Konfliktmanagement

digital

»,Computer aus - Konflikt weg." Nach die-
ser Maxime agieren wir oft bei der virtu-
ellen Zusammenarbeit, auch weil uns
die Erfahrung fehlt, wie man Konflikte
bei der digitalen Kommunikation und
Kooperation vermeiden und I&sen kann.

»Konflikte klart man persénlich." Diesen
Rat erhielten Sie vermutlich schon oft.
Doch gilt er auch im digitalen Zeitalter?
Seit dem Ausbruch der Corona-Pande-
mie arbeiten viele Berufstdtige in und
mit Teams, deren Mitglieder sich nieoder
nur sporadisch persénlich treffen. An-
sonsten erfolgt die Kommunikation und
Kooperation entweder online oder per
Telefon. Das gilt auch fir die Konfliktkla-
rung oder -lésung.

Verdnderte Rahmenbedingungen erfor-
dern anderes Vorgehen

Bei einer digitalen Zusammenarbeit gilt
es drei spezielle Rahmenbedingungen zu
beachten, die bei Konflikten ein teils an-
deres Vorgehen erfordern.

e Spontane, informelle Treffen fehlen

Bei der klassischen Zusammenarbeit
treffen sich die Kollegen im Flur oder Lift,
in der Teekliche oder Kantine mehr oder

minder oft zuféllig. Bei diesen Treffen er-

folgt eine informelle Kommunikation & la
e ,Hast du schon gehort, dass .." oder

e ,Wie findest du, dass ..."

Dabei werden fir den sozialen Zusam-
menhalt wichtige Informationen geteilt
und dies stdrkt die Identifikation mit der
Firma und dem Team. AuBerdem wird
bei diesen Treffen so manch potentieller
Konflikt im Vorfeld geklart. Bei einer digi-
talen Zusammenarbeit fehlt dieser infor-
melle Austausch.

e Vertrauen wdchst online schwerer

Eine Voraussetzung fiir eine erfolgreiche
Zusammenarbeit ist Vertrauen - und sei
es nur in die Kompetenz und Zuverlds-
sigkeit des anderen. Vertrauen hat aber
auch eine kérperliche Dimension. Man
denke nur an den Handschlag bei ge-
schéftlichen Verhandlungen. Bei Online-
Meetings und -Gesprédchen fehlt dieser
korperliche Kontakt. Dasselbe gilt fir
die Kommunikation per E-Mail. Bei ihr
entfdllt zudem die Mimik und Gestik des
Gegenlibers. Darum entstehen haufiger
Missverstiandnisse, die nicht selten wie-
derum Konflikte entfachen.

e Routinen fiirs digitale Konfliktmanage-
ment fehlen

im klassischen Betriebsalltag haben sich
mit der Zeit Regeln etabliert wie mit (po-

Konflikte bel der virtuellen Zusammen-
arbeit vermeiden und losen

tenziellen) Konflikten umgegangen wird
- so zum Beispiel, dass der Teamleiter im
wdchentlichen Meeting unter dem Ta-
gungsordnungspunkt ,Sonstiges"
fragt:

e ,Herrscht in der Teekiiche noch so ein
Chaos?" Oder:

e ,Herr Meyer und Frau Miiller, klappt es
nun mit der wechselseitigen Informati-
on?"

nach-

Oder indem wir, wenn etwas unklar ist,
ins Nachbarbiiro gehen und nachfragen
,Wirden Sie mir bitte mal kurz erkléren,..."
und danach sagen ,,Es wiirde mich freu-
en, wenn Sie kiinftig dies oder jenes tun
wirden. Dann k&nnte ich besser,..." So
wird manche Irritation, aus der ein Kon-
flikt erwachsen kénnte, aus dem Weg
geraumt.

Konflikte nicht auf die lange Bank
schieben

Anders ist dies bei der digitalen Zusam-
menarbeit. Hier haben wir fir den Um-
gang mit den Argernissen im Arbeitsall-
tag noch keine addquaten Routinen und
Verhaltensmuster entwickelt. Bei ihr
schieben wir Sachverhalte, die uns irritie-
ren, oft auch aus Bequemlichkeit auf die
lange Bank, denn ansonsten miissten wir
aktiv werden. Das fuhrt nicht selten dazu,
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dass sich mit der Zeit bei uns ein starker
Unmut anstaut, der wiederum zu Kon-
flikten fiihrt. Diese lassen sich zuweilen
nur noch schwer beheben, weil bereits
emotionale Wunden entstanden sind.

6 Tipps fiir den Umgang mit Konflikten
bei der digitalen Zusammenarbeit

Konflikte lassen sich generell nur Iésen,
wenn ein Interesse aller Beteiligten da-
ran besteht. Zudem st fiir eine nach-
haltige Konfliktlésung eine konstruktive
und sichere Gesprdachsatmosphéare wich-

tig.

Tipp 1: Routinen einfiihren

Speziell, wenn fiir ein Team das virtu-
elle oder hybride
noch recht neu ist, sollte man in die
Konfliktkultur denn: Vie-
len Menschen féallt es schwer, im Team
offen Uber ihre Geflihle und Eindricke

Zusammenarbeiten

investieren,

sowie Missverstandnisse und Irritati-
onen zu sprechen - besonders online.
Bauen Sie deshalb in den Kommunika-
tions- und Kooperationsprozess gezielt
Routinen ein, die ihnen dies erleichtern.
Das kénnen zum Beispiel regelmaRige
Austauschtreffen oder kurze Check-In-

Fragen bei Online-Meetings sein.

Tipp 2:Vorbild sein

Keine gute Strategie ist es meist, darauf
zu warten, dass andere Personen die
potenziell heiklen Themen ansprechen.
Werden Sie aktiv. Angenommen Sie ha-
ben sich zum Beispiel iiber einen Sach-
geargert.
dies offen - méglichst als Ich-Botschaft.
Ein Beispiel: ,Ich hatte bei unserem letz-
ten Online-Meeting den Eindruck, ich
war als einziger Teilnehmender vorberei-
tet. Das hat mich gedrgert, weil ...."

verhalt Kommunizieren Sie

Tipp 3: digitale Rdume zur Konfliktlésung
schaffen
Kommunikation

Bei einer virtuellen

und Kooperation kénnen wir Konflikte
leicht (ibergehen, gemdR der Maxime:
»Computer aus - Konflikt weg". Doch so
einfach, ist das leider meist nicht, auch
weil bei der digitalen Zusammenarbeit
die spontanen Treffen fehlen, in denen
wir ,,en passant" das Artikulieren kénnen,
was uns belastet und unsere Arbeit er-
schwert. Schaffen Sie deshalb pro-aktiv
Orte zur Konfliktklarung fiir lhre Team-
mitglieder - zum Beispiel in Form von
Chat- oder Videokonferenz-Rooms oder
Konflikte
sind, wenn Menschen zusammenarbei-
ten, normal. HeiBe Konflikte, bei denen
schon emotionale Wunden entstanden

Teilgruppensitzungen, denn:

sind, erfordern auch online meist eine
Moderation durch neutrale Dritte.

Tipp 4: die Konfliktarena klein halten
Laden Sie zu Online-Konfliktgesprdchen
nur die direkt Betroffenen ein, denn: Fir
das Lésen von Konflikten ist es oft nétig,
dass Personen iiber ihren eigenen Schat-
ten springen. Das fallt ihnen im kleinen
Kreis meist leichter - speziell wenn fir
gewisse Dinge auch Vertraulichkeit ver-
einbart wird.

Tipp 5: auf das digitale Wir-Gefiihl achten
Wie gut die Zusammenarbeit funktio-
niert, hangt auch bei hybriden und virtu-
ellen Teams vom Gemeinschaftsgefiihl
ab. Planen Sie deshalb auch Online-Mee-
tings, die primdr dem ,,small talk" dienen.
Generell sollten in Meetings nicht nur
die ,hard facts" und ,needs" abgearbei-
tet werden, es sollte auch Zeit fiir den
persénlichen Austausch und die Bezie-
hungspflege sein.

Tipp 6: Redeanteile beachten

Im digitalen Raum ist es wichtig, Gespra-
chen mehr Struktur zu geben als bei per-
sonlichen Treffen. Hierzu zdhlt, im Blick
zu haben, ob bei Konfliktgesprédchen
alle Beteiligten &dhnlich groRe Redean-
teile haben. Vielredner zu stoppen und

Schweiger gezielt zu aktivieren, erfordert
online eine aktive Moderation. Achten
Sie auch darauf,

e ob sich jemand zuriickzieht,

e ob auf die Themen und Statements des
jeweils anderen eingegangen wird und

e wie die Gesprachspartner mit Emoti-
onen umgehen.

Generell gilt...
Erfolgen
sammenarbeit weitgehend digital, sind
die verbleibenden realen Begegnungen
umso wichtiger fir

die Kommunikation und Zu-

e die Reflexion der Kooperation,

e das Entwickeln und Aufrechterhalten
des Teamspirits und

e den Auf- und Ausbau persénlicher, von
Vertrauen geprdgter Beziehungen.
Organisieren Sie deshalb, sofern még-
lich, in gewissen Zeitabstdnden persén-
liche Treffen aller Teammitglieder. Ein
persénliches Sich-kennen- und -verste-
hen-lernen sowie gemeinsames Feiern
Konflikten entgegen.
trotzdem Konflikte, ist ein persdnliches

wirkt Entstehen
Konfliktgesprach einem digitalen vorzu-
ziehen, denn: Dann kénnen sich die Kon-
fliktparteien in die Augen schauen und
im Idealfall zum Schluss verséhnt die
Hande reichen. o
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