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Abstract

Abstract

Die vorliegende Arbeit beschiftigt sich mit der Thematik der Online-Mediation in
Osterreich. Es wird in einem breiten Bogen von relevanten Themen der Mediation das
Tool Online-Mediation betrachtet und versucht das Wie und Was der
Einsatzmoglichkeiten von Online-Mediation herauszuarbeiten. Die  Fragestellung
beschiftigt sich damit, ob Online-Mediation als Instrument und Methode gesehen wird
und ob die Mediatoren {iiber ausreichend Know-how in Online-Kommunikation

verfiigen.

Zu diesem Zweck wurde eine Expertengruppe mittels Leitfadeninterviews befragt und
inhaltsanalytisch ausgewertet. Die Ergebnisse zeigen, ob Mediatoren die Online-
Mediation als Unterstiitzung in einzelnen Phasen oder fiir den gesamten Prozessverlauf
sehen, bzw. die Online-Mediation als Werkzeug zur Weiterentwicklung der Mediation

in Osterreich betrachten.

The purpose of the present master thesis is to examine the situation of online mediation
in Austria. The study ventures to contextualize online mediation within the field of
mediation in general and to analyse options for its possible implementation. It provides
an answer to the question whether online mediation is considered a valuable tool or

method and - if so - mediators have sufficient IT skills.

Data has been established by means of expert interviews. The results show if mediators
consider online mediation only a supporting tool or rather an independent form of

mediation that is capable of digesting an entire mediation process.
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Einleitung

1 Einleitung

In meiner Titigkeit als systemische Trainerin und Beraterin werde ich mit
unterschiedlichsten Konflikten konfrontiert. Der Wunsch moglichst viele Methoden und

Werkzeuge fiir schwierige Situationen kennen zu lernen, fiihrte mich in die Mediation.

Auf den Begriff der Online-Mediation stieB ich in einem Osterreichischen
Wirtschaftsmagazin. Der Artikel fesselte mich dermaBen, dass ich mich diesem Thema

widmen wollte.

1.1 Ausgangsiiberlegungen

,Ich habe meine Vorurteile,
verwirren sie mich nicht mit Tatsachen!”

(unbekannt)

Neue Medien, wie Internet und der FEinsatz von E-Mails gelten bereits als
selbstverstidndlich. Sie sind in geschiftlichen Bereichen eine wertvolle Notwendigkeit
geworden, um schnell und unkompliziert zu kommunizieren oder Informationen

bereitzustellen, bzw. abzurufen.

Wihrend in den USA Online-Mediation als Konfliktlosungsmoglichkeit in
unterschiedlichen Bereichen der Mediation immer mehr FuB fasst, ist in Osterreich
Online-Mediation noch weniger bekannt und eine Zuriickhaltung zu spiiren. Obwohl
Osterreich als Vorreiter in der Europidischen Union 2003 ein Bundesgesetz zur
auBergerichtlichen Streitbeilegung beschlossen hat, ist noch keine auffallende

Entwicklung zur Online-Mediation erkennbar.

Seit vergangenem Jahr, 2008, wird deutlich, dass Online-Mediation medial thematisiert
wird und dazu Fortbildungen im deutschsprachigen Raum fiir Mediatoren angeboten

werden.

Es kann daher davon ausgegangen werden, dass in den nichsten Jahren auch in

Osterreich mehr Online-Mediation angeboten wird.
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Einleitung

Eine Fiille von Fragen, auch Vorurteile, kreisen seitdem im Kopf der Autorin.
,Der Kopf ist rund, damit das Denken seine Richtung dndern kann.” (Francis Picabia)

Konnte Online-Mediation als Bereicherung, als Chance gesehen werden, sich in
Osterreich in allen Konfliktbereichen durchzusetzen? Wie funktioniert die
Kommunikation bei Online-Mediation, wenn diese durch einen Konflikt belastet ist?
Wie sind die Defizite durch Verschriftlichung zu werten, oder ergeben sich genau
deshalb nicht auch Vorteile? Wie sinnvoll ist Online-Mediation auch in sensiblen
Bereichen, wie der Trennungsmediation anzubieten? Wie kann Anonymitit im Internet

Vertrauen aufbauen? Kann man der Online-Mediation (ver)trauen?

1.2 Zielsetzung

Online-Mediation erzeugt Interesse und 16st Empfindungen beim Zuhorer oder Leser
aus, speziell, wenn sich Letztgenannte ein Bild dariiber machen, wie Konflikte per
Mouseklick im anonymen Raum des World Wide Web digitalisiert und codiert auf den

Weg geschickt werden.

Da Online-Mediation in Osterreich in den Bereich der Pioniertatigkeit féllt, ist der Titel
der Masterthesis: ,,Erweist sich Online-Mediation als taugliches Instrument?* noch sehr
allgemein formuliert. Es ist nicht Thema herauszufinden, ob Online-Mediation gut oder
schlecht sei, so wie dies auch Peter Adler formuliert ,.,eMediation ist nicht ,gut’ oder
,schlecht” ““ (Adler, 2005, S.22), und spricht damit Reaktionen an, die auch der Autorin

aufgefallen sind.

Ziel der Untersuchung ist es, inwieweit es fiir Mediatoren reizvoll sein kann, moderne,
technische Innovationen und Prozesse, wie die der Online-Mediation zu iibernehmen
und in Prozessen der Konfliktlosung zu implementieren. Es geht dabei nicht um die
Frage einer Marktanalyse, da die Autorin davon ausgeht, dass aufgrund der gesetzlichen
Regelung und staatlichen Forderungen, sich die Mediation kontinuierlich weiter
entwickeln wird. Die Schwerpunkte in der Fragestellung liegen vielmehr darin, ob
Mediatoren schon bereit sind, sich auf Online-Prozesse einzulassen. Wie wird mit

,Geschriebenem* im Kontext Vertraulichkeit und Sicherheit umgegangen und welchen
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Einleitung

Herausforderungen miissen sich Mediatoren und Medianden bei textbasierender

Kommunikation stellen?

Nach Ordnung der Befragungsergebnisse kann eine kurze Frageniibersicht Mediatoren

helfen, sich fiir oder gegen Online-Mediation zu entscheiden.

Die zu priifende Hypothese lautet

Hypothese 1

Die 0Osterreichischen Experten und Mediatoren sehen in der Online-Mediation ein

wertvolles Tool fiir Konfliktlosungen.

la. Die Experten sehen die Fihigkeiten der Mediatoren im Umgang mit Online-

Kommunikation unzureichend entwickelt.

1.3 Methodik und Aufbau

Die vorliegende Arbeit besteht aus einem theoretischen und empirischen Teil. Zum
besseren Verstindnis wird nach der Einleitung die Online-Mediation beschrieben. Dabei
wird auf die Definition, die historische Entwicklung und auf die technische Umsetzung
eingegangen. Im Weiteren wird versucht eine Briicke zwischen Erkenntnissen der
Mediation und den sehr jungen, gewonnen Erkenntnissen der Online-Mediation zu
schlagen. Dabei werden Kernthemen der Mediation, wie Vertraulichkeit,

Kommunikation und Methoden behandelt.

Im dritten, empirischen Teil wird in Form eines inhaltsanalytischen Verfahrens eine
Personengruppe befragt, die als Expertenrunde bezeichnet werden kann. Die grof3e
Konflikterfahrung aller Befragten bildet die einzige Konstante in der Gruppe, die somit

als sehr unterschiedlich zu betrachten ist.

AbschlieBende Schlussfolgerungen und Zukunftsperspektiven iiber den FEinsatz von
Online-Mediation werden auf Basis der theoretischen Grundlagen und den
Erhebungsergebnissen gezogen und mit einem Fragenkatalog fiir Mediatoren, die

Interesse an Online-Mediation haben, integriert.
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Einleitung

d

4. Zusammenfassung

Und Ausblick 1 Einteitung
. ielsetzung
Fragenkatalog fur Fragestellung
Mediatoren
é} ONLINE
MEDIATION
2. Theorie
3. Empirie Definition
Befragung mit Historie
qualitativen Technik
Inhaltsanalysen Methoden
Vertrauensfrage
@ Online-Kommunikation
Aspekte fiir Online Mediation
Anbieterbeispiele

Abb. 1 Struktur der Masterthesis (eigene Darstellung)

Zur besseren Lesbarkeit werden fiir diese Arbeit Begriffe in minnlicher Form
verwendet. Aufgrund des online bezogenen Themas wurden viele Informationen aus

dem Internet recherchiert.
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Theorie Online-Mediation

2 Theorie Online-Mediation

Gerade weil die Anzahl der Internetuser und E-Commerce Geschiifte auch in Osterreich
jahrlich steigen, ist es interessant, das Thema Online-Mediation genauer zu betrachten.
Laut einer Erhebung der Statistik Austria aus dem Zeitraum Februar bis Mirz 2008
nutzten 71% aller Personen im Alter von 16 bis 74 Jahren das Internet. 97% der
Osterreichischen Unternehmen mit mindestens zehn Beschiftigten nutzten im Jénner
2008 das Internet. (vgl. Statistik Austria 2009, IKT-Einsatz in Haushalten und

Unternehmen)

2.1 Definition Online-Mediation

2.1.1 Abgrenzung ADR und ODR

Alternative Formen der Streitbeilegung werden in der Literatur und im Griinbuch der
Europiischen Union mit der Bezeichnung fiir Alternative Dispute Resolution (ADR)
benannt (vgl. Griinbuch KOM.2002). Die Formen der auflergerichtlichen
Streitbeilegung mit Online-Technologien werden als Online Dispute Resolution (ODR)
bezeichnet. Online-Mediation gilt als ein mogliches Verfahren innerhalb der ODR. Die
australische Regierung beriicksichtigt die Technologie in ihrer Definition von ADR, wie

folgt:

“It primarily involves negotiation, mediation or arbitration, or a combination of all
three. In this respect it is often seen as being the online equivalent of ADR. However,
ODR can also augment these traditional means of resolving disputes by applying
innovative techniques and online technologies to the process.” (http://www.parliament.

vic.gov.au, 2009)

2.1.2 Definition

Die Pioniere der Online-Mediation aus Deutschland Oliver Mérker und Matthias Trénel
erkliren den Begriff: ,,Wenn von Online-Mediation gesprochen wird, handelt es sich im
Kern um keinen anderen Verfahrenstypus als den der Mediation mit anerkannten

Standards.” (Mirker, Trénel, 2003, S.11). Unter Standards verstehen die Autoren
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Theorie Online-Mediation

Standards der Face-to-Face-Mediation wie Vertraulichkeit, Allparteilichkeit,

Freiwilligkeit und Eigenverantwortung der Teilnehmer.

Online-Mediation wird oft mit E-Mediation gleichgesetzt, oder auch der E-Mediation
untergeordnet, ndmlich dann, wenn kein Telefon und Fax, sondern ausschlie3lich

Internet Technologien eingesetzt werden.

,Von Online-Mediation spricht man dann, wenn die Mediation unter Zuhilfenahme
elektronischer =~ Medien, insbesondere des Internets, durchgefiihrt wird.*

(https://www juripax.com, 2009)

Online-Mediation kann wéhrend eines Mediationsprozesses das ganze Verfahren
umfassen oder auch nur Teile davon (vgl. Mirker, Trénel, 2003, S.11). Mediationen,
die teilweise online ablaufen, werden auch als computerunterstiitzte Mediation

bezeichnet.

Computerprogramm Vollstandige Online-Mediation

Abb. 2 Nutzungsmoglichkeiten der Online-Mediation (eigene Darstellung)

Es stellt sich nicht die Frage, ob Online-Mediation als ,,entweder oder* gesehen werden

soll, als eigenstindiger Prozessverlauf mit allen Phasen der Mediation oder als
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Theorie Online-Mediation

erginzende Methode innerhalb eines Mediationsprozesses. Beide Moglichkeiten sind

relevant und werden ,,sowohl als auch* in der Praxis angeboten.

2.1.3 Rechtliche Rahmenbedingungen

In der Richtlinie des Europédischen Parlaments und des Rates vom 21. Mai 2008 iiber
,bestimmte Aspekte der Mediation in Zivil- und Handelssachen* wird die Mediation als
Verfahren definiert, in dem die Parteien mit Hilfe eines Mediators selbst versuchen eine
Vereinbarung zu erzielen und ,,sollte dem Einsatz moderner Kommunikationsmittel
nicht entgegenstehen* (Richtlinie 2008/52/EG, 2008, (9) und Artikel 3). Diese Aussage
lasst darauf schlieBen, dass alle zeitgemdBen Kommunikationstechnologien unter
Wahrung der Vertraulichkeit ihre Verwendung finden konnen. Diese europidische
Richtlinie gilt fiir grenziiberschreitende Streitigkeiten, womit sich die Anwendung der

Online-Technologie regegelrecht aufdriangen wiirde.

Als E-Commerce und seine rechtlichen Auswirkungen in Europa zum Thema wurden,
hatte dies in Osterreich bereits 1999 die Implementierung des Vereins des Internet
Ombudsmanns zur Folge, der ,,Teil des organisierten europaweiten, aulergerichtlichen
Systems der Streitbeilegung® ist und seit 2004 vom Bund gefordert wird (Internet
Ombudsmann, 2009, S.5). Eine deutschsprachige Definition der Online-Mediation im
Rahmen gesetzlicher Grundlagen ist weder in der EU-Richtlinie noch im

osterreichischen Gesetz enthalten.

2.1.4 Bemerkungen zur Definition

Dass auch der Begriff Mediation weiter gefasst werden kann, zeigen die
Dienstleistungen des Internet Ombudsmann in Osterreich, der im Jahr 2008 geziihlte
7.353 Beschwerden zum Thema E-Commerce bearbeitet hat. Der Internet Ombudsmann
beschreibt seine Téatigkeit im ersten Schritt als Online-Mediation. Wurde nach Schritt
eins keine LOsung erzielt, bietet er im zweiten Schritt ein Schlichtungsverfahren an.

(vgl. Internet Ombudsmann, 2008, S. 11 und 27)

Mediation ist durch Richtlinien und rechtliche Verordnungen definiert, jedoch nicht in

jedem Fall, bei jedem Anbieter klar, zu anderen Streitschlichtungsverfahren abgegrenzt.
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Die Moglichkeiten der Verwendung unterschiedlicher Online-Technologien grenzt die

ODR zur ADR jedoch sehr deutlich ab.

Abb. 3 Definition Online-Mediation (eigene Darstellung)

2.2 Historischer Riickblick

Die historischen Wurzeln der Online-Mediation fiihren in die Vereinigten Staaten, wo
aufgrund von Konflikten, die im Internet entstanden, ab Mitte der 90er Jahre versucht
wurde, diese auch im Internet zu 16sen. Konkret handelte es sich dabei um Konflikte,
die durch die Vergabe von Domains entstanden. Auf sich wartende

Gerichtsentscheidungen konnten so in wenigen Wochen umgangen werden.

Die erste Online Communitiy fiir Mediatoren wurde 1995 gegriindet (vgl. Rhode-
Liebenau, 2003, S.28). Der Pionier aus den USA Ethan Katsh startete 1999 ein Projekt
mit eBay, das zeigen sollte, dass Online-Mediation machbar ist. In nur zwei Wochen
wurden bereits iiber 150 Online-Fille bearbeitet und in vielen Fillen eine Einigung
herbeigefiihrt (vgl. http://www.odr.info/katsh.php, 2008). Da man dieses Service der
Mediation beibehalten wollte, entwickelte sich daraus das Online-Unternehmen
Squaretrade, das in den USA als der groite ODR-Anbieter galt
(vgl.http://www.squartrade.com, 2009). Zirka sieben Millionen Fille sollen so allein in

den ersten sechs Jahren abgewickelt worden sein. Inzwischen wurde Squaretrade 2009
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von Syber Settle als weltgrofter Anbieter von ODR in Verbindung mit eBay abgelost

(vgl. http://www.sybersettle.com).

Fiir Konflikte, die beim Einkauf von Waren oder Leistungen im Internet entstehen, gibt
es selten eine andere Moglichkeit, als die der Internet Konfliktlosung. Zusitzlich kommt
hinzu, dass Faktoren wie groBere Entfernungen im Land und die Aufgeschlossenheit
gegeniiber technischen Errungenschaften dazu gefiihrt haben, dass sich in den USA

Online-Mediation durchsetzen konnte.

wZweifellos hat sich E-Commerce bis dato am stdirksten entfaltet* (Mirker&Trénel,

2003, S.9)

Diese Aussage gilt noch heute, nicht nur fiir die USA, sondern auch fiir den
deutschsprachigen Raum. Globale Geschifte und globale Transaktionen werden weiter
zunehmen. Der Internet Ombudsmann in Osterreich zihlt heute zu den meist
frequentierten Einrichtungen im Bereich auflergerichtliche Streitschlichtung fiir E-

Commerce in Europa. (vgl. Internet Ombudsmann, 2009, S.5)

Wichtige Erfahrungen mit Online-Mediation konnten in Deutschland in 6ffentlichen
Konfliktbereichen gemacht werden. Die bereits zitierten, deutschen Pioniere Oliver
Mirker und Matthias Trénel starteten Pilotprojekte, vor allem in der Stadt- und
Raumplanung mit Diskussionsforen, computergesteuerten Moderationen und
zahlreichen Publikationen. Diese erste Welle der Thematisierung von Online-Mediation
im deutschsprachigen Raum 2003 und 2004 verebbte. 2008 wurde in verschiedenen
Wirtschaftsmedien aufgrund der hohen Summen, die in den USA per Online-Mediation

verhandelt wurden, das Thema bei uns wieder neu aufgegriffen.

2.3 Technische Umsetzung

Folgendes Kapitel soll marktfiihrende Software fiir Online-Mediation beschreiben und
am Beispiel eines Produkts zeigen, wie einfach der Mediator sich dieser Software fiir
eigene Online-Mediation bedienen kann. Mit der Beschreibung der verschiedenen
Setting-Moglichkeiten wird dieser Abschnitt beendet. Exemplarische Beispiele von

Anbietern folgen am Ende des theoretischen Teils.
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2.3.1 Software Produkte

Mediatoren, die sich fiir Online-Mediation entscheiden und eine geeignete Software

dazu suchen, kdnnen zwischen folgenden Moglichkeiten wéhlen.
- Entwicklung eines eigenen Softwarepakets vom IT-Spezialisten
- Riickgreifen auf Softwareangebote am Markt

Es ist heute keine groBe Hiirde sein eigenes, abgestimmtes Softwarepaket vom IT-
Experten mit entsprechenden Sicherheitsanspriichen und Datenschutz zu schniiren. Eine
moderne Software kann auf die Settingwiinsche der Mediatoren abgestimmt werden und
ermdglicht E-Mail-Kommunikation, Chat, Videokonferenzen oder Datenspeicher im
Login Bereich der Internetseite des Mediators. Je nach Komplexitit der Settingwiinsche
und Sicherheitsleistungen fallen jdhrliche SSL-Zertifizierungs- und Serverkosten an.

Beispiele von Anbietern werden im Kapitel 2.8 aufgezeigt.

Die Softwareangebote am Markt werden oft als ODR-Paket bezeichnet, jedoch muss der
Mediator sehr sorgfiltig wihlen. Nicht alle Angebote wiirden dem entsprechen, wie
Mediation laut Bundesgesetz in Osterreich definiert ist. ODR-Angebote umfassen auch
Verhandlungs-Software nach dem Harvard-Prinzip, Visualisierungs-Software fiir
Analyseprozesse bis zu Angeboten fiir Mediationen im ,,blind bidding system* von
Smartsettle (vgl.http://www.smartsettle.com, 2009). Letzteres ist ein Verfahren, das
ausschlieBlich computergesteuert nach einem Programm ablduft, mehrere Parteien
einbinden kann und ohne Einsatz eines menschlichen Mediators arbeitet. Diese Art des
Programms wurde als ,,double bidding system® fiir maximal zwei Parteien bei
Squaretrade verwendet, allerdings mit der zusitzlichen Funktion bzw. mit der Option
der kostenpflichtigen Einschaltung eines Online-Mediators, wenn es zu keiner Losung

kommen wiirde.

Es ist anzumerken, dass die Auswahl passender Software fiir Online-Mediation oder
computerunterstiitzte Mediation weit groBer ist als der, von der Autorin recherchierte
Markt im deutschsprachigen Raum, der sie benutzen konnte. Die Technische
Umsetzung und die Vielfalt des Angebots haben sich schneller weiterentwickelt, als der

Bedarf an Nutzung derselben.
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Eines haben die von der Autorin gesichteten Programme gemeinsam. Sie werden im
Internet userfreundlich, schrittweise beschrieben und zeigen entweder an einem
Demovideo, wie die Software zu verwenden ist oder bieten sogar Ubungsbeispiele an,
um mit der Software vertraut zu werden. Es bedarf daher keiner ausgesprochenen IT-
Kenntnisse von Seiten des Mediators, sondern es reicht durchaus das technische
Verstiandnis im tidglichen Umgang mit Computer oder Notebook im Internet aus, um
sich mit den Angeboten auseinandersetzen zu konnen. Aufgrund der Angebote und
Durchfithrung von Online-Mediation in den USA, Kanada und Australien sind
erwartungsgemill ODR-Programme in englischer Sprache verfasst. Ein Umstand, der

deutschsprachigen Mediatoren wenig niitzlich ist.

2.3.1.1 Juripax

Das Unternehmen Juripax ist eine Firma mit internationalem Auftritt und einer
Geschiiftsstelle in Den Haag. Das ODR-System von Juripax mit der Web-2.0-Technik
bezeichnet sich als erste Plattform fiir selbstéindige Anbieter von Mediationsleistungen

und Verhandlungsprozessen.

,Juripax verfolgt das Ziel, der fithrende Anbieter von Modellen fiir die Online-
Konfliktbeilegung zu sein, auf diese Weise die Effizienz von Gerichtsverfahren und
Konfliktbeilegungsverfahren zu steigern und zum Offentlichen Wohl einen

wirtschaftlichen Mehrwert zu bieten.* (http://www.juripax.com, 2009)

-

sl

L P

Bauen Sie Thr Geschalt mit Juripas aus

Abb. 4 Webauftritt juirpax (Quelle http://www.juripax.com,2009)
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Das Angebot umfasst drei Elemente:

- Eine Online-Fallaufnahme und Titigkeiten im Vorfeld der Mediation durch

automatisierte Ablaufe.

- Einen Online-Diskussions- und Konferenzraum, das Hauptdialoginstrument von
Juripax, der entweder direkt von den Parteien oder mit Hilfe des Mediators auf
seiner E-Mediations-Suite Kommunikation ermoglicht. Hier konnen alle
Teilnehmer ihre elektronischen Nachrichten senden, Informationen und
Unterlagen austauschen oder gemeinsam an Schreibprojekten arbeiten. Zur
besseren Ubersicht kann die Kommunikation auf Word Dokumenten
ausgedruckt werden. Zur Visualisierung und Austausch von Dokumenten
konnen allgemein iibliche Dateiformate (aus Word, Excel, PowerPoint, etc.)

hochgeladen und in die Kommunikation integriert werden.
- Eine Verwaltung von digitalen Dokumenten und Fillen.

Der Mediator kann sich nach Registrierung als professioneller Nutzer eine eigene E-

Mediation-Suite einrichten. Das Vorgehen wird schrittweise beschrieben:

Schritt 1: Er erhilt einen Link mit den gesicherten Codes und einen Zugang, um seinen

Fall anzulegen.

Schritt 2: Der Mediator loggt sich in das Online-Back-Office-System ein und gibt die
Daten der Parteien ein. Das System sendet automatisch ein Einladungs-E-Mail an die E-
Mail Konten der Teilnehmer, damit die Parteien einen Fallaufnahme-Fragebogen
auszufiillen konnen. Das System bietet jeder Partei die Gelegenheit, die Ereignisse zu
beschreiben, die eigene Sicht des Konflikts zu prisentieren, die eigene Position und

Interessen darzustellen.

Schritt 3: Die Mediation lduft nun in einem gesicherten Diskussions- und Kon-
ferenzraum ab, wobei der Anbieter hervorhebt, dass selbst ungeiibte Anwender die

Technik sofort nutzen konnen.

Schritt 4: Bei Zustandekommen einer Vereinbarung kann diese nun schriftlich
festgelegt werden. Die digitale Vereinbarung wird auf der geschiitzten Website im PDF-

Dateiformat archiviert.
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Die Arbeitsschritte werden sehr genau beschrieben, sodass anzunehmen ist,
Beriihrungsingste mit dem Medium von technischer Seite ausschlieen zu konnen. Eine
Installierung durch die Autorin war in kiirzester Zeit abgeschlossen und schon hitte die
erste Phase der Mediation, mit dem Ausfiillen des ersten Fragebogens fiir den Mediator
zur Fallbeschreibung, der, wie die Firma angibt, je nach Anzahl der Parteien (maximal
vier) zwischen fiinf und zehn Minuten dauert, beginnen konnen. Der Vorteil der
Mehrsprachigkeit mit Ubersetzungsdiensten fiir Sprachen, die noch nicht im Programm

wihlbar sind, ist besonders hervorzuheben.

2.3.1.2 Smartsettle

Smartsettle zdhlt zu den marktfithrenden Softwareproduzenten in Kanada und den USA.
Das Unternehmen arbeitet auf dem Prinzip des ,,blind bidding system* (vgl. http://
www.smartsettle.com). Smartsettle hat ,,double blind bidding®, wo nur zwei Parteien
miteinander kommunizieren konnten, weiterentwickelt, damit mehrere Parteien den
Dienst in Anspruch nehmen konnen. Die neutrale Partei des Mediators ist hier ein
Computerprogramm, ein automatisches webbasierendes Kommunikationstool. Der
jeweilige Teilnehmer kann seine Priferenzen verschiedener Losungsoptionen eingeben,
wobei die anderen Parteien diese Eingaben nicht einsehen konnen (blind), bis diese
freigegeben werden. Durch die Visualisierung der individuellen Priferenzen kann die
Software ein Losungspaket berechnen, das dem Teilnehmer hilft mehrere Losungen
durchzuspielen und zu vergleichen. Ein Demonstrationsvideo mit genauer Anleitung

zeigt, wie diese Software zu handhaben ist.
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Abb. 5 Webauftritt Smartsettle (Quelle: http://www.smartsettle.com, 2009)

2.3.1.3 negPoint

Die Universitit Wien entwickelte auf Basis des Harvard-Konzepts eine
Verhandlungssoftware fiir negPoint. Die Firma bietet verschiedene E-Leistungen an,
auch die des E-Verhandelns. Diese Software ist auf Verhandlung zugeschnitten, um die

Effizienz des Ergebnisses zu erhthen und zu dokumentieren.

POINT

JFEP
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4 I negPOINT. preis und wert optimieren. online.
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Abb. 6 Webauftritt negPoint (Quelle: http://www.negpoint.com, 2009)
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2.3.2 Das Setting in der Online-Mediation

In diesem Kapitel sollen die Kommunikationsmittel beschrieben werden. Der
technische Fortschritt ermdglicht viele verschiedene Online Dienste. Verschliisselte E-
Mails, Chat, Diskussionen in Foren, Videokonferenzen, all dies ist, wie bereits erwihnt,
als Software verfiigbar. Eine Technologie, die auch schon am Markt angeboten wird, ist
eine Internettelefonie-Software, dhnlich wie Skype. Internettelefonie beinhaltet
gleichzeitig die Anwendungen von Live-Webcam, Downloads von Dokumenten und
Chat. Allerdings konnten keine Erfahrungsberichte zur Anwendung in der Mediation

dazu gefunden werden, da diese Technologie sehr neu und in steter Entwicklung ist.

Da diese Arbeit auch einen Praxisbezug haben soll, wihlte die Autorin die Uberschrift
»Setting®, denn momentan konnen die Medianden beim Online-Mediator, sofern dieser
nicht ein Computerprogramm ist, meistens zwischen den Settings E-Mail-

Kommunikation und Chat auswihlen.
Synchrone und asynchrone Kommunikation

Wihrend E-Mail und Webforen den asynchronen Kommunikationsmitteln zugeordnet
werden, sind Chat und Videokonferenz den synchronen Kommunikationsmitteln
zuzuordnen. Synchrone Kommunikation bedeutet Kommunikation in Echtzeit, wihrend
asynchrone Kommunikation zeitlich versetzt stattfindet. (vgl. http://www.e-

teaching.org/glossar, 2009)

2.3.2.1 E-Mail-Setting

Die ,electronic mail“ gilt als die am weitesten verbreitete Anwendung im
elektronischen Postverkehr, ist kostengiinstig und erreicht schnell einen oder mehrere
erwiinschte Adressaten. Beratungsdienstleistungen oder Feedback auf Texte per E-Mail
sind nichts Neues und werden von verschiedensten Berufsgruppen mit einer

Selbstverstindlichkeit als asynchrone Kommunikationsform verwendet.
,,BE-Mail ist ein Sofort-Medium.* (Mast, 2008, S.198).

Die Texte werden duflerst schnell gesendet, jedoch kann der Sender nicht abschitzen,
wann der Empfinger die Nachricht liest, ob er sie liest oder wann er sie beantworten

wird. Dieses Faktum muss der Mediator in Betracht ziechen und in der
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Kommunikationsregelung mit den Medianden abstimmen, indem er Zeitgrenzen

festlegt.

,Zeitlich und rdumlich kommuniziert man gleichsam aufs Geratewohl (sic) oder ins

Unbekannte hinein.* (Luhmann, 2009, S.312)

Ein groBer Vorteil bei der Verwendung von E-Mails wird darin gesehen, dass sie dem
Mediator erlaubt, Textpassagen, die unverstdndlich, inhaltlich iiberladen sind oder die
entschirft werden sollen, zu reframen, bevor die andere Partei die erste Version erhilt

und den Prozess verzogert oder sogar stoppt.

In der Anlage eines E-Mails konnen Daten aller Art beigefiigt werden. Dies spricht auch

fiir die Eignung des E-Mails in der Mediation.

2.3.2.2 Chat-Setting

,» 10 chat = plaudern. In Realzeit werden iiber die Tastatur Nachrichten, Fragen und
Antworten eingegeben, auf die die Chat-Teilnehmer im Internet direkt reagieren

konnen* (http://woerterbuch.babylon.com/Chat, 2009).

Durch den englische Begriff Chat erklért sich diese Kommunikationsform als eine dem
Gespriich sehr Ahnliche, auch weil sie synchron verliuft und alle Teilnehmer im Chat
zur gleichen Zeit anwesend sind und sich austauschen. Ein groBer Vorteil ist, dass
gezielt nachgefragt werden kann. Die Texteingaben der Teilnehmer erscheinen in einem
Textfeld unmittelbar auf den Bildschirmen der anderen Teilnehmer und werden
chronologisch gelistet. Dies bedeutet, dass es einer gewissen Ubung bedarf, was die
Schnelligkeit von Lesen, Texterfassen, Textformulieren und Tippen anbelangt (vgl.
Doring, 2003, S. 85). Die Anforderungen an den Mediator, der das computervermittelte
Gespriich zwischen zwei oder mehreren Parteien betreut, erfordern Ubung und
Konzentration. Es entschleunigt jedoch auch den Prozess, wenn man bedenkt, dass nur
ein Teil der Kommunikation tatsichlich getippt wird und nicht alle Informationen eines

face to face Gespriches am Schirm landen.

Ein wichtiger Punkt ist der Umgang mit Storungen. Wenn nach Absenden einer
Chatnachricht plotzlich eine lingere Pause eintritt, kann dies mehrere Griinde haben:

z.B. eine technische Storung der Hard- oder Software, der Mediand ist auf der Suche
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nach einem passenden Smilie, er weil keine Antwort oder mochte nicht antworten, er
wurde durch jemanden gestort, er recherchiert auf einer anderen Website oder sucht
Dokumente zum Downloaden fiir den Chat, holt sich einen Kaffee oder er schweigt und
benotigt Zeit zum Nachdenken, weil eine tiefere Ebene angesprochen wurde (vgl.
Heider, 2008, S.5). Letzteres ist ein wichtiger Prozess in der Mediation, dem der
Mediator auch Platz bieten soll. Daher ist es notwendig im Vorfeld dariiber zu sprechen,
wie mit Pausen umgegangen werden soll, damit die Toleranzgrenze der Wartenden in
sensiblen Phasen nicht vorzeitig iiberstrapaziert wird und der Prozess gestort oder

abgebrochen wird.

2.3.2.3 Internetforen

Ein Internetforum bezeichnet ein Diskussionsforum, deren Nutzer offene oder
geschlossene Gruppen sein konnen, und wo Meinungen in asynchroner Kommunikation

ausgetauscht werden. (vgl. http://woerterbuch.babylon.com/ Internetforum, 2009)

Die Technik ermoglicht Internetforen als eigenstidndige Foren oder integriert in eine
Website als Webforum. Letztgenanntes eignet sich fiir Online-Mediation, denn bei
webbasierende Foren konnen wichtige Downloads stattfinden und E-Mails gesendet
werden. Es ergibt sich aufgrund der Sammlung der Eingaben eine chronologische,

einsehbare Abfolge.

In moderierten Foren entscheidet der Moderator iiber die Veroffentlichung der Beitrige.
Am Beispiel der Mediation am Flughafen Wien im Zeitraum 2000 bis 2005 war es
moglich, 6ffentlich Meinungen zu vier Themenbereichen rund um die Auswirkungen
des Flughafens in einem Diskussionsforum auszutauschen (vgl.
http://www.viemediation.at, 2009). Diese Art der Kommunikationsvermittlung eignet
sich bei GroBmediationen besonders gut, weil sich der Aufwand gezielter

Informationsvermittlung dadurch verringert.
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madiation.
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Abb. 7 Disskussionsforum Flughafenmediation (Quelle: http//www.viemediation.at, 2009)

2.3.2.4 Videokonferenz

,,Eine Videokonferenz ist ein audiovisuelles Telekommunikationsverfahren. Wihrend
dieser werden live (Bewegt-)Bilder und Tonsignale sowie optional Anwenderdaten (z.
B. Dokumente/PC-Inhalte) zwischen zwei oder mehr Standorten iibertragen. Die
Signale werden in Mischeinrichtungen fiir die Endgerite manuell oder automatisch
aufbereitet. Die Anlagen verwenden Kamera und Mikrofon als Eingabegerite sowie
Bildschirm und Lautsprecher als Ausgabegerite. Bei nur zwei Teilnehmern ist der
Begriff der Bildtelefonie zutreffender.* (http://www.videokonferenz.com/content /view/

64/1, 2009)

Softwares fiir Videokonferenzen mit Internettelefonie mit zwei bis zu 250 Teilnehmern
werden am Markt angeboten, doch die Kompatibilitiit der verschiedenen Systeme stellt
ein technisches Problem dar. Bild- und Tonverzégerungen und die Wiedergabequalitiit
von Videobildern erschweren die Kommunikation fiir Ungeiibte, viele Fenster und
einzelne Bilder auch die Konzentration. Fiir den Gebrauch von Internetkonferenzen in
der Online-Mediation sind auf jeden Fall der erhohte technische Aufwand jedes

einzelnen Teilnehmers und die Geiibtheit im Gebrauch zu beriicksichtigen.
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Abb. 8 Videokonferenz (Quelle: http://www.e-teaching.org/technik/kommunikation/video/, 2009)

2.4 Die Methoden und Werkzeuge

Wie im Kapitel 2.1.2 erwihnt, kann Online-Mediation den gesamten Prozess umfassen

oder nur Teile davon. Trifft zweiteres zu, wird der Mediator das Tool Online-Mediation

in Phasen einbauen, wo er eine Effizienz dahinter sieht. Umfasst Online-Mediation den

gesamten Prozess, so ist zu liberlegen, nach welchen Methoden diese ablaufen kann.

2.4.1 Das Phasenmodell

In der klassischen Mediation hat sich das Phasenmodell bewidhrt. Zum besseren

Vergleich mochte die Autorin diese sechs Gespriachsphasen kurz anfithren und von

Josef Duss-von Werdt iibernehmen. (Duss-von Werdt, 2008, S.55)

Phase 1:

- Phase 2:

- Phase 3:

- Phase 4:

- Phase 5:

- Phase 6:

Bildung des Mediationssystems: Aushandeln einer ,,Mediations-

vereinbarung*
Zusammenstellung der Gespréachsthemen

Bearbeitung der Konflikte und Probleme sowie ihrer Hinter-

griinde
Entwicklung von Optionen fiir Losungen
Gemeinsam (die bestmdglichen) Losungen aushandeln

Abschluss einer Vereinbarung, Auflésung des Mediationssystems
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Nach diesem Modell kann auch Online-Mediation stattfinden. Brinkmann hat sich mit
dem Phasenmodell bei computerunterstiitzter Mediation beschéftigt und tituliert die
Phasen anders, als Duss-von Werdt es tut, die Zuordnung ist jedoch die Gleiche. (vgl.

Brinkmann, 2003, S. 54-60)
Phase 1:

In dieser Phase hat der Mediator die Aufgabe zu informieren und wichtige Punkte zu

iberpriifen.

Die Information iiber Mediation, Ablauf und Kosten konnen die Medianden von der
Website entnehmen. Diese Informationen werden, wie im Kapitel 2.3 in dieser Arbeit
exemplarisch beschrieben, meist sehr klar und in Schritten auf der Anbieter-Website

aufbereitet. Fragen an den Mediator werden im Chat oder per E-Mail gestellt.

Der Mediator hat die Aufgabe die Hardware und Software zu iiberpriifen, um sich fiir

das geeignete Setting zu entscheiden

Die Medianden sollen gleiche Computerfertigkeiten besitzen, um kein Ungleichgewicht

zu produzieren.
Phase 2:

In dieser Phase eignet sich asynchrone Kommunikation sehr gut, da aus dem Problem
das Thema oder die Themen herausgearbeitet werden. Die Medianden haben die
Moglichkeit sich Zeit zu nehmen und durchdachte Stellungnahmen und Antworten zu
schreiben. Die rdumliche Trennung hilft mehr Sachlichkeit zu produzieren. Durch
Nachfragen bemiiht sich der Mediator, dass Texte auch verstanden und nicht fehl-
interpretiert werden. Der Mediator ist dabei behilflich das Geschriebene zu listen und zu
archivieren. Zusammenfassungen sind im geschiitzten Bereich auf der Website jederzeit

einsehbar.
Phase 3:

Um Interessen, Bediirfnisse und Werte zu offenbaren, ist zum einen der scheinbar
anonyme Raum des Internets hilfreich sich zu 6ffnen und die Bediirfnisse gut zu

visualisieren, andererseits auch wieder schwierig dies asynchron, also zeitversetzt zu
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erforschen. Daher eignet sich in dieser Phase der Chat besser, da Chatten dem

natiirlichem Gesprich am nichsten ist.
Phase 4:

Brinkmann sieht in dieser Phase den Vorteil, dass bei asynchroner Kommunikation und
rdumlicher Trennung die Medianden unabhingig voneinander nach Losungswegen
suchen. Beim Zusammenfiihren sollte jedoch die zeitversetzte Kommunikation
verlassen und 1im Chat weitergearbeitet werden. Mit Unterstiitzung von

Visualisierungstechniken konnen die Losungswege sehr gut veranschaulicht werden.

Phase 5 und 6:

Ist eine Einigung erzielt worden, so ist in dieser Phase der Computereinsatz besonders
dann hilfreich, wenn es darum geht, die Vereinbarung zu formulieren. Der Online-
Mediator entwirft eine Vereinbarung und korrigiert so lange, bis die Zustimmung beider
Parteien gegeben wird. Hier eignen sich wiederum asynchrone Kommunikationsmittel,
da die Vereinbarung einen schrittweisen Optimierungsprozess durchliuft. Jeder

Mediand hat ein Zeitfenster, in dem er den Text studieren und korrigieren kann.

Diese  beschriebenen  Vorstellungen der unterschiedlichen  Nutzung von
Kommunikationsmitteln aus dem Jahr 2003 konnen heute mit der vorhandenen Technik

wesentlich leichter umgesetzt werden.

2.4.2 Das Harvard-Konzept

Online-Mediatoren orientieren sich bei ihrer Arbeit am Harvard-Konzept. Das bedeutet,
dass sie nach einer methodischen Vorgehensweise, beginnend mit der
Problemdarlegung, die Interessen abfragen, gemeinsame Losungsoptionen entwickeln
und dariiber verhandeln. Mediatoren, die Fristen fiir die Bearbeitung der einzelnen
Schritte festgelegt haben, erzielten ein konsequenteres Dranbleiben am Fall und

erhohten die Zufriedenheit der Medianden. (vgl. Trénel & Hammond, 2003, S.115)

Die Autoren des Harvard-Konzepts geben auch den Ratschlag ,,die Menschen von den

Problemen [zu] trennen‘ (Fisher, 2004, S.183).
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Durch die rdumliche Trennung einer Online-Mediation wird genau der Punkt
angesprochen, der sehr oft als Vorteil beschrieben wird. Die Medianden kommunizieren

entspannter (vgl. Trénel & Hammond, 2003, S.114).

2.4.3 Werkzeuge in der Online-Mediation

In Face-to-Face-Mediationen arbeitet der Mediator mit Werkzeugen der Moderation,
vor allem mit Visualisierungen. An einer Flipchart oder einem Whiteboard wird
Gesprochenes veranschaulicht, strukturiert oder notiert. Der Mediator bedient sich aller
moglichen Moderationstechniken. Je nach Vorliebe oder Moderationsvielseitigkeit
werden Kértchen oder Flipcharts beschrieben, Mindmaps angefertigt, wird fotografiert
und dokumentiert. Das hilft den Medianden den Konflikt zu ordnen, aber auch sich zu
dissoziieren, indem durch Auslagerung auf Karten Belastendes anders betrachtet werden

kann.

Online-Mediationen konnen auf einige Programme zuriickgreifen, die sich auf
Visualisierung von Moderationstechniken spezialisiert haben. Ein Vorteil zur Face-to-
Face-Mediation ist, dass Online-Werkzeuge sehr professionell eingesetzt und den
Medianden schnell in Form eines Dokuments zur Verfiigung gestellt werden konnen.
Ein weiterer Vorteil ist, dass es in Face-to-Face-Mediationen nicht immer einen
richtigen Zeitpunkt gibt, das Setting zu verlassen, um an der Flipchart zu schreiben und

es dazu Feingefiihl benotigt, wenn kein Co-Mediator zur Verfiigung steht.

Ein Nachteil kann die fehlende Aktivitit der Medianden sein. Wenn in einer Phase der
gemeinsamen Losungsfindung Medianden aufstehen, schreiben, kleben oder stecken
und dabei aktiv sind. Dies kann zu einem positiven Klima fiihren, das wiederum den
Mediationsprozess positiv  vorantreibt. Bei GroBmediationen, wo auch die
Offentlichkeit iiber den Verlauf der Mediation informiert werden soll, konnen auf die
Website  Videos, PowerPointpridsentationen  gestellt bzw. alle mdglichen
Visualisierungsmoglichkeiten verwendet werden. In manchen Féllen sind das PDF-
Protokolle, aber auch andere Moglichkeiten bestehen und sind heute kein grofer

technischer Aufwand.

Die Programme PowerPoint, Mind Map und Electronic Whiteboard haben gemeinsam,

dass sie nicht neu am Markt sind und vom Papier in die digitale Welt umgesetzt
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wurden. Daher werden sie im Folgenden nur kurz beschrieben. Die Autorin geht davon
aus, dass die Techniken an sich bekannt sind. Daraus folgt, dass die
Computeranwendungen fiir Mediatoren, die gewohnt sind mit unterschiedlichen

Visualisierungstechniken zu arbeiten, relativ leicht anzueignen sind.

2.4.3.1 Microsoft PowerPoint

Nach Angaben des Herstellers ist PowerPoint das meist verwendete
Prisentationsprogramm. Aufgrund der breiten Nutzung und Umwandlungsmoglichkeit
in PDF-Files ist die Kompatibilitit bei den meisten Usern gegeben. Farben und
Zeichenelemente, die einfach zu bedienen sind, Integrationen von Bildern und Tabellen,
lassen gute Visualisierungen zu, wenn der Mediator nicht zu viele Seiten produziert und

die Visualisierung zu komplex wird. (vgl. http://www.microsoft.com)

2.4.3.2 Mind Map

Mind Map ist eine Technik, die viel Spielraum fiir Gedanken offen lédsst. Es ldsst zu,
dass Gedanken hin und her springen konnen. Diese Technik ist hilfreich, wenn
Medianden generell offen fiir Techniken sind oder sie gewohnt sind, damit zu arbeiten.
Die Auswahl der Software ist nicht leicht. Im Unterschied zu PowerPoint, das viele
User automatisch bei ihrem Softwarepaket dabei haben, wird Mind Map von
verschiedenen Firmen mit unterschiedlichen professionellen Werkzeugen und Preisen
angeboten. Sollte keine kompatible Software vorhanden sein, ist die alleinige Erstellung
einer Mind Map durch den Mediator als Visualisierungshilfe moglich, da er die
Abbildung in ein anderes Format umwandeln kann. Bei einer gro8eren Komplexitit der
Darstellung erschwert es die Visualisierung (Seifert, 2003, S. 128). Dies gilt umso

mehr, wenn die Medianden bei der Erstellung nicht mitwirken.
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Abb. 9 digitale Mindmap (Quelle: http://compremio.de/mindmapbeispiel.html,2009)

2.4.3.3 Electronic Whiteboard

Dieses Werkzeug kann mit zahlreichen farbigen Stiften und Anwendungsméglichkeiten
bei der Online-Mediation eingesetzt werden. Es funktioniert ebenso im Chat, wurde
aber urspriinglich fiir Konferenzprogramme entwickelt. Alle Online-Teilnehmer
konnen, sofern sie die gleiche Software haben, gleichzeitig ein Brainstorming

visualisieren.

Da man auch hier nicht davon ausgehen kann, dass Online-Medianden {iber
abgestimmte Software verfiigen, liegt es in der Aufgabe des Online-Mediators, wie auch
im Face-to-Face-Verfahren, die Visualisierungen fiir die Medianden festzuhalten und je
nach genutztem Kommunikationsmittel per E-Mail zu versenden, auf die Website zu
stellen oder im Chat sichtbar zu machen. In Phase 4, Losungsideen entwickeln, ist, wie

bereits erwihnt, fiir den Prozessverlauf das eigene aktive Mitmachen sicherlich nicht
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nur ein Vorteil, sondern auch eine Frage der Qualitit der Mediation. Auch fiir die
Visualisierungstechniken gilt Ahnliches, wie bei der angebotenen Software. Die
Technik ist vorhanden und wird sich wahrscheinlich wesentlich schneller weiter

entwickeln, als die Nachfrage beziiglich ihrer Verwendung im Bereich der Mediation.

2.5 Die Vertrauensfrage - Vertraulichkeit und Vertrauen

Vertraulichkeit und Verschwiegenheit sind ein grofles Anliegen der Mediation. So

wichtig, dass es auch Platz im Osterreichischen Zivilrechts-Mediations-Gesetz findet.
,»$ 18. Verschwiegenheit, Vertraulichkeit:

Der Mediator ist zur Verschwiegenheit iiber die Tatsachen verpflichtet, die ihm im
Rahmen der Mediation anvertraut oder sonst bekannt wurden. Er hat die im Rahmen der
Mediation erstellten oder ihm {iibergebenen Unterlagen vertraulich zu behandeln.
Gleiches gilt fiir Hilfspersonen des Mediators sowie fiir Personen, die im Rahmen einer
Praxisausbildung bei einem Mediator unter dessen Anleitung titig sind.* (ZivMediatG,
2003). Dieser Paragraph lédsst sich in Face-to-Face-Mediationen gut anwenden. Der
Mediator sorgt fiir einen Raum, wo er in Ruhe und ohne Zuhorer die
Mediationssitzungen abhalten kann. Wird ein externes Setting gewdhlt, vergewissert er
sich, ob in diesem Raum vertraulich gearbeitet werden kann. Er kldrt mit den
Medianden vor der beginnenden Sitzung ab, wie diese mit ihren AuBerungen umgehen
wollen und vereinbart Regeln. Ebenso gibt es eine Vereinbarung iiber die Protokolle,
die der Mediator erstellt. Diese Regelungen betreffen die Verschwiegenheit und
schaffen eine Struktur fiir eine mogliche Vertrauensbildung zum Mediator und/oder

zwischen den Medianden.

,Vertrauen zu definieren scheint jedoch problematisch [...] Vertrauen bedeutet

Erwartungssicherheit ohne Kontrolle.* (Meissner, 2008, S.26-27)

Je nach Begrifflichkeit und Kontext, je nach Zuordnung zum System, je nach
Entwicklung und Erfahrungsschatz des handelnden Individuums kann Vertrauen eine
unterschiedliche Bedeutung haben. Die uniiberblickbare Komplexitéit an Informationen

im Netz erschwert das Hinterfragen, ob diese Informationen logisch sind und der
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Wahrheit entsprechen. Daher ist Vertrauen fiir soziales Handeln im Internet ein

kritischer Faktor. (vgl. Schelske, 2003, S.175-176)

Fiir Online-Mediation mochte die Autorin zwei Bereiche hervorheben. Zum einen das
Vertrauen in die Sicherheit der Technik und als weiteren Punkt das Vertrauen im

Umgang mit Texten.

Ob sich verlorengegangenes oder nie vorhandenes Vertrauen zwischen den Medianden
in Online-Mediationen aufbauen lisst, kann in dieser Arbeit nicht beantwortet werden
und wire Anlass fiir eine neue Studie. Untersuchungen von Online-Verhandlungen aus
den 90er Jahren zeigten, dass die Entwicklung von Vertrauen zwischen Konfliktparteien

durch computergesteuerte Kommunikation erschwert wird. (vgl. Trénel, 2003, S. 113)

Eine Sachverhaltsaufklirung und das Abfragen von Rahmenbedingungen erfolgen in
Face-to-Face-Mediationen als vertrauensbildende MaBnahmen durch den Mediator.

Dieser Prozessschritt sollte bei Online-Mediationen in gleicher Weise ablaufen.

2.5.1 Vertrauen in die Sicherheit der Technik

Darunter versteht die Autorin das Vertrauen in eine sichere Internetverbindung wéhrend
der Mediation und das Vertrauen in den Mediator bei der Datenverwaltung. Das
Vertrauen in seine eigenen Fihigkeiten im Umgang mit Online-Medien wird nicht

angesprochen.

Sicher auf der
Datenautobahn?

Abb. 10 Datensicherheit (Quelle: Kempfer, ifIS)
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Bei Online-Mediation ist Datensicherheit ein wichtiges Thema. Mochte der Mediator
iiber seine Website Online-Mediation anbieten, so wird eine hohe Datensicherheit durch
SSL-Verschliisselungen gewihrleistet. Eine elektronische Signatur wird auf Basis eines
SSL-Zertifikates erstellt. Gesetzliche Bestimmungen zu elektronischen Signaturen
wurden, die EU Richtlinien miteinbeziehend, in Osterreich in der Signaturverordnung

geregelt. (vgl. BGBI. II, Nr. 3/2008)

Elektronische Signaturen gelten als Ersatz der Papierform und haben fiir den Mediator
auch insofern Bedeutung, als dass nicht nur die Internetkommunikation verschliisselt
und gesichert ist, sondern auch die Vereinbarungen und Vertrdge in elektronischer Form
den gleichen Stellenwert wie in Papierform haben konnen. Je nach Sicherheitsbedarf
entstethen momentan ohne Serverkosten und Betreuungsleistungen jihrlich bis zu

650,00 € an Lizenzkosten. (vgl. https://globalsign.wis.de, 2009)

2.5.1.1 Die Sicherheit bei IfIS Mediation

In einem Forschungsprojekt am Institut fiir Internet Sicherheit wurde ein sicheres und
vertrauliches Mediationschatverfahren entwickelt ~und  umgesetzt. Die
Sicherheitsanforderungen waren sehr hoch, so wollten die Chat-Systementwickler
sicherstellen, dass die Chatparteien auch wirklich die Medianden sind. Eine
verschliisselte Passwortauthentifizierung und Registrierung im Chat verhindert, dass
andere Personen in Vertretung des Medianden chatten oder womdglich fiir den
Medianden Vereinbarungen treffen. Das Abhoren oder Angriffe von Dritten kdnnen
ausgeschlossen werden. Die Kommunikation lduft in verschliisselter SSL-Form ab. Eine
weitere sichere Dienstleistung ist der Versand verschliisselter E-Mails und das

Hochladen von Dokumenten wéhrend des Chats. (vgl. Wendler, Pohlmann, 2007, S.22)

2.5.1.2 Die Sicherheit beim Internet Ombudsmann

Der Internet Ombudsmann in Osterreich beschreibt sehr genau, auch mit technischen
Ausfithrungen, die Sicherheit unter Verwendung der SSL-Verschliisselung. Die
Verschliisselung wird bei manchen Browsern an einem kleinen Symbol erkennbar. Die
personliche Akte, die der Internet Ombudsmann anlegt, ist ausschlielich iiber den SSL

gesicherten Login einsehbar.
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2.5.2 Vertrauen in die Einhaltung von Regeln

Vertraulichkeit und Verschwiegenheit sind das Thema, das den Mediator gesetzlich
verpflichtet mit Daten und Dokumenten vertraulich umzugehen. Wie aber gehen die
Medianden untereinander mit produziertem Material, mit Regelungen, die sie freiwillig

mit dem Mediator abstimmen konnten, um?

2.5.2.1 Regelung beziiglich der Produktion von Texten

In Face-to-Face-Mediationen werden miindliche oder schriftliche Regelungen zwischen
den Medianden getroffen, wie diese mit dem, was gesprochen wurde bzw. Protokollen
umgehen mochten. An diese Regeln halten sich die Medianden oder auch nicht. Der
Unterschied zur Online-Mediation ist allerdings der, dass E-Mails und kopierte oder
fotografierte Texte wesentlich leichter weiterverwendet werden konnen, als
ausgesprochene Worter. Textfassungen konnen bewusst kopiert und gesammelt werden,
um moglichst viel neue Munition fiir die weitere Konfliktaustragung zu sammeln.

Daran édndert auch die Sicherheit durch Verschliisselung im Internet nichts.

Die Produktion von Texten, wie immer diese letztendlich bewertet und verwendet
werden, ist wesentlich grofer als in Face-to-Face-Mediationen. Es stellt sich weniger
die Frage, ob Produziertes vor Gericht verwendet werden kann, sondern vielmehr geht

es um den Akt der Dokumentation von Texten.

2.5.2.2 Regelung zur Identifizierung der Personen

Ein weiterer Faktor ist, dass der Online-Mediator nicht iiberpriifen kann, ob der
Mediand alleine oder im Beisein von anderen Personen oder Beratern kommuniziert
bzw. ob das E-Mail nicht gar von einer fremden Person geschrieben worden ist. In
manchen Fillen kann das Beisein von fremden Personen und Beratern auch ein Vorteil
sein, denn in Wirtschaftsmediationen wird das Riickgreifen auf Rechtsanwilte oder
Sachverstindige ermdglicht, in 6ffentlichen Mediationen steht die einzelne Person gar
nicht zum Thema. Bei E-Mail-Settings konnte der Mediator nur an einem anderen

Schreibstil erkennen, ob der Mediand oder eine fremde Person kommunizieren.

,»Glaubwiirdigkeit bildet die Basis jeder Kommunikation [...] Vertrauen wird als

Grundfeste von Beziehungen angesehen®. (Mast, 2008, S. 279)
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Ob es dem Mediator gelingt eine Atmosphire zu schaffen, in der sich Glaubwiirdigkeit
und Vertrauen entwickeln konnen und sich in Folge zukunftsorientierte
Losungsgespriche ergeben, ist weder in einer Face-to-Face-, noch in einer Online-

Mediation gesichert.

2.6 Online-Kommunikation

Der Kommunikation wird in der Ausbildung zum Mediator viel Zeit gewidmet. Wissen
um verschiedene Kommunikationsmodelle, praktische Ubungen, Fragetechniken und
Rollenspiele zu Mediationsfillen zeigen, wie wichtig es ist, sich umfassende
Kommunikationsfihigkeiten anzueignen und zu beherrschen. Es ist nicht Absicht der
Autorin  in  diesem Kapitel bekannte Theorien und Definitionen der
Kommunikationswissenschaft bei Face-to-Face-Gesprichen gegeniiberzustellen. Das
Kapitel soll sich der Online-Kommunikation widmen und wird sich in drei Abschnitte

gliedern.
- Die Modelle der Online-Kommunikation
- Die Beziehungsebene in der Online-Kommunikation
- Die Erfahrungen aus der E-Beratung

Die Modelle iiber Online-Kommunikation sollen aufzeigen, welche unterschiedlichen,
zum Teil sehr widerspriichlichen Internet-Effekte die Forschung liefert. Die
Beziehungsebene, eine fiir die Mediation sehr bedeutende Kommunikationsebene, soll
in Bezug auf Online-Kommunikation niher betrachtet werden. Mit Anregungen aus der
Praxis der E-Beratung soll das Thema Online-Kommunikation abgeschlossen werden.

Eine Definition von Kommunikation, die Medien bereits mit einbezieht, ist folgende:

,, Kommunikation bezeichnet einen Prozess, in dem zwei oder mehrere Menschen sich
gegenseitig wahrnehmen und Aussagen, Botschaften und Gefiihle austauschen, in dem
sie sich verbaler und nonverbaler Mittel bedienen und ggf. Medien beniitzen.” (vgl.

Mast, 2008, S.7)

Niklas Luhmann meint, dass, von der kulturgeschichtlichen Seite betrachtet, hitte die
Schrift den Ansto3 dazu gegeben, sich deutlicher auszudriicken. Er gibt der Schrift noch

mehr Bedeutung, nidmlich in der Entwicklung von GegenmaBnahmen, um die
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Wahrscheinlichkeit eines Neins oder einer Ablehnung entgegenzuwirken (vgl.
Luhmann, 2009, S.305-309). Gerade dieses Bemiihen beim Verschriftlichen von
schwierigen Texten, geschieht dann, wenn man fiir die Beantwortung eines heiklen E-
Mails weniger Sédtze enorm viel Zeit benotigt. Es kommt hier auch der Faktor hinzu,
den Schulz von Thun, Watzlawick oder Luhmann ansprechen, wonach der Mitteilende
sich um das Verstehen beim Empfianger bemiihen muss. Dieses Verstehen kann in der
Face-to-Face-Mediation durch einfaches Nachfragen geschehen. Bei schriftlicher
Kommunikation gestaltet sich das Nachfragen etwas schwieriger, weil es zeitintensiver

wird, ein Umstand, den der Online-Mediator beachten sollte.

Bevor nun ein Bezug von Inhalts- und Beziehungsebene der Kommunikation zu
computervermittelter Kommunikation hergestellt wird, mochte die Autorin die
verschiedenen Modelle der Kommunikationswissenschaft zur Internetforschung niher

beschreiben.

2.6.1 Theorien der Kommunikationswissenschaft

Im Folgenden soll in Modellen der Sozialpsychologie und
Kommunikationswissenschaft gezeigt werden, wie unterschiedlich computer-
vermittelte Kommunikation betrachtet wird. Nicola Doring sieht in den von ihr
angefiihrten elf Modellen, aufgrund der unterschiedlichen Perspektiven mehr eine
Erginzung und weniger die groBen Widerspriiche, die durchaus in den einzelnen

Theorien zu erkennen sind (vgl. Doring, 2003, S.128).

2.6.1.1 Das Kanalreduktionsmodell

Das Kanalreduktionsmodell ist das ilteste Modell und stiitzt sich darauf, dass bei
computerunterstiitzter Kommunikation die gesamte nonverbale Kommunikation
verloren bzw. gefiltert wird. Daher sei Vertrauensbildung bei computergesteuerter

Kommunikation nicht moglich.

Nicola Doéring widmet sich diesem Thema sehr eingehend und kritisiert, dass die
Kanalreduktion mit einer ,romantischen Vorstellung“ von Face-to-Face-
Kommunikation arbeite und direkter personlicher Kontakt iiberschitzt und idealisiert

wird (Doring, 2003,S.151). Sie weist darauf hin, dass Nutzer von Medien sehr wohl in
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der Lage seien Kompetenzen zu entwickeln, um sinnvoll und sozialvertriglich zu
kommunizieren. Die Verwendungen von Emoticons oder Aktionswortern versteht sie

als ,,nonverbale Metabotschaften* (Doring, 2003, S.152).

2.6.1.2 Das Filtermodell

Das Filtermodell weist darauf hin, dass wichtige Hinweise, wie Geschlecht, Alter und
Status wegreduziert werden. Daher wurde dieses Modell auch als das der ,,reduzierten

sozialen Hinweisreize* bezeichnet (Meissner, 2008, S.45).

Der enthemmende Effekt, aufgrund des nicht erkennbaren sozialen Hintergrundes,
fordert Offenheit und Freundlichkeit, jedoch verstirkt er im Konflikt Feindlichkeit und
antisoziales Verhalten. Die Kritik von Doring gilt dem sozialen Hintergrund, der laut
Theorie nicht erkennbar sei, jedoch kommunizieren online Personen, die sich sehr wohl
kennen. Weiters sieht sie den enthemmenden Effekt bei Rat suchenden Personen mit
heiklen Themen positiv verstdrkt, wenn diese den Kontakt zu E-Mail-Beratern oder

anonymen Selbsthilfegruppen suchen. (vgl. Déring, 2003, S. 154-157)

Die aus den frithen Jahren der Computertechnologie gewonnenen Ergebnissen, wie
Forderung eines geringen Selbstbewusstseins, verbale Aggressionen,
Depersonalisierung, ect. lesen sich ,beinahe wie ein Gruselkabinett der
Kommunikationsforschung® und sind mit heute nur bedingt vergleichbar (Hesse&

Schwan, 2003, S.10).

,Die Kanalreduktionstheorie wird héufig zitiert, um die Mangelhaftigkeit von Internet-
Kommunikation zu belegen. Deutlich wurde aber [...], dass spezifisch beschrinkte
Medien in besonderen Situationen besser zur effektiven Kommunikation geeignet sind.*

(Petzold, 2006, S.6)

2.6.1.3 Das SIDE-Modell

Das SIDE-Modell (Social Identity Deindividuation) beobachtet keine Defizite im
Kommunikationsstil, wie in den vorher beschriebenen Modellen und versucht die
Identititsbildung bei Online-Kommunikation zu erkldren. Da kaum Informationen iiber
die personliche Identitdt vorliegen, bekommt eine bekannte Information, z.B. wie die

einer E-Mail-Adresse, einen hoheren Stellenwert. Der Effekt der Identitdtsbildung kann
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bei der Bildung einer Gruppenzugehorigkeit von Vorteil sein. Nicola Doring sieht den
Praxisbezug nicht immer gegeben, da es auch eine grole Gruppe von
kommunizierenden Personen im Internet gibt, die sich personlich kennen. (vgl. Doring,

2003, S.177-178)

2.6.1.4 Das Modell der sozialen Informationsverarbeitung

Das Modell der sozialen Informationsverarbeitung wurde in den 90er Jahren entwickelt
und geht davon aus, dass Personen auch in der Lage sind, neue soziale Fertigkeiten zu
erlernen und Beziehungsinformationen auszutauschen. Es wird davon ausgegangen,
dass sich ebenso intensive Beziehungen, wie bei personlichen Kontakten entwickeln
konnen. Mit dieser Theorie wird auch gerne begriindet, warum Online-Partnerschaften
entstehen konnen. Meissner kritisiert, dass das Beziehungsverstindnis zu vereinfacht

gesehen wird. (vgl. Meissner, 2008, S.48-50)

Emoticons und Aktionsworter sind als nonverbale Botschaften in Verwendung. Die
korrekte Sichtweise ist ein nach links gebeugter Kopf. Hier eine kleine Auswahl (vgl.

http://de.messenger.yahoo.com/features/emoticons/, 2009)

L= £ qliicklich
= | traurig
& ;) zwinkermn
& D grinsen
@ S Augenaufschlag
EAHE s:pe UFRAITER
5] i/ verwint
i tx werliebt

Abb. 11 Emoticons (Quelle: http://de.messenger.yahoo.com/features/emoticons/, 2009)
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Aktionsworter, wie ,staun, ,lach“, ,zwinker”, ect. werden aus riickgebildeten
Infinitiven gebildet und sollen Handlungen und Befindlichkeiten ausdriicken. Zur
Betonung wird die GroBschreibung herangezogen, ganze Sitze in GroBbuchstaben

bedeuten ,,schreien®. (vgl. Rolle, 2006, S.76)

Die Verwendung von Emoticons und Aktionswortern zum Ausdruck von Gefiihlen wird
insofern iiberschitzt, dass die Nuancen des Ausdrucks nicht iibertragen werden kénnen
und es letztendlich eine andere Qualitit hat, als Mimik und Gestik im personlichen
Gespriach. Es kann auch zu Missverstindnissen in der Anwendung oder Auffassung
kommen. Laut Doring helfen diese ,,nonverbalen Metabotschaften* die Kommunikation

auf ,,sozio-emotionaler Ebene zu verlebendigen* (Doring, 2003, S.166)

Abschlieflend ist zu bedenken, dass Internet-Effekte nicht isoliert betrachtet werden
sollen, sondern im Zusammenhang mit der Person, ihres Kommunikationsverhaltens,

der Nutzungssituation und der Medienwahl (vgl. Doring, 2003, S.128).

2.6.2 Die Beziehungsebene in der Online-Kommunikation

»Was Geist und Seele mitteilen, bekommt seine FlieBmuster in zugewandten oder
abgewandten, freundlichen oder feindlichen, iibermédchtigen oder hilflosen

Ausdrucksformen. (Duss-von Werdt, 2008, S. 67)

Mediatoren stiitzen sich u.a. in ithrer Arbeit auf die Erkenntnisse und Modelle von Paul
Watzlawick und Friedemann Schulz von Thun, indem sie der Beziehungsebene, als eine
Ebene der Kommunikation, eine gro3e Bedeutung beimessen. Sie sind ,,Briickenbauer*
zwischen den Medianden mit der Absicht, dass diese wieder miteinander eine
Gespriachskultur entwickeln. Die Beziehungen zwischen Menschen in der
Kommunikation sind ,,selten bewusst und ausdriicklich definiert” (Watzlawick, 2007,
S.55). In konfliktbelasteten Beziehungen gewinnt diese Ebene mehr an Bedeutung,
wihrend die Inhaltsebene an Bedeutung verliert. Watzlawick fasst diesen Aspekt in

eines seiner AXiome zusammen:

,Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen Beziehungsaspekt, derart, daf}
letzterer den ersteren bestimmt und daher eine Metakommunikation ist.* (Watzlawick,

2007, S. 56)
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Friedemann Schulz von Thun meint im Bezug auf das von ihm entwickelte
Kommunikationsquadrat, dass es fiir den Menschen wichtig ist, wie etwas gemeint ist,
welcher Beziehungshinweis und Selbstoffenbarungsaspekt darin mit transportiert wird,
wihrend der Computer nur auf explizit Gesagtes reagiert, also das Gespridch auf eine
storungsfreie Ubermittlung von Sachinhalten reduziert. (vgl. Schulz von Thun, 2006,

S.158-165)

,,Offenbar ist der Computer einer, der, bevor er offiziell an meiner Haustiir klingelt, sich

schon ldangst durch die Hintertiir eingeschlichen hat.* (Schulz von Thun, 2006, S.165)

Birgit Knatz, Griindungsmitglied der deutschen Gesellschaft fiir Online-Beratung,
ibertrdgt das Modell des Kommunikationsquadrates von Friedemann Schulz von Thun
auf die E-Beratung mit E-Mail. ,,Diese vier Betrachtungsweisen einer Nachricht finden

wir auch in der Online-Beratung.* (Knatz, 2008, S.10)
Sie setzt das Kommunikationsquadrat wie folgt um:
- die Sachebene: das Thema des E-Mails
- die Selbstoffenbarung: der Schreiber gibt etwas von sich preis

- die Beziehungsebene: der Schreiber driickt den Wunsch nach einem Auftrag

oder Kontakt aus
- der Appell: die Aufforderung, die Anregung zum Handeln im E-Mail

Der Systemtheoretiker Kambiz Poostchi entwickelte, beeinflusst von Paul Watzlawick
und John Grinder, ein Kommunikationsmodell, indem er es in drei
Kommunikationsebenen strukturierte, die Inhalts- bzw. Sachebene, die Bediirfnisebene
und die Beziehungsebene. Er sieht in ihnen nicht nur drei in sich beeinflussende
Kommunikationsebenen, sondern sie stellen fiir ihn auch drei Systemebenen dar, die in
einem Hierarchiebezug stehen. In seiner Darstellung in Abbildung 12 zeigt er die
Bandbreite der Losungsmoglichkeiten auf der Beziehungsebene. ,,Der Spielraum und
die Qualitit fiir Losungen [...] werden auf den hoheren Ebenen vergroflert.* (Poostchi,

2006, S. 263)
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Bandbreite fiir Losungen
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Abb. 12 Bandbreite fiir Losungen (Quelle: Poostchi, 2006, S. 264)

Mit dieser Grafik in Abbildung 12 trégt er zum besseren Verstindnis um die Bedeutung
und Wirkung der Beziehungsebene bei. Bleiben Losungsansitze auf der untersten, der
Sachebene hingen, bleibt es ein Positionenkampf. Ein Ebenenwechsel ist fiir das
Gelingen einer Mediation enorm wichtig. Die Beziehungsebene spielt eine wichtige

Rolle, wenn es darum geht Win—win Losungen anzustreben.

Das Miteinbeziehen der Beziehungsebene in die Kommunikation entspricht der Praxis
in der Face-to-Face-Mediation, wo nach der Sache des Problems, die Interessen, die
Bediirfnisse und Werte hinterfragt werden, um spiter Losungsoptionen moglich zu
machen (siehe Kap. 2.4 Das Phasenmodell). Mediatoren bendtigen ein hohes Mal} an
Feingefiihl im Umgang mit der Sprache. ,,Sie moderieren und balancieren vieles aus,
sodass Dialogfihigkeit und wechselseitiger Respekt zustande kommen bzw. erhalten

bleiben.* (Metha, 2008, S. 232)

Jens O. Meissner zeigt in der folgenden Grafik in Abbildung 13 die Verkniipfung der

Technologieebene mit der Inhalts- und Beziehungsebene.
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Inhaltsebene

Beziehungsebene

Technologieebene

Organisationskontext / kultureller Kontext

I. Kontextualisierung von Inhalten durch Beziehungsinformation
IT. Formgebung von Beziehungen durch Inhalte

ITII.  Technologische Befiihigung von CVK

IV.  Soziale Konstruktion von Technologie durch Kommunikation

Abb. 13 Das relationale Modell computervermittelter Kommunikation (Quelle: Meissner, 2008,
S.190)

Er beschreibt in seiner Darstellung, laut entnommenen Modell von Watzlawick, die
Inhalts- und Beziehungsebene als Kern der Kommunikation. ,,Inhalte ohne Beziehung
haben keine Bedeutung, und [...] Beziehungen erhalten durch Inhalte ihre Prigung
(Meissner, 2008, S.191). Mit dem Hinzufiigen der dritten Ebene, der Ebene des
Mediums, wird gezeigt, dass die Technologie immer Einfluss auf das Zusammenspiel
zwischen Inhalts- und Beziehungsebene nimmt. Er veranschaulicht die Einflussnahme
mit Pfeil III, mit der richtigen Wahl des Mediums, um den Zweck der Kommunikation
zu erreichen. Pfeil IV zeigt die ,,Bedeutungsbotschaft®, die mit der Verwendung eines
Mediums mittransportiert wird. Meissner zieht in letzt genannten Punkt den Vergleich
zwischen einem personlich unterschriebenen Vertrag auf schonem Papier und einem

Miindlichen in einer Webkonferenz.

In seiner Studie widmet er sich der Frage, welchen Einfluss computervermittelte
Kommunikation auf Beziehungsqualititen in Organisationen hat (vgl. Meissner, 2008,

S. 187-189). Er kommt zum Ergebnis:

- Die Beziehungsbotschaften sind unklar.
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- Unklare Beziehungsbotschaften verursachen eine hohere Anfilligkeit von

Missverstiandnissen und diese fithren in Folge zur Kommunikationsflut.
- Die Kommunikation wird komplizierter.

- FEine andere Folge sind fehlende Verbindlichkeiten. Die personlichen

Informationen werden weniger und die Kommunikation versachlicht.

Um dem entgegen zu wirken und eine Effizienz in Online-Gesprichen zu erhalten bzw.
aufrecht zu erhalten, empfiehlt er die Personalisierung von Kommunikation und nicht
auf personliche Kontakte zum Aufbau von Beziehungen zu verzichten. Seine
Forschungsergebnisse zeigen, dass viele Personen sich kaum Gedanken iiber ihr

Verhalten bei Online-Kommunikation machen. (vgl. Meissner, 2008, S.189)

2.6.3 Die Erfahrungen aus der E-Beratung

Wie sehr sich nun Sprache bei Konflikten im Face-to-Face-Bereich verindert, ist
bekannt. Einhergehend mit einer steigenden Konfliktdynamik und einer ,,polarisierten
Wahrnehmung veréindert sich auch die Sprache. Sie wird abwertend, verletzend,
aggressiv und drohend und schafft regelrecht einen Raum des Negativen.* (Thiel, 2008,
S. 245). Die Sprache der Mediation im Face-to-Face-Kontakt bedient sich Werkzeugen,
wie aktivem Zuhoren, spiegelt, verwendet Metaphern, stellt Fragen, schweigt im
richtigen Moment, setzt Schliisselworter, sendet Signale und wird durch den Mediator

im Idealfall authentisch vorgelebt. (vgl. Thiel, 2008, S. 247-253)

Seit wenigen Jahren liegen Erfahrungen aus der Praxis und Publikationen aus der E-
Beratung vor. Inzwischen gibt es Anleitungen, wie zwischen den Zeilen zu lesen ist,
worauf bei Interpretationen zu achten ist, welche Storfaktoren beim Chatten das
Beratungsgesprich erschweren und wie der Berater Metaphern in ein E-Mail einbauen
kann. Karlheinz Benke meint dabei zu Recht: ,,Virtuelle Lebensformen sind nicht ldnger

Zukunftsbild, sondern gelebte Gegenwart.* (Benke, 2009, S. 6)

Alle diese Erfahrungswerte, Anregungen und Ratschlige aus dem E-Coaching- oder E-
Beratungsbereich konnen die Kompetenz eines Mediators im Umgang mit
textbasierender Kommunikation steigern und in Folge positive Wirkung auf sein

Verhalten im Arbeitskontext zeigen.
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Wenn von Online-Gespriachskompetenz in der E-Beratung gesprochen wird, so versteht
man darunter die ,,Textkompetenz* (vgl. Hintenberger, 2006, S.10). Im Folgenden

beschreibt Gerhard Hintenberger wichtige Fiahigkeiten, die ein E-Berater benotigt.

- Zum einen ist das Erfassen des Textes in seiner Struktur und seines
Sinnzusammenhangs notwendig, um ihn nutzen zu kénnen und um Wirkungen
zu erzielen. Je nach Medium kann dies langsam und bedacht geschehen (E-Mail)

oder muss schnell unter Zeitdruck erfolgen (Chat).

- Das Wissen um Abkiirzungen, Emoticons und der eigenen Chatsprache, die sich

entwickelt hat, ist ebenso erforderlich.

- Eine generelle ,,Offenheit gegeniiber dem Medium und seinen Nutzern ist

wichtig.

Bei textbasierender Kommunikation wird auf die ,,Theorie der Implikatur* von Paul
Grice (vgl. Grice, 1991, S.26-27) verwiesen (Pogrzebacz, 2008, S. 16). Grice
entwickelte vier Gesprichsmaximen, wovon zwei hier verkiirzt aufgezeigt werden
sollen, die als Anleitung fiir Texte gerne angefiihrt werden. Wenn der Sender bzw.
Textverfasser absichtlich diese Maxime verletzt, nimmt er in Kauf, dass er nicht oder
falsch verstanden wird (vgl. Wiihle, 2008, S. 7). Diese Implikaturen sind

Kommunikationsregeln, von denen man annimmt, dass sie eingehalten werden.
- Maxime der Quantitdit
Mache deinen Beitrag so informativ wie notig.
Mache deinen Beitrag nicht informativer als notig.
- Maxime der Modalitiit
Vermeide Dunkelheit des Ausdrucks
Vermeide Mehrdeutigkeit
Vermeide unnétige Weitschweifigkeit

Halte die Reigenfolge (der Ereignisse beim Bericht) ein
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Der Autorin ist bewusst, dass dieses Kapitel Online-Kommunikation einen weit
groBBeren Umfang hat, als hier dargestellt werden kann. Fast téiglich erscheinen dariiber

neue Fachaufsitze im Internet.
Zwei Fragestellungen bleiben jedoch unbeantwortet, nimlich:

Welche Moglichkeiten haben Online-Mediatoren wenn die Konflikte eine mittlere bis
hohe Konfliktdynamik aufweisen und die Beziehungsebene der Kommunikation gestort

1st?
Und:

Welche  Online-Kommunikationskenntnisse  bendtigen  Online-Mediatoren  bei

konfliktbelasteter Kommunikation?

2.7 Aspekte fiir Online-Mediation

Nach welchen Kiriterien kann sich nun der Mediator entscheiden, ob ein Fall Online-
Tauglichkeit hat oder nicht? Online-Mediation nach ,,Try and Error* abzuwickeln
entspricht nicht den ethischen Anspriichen unseres Berufsbildes, dem sehr viel
Vertrauen entgegengebracht wird. Es ist nahe liegend, {iber den groflen Teich zu blicken
und sich dort kundig zu machen, wie nun in den USA, Kanada und Australien
Mediatoren Online-Mediation betreiben. Dabei wird man jedoch feststellen, dass diese
gewonnenen Erfahrungen sich nicht einfach auf unsere Gesellschaft iibertragen lassen.
Ein Grofiteil der Fille beinhaltet E-Commerce Beschwerdefille, die u.a. von
Squaretrade behandelt wurden, bei uns in Osterreich durch den Internet Ombudsmann.
Wir konnen hier von einer &dhnlichen, parallelen Entwicklung sprechen, mit dem
Unterschied, dass beim Internet Ombudsmann Menschen die Beschwerden betreuen

und kein Computerprogramm.

Mit den ortlichen Distanzen zwischen den Medianden und einem vertrauten Umgang
mit Computertechnik sind zwei weitere Faktoren hinzugekommen, die fiir Online-

Mediation in den USA sprechen. (vgl. Wendler &Pohlmann, 2007, S.20)
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2.7.1 Bereiche der Online-Mediation

Es spricht nichts dagegen, dass Online-Mediation nicht auf sdmtliche Bereiche der
Mediation zutreffen kann. Auch wenn es uns noch etwas seltsam erscheinen mag, dass
anstatt eines direkten Gesprichs eine Online-Form gewihlt wird. Es finden sich bereits
Beispiele fiir Wirtschaftsmediation, Trennungs- und Scheidungsmediation,

GroBmediationen in 6ffentlichen Bereichen, etc., die Online mediiert worden sind.

Der Jurist Johannes W. Pichler bezieht sich in seiner Empirie zur Online-Mediation
darauf, dass er das Feld der Online-Mediation in der Wirtschaft sieht, da im
Geschiftsleben die Restaurierung von Beziehungen weniger im Vordergrund steht, als
die Vermeidung von Gerichtsverfahren (vgl. Pichler, 2005, S. 2-3). Peter Adler sieht
Vorteile bei Sachkonflikten und die Online-Mediation weniger bei personenbezogenen
Konflikten (Adler, 2005, S. 29). Diesen Argumenten steht die Praxis dagegen, denn die
meisten deutschsprachigen Online-Anbieter haben ihr Feld in der Trennungs- und

Scheidungsmediation.

In Pichlers Empirie meint eine interviewte Person: ,,Man habe noch nicht einmal die
allgemeine Mediation [...] flott machen konnen, da sei es abwegig sich schon um die

Einfiihrung des nédchsten Schritts Gedanken zu machen.* (Pichler, 2005, S.11)

2.7.2 Faktoren fiir Entscheidungshilfen

Welche Faktoren sind es, die man fiir die Entscheidung fiir Online-Mediation

heranziehen kann?
- Die Entstehung des Konflikts

Konflikte, die im Internet entstanden sind, lassen sich auch im Internet 16sen. E-
Commerce Konflikte sind sehr oft {iber die Landesgrenzen hinaus angesiedelt
und ein Rechtsgang iiber die Grenzen ist kostenundurchschaubar und risikoreich
(vgl. Pichler, 2005, S.4). Vielleicht sprechen wir in Zukunft auch iiber Online-
Mediation bei Trennungen von Paaren, die sich im Internet kennen gelernt
haben und das Medium Internet mit einem Selbstverstindnis in ihre

Lebensbereiche integriert haben.
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Die Konfliktart

Bei der Analyse der Konfliktgeschichte lassen sich Konflikte nach ihren Typus
zuordnen. Beim genaueren Hinsehen, bemerkt der Mediator jedoch oft eine
enorme Komplexitit und erkennt, dass sich der Konflikt auf mehreren Ebenen
bewegt (vgl. Stornig, 2008, S. 59-63). Daher stellt sich die Frage, inwieweit eine
genaue Konfliktanalyse fiir Online-Mediation sinnvoll ist und der Online-
Mediator sich in seiner Frage eher auf ,mehr komplex-weniger komplex,

sachlich-personlich* reduzieren sollte.

Das Konfliktausmaf3

Die Hohe der Konfliktstufe

In der Literatur wird empfohlen, Konflikte, die ein hohes Mal an
Eskalation erreicht haben, nicht online zu mediieren. Jedoch wird keine
Empfehlung ausgesprochen, ab welcher Hohe der Eskalationsstufe
Konflikte face-to-face mediiert werden sollten. Dies wire jedoch fiir

zukiinftige Mediatoren eine hilfreiche Information.

Die Anzahl der Personen und am Konflikt Beteiligten

Viele Konfliktparteien erhdhen die Komplexitit des Konflikts und die
zeitliche Komponente beginnt eine Rolle zu spielen. Mit der richtigen
Auswahl des Mediums konnen in der Online-Mediation Zeitressourcen
eingespart werden. ,Durch das Medium ist es moglich, vielfiltige
Vernetzungssituationen herzustellen (Meissner, 2008, S. 37). Mirker
und Trénel widmeten sich diesem Thema mit einigen Beispielen
offentlicher Mediationen aus der Stadt- und Regionalplanung (vgl.

Mirker & Trénel, 2003).

Die Anzahl der Konfliktthemen

Daniela Hinterholzl-Widi Seite 1 41



Theorie Online-Mediation

Auch hier gilt der Grundsatz, je mehr Themen, desto hoher die
Komplexitit. Fiir die Online-Mediation konnen mehrere Themen in

chronologischer Reihenfolge abgehandelt werden.
Die ortliche Distanz der Parteien

Mit diesem Faktor werben sdamtliche untersuchte Anbieter. Die Schwierigkeit
der Terminfindung, verbunden mit langen Wegstrecken, womoglich {iiber
Zeitzonen hinweg, und resultierenden hoheren Kosten ist der Aspekt, der

eindeutig fiir Online-Mediation spricht.
Die Hohe des Streitwertes

Die Hohe des Streitwertes hat dann Relevanz, wenn der Streitwert sehr niedrig
1st und in keinem Verhiltnis zum Aufwand einer Face-to-Face-Mediation oder

gar einer Gerichtsverhandlung steht.
Der Zeitfaktor

In den Beschreibungen von Online-Mediationsanbietern wird der Zeiteffekt
besonders hervorgehoben. Die Verfahren seien schneller als die traditionelle
Mediation. Zum einen ergibt sich durch Online-Mediation eine Zeitersparnis
durch Wegfallen der Wegstrecken zu einem Mediationstermin, andererseits
muss bei der Auswahl eines asynchronen Kommunikationsmittels daran gedacht
werden, dass sich wiederum Zeitverzogerungen durch zeitversetzte

Kommunikation ergeben, die den Prozess deutlich in die Linge ziehen konnen.
Computerkenntnisse der Medianden

Dieser Faktor ist besonders wichtig, denn allzu leicht kann bei den Medianden
durch unterschiedliche Fahigkeiten in der Bedienung eines Mediums ein
Machtgefille entstehen. Auch wenn computervermittelte Kommunikation eher
den Effekt von Egalitét fordert, weil im Internet weder ein imposantes Auftreten,
noch eine laute Stimme, oder ein Altersvorsprung ein Ungleichgewicht schaffen,
kann durch schlechte Internetkompetenz eine neue Differenz gebildet werden.

(vgl.Petzold,2006, http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe0206/petzold. pdf)
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Alle diese Faktoren konnen helfen eine vollstindige oder teilweise Online-Mediation
anzubieten bzw. zu empfehlen oder génzlich auszuschlieBen, wenn die Faktoren

ungilinstig dafiir erscheinen.

Der 0sterreichische Mediator Leon Pogrzebacz hat zu diesem Thema ein Modell
entwickelt (Abbildung 14), welches er ,,Konfliktaffinitit zu Online—Mediation* nennt
(Pogrzebacz, 2008, S. 15). Je groler die Fliche des Mediationsfalles am Gitternetz
erscheint, desto mehr ist der Fall fiir Online-Mediation geeignet und zeigt gleichzeitig
auf, wo der Mediator besonders acht geben muss. Dieses Modell ist ein visueller Ansatz

fiir Entscheidungshilfen.

Konfliktaffinitat zu Online-Mediation
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Abb. 14 Konfliktaffinitit (Quelle: Pogrzebacz, 2008, S.15)

2.8 Exemplarische Beispiele von Anbietern

Da in Osterreich noch sehr wenige Online-Settings angeboten werden, wurden die
Beispiele in diesem Kapitel auf den deutschsprachigen Raum ausgedehnt. Die Autorin
mochte hier an wenigen Beispielen zeigen, wie einfach und trotzdem ausreichend
informativ Anbieter es den Medianden ermoglichen, in nur wenigen Schritten
Mediationsleistungen in Anspruch zu nehmen. Eine Netzwerkorganisation fiir
Beratungsdienstleistungen in Osterreich listet bei Setting zwei Auswahlmoglichkeiten,

nimlich ,,Online-Mediation (Chat)* und ,Beratung per E-Mail* (http://www.
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mediation.at, 2009). Allerdings stellte sich bei der Recherche heraus, dass auf fast allen

Websites der Mediatoren Online-Mediation gar nicht angeboten wird.

Eine Studie zur Wirtschaftsmediation im europdischen Vergleich zeigte 2006 auf, dass
50% der befragten Unternehmen unterschiedlicher Linder und Branchen mit Erfahrung
mit Wirtschaftsmediation den Begriff Online/E-Mediation kennen, jedoch nur ein

Unternehmen hatte auch konkrete Erfahrungen damit gemacht.

Bekanntheit des Begriffes Online-/E-Mediation (n=20):

Bagriif Cnilne/E-Mediarion

bakannt
1 nlhit b ka nnk

Abb. 15 Bekanntheit des Begriffs Online-/E-Mediation (Quelle: Filler, 2006, S.87)

Im Folgenden wird ein Anbieter mit der Wahlmoglichkeit E-Mail oder Chat
beschrieben, ein deutsches Forschungsinstitut mit Mediationschat und der Internet
Ombudsmann aus Osterreich, der per E-Mail-Kommunikation Einigungsversuche

steuert.

2.8.1 Die virtuelle Praxis einer osterreichischen Anbieterin

Auf der Startseite wird auf die Sicherheit der Internetseite, dhnlich dem Telebanking,

hingewiesen.

Beim ersten Meniipunkt ,,Start* wird eine Gebrauchsanleitung angeboten, welche die

Wahlmoglichkeit zwischen E- Mail-Beratung und Einzelchat erleichtern soll.
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Sehr klare Information herrscht iiber die Abrechnung. So wird eine Einheit im
Einzelchat mit der Mediatorin mit 50 Minuten a 50,00 Euro berechnet, was zwei E-
Mail-Antworten gleichkommt. Das Erstgesprich, in diesem Fall erste E-Mail, wird

kostenlos angeboten.

Diskrete, personliche Informationen fiir weitere Beratungseinheiten erhélt der Klient nur
iiber seinen personlichen Login. Jede Antwort der Mediatorin wird innerhalb von 48

Stunden Online gestellt. (vgl. http://www.chb-onlineberatung.at/information.htm, 2009)
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Abb. 16 Anbieterbeispiel Osterreich (Quelle: http://www.chb-onlineberatung.at/ information.htm,
2009)

2.8.2 Der Mediationschatraum ifIS

Das Institut fiir Internetsicherheit hat diese Technologie des Mediationschats entwickelt
und tritt auch als Anbieter auf. Die Mediatoren werden auf einer Liste, die ifIS
vorschlédgt, ausgewihlt (vgl. http://www.internet-sicherheit.de, 2009). Jeder Benutzer,
der iiber einen Internetzugang und Browser verfiigt, egal ob Internet Explorer, Firefox,
etc. benotigt fiir einen Chat lediglich die Aktivierung von Javascript. Dies ist

notwendig, um Pushlets zuzulassen, eine Technologie, die fiir das Chatverfahren
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wichtig ist, weil es die Nutzung erleichtert, speziell, wenn die Teilnehmer iiber keine

schnellen DSL-Verbindungen verfiigen.

Mit der Anlage eines Webformulars, iiber welches der Mediand die andere Partei
bestimmt und den Mediator auswéhlt, wird das Verfahren angelegt. Im nichsten Schritt
werden automatisch alle Parteien per E-Mail dariiber informiert. Mit der Angabe eines
Links im E-Mail werden die Teilnehmer zum angelegten Verfahren mit
Detailinformationen gefiihrt. Im folgenden Schritt kommt es zur Terminabsprache der
ersten Chatsitzung. Die Technologie ermdglicht ein Hochladen von Dateien, die
wihrend des Chats benotigt werden und bietet weitere Dienstleistungen, wie Protokolle
nach dem Chat und Standardvereinbarungen, an (vgl. Wendler, Pohlmann, 2007, S 21-
22).

2.8.3 Der Internet Ombudsmann

Der Osterreichische Internet Ombudsmann agiert als neutrale Schlichtungsstelle fiir
Streitigkeiten im E-Commerce. Da der Verein seine Dienstleistungen kostenlos anbietet,
wird es Beschwerdefilhrern auch moglich gemacht, Fille mit sehr geringer

Schadenshohe einzubringen.

Ein Aufgabenbereich neben Bewusstseinsbildung und Information ist die
,Problemlosung durch Mediation und auBergerichtliche Schlichtung bei Streitfillen
zwischen KonsumentInnen und Unternehmen. (Internet Ombudsmann, 2009, S.9). Als
Teilnehmer des Verfahrens gelten nicht nur Einzelpersonen, die eine Beschwerde bei
einem Online Einkauf oder einer Online Auktion anbringen mdéchten, sondern auch
Unternehmen mit Sitz n Osterreich, die ein auBergerichtliches
Streitschlichtungsverfahren gegen ein anderes Unternehmen innerhalb der EU fiihren

mochten, also auch im B2B Bereich.
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Abb. 17 Website Internet Ombudsmann (Quelle: http://www.ombudsmann.at, 2009)

Nach Anmeldung auf der Website erhilt der Teilnehmer eine E-Mail mit seinen
Zugangsdaten zum FEinloggen ins System. Zur Gewdhrleistung der Datensicherheit
muss ein personliches Passwort angelegt werden. Wenn das Anliegen des Konsumenten
eine Beschwerde iiber ein Unternehmen ist, so wird er Schritt fiir Schritt durch das
Beschwerdeformular gefiihrt. Nach Uberpriifung der Zustindigkeit wird eine
elektronische Akte angelegt, die per Passwort vom Konsumenten eingesehen werden
kann. Im nidchsten Schritt 14dt der Ombudsmann das Unternehmen zum
auBergerichtlichen Schlichtungsverfahren ein. Dies wird in einem Zeitrahmen von 48

Stunden erledigt.
Der Internet Ombudsmann bietet ein zweistufiges Verfahren an:

Die erste Stufe beinhaltet ein Informations- und Vermittlungsverfahren mit dem Ziel
den Sachverhalt zu kldren und eine Einigung zu schaffen. Wird keine Einigung erzielt,
so startet Stufe 2, das formelle Schlichtungsverfahren. Dieses endet entweder mit einem
Vergleichsvorschlag oder einem Schiedsspruch. Der ordentliche Gerichtsweg bleibt

jeder Partei offen.
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Pro Stufe bemiiht sich der Internet Ombudsmann das Verfahren in 14 Tagen
abzuschlief3en. Fiir das Jahr 2008 wurde eine Gesamtsumme aller Beschwerden von 1,1
Millionen Euro errechnet, die Schadensumme pro Fall wies einen Durchschnittswert

von 150,00 Euro auf. (vgl. Internet Ombudsmann, 2009)
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3 Empirie

Der empirische Teil bemiiht sich um Klédrung der gestellten Hypothesen

Hypothese 1

Die 0Osterreichischen Experten und Mediatoren sehen in der Online-Mediation

ein wertvolles Tool fiir Konfliktlésungen.

Hyvpothese 1A

Die Experten sehen die Fihigkeiten der Mediatoren im Umgang mit Online-

Kommunikation unzureichend entwickelt.

Die Autorin entschied sich fiir ein qualitatives Interview einer Personengruppe, die sie

als konfliktgeschult bezeichnen mochte. Wie bereits im Kapitel 1.2 erwédhnt, wurde der

Titel der Masterthesis absichtlich offener formuliert, um ein breites Spektrum von

Wissen und personlichen Meinungen abzufragen.

Folgende Kernfragen wurden dazu ausgearbeitet

o

o

Frage nach der Bekanntheit der Online-Mediation?

Frage nach der Eignung der Online-Mediation in den unterschiedlichen
Bereichen der Mediation, Griinde der Eignung und Ausarbeitung der Vorteile

gegeniiber Face-to-Face-Mediationen

Fragen zu Online-Kommunikation

Fragen zu den Fihigkeiten bei Medianden und Mediatoren
Frage zur Ausbildung

Frage der Vertraulichkeit

Frage nach personlicher Nutzung

Frage nach moglichen Auswirkungen in der Zukunft
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Die Schwerpunkte bildeten die Fragen zur Online-Kommunikation und Vertraulichkeit.

Alle Interviewten dulerten sich zu diesen zwei Kernfragen eingehend.

3.1 Die Erhebung

Acht Personen konnten direkt in einem personlichen Gesprich befragt werden.
Aufgrund der Unmoglichkeit einer Terminvereinbarung mit einer ehemaligen
Ministerin fiir Justiz, wurde eine Befragung schriftlich durchgefiihrt. Da, auBler dem
Internet Ombudsmann, kein Osterreichischer Online-Anbieter Erfahrungen aufweisen
konnte bzw. zu einer Befragung bereit war, wurde ein weiteres Interview mit einem

deutschen Experten per Skype durchgefiihrt.

3.1.1 Die AuswahlKkriterien

Bei der Auswahl der Personen wurden in einem ersten Schritt fiinf Gebiete ausgewdhlt,

aus denen je zwei Interviewpartner recherchiert wurden.

SYSTEMHERKUNFT DER BEFRAGTEN

1 2 3 4 5
MENSCHEN | MEDIATOREN | LEHRREFER- EXPERTEN der VERTRETER von
mit Konfliki- und /oder ENTEN aus der | Online-Mediation INSTITUTIONEN
erfahrung JURIST mit MEDIATIONS- und/oder

Mediationsausbil AUSBILDUNG ANBIETER der

dung Online-Mediation
Fithrungskraft | Wirtschafts- Bildungs- Justiz Ministerium
aus der mediator, anstalten fiir OBM - Verband
Wirtschaft, Scheidungs- Mediation
Privatperson mediator

Zuordnung der Befragten (A-J) nach Systemherkunft

Al B,F D,E C,H .G

Tab. 1 Systemherkunft der Befragten (eigene Darstellung)
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Die grofle Herausforderung fiir die Autorin lag darin, die aus der Recherche gefilterten
Personen tatsédchlich fiir ein Interview zu gewinnen und somit eine Grundlage fiir
qualitativ wertvolle Aussagen zu erhalten, jedoch immer mit dem Bewusstsein keinen

vollstindig reprédsentativen Anspruch erheben zu konnen.

3.1.2 Die Vorbereitungen

Da nicht alle befragten Personen Kenntnisse iiber Online-Mediation hatten, wurde im
Vorfeld Online-Mediation telefonisch erklirt, bevor es zum ersten personlichen Kontakt
kam. Dadurch konnten sich die Befragten selbst ein Bild machen, bevor sie mit den
Fragen zur Online-Mediation konfrontiert wurden. Zur Erhebung der Fragen
Bekanntheitsgrad, Mediationsbereiche und Zukunftsperspektive wurde eine

Tabellenabfrage (siehe Kapitel 5.2) vorbereitet.

Die Erstellung des Fragenkatalogs erfolgte gleich einem Coachingprozess mit
Visualisierung der Herkunftssysteme der Befragten durch Bodenanker, wobei die
Kernfragen stets gleich blieben, die Art der Fragestellung jedoch an das
Herkunftssystem angepasst wurde, um die Qualititskriterien der offenen Fragestellung,
der Tiefe durch Nachfragen und Spezifitit zu gewdhrleisten. Der personale Kontext
wurde durch Fragen zu Beginn des Interviews ermittelt. Der Zeitrahmen des Interviews
wurde auf eine Stunde festgelegt, meist iiberschritten, einmal aufgrund eines
anstehenden Termins unterschritten. Die Interviews wurden mit einem I-Pod
aufgezeichnet, der aufgrund der minimalen Grée und geringsten Aufnahmegerdusche

fiir ein entspanntes Gesprichsklima sorgte.

3.2 Auswertungsergebnisse und Interpretation

Nach dem Transkribieren der Interviews wurden die Texte entsprechend der Methode
der qualitativen Inhaltsanalyse ausgewertet.

3.2.1 Analyse der einzelnen Berichte

Die Analyse der einzelnen Berichte umfasst aufgrund der offenen Fragestellung
innerhalb des Leitfadeninterviews umfangreiches Textmaterial, das fiir die zweite

Reduktion von groer Bedeutung ist. Da wenig aktuelle Literatur zur Online-Mediation
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zur Verfiigung steht, nutzte die Autorin die Gelegenheit, Wissen zum neuesten Stand
der Online-Mediation im deutschsprachigen Raum abzufragen. Die Analyse der
einzelnen Berichte mit den Schritten Paraphrase, Generalisierung und erste Reduktion

ist vollstandig im Anhang eingeordnet.

Fall 13

Per Inerviewie ist Meduaor, TT Expere und hat iiber Onlme Mediation publizign.
Sein unfassendes Wissen au diesem Thema veranlassie die Autorin auch Fragen s stellen,

die auferund fehlender akiueller Publikiationen far diese Arheit wichtg sind.

Fall | Nr. | Paraphrase Generalisicrung Reduktion
Ik 1 Es geht damim, wie man {Dinline Mediation miss K2l
Chline Mediahion defimert definier] wenden Uintine Medition
I 3 sie unterstiltrend 2 sehen, Oinline Mediation als - s detimiert wierdien
winn Teale der Funkiionen Linterstitzung #ar - als Understilizung zur
oder much Slufen des Mediaticn. Stufen des Medintion
Medintiomsprogesses Online | Proeesses oder Teile der . Stufen des Prozcsses
.||'|g|,'t'|'||'l\..'.:ll werden Fankionen werden Online Online
abgewichell - Teake der Funktionen
¥ 3 Cimline Abwicklung, um Uhnlinenbwick lung fiir Online
Informationsgleichstand hel | Infurmationsg eic hetand « Frage, wie sehr werdan
den Medianden 2 eraclen bk den Medinnden Vorteile 1zl
¥ 4 Online Informataon, die i Aeitersparmis dorch Online | - Regelerklirang per E-Mail
wraditiconallem Gace w Tice Inforneation wiire 2 wenig
Bereich viel Zeit braschi Frage, was kann Onling
I 5 ist die Frape, wie sehr nutet | Die Frage ist, wie sehr ithpesickislt werden
man die Vorieile der Online | werden Vorede der Online s Face 1o fice, how.
Medintim Mediatimn gemilzl witlche Schrine davon
- Bessere technische
Bedinpumpen e Ondine
Beledistann durch Onlime
Verbreilung

Tab. 2 Beispiel der Analyse (eigene Darstellung)

3.2.2 Zweite Reduktion - Gesamtergebnisse

Die Kategorien des ersten Analyseschrittes wurden zusammengefasst. Aufgrund der
zahlreichen Kategorien (64) wurde die weitere Reduktion nach Themenbereichen

gewihlt und ausgewertet.

3.2.2.1 Themenbereich Bekanntheit der Online-Mediation

Alle Befragten kannten den Begriff der Online-Mediation seit einem Zeitraum von ein
bis fiinf Jahren. Interessant ist die Antwort der Frau Minister, wonach sie bereits sehr

friith im Jahr 2000 im Rahmen der Beratungen im Europidischen Parlament zu E-
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Commerce Richtlinien damit konfrontiert worden sei. Einige Befragte wurden aufgrund
ithrer Kontakte in die USA zum Thema Online-Mediation informiert.
Mehrfachantworten waren moglich. Ein Mediator kannte zwar Online-Beratung, jedoch

nicht den Begriff der Online-Mediation.

Bekanntheit der Online-Mediation

nicht gekannt; 1

im Kollegenkreis { Bericht gelesen; 3
besprochen; 6
\ Information aus

dem Internet; 3

Abb. 18 Bekanntheit der Online-Mediation (eigene Darstellung)

3.2.2.2 Themenbereich Eignung

Untersucht wurde die Eignung der Online-Mediation in den unterschiedlichen
Bereichen der Mediation und daraus resultierende Vorteile gegeniiber der Face-to-Face-

Mediation.

Die Befragten konnten dazu eine Tabelle ankreuzen und die Eignung der Online-

Mediation begriinden.
- E-Commerce

Weniger iiberraschend ist das Ergebnis der Eignung beziiglich von E-Commerce.
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E-Commerce nimmt in Osterreich jahrlich zu. ,48% der Osterreichischen Bevolkerung
ab 14 Jahren haben laut Integral Austrian Internet Monitor (September 2008) schon
einmal iiber Internet eingekauft (vgl. Internet Ombudsmann, 2008, S.6). Da die
Streitwerte meist in Minimalbereichen liegen, kommt nur eine Kkostengiinstige
Konfliktlésung in Frage. Diese wird in Osterreich, wie schon in Kapitel 2.7.3 erwihnt

vom Internet Ombudsmann kostenlos abgedeckt.

Eignung von Online-Mediation nach Bereichen der Mediation

10 -
5,
0
sehr |geeigne \weniger| gar keine
geeigne t geeigne | nicht |personl

O E-Commerce 10
O Trennung & Scheidung 2 5 1 1 1
O Wirtschaft
B 6ffentliche Bereiche 4

Tab. 3 Eignung von Online-Mediation nach Bereichen der Mediation (eigene Darstellung)

- Wirtschaftsmediation

Online-Mediation in der Wirtschaft wird von den Befragten aufgrund der rdumlichen
Distanz der Unternehmen und der Moglichkeit der asynchronen Kommunikation als
geeignet bewertet. Die positive Wertung liegt darin, dass die Chance alle Beteiligten
eines Konfliktes an einen Tisch zu bekommen als gering gesehen wird. Das
Unternehmen kann wéhrend des laufenden Mediationsprozesses auf seine internen und
externen Ressourcen zuriickgreifen und den Zeitpunkt der Kommunikation in einem

bestimmten Zeitrahmen selbst wihlen. Probleme in der Umsetzung sehen die Befragten
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bei Organisationen mit komplexen, eskalierten Konflikten. Auch wenn der Online-
Mediator durch den Vorteil unterschiedlicher, je nach Prozessabschnitt passender
Visualisierung mehr Klarheit und Struktur schaffen kann, wird befiirchtet, dass
Wirtschaftskonflikte bei unterschiedlichen Machtverhiltnissen und hoher Komplexitit
online schwieriger verlaufen. Vergleiche mit Beispielen aus den USA oder Australien
sehen einige Experten wegen der unterschiedlichen historischen Entwicklung der

Rechtssysteme als nicht passend.

Ein Interviewter (Fall A), der innerbetriebliche Mediation der Wirtschaftsmediation
zuordnete, mochte interne Konflikte zwischen Mitarbeitern oder Management nie einer
Online-Mediation anvertrauen, sondern setzt hier auf personliche Gespriache. Durch das
Nahverhiltnis und der entstandenen Beziehungsebene sollte auch in Zukunft die

Konfliktlosung nicht anonym, sondern personlich gesucht werden.

- Trennungs- und Scheidungsmediation

Die Befragten lehnen Online-Mediation bei ungleicher Computerkompetenz und

unterschiedlichen Féahigkeiten, Texte zu verfassen, ab.

Ganz klar wird der groe Vorteil in Online-Mediation dort gesehen, wo Medianden,
aufgrund ihrer Vorgeschichte und der Vermeidung von neuen Verletzungen eine
personliche Konfrontation ablehnen. Es ist allen Befragten klar, dass durch E-Mail-
Kommunikation weniger Emotionen den Prozess belasten. Andererseits konnen sich
auch wiederum nur wenige vorstellen, dass hoch eskalierte Konflikte ausschlielich
ohne personlichen Kontakt, ohne Sichtbarmachen des Leidensdrucks funktionieren
konnen und geben der Online-Mediation eher bei geringerem Konfliktpotential eine
Chance auf losungsorientiertes Arbeiten. Es wurde auch darauf hingewiesen, dass es in
der Praxis durchaus Fille in der Scheidungsmediation gibt, wo Emotionen nur mehr
eine geringe Rolle spielen, ein Partner eventuell bereits in groBerer Distanz entfernt
wohnt, womdglich sogar im Ausland und nur mehr Regelungen fiir den letzten Schritt
der Trennung mediiert werden miissen. Wobei bei zuletzt genanntem Beispiel eine
Befragte diese Mediation als solche hinterfragen wiirde, ob es sich hier nicht bereits um

eine moderierte Verhandlung und weniger um eine definierte Mediation handeln wiirde.
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- Mediation in offentlichen Bereichen

Die Interviewten stufen die Eignung der Online-Mediation in offentlichen Bereichen als
hoch ein, vor allem die Transparenz der Kommunikation und Visualisierung des
Prozessfortschrittes sind hier sehr positive Vorteile. Speziell die Zusammenfassung der
Gesprichsergebnisse mit unterstiitzenden Veranschaulichungen in den einzelnen
Abschnitten kann iiber ein Online-Medium optimal vermittelt werden. Ein Interviewter
nannte das Beispiel Mediation vom Flughafen Wien-Schwechat (in den Jahren 2001-
2005), wo der gesamte Mediationsprozess mit Gutachten, Protokollen und einem
Online-  Diskussionsforum im  Internet abrufbar war und noch st

(http://www.viemediation.at).

Zusammenfassung der Begriindungen fiir die

EIGNUNG NICHTEIGNUNG

fiir Trennung- und Scheidungsmediation

fiir Medianden, die personliche Konfrontation bei hoch eskalierten Konflikten

ablehnen bei ungleicher Online-Readiness

fiir Medianden, die bereits im Ausland oder in bei der Notwendigkeit von wirtschaftlicher oder
groer Distanz wohnen psychologischer Beratung
durch Wegfallen neuer Verletzungen durch mehr

Sachlichkeit
wegen weniger Emotionen per E-Mail

bei geringen Eskalationen

fiir Wirtschaftsmediation

Unternehmen ist nicht durch Mediationsprozess bei hoher Komplexitit des Konfliktfalls

zeitlich blockiert .. . . -
bei internen Konflikten ist personlicher Kontakt

wenn kaum Chance auf Termine fiir gemeinsames | und Konfliktlésung wichtig

Gesprich bei mehreren Personen besteht . . C
nicht geeignet, wenn unterschiedliche

bei groBen Distanzen Krifteverhiltnisse vorhanden sind
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besonders geeignet bei E-Commerce mit niedrigen | bei hoch eskalierten Konflikten

Streitwerten

bei geringen Eskalationen

als Methode

als Finstieg in eine Face-to-Face-Mediation nur nach einem personlichen Erstgesprich
(Vorinformation) vorstellbar

als ergiinzende Intervention wenn Mediator mit Menschen arbeiten mochte
als Unterstiitzung im Prozess Online-Mediation dauert insgesamt lidnger als

N Face-to-Face-Mediationen
als Zusammenfassung von Gesprichen

Online-Co-Mediation ist moglich Online-Mediation kann nicht mehr

. N als vollstdndiger Prozess fiir einige Befragte
gute grafische Darstellungen und Visualisierungen £ & £
unvorstellbar
gute Strukturierung des Prozesses

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K1,K5,K6,K8,K14,K23,K24,K30,K34,K35,K43,K47,K51, K63

Tab. 4 Zusammenfassung der Begriindungen fiir Eignung/Nichteignung (eigene Darstellung)

3.2.2.3 Themenbereich Vertrauen - Vertraulichkeit

Die Vertraulichkeit ist ein Grundsatz in der Mediation und gilt ebenso in der Online-
Mediation. Wie bereits in Kapitel 2.5 beschrieben, bekommt das Thema Vertraulichkeit
mit dem Online-Medium eine neue Dimension, die in einem Bereich liegt, die vom
Mediator nicht kontrolliert werden kann. Das Spannungsfeld Datenweitergabe, ein
Kopieren oder Ablichten von Texten zur Weiterverwendung, das Bearbeiten von Texten
durch andere Personen konnte nur durch videounterstiitzte Technologie verhindert
werden. Allerdings, so der Tenor der Befragten, werden Texte in Konflikten sachlicher
formuliert und dadurch weniger gefahrlich. Speziell bei Mediationen in Unternehmen
wird der Mediator mit sehr sachlichen, zum Teil juristisch verfassten Texten

konfrontiert.
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Durch die Aufkliarungspflicht des Mediators, durch die Vereinbarungen zwischen den
Medianden und der fraglichen Zulassung von in Mediation produzierten Texten vor
Gericht, verringert sich die Gefahr, die bei Datenweitergabe entstehen konnte.
Umgekehrt bietet Archivierung auch den Vorteil der Nachvollziehbarkeit von Prozessen
in Organisationen, in denen Personalwechsel oder Umstrukturierungen Daten verloren
gehen konnten. Online-Mediationen konnen als Pilotprojekt, den Datenschutz
beachtend, anderen Mediationen unterstiitzend dienlich sein. Hidden Agendas sind
sowohl in klassischen Mediationsverfahren, als auch bei Online-Mediation sehr schwer
oder gar nicht zu erkennen und bediirfen immer der jeweiligen Aufmerksamkeit des

Mediators im gesamten Prozessverlauf.

»ollte Sicherheit ein groes Thema zwischen Medianden sein, sollte hinterfragt
werden, ob Online-Mediation bzw. Mediation iliberhaupt geeignet ist“ meint ein
Befragter und sieht aufgrund seiner Erfahrung zwischen Online-Mediation und Face-to-

Face-Mediation keinen gro3en Unterschied.

Zusammenfassung der Reduktionen Vertraulichkeit

Vertraulichkeit - kein Unterschied beziiglich Gefahren und Einschridnkungen zur Face-to-

allgemein Face-Mediation

- Vertrauen zum Mediator ist gleich wichtig wie bei Face-to-Face-Mediation

Vertrauen in die - Vertrauen in die Technik durch gut gesicherte Software
Thad ik - Ahnlichkeit der Software mit Telebanking
- wirksamer Kopierschutz ist technisch schwer moglich

- die ,,nicht* elektronische Sicherheit ist das Thema

Spannungsfeld - in der Wirtschaft keine Gefahr durch Textkopien wegen sachlich
Datenweitergabe iiberlegter Kommunikation

- hochste Vertraulichkeit fiir wechselseitiges Verstindnis ist keine
Vorbedingung fiir Mediation

- Vertrauen soll ausreichen Informationen nicht zu verdffentlichen

Spannungsfeld - wichtig ist Klarheit dariiber wer schreibt

- Vertretung wire denkbar, dhnlich wie bei Vertretung durch Rechtsanwalt
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andere Personen - nicht iiberpriifbar, ob Mediand von jemanden beeinflusst wird

Hidden Agendas - vom Mediator online schwer zu erkennen -
schwer liberpriifbar, Mediation als geplanter strategischer Nutzen -

Mediator braucht viel Ubung zum Herauslesen versteckter Absichten

Textarchivierung - Material, das es vorher nicht gab, wird nun online produziert
- Angreifbarkeit durch schriftliche AuBerungen wird erhoht

- Unterschétzung bei moglicher Prozessfithrung

- Verwendung von Texten im Prozess eher nicht moglich

- erhalte Dokumente als Anleitung fiir andere Fille

- mogliches Pilotprojekt bei dhnlichen Themen

Aufgaben des - Vertraulichkeit ist Thema jeder pramediativen Phase
Online-Mediators | - Aufkldrungspflicht

- Vereinbarung, Materialien aus der Mediation nicht zu verwenden, ist wichtig
- Aufmerksamkeit im gesamten Prozessverlauf

- ,,off record** Vereinbarungen konnen getroffen werden

- Nachfragen nach jeder Sitzung

- Hinterfragen, wenn Sicherheit ein Thema ist, ob die Online-Mediation

geeignet ist

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K3, K10, K17, K22,K33,K38,K39,K48, K53

Tab. 5 Zusammenfassung der Reduktionen Vertraulichkeit (eigene Darstellung)

3.2.2.4 Themenbereich Online-Kommunikation

Da die Befragten kommunikationsgeschult sind und selbst aufgrund ihres aktiven
Berufslebens Erfahrungen mit Online-Kommunikation aufweisen konnen, hatten sie
sehr viel zu textbasierender Kommunikation zu sagen und antworteten auffallend
konzentriert. Die Bediirfnisse und Fihigkeiten fiir Medianden und Mediatoren wurden
im Fragenblock ebenso erarbeitet. Die Auflistung der Reduktionen ist im Anhang

tabellarisch vermerkt.
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- Online-Kommunikation durch E-Mails

Wie bereits erwihnt, hatten zu dieser Fragestellung alle Interviewten ein breites
Spektrum an Meinungen und konnten iiber eigene Erfahrungen im tiglichen Gebrauch
von Online-Kommunikation berichten. Da nur wenige Befragte iiber Chaterfahrung
verfiigen, ist Online-Kommunikation als asynchrone Kommunikation mittels E-Mails

zu verstehen.

Alle Befragten zeigten den Wegfall der nonverbalen Wahrnehmungskanile auf, was
jedoch unterschiedlich bewertet wird. Fiir den einen wiirden aufgrund fehlender
Korperhaltung und Mimik Fehlinterpretationen wegfallen (Fall A), fiir den anderen
wire Konfliktberatung erst nach einem personlichen Gesprich unter Einbezug aller
Sinneskandle moglich (Fall I). Das Online-Kommunikationsverhalten sei ein anderes

und bendtigt Fahigkeiten und vor allem Zeit.

Die Qualitit der Kommunikation ist schwer zu bewerten, sie sei ,,anders*. Der Grund
liegt darin, dass bei Textfassungen vor der Verschriftlichung ein anderer Prozess
einhergeht, der zwar Zeit in Anspruch nimmt, jedoch Raum ldsst fiir Reflexion und
Textdnderungen. Dies fithrt dazu, dass Texte mit mehr Sachlichkeit und Genauigkeit
geschrieben werden, auch in dem Bewusstsein ,,was liegt das pickt* (Fall G). Die
Entschleunigung im Konflikt ist ein wichtiger Faktor in der Mediation und wird durch
E-Mails automatisch gefordert. Es darf der Mediator jedoch nicht iibersehen, dass auch
Argumente aufgrund zu grofer Zeitspannen verloren gehen konnen. Das ,,am Ball
bleiben* durch vorgegebene Regeln durch den Mediator ist daher dulerst wichtig. (vgl.
Bremer, 2003.5.47)

Durch das Herausnehmen von Emotionen fallen weitere Verletzungen bzw.
Beleidigungen weg, was positiv gesehen wird und die Beziehungsebene zwischen den
Medianden fordern kann. Auch wenn Emotionen inzwischen mit einer
Selbstverstindlichkeit durch Symbole und Abkiirzungen in Texten ausgedriickt werden
konnen, gibt es zu bedenken, ob das Symbol oder Kiirzel im richtigen Kontext mit der
richtigen Bedeutung beim Empfinger genauso ankommt, wie es der Sender auch
gemeint hat. Natiirlich hat der Mediator hier die Moglichkeit nachzufragen, jedoch wird

ihm dies erst dann moglich, wenn er aufgrund seiner Erfahrung im Umgang mit
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Textfassungen das auch richtig erkennt, interpretiert, filtert, umformuliert oder

umformulieren ldsst, ohne den gewiinschten Inhalt des Medianden zu verfilschen.

Der grof3e Interpretationsspielraum ohne personlichen Kontakt erschwert das Verstehen
und Verstanden werden bei Textfassungen. Dies ist die eigentliche Herausforderung fiir
den Online-Mediator. Inwieweit sachlich formulierte Texte trotzdem auf der
Beziehungsebene empfangen werden, konnte aufgrund fehlender praktischer Beispiele
hier nicht thematisiert werden. Es ist jedoch anzunehmen, dass, wie im persdnlichen
Gesprich, sachliche Inhalte in Konflikten nicht immer auf der Sachebene des
Empfingers ankommen wund ohne Zwischenschaltung des Mediators neue

Missverstdandnisse produziert werden.

Zusammenfassung der Reduktionen zu Online-Kommunikation

Allgemeines - Kommunikationsverhalten ist online v6llig anders

- textbasierende Kommunikation ist Gewohnheitssache

- ist nicht fiir alle geeignet

- wichtig sind Fiahigkeiten fiir textbasierende Kommunikation
- andere Qualitit Face-to-Face-Mediationen

- Mediand kann sich der Mediation leichter entziehen

- ist nur moglich bei Positionen, die verhandelbar sind

Kanalreduktion - Ausfall verschiedener Wahrnehmungsbereiche

- Ausfall des gesamten emotionalen und nonverbalen
Wahrnehmungsbereiches

- keine Interpretation durch Wegfall nonverbaler Kommunikation

- es fehlen 75% der eigentlichen Kommunikation

Textfassungen - vor der Verschriftlichung geht ein anderer Prozess einher

- Geschriebenes hat mehr Wert als Gesprochenes

- mehr Sachlichkeit und weniger Emotionen

- Textgestaltung mit Zeichen und Farben moglich

- sollen nicht zu mechanisch sein

- Text kann hinterfragt, reflektiert und nochmals verdndert werden
- Benachteiligung durch eingeschrinkte Argumentation

- moglicherweise wird das eigentliche Thema nicht erkannt

- es kann nur Sachliches beurteilt werden
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- es bleibt immer eine subjektive Bedeutung des Wortes

- grof3er Interpretationsspielraum ohne personlichen Kontakt

Zeitfaktor - E-Mails entschleunigen den Prozess
- Textfassungen benotigen mehr Zeit und Genauigkeit
- mehr Exaktheit durch Entschleunigung

- durch Zeitverzogerung mehr Zeit zum Nachdenken

Beziehungsebene | - die Beziehungsebene geht bei Texten verloren

- Emotionen kénnen auch durch Abkiirzungen ausgedriickt werden

- transportierte Emotionen im Text mogen fiir den Sender, nicht aber fiir den
Empfinger stimmen

- durch Wegfall der empathischen Wahrnehmung des Leidensdrucks wird
gemeinsame Losungsarbeit erschwert

- Werte konnen nicht zum Ausdruck gebracht werden

- man bleibt mehr auf der Sachebene, weniger im Personlichen

- Beleidigungen fallen weg

- Medianden kénnen Freundlichkeit vortauschen

- Online-Kommunikation soll emotional zuzuordnen sein

- es gibt Themen, wo soziales Lernen wegen sachlicher Themen nicht

notwendig ist

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K2,K9,K13,K20,K28,K36,K37,K45,K52

Tab. 6 Zusammenfassung der Reduktionen zu Online-Kommunikation (eigene Darstellung)

- Fdhigkeiten der Mediatoren und Medianden

Dieses Kapitel widmet sich den Minimalanforderungen an Fihigkeiten, die fiir die

Abwicklung einer Online-Mediation erforderlich sind.

In erster Linie sind Grundkenntnisse in der Bedienung der Technik notwendig.
Menschen, die Internettechniken anwenden, tiglich E-Mails versenden und gewohnt
sind einen Teil ihrer Kommunikation in Textfassung zu senden, werden von den
Befragten als computergeiibt oder als internetkompetent bezeichnet. Diese Fahigkeiten,
Technologien fliissig zu nutzen, wurden von einem Experten im Begriff Online-

Readiness zusammengefasst (Fall D). Dieser Begriff beinhaltet nicht nur den Umgang
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mit dem Computer, sondern dariiber hinaus auch die Kompetenz der Auswahl des
richtigen Anbieters einer Online-Mediation, zu erkennen, welches Setting individuell
passend ist, zu wissen, dass Texte weiterverwendet werden konnen und eine Ubung im
Schreiben von Texten. Menschen, die beruflich viele Situationen schriftlich kliren
miissen, die gelibt sind, sich moglichst prézise und sachlich auszudriicken, um schnell
verstanden zu werden und damit weniger Kommunikationsschleifen produzieren, hitten
schnell einen groBen Vorteil gegeniiber ihrem Konfliktpartner, der diese

Internetkompetenz nicht aufweisen kann.

Die Wahl des richtigen Setting sollte genau durchdacht sein. Zeitverzogerte, also
asynchrone Kommunikation, kommt den téglichen Anwendungen eher nédher, doch die
Mediennutzung Chat entspricht wiederum mehr dem Gesprich. Eine Befragte, machte
darauf aufmerksam, dass Chatgespriche schnell ablaufen und komplex werden, da viele
Textblocke die Ubersicht erschweren und Textinhalte verloren gehen konnen (Fall I).
Die Eingriffsmoglichkeiten des Mediators sind im Chat geringer, als bei asynchroner
Kommunikation, das Gesprich zu steuern oder zu entschleunigen ist im Chat

schwieriger und bedarf auch groer Erfahrung von Seiten des Mediators.

Der Online-Mediator sollte auf jeden Fall auf eine lingere Erfahrung in seinem
Berufsfeld zuriickblicken um mit dem Mediationsprozess an sich umgehen konnen. Die
Kommunikationserfahrung ist eine weitere wichtige Kompetenz. So bendtigt er eine
gute sprachliche Ausdrucksweise, Orthographiekenntnisse und sollte Texte bewerten
konnen ohne diese falsch zu interpretieren. Der Wunsch an die Online-Mediation sei
der, dass es auch moglich sein sollte, schriftlich nachzufragen, Unklarheiten
auszurdumen und Texte mit Wirkung fiir Denk- und Lernprozessen zu verfassen. Zu
Beginn der Online-Mediation gilt es, die Medianden richtig zu informieren, auch zu
hinterfragen, inwieweit sie gleichwertig mit dem Medium vertraut sind. FEin
Ungleichgewicht aufgrund unterschiedlicher Online-Readiness wiirde ein Machtgefille
bewirken, das auch ein guter Online-Mediator nicht kompensieren konnte. Dieses
Gleichgewicht wire als ethische Grundregel fiir eine Online-Mediation durchaus

denkbar.

Das Thema Zeit erhilt dann seine Bedeutung, wenn es schwierig wird, die Medianden

im Prozess zu halten. Diese Fihigkeit, die sich Online-Moderatoren fiir Foren aneignen,
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dient dem Online-Mediator als Steuerungselement. Asynchrone Kommunikation kann
zwar den gewiinschten Effekt der Entschleunigung erzielen, jedoch bei Uberschreiten
einer gewissen, sehr oft subjektiv wahrgenommenen Zeitdauer, konnen wichtig Inhalte

verloren gehen, die spiter nicht mehr thematisiert werden.

Zusammenfassung der Reduktionen Fihigkeiten

Fihigkeiten der - Grundkenntnisse im Umgang mit Computer und Internet
Medianden - Kompetenz Texte zu verfassen
- Willen sich schriftlich auszudriicken

- Wissen um Bedeutung von Abkiirzungen und Ausdruck von Emotionen

Fihigkeiten des - erfahrener Mediator

Griifine Mt atmne - korrekte Orthographie, gute Rhetorik

- Kommunikationserfahrung fiir Bewertung der Wortwahl und des Satzbaus
- Darstellungsvermogen

- Umgang mit Texten beziiglich Interpretation und Filterung

- Texte mit Wirkung zu verfassen

- Fahigkeit die Medianden im Prozess zu halten (Zeit)

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K16,K19,K25,K29, K32,K44,K58

Tab. 7 Zusammenfassung der Reduktionen Fihigkeiten (eigene Darstellung)

- Ausbildung

Die Befragten sehen den Erwerb von Grundlagenkenntnissen der Online-
Kommunikation als sinnvoll. Ein Befragter regt an, Online-Kommunikation im
Schulunterricht als Teil des Kommunikationsunterrichts zu integrieren. Da den
Teilnehmern der Mediatorenausbildung Textbearbeitung leichter fillt, als Face-to-Face-
Gespriche und das Ausbildungssystem zum Mediator ausgereizt zu sein scheint, wird
eine Implementierung von Online-Kommunikation als Tool in der Ausbildung nicht
befiirwortet. Da jedoch die Kenntnis iiber die Wirkung von E-Mails immer wichtiger
wird, schlidgt eine Befragte vor, sich diesem Thema wissenschaftlich zu néhern.
Messgroen, Bewertungsgrundlagen sollten erstellt werden. In weiterer Folge kdnnten

geeignete Wissenspakete in Fortbildungen an Mediatoren von Experten vermittelt
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werden, damit Online-Mediation evaluierbar wird. Den befragten Mediatoren ist
wichtig, dass bereits ausgebildete Mediatoren durch Initiativen in den Arbeitsprozess

eingegliedert werden, bevor neue Themen in die Ausbildung implementiert werden.

Zusammenfassung der Reduktion nach der Frage:
Sollte Online Mediation in den Mediationsausbildungsrichtlinien beriicksichtigt werden?

Ausbildungssystem
ist ausgereizt

Spezielle Ausbildung
mit Experten ist sinnvoll

es benotigt Studien

[

keine spezielle
Online-Mediations-
ausbildung

Online-Kommunikation
im Schulunterricht

il

Textbearbeitung fillt
Teilnehmern in der
Ausbildung leichter

notwendig

Grundlagen der Online-
Kommunikation sind
wichtig

als Face-to-Face-
Kommunikation

Integration als Teil
der Kommunikation
in der Fortbildung,

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K27,K31,K42,K55,K64

Tab. 8 Zusammenfassung der Reduktionen Ausbildung (eigene Darstellung)

3.2.2.5 Themenbereich Zukunft, Auswirkungen, personliche Anwendung

- Zukunft und Auswirkungen

Die befragten Personen sehen die Entwicklung der Online-Mediation als parallel
verlaufenden Prozess zur weiteren Entwicklung der Face-to-Face-Mediation, die wie sie
vermuten, kontinuierlich in Osterreich zunehmen wird. Die Hilfte der Befragten geben,
hinblickend auf die kommenden zehn Jahre, auf die Frage: ,,Geben sie der Online-
Mediation auf einer Skala von null (null = nein) bis zehn (zehn = ja) eine Chance sich in

Osterreich durchzusetzen? den Wert sieben an.
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Zukunft Online Mediation
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Abb. 19 Zukunft Online-Mediation (eigene Darstellung)

Online-Mediation wird nicht aufgrund einiger Vorteile als die groe Chance der
Zukunft fiir die Zunft der Mediation betrachtet. Online-Mediation kann als
Zukunftsprojekt gesehen werden und es bedarf einer Bekanntheitssteigerung
bestehender Einrichtungen. Es wird darauf Bedacht genommen, dass die online geiibte
Zielgruppe erst heranwéchst und es wird angenommen, dass diese mit Online-Medien in
einem anderen Verstindnis umgehen werden. Da bei Online-Mediation Distanzen
zwischen den Medianden und dem Mediator keine Rolle spielen, wird Online-
Mediation den Markt erweitern und der Mediator seine Zielgruppen auch aullerhalb
seiner Region finden konnen. Als eine positive Auswirkung wird die Entlastung der
Gerichte genannt, auch die Moglichkeit schneller einen Gerichtstermin zu erhalten ist
damit verbunden. Die ehemalige Justizministerin gibt zu bedenken, dass Online-
Mediation kein Ersatz fiir einen leichteren Zugang zu Gericht werden darf. Wiirde sich
Mediation in der Zukunft noch mehr durchsetzen, so sieht eine Befragte soziologische

Auswirkungen durch ein anderes Konfliktverhalten in unserer Gesellschaft.
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Zusammenfassung der Reduktionen Zukunft

Auswirkungen - Entlastung der Gerichte

- schneller Termine bei Gericht
- positive, unterstiitzende Parallelentwicklung zur Mediation
- soziologische Auswirkungen durch anderes Verhalten bei Konflikten

- darf nicht Ersatz fiir leichten Zugang zu Gerichten sein

Zielgruppe - Online geiibte Zielgruppe wichst erst heran

- Bereitschaft zur Online-Konfliktlosung durch mehr Online-Kommunikation
- im Internet entstandene Beziehungen werden im Internet mediiert

- Markterweiterung iiber den regionalen Bereich hinaus

- Bekanntheitsgrad bestehender Einrichtungen erhhen

Kommunikation - mehr Online-Kommunikation (E-Mail vor Anruf)
- Steigerung der Anonymisierung
- Entschleunigung bei Konflikten

- Bediirfnis nach Face-to-Face-Kommunikation wird immer vorhanden sein

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K4,K12, K18,K26,K40,K49,K50,K62

Tab. 9 Zusammenfassung der Reduktionen Zukunft (eigene Darstellung)

Laut einer Studie des Europdischen Instituts fiir Wirtschaftsmediation sind Konflikte im
B2B Bereich noch ,,nicht so modern* (Filler, 2006, S.401). Wenn es zu Mediationen
zwischen Unternehmen kommt, dann basieren diese aufgrund von Konflikten nach
Fusionen oder in Familienunternehmen. Die meisten mediierten Wirtschaftskonflikte
sind innerbetrieblicher Natur. In der Studie kommt jedoch zum Ausdruck, dass man der
Wirtschaftsmediation eine  Wachstumschance gibt. Aufgrund der Zunahme
grenziiberschreitender Konflikte werden nun oOfters Mediationsklauseln in Vertrigen

internationaler Unternehmen aufgenommen (vgl. Filler, 2006, S.341).
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- Personliche Anwendung

Die Befragten, die Mediation auch beruflich ausiiben, konnen sich mit entsprechender

Software Online-Mediation als ergénzende Intervention innerhalb einer Face-to-Face-

Mediation gut vorstellen. Die Bereitschaft zur vollstindigen Online-Abwicklung einer

Mediation ist von vielen Parametern, wie Entfernung, Belastung durch Emotionen, ect.

abhédngig und weniger vorstellbar. Online-Mediation im deutschsprachigen Raum wird

als Zukunftsprojekt erkannt, jedoch empfand die Autorin eher eine gegenwirtige,

zogernde und abwartende Haltung gegeniiber Online-Konfliktlosung. Das Bediirfnis

nach Face-to-Face-Kontakten wird erhalten bleiben. Der Mediator mdchte auch in

Zukunft mit ,,echten* Menschen zu tun haben.

Zusammenfassung der Reduktion Online-Mediation selber anbieten?

Mediation, dann

als erginzende
Intervention,
- nicht als
mit vollstindigen
entsprechender Prozess
Software
Online-Mediation ist
bevor keine ein Zukunftsprojekt

erginzend, weil Konflikte
entstanden auf
menschlicher Ebene.
Online ist kein Ersatz fiir
ein personliches Gesprich

Online-Mediation

Tab. 10:

zum Schutz der
Medianden, wenn
Traumata vorhanden
sind

nur wenn
Entfernung sehr
grof3 ist

Quelle: vgl. Anhang Inhaltsanalyse K7,K11,K41,K46

Zusammenfassung der Reduktionen ,,selber anbieten*
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3.2.3 Uberpriifung der Hypothesen

Die zentralen Fragestellungen der vorliegenden Arbeit befassten sich damit, ob sich
Online-Mediation als Instrument fiir Osterreichische Mediatoren als niitzlich erweist und
ob die Mediatoren dies auch als wertvolles Tool sehen. Wird diese Annahme bestitigt,
so ist die weitere Frage, ob das Bewusstsein vorhanden ist, dass Online-Kommunikation

bestimmte Fihigkeiten voraussetzt, um in Folge Online-Mediation anbieten zu konnen.

Hypothese 1

Die osterreichischen Experten und Mediatoren sehen in der Online-Mediation ein

wertvolles Tool fiir Konfliktlosungen.
Diese Hypothese bestitigt sich.

Eine Integration von Internetmedien in die Arbeit der Mediatoren ist bereits erfolgt.
Online-Mediation ist fiir Mediatoren in Osterreich noch kein groBes Thema, jedoch ist
die Zuhilfenahme von Internetmedien fiir Eigenwerbung und Informationsleistungen
selbstverstindlich. Die Moglichkeit, dass Online-Mediation in allen Bereichen der
Mediation jeweils als Prozesstool stattfinden kann, bedeutet fiir die Befragten eine gute
Moglichkeit ihr methodisches Repertoire und ihr Angebot zu vergroBern. Die
Wahlmoglichkeiten des passenden Mediums fiir bestimmte Phasen des
Mediationsprozesses vergroBert die Entscheidungsfreiheit sich fiir oder gegen Online-
Mediation zu entscheiden, wenn nicht Ortliche Parameter ein Face-to-Face-Gesprich

ausschlieflen.

Sicherheit und Vertraulichkeit sind Faktoren, die den Einsatz von Online-Mediation
gefidhrden konnen. Aufgrund des Vertrauens in die verschliisselte Technologie wird
Online-Mediation nicht als Sicherheitsrisiko eingestuft. Mogliche Datenweitergabe wird
nicht als Hindernis fiir Online-Mediationen gesehen. Die erforderliche Hinweispflicht

findet zu Beginn der Online-Mediation statt.

Die Experten zeigen eine abwartende Haltung im Zusammenhang mit hohen
Konfliktdynamiken auf der Beziehungsebene. Die Vorteile, die bei Trennungs- und
Scheidungsmediationen aufgrund der rdumlichen Trennung gesehen werden, treten in

den Hintergrund, wenn es darum geht langsam Vertrauen zueinander aufzubauen. Die
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Literatur bietet noch wenige Forschungsergebnisse zu dieser Problematik. Wie in dieser
Arbeit in Kapitel 2.6 beschrieben, ist die Online-Kommunikation bei Konflikten ein

noch zu erforschendes Feld.

Hypothese 1A

Die Experten sehen die Fdhigkeiten der Mediatoren im Umgang mit Online-

Kommunikation unzureichend entwickelt.
Diese Hypothese trifft zu.

Das Wissen um Kommunikationswerkzeuge, der richtige Einsatz unterschiedlicher
Methoden, die groBe Erfahrung im Umgang mit konfliktbelasteter Kommunikation
zeichnen einen guten Mediator aus. Wie bereits in Kap. 2.6.2 dieser Arbeit behandelt,
stellt Meissner fest, dass das Bewusstsein iiber die Bedeutung der verfassten Texte noch
unzureichend entwickelt sei. Kompetenz in Online-Kommunikation bendtigt mehr als
die Transformation eigener Kommunikationserfahrung in neue Prozesse. Die meisten
Befragten weisen darauf hin, dass Mediatoren in der Lage sein miissen mit
Textfassungen umgehen zu konnen. Es wurde die Gefahr von Missverstindnissen durch
falsche Interpretationen angesprochen, ebenso die Gefahr, durch fehlende Kompetenz
das eigentliche Thema im Text nicht zu erkennen. Es wurden bislang keine
Losungsansitze gefunden, wie Online-Kommunikation in der Mediation aussehen
konnte. Die Aussagen der Befragten zu Potentialen der Online-Mediatoren bezogen sich
fast ausschlieflich auf den Schriftverkehr durch E-Mails. Chat war fiir nahezu alle
Befragten noch zu wenig greifbar, auch deshalb, weil personliche Erfahrungen noch
nicht gemacht wurden. Es benétigt, wie Hintenberger formuliert, ein Wissen um die
Chatsprache, einen selbstverstindlichen Umgang in Emoticons und Textkompetenz
(Kap2.6.3). Dem zu Folge sprachen sich die Experten fiir gezielte Schulungen im

Rahmen von Fortbildungen fiir die Online-Kommunikation aus.
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4 Diskussion der Ergebnisse und Ausblick

Ziel der Untersuchung dieser Arbeit war es Online-Mediation als Mediationsprozess zu
durchleuchten, auf die zentralen Fragestellungen einzugehen und mit einem
Fragenkatalog abzuschlieBen. Die Autorin mochte an dieser Stelle mit detaillierten
Fragen Mediatoren behilflich sein, leichter eine Entscheidung zu treffen, ob das
Prozesstool Online-Mediation in ihre bestehende Arbeit implementiert werden kann
oder nicht. Die Fachliteratur zur Online-Mediation ist auf wenige Standardwerke
beschrinkt, beschreibt Erfahrungen einzelner Experten und gibt einige exemplarische

Beispiele von erfolgreich durchgefiihrten Online-Mediationen.

Das Ergebnis aus der Literatur und den gewonnenen Erkenntnissen der Befragung ist,
dass sich Online-Mediation in fast allen Bereichen der Mediation anwenden ldsst.
Online-Mediation kann einen gesamten Mediationsprozess per E- Mail und Chat
umfassen oder nur Teile einer Mediation. Die meisten der Befragten sehen momentan
die Online-Mediation mehr als Unterstiitzung einzelner Phasen und weniger als
gesamten Prozessverlauf. Chat ist noch fiir viele ein fremdes Medium und es konnten
dazu noch wenige personliche Erfahrungswerte einflieBen. Der Markt hat sich mit
unterschiedlichen Softwareangeboten schon deutlich weiter entwickelt, als die
Nachfrage in Osterreich. Medienexperten geben jedoch dem Chat aufgrund der

Ahnlichkeit eines direkten Gesprichs eine groBe Bedeutung.

Medianden, die wenig Vertrauen in die Technik haben, werden wahrscheinlich Online-
Mediation nicht in Anspruch nehmen. Computerinteressierte Medianden, die aufgrund
der Konflikthohe der anderen Partei nicht oder wenig trauen, werden viel Zeit und
Energie benotigen, um die Glaubwiirdigkeit der Textinformation zu hinterfragen und

erschweren damit ihren eigenen Losungsfindungsprozess.

Aufgrund des eigenen Wissens um Kommunikation und Beziehungen im
Beratungskontext war diese Arbeit zuerst eine Herausforderung sich auf die sehr
positiven Ergebnisse der Forschung und Interviews einzulassen und dann, ob vieler
positiver Interviews nicht das eigene, kritische Hinterfragen zu vergessen. Mit
systemischen Prinzipien vertraut, ist es der Autorin ein Anliegen, Konfliktlésung so zu

betrachten, dass ein gemeinsames, hoheres System erkannt wird. Somit entsteht die
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Chance einer gemeinsam erarbeiteten Losung nicht nur aus dem Leidensdruck heraus,
sondern aus dem Bewusstsein, dass beide Parteien einem iibergeordneten System

angehoren (vgl. Abbildung 20).

Systemische Konfliktlésung
nach der Win-Win-Strategie

e o - i ;lr’
,;\“:f-?: ) o e ""Eé%‘
‘(‘l%/' /r" / 5 . & \{”;-
- ’ B b
"L“}', ! 74 I I b ,. \:(9
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/ firdas Ganze; \itir das Ganze
| b 1

Ebenenweachsel

Abb. 20 Systemische Konfliktlosung (Quelle: Poostchi, 2006, S. 262)

Ob dieses hohere System nun beispielhaft fiir Unternehmen der gemeinsame
Wirtschaftsverband, die Menschen in der Wirtschaft eines Landes oder die Gesellschaft
mit bestimmten Mingeln und Bediirfnissen sind, muss explizit in jedem Fall definiert
werden. Mit diesem Bewusstsein, wo es um Beziehungen geht, wird auch Lernen
moglich. Dies gilt nicht nur fiir Privatpersonen mit Konflikten, sondern

selbstverstindlich auch fiir lernende Organisationen.

Wenn durch die Erkenntnisse von Meissner (sieche Kapitel 2.6.2) viele
Missverstindnisse auf der Beziehungsebene durch Online-Kommunikation zustande
kommen und die Kommunikation mehr versachlicht, mit welchen Werkzeugen kénnen
dann in der Zukunft Mediatoren online eine Beziehungsebene aufbauen helfen, um
einen groBeren Handlungsspielraum fiir Losungsansitze zu schaffen? Oder schlieBen

die Erkenntnisse von Meissner generell Online-Mediationen mit hohen
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Konfliktpotentialen aus? Die meisten Befragten hatten damit ebenfalls Probleme. Es
schien schwer vorstellbar eine Beziehungsebene im Internet aufzubauen. Daher gilt
genau abzuwigen, wie hoch die Konfliktdynamik ist, um zu hinterfragen, ob die

Methode der Online-Mediation passend ist.

,,Ja mit dem Herzen sehen, das wire tatsdchlich auch in unserem Kontext hilfreich. Wo
auf welcher Schule, Universitit, [...] Masterstudium, Workshop, Modul wird diese
Fihigkeit gelernt?* (Watzke, 2008, S. 21). Wer einmal Ed Watzke personlich erlebt hat,
wie er mit Humor, provokativem Stil und mit Metaphern schwierige Situationen erklért,
kann sich kaum vorstellen, ob diese Interventionstechniken auch auf Online-Mediation

ibertragbar sind.

Online-Kommunikation aufgrund dieser Unsicherheiten abzulehnen wire jedoch
Unsinn und wird gerne mit den Anfingen des Einsatzes von Telefon verglichen. ,,To
think of the Internet as inhibiting communication is as absurd as to think that the

telephone was a communication barrier*. (Rhode-Liebenau, 2003, S. 5)

Ein Befragter meinte, dass, bevor keine Mediation zustande kidme, er auch auf Online-
Mediation zuriickreifen wiirde. In jedem Fall ist es wichtig, jeden einzelnen
Mediationsfall mit der Historie und seinen beteiligten Personen, mit den eigenen
Werten zu hinterfragen, um sich als Mediator fiir oder gegen Online-Mediation zu
entscheiden. Prozesse, wie die der Mediation, diirfen nicht zum Selbstzweck gefiihrt
werden oder als Versuch ,,probieren wir mal, dann sehen wir schon* verstanden werden.
Da schon heute einige wenige Mediatoren in Osterreich Online-Mediation mit
verschiedenen Settingmoglichkeiten anbieten, kann angenommen werden, dass die
Methode der Online-Konfliktldsung auch in Osterreich in den kommenden Jahren mehr
am Markt zu finden sein wird. Es ist vorstellbar, dass zukiinftige Konfliktlosung immer
mehr mit Mediation betrieben wird und, wie Interviewte dazu meinten, dass eine
Parallelentwicklung einhergehen wird. Online-Mediation wird sich mit der Mediation
dazu entwickeln. Vielleicht werden in Zukunft Mediatoren und Medianden ganz anders
mit dem Thema Online-Mediation umgehen und weitere Forschungen der Online-
Kommunikation neue Erkenntnisse bringen. Allerdings wiére es wichtig diese

Erkenntnisse in Kommunikationsschulungen weiterzugeben.
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Die Autorin sieht in der Online-Mediation eine Herausforderung und zugleich auch
grof3e Hiirde. Patentrezepte, wie Beziehungen online verbessert werden oder spontanes
Lachen und intensive Gefiihle mit Qualitét transportiert werden konnen, konnten nicht
gefunden werden. Dies ist jedoch der Autorin in ihrem Arbeitskontext wichtig, die

ebenso, wie ein Befragter, die Menschen sehen, riechen und héren mochte.

Fragen an den Mediator als Entscheidungshilfe fiir Online-Mediation

Die Autorin hat sich nach reiflicher Uberlegung dazu entschlossen keine Tipps und
Ratschldage als Entscheidungshilfe anzubieten, denn dies wiirde auch nicht dem
beruflichen Hintergrund entsprechen. Stattdessen werden in einer kaskadendhnlichen
Form Fragen, die @hnlich bei der systemischen Leitbildarbeit verwendet werden,

gestellt.

Als Grundmodell dienen der Autorin die Wirkfaktoren im Unternehmen (vgl. Poostchi,
2006, S. 154), ein Modell, dass von Poostchi in Anlehnung der neurologischen Ebenen
von Robert Dilts weiterentwickelt wurde. Allerdings handelt es sich bei diesem Modell
um eine Kurzfassung der zentralen Fragen. Bevor ein Mediator sich diese Fragen stellt,
sollte er herausfinden, aus welchem Mangel und Bedarf der Gesellschaft er mit Online-
Mediation dienlich sein mochte. Im Bewusstsein um Zeitmangel, ortliche Distanzen,
Beriihrungsidngste mit dem Konfliktpartner, Wunsch nach Anonymitit, mangelnder

Konfliktfahigkeit und mehr ist vielleicht die Qualitit der Antworten eine andere.
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Wirkfaktoren im Unternehmen - Fragen als Entscheidungshilfe fiir den Mediator *(0}9

Mntemehmensinission, Welchen Sinn und Zweck erflille ich mit meiner Tatigkeit als Online-Mediator?

-vision ) ’ h h 2 g
P Wieso macht es Sinn, dass ich diese Form der Mediation anbiete?
Corporate Misslon Was ist mein Beitrag fir die Gesellschaft?
Unternehmenspersoénlichkeit Welche Rolle Gbernehme ich?

Corporate Identity Wenn ich in mich hineinhére, bin das ich?
Identifiziere ich mich mit meiner Tatigkeit?

Unternehmensethik Welche Bedirfnisse und Werte motivieren mich?

Corporate Value Kann ich meine Werte als Online Mediator leben? Ist Offenheit ein Thema fir mich?

Méchte ich Menschen sehen und persoénlich erleben? Macht mir das so Freude?

Unternehmenskultur

) x S
Corporate Culture Welche Spielregeln und Ablaufe ergeben sich?

Woran erkennen Medianden meine gelebte Kultur?

Auf welche Potentiale, auf welches Know-how kann ich zuriickgreifen?

Unternehmenspotential Verflige ich Uber Medienkompetenz? Verflige ich Uber technisches Know-how?
Prozesse Welche Fahigkeiten habe ich in der Online-Kommunikation erworben, was nicht?
Corporate Potentials (Analyseféahigkeit, Textkompetenz, Umgang mit Interpretationen,..)

Verflige ich Uber ausreichend Praxiserfahrung als Mediator?
Verflige ich Uber eine groBe Methodenvielfalt?

Unternehmensverhalten

. » Qi i ”
Corporate Behavior Schreibe ich gerne? Sitze ich gerne am PC?

Wie verhalte ich mich unter Zeitdruck?

g Wie gestalte ich meine Kommunikation?
Kommunikation

Marktsituation
Gibt es eine Zielgruppe, die ich ansprechen kann? Wie gestalte ich meine Website?
Infrastruktur des Unternehmens Wie sieht meine Office-Struktur aus? Wie stelle ich Vertraulichkeit sicher?

Wie wirke ich als Online-Mediator auf mein Umfeld?

Abb. 21 Wirkfaktoren — Fragen an den Mediator (eigene Darstellung)

Wie ein Proband einer anderen Studie meinte: ,,E-mail is good, telephone is better, but
dinner is the best.* (Pichler, 2005, S.12) moéchte auch die Autorin diese Worte fiir den

Abschluss dieser Arbeit verwenden.
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