S & BEST PRACTICE | sEriE

.

Teil 4: Mediationskompetenz
®

Uberblick iiber die 5-teilige Serie
Teil 1:  Konfliktbewusstsein

Teil 2:  Selbsterkenntnisse

Teil 3:  Konfliktpotenziale

Teil 5:  Gesunde Streitkultur

,Ob ein Mensch klug ist, kannst Du an seinen Antworten erkennen.
Ob ein Mensch weise ist, erkennst Du an seinen Fragen.” [Nagib
Machfus] Dynamische komplexe Markte, Anspruch auf Nachhal-
tigkeit, Disruptionen, beschleunigter Werte- und Wissenswandel,

Migration, Vielfaltsmanagement u.v.m. bescheren uns viele Chan-
cen, aber dennoch mussen daraus entstehende Probleme, Risiken,

Krisen, Konflikte — wie aktuell die Fluichtlingsdebatte, Griechenland,

Flughafen Tempelhof, Stuttgart 21 - gemeistert werden.

B0 | body LIFE 1112015

neu

olange Konflikte konstruktiv ge-

16st werden, entwickeln sich viele

,Angelegenheiten” in die positive
Richtung. Heikel wird es, wenn ungeloste
(verdrangte) Konflikte eskalieren. Siehe
hierzu das Stufen-/Treppenmodell nach
Glasl in Abbildung 1. In manchen Fallen
enden anfiangliche ,Verhartungen” stu-
fenweise in der ,totalen (Selbst-)Ver-
nichtung”. Zu Beginn der Stufen 2 und 3
sind die Konfliktparteien durchaus noch
imstande, selbst die Lage zum Positiven
zu meistern. Rechtzeitige Interventions-
mapnahmen sind somit elementar wich-
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tig. Daher sollten Konflikte niemals un-
ter den Teppich gekehrt werden, auch
wenn Konfliktgesprache oftmals zu ei-
nem Drahtseilakt werden kénnen.

Lawinengefahr vermeiden

Die Kosten fiir frustrierte Mitarbeiter
(Dienst nach Vorschrift, innere Kiindi-
gung etc.) werden laut einer Gallup-Stu-

Konfliktgenese

Provozierende Handlungen
Koalitionen

Gesichtsverlust

Drohstrategien

Begrenzte Vernichtungsschlage
Zersplittung

Totale (Selbst-)Vernichtung
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Abbildung 1: Treppen-/Stufenmodell nach
Glasl. Eigene Darstellung von Karl Drack

die nach Henke in Deutschland auf 72,1
Milliarden Euro jahrlich geschatzt. ,Man
muss den rollenden Schneeball zertre-
ten. Die Lawine hélt keiner mehr auf. Sie
ruht erst, wenn sie alles unter sich be-
graben hat.” [Erich Ké&stner]

Der Schaden von Mobbing wird nach
Zilsdorf auf ca. 15,3 Milliarden Euro
jghrlich in Deutschland beziffert. Nach
Proksch ist Mobbing ,eine spezielle Kon-
fliktform, die in Organisationen immer
wieder vorkommt. Unter Mobbing wer-
den negative, feindselige Handlungen
am Arbeitsplatz verstanden, die gegen
eine Person gerichtet sind, systematisch
betrieben werden und tiber einen ldnge-
ren Zeitraum ein- oder mehrmals pro
Woche vorkommen.” In der Abbildung 2
sind Mobbinghandlungen nach Kolodej
klassifiziert. Interessante weiterfiihren-
de Informationen zur Thematik (vom
Konflikt zum Psychoterror) und Check-
listen finden Sie bei Fehlau/Stock. Fiih-
rungskrafte haben gegeniiber ihren Mit-
arbeitern eine arbeitsrechtlich veranker-
te Fursorgepflicht und missen daher
Mobbing aktiv unterbinden und beim
Auftreten von Mobbingaktivitaten fir
entsprechende Konsequenzen sorgen.

Klarung und Intervention

Mangelndes Konfliktbewusstsein und
unprofessionelles Konfliktmanagement

www.bodylife.com

kosten die Beteiligten jede Menge Zeit,
Nerven, Energie und Geld. Oftmals
macht es Sinn bzw. ist es eine Notwen-
digkeit, eine dritte, neutrale Person zur
Schlichtung der ,angespannten” Situati-
on zwischen den eskalierenden Kon-
fliktparteien zum Einsatz zu bringen. Ab
den ersten Vernichtungsschlagen (siehe
Stufe 7 in Abbildung 1) kann in der Regel
nur noch ein Machteingriff (einer hohe-
ren Instanz) die Situation ,retten” bzw.
den Schaden begrenzen (Trennung/Iso-
lation der Konfliktparteien etc.).

Nach Robrecht reduzieren sich be-
reits in einem Konflikt die individuellen
Wahrnehmungs- und Handlungsmog-
lichkeiten. ,Ein liebevoller Mensch lebt
in einer liebevollen Welt. Ein feindseli-
ger Mensch lebt in einer feindseligen
Welt. Jeder, den ihr trefft, ist euer Spie-
gel.” [Ken Keyes)

Damit sich Konflikte nicht ,hoch-
schaukeln”, bedarf es einer rechtzeitigen
professionellen internen und/oder ex-
ternen Mediation bzw. Konfliktmodera-
tion. Koring spricht von ,Maeutik”, der
Hebammenkunst, die der ,Geburt” des-
sen dient, was den Konfliktparteien
wichtig ist. Das setzt nach Kreuser Em-
pathie (,Ich habe erkannt, was dir wich-
tig ist.”) voraus und fokussiert den
Machteinsatz der Mediation auf die aus-
schlieBliche Strukturgestaltung im Sinn
der Konfliktparteien ,allparteilich” (oh-
ne eigene oder dritte Interessen).

Nach Seifert liegt die zentrale Aufga-
be der Mediation/Konfliktmoderation
darin, Beziehungsstérungen, -krisen und
-risse zu erkennen, sichtbar und be-
sprechbar zu machen. Das kann nach
seiner Ansicht nur gelingen, wenn die
Verletzungen nicht bereits zu tief sind.
Zur groben Orientierung schldgt Seifert
ein ,ABC-Modell der Konfliktgenese”
vor, welche die Sinnhaftigkeit von Inter-
ventionen durch einen Konfliktmodera-
tor bzw. Mediator erldutert (siehe Abbil-
dung 3 Seite 62).

Folgende Punkte sollte

der Mediator klaren

Als Mediator beziehungsweise Kon-

fliktmoderator sollte man nach Seifert

unbedingt folgende Aspekte in Sachen

JAuftrag” klaren:

= Echtheit des Anliegens: Ist das Anlie-
gen echt oder soll die Erledigung ei-
ner lastigen” Angelegenheit in Auf-
trag gegeben werden?
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Verhandlung oder Klarung: Soll ein
Kompromiss per Verhandlung gefun-
den werden? Oder werden Kon-
fliktklarung und ,Heilung der Bezie-
hung” angestrebt?

Stand der Dinge: Wie ist das Entwick-
lungsstadium des Konflikts einzuord-
nen (Abbildungen 1 und 3)?

Art der Konfliktaustragung: Wie ver-
halten sich die Beteiligten? Sind es
heipe oder kalte Konflikte (siehe Teil
3 der Artikelserie)?

Historie: Was wurde bereits unter-
nommen? Was hat es bewirkt? Wie ist
die Bereitschaft der Betroffenen, sich
noch aufeinander einzulassen?
Abgrenzung des Systems: Handelt es
sich um einen Zweier- oder einen Ab-
teilungs-/Teamkonflikt? Wer ist fiir
die Konfliktklarung verantwortlich?

Kompetenzen eines
Mediators

Mediation (lat.: Vermittlung) ist so alt
wie die Menschheit. ,Unabhangige” Drit-
te begleiten die Konfliktparteien in ei-

Mobbing-Klassifikation

Abbildung 2: Eigene Darstellung von Karl
Drack nach Kolodej in Proksch (leicht ver-
&dndert)

nem Losungsprozess. Der Mediator ist
fiir den Prozess zustandig. Fiir den Inhalt
(von Losungen) sind grundsatzlich die
Konfliktparteien selbst verantwortlich.
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Checkliste zu den
Top-10-Schliisselkompe-
tenzen

Auf unserer Homepage finden
Sieeine Checklistezuden Top-10-
Schltsselkompetenzen zur Medi-
ationskompetenz.

Eine passende Textpassage zur Rolle
des Mediators umschreibt Robrecht
(Seite 79) wie folgt:

,Eine emotional unbelastete dritte
Person mit klarem Kopf und liebevollem
Herz kann in heiklen Konfliktsituationen
fiir Deeskalation sorgen. Dadurch gelan-

= Kommunikationsfahigkeit

= Konfliktlosungsfahigkeit

= Humor

= Glaubwiirdigkeit

= Verstdndnisbereitschaft

= Ganzheitliches Denken

= Offenheit fiir Verdnderungen

= Dialogfdhigkeit/Kundenorientierung

= Belastbarkeit

= Beratungsfahigkeit

Als die mit Abstand wichtigste Schliissel-

kompetenz (453 Nennungen) wurde die

Kommunikationsfahigkeit genannt. Ein

kurzer ,(Selbst-)Check” dieser Schliissel-

kompetenz kann durch folgende Kurzde-

finitionen nach KODE®X erfolgen:

= [st in der Lage, schnell Kontakte zu
kniipfen und auszubauen.

gen die Konfliktparteien wieder in einen
Zustand der Selbstlésungsfahigkeit und
finden so zu ihrer Einigung. Somit ist
Mediation so etwas wie der ,geborgte’
gesunde Menschenverstand.”

In einem Forschungsprojekt zum
Thema ,Mediationskompetenz“ wurden
nach Ortmann in einer Befragung von
562 Mediatoren folgende Top-10-Schliis-
selkompetenzen diagnostiziert:
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Abbildung 3: Eigene Darstellung von Karl Drack nach Seifert (leicNPUS-4¥e%r)

= Kann zuhdren und geht auf Ge-
sprachspartner ein.

= Spricht und schreibt verstandlich
und kann sich kundengerecht aus-
driicken.

= Verfligt tiber rhetorische Fertigkeiten,
ist redegewandt und hat Verhand-
lungsgeschick.

,Menschliche Bediirfnisse zu verstehen,

ist schon der halbe Weg zu ihrer Befrie-

digung.” [Stevenson A.] Im 2. Teil der
Serie wurden Aspekte zur Kommunikati-
onsfahigkeit aufgezeigt. Zu den Schliis-
selkompetenzen finden Sie eine Check-
liste im Internet (siehe Download).

Vorteile vom Mediation

Die gropte Entdeckung meiner Genera-
tion ist, dass ein Mensch sein Leben an-
dern kann, indem er seine Geisteshal-
tung dndert.” [William James)]

Die Vorteile von Mediation beschreibt
Robrecht auszugsweise (S. 90) sehr tref-
fend: ,Fiihrungskréfte und Entscheider
vieler Organisationen haben den Nutzen
einer erhohten Kooperationsfahigkeit
sowie einer konstruktiven Streitkultur er-
kannt, welche durch Mediation deutlich
gefordert wird. Neben der finanziellen
Gewinnmaximierung wird dabei auch ei-
ne Steigerung von Motivation und Zu-
friedenheit der Mitarbeiter erreicht.”

Fazit
Grundsatzlich geht es ja darum, aus
Konfliktsituationen im Betrieb zukunfts-
fahige Losungen zu entwickeln, die idea-
lerweise eine Win-win-Situation fiir alle
Beteiligten darstellt.

,Du hast die Konflikte nicht im Griff,
solange sie dich im Griff haben.” [Micha-
el Marie Jung| Karl Drack
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Karl Drack | Wirtschafts- und So-

zialwissenschatftler, ist langjéhri-

ger Geschéftsleiter und hat seit

1998 knapp 60 Unternehmens-
“ beratungsprojekte und ca. 400

Einzelcoachings durchgefihrt.
Seit 1998 ist er Dozent und Prifer an der
BSA und DHfPG.

Infos: www.emkarldrack.de
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