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Beate Groschupf

Online-Mediation
Aktueller Stand und Einsatzmöglichkeiten

line-Streitigkeiten sich auch auf die 

Entwicklung von e-Commerce posi-

tiv auswirken, da Menschen dazu nei-

gen, eher über negative Erfahrungen 

zu sprechen als über positive. Weniger 

negative Erfahrungen erzeugen dem-

nach ein positiveres Bild und führen 

zu mehr Umsatz. Die Anwendung der 

Online-Mediation ist nicht auf Strei-

tigkeiten zwischen Unternehmen und 

Verbrauchern (B2C) bei Online-Trans-

aktionen beschränkt, scheint aber als 

besonders geeignet dafür. 

Mit der Verbreitung des Internets 	

seit Mitte der 1980er Jahre und der 

immer stärker werdenden Kommuni-

Online-Mediation ist die Überführung der klassischen Mediation – meist zwischen drei oder mehr  

Personen – in die digitale Welt. Der Artikel soll beleuchten, welche Unterschiede es für MediatorInnen 

zu beachten gilt, welche Möglichkeiten und Beschränkungen die Online-Mediation mit sich bringt und 

wie der Stand der Technik heute in der Praxis umgesetzt wird. Die Online-Mediation – im englischen 

»Online Dispute Resolution (»ODR«)« genannt – wird in der Umsetzung heute nicht ausschließlich zu 

100% »online«, also mittels Kommunikation über das Internet, durchgeführt. Online-Mediation kann 

auch als ergänzendes Werkzeug zur klassischen Mediation genutzt werden, beispielsweise in der  

Vor- oder Nachbereitung einer Mediation. 

Online-Mediation ist ein Zweig 

der Streitbeilegung, bei dem 

Technologie eingesetzt wird, 

um die Beilegung von Streitigkeiten 

zwischen den Parteien zu erleichtern. 

Es geht in erster Linie um Verhand-

lung, Mediation oder Schlichtung oder 

einer Kombination aller drei Bereiche. 

Online-Mediation kann von zwischen-

menschlichen Streitigkeiten zwischen 

Käufer und Verkäufer über Trennung 

und Scheidung bis hin zu gerichtlichen 

Auseinandersetzungen und zwischen-

staatlichen Konflikten hilfreich sein. 

Es wird angenommen, dass effiziente 

Mechanismen zur Beseitigung von On-

kation in Foren und Chat-Räumen wie 

auch innerhalb der Kommunikation 

zwischen Käufer und Verkäufer im Be-

reich des e-Commerce wurde es not-

wendig, die zeitaufwändigeren und 

kostenintensiven Prozesse der klassi

schen Mediation in den virtuellen 

Raum des Internets zu übertragen. Be-

sondere Berücksichtigung musste hier-

bei die Implementierung von »Cross 

Border Mediation«-Technologien fin-

den, da unterschiedliche Kulturen und 

juristische Faktoren bei der Kommuni-

kation über Ländergrenzen hinweg zu 

berücksichtigen sind. Darüber hinaus 

lassen sich sprachliche Grenzen mit 

den Mitteln der Online-Kommunika
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tion überwinden. Multiple-Choice-Fra-

gen und -Antworten mit Übersetzung 

der jeweiligen Landessprache gewähr-

leisten die Kommunikation.

Ein weiterer Vorteil in der Online-Me-

diation ist die problemlose Überwin-

dung von Zeitzonen. Niemand erwar-

tet, dass eine E-Mail oder eine Antwort 

in einem Chat sofort beantwortet 

wird. Ein schöner Nebeneffekt dabei: 

Für eine Antwort kann man sich – da 

nicht »live« miteinander »gesprochen« 

wird – etwas Zeit lassen und ein we-

nig über die Formulierung der Antwort 

nachdenken. Auch dies wirkt oft schon 

deeskalierend und führt zu besseren 

und schnelleren Ergebnissen.

Bekanntestes Beispiel für Konflikte 	

im Internet sind sicher die Einkäufe 

auch über Landesgrenzen hinweg – 

schnell sind Schuhe in einem Online-

Shop bestellt, der Verkäufer hat seinen 

Geschäftssitz in England, die Schuhe 

sind von einem italienischen Herstel-

ler in China gefertigt und werden nun 

aus Estland nach Deutschland gelie-

fert... Sicher ein erfundenes Beispiel, 

doch zeigt es, dass ein Kauf im Inter-

net heute verschiedenste Kulturkreise, 

Sprachen und Gesetzgebungen betrifft 

– auch wenn der Käufer immer zu-

nächst mit dem Verkäufer kommuni-

zieren wird.

Das bekannte Online-Auktionshaus 

ebay hat zur Bewältigung von Kon-

flikten bereits seit 1999 mit Professor 

Ethan Katsh – einem Pionier der On-

line-Mediation – zusammengearbei-

tet. Im Frühling 1999 wurden nach der 

Einführung des Systems in der ersten 

Woche bereits 150 Streitfälle online 

geschlichtet. ebay setzt dabei auf Mul-

tiple-Choice-Fragen und -Antworten, 

die, wie oben bereits beschrieben, 	

in die jeweiligen Landessprachen über-

setzt werden. Mit deren Hilfe wird 

zwischen den Parteien vermittelt, man 

spricht auch von einer »unterstützten 

Verhandlung«. Die Software über-

nimmt dabei als beteiligte Partei im 

Konfliktverfahren in gewissem Sinne 

»mediative Aufgaben«. 

Soll eine Online-Mediation nicht inner-

halb eines Online-Shops wie ebay im-

plementiert werden, so kann auch auf 

bereits bekannte und bewährte Online-

Techniken, ergänzend zur klassischen 

Mediation, zugegriffen werden. 

An erster Stelle muss hier natürlich 

das Kommunikationsmittel E-Mail 	

genannt werden. Um hierbei die bei-

den Parteien und die MediatorInnen 

einzubinden, ist es mindestens not-

wendig, einen zentralen Mailverteiler 

einzurichten, an den alle Mails adres-

siert werden. Nur so ist sichergestellt, 

dass alle Beteiligten auch an der kom-

pletten Diskussion teilhaben können. 

Die Aufgabe der MediatorInnen ist es 

dabei, zeitnah alle E-Mails zu sichten 

und gegebenenfalls kommentierend/

schlichtend einzugreifen. Damit ist im-

pliziert, dass hier sprachliches Feinge-

fühl und genaue Ausdrucksfähigkeit 

seitens der MediatorInnen eine der 

wesentlichen Fähigkeiten darstellen. 

Bei der Kommunikation via E-Mail 

sollte allen Beteiligten zumindest be-

wusst sein, dass vertrauliche Infor-

mationen ausgetauscht werden. So-

weit es technisch möglich ist, sollten 

die E-Mails verschlüsselt übertragen 

werden. Wie auch im klassischen Me-

diationsverfahren werden bei der On-

line-Mediation Kommunikationsregeln 

miteinander festgelegt wie beispiels-

weise die Reaktionszeit auf E-Mails 

oder auch die Vereinbarung, dass nicht 

direkt miteinander kommuniziert 

wird, sondern alle E-Mails zunächst 

an die MediatorIn gesendet werden. 

So können Formulierungen, die un-

klar sind, bereinigt oder auch zu Tei-

len der E-Mail noch mal Rücksprache 

mit der VerfasserIn der Zeilen gehal-

ten werden.

Ein weiteres Mittel der Wahl kann 	

im Rahmen der Online-Mediation die 

Kommunikation über geschlossene Fo-

ren oder Chat-Räume sein. Foren bieten 

den Vorteil einer asynchronen Kommu-

nikation, während Chat-Räume es er-

fordern, dass alle Beteiligten zeitgleich 

miteinander kommunizieren. 	

Für eine schnelle Klärung kann dies 

aber durchaus von Vorteil sein. Auch 

hier ist auf eine sicherere, also ver-

schlüsselte, Kommunikation zu achten. 

Technisch ist dies Aufgabe des Dienst-

leisters, der dieses Forum oder den 

Chat-Raum bereitstellt.

Technisch etwas aufwändiger, aber 

heute auch bereits sehr verbreitet, 

sind Online-Chats zur Durchführung 

einer Online-Mediation. Diese kom-

men einer klassischen Face-to-Face-

Mediation schon sehr nahe, auch 

wenn die beteiligten Personen an un-

terschiedlichen Standorten vor ihren 

Computern mit Webcams sitzen. Be-

kannteste Produkte für Videokonfe-

renzen sind heute sicherlich Skype 

oder auch Adobe Connect.

Sehr für den Einsatz von Videokonfe-

renzen in der Online-Mediation spricht 

die Tatsache, dass man bei dieser Form 

der Kommunikation auch in gewissem 

Maße die Mimik, Gestik und auch die 
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Aussprache des Gegenübers wahr-

nimmt. Oft hilft dies zum besseren 

Verständnis. Als extremes Gegenbei-

spiel sei hier nur die doch sehr »ano-

nyme« Kommunikation per E-Mail ge-

nannt. Potenziert wird dieses Problem 

noch, wenn sich die Streitparteien 

nicht persönlich kennen. Beim Ein-

kauf im Internet ist dies sicher meist 

der Fall – bei Streitfällen innerhalb von 

großen Unternehmen und Institutio

nen an verschiedenen Standorten da-

gegen kennen sich die Kollegen oft 

auch persönlich. 

Sowohl technisch wie auch im Sinne 

der Online-Mediation fortgeschritten

ste Form der Kommunikation sind spe-

ziell für die Online-Mediation entwi-

ckelte Anwendungen zu sehen. Sie 

vereinen sowohl die Funktionen ei-

ner Videokonferenz wie auch den klas-

sischen Chat und das Versenden von 

Dateien innerhalb des »Konferenz-

raumes« miteinander. Die gesamte 

Kommunikation erfolgt dabei ver-

schlüsselt und wird archiviert, um zu 

einem späteren Zeitpunkt bei Detailfra-

gen noch einmal auf die Informationen 

zugreifen zu können. Eine (sicher un-

vollständige) Liste der bekanntesten 

Produkte in diesem Bereich findet sich 

am Ende des Artikels.

Gefühlt nutzen immer mehr Men-

schen das Internet ganz selbstver-

ständlich als Kommunikationsmedi-

um, deshalb kann man heutzutage 

auch fast davon ausgehen, dass al-

len Beteiligten in einem Mediations-

verfahren die Nutzung des Internets 

vertraut und der Umgang mit E-Mails 

geläufig ist. Der Einsatz einer spezi-

fischen Software bedeutet deshalb, 

dass die Beteiligten zunächst eine Ein-

weisung in die Nutzung der eingesetz-

ten Software erhalten müssen. »Aus 

der körperlichen Abwesenheit der Teil-

nehmer und der Technisierung der 

Rahmenbedingungen erwachsen je-

doch möglicherweise Probleme, wel-

che sich auch inhaltlich in der Media

tion auswirken können. Der Einsatz 

von Computern kann die Verhand-

lungen verändern, ohne dass dies den 

Parteien bewusst ist.1 Probleme müs-

sen daher identifiziert werden, damit 

sie gegebenenfalls durch besonderes 

Einwirken der MediatorIn oder mittels 

spezieller technischer Hilfsmittel um-

gangen werden können.«2

Neben den technischen Vorausset-

zungen, die für das Gelingen des on-

line-Mediationsverfahrens zu schaffen 

sind, gilt es deshalb auch, Herausfor-

derungen zu meistern. Die Rahmenbe-

dingungen der klassischen Mediation 

in die digitale Welt zu übernehmen: 

Freiwilligkeit, Vertraulichkeit, Vertrau-

en, Empathie, Wertschätzung und 

Allparteilichkeit. 

Zu Beginn eines Verfahrens stehen 	

die Konfliktparteien sich unbekannt 

gegenüber bzw. treffen sich virtuell 

und stehen nun vor der Aufgabe, ein 

Vertrauensverhältnis »virtuell« auf-

zubauen. Hier hilft oft eine gut durch-

dachte und formulierte kurze Vor-

stellung der Person im Rahmen einer 

»Kick-off«-E-Mail. In dieser E-Mail 

sollten auch ganz klar bereits die Kom-

munikations-Richtlinien benannt und 

festgelegt werden. Wenn verabredet, 

darf auch ein Foto eingestellt oder ei-

ne Webcam eingeschaltet werden.

Die Bewältigung stellt also insbeson-

dere hohe fachliche Anforderungen. 

Hinzukommen muss unabdingbar eine 

sehr gewissenhafte Vorbereitung und 

die online-Moderationskompetenz der 

MediatorInnen.

Zusammenfassend bietet das Instru-

ment der Online-Mediation ressour-

censchonende Vorteile: zeit- und 

ortsunabhängig, umweltschonend, 

effizient. Die (fast) ausschließlich 

schriftliche Kommunikation ermög-

licht wie selbstverständlich die Do-

kumentation z. B. von Texten, Abläu-

fen etc. und erfolgt eher strukturiert 

und direktiv. Beides Merkmale, die das 

Mediationsverfahren unterstützen. Es 

stellen sich also Parallelen, aber auch 

entscheidende Unterschiede zwischen 

der klassischen und der virtuellen Me-

diation heraus. Ein Umdenken und die 

Verschiebung von Schwerpunkten 	

innerhalb der Mediation sind für alle 	

Beteiligte in Teilen notwendig, damit 	

Online-Mediation zu einem dauer-

haften Erfolg wird.
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