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Ein Kunde beschwert sich bei seinem Kundenbera-
ter sehr heftig tber die Verzéigerungen bei der
Abwicklung eines Antrags. Der Kundenberater ver-
sucht zundchst noch seine Vorgehensweise zu

erkldren, beginnt dann aber, nach weiteren Vorwtir- |

fen des Kunden, sich zu rechtfertigen. Da der
Kunde nicht nachldsst, wirft der Berater ihm vor,
dass er es war, der die Unterlagen nicht rechlzeitig

i und vollsténdig eingebracht hat. Dies ldsst den
| Kunden in die Luft gehen — ,Wer arbeitet hier

eigentlich fiir wen? Wenn Sie (berfordert sind,
haben Sie wohl Ihren Job verfehlt! ...*

Achtung: grofie Ansteckungsgefahr!:

Was ist das Typische in diesen Situationen? Aus
kleinen Anldssen entwickelt sich in kurzer Zgit eine
Lawine an Vorw(irfen. Die Sprache wird drohender
und immer gewaltvoller. Die beteiligten Personen
sprechen sich gegenseitig Fihigkeiten ab, entwer-
ten ihre Leistungen, schiieBlich wird die Person als
Ganzes abgewertet. Jeder besteht auf seinem Bild,
seinen Erkldrungen, seinen Argumenten - und
kann/will die Sicht des Anderen nicht mehr aufneh-
men. Jedes Verstehen der anderen Seite kénnte ja
als Schwéche der eigenen Position verstanden wer-
den! Stattdessen wird versucht auch andere, bis-
lang nicht beteiligte Personen auf die eigene Seite

| zu ziehen. Die soziale Reichweite wird gnadenlos

erweitert. Die Emotionen gehen hoch — gleichzeitig
sinkt die Motivation, die Qualitit von Arbeitslei-
stungen geht zuriick, Entscheidungen werden ver-

vor Kontroll- und Gesichtsverlust auslésen, werden
als unangenehm erlebt und tragen zur weiteren
Ausblendung bel. Diese fehlende Akzeptanz fiir das
Ansprechen von Konflikten fiihrt zu manchmal
steinzeitlich anmutenden Formen des Umgangs: so
lange wie mdglich wird der Konflikt verdréngt,
Junter den Teppich gekehrt”; es werden Siinden-
bocke gesucht, die dann ,in die Wiiste geschickt”
werden (sprich: verselzt, weggelobt oder gekiindigt
werden); die Konfliktldsung wird an Rechtsanwalte
oder Rechts- und Personalabteilungen delegiert. In
Gesprichen erzdhlen uns Flihrungskréfte, dass sie
Konflikte oft nicht ansprechen, weil sie beflirchten

dadurch den Konflikt erst richtig entstehen zu las- |

sen. Diese Sorge ist ungefahr so begriindet wie die
Annahme, dass eine Krankheit erst dann aushricht,
wenn der Arzt sie diagnostiziert hat.

Dieser !

Umgang mit Konflikten vernichtet Werte! Wir reden |

hier nicht nur von emotionalen Kosten, sondern
von abgebrochenen Projekten, enttduschten Kun-
den, Wissen, das dem Unternehmen durch die Kiin-
digung von Mitarbeitern verloren geht, usw. Doch
wie kann hier nachhaltig ein alternativer Umgang
erreicht werden? Welchen entscheidenden Unter-
schied kann Wirtschaftsmediation machen?

Mediation und mediatives Know-How

Mediation — als eine neue Form des Umgangs mit
Konflikten — gewinnt auch in dsterreichischen

' Unternehmen zunehmend an Bedeutung. Statt vor

Gericht zu gehen und Konfliktregelung an Richter
und Rechtsanwilte zu iibergeben, geht es in der










