Der Faktor Vertrauen als Erfolgskriterium in
der audio-video-basierten Online Mediation

Anne Rickert

Der Faktor Vertrauen spieltin der Mediation eine zentrale Rolle und ist in der Online Mediation umso wichtiger, da
neben derVertrauensbildung zum Mediator noch die technische Komponente hinzukommt. In der audio-video-
basierten Online Mediation (Live Online Mediation) stehen dem Mediator ahnlich vielfaltige Kommunikations-
und Interaktionsmaglichkeiten zur Verfiigung wiein der Prasenzmediation, sofern die Software entsprechende
Funktionalitdten bietet. Der Beitrag beschéftigt sichmit der Frage, welche Anforderungen an die Web Conferen-
cing Software zu stellen sind und gibtHandlungsempfehlungen fiir den Live Online Mediator, um den erfolgsent-
scheidenden Aspekt des Vertrauensaufbaus und -erhalts im virtuellen Raum optimal zu gestalten.

I. Vertrauen als zentrales Element der Mediation

Als ,Bedingung und Resultat zugleich“! ist Vertrauen
zentraler Aspekt einer erfolgreichen Mediation. Neben
einer vertrauensvollen Beziechung zum Mediator (sowie
einem Minimum an Vertrauen zur Konfliktpartei und in
den Prozess an sich, vgl. Abb. 1) miissen Medianden in
der Online Mediation auch der Technik Vertrauen entge-
genbringen. In der audio-video-basierten Online Media-
tion stellt eine Web Conferencing Software? den techni-
schen Rahmen, in dem die Mediation durchgefithrt wird.
Ein solcher virtueller Raum ermdglicht synchrone (d.h.
alle Beteiligten sitzen zeitgleich, aber rdumlich verteilt
am PC) Kommunikation {iber mehrere Kanile (Audio-,
Videokanal, Textchat, Gesten) in Echtzeit - daher auch
der Begriff ,Live Online Mediation®.

Mehrere Medientheorien® belegen, dass sozale Prisenz
und eine Reichhaltigkeit an Kommunikationskanélen in
der Online Kommunikation die entscheidende Rolle fiir
die Bewiltigung komplexer Kommunikationsaufgaben
(wie zB. Konflikte 16sen oder verhandeln) sind. Web
Conferencing Systeme sind nach Rice/Reichwald das
,zweit-reichste” Medium (nach dem personlichen Kon-
takt) und bieten somit dhnlich intensive Austauschmo g-
lichkeiten auf verbaler und non-verbaler Ebene wie
Face-to-face Kommunikation. Es ist daher anzunehmen,
dass audio-video-basierte Online Mediation in hohem
MaBe geeignet ist, Vertrauen (zum Mediator) aufzubau-
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% Beispiele fir Webconferencing Systeme: vitero (www.vitero.de), Adobe
Connect (www.adobe.com), WebEx (www.webex.de), www.netviewer.com

3 2.B. Media Richness Theory (Daft et al, 1986; Rice, 1992; Reichwald et al.,
1998); Social Presence Theory (Short/Williams/Christie, 1976; Gun-
awardena/Zittle, 1997); Backchannel Feedback Theory (Clark/Brennen, 1991)

en, da sehr dhnliche Rahmenbedingungen wie in der
Prasenzmediation gegeben sind.

Alle interdisziplindren Forschungsansitze sind einig,
dass es sich bei Vertrauen um eine ,aktive psychische
Leistung“4 handelt, bei der sich eine Person entschlief3t,
sich aufeine andere Person/Gruppe/Situation einzulassen
und - in Erwartung eines Gewinns - ein Risiko einzuge-
hen.

Schelske’ hat unterschiedliche Vertrauensformen inner-
halb der interaktiven Medien identifiziert. Bei der Ge-
staltung von Live Online Mediation sollte besonders der
Aufbau von interpersonalem Vertrauen (in den Online
Mediators), institutionellem Vertrauen (in den Anbieter
von Live Online Mediation®) und Vertrauen in das tech-

*Schelske, 2003, S. 177

3 Schelske, 2003, S. 184f in Anlehnung an Sztompka, 1999, S.41{f

®Bsp.: Die vitero GmbH als Spin-Off der Fraunhofer Gesellschaft verfiigt iiber
einen intensiven Forschungshintergrund, der sich positiv aufdie
Vertrauenswiirdigkeit des Produkts auswirkt.



nologische System’ (i.d.R. vom Reprisentanten des
Systems (=Mediator) auf das System iibertragen) Beach-
tung finden.

Aufbauend auf dem initialen Vertrauen, das Internet-
nutzer beim Erstkontakt mit einer entsprechend gestalte-
ten Website i.d.R. mitbringen, ist fiir eine erfolgreiche
Online Mediation der Aufbau langfristigen Vertrauens
notwendig. Dies setzt eine positive Ersterfahrung mit
einem Anbieter/Mediator voraus und braucht Zeit um
sich zu entwickeln. Hinweise auf die Verldsslichkeit, die
Kompetenz und das Wohlwollen des Mediators miissen
sich immer wieder bestétigen (s. Punkt II1.2.). Regelmé-
Bige Kommunikation bzw. Interaktion, als zeitnaher
Austausch positiver Vertrauenssignale, ist hierbei die
wichtigste Einflussgroe und ldsst sich mit synchroner
Online Kommunikation hervorragend umsetzen.

Il. Anforderungen an Web Conferencing Software fiir
Live Online Mediation

Mairker/Trénel bezeichnen Online-Mediation als sozio-
technisches System, in dem die technische Komponente
(Soft- und Hardware) naturgemill die soziale Kompo-
nente (Bezichungsebene) beeinflusst, d.h. ,die Art der
computervermittelten Kommunikation ... hat einen Ein-
fluss darauf, wie miteinander interagiert wird und wie
sich die Beziehungen entwickeln.“®
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Abb. 1: Anféngliches Vertrauen im sozio-technischen System
Online M ediation (© Anne Rickert)

Voraussetzung dafiir, dass der Vertrauensaufbau nicht
auf der Ebene Mediand-Mediator und auf der Ebene
Mediand-Software gelingt, ist, dass der Mediator als
zentrale Bezugsperson Vertrauen in das technische Sys-
tem ausstrahlt (Vertrauen in den Mediationsprozess sei
als gegeben vorausgesetzt) (s. Abb.1, durchgezogene

"vgl. Giddens, 1995
8 Mirker/Trénel, 2003, S. 13

Linien). Dies kann der Mediator i.d.R. nur, wenn er die
Software souverdn beherrscht und alle Funktionalititen
»im Schlaf kennt, so dass die Bedienung der Software
keinerlei kognitive Anstrengung erfordert. Eine fundierte
Softwareschulung ist daher die Basis fiir eine glaubwiir-
dige Ausstrahlung des Online Mediators. In der audio-
video-basierten (im Gegensatz zur textbasierten, asyn-
chronen) Online Mediation ist dieser Aspekt umso rele-
vanter, als dass jede Unsicherheit des Mediators beziig-
lich der Software iiber seine Stimme bzw. das Live-
Webcambild direkt auf die Medianden tibertragen wird.

Das Vertrauen der Medianden muss zu Beginn der Onli-
ne Mediation weder zum Mediationsprozess noch zur
Software besonders stark sein®, wenngleich es nicht
vollstandig fehlen darf (s. Abb.1, gestrichelte Linien).
Das Vertrauen zum Mediator hingegen sollte stabil sein
bzw. vom Mediator ziigig - moglichst bereits vor Beginn
der eigentlichen Online Mediation - aufgebaut werden.
Das Vertrauen zwischen den Medianden ist naturgemaf
zu Beginn der Mediation gering bis gar nicht vorhanden
(s. Abb.1, gepunktete Linie).

Die Milieu-Studie des Deutschen Instituts fiir Vertrauen und Sicherheit im
Internet (www.disvi.de) zeigt, welche Sicherheitsbedenken das Internet-
Nutzungsverhalten in Deutschland begleiten, u.a. Wunsch nach einemstaatlichen
Online-Datenschutz-Siegel.


http://www.disvi.de/

Damit der Mediator den initialen und langfristigen Ver-
trauensaufbau optimal gestalten kann, sollte ein Web
Conferencing System flir Live Online-Mediation be-
stimmte Anforderungen (s. Checklisten) erfiillen:

1. Unkomplizierter Zugang auch fiir technische Laien:

Login tber Link (Ofinen der Sofware direkt im Browser, kein
Download) oder als lokale Anwendung (Download); Integration
in Portale oder Leamning Management Systeme moglich;

Spontaner Zugang auch ohne Registrierung mdglich, z.B. (iber
die Generierung eines Session-Codes

Keine aulergewohnlichen technischen Voraussetzungen erfor-
derlich: niedrige Bandbreiten (z.B. einfacher DSL-Anschluss),
Unabhéngigkeit vom Browserlyp/ -einstellungen, Audiokommu-
nikation (iber Voice-over-IP (VolP) oder per Telefon mdglich;

Intuiive Bedienung und selbsterklarende Navigation;

Zeitsparende Nutzung des virtuellen Raums, z.B. hochperfor-
mantes Application Sharing fir spontanes Présentieren und
Editieren von Dokumenten;

Zeitsparende  Dokumentation im Nachgang z.B. File-sharing
(Verschickung von Dokumenten/Ergebnissen direkt aus dem
virtuellen Raum heraus)

2. Vertraulichkeit und Datensicherheit:

Serverstandort in Deutschland oder Mitteleuropa (fiir den
deutschsprachigen Raum); es gelten die Bestmmungen des
deutschen Datenschutzgesetzes;

Verschiisselte  Ubertragung (128 bit Verschiiisselung, SSL-
Verbindung);

Gut erreichbarer (deutschsprachiger) Support / Hotline

Keine Registry Eintrdge; keine Installaion von Programmen;
daher keine Admin-Rechte am Rechner erforderlich;

kein unbemerktes Aufzeichnen von Sizungen (Unterlassungs-
vereinbarung  bzgl. Mitschneiden/ Weitergeben  vertraulicher
Informationen (wie in Prasenzmediation) empfehlenswert);

Anonyme Teilnahme auf Wunsch méglich

3. Atmosphirische Sicherheit und Orientierung:

Kommunikationsstrukturen, die aus der realen Welt bekannt
sind, sind auf den virtuellen Raum Ubertragen (z.B. Redner steht
vorne, Namensschild bei Person);

Graphic User Interface (Bildschirmoberfidche) vermittelt ge-
schiitzte Atmosphare (geschlossener Raum, Privatheit);

Prinzip ,What-you-see-is-what-l-see* (alle Teilnehmer der Sit-
zung sehen zu jeder Zeit das Gleiche auf dem Bildschirm) ist
konsequent umgesetzt;

Wahmehmung der anderen Teilnehmer wird durch optische
Elemente unterstizt, die Aufschluss dariiber geben, mit was
sich die Nutzer gerade beschéfigen (z.B. Anzeige, wenn Teil-
nehmer die Sizung kurzzeitig verlasst);

Rollen der Teilnehmer sind zu jeder Zeit klar, d.h. es ist auf
einen Blick ersichtiich, wer Mediator ist oder wer gerade spricht;

4. Vielfiltige Kommunikationskanile fiir Bezie-
hungsaufbau und personlichen Kontakt:

Audiokanal als wichtigster Kommunikationskanal steht absolut
zuverlassig zur Verfigung, d.h. ist Uber PC-Headset oder Tele-
fon realisierbar; sollle Internetverbindung abbrechen, bleibt
Teilnehmer (ber Telefon zugeschaltet;

Webcam-Bild ist hochaufisend und Ubertrdgt auch subtile
Mimik; Livebild kann von jedem Teilnehmer selbststdndig aus-
und angeschaltet werden;

Teilnehmer sind als ,Avatar* im virtuellen Raum prasent, d.h. es
steht ein Foto (mit Namensschild) der Person zur Verfiigung,
selbst wenn die Webcam abgeschaltet ist;

Als Ersatz fiir fehlende non-verbale Signale stehen Gesten zur
Verfiigung, die idealerweise optisch direkt der Person zugeord-
net werden konnen;

Textchat fur schrifiiche Mitteilungen, der idealerweise direkt am
Avatar angezeigt und mifprotokolliert wird;

Moderationswerkzeuge helfen Ergebnisse zu dokumentieren;
Ergebnisse konnen ,abfotografiert’ werden;

Medianden konnen den von ihnen préferierten Kommunikations-
kanal zu jeder Zeit frei wahlen;

Die Rolle, in der die Person im Raum ist (z.B. Mediator sitzt
,vorne‘/ ,oben‘, hat immer geofineten Audiokanal efc) wird
optisch unterstiizt;

Viruelle Raum ist anpassbar, z.B. Anzahl der ,Plétze" fiexibel,
Customizing im Design und Funktionalitaten;

Fullscreen-Ansicht von Dokumenten, aber auch des Live-Bilds
maglich;

l1l. Handlungsempfehlungen fiir den Live Online
Mediator

Ist die Hiirde des ersten Logins genommen, kann der
Mediator in der audio-video-basierten Online Mediation
seine rhetorischen Kompetenzen voll ausschopfen. Stigl-
bauer konnte Ankereffekte!® nachweisen, die belegen,
dass der erste Eindruck in Bezug auf die Vertrauenswiir-
digkeit die Wahmehmung spéterer Interaktionen signifi-
kant beeinflusst.

In einer fiir das Vertrauen in Kundenbeziehungen erstell-
ten Liste zihlt Lorbeer'' acht Merkmale des Vertrauens-
objekts (hier: Mediator) auf, die einen hohen Einfluss auf
die Vertrauensbereitschaft des Vertrauenssubjekts (hier:
Mediand) haben: Kompetenz, Reputation, Konsistenz,
Anpassungsbereitschaft, Kommunikation, Sympathie,
Integritit und Wohlwollen. Diese Eigenschaften sind
auch in der Prisenzmediation hilfreich bzw. werden in
der Mediationsausbildung geschult, so dass davon aus-
gegangen werden kann, dass Mediatoren ,,von Haus aus“
fiir die Live Online Kommunikation gut geriistet sind.

10 .
Stiglbauer,2011,S.189
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Lorbeer, 2003



Folgende Handlungsempfehlungen helfen dem Mediator
den so wichtigen ersten Eindruck optimal vorzubereiten
als auch vertrauensforderliche Handlungen im weiteren
Mediationsverlauf proaktiv zu gestalten. Selbstverstidnd-
lich bereitet der Mediator die Live Online Sitzung orga-
nisatorisch optimal vor:

Eigene technische Ausstatiung Uberpriifen (LAN-Verbindung,
Headset / Webcam Stecker priifen, Lichtverhalinisse beachten,
Telefonerreichbarkeit sicher stellen);

Namen, Telefonnummemn und Hintergrundinformationen  der
Medianden bereitgelegen;

Ungestortheit am Arbeitsplatz / PC;

Medianden rechizeitig alle notwendigen Informationen schicken
(Anforderungen  an  Client-Hardware, Login-Daten, Hofline-
Kontakt, Anleitungen, Erinnerungsmail);

Dokumente, die online prasentiert werden sollen, vorbereiten,
Links heraus suchen und als Favoriten speichem;

Ablauf der Sitzung, soweit planbar, vorbereiten (ggf. Storyboard
schreiben)

Online Vertrauensbildungsprozesse aktiv gestalten

Die Entwicklung einer vertrauensvollen Beziehung zwi-
schen Personen liduft nach Petermann'? in drei Phasen ab
(s. Abb.2). Im Folgenden sei angenommen, dass der
Mediand sich bereits erfolgreich im virtuellen Raum
eingeloggt hat. Im virtuellen Raum bedeutet dies fiir
Phase 1, dass der Mediator

= zunichst alle auftauchenden organisatorischen und
technischen Fragen beantwortet

= seine Webcam aktiviert um iiber das Live-Bild einen
unmittelbaren Eindruck von sich selbst zu geben

= aktiv Zeichen der Vertrauenswiirdigkeit (Wohlwol-
len, Integritit, Kompetenz) zeigt

= unmittelbar auf Gesten, Textchatbeitrige, Mimik
(sofern Webcam aktiv) des Medianden reagiert

=  unmittelbar nach dem Login das Wort an den Medi-
anden iibergibt (u.a. um dabei die Audioqualitdt zu
iberpriifen). Da ungeiibte Teilnehmer in Live Onli-
ne Sitzungen hdufig unsicher sind, ob sie gehort
werden gibt der Mediator haufig Feedback durch
kurze WortduBerungen (,Ja*, ,,OK*“,...).

= die Medianden im virtuellen Raum ,ankommen*
lasst, indem er zundchst Small Talk betreibt und je-
den die eigene Stimme online horen ldsst
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Phase 1: Herstelleneiner werstandmisvollen Kommunikation
Dern Partner Aufmerksambest zuwenden

Gegielteres Zuwenden (Verstehen| durch Einfihlungsvermogen

Phase 2: Abbaw bedrohlicher Hondlungen I

Eigenes Verhalten durch eindeutige und filr den Partner berechenbare
Handlungan durchschaubar machan

Durch Rickmeldungen (Feedback) dem Partner Orientienung Bber sein
Verhalten geben

Phase 3: Geriefter Aufbou von Vertrouen |
Durch anspruchsvolle Aufgaben dem Fartner Kompetenz dbertragen
Wachsende Erfolge bei der Bewaltigung von Anforderungen fordem das

Selbstvertrauen | Selbstwirksambeit) 2ls Voraussetzung fir Verirauen

Lbb . 2 Vertranenshildurngsprozess nach Peterrnanm (1996)

In Phase 2 geht es darum, Elemente, die als bedrohlich
empfunden werden kdnnten, zu vermeiden und ein Ge-
fiihl von Sicherheit zu vermitteln. Der Mediator sollte
Souverdnitit und Vertrauen ausstrahlen, indemer:

= sich im Live-Bild vorstellt, d.h. er zeigt seine Mimik
und Gestik und macht sich kérpersprachlich und in-
haltlich als ganze Person wahrmehmbar

= cine Einfihrung in den virtuellen Raum gibt, damit
die Medianden zu jeder Zeit wissen, wie sie sich
bemerkbar machen koénnen und iiber welche Kom-
munikationskanile sie verfiigen.

=  Kommunikationsregeln fiir den Umgang im virtuel-
len Raum vorschligt und visualisiert (z.B. Meldege-
ste zur Anforderung des Rederechts, Textchat fiir
Fragen und Anmerkungen, Wunsch nach Unterbre-
chung der Sitzung anzuzeigen, etc.)

= gemeinsame Ziele flir die aktuelle Sitzung kommu-
niziert und Stérungen sofort transparent macht

= jede Form von Unklarheit vermeidet (ggf. sehr hau-
fig Nachfragen und Riickmeldung iiber Gesten ein-
fordern, bis die Medianden auch unaufgefordert die
zur Verfiigung stehenden nicht-miindlichen Kom-
munikationskandle nutzen)..

= Orientierung gibt, indem er auf der Metaebene
kommuniziert (Ankiindigung der nichsten Schritte,



der gewiinschten Reaktionen, der gewiinschten
Riickmeldekanile,...)

=  Gesagtes hdufig z7usammenfasst, die iiblichen Medi-
ationsmethoden konsequent anwendet (Spiegeln,
Zusammenfassen, Visualisieren,..) und Ergebnisse
auf optisch ansprechende Art visualisiert (zB. in
Word oder Powerpoint)

=  besonders achtsam und proaktiv mit Medianden mit
schwach ausgeprédgter genereller Vertrauensneigung
umgeht, die zB. misstrauische (zB. Zuriickhalten
von Informationen, forderndes Verhalten, negative
Reaktionen) oder Vertrauen-priiffende Verhaltens-
weisen (z. B verstirktes Nachfragen) zeigen.

In Phase 3 kann der Mediator im Zuge des fortschreiten-
den Prozesses Selbstvertrauen stirken, indem er

= positive Ergebnisse und Schritte ausdriicklich be-
tont, wertschétzt und visualisiert

= den Medianden erlaubt /ermdglicht eigenmichtig
das Wort zu ergreifen (ohne strukturierte Vergabe
des Rederechts) und direkt miteinander zu kommu-
nizieren, zB. durch die Wahl geeigneter Online
Moderationstechniken

= die Losungsfindung durch Kreativititstechniken
begleitet, die idealerweise durch die Software unter-
stiitzt werden (zB. integrierte Brainstorming-
Vorlage, Kartenabfrage,...)

= den Medianden ermoglicht, sich selbst im Live-Bild
7u zeigen, wann immer sie es mochten

VI. Fazit

Live Online Mediation ermdglicht es, im virtuellen
Raum alle Vorteile synchroner Kommunikation zu nut-
zen (Vielfiltigkeit der Kommunikationskanéle, Unmit-
telbarkeit des Feedbacks) und gleichzeitig die geschiitz-
tere und etwas anonymere Online Atmosphére zu bieten.
Erst durch die Gewissheit, der Konfliktpartei nicht im
gleichen physischen Raum begegnen zu miissen (d.h.
weniger sichtbare korpersprachliche Sanktionsmecha-
nismen wie verdchtliche Gesten oder strafender Blick
und weniger unmittelbar spiirbare Emotionen), entsteht
bei manchem die Bereitschaft, sich auf ein Mediations-
verfahren einzulassen.

Obwohl der Vertrauensaufbau individuell und situations-
abhingig ist, konnen Live Online Mediationsangebote so
gestaltet werden, dass sie die Entwicklung von Vertrauen
erleichtern. Hierbei gilt es sowohl bei der Auswahl der
Web Conferencing Software Qualitdtskriterien zu beach-
ten, als auch die Kompetenzen des Mediators im Bereich
synchrone Online Kommunikation zu erweitemn.

Immer mehr Menschen nutzen Web Conferencing re-
gelmidBig in der Privatkommunikation und in Arbeitspro-
zessen und sind mit diesem Medium selbstverstdndlich
vertraut. Die Zahl derjenigen, die sich virtuelle Réume
auch fiir Mediation gut vorstellen kdnnen, da sie bereits
iiber positive Vorerfahrungen mit diesem Kommunikati-
onskontext verfligen, wird ebenfalls weiter steigen. Me-
diatoren und Konfliktmanager sollten auf diese Entwick-
lung vorbereitet sein.
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