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Die fiinf Phasen der Mediation

Vorgesprich

Phase I

Phase II

Phase III

Phase IV

Phase V

Nachgesprich

Telefonisch oder personlich

Termin, Ablauf, Kosten, Ort

Den sicheren Rahmen schaffen

Gesprachsregeln

Vertraulichkeit

Darstellung des Konflikts

Konfliktparteien stellen ihre Positionen aus ihrer Sicht dar.
Das Mediationsteam fasst zusammen.

Themen werden festgehalten.

Konflikterhellung

Motive, Interessen, Bediirfnisse hinter den Positionen
erarbeiten

Gegenseitiges aktives Zuhoren anleiten
Losungssuche

Ideensammlung (Brainstorming)

Noch unbewertet aufschreiben und stehen lassen
Konkrete Vereinbarungen

Losungsideen verhandeln

Schriftlich formulieren, unterschreiben

Bei Bedarf

Neuverhandlung der Vereinbarungen

Die vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikation

Sich selbst ausdriicken

1. Beobachtung (keine Interpretation)

Ich habe konkret gehort, gesehen,
gelesen und so weiter

2. Gefiihle (keine Schuldzuweisung)
Damit ... dann fiihl(t)e ich mich ...
Geht es mir ...

3. Bediirfnisse (keine Mafnahme)

Weil ich gern ... hétte, weil ich ...
briauchte,
weil mir ... gefehlt hat

Die andere Person fragen

1. Beobachtung

Wie haben Sie die Situation erlebt?

Was hast du beobachtet?

Was ist aus Ihrer Sicht konkret passiert?

2. Gefiihle

Wie ging es IThnen dabei?

Wie hast du dich dabei efiihlt?

Was hat das in Thnen ausgelost?

Wenn ich Sie richtig verstehe, befiirchten Sie ...?
... Sie sind jetzt irritiert?

3. Bediirfnisse

Hitten Sie ... (Angebote — Bediirfnisformulierung —
machen) gebraucht?

... sich ... gewlinscht? 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 nichste Schritt?
Worum konntest du ... XY bitten?

Roter Faden beim Vermitteln
v Erfragen Sie die konkreten Fakten und Beobachtungen der Einzelnen.
v Wiirdigen Sie die Gefiihle der Konfliktparteien.

v 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 herausgehorten Gefiihle und Bediirfnisse um.
Wiederholen Sie alle Wortbeitrige mit eigenen Worten.

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

Verzichten Sie auf Beratungen und Losungsvorschlige.

A U U U N N N

Unterstiitzen Sie die Beteiligten, bei den Losungen konkrete und genaue Mafdnahmen zu vereinbaren
und schriftlich festzuhalten.

Erste-Hilfe-Set bei starken Gefiihlen

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

v/ Sprechen Sie seine Gefiihlslage an: »Ihnen reicht es!«, »Sie sind sauer!«, »Sie fiihlen sich momentan
verzweifelt?«

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

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

Telefonspickzettel: Bediirfnisse erfragen
Ihnen ist sehr wichtig, (... Klarheit) zu bekommen. )
Thr Anliegen ist, dass (... Sie das Projekt erfolgreich abschlieRen).

—

Sie mochten wirklich sicherstellen/-gehen, dass ...
Thnen erscheint es wichtig, (... die Kommunikation zu verbessern, direkten Kontakt zu haben zu ...). ‘
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 Ausfiihrung von ...).

AN U U U U N N N N

Ihnen geht es um (Orientierung, wie Sie jetzt weitermachen sollen ...). ‘
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Uber die Autoren

Al Weckert

Al Weckert ist Diplomvolkswirt, Organisationsentwickler, zertifizierter Mediationsausbilder
(BM) und Trainer fiir Gewaltfreie Kommunikation. Er ist Experte fiir das Training der Empa-
thiefihigkeit und fiir nachhaltige Verankerung empathischer Personalfiihrung in Unterneh-
men und Organisationen.

Auf Grundlage des von ihm entwickelten Trainingssystems »Fiihren ohne Feinde« schult
Al Weckert Fiihrungskrifte und Mitarbeiter im Umgang mit wertschiatzender, empathischer
Kommunikation und in Methoden der Konfliktkldrung. Als Geschiftsfiihrer der EMPA|TRAIN-
Unternehmensberatung (Berlin) liefert Al Weckert grof3en und mittelstandischen Unterneh-
men mafdgeschneiderte Konzepte fiir systematisches Konfliktmanagement. Im Zusammen-
hang mit Umstrukturierungen und Change Management bereitet er Management-Angehorige
auf die Bewaltigung herausfordernder Kommunikationssituationen vor.

Al Weckert leitet in mehreren deutschen Stadten Ausbildungen zu den Themen Media-
tion, Gewaltfreie Kommunikation und Leadership. Durch Beitrage fiir Tageszeitungen und
Fachmagazine, als Leiter von Workshops und Redner bei Fachkongressen, als Buchautor
(Gewaltfreie Kommunikation fiir Dummies, Der Tanz auf dem Vulkan ...) und Blogger
(www.empathie.com/blog) ist Al Weckert einem breiten Publikum bekannt.

Monika Oboth

Als Kulturanthropologin interessiert Monika Oboth der strukturelle Zusammenhang von Kon-
flikten. Der Leiterin des Business Mediation Centers und Organisationsentwicklerin werden
meist Mediationen im Zusammenhang von fachiibergreifenden Teams, Umstrukturierungen,
hierarchischen Spannungen, verschobenen Konflikten oder unklarer Fithrung anvertraut.

Neben ihrer Anerkennung als Mediatorin und Ausbilderin (BM) bildete sich Monika Oboth seit
1995 in Gewaltfreier Kommunikation nach Marshall B. Rosenberg fort. Die vom Center for
Nonviolent Communication (CNVC) zertifizierte Trainerin ist bekannt fiir ihre undogmatische,
pragmatische und lebendige Art, dieses Modell zu praktizieren und in ihrem Ausbildungsan-
gebot weiterzugeben — zum Beispiel zu kantigen Themen wie Grenzsetzung, beschiitzende
Anwendung von Macht und Ausdruck starker Gefiihle wie Wut.

Monika Oboth bietet Seminare zur Personlichkeitsentwicklung an. Dazu gehoren eine
Coachingausbildung und Kurse fiir Fiihrungskrifte und Mediatoren, ihre »blinden Flecken«
in Filhrung und Beratungstatigkeit herauszuarbeiten, sich produktive Verhaltensweisen anzu-
eignen sowie personlichen Glaubenssitzen auf die Spur zu kommen, die die eigene berufliche
Entwicklung blockieren.
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