommen.

✔ Ihr Anliegen ist, dass (… Sie das Projekt erfolgreich abschließen).

✔ Sie möchten wirklich sicherstellen/-gehen, dass …

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

✔ Sie wünschen sich an dieser Stelle (… Verbindlichkeit).

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

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

✔ Es geht Ihnen um (… Freiheit in der Ausführung von …).

✔ Ihnen geht es um (Orientierung, wie Sie jetzt weitermachen sollen …).
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