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Vorwort


    In Zeiten von Ressourcenknappheit, Wirtschaftskrisen und Wertewandel sind Konflikte häufig Ausdruck unserer Lebensweise. Meinungen werden offener und deutlicher vertreten. Dies kann große Planungsprojekte oder auch nur das Verhalten im Arbeitskontext betreffen. Konflikte treten überall dort auf, wo Auseinandersetzungen geführt werden. Die Austragung von Konflikten ist ein Gradmesser für die Emanzipation der Mitglieder einer demokratischen Gesellschaft. Hierarchien lösen sich auf, an deren Stelle treten Diskussion und Auseinandersetzung.


    Dieser positive Aspekt von Konflikten als Chance für Veränderung und Wachstum ändert wenig an dem relativ schlechten Ansehen von Konflikten. Keiner möchte Konflikte haben und wer doch mit einem Konflikt konfrontiert ist, ist froh, ihn schnell wieder loszuwerden. Um Konflikte nicht wahrhaben zu müssen, werden sie ignoriert, vermieden oder ausgesessen, auch aus der Angst heraus, dass alles nur noch schlimmer wird, wenn man sie offen anspricht. Gerade diese Verzögerung, Konflikte nicht sehen zu wollen, erschwert deren Bearbeitung. Die Zeit des Leugnens und der oft hilflosen Versuche der Konfliktlösung treibt die Konfliktdynamik voran. Aus Differenzen im Denken, Handeln und Fühlen werden handfeste Konflikte. Die Fronten sind verhärtet und ein gegenseitiges Verstehen ist erschwert. Jede Situation wird genutzt, um den Gegner in ein schlechtes Licht zu rücken, Kollegen und Freunde werden einbezogen, um Rückendeckung gegen den Konfliktpartner zu erhalten. Schwarz-Weiß-Denken macht sich breit und jeder versucht, den anderen zum Verlierer zu machen, um selbst als Gewinner aus dem Duell hervorzugehen.


    Diese Sammlung von 50 Konfliktlösungs-Tools soll ermutigen, sich Konflikten zu stellen und zu wissen, mit welchen unterschiedlichen Methoden eine Konfliktlösung erreicht werden kann. Die Anzahl und Buntheit der Tools zeigt die methodische Vielfalt, mit welcher Konfliktmanager, Klärungshelfer oder Mediatoren heute arbeiten. Dazu hat auch die Verbreitung der Methode der Mediation geführt, die Anfang der 1980er-Jahre nur Pionieren bekannt war. Seit mehr als dreißig Jahren wird Mediation in Deutschland gelernt und praktiziert. Die Verbreitung der Mediation hat wesentlich zur wachsenden Bedeutung des Themas Konfliktmanagement im Allgemeinen beigetragen. Schulen bilden Konfliktlotsen aus, Unternehmen haben interne Mediatoren, in Trennung und Scheidung sowie in Wirtschafts- oder in politischen Konflikten wird vermittelt.


    Der Aufbau des Buches orientiert sich an den Phasen der Mediation: vom Kontakt über die Sichtweisen der Konfliktklärung hin zu den Hintergründen und Emotionen, um dann zukunfts- und lösungsorientiert zu Ideen einer Konfliktlösung zu kommen, die schließlich in einer Vereinbarung festgehalten werden.


    Das Buch ist für alle Menschen geschrieben, die in ihrer Tätigkeit oder ihrem Beruf mit Konflikten konfrontiert sind und Konflikte lösen müssen oder wollen. Das sind Projekt- und Teamleiter, Führungskräfte, Trainer, Coachs, Supervisoren ebenso wie Lehrer und Ausbilder. Sie werden in den Beschreibungen der Einfachheit halber pauschal als Mediatoren bezeichnet, die Konfliktparteien dementsprechend als Medianden – auch wenn es sich hierbei ebenso um Klienten, Kolleginnen, Mitarbeiter oder Schülerinnen handeln kann. Die „Konfliktlösungs-Tools” verstehen sich als Nachschlagewerk für all diese Personen und jene, die sich für das Thema Konfliktlösung interessieren. Die Beschreibungen der Tools sind sehr übersichtlich und anwendergerecht, sie folgen immer der gleichen Struktur und können leicht eingesetzt werden.


    Sämtliche Autoren der „Konfliktlösungs-Tools” sind erfahrene Mediatoren, Konfliktmanager und Klärungshelfer, die ihr praktisches und theoretisches Wissen erstmalig in einer solchen Sammlung zur Verfügung stellen. Die „Konfliktlösungs-Tools” wollen einen Beitrag dazu leisten, die Arbeit mit Konflikten attraktiver und vielfältiger werden zu lassen.


    Zur Vereinfachung und Erleichterung des Leseflusses haben wir in der Regel darauf verzichtet, die männliche und weibliche Form zu wählen.


    Berlin, Peter Knapp
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Fünf Phasen der Konfliktbearbeitung


    Wenn es darum geht, Konflikte zu bearbeiten, kommen unterschiedliche Beratungsformate zum Einsatz. Die wichtigsten sind das Konfliktgespräch, die Konfliktmoderation, die Klärungshilfe, die Supervision, die Mediation und das Konfliktcoaching. In dem vorliegenden Band werden Tools aus diesen unterschiedlichen Formaten vorgestellt. Die Anwendung der jeweiligen Methode setzt professionelle Kenntnisse in dem jeweiligen Format voraus.


    Unabhängig von den Formaten kann generell von fünf Schritten der Konfliktbearbeitung ausgegangen werden, die dem Phasenmodell der Mediation entsprechen. Nach Kontakt und Auftragsklärung (Phase 1) werden die Konfliktparteien den Konflikt schildern (Phase 2). Danach werden Hintergründe und Interessen (Phase 3) erkundet, um dann auf dieser Basis Lösungsmöglichkeiten (Phase 4) für den bestehenden Konflikt zu erarbeiten. Am Ende steht eine Vereinbarung (Phase 5) für die Zukunft.


    Phase 1: Kontakt und Kontrakt


    Zu Beginn jeder Konfliktbearbeitung müssen das Anliegen und der Auftrag geklärt werden. Es erfolgt eine Beratung über die Beratung. Aufgrund der gegebenen Informationen entscheidet der Berater, welches das passende Beratungsformat für den jeweiligen Konflikt ist. Nach dieser Wahl werden die einzelnen Schritte des gewählten Formats und die Verfahrensregeln der Konfliktbearbeitung erläutert. In dieser Phase werden auch die Ziele der Konfliktbearbeitung definiert. In hierarchischen Strukturen geschieht dies auch mit der Führungskraft.


    Phase 2: Konfliktschilderung


    Die inhaltliche Arbeit am Konflikt beginnt. Die Konfliktparteien haben die Möglichkeit, den Konflikt aus ihrer Sicht darzulegen. Die Konfliktthemen jeder Partei werden notiert und die Reihenfolge der Bearbeitung abgestimmt. In dieser Phase liegt der Fokus auf der möglichst sachlichen Schilderung des Konfliktgeschehens. Die Kommunikation geschieht über den Berater.


    Phase 3: Konflikterhellung


    In der Phase der Konflikterhellung gilt die Aufmerksamkeit den Interessen, Emotionen und Bedürfnissen sowie den Motiven der Konfliktparteien hinter deren Sichtweisen. Der unsichtbare Teil des Konflikts, die Unterseite des Eisbergs, wird – soweit es für die Ziele der Konfliktparteien relevant ist – thematisiert. Diese Phase stellt oft eine Art Nadelöhr in der Konfliktbearbeitung dar. Die Hintergründe sollen sichtbar werden und Einblick geben, warum wer wie handelt oder fühlt. In dieser Phase wird an einem gegenseitigen Verständnis und einem möglichen Perspektivwechsel gearbeitet. Jede Partei soll unterstützt werden, das Problem aus der Sicht ihrer Gegenpartei sehen zu können.


    Diese Phase braucht vielfältiges und profundes methodisches Wissen sowie viel Geduld und Vermögen, die Emotionalität der Konfliktparteien zuzulassen. Der Schwerpunkt der in diesem Buch vorgestellten Tools liegt deshalb auch in dieser Phase der Konflikterhellung.


    Phase 4: Lösungsmöglichkeiten


    Die Phase 4 beschreibt einen Wendepunkt in der Konfliktbearbeitung, indem eine Orientierung auf die Zukunft und die möglichen Lösungsmöglichkeiten erfolgt. Die Konfliktparteien erarbeiten denkbare Optionen, die die Interessen beider Parteien in möglichst hohem Maße berücksichtigen. In einem moderierten Aushandlungsprozess wählen die Konfliktparteien die Optionen aus, die ihnen am wichtigsten sind und umsetzbar erscheinen.


    Phase 5: Vereinbarung


    Die erarbeiteten Lösungen werden auf ihre Praxistauglichkeit hin überprüft. Ihre Kommunikation an Dritte wird thematisiert und beschlossen. Die Lösung wird in einer schriftlichen Vereinbarung festgehalten. Um die Verbindlichkeit für die erzielte Vereinbarung zu erhöhen, wird ein Überprüfungstermin in einem Zeitabstand von vier bis sechs Wochen vereinbart.


    Die insgesamt 50 Tools sind – ihrem Haupteinsatzfeld entsprechend – diesem Prozessverlauf zugeordnet. Häufig bietet sich aber auch ihr Einsatz in anderen Kontexten bzw. zu anderen Anlässen an. Die Matrix auf den folgenden Seiten gibt darüber einen detaillierteren Überblick.

  


  
    
Übersichtsmatrix: Welches Tool passt zu welchem Anlass?


    Zur Übersicht nach Tools


    Zur Übersicht nach Anlass


    Tools


    
      
        
          

          
        

        
          
            	
              Phase 1: Kontakt und Kontrakt

            

            	
              Kontexte und Anlässe
[image: ] geeignete Anlässe und Einsatzfelder
 [image: ] vom Autor bevorzugter Kontext

            
          


          
            	
              Konflikt-Partitur
Prof. Dr. Dr. h.c. Friedrich Glasl

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Arktis oder Sahara?
Elke Schwertfeger
 Christian Bähner

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Aktueller Stand
[image: ] Themenfindung zu Beginn

            
          


          
            	
              Von Anfang an Klarheit schaffen 
Adrian Kunzmann

            

            	
              [image: ] Kennenlernen
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Abläufe planen

            
          


          
            	
              Raus aus der Zwickmühle 
Ingrid Holler

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Zufriedenheitsfaktoren

            
          


          
            	
              Keine Angst vor Gefühlen!
J. Lilli Höch-Corona

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Kennenlernen
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Zufriedenheitsfaktoren
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
 [image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 
Dr. Benedikta von Deym-Soden
 Karin Stanggassinger

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Kennenlernen
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Abläufe planen
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Transfer des Ergebnisses an die Hierarchie
[image: ] Alternative bzw. auch vorgeschaltete Interventionen planen

            
          


          
            	
              Ihr Einsatz, bitte! 
Anja Köstler

            

            	
              [image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Kennenlernen

            
          


          
            	
              Zwei plus zwei gleich fünf 
Dr. Birgit Keydel
 Peter Knapp

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Kennenlernen
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Perspektivwechsel

            
          

        
      

    


    
      
        
          

          
        

        
          
            	
              Phase 2: Themen festlegen, Sichtweisen der Konfliktparteien

            

            	
              Kontexte und Anlässe
[image: ] geeignete Anlässe und Einsatzfelder
 [image: ] vom Autor bevorzugter Kontext

            
          


          
            	
              Ein Bild sagt mehr als 1.000 Worte 
Barbara Kramer

            

            	
              [image: ] Abläufe planen
[image: ] Themenfindung zu Beginn

            
          


          
            	
              Dum spiro spero 
Prof Dr (mult.) Claude-Hélène Mayer

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

            
          


          
            	
              Them-o-meter 
Nadia Dörflinger-Khashman

            

            	
              [image: ] Themenfindung zu Beginn

            
          


          
            	
              Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
Ljubjana Wüstehube

            

            	
              [image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/dem gesamten Prozess

            
          


          
            	
              Spielzeugwelt 
Elke Schwertfeger

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Aktueller Stand
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Timeline 
Götz Liefert

            

            	
              [image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Sichtweisen der Konfliktparteien herausarbeiten

            
          


          
            	
              Quadratische Konfliktanalyse
 Hendrik Middelhof

            

            	
              [image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Sichtweisen der Konfliktparteien herausarbeiten

            
          


          
            	
              Der Vorwurf als Chance 
Carla van Kaldenkerken

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          

        
      

    


    
      
        
          

          
        

        
          
            	
              Phase 3: Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

            

            	
              Kontexte und Anlässe
[image: ] geeignete Anlässe und Einsatzfelder
 [image: ] = vom Autor bevorzugter Kontext

            
          


          
            	
              Brennnessel 
Christian Bähner

            

            	
              [image: ] Aktueller Stand
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Zuerst die Verbindung, dann die Lösung 
Cornelia Timm

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Die Phönix-Intervention 
Dr. Ed Watzke

            

            	
              [image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Dialogisieren 
Dr. Christoph Thomann

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Reframen 
Dr. Udo Kreggenfeld

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen

            
          


          
            	
              Mit Fragen das Denken verändern 
Dr. Christa D. Schäfer

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Skalenfragen 
Prof. Dr. Ulla Gläßer

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Aktueller Stand
[image: ] Zufriedenheitsfaktoren
[image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Feedback zwischen den Sitzungen

            
          


          
            	
              Die Kunst des Doppelns 
Peggy Keller

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
Überprüfungstermin

            
          


          
            	
              Doppeln als Weg der Beziehungsklärung 
Tilman Metzger

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Die Waage als Metapher 
Andreas Eilsberger

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Vorwürfe übersetzen – empathisch Zuhören
Anja Kenzler

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis

            
          


          
            	
              Eins, zwei, viele … 
Alexandra Bielecke

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Zufriedenheitsfaktoren
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen
Überprüfungstermin

            
          


          
            	
              Das soziale Atom 
Dr. Birgit Keydel

            

            	
              [image: ] Aktueller Stand
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Das Reflecting Team 
Traute Harms

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Via Fragetreppe zum Perspektivwechsel 
Dirk Splinter

            

            	
              [image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Auftragsklärung
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Das Farbengespräch
Angelika Ciesielski

            

            	
              [image: ] Aktueller Stand
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              „Es war einmal …“ 
Dr. Hanna Milling

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
 Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Kampf der Farben 
Lisa Hinrichsen

            

            	
              [image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Aktueller Stand
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Das Glaskugelmodell 
Dr. Doris Klappenbach
 Prof. Dr. Annegret Grohn

            

            	
              [image: ] Einstimmung
[image: ] Einstieg in die Mediation
[image: ] Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Mit dem Platz die Perspektive wechseln
Holger Specht
 Ljubjana Wüstehube

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          


          
            	
              Eine starke Basis! 
Juliane Ade

            

            	
              [image: ] Aktueller Stand
[image: ] Zufriedenheitsfaktoren
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
 [image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen
[image: ] Vereinbarung
Überprüfungstermin
[image: ] Zukunftsorientierung

            
          


          
            	
              Pause als Intervention 
 Peter Knapp

            

            	
              [image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen
[image: ] Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/dem gesamten Prozess

            
          


          
            	
              Das Erklärungshaus 
Christian Prior

            

            	
              [image: ] Aktueller Stand
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel

            
          

        
      

    


    
      
        
          

          
        

        
          
            	
              Phase 4: Handlungsoptionen und Lösungsmöglichkeiten

            

            	
              Kontexte und Anlässe
[image: ] geeignete Anlässe und Einsatzfelder
 [image: ] vom Autor bevorzugter Kontext

            
          


          
            	
              Deep Democracy „Vektor-Gehen“ 
Caspar Fröhlich

            

            	
              [image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Gegenseitiges Verständnis
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Schenken und Bitten 
Rudi Ballreich

            

            	
              [image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen

            
          


          
            	
              Ein guter Vorschlag für mein Gegenüber 
Kirsten Schroeter

            

            	
              [image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Die Lösung springt im Dreieck 
Consolata Peyron & milan

            

            	
              [image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Mit jedem Atemzug der Lösung näher 
Rita Wawrzinek

            

            	
              [image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          


          
            	
              Konsens mit Differenz 
Prof. Dr. phil. emer. Angela Mickley

            

            	
              [image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen

            
          


          
            	
              Mediation in der Mediation 
Mary Cornelia Baßler

            

            	
              [image: ] Themenfindung zu Beginn
[image: ] Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten
[image: ] Perspektivwechsel
[image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

            
          

        
      

    


    
      
        
          

          
        

        
          
            	
              Phase 5: Vereinbarungen und Überprüfungstermin

            

            	
              Kontexte und Anlässe
[image: ] geeignete Anlässe und Einsatzfelder
 [image: ] vom Autor bevorzugter Kontext

            
          


          
            	
              Six Thinking Hats 
Dr. Andreas Novak

            

            	
              [image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen
[image: ] Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/dem gesamten Prozess
[image: ] Vereinbarung
[image: ] Transfer des Ergebnisses an die Hierarchie

            
          


          
            	
              Die „Therapeutische Praline“ 
Nadia Dörflinger-Khashman

            

            	
              [image: ] Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/dem gesamten Prozess
[image: ] Vereinbarung

            
          


          
            	
              Was geht als Erstes schief? 
Kirsten Schroeter

            

            	
              [image: ] Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln
[image: ] Lösungsmöglichkeiten auswählen
[image: ] Vereinbarung

            
          


          
            	
              Hausaufgaben 
Nadia Dörflinger-Khashman

            

            	
              [image: ] Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/dem gesamten Prozess

            
          

        
      

    

  


  Anlässe


  
    
      
        

        
      

      
        
          	
            Phase 1: Kontakt und Kontrakt

          

          	
            Tools
[image: ] vom Autor bevorzugt

          
        


        
          	
            Einstimmung

          

          	
            [image: ]  Keine Angst vor Gefühlen! 
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 
[image: ] Zwei plus zwei gleich fünf

          
        


        
          	
            Einstieg in die Mediation

          

          	
            [image: ] Keine Angst vor Gefühlen! 
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 
 [image: ] Ihr Einsatz, bitte! 

          
        


        
          	
            Kennenlernen

          

          	
            [image: ] Von Anfang an Klarheit schaffen
[image: ] Keine Angst vor Gefühlen! 
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 
[image: ] Ihr Einsatz, bitte! 
[image: ] Zwei plus zwei gleich fünf

          
        


        
          	
            Vorgespräche mit Konfliktparteien/Führungskraft

          

          	
            [image: ] Konflikt-Partitur
[image: ] Arktis oder Sahara?
[image: ] Von Anfang an Klarheit schaffen
[image: ] Raus aus der Zwickmühle 
[image: ] Keine Angst vor Gefühlen!
 [image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        


        
          	
            Auftragsklärung

          

          	
            [image: ] Arktis oder Sahara?
[image: ] Von Anfang an Klarheit schaffen
[image: ] Raus aus der Zwickmühle 
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        


        
          	
            Aktueller Stand

          

          	
            [image: ] Arktis oder Sahara?

          
        


        
          	
            Zufriedenheitsfaktoren

          

          	
            [image: ] Raus aus der Zwickmühle 
[image: ] Keine Angst vor Gefühlen!

          
        


        
          	
            Abläufe planen

          

          	
            [image: ] Von Anfang an Klarheit schaffen
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        


        
          	
            Themenfindung zu Beginn

          

          	
            [image: ] Konflikt-Partitur
[image: ] Arktis oder Sahara?
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        


        
          	
            Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

          

          	
            [image: ] Keine Angst vor Gefühlen!
[image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 
[image: ]  Zwei plus zwei gleich fünf

          
        


        
          	
            Gegenseitiges Verständnis

          

          	
            [image: ] Konflikt-Partitur
[image: ]  Keine Angst vor Gefühlen!

          
        


        
          	
            Perspektivwechsel

          

          	
            [image: ] Konflikt-Partitur
[image: ]  Keine Angst vor Gefühlen!
[image: ] Zwei plus zwei gleich fünf

          
        


        
          	
            Transfer des Ergebnisses an die Hierarchie

          

          	
            [image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        


        
          	
            Alternative bzw. auch vorgeschaltete Interventionen planen

          

          	
            [image: ] Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen 

          
        

      
    

  


  
    
      
        

        
      

      
        
          	
            Phase 2: Themen festlegen, Sichtweisen der Konfliktparteien

          

          	
            Tools
[image: ] vom Autor bevorzugt

          
        


        
          	
            Einstimmung

          

          	
            Dum spiro spero 

          
        


        
          	
            Einstieg in die Mediation

          

          	
            [image: ] Dum spiro spero 
[image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 

          
        


        
          	
            Vorgespräche mit Konfliktparteien/ Führungskraft

          

          	
            [image: ] Dum spiro spero 
[image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
[image: ]  Spielzeugwelt

          
        


        
          	
            Auftragsklärung

          

          	
            [image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 

          
        


        
          	
            Aktueller Stand

          

          	
            [image: ]  Spielzeugwelt

          
        


        
          	
            Abläufe planen

          

          	
            [image: ] Ein Bild sagt mehr als 1.000 Worte

          
        


        
          	
            Themenfindung zu Beginn

          

          	
            [image: ] Ein Bild sagt mehr als 1.000 Worte
[image: ] Dum spiro spero 
[image: ] Them-o-meter
[image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
[image: ] Spielzeugwelt
[image: ] Timeline 
[image: ] Quadratische Konfliktanalyse

          
        


        
          	
            Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

          

          	
            [image: ] Dum spiro spero 
[image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
[image: ] Spielzeugwelt
[image: ] Timeline 
[image: ] Der Vorwurf als Chance 

          
        


        
          	
            Gegenseitiges Verständnis

          

          	
            [image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
[image: ] Spielzeugwelt
[image: ] Timeline 
[image: ] Der Vorwurf als Chance 

          
        


        
          	
            Perspektivwechsel

          

          	
            [image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 
[image: ] Spielzeugwelt

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

          

          	
            [image: ] Der Vorwurf als Chance 

          
        


        
          	
            Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/​dem gesamten Prozess

          

          	
            [image: ] Via „Sprungbrett“ Ressourcen befreien 

          
        


        
          	
            Sichtweisen der Konfliktparteien herausarbeiten

          

          	
            [image: ] Timeline 
[image: ] Quadratische Konfliktanalyse

          
        

      
    

  


  
    
      
        

        
      

      
        
          	
            Phase 3: Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

          

          	
            Tools
[image: ] vom Autor bevorzugt

          
        


        
          	
            Einstimmung

          

          	
            [image: ] Skalenfragen 
[image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Das Glaskugelmodell

          
        


        
          	
            Einstieg in die Mediation

          

          	
            [image: ] Die Phönix-Intervention 
[image: ] Skalenfragen 
[image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Kampf der Farben 
[image: ] Das Glaskugelmodell

          
        


        
          	
            Vorgespräche mit Konfliktparteien/ Führungskraft

          

          	
            [image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Via Fragetreppe zum Perspektivwechsel
[image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Das Glaskugelmodell

          
        


        
          	
            Auftragsklärung

          

          	
            [image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Via Fragetreppe zum Perspektivwechsel

          
        


        
          	
            Aktueller Stand

          

          	
            [image: ] Brennnessel 
[image: ] Skalenfragen 
[image: ] Das soziale Atom 
[image: ] Das Farbengespräch
[image: ] Kampf der Farben 
[image: ] Eine starke Basis!
[image: ] Das Erklärungshaus

          
        


        
          	
            Zufriedenheitsfaktoren


          

          	
            [image: ] Skalenfragen 
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Eine starke Basis!

          
        


        
          	
            Themenfindung zu Beginn

          

          	
            [image: ] Brennnessel 
[image: ] Skalenfragen 

          
        


        
          	
            Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

          

          	
            [image: ] Brennnessel 
[image: ] Zuerst die Verbindung, dann die Lösung
[image: ] Dialogisieren 
[image: ] Reframen 
[image: ] Mit Fragen das Denken verändern
[image: ] Skalenfragen 
[image: ] Die Kunst des Doppelns 
[image: ] Doppeln als Weg der Beziehungsklärung 
[image: ] Die Waage als Metapher 
[image: ] Vorwürfe übersetzen – empathisch Zuhören
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Das soziale Atom 
[image: ] Das Reflecting Team 
[image: ] Das Farbengespräch
 [image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Kampf der Farben 
[image: ] Das Glaskugelmodell
[image: ] Mit dem Platz die Perspektive wechseln
[image: ] Eine starke Basis!

          
        


        
          	
            Gegenseitiges Verständnis

          

          	
            [image: ] Brennnessel 
[image: ] Zuerst die Verbindung, dann die Lösung
[image: ] Dialogisieren 
[image: ] Reframen 
[image: ] Mit Fragen das Denken verändern
[image: ] Skalenfragen 
[image: ] Die Kunst des Doppelns 
[image: ] Doppeln als Weg der Beziehungsklärung 
[image: ] Die Waage als Metapher 
[image: ] Vorwürfe übersetzen – empathisch Zuhören
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Das soziale Atom 
[image: ] Das Reflecting Team 
[image: ] Via Fragetreppe zum Perspektivwechsel
[image: ] Das Farbengespräch
[image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Kampf der Farben 
[image: ] Das Glaskugelmodell
[image: ] Mit dem Platz die Perspektive wechseln
[image: ] Eine starke Basis!
[image: ] Pause als Intervention 
[image: ] Das Erklärungshaus

          
        


        
          	
            Perspektivwechsel

          

          	
            [image: ] Brennnessel 
[image: ] Zuerst die Verbindung, dann die Lösung
[image: ] Die Phönix-Intervention 
[image: ] Dialogisieren 
[image: ] Reframen 
[image: ] Mit Fragen das Denken verändern
[image: ] Die Kunst des Doppelns 
[image: ] Doppeln als Weg der Beziehungsklärung 
[image: ] Die Waage als Metapher 
[image: ]  Eins, zwei, viele … 
[image: ] Das soziale Atom 
[image: ] Via Fragetreppe zum Perspektivwechsel
[image: ] Das Farbengespräch
 [image: ] „Es war einmal …“
 [image: ] Kampf der Farben 
[image: ] Das Glaskugelmodell
[image: ] Mit dem Platz die Perspektive wechseln
[image: ] Eine starke Basis!
[image: ] Pause als Intervention 
[image: ] Das Erklärungshaus

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

          

          	
            [image: ] Reframen 
[image: ] Mit Fragen das Denken verändern
[image: ] Skalenfragen 
[image: ] Die Kunst des Doppelns 
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Das Reflecting Team 
[image: ] „Es war einmal …“
[image: ] Eine starke Basis!
[image: ] Pause als Intervention 

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten auswählen

          

          	
            [image: ] Reframen 
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Eine starke Basis!
[image: ] Pause als Intervention 

          
        


        
          	
            Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/​dem gesamten Prozess

          

          	
            [image: ] Pause als Intervention 

          
        


        
          	
            Vereinbarung

          

          	
            [image: ] Eine starke Basis!

          
        


        
          	
            Überprüfungstermin

          

          	
            [image: ] Die Kunst des Doppelns 
[image: ] Eins, zwei, viele … 
[image: ] Eine starke Basis!

          
        


        
          	
            Feedback zwischen den Sitzungen

          

          	
            [image: ] Skalenfragen 

          
        


        
          	
            Zukunftsorientierung

          

          	
            [image: ] Eine starke Basis!

          
        

      
    

  


  
    
      
        

        
      

      
        
          	
            Phase 4: Handlungsoptionen und Lösungsmöglichkeiten

          

          	
            Tools
[image: ] vom Autor bevorzugt

          
        


        
          	
            Themenfindung zu Beginn

          

          	
            [image: ] Konsens mit Differenz 
[image: ] Mediation in der Mediation

          
        


        
          	
            Interessen, Gefühle, Bedürfnisse herausarbeiten

          

          	
            [image: ] Deep Democracy „Vektor-Gehen“
[image: ] Mediation in der Mediation

          
        


        
          	
            Gegenseitiges Verständnis

          

          	
            [image: ] Deep Democracy „Vektor-Gehen“

          
        


        
          	
            Perspektivwechsel

          

          	
            [image: ] Deep Democracy „Vektor-Gehen“
[image: ] Mit jedem Atemzug der Lösung näher
[image: ] Mediation in der Mediation

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

          

          	
            [image: ] Deep Democracy „Vektor-Gehen“
[image: ] Schenken und Bitten 
[image: ] Ein guter Vorschlag für mein Gegenüber
[image: ] Die Lösung springt im Dreieck 
[image: ] Mit jedem Atemzug der Lösung näher
[image: ] Konsens mit Differenz 
[image: ] Mediation in der Mediation

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten auswählen

          

          	
            [image: ] Schenken und Bitten 
[image: ] Konsens mit Differenz 

          
        

      
    

  


  
    
      
        

        
      

      
        
          	
            Phase 5: Vereinbarungen und Überprüfungstermin

          

          	
            Tools
[image: ] vom Autor bevorzugt

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten erarbeiten und miteinander verhandeln

          

          	
            [image: ] Six Thinking Hats
[image: ] Was geht als Erstes schief?

          
        


        
          	
            Lösungsmöglichkeiten auswählen

          

          	
            [image: ] Six Thinking Hats
[image: ] Was geht als Erstes schief?

          
        


        
          	
            Ergebnissicherung nach jeder Sitzung/​dem gesamten Prozess

          

          	
            [image: ] Six Thinking Hats
[image: ] Die „Therapeutische Praline“
[image: ] Hausaufgaben 

          
        


        
          	
            Vereinbarung

          

          	
            [image: ]  Six Thinking Hats
[image: ] Die „Therapeutische Praline“
[image: ] Was geht als Erstes schief?

          
        


        
          	
            Transfer des Ergebnisses an die Hierarchie

          

          	
            [image: ] Six Thinking Hats

          
        

      
    

  


  
    
Das Konflikt-Eskalationsmodell (nach Glasl)



    Dem Politik- und Wirtschaftswissenschaftler Friedrich Glasl gebührt das Verdienst, ein allgemein verständliches und weithin akzeptiertes Modell entwickelt zu haben, das die grundlegenden psychologischen Mechanismen beschreibt, denen individuelles Verhalten in Konfliktsituationen unterliegt. Dabei beschreibt Glasl insgesamt neun Stufen, die sich in jedem Konflikt identifizieren lassen – sei es auf persönlicher, beruflicher oder politischer Ebene. Der Konflikt beginnt mit der Verhärtung der Standpunkte und endet bei der totalen Vernichtung des Gegners, für die dann auch der eigene Untergang in Kauf genommen wird. Die neun Stufen der Konflikteskalation im Einzelnen:


    Stufe 1 bis 3: Konkurrenz und Kooperation


    1. Verstimmung, Verärgerung, Verhärtung: Man ärgert sich, über die Gründe des Ärgers wird jedoch nicht gesprochen. Schuldzuweisungen nehmen zu und Standpunkte verhärten sich. Besprechungen werden entsprechend schwieriger, die Teamarbeit „flutscht” nicht mehr.


    2. Debatte, Streit, Polemik: Zunehmende Polarisierung und Schwarz-Weiß-Malerei – ein stilles Herunterschlucken des Ärgers funktioniert nicht mehr. Die Diskussion ist emotional, Zynismus greift um sich. Scheinlösungen werden gefunden: Es gibt unorganisierte Aussprachen – Sieger sind die, die sich am besten in der Gruppe hervortun.


    3. Taten statt Worte: Die Verlierer schmollen und machen ihren Gegnern die Arbeit durch Handlungen und das „Schaffen von Fakten” schwer. Teamsitzungen verlaufen unbefriedigend, weil sich die Haltung breit macht: „Reden bringt nichts mehr!” Man arbeitet nicht mehr miteinander und setzt sich stattdessen gegenseitig unter Druck („Ich erwarte, dass …”). Dienst nach Vorschrift herrscht vor.


    Stufe 4 bis 6: Gewinnen oder verlieren


    4. Koalitionen: Jede Partei sucht sich Verbündete und Sympathisanten, es bilden sich offen Koalitionen heraus. Man beklagt sich bei Außenstehenden und zieht Dritte, die mit der Sache nichts zu tun haben, mit ins Boot. Jeder nimmt vom Gegner nur noch wahr, was ins Feindbild passt. Die Ursachen des Konflikts treten in den Hintergrund, man will, dass der Gegner verliert.


    5. Gesichtsverlust und Demontage: Die Gegner demontieren sich öffentlich, der „Tritt unter die Gürtellinie” ist dabei kein Tabu mehr. Kollegen drohen sich gegenseitig mit rechtlichen Schritten, der Chef misstraut seinen Mitarbeitern und sieht überall nur noch Konspiration und Rachsucht. Die Konfliktparteien suchen ständig nach „Beweisen”, die die Verfehlungen der anderen Seite belegen.


    6. Offene Drohungen: Man stellt sich gegenseitig Ultimaten und droht mit Sanktionen, um die eigene Machtposition zu demonstrieren. Zugleich stellt dies den (vergeblichen) Versuch dar, die zunehmende Eskalationsdynamik unter Kontrolle zu bekommen. Vorgesetzte greifen zum Mittel der Abmahnung und drohen unverhohlen mit Kündigung.


    Stufe 7 bis 9: Verlieren gegen verlieren


    7. Begrenzte Vernichtungsschläge: Der Gegner wird nicht mehr als Mensch wahrgenommen, sondern bloßgestellt. Es gilt die Maxime: „Den mach ich fertig!” Unterlagen verschwinden, vertrauliche Informationen werden öffentlich oder dem Wettbewerber zugespielt, wichtige Daten werden gelöscht. Es zählt nur noch, der Gegenseite den größeren Schaden zuzufügen.


    8. Zersplitterung: Der Kontrahent soll vernichtet werden, wobei jedes Mittel zur Erreichung dieses Ziels legitim erscheint.


    9. Gemeinsamer Untergang: Für die Vernichtung des Gegners wird auch die eigene Vernichtung billigend in Kauf genommen. „Es gibt keinen Weg mehr zurück!”


    Glasls Eskalationsstufen unterstreichen die grundsätzlich negative Dynamik von Konfliktverläufen, die es zunehmend schwieriger und schließlich unmöglich macht, zu intervenieren.


    Auf den ersten drei Stufen: Noch Raum für inhaltliche Auseinandersetzung


    Ein Konflikt bis zur Stufe 3 ist noch relativ leicht in den Griff zu bekommen – wenn er bearbeitet wird. In den meisten Fällen reicht hierfür bereits eine gute (interne) Moderation, die die jeweiligen Argumente offen legt, gegenseitiges Verständnis fördert und gemeinsam getragene Spielregeln, Vereinbarungen und Maßnahmen entwickelt. Das funktioniert, weil sich die Streitparteien noch auf dem Terrain der inhaltlichen Auseinandersetzung befinden. Sie treten für ihre Interessen ein, ab Stufe zwei auch für ihre Positionen. Auch wenn Teambesprechungen häufig nur mit einem Minimalkonsens enden, der insgesamt nicht weiterführt, so herrscht unter den Beteiligten doch noch Konsens über das gemeinsame Anliegen, über gemeinsame Normen und Entscheidungsregeln.


    Spätestens ab Stufe 4 ist Mediation erforderlich.


    In Konfliktstufe 3 kann die Moderation dagegen nur noch bedingt greifen. Denn die Gesprächsteilnehmer sind inzwischen überzeugt, dass Reden nichts mehr nützt, sie misstrauen einander und schaffen Fakten, die der anderen Seite die Arbeit respektive das Leben erschweren.


    Ab Stufe 3, spätestens ab Stufe 4 lässt sich der Konflikt intern nicht mehr einvernehmlich lösen. Die Parteien verlieren ihre konstruktive Handlungsfähigkeit. Nicht mehr Inhalte und Positionen, sondern persönliche Attacken beherrschen den Konflikt. War ein für beide beteiligten Parteien positiver Ausgang auf den ersten beiden Stufen noch möglich, so ist ab der dritten Stufe jedes erzielte Ergebnis für die Beteiligten unausweichlich schlechter als die Ausgangssituation. Spätestens jetzt kann nur noch ein Mediator helfen, der die konfliktgeladenen Vorgänge transparent macht und die Diskussion Schritt für Schritt versachlicht, damit sich die Eskalationsspirale nicht noch weiter dreht. Sobald die Gegner auf Stufe 7 begrenzte Vernichtungsschläge ausüben, stößt allerdings auch die Mediation an ihre Grenzen. Auf den Stufen 8 und 9 kann letztlich nur noch ein autoritärer Machteingriff helfen.


    Dieser Eskalationsverlauf ist übrigens „idealtypisch” in dem Film „Der Rosenkrieg” mit Kathleen Turner, Michael Douglas und Danny de Vito nachgezeichnet.
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      Im ersten Kapitel finden Sie folgende Tools:


      Im Laufe der Eskalation eines Konflikts kann es zu traumatisierenden Erfahrungen der Konfliktparteien kommen. Die „Konflikt-Partitur“ von Prof. Dr. Dr. h.c. Friedrich Glasl erlaubt den Konfliktparteien sich zu einigen, welche Konfliktereignisse aus der Vergangenheit aufgearbeitet werden müssen, um in der Konfliktbearbeitung auf die Zukunft schauen zu können. (S. 23)


      Jeder Konfliktbearbeitung geht eine Diagnose voraus, um zu analysieren, welche Art des Konflikts vorliegt. Die Konflikttemperatur spielt eine wichtige Rolle, um die emotionale Beteiligung der Parteien zu erfassen. Je nach Temperatur werden unterschiedliche Methoden eingesetzt. Elke Schwertfeger und Christian Bähner empfehlen in „Arktis oder Sahara?“, wie bei zu geringer oder bei zu hoher Temperatur zu agieren ist. (S. 28)


      Zu Beginn jeder Konfliktbearbeitung ist eine präzise Auftragsklärung wichtig, um Anliegen, Kontext, Struktur und Konfliktherde zu erfassen. Adrian Kunzmann erläutert in dem Tool „Von Anfang an Klarheit schaffen“, wie hierbei Schritt für Schritt vorzugehen ist. (S. 34)


      Ist in der Konfliktbearbeitung in einem Zwei- oder Mehrpersonen-Konflikt nur eine Partei zu einer Klärung bereit, so stellt Ingrid Holler in „Raus aus der Zwickmühle“ eine Möglichkeit vor, wie die anwesende Konfliktpartei darin unterstützt werden kann, die andere Konfliktpartei selbst anzusprechen, statt dies vom Mediator zu erwarten. (S. 42)


      „Keine Angst vor Gefühlen!“: J. Lilli Höch-Corona fokussiert mithilfe von Gefühlsmonster-Karten spielerisch auf die Gefühle der Konfliktparteien. Dabei lassen sich Gemeinsamkeiten und Unterschiede in der Einschätzung der eigenen und fremden Gefühle feststellen. (S. 46)


      Hinsichtlich der Wahl der Intervention – und dies besonders in Fällen, in denen nicht so klar ist, ob eine Konfliktbearbeitung möglich ist oder zunächst Maßnahmen zum Schutz organisiert werden müssen – hilft das Tool von Dr. Benedikta von Deym-Soden und Karin Stanggassinger das „Entscheidungsraster für Konfliktinterventionen“. (S. 55)


      Wenn die Bereitschaft für die Konfliktbearbeitung der Konfliktparteien im Vorfeld nicht eindeutig ist, kann es für den Anfang wichtig sein, ein tragfähiges Arbeitsbündnis und einen sicheren Rahmen herzustellen. Anja Köstler beschreibt in „Ihr Einsatz, bitte!“, wie die Konfliktparteien mithilfe von symbolhaften Gegenständen dazu gebracht werden, ihre Stärken in den Prozess der Konfliktklärung einzubringen. (S. 61)


      In hoch eskalierten Konflikten oder bei mehreren Konfliktparteien bietet sich die Zusammenarbeit von zwei Mediatoren an. Dr. Birgit Keydel und Peter Knapp wägen in „Zwei plus zwei gleich fünf“ Chancen und Risiken ab sowie die Voraussetzungen für die Co-Mediation, um im „Doppeldecker“ innovativer und kreativer mit breiterem Methodenspektrum agieren zu können. (S. 68)

    

  


  
    
Konflikt-Partitur


    Ein Instrument zur Findung und Auswahl kritischer Episoden


    Von Prof. Dr. Dr. h.c. Friedrich Glasl


    Kurzbeschreibung


    Instrument zur Entwirrung eines komplexen Konfliktverlaufs sowie zur Findung und Auswahl von Episoden, die wesentlich zur Eskalation beigetragen haben und bearbeitet werden müssen. Mit der „Konflikt-Partitur“ kann einvernehmlich auf kritische Episoden fokussiert werden, um sie anschließend gemeinsam aufzulösen – z.B. mit der Methode „Mikro-Analyse kritischer Episoden“.


    


    Zeitlicher Rahmen


    [image: ]Datensammlung: In Einzel- oder Gruppengesprächen werden neben anderen Informationen Konfliktereignisse genannt. Der zeitliche Aufwand für diese Findungsgespräche hängt von der Art und Komplexität der Konfliktsituation und vom Eskalationsgrad ab.


    [image: ]Aufbereitung und Visualisierung: Mit den gegebenen Informationen erstellt der Mediator die „Partitur“ und visualisiert sie für die Präsentation, was je nach Erfahrung und Methodik bis zu einigen Stunden dauern kann.


    [image: ]Präsentation der Partitur: Die Zeit für die eigentliche Präsentation der Konflikt-Partitur hängt von der Dauer des Konfliktprozesses ab, sollte aber nicht über 45 Minuten gehen.


    [image: ]Auswahl: Die Auswahl beansprucht bei Kleingruppen in der Regel 15 bis 30 Minuten. Wenn dieser Prozess durch die Darstellung der Eskalationsdynamik noch weiter vertieft werden soll, ist zusätzliche Zeit für Inputs und Diskussion zu veranschlagen.
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