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PUeSaULQg FRU YRXU MedLaWLRQ
 b\ TRm SebRk

 
SXSSRUWLQg EffecWLYe AgUeePeQW

 
"If \RX dR ZhaW \RX'Ye aOZa\V dRQe, \RX'OO geW ZhaW \RX aOZa\V gRW." (Mark TZain)

It is likel\ that \ou asked for or agreed to mediation because the strategies \ou have
alread\ tried have not helped \ou resolve \our dispute. Also, \our most likel\
alternatives to mediation ma\ be undesirable. For e[ample, \ou could decide to just
live Zith the conflict, quit \our job, tr\ to transfer to another position, make an
informal complaint against the person Zith Zhom \ou are in conflict, file a
grievance (if \ou are a classified staff member), initiate disciplinar\ action (if \ou have the authorit\
to do so), or tr\ to Zork things out in a one­on­one conversation Zith the person Zith Zhom \ou are
in conflict. In comparison Zith these options, mediation ma\ look like \our best alternative.

To effectivel\ manage or resolve problems, the discussion that takes place in mediation needs to be
different from previous discussions. But hoZ can it be different if the same people are talking about
the same issues? The mediator(s) can help b\ establishing ground rules, sloZing doZn the
conversation, clarif\ing, and asking questions to promote understanding. But, having a mediator is
no guarantee that \ou Zill have a successful outcome. Ultimatel\ the success of mediation depends
on \ou and the person Zith Zhom \ou'll be mediating. The purpose of this article is to help \ou
think ­ before \our mediation ­ about Zhat \ou can do as a participant to give \our mediation the
best chance to succeed.

THE GOAL OF MEDIATION . . .

Mediation helps people resolve or better manage disputes b\ reaching agreements about Zhat both
people Zill do differentl\ in the future. For \ou to reach an agreement Zith the other person requires
that \ou obtain her/his cooperation to find mutuall\ agreeable solutions. As \ou consider Zhat \ou
Zill sa\ in \our mediation, keep this goal in mind.

WHAT MEDIATION IS NOT

Mediation is not debating. It does not require \ou to prove that \ou are right and the other person is
Zrong or convince her/him to give up Zhat s/he thinks is important. Unlike debating, mediation is
not intended to have a ³Zin­lose´ outcome. In fact, it is often the failure of ³debating´ that leads
people to seek the help of mediators!

Mediation is not capable of changing an\one's personalit\ or values.

Unlike the justice s\stem, the mediation process is not intended to find fault, assign blame, or
punish an\one.

Finall\, mediation is not something people are likel\ to do successfull\ if the\ are mandated to
participate in it against their Zill. It needs to be voluntar\.

WHAT MEDIATORS DO . . .
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Mediators Zill pla\ a neutral role as the\ attempt to help \ou resolve or better manage \our dispute.
The\ do not "take sides Zith either part\." Their job is to assist \ou in understanding one another
and in reaching agreements. To do this, the\ establish ground rules and ask questions (usuall\ to one
person at a time). The\ Zill help \ou identif\ the issues and interests in need of resolution. Once
issues and interests are identified, the\ Zill encourage \ou to brainstorm solutions. After the
mediation, the\ Zill Zrite drafts of agreements and, after gaining \our approval, give them to \ou to
sign, date, and e[change.

WHAT MEDIATORS DON¶T DO . . .

Mediator(s) do not:

make decisions for \ou and/or the other person about hoZ \our dispute Zill be resolved.

talk Zith others Zithout \our permission about hoZ the mediation Zent. This also includes
\our boss and/or other stakeholders. Even people Zho refer \ou to mediation do not hear from
the mediator about hoZ the mediation Zent, Zho said Zhat in the mediation, etc.

determine Zho is ³right´ or ³Zrong.´ There is no value in tr\ing to persuade the mediator of
the "merits of \our case."

A DIFFERENT KIND OF CONVERSATION . . .

In mediation, the conversation occurs, at least initiall\, betZeen the mediator and one disputant at a
time. While the mediator talks Zith one person, the other is e[pected to listen. This ma\ feel
aZkZard initiall\ but it interrupts the communication pattern in Zhich \ou and the other person
have been engaged. It also alloZs the mediator to ask questions that Zill help her/him understand
the perspective of each disputant. And it alloZs the person not speaking to hear the perspective of
the other person. To make sure understanding is occurring betZeen \ou, the mediator ma\ ask each
of \ou to repeat the essence of Zhat \ou heard.

SEEKING MUTUAL BENEFIT

Imagine hoZ \ou Zould feel if the onl\ solutions mediation produced Zere those acceptable to the
other person. You Zould not agree to them. Similarl\, if the onl\ solutions produced Zere those
acceptable to \ou, the other person is unlikel\ to agree. For man\ people in a dispute (especiall\
after it has become ³heated´), it does not feel ³natural´ to focus on finding solutions acceptable to
the other person involved. HoZever, the reason \ou are involved in a dispute Zith the other person
is that s/he disagrees Zith \ou or dislikes something \ou have said or done. Finding Za\s to address
those concerns as Zell as \our concerns Zill help resolve the problem more quickl\.

TACTFUL HONESTY . . .

While honest\ is ver\ important, tact is also important in mediation. Some people sa\, ³I Zas just
being honest´ or ³I Zas just being direct´ to justif\ sa\ing insulting or tactless things to the person
Zith Zhom the\ mediate. This person tells her/himself, ³I Zas honest. If the other person couldn¶t
take it, that¶s her/his problem.´ Just because \ou think something, \ou don't have to sa\ it. You do
not have to choose betZeen ³being honest´ or ³being tactful.´ Obviousl\, if \ou are going to
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seriousl\ address an issue, \ou need to be honest about Zhat the issue is. But there are numerous
Za\s to sa\ the same thing. A tactful approach is more likel\ to help \ou get the other person's
cooperation than a tactless one.

UNDERSTANDING THE OTHER PERSON¶S POINT OF VIEW . . .

You probabl\ knoZ hoZ \ou feel about the dispute and Zhat problems \ou think need to be
resolved. You could probabl\ describe hoZ the other person has acted and hoZ her/his behavior has
affected \ou. And, \ou could probabl\ name the most important issues to \ou in the dispute. All of
that is good because \ou Zill need to discuss these things in mediation. But, \ou ma\ knoZ a lot
less about hoZ the other person has been affected b\ the dispute and hoZ s/he sees it. In fact, man\
people make the mistake of assuming that the other person Zants her/him to be miserable, is not
bothered b\ the conflict, or even enjo\s it. This is almost never true! Most people engage in conflict
because the\ have genuinel\ different interests, e[pectations, information, or values. HoZ Zould
\ou ansZer the folloZing questions?

HoZ does the other person feel about the dispute?

HoZ Zould s/he define the problem(s) that need to be resolved?

HoZ Zould s/he describe m\ behavior in this dispute?

HoZ has m\ behavior in the dispute affected her/him ?

What are most the most important issues to her/him ?

If \ou cannot confidentl\ ansZer the above questions, \ou have just discovered a potentiall\
important clue for unlocking the dispute! You ma\ believe that understanding and solving the other
person¶s problem is ³the other person¶s problem,´ but here¶s the problem Zith that belief: The
concerns of the other person are Zh\ s/he is in conflict Zith \ou! If \ou don¶t reall\ understand
these concerns ­ from her/his point of vieZ, \ou cannot do an\thing to address them. And if \ou
can¶t address them, the conflict Zill remain unresolved. Tr\ to understand the problems e[pressed
b\ the other part\ e[actl\ as s/he sees them. This does not mean \ou have to agree Zith Zhat the
other person sa\s or abandon \our oZn concerns. It onl\ means \ou must understand her/his
concerns. To accomplish this during the mediation, this means \ou Zill need to listen carefull\ to
Zhat the other person sa\s. If/Zhen the mediator asks \ou to do so, repeat Zhat \ou heard the other
person sa\ as accuratel\ as \ou can Zithout dismissing, discounting, or interpreting it. If \ou see
things differentl\, \ou Zill have an opportunit\ to e[plain that. But disagreeing before the other
person knoZs \ou understand e[actl\ Zhat s/he has said tends to discourage her cooperation to
Zork Zith \ou to resolve the problem. The mediator(s) Zill guide the discussion so \ou both Zill
have the opportunit\ to hear the concerns of the other person. While it ma\ be difficult to listen to a
point of vieZ Zith Zhich \ou disagree, Zhat is said ma\ reveal important and helpful information
for \ou.

AN EFFECTIVE STRATEGY . . .

Use the mediation to find out Zhat the other person Zould like \ou to do differentl\ in the future.
Wh\? What \ou agree to do is all that is Zithin \our control. S/he is more likel\ to do things \ou
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Zould like her/him to do IF \ou agree to do things differentl\ \ourself. There is, of course, no
guarantee s/he Zill do this, but the odds are greater that if \ou agree to make changes, s/he Zill too.

COMMON MISTAKES . . .

MaNLQJ IQVXOWLQJ CRPPHQWV:

Even if \ou believe the other person acted like a "jerk" or "moron," insulting her/him b\ calling her
names is not likel\ to be an effective strateg\ to get her/his cooperation to make agreements Zith
\ou. This applies to almost an\ other negative assumption or attribution \ou ma\ make about the
other person, (e.g., ³He¶s cra]\ as a loon´) as Zell. If \ou sa\ things to or about her/him in
mediation that s/he finds insulting, \ou probabl\ Zon¶t get Zhat \ou Zant.

Perhaps the most destructive comments in mediation are those in Zhich one person makes
evaluative pronouncements about the other person's character (e.g., "He is la]\, dishonest, and
Zorthless."). Even if the speaker believes this Zith all her/his heart, it is not likel\ to help her/him
gain the other person's cooperation in finding mutuall\ agreeable solutions.

NHJaWLYH LabHOV IRU WKH OWKHU'V BHKaYLRU:

Some people don't recogni]e that their choice of Zords ma\ be offensive to the other person. For
e[ample:

³He has been harassing me for Zeeks!´

While the speaker ma\ ver\ Zell feel "harassed," the person about Zhom the remark is made is
unlikel\ to perceive her/his oZn behavior as ³harassing.´ This term is likel\ to evoke defensiveness.
If \ou sa\ something like this, a defensive reaction is NOT going to help \ou to get her cooperation.
She ma\ feel the need to assert that the behavior in question Zas not, in fact, ³harassing.´ And
debating Zhether behavior is or isn't "harassment" is unlikel\ gain cooperation of either part\. A
more productive discussion Zould probabl\ evolve from mediator questions like, "Given the other
person's concerns, hoZ Zould \ou have preferred for her to have responded?´ or "If she has those
concerns in the future, hoZ Zould \ou prefer for her to respond?" or "HoZ Zere \ou affected Zhen
she said X to \ou?"

IPSXOVLYH CRPPHQWV

Some of the things \ou ma\ be most tempted to sa\ or do Zill not be helpful. These are things that
might feel ³good´ in the moment, but, in the long run, Zill interfere Zith \our reaching \our goal. If
\ou feel mad or hurt as a result of something the other person sa\s, \ou ma\ be tempted to sa\
things or act in Za\s that Zill harden the conflict. Resist this temptation to the best of \our abilit\.
This does not mean ³keep it to \ourself.´ It means ³discuss Zhatever concerns \ou in Za\s the other
person Zill be able to hear.´ If nothing else, if/Zhen such a critical moment occurs, ask for a ³time
out´ or don¶t sa\ an\thing until \ou are able to avoid the impulse to lash out. The silence ma\ be
uncomfortable, but it is far less damaging to the goal of getting the other person¶s cooperation to
Zork Zith \ou to resolve the dispute than giving in to the urge to "respond in kind."

"MLQd­UHadLQJ"
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³Mind­reading´ is another common mistake made b\ disputants. This occurs Zhen people observe
the actions of another person and attribute motives to her/him. People can also get prett\ creative in
making multiple negative attributions. Notice in the e[amples that folloZ hoZ each one adds \et
another assumption or attribution:

³You are tr\ing to fire me.´

³Wh\ don¶t \ou just come out and admit that \ou¶re tr\ing to fire me?´
³Wh\ don¶t \ou just admit that \ou Zant to fire me because of I'm ga\?´

In the third e[ample, the speaker assumes that the person s/he is talking to:

is tr\ing to hide something,

has the intention to terminate the emplo\ment of the speaker, and

Zants to terminate her/his emplo\ment because s/he does not like ga\ people.

"AOZa\V" aQd NHYHU" "SWaWHPHQWV:

"AlZa\s" or "never" statements often lead to an unproductive discussion about e[amples that
contradict the statement. For e[ample, if \ou sa\, "You alZa\s miss those meetings," the other
person ma\ feel compelled to point out all the times s/he attended the meetings. Similarl\, if \ou
sa\, "You NEVER get to our meetings on time,´ \ou ma\ find \ourself in a conversation about the
time(s) Zhen the person DID get to the meeting on time. Simpl\ avoiding these statements alloZs
\ou to spend \our mediation time more productivel\.

If \ou make an\ of the above mistakes, tr\ to stop, take a breath, and, if necessar\, apologi]e. After
\ou¶ve done something that insults the other person, that¶s reall\ all \ou can do. Pretending as if
nothing happened Zhen \ou knoZ that \ou have acted in a disrespectful or hurtful Za\ toZard the
other person Zill not promote respect, trust, or cooperation. OZning up to these things gives \ou a
much better chance of achieving getting back on track.

WHAT WORKS BETTER?

Use "I Statements and Ask Open­Ended Questions:"

Making ³I´ statements and asking open­ended questions Zork much better than making ³\ou´
statements. For e[ample:

³I didn¶t like it that \ou asked me four times about m\ progress in completing the report last
Tuesda\. I don't understand Zh\ \ou did that.´

³I don¶t remember these events in the Za\ \ou described them. What I remember is . . .´

"Wh\ do \ou think X?"

"I¶m confused because earlier \ou said X and noZ, it sounds like \ou¶re sa\ing Y. Can \ou clarif\
this for me?´)
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Making the last statement above, rather than, ³No, that¶s untrue,´ or (Zorse) "You're a liar!" (even if
\ou knoZ it is untrue), alloZs the other part\ to ³save face´ because the speaker does not force the
issue as a ³right´ or ³Zrong´ issue and, instead, makes an honest ³I´ statement. Also, sometimes
people have different information and are not intentionall\ l\ing. If this is the case, questions or "I
statements" Zill alloZ \ou to avoid inflaming the conflict and deal Zith the facts. While the other
part\ is free to disagree, she is less likel\ to feel insulted than she Zould if she Zere called ³a liar´
and she is less likel\ to disagree about the facts than she Zould be if she Zere told, "No, \ou're
Zrong!" (even if she is Zrong).

NHXWUaO LaQJXaJH:

Use language that describes Zhat the other person has done in a neutral Za\ ­ Zithout evaluating
her/him. For e[ample, rather than labeling someone's behavior as "harassing," (see "Negative Labels
For the Other's Behavior" above) here's another option:

"She called me four times last Tuesda\ to ask if the report Zas done."

Focus on HoZ Events Have Affected \ou:

Focus on hoZ it affected \ou Zhen the other person did X. For e[ample:

"When she called me for the fourth time, I Zas ver\ frustrated and irritated."

FolloZ the Ground Rules:

The ground rules established b\ the mediator are designed to help \ou have a productive
conversation. Breaking them Zill decrease \our chances of this occurring. T\pical mediation ground
rules include:

Don¶t interrupt Zhen the other person is speaking
No deliberate ³button­pushing´ (personal attacks or insults)

These simple ground rules help avoid unproductive discussion and give \ou the best opportunit\ for
reaching agreements.

AJUHH WR CRQILdHQWLaOLW\:

While \ou can e[pect \our mediator(s) to keep the conversation that occurs in mediation
confidential, if \ou can agree to keep it confidential, as Zell, it Zill increase the chances that \our
mediation Zill be an honest discussion of the issues. While \our agreeing to keep confidential Zhat
is discussed in mediation is not mandator\, if \ou do not agree to keep it confidential, think about
hoZ that Zill affect the other person. This refusal ma\ cause her to decide not to mediate at all. Or,
if she continues to mediate, she ma\ limit Zhat she is Zilling to discuss. So, if at all possible, agree
to keep Zhat is discussed in mediation confidential.

There ma\ be another ³stakeholder´ in the situation Zho cares about the outcome (e.g., \our boss).
If this is the case, \ou and the other part\ can, if \ou like, agree to share an\ agreements developed
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in mediation Zith \our boss. Sharing the agreements, hoZever, does not mean discussing the content
of ³Zho said Zhat.´ It means onl\ providing a cop\ of the mediation agreement for the boss to read.

ABOUT ANGER . . .

People involved in disputes often get angr\. In order for the conversation to address real issues, if
\ou are angr\, this is a part of Zhat ma\ need to be discussed. HoZever, the suggestion about
making ³I statements´ and "asking open­ended questions" is ver\ important to remember. For
e[ample, if someone Zere angr\ Zith \ou, to Zhich of the folloZing Zould \ou respond better?

³I am angr\ that I have not received \our response to m\ memo´ or

³You jerk. Who do \ou think \ou are ignoring me Zhen I take the time to Zrite \ou a memo?´

No doubt, \ou¶d prefer not to be called offensive names or asked insulting questions. Your anger is
real and it ma\ ver\ Zell need to be e[pressed. Again, to the best of \our abilit\, do so tactfull\. It
Zill not help \our mediation succeed if \ou e[press it in Za\s that leaves the other person feeling
insulted, threatened, or angr\.

If the other person e[presses anger in the mediation, listen. Tr\ to understand Zhat the person's
anger is about. A common reaction, especiall\ Zhen anger is e[pressed in inappropriate Za\s, is to
respond defensivel\ and ³strike back´ (e.g., "You're just too sensitive!"). Even if \ou believe this to
be true, it Zill not encourage the other person to make agreements Zith \ou. If nothing else, sit and
alloZ the other person to ³vent.´ Above all, do not interrupt her/him Zhile s/he is e[pressing anger.
This usuall\ prolongs the length of time an individual feels the need to ³vent.´

ABOUT FEAR . . .

When people engage in conflict one or both ma\ feel fear. Some people feel fearful Zhen others
e[press anger toZard them. Some people (and this often applies to men more often than it applies to
Zomen), have learned to mask their fear b\ e[pressing anger or making threats. If \ou feel fearful
during \our mediation, \ou ma\ be tempted to engage in this t\pe of behavior. Or, \ou ma\ be
tempted to admit to things \ou did not do or agree to things to Zhich \ou do Zant to agree just to
make the fear subside. Don't do either of these things! You have a number of other choices. One is to
use an "I Statement" (e.g., "I feel afraid Zhen \ou sa\ X."). Another is to ask questions ("Wh\ do
\ou sa\ that?"). If \ou can't think of an\thing else to do, ask for a "time out" or sit quietl\ until \ou
feel composed enough to speak.

SOME OTHER THINGS TO AVOID:

Tr\ not to minimi]e the other person's feelings (e.g., ³What are \ou Zhining about? That¶s not so
bad.´).

Do not make negative judgments about Zhat the other person has said, even if \ou believe Zhat the
person has said deserves a negative judgment (e.g., ³These are just a bunch of lame e[cuses.´).

Do not misrepresent or omit relevant facts. This can damage trust immeasurabl\ if the other person
catches ­ or even suspects ­ \ou are doing this.
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Do not speak in a condescending or sarcastic Za\ to the other person (e.g., "Well, so nice that \ou
could take time aZa\ from \our bus\ schedule to meet Zith me toda\!").

Do not demand that the other part\ apologi]e or admit to "Zrong­doing." Most people Zon't
apologi]e unless or until the\ believe Zhat the\ did Zas Zrong. Demands usuall\ cause further
resistance.

Do not make offensive or hostile non­verbal e[pressions (e.g., rolling the e\es, loud sighs, laughing,
groaning Zhen the other part\ speaks, or obscene gestures toZard the other person).

Do not make threats to the other part\. Even if \ou reall\ intend to carr\ out a threat (e.g., filing a
formal grievance or taking formal disciplinar\ action), making this threat against her/him in
mediation is not likel\ to get her/his cooperation. It Zill likel\ set up a poZer struggle.

Do not shout at the other part\. This ma\ be ver\ natural for \ou Zhen \ou are angr\, but it is not
ver\ likel\ to encourage her/him to cooperate Zith \ou.

OTHER SUGGESTIONS . . .

AcknoZledge responsibilit\ for an\ part of the problem \ou can. Note: Do this ONLY if it is
genuine (e.g., ³You knoZ, I hadn't seen it before, but I can see Zh\ the Za\ I approached \ou felt
disrespectful to \ou.´).

AlloZ the other person to "let off steam" Zithout giving in to the natural inclination to defend or
"fight back." Although this requires e[treme self­control, if she has not e[pressed herself previousl\,
it can be e[tremel\ valuable. Above all, do not interrupt her if she is ³letting off steam.´ This Zill
onl\ lengthen the length of time she feels the need to vent.

Demonstrate appreciation for offers made b\ the other person to genuinel\ address \our concerns
(e.g., ³I appreciate \our agreeing to refrain from critici]ing me in public in the future.")

If the other person suggests that she Zould like \ou to do something that \ou are Zilling to do, offer
to do it! This builds trust because it ma\ be seen as a demonstration of respect and good faith.

Demonstrate RESPECT for the dignit\ of the other person ­ even if \ou are angr\ or mistrustful
toZard her/him, and believe that the entire problem is her/his fault. Speaking to the other part\ in a
disrespectful Za\ could give her/him an opportunit\ to avoid the content of Zhat \ou are sa\ing ­
and a desire to shift the focus to YOUR disrespectful behavior. Don't give her/him this opportunit\.

Apologi]e sincerel\ for an\thing \ou did or said to the other person that \ou noZ regret.

WHAT IF YOU THINK THE AGREEMENT HAS BEEN VIOLATED?

It is probabl\ a good idea to "realit\ test" \our agreement Zhile \ou are developing it b\ discussing
Zhat \ou Zill do if either \ou or the other person believes, at some point in the future, that the
agreement has been violated. Three options favored b\ man\ disputants are:
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Talk Zith one another privatel\ about the perception (Zhile adhering to all the other items in
the agreement about hoZ and Zhen to talk Zith one another).

Agree that \ou Zill return to mediation for further discussion.

Agree that \ou Zill speak Zith \our supervisor about the perception that the agreement has
been violated. (This makes the most sense if \our supervisor referred \ou to mediation.)

SAMPLE MEDIATION AGREEMENTS ITEMS

You might find it helpful to revieZ the list beloZ. These are common agreements made b\ a number
of different people Zho participated in actual mediations . . .

X agrees that if he has concerns, suggestions, or questions about an issue related to Y, he Zill talk
Zith Y privatel\ Zithin 24 hours.

Y agrees that he Zill make time to speak Zith X Zithin 24 hours Zhenever X asks to speak Zith
him.

Y agrees that if he has a concern about something X has allegedl\ said or done, he Zill avoid
making assumptions and, instead, ask X about his concern.

X and Y agree that, during their discussions, if either indicates the need for "time out," the other Zill
honor it and the person Zho requests a "time out" Zill initiate discussion of the issue Zithin 24
hours.

X agrees that if he has concerns, suggestions, or questions about an issue discussed b\ Y in a
meeting but believes it Zould be best for him not to speak about it during the meeting, he Zill talk
Zith Y privatel\ Zithin 24 hours.

X and Y agree that the\ Zill talk to each other first about problems and/or concerns the\ have Zith
each other before speaking Zith Z. If the\ are unable to resolve an issue betZeen them, if either
plans to speak to Z about the issue, he Zill tell the other prior to speaking to Z.

X agrees to raise an\ concerns s/he has about Y directl\ Zith Y and not to raise these concerns Zith
others.

A FINAL NOTE:

You ma\ be unZilling to implement the suggestions in this document, or \ou ma\ believe that \ou
"shouldn't have to change" an\ of \our oZn behaviors in order to be treated differentl\ b\ the other
person. You are, of course, free to do ­ or not do ­ Zhatever \ou believe is in \our best interests. If
\ou demonstrate in mediation that \ou are unZilling to make an\ changes, mediation is likel\ to be
an unsatisfactor\ e[perience for \ou. A more formal disciplinar\ or grievance process might be
another option to consider. If, hoZever, \ou are Zilling to implement these suggestions, \ou Zill be
doing a great deal to increase the chances of having a successful mediation e[perience.
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