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VORBEREITUNG &
DURCHFUHRUNG
VON

VERMITTLUNGS-
GESPRACHEN




VORBEREITUNG DES GESPRACHS

CHECKLISTE

VERMITTLUNGS-GESPRACHE

Detaillierte
Informationssammlung

= Erfasse alle Details der Vorfalle, einschlieRlich Datum, Zeit, Ort
und die beteiligten Personen.

Kontext

= Verstehe den Kontext, in dem die Vorfalle stattfanden. Dies kann
Einflussfaktoren wie Arbeitsdruck, Missverstandnisse oder
organisatorische Veranderungen umfassen.

Sichtweisen erfassen

= Hore sowohl den Beschwerdefuihrer als auch den anderen
Beteiligten und moglicherweise andere betroffene Mitarbeiter an.

Emotionale Reaktionen

= Achte darauf, wie die Beteiligten emotional auf die Situation
reagieren, da dies Hinweise auf tiefer liegende Probleme oder
Missverstandnisse geben kann.

Muster erkennen

= Priife, ob es friihere dhnliche Vorfalle gab, die ein Muster
unangemessenen Verhaltens oder wiederkehrende Probleme
aufzeigen konnten.

Frithere Losungsversuche

= Erkundige dich, ob und wie friihere Vorfalle angegangen wurden
und welche Ergebnisse oder Verbesserungen daraus resultierten.

Relevante Richtlinien

» Uberpriife die Unternehmensrichtlinien beziiglich
Konflikthandhabung, Beschwerdeverfahren und
Gleichbehandlung.

Objektivitat und Fairness

= Es ist wichtig, alle Informationen objektiv zu bewerten, ohne
Vorurteile oder vorgefasste Meinungen einflief3en zu lassen.

Neutralitat wahren

= Eigene Voreingenommenbheiten reflektieren, um eine neutrale
Haltung einzunehmen.

Selbstwert-Check

= Selbstsicherheit hinsichtlich der eigenen Kompetenzen und
Fahigkeiten Gberprifen.

Gleichbehandlung
sicherstellen

= Alle Beteiligten sollten fair und gleichbehandelt werden, um
Glaubwiirdigkeit und Vertrauen in den Prozess zu fordern.

Zielsetzung definieren

= Klare Ziele festlegen, z.B. Verbesserung der Kommunikation und
Klarung von Missverstandnissen.
= Reflexion, welche Ergebnisse oder Vereinbarungen ideal waren.

Gesprachsrahmen planen

= Einen ruhigen und neutralen Ort auswahlen.
= Passenden Zeitpunkt festlegen und geniigend Zeit einplanen.
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CHECKLISTE

VERMITTLUNGS-GESPRACHE

DURCHFUHRUNG DES GESPRACHS

Dank aussprechen

= Beginne das Gesprach mit einem Dank an alle Teilnehmenden
flir ihre Zeit und Bereitschaft, am Gesprach teilzunehmen.

= Beispiel: ,,Ich mochte mich zundichst bei Ihnen/lhnen allen dafiir
bedanken, dass Sie sich die Zeit genommen haben, heute hier zu
sein. Ich weil3, dass jeder von uns einen vollen Terminkalender hat,
und ich schdtze es sehr, dass Sie sich fiir dieses wichtige Gesprdch
engagieren.”

Zweck und Ziele klarstellen

= Erklare deutlich den Zweck des Treffens. Dies hilft, alle auf das
Hauptziel des Gesprachs zu fokussieren und schafft Klarheit.

= Beispiel: ,,Das Ziel unseres heutigen Gesprdchs ist es, die kiirzlich
aufgetretenen Missverstdndnisse zu kldren und gemeinsam Wege
zu finden, wie wir unsere Kommunikation und Zusammenarbeit
verbessern konnen.“

Bedeutung von Offenheit,
Wertschatzung und Respekt
betonen

= Unterstreiche die Wichtigkeit einer offenen und respektvollen
Kommunikation.

» Beispiel: ,Fiir das heutige Gesprdch ist es entscheidend, dass wir
alle offen, wertschdtzend und respektvoll miteinander umgehen.
Nur so kénnen wir sicherstellen, dass wir die bestmoglichen
Ldsungen finden und unsere Arbeitsbeziehung stdrken.”

Ich-Botschaften verwenden

= Als Vermittler ist es wichtig, Ich-Botschaften zu verwenden, um
eigene Wahrnehmungen und Gefiihle auszudriicken, ohne die
andere Partei anzuklagen. Dies hilft, defensive Reaktionen zu
minimieren und fordert ein Umfeld, in dem sich alle
Teilnehmenden sicher fiihlen, ihre eigenen Gedanken und
Gefuihle zu teilen.

= Beispiel: ,Ich habe beobachtet, dass es einige Unklarheiten in der
Kommunikation gibt, die zu Missverstdndnissen gefiihrt haben
kénnten. Es ist mir wichtig, dass wir diese heute kléren.”

Offene Fragen stellen

= Offene Fragen sind ein Schlisselwerkzeug, um die
Teilnehmenden zu einem offenen und ehrlichen Austausch zu
ermutigen. Sie regen zum Nachdenken an und ermdglichen es
den Gesprachspartnern, mehr als nur Ja- oder Nein-Antworten zu
geben.

= Beispiel: ,Wie haben Sie die Situation erlebt?, ,Was sind Ihrer
Meinung nach die Hauptursachen fiir das Missverstdndnis?, oder
»Welche Verdnderungen wiirden Ihrer Ansicht nach helfen, solche
Situationen in Zukunft zu vermeiden?“

Aktives zuhoren

= Zeige durch aktives Zuhoren, dass du die Perspektiven aller
Beteiligten wertschatzt. Klarende Fragen konnen dabei helfen,
tiefer in die Thematik einzutauchen und sicherzustellen, dass alle
Aspekte des Problems vollstandig verstanden werden.

= Beispiel: ,,Konnen Sie mir mehr dartiber erzdhlen, was genau
passiert ist?*, ,Was genau meinen Sie mit ...?", oder ,Kénnen Sie
ein spezifisches Beispiel geben, bei dem Sie sich unfair behandelt
gefiihlt haben?“

Konstruktive Kommunikation

= Sachlichkeit sicherstellen und nicht auf Personliches eingehen.
= Helfen, die Ursachen von Konflikten zu identifizieren.

Losungsansatze entwickeln

= Gemeinsam realistische Losungen/ Vereinbarungen erarbeiten.
= Mogliche Kompromisse diskutieren und Konsens finden.
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CHECKLISTE

VERMITTLUNGS-GESPRACHE

NACHBEREITUNG DES GESPRACHS

Vereinbarungen festhalten

= Getroffene Vereinbarungen schriftlich festhalten.
= Konkrete Schritte und Mallnahmen zur Umsetzung vereinbaren.

Follow-up planen

= Festlegung, wie und wann die Umsetzung der Vereinbarungen
Uberprift wird.

» RegelmaRige Follow-up-Treffen zur Uberpriifung des Fortschritts
planen.

Feedback einholen

» Feedback zum Gesprachsverlauf und den Losungen von allen
Teilnehmenden einholen.

Abschluss des Gesprachs:
Positive Verstarkung

= Gesprach auf einer positiven Note beenden, Anstrengungen und
Offenheit anerkennen.

= Weiterhin zur offenen Kommunikation und zum direkten
Ansprechen von Problemen ermutigen.

DANKE Q)
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CHECKLISTE

VERMITTLUNGS-GESPRACHE

VERHALTENS-TIPPS FUR DEN MODERATOR BEI ,,ANGRIFFEN“

Ruhig bleiben und nicht
personlich nehmen

= Beispiel: Wenn ein Teilnehmer scharfe Kritik duflert oder den
Moderator direkt angreift, ist es wichtig, ruhig zu bleiben und
nicht emotional zu reagieren.

= Mogliche Antwort: ,,Ich verstehe, dass dies eine emotionale
Angelegenheit fiir Sie ist. Lassen Sie uns jedoch versuchen, auf das
Thema zuriickzukommen und eine Ldsung zu finden.“

Auf den Inhalt, nicht auf den
Ton achten

= Beispiel: Wenn ein Mitarbeiter versucht, den Moderator aus der
Reserve zu locken, indem er sarkastisch oder aggressiv spricht,
kann der Moderator darauf achten, was gesagt wird, statt wie es
gesagt wird.

= Mogliche Antwort: ,,ich hore, dass Sie frustriert sind. K6nnen wir
uns auf den Hauptpunkt konzentrieren, den Sie ansprechen
maochten?”

Grenzen setzen

= Beispiel: Wenn das Verhalten eines Mitarbeiters die Grenzen des
Respekts liberschreitet, sollte der Moderator klare Grenzen
setzen.

= ,Es ist wichtig, dass wir alle respektvoll miteinander umgehen,
um dieses Problem zu l6sen. Ich bitte Sie, Ihre Punkte ohne
personliche Angriffe vorzutragen.”

Refokussieren auf das
Gesprachsziel

= Beispiel: Um das Gesprach wieder auf die Ziele zu lenken, kann
der Moderator intervenieren:

= ,Unser Ziel heute ist es, gemeinsam eine Losung zu finden. Lassen
Sie uns darauf konzentrieren, wie wir vorwdrts gehen kénnen, statt
uns auf vergangene Konflikte zu fixieren.”

Verwendung von Ich-
Botschaften

= Beispiel: Der Moderator kann Ich-Botschaften nutzen, um seine
Position ohne Konfrontation auszudriicken:

= ,Ich fiihle mich herausgefordert, wenn die Diskussion personlich
wird, da es unser Ziel ist, konstruktiv zu bleiben. Lassen Sie uns
bitte versuchen, auf das Thema zu fokussieren.”

Um Klarung bitten

= Beispiel: Wenn ein Teilnehmer unklare oder provokante
Kommentare macht, kann der Moderator um Klarung bitten:

= ,K6nnen Sie bitte genauer erkléren, was Sie mit Ihrer Aussage
meinen? Das hilft uns allen, besser zu verstehen und darauf
einzugehen.”

NOTIZEN:
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