
D I E  P S Y C H O L O G I E  D E R   
D I G I TA L E N  K O M M U N I K AT I O N
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E I N  PA A R  W O R T E  Z U  M I R …

2



3  H A S H TA G S

#  I C H  B I N  … ,  
M A C H E  

B E R U F L I C H …   
U N D  WA C H E  

N O R M A L E R W E I S E  
I N  …  A U F

#  I C H  B I N  D E R / D I E  
E I N Z I G E  …

3

#  V O M  H E U T I G E N  
F O R U M  W Ü N S C H E  

I C H  M I R …



M E I N E  3  H A S H TA G S

#  S A R A H  
H E I L I G E N S E T Z E R  

 
P S Y C H O L O G I E /

M E D I AT I O N ( S U P E R V I S I O N )  

F R A N K F U R T /  
H A M B U R G

#  2 , 5  M O N AT E  
N E W  Y O R K

4

#  I N T E R A K T I V I TÄT  U N D  
N E U E  I N N O VAT I O N E N



W I E  E N T S T E H E N  U N D  V E R S TÄ R K E N  S I C H  

K O N F L I K T E  ( O N L I N E ) ? 


U N D  W E L C H E  M Ö G L I C H K E I T E N   

G I B T  E S ,  S I E   

O N L I N E  /  H Y B R I D  /  L I V E 


W I E D E R  Z U  L Ö S E N ?

P R I VAT

A R B E I T S U M F E L D

5

G E S E L L S C H A F T L I C H



W E L C H E S  W I S S E N  A U S  D E R  

P S Y C H O L O G I S C H E N   

F O R S C H U N G   

K Ö N N E N  W I R  F Ü R  E I N  


G E G E N S E I T I G E S  V E R S T E H E N  

A N W E N D E N ?

S C H N E L L E S  D E N K E N ,  
L A N G S A M E S  D E N K E N

F U N D A M E N TA L E R  
AT T R I B U T I O N S F E H L E R
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Informationsdichte

Synchronizität

Text- 
nachrichten

E-Mails Apps Telefon
Video- 

Konferenz
3D

K O M M U N I K AT I O N S W E G E
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A K T U E L L E  P S Y C H O L O G I S C H E  S T U D I E N L A G E

P S Y C H O L O G I S C H E  V E R Z E R R U N G E N

D E R  M E D I AT I O N S K O M PA S S

M E D I AT I O N  O N L I N E / H Y B R I D / L I V E
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A K T U E L L E  P S Y C H O L O G I S C H E  S T U D I E N L A G E

P S Y C H O L O G I S C H E  V E R Z E R R U N G E N

D E R  M E D I AT I O N S K O M PA S S

M E D I AT I O N  O N L I N E / H Y B R I D / L I V E
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F E H L E N  W I C H T I G E R  H I N W E I S R E I Z E                      I N F O R M AT I O N S - O V E R L O A D
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A K T U E L L E  P S Y C H O L O G I S C H E  S T U D I E N L A G E

P S Y C H O L O G I S C H E  V E R Z E R R U N G E N

D E R  M E D I AT I O N S K O M PA S S

M E D I AT I O N  O N L I N E / H Y B R I D / L I V E



 
Ein Paar Schuhe und Schnürsenkel dazu kosten 

zusammen 110 Euro. Die Schuhe kosten  
100 Euro mehr als die Schnürsenkel. 


Wie viel kosten die Schnürsenkel? 

12

W I R T S C H A F T S N O B E L P R E I S T R Ä G E R  
D A N I E L  K A H N E M A N



W I R T S C H A F T S N O B E L P R E I S T R Ä G E R  
D A N I E L  K A H N E M A N

2 Denksysteme:

S C H N E L L E S  
D E N K E N

L A N G S A M E S  

D E N K E N
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S C H N E L L E S  
D E N K E N 


S Y S T E M  1

• schnell


• automatisch


• ständig aktiv


• nicht bewusst


• emotional
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• langsam


• muss unter Anstrengung  
aktiviert werden


• bewusst


• analytisch

15

L A N G S A M E S  

D E N K E N 


S Y S T E M  2



M Ö G L I C H E  
V E R Z E R R U N G E N

• Confirmation Bias


• Experience Sampling/ Sample Bias


• Der Fundamentale Attributionsfehler

Z . B .  I N  D I G I TA L E N  K O N F L I K T E N
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S C H N E L L E S  
D E N K E N 


S Y S T E M  1



C O N F I R M AT I O N  
B I A S

17

S C H N E L L E S  
D E N K E N 


S Y S T E M  1



E X P E R I E N C E  
S A M P L I N G /

S A M P L E  B I A S

18

S C H N E L L E S  
D E N K E N 


S Y S T E M  1



D E R  F U N D A M E N TA L E  
AT T R I B U T I O N S F E H L E R

19

S C H N E L L E S  
D E N K E N 


S Y S T E M  1



D E R  F U N D A M E N TA L E  
AT T R I B U T I O N S F E H L E R  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D E R  F U N D A M E N TA L E  
AT T R I B U T I O N S F E H L E R  

21



D E R  F U N D A M E N TA L E  
AT T R I B U T I O N S F E H L E R  

22



D E F I N I T I O N

• Was ist der Grund für ein bestimmtes Verhalten?


• Die Person


• Die Situation


• Tendenz


• Erklärung des Verhaltens an- 

derer Personen mit ihrer Person 


• Erklärung meines eigenen  

Verhaltens mit der Situation

D e r  F u n d a m e n t a l e  A t t r i b u t i o n s f e h l e r
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M Ö G L I C H E  G R Ü N D E

• Aus der Perspektive unserer eigenen Schuhe sehen wir vor allem 

die andere Person, nicht ihre Situation


• Aus der Perspektive unserer eigenen Schuhe sehen wir vor allem 

die Situation um uns herum, nicht  

uns als Person 

Nisbett RE, Caputo C, Legant P & Marecek J (1973).  
Behavior as Seen by The Actor And as Seen by The  
Observer. Journal of Personality and Social Psychology,  
Vol. 27, No. 2, 154-164.  

Storms MD (1973). Videotape and The Attribution 
 Process: Reversing Actors‘ and Observers‘ Points of View.  
Journal of Personality and Social Psychology, Vol. 27,  
No. 2, 165-175.

D e r  F u n d a m e n t a l e  A t t r i b u t i o n s f e h l e r
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B E S O N D E R H E I T E N  D E S  
F U N D A M E N TA L E N  

AT T R I B U T I O N S F E H L E R S  I N  D E R  
D I G I TA L E N  W E LT

W I E  I S T  D I E  
S I T U AT I O N ?

W I E  G U T  
K E N N E N  W I R  

D I E  
P E R S O N ?

W E G E  D E R  
K O M M U N I K AT I O N

25



N E U E  P E R S P E K T I V E

• Wir haben die Möglichkeit aus unseren eigenen Schuhen 

herauszuschlüpfen und uns in die Schuhe des Anderen zu stellen


• Perspektivwechsel: Wir sehen nun mehr von der Situation des 

Anderen und können auf uns schauen

D e r  F u n d a m e n t a l e  A t t r i b u t i o n s f e h l e r
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A K T U E L L E  P S Y C H O L O G I S C H E  S T U D I E N L A G E

P S Y C H O L O G I S C H E  V E R Z E R R U N G E N

D E R  M E D I AT I O N S K O M PA S S

M E D I AT I O N  O N L I N E / H Y B R I D / L I V E



F R E E WA R E 

E N T W I C K E LT  V O N   

A N I TA  V O N  H E R T E L , 

S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  

 U N D  T E A M  28



29



30

- Was erlebe ich aktuell selbst? 


- Wie sieht die Situation… aus  
meiner Perspektive jetzt aus? 


- Was denke ich, wenn ich  
einmal nicht an alle  
anderen denke, sondern  
nur an mich selbst? 


- In welchen verschiedenen  
Rollen bin ich in dieser  
Konfliktsituation?

- Ich schlüpfe in die Schuhe 
meines Gegenübers - und 
fühle mich ganzkörperlich 
vermutend ein


- Was vermute ich, was ich als  
Konfliktpartner:in aktuell 
erlebe? 


- Wie sieht die Situation aus 
meiner Perspektive als … aus, 
wenn ich alle anderen Aspekte 
ausblende und nur aus diesen 
Augen auf die Situation… 
Person… schaue, soweit ich 
dies kann?


- Was denke ich, was der  
(für dieses Thema relevante)  
Rest der Welt denkt? 


- Was wäre, wenn sich etwas… einiges… alles… ändern würde? 


- Wenn ich aus der Self/Other-Perspektive etwas… einiges… alles… 
verändern würde, was aktuell schwierig ist, in welche Richtung würde 
sich alles dann entwickeln? 

- Und wie würde das Leben – aus der Self/Other-Perspektive 
betrachtet – weitergehen, wenn sich gar nichts ändern und alles 
genau so bleiben würde, wie es jetzt ist? 


- Was ist am Ist-Stand erhaltenswert? Und warum? 


       
     

     K O N F L I K T                 
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- Ich schlüpfe in die Schuhe 
meines Gegenübers - und fühle 
mich ganzkörperlich vermutend 
ein


- Was vermute ich, was ich als 
Familie/Freund:in/Partner:in/ 
Kolleg:in aktuell in Bezug auf  
die Entscheidungssituation  
erlebe? 


- Wie sieht die Situation aus 
meiner Perspektive als … aus, 
wenn ich alle anderen Aspekte 
ausblende und nur aus diesen 
Augen auf die Situation… 
Person… schaue, soweit ich  
dies kann?


- Was wäre, wenn sich etwas…einiges…alles ändern würde? 


- Welche Entscheidungsoptionen… wären denkbar (Change 1, 2, 3)?


- Wie fühlen sich die jeweiligen Entscheidungen… Optionen… Ideen … 
aus der Self/Other-Perspektive an?


- Wofür wäre der jeweilige Change gut?

- Wie würde das Leben – aus der Self/Other-Position betrachtet – 
weitergehen, wenn sich gar nichts ändern und alles genau so 
bleiben würde, wie es jetzt ist? 


- Was ist am Ist-Stand erhaltenswert? Und warum? 


       
     

      E N T S C H E I D U N G                

- Was ist mir wichtig?


- Wie sieht die Situation… aus  
meiner Perspektive jetzt aus? 


- Was denke ich, wenn ich  
einmal nicht an alle  
anderen denke, sondern  
nur an mich selbst? 


- In welchen verschiedenen  
Rollen bin ich in dieser  
Entscheidungssituation?




A N W E N D B A R  I N  …

• (Online/Hybrid-)Mediationen


• (Online/Hybrid-)Mediations- 

supervisionen 

• Konfliktsituationen


• Entscheidungssituationen

D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s

1. S C H R I T T:   
W I E  K Ö N N T E  S I C H  D I E  
S I T U AT I O N  A U S  M E I N E R  
P E R S P E K T I V E  A L S  „ O T H E R “  
D A R S T E L L E N ?  

2. S C H R I T T:   
R E A L I TÄT S C H E C K

32



P R A X I S B E I S P I E L E
D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s  i m  E i n s a t z

33

 
A N I TA  V O N  H E R T E L , 


S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  
 U N D  T E A M  



I N  D I E  S C H U H E  W E S S E N  
( O N L I N E ) - G E G E N Ü B E R S  M Ö C H T E  
I C H  G E R N E  E I N M A L  S T E I G E N ?
D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s  i m  E i n s a t z

34

 
A N I TA  V O N  H E R T E L , 


S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  
 U N D  T E A M  



W E L C H E  E N T S C H E I D U N G ( E N )  
S T E H E N  I N  D I E S E M  J A H R  A N ?
D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s  i m  E i n s a t z

35

 
A N I TA  V O N  H E R T E L , 


S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  
 U N D  T E A M  



A  

L 

P 

H 

A

uftragsklärung 


iste der Themen besprechen


ositionen auf dahinterliegende Interessen untersuchen


eureka


bschlussvereinbarung
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I N  D I E  S C H U H E  W E S S E N  
( O N L I N E ) - G E G E N Ü B E R S  M Ö C H T E  
I C H  G E R N E  E I N M A L  S T E I G E N ?
D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s  i m  E i n s a t z

- Auftragsklärung: Um wen geht es? Welche 
Fragestellung… möchte ich für mich klären?


- Skalenabfrage: Wo (auf einer Skala von 1-10) 
stehe ich in Bezug auf diese Frage jetzt? Wo 
möchte ich am Ende der Mediationskompass-
Session stehen?


- Mediationskompass


- Abschluss: Was habe ich für mich 
herausgefunden… entdeckt… gefühlt? 
Welche kleinen Schritte in welche Richtung 
will ich wann machen? Wo stehe ich jetzt (auf 
einer Skala von 1-10)?


 
A N I TA  V O N  H E R T E L , 


S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  
 U N D  T E A M  37



W E L C H E  E N T S C H E I D U N G ( E N )  
S T E H E N  I N  D I E S E M  J A H R  A N ?
D e r  M e d i a t i o n s k o m p a s s  i m  E i n s a t z

 
A N I TA  V O N  H E R T E L , 


S A R A H  H E I L I G E N S E T Z E R  
 U N D  T E A M  

- Auftragsklärung: Welche Fragestellung… 
möchte ich für mich klären?


- Skalenabfrage: Wo (auf einer Skala von 1-10) 
stehe ich in Bezug auf diese Frage jetzt? Wo 
möchte ich am Ende der Mediationskompass-
Session stehen?


- Mediationskompass


- Abschluss: Was habe ich für mich 
herausgefunden… entdeckt… gefühlt? 
Welche kleinen Schritte in welche Richtung 
will ich wann machen? Wo stehe ich jetzt (auf 
einer Skala von 1-10)?
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A K T U E L L E  P S Y C H O L O G I S C H E  S T U D I E N L A G E

P S Y C H O L O G I S C H E  V E R Z E R R U N G E N

D E R  M E D I AT I O N S K O M PA S S

M E D I AT I O N  O N L I N E / H Y B R I D / L I V E



A  

L 

P 

H 

A

uftragsklärung 


iste der Themen besprechen


ositionen auf dahinterliegende Interessen untersuchen


eureka


bschlussvereinbarung
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Informationsdichte

Synchronizität

Text- 
nachrichten

E-Mails Apps Telefon
Video- 

Konferenz
3D

K O M M U N I K AT I O N S W E G E



„ E I N  G U T E R  W O R K S H O P  
Z E I C H N E T  S I C H  D A D U R C H  
A U S ,  D A S S  D I E  M E N S C H E N  

D A N A C H  M E H R  F R A G E N  
H A B E N  A L S  Z U V O R ,  A B E R  

M Ö G L I C H S T  A N D E R E . “

42



K O N TA K T  Z U  M I R

43

- Sarah Heiligensetzer

- sarah.heiligensetzer@web.de

- +49 1575 883 2206


mailto:sarah.heiligensetzer@web.de
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https://www.zeit.de/2020/23/videotelefonie-kommunikation-beziehungen-kontakt-psychologie/seite-2?utm_referrer=https%3A%2F%2Fwww.google.com

https://www.haufe.de/personal/hr-management/proximity-bias-studie-zur-benachteiligung-im-homeoffice_80_565542.html

https://www.youtube.com/watch?v=8uC_-SLW6YM (The Wired Negotiator - Joshua Weiss)


Mediationskompass: Entwickelt von Anita von Hertel, Sarah Heiligensetzer und Team; mediationskompass.de
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https://www.zeit.de/2020/23/videotelefonie-kommunikation-beziehungen-kontakt-psychologie/seite-2?utm_referrer=https%3A%2F%2Fwww.google.com
https://www.haufe.de/personal/hr-management/proximity-bias-studie-zur-benachteiligung-im-homeoffice_80_565542.html
https://www.youtube.com/watch?v=8uC_-SLW6YM
http://mediationskompass.de

