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Nichts unter den Teppich!

Konflikte kosten Zeit, Geld und Nerven. Um

ein gutes Betriebsklima zu schaffen und zu

wahren, brauchen Fiihrungskrifte eine feine Antenne fiir subtile Konfliktanzeichen -

und sie sollten als Mediatoren zur Deeskalatio

Kirsten Seegmilller: Konflikte gibt
es iiberall. Warum iiberlisst man
nicht den Betroffenen, sic aus der
Welt zu schaffen?

Monika Heilmann: Konflikte geho-
ren zum Leben, und Auseinanderset-
zungen bringen uns sogar weiter, Al-
lerdings miissen sie als Chance begrif-
fen und entsprechend genutzt werden,
Das kiinnen die Betroffenen selbst nicht
machen, da sie zu tief involviert und
konfliktblind sind. Sie brauchen Me-
diatoren.

Ein Mediator ist demnach dasselbe
wie ein Kon nager

Nein, da gibt es einen gravierenden
Unterschied: Wer als Konfliktmana-
ger, Schlichter oder Schiedsrichter en-
gagiert wird, kann selbst eine Lésung
vorschlagen, die die Betroffenen dann
umsetzen miissen. Der Konfliktmana-
ger oder Schlichter gibt Lésungen vor,
die dem einen mehr und dem anderen
weniger gefallen kénnen. Bin Mediator
dagegen vermittelt zwischen den Par-
teien und verhilft ihnen dazu, ihre ei-
gene Losung zu finden, ohne fiir eine
Seite Partei zu ergreifen.

Wie lduft so eine Mediation ab?

Mediation ist ein sehr strukturiertes
Verfahren. Das strikte Einhalten dieser
strukturierten Vorgehensweise hilft bei
der Deeskalation. Das heifit nicht, dass
die an der Mediation Beteiligten nicht
die Méglichkeit haben sollen, ihre Emo-
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tion auszudriicken: Wutausbriiche und
Beschimpfungen sollten allerdings ver-
meiden werden. Stattdessen gilt es zu
argumentieren.

Und der Mediator ist dafiir zustin-
dig, dass die Parteien auf der argu-
mentativen Ebene bleiben.

Der Mediator ist dafiir verantwortlich,
dass jeder dem anderen zuhért. Das ge-
lingt am besten, wenn jeder die Argu-

mente des anderen wiederholt. Dann
verindert sich meist auch die Atmo-
sphiire. Wichtig ist, dass der Media-
tor dabei immer ruhig bleibt und sei-
ne eigene Meinung nie %uBert, auch
wenn er findet, dass einer der beiden
recht hat.

Ein Mediator, so scheint es, sollte
eine extrem gelassene Person seim.
Nicht immer haben Fiihorungslrifte
diese Charaktereigenschajt.

Auch hitzige Menschen kénnen den
Hut des Mediators aufsetzen und sich
villig ruhig und souverin verhalten.
Ich bin selbst sehr impulsiv, aber als
Mediator kann ich gelassen und neut-
ral bleiben, ohne anderen meine Mei-
nung aufzudringen. Sich selbst zuriick-
nehmen zu kiinnen beweist Professi-
onalitit.

Bleiben wir bel den Fiihrungskrif-
ten, die sich als Mediatoren oder oft
auch als Konfliktmanager betitigen
miissen. Mit welcher Art von Kon-
Jlikten haben sie es in Betrichen in
der Regel zu tun?

Filr Konflikte gibt es verschiedenste An-
lasse: Arbeitseinteilung, Oberstunden,
Aufgabenabgrenzung, die Frage, wer
welches Projekt bekommt, Personalab-
bau oder -umbau, Fusionen, Mobbing
und vieles mehr. Mitarbeiter streiten
sich untereinander genauso wie Fiih-
rungskrifte und Mitarbeiter oder Fiih-
rungskriifte untereinander. Oft werden

n im Unternehmen beitragen kénnen.

Konflikte dabei nicht offen ausgetra-
gen, ...

keehrt.

Genau, weil viele Menschen harmonie-
stichtig und heu sind. Sie ha-
ben Angst, Konflikte offen anzuspre-
chen, aber auch Angst davor, Fehler zu-
zugeben. Oft Lisst die Hektik des Tages-
geschifts das aber auch gar nicht zu.
Doch wenn man Probleme unter den
Teppich kehrt, wachsen sie weiter, bis
man irgendwann dariiber stolpert.

Wie soll eine Fiihrungskraft unter-
schwellige erkennen?

Es ist wichtig. dass Flilhrungskriifte
ein Gefiihl fiir die Atmosphiire entwi-
ckeln und auf erste subtile Anzeichen
achten: Wer ist frither immer zusam-
men in die Kantine gegangen und sitzt
jetzt an getrennten Tischen? Wer redet
nicht mehr mit- sondern {ibereinander?
Wo bilden sich neue Griippchen? Ein
Hinweis auf Probleme kann auch sein,
wenn jemand in ein anderes Team ver-
setzt werden will, oder wenn die Leis-
tung eines Mitarbeiters, der bisher sehr
gute Arbeit gemacht hat, einbricht.

Weiche Rolle kdnnen Fifhrungskrifte
in Konfliltsituationen spielen?

Bei Streit unter Mitarbeitern kénnen
sie als Mediator agieren. Wenn sie da-
Eegen selbst betroffen sind, brauchen
sie Hilfe von aufen. Andere Fithrungs-

kriifte im Unternehmen sind dafiir we-
niger geeignet. Externe Mediatoren in
Anspruch zu nehmen ist kein Zeichen
von Schwilche, sondern von Reife.

Wie sielit ein Mediationsprozess kon-
keret ans?

Alle Parteien setzen sich an einen
Tisch und machen zuniichst ihrem
Arger Luft. Alles Gesagte ist natiirlich
streng vertraulich. Dann werden die
unterschiedlichen Interessen ermittelt
und beispielsweise fiber Brainstorming
eine Lisung gefunden. In der Frage wer-
den die Ergebnisse in einer schriftli-
chen Vereinbarung festgehalten und
von allen unterschrieben, auch wenn es
keine juristischen Streitereien sind. Es
wird geklirt, wer sich wozu verpflich-
tet und was die Partefen kiinftig tun
beziehungsweise nicht mehr tun wol-
len. Mach vier bis acht Wochen folgt
ein Check-up-Termin, bei dem geprift
wird, was umgesetzt wurde und ob es
weiteren Vermittlungsbedarf gibe.

Reicht es, eine Liste abruarbeiten,
oder milssen die Fiihrungskrifte be-
stimmite Persanlichkeitsmerkmale
uiid Qualifilcationen besitzen?

Es handelt sich zwar um ein strulcturier-
tes Vorgehen..aber man kann die Punk-
te natiirlich nicht einfach abarbeiten,
Ein Mediator muss eine entsprechende
Perstinlichkeit haben, aber die hat eine
gute Filhrungskraft sowieso.

Das Seminar

Vom 16. bis 17. November
2010 findet in Stuttgart das
Seminar ,Mediation - Konsens
statt Krach” statt. Es geht um
konfliktfreie Mitarbeiterfihrung
mit hilfreichen Methoden aus
der Mediation.

Seminarkosten € 975,00 inkl.
MWSt, Tagungspauschale,
Seminarunterlagen (ohne
Ubernachtung).



