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Wenn digitale Kommunikation 
zum Geschäftsrisiko wird 

Die modernen Medien haben unser Kommunikationsverhalten verändert. Sie 
verleiten uns häufig, mit Kollegen und Kunden „en passant", also beiläufig, zu 
kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen für die Qualität unserer 
Kontakte und Beziehungen haben. 

Von Barbara Liebermeister, 

Leiterin des Instituts für Führungskultur 

im digitalen Zeitalter [www.ifidz.de] in 

Frankfurt am Main Unser Kommunikationsverhalten hat 

sich stark verändert: Früher wurden 

kurze Fragen an oder von Kollegen, 

Kunden und Lieferanten meist am Telefon ge-

klärt, heute geschieht das häufig im Chat oder 

via Messaging. Inzwischen ist auch die E-Mail 

schon wieder auf dem Rückzug; schnelle 

Messages sowie Audio- und Videobotschaften 

drohen, sie zu verdrängen. 

Der technische Fortschritt in der Kommunika-

tion birgt Risiken. Der Mensch, der zum Bei-

spiel als Kunde umworben werden möchte, ge-

rät schnell aus dem Blickfeld. Als Mitarbeiter 

wünscht er sich Wertschätzung und Anerken-

nung, und als Lieferant oder Geschäftspartner 

benötigt er den Augenkontakt, um Vertrauen 

zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen. 

Was bringen die vielen digitalen Kontakte? 

Tipp 1: Human Awareness 

Der persönliche Kontakt zählt nach wie vor. 

Das wird bei der Vernetzung über soziale Me-

dien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digita-

len Kontakten mag vielleicht beeindruckend 

auf Außenstehende wirken, doch am Ende ent-

scheidet die Qualität und nicht die Zahl der 

Kontakte über die Tragfähigkeit eines Netzes. 

Sie lässt sich erheblich steigern, wenn die Kon-

takte auch offline, im wirklichen Leben also, 

gepflegt werden. 

Viele Menschen tun sich schwer, die neueste 

Kommunikationstechnik effizient zu nutzen 

und zugleich dem Bedürfnis nach persönlicher 

Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientie-

rungslosigkeit und der oft unreflektierte 

Umgang mit Kommunikationsmedien können 

dramatische Auswirkungen auf die Qualität 

unserer Kontakte und Beziehungen haben. Per-

sönliche Bindungen und Beziehungen geraten 

in Gefahr, was zu einer erhöhten Fluktuation 

unter den Mitarbeitern, Ausfällen im Partner-

netz oder gar zum Verlust von Kunden führen 

kann. 

Deshalb hier einige Tipps, wie es im digitalen 

Zeitalter gelingen kann, mit Menschen eine ge-

winnende, weil wertschätzende Kommunika-

tion zu führen - unabhängig davon, ob es sich 

um Mitarbeiter, Kunden oder Partner handelt. 

Tipp 2: Social Awareness 

Der Begriff Empathie wird von robusteren Zeit-

genossen oft falsch verstanden. Überspitzt for-

muliert, sind sie der Auffassung: Wenn mein 

Gegenüber lacht oder weint, muss ich es auch 

tun. Solches Verhalten kann ein Ausdruck von 

Empathie sein, ist es aber nicht zwangsläufig. 

Viel wichtiger ist es, dem anderen zuzuhören, 

um den Menschen zunächst wahr- und anzu-

nehmen. Aus der hieraus erwachsenden Ver-

bindung und Vertrauensgrundlage entwickeln 

empathische Menschen dann Lösungen oder 

Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, 

sein Problem einfacher in den Griff zu bekom-

men und zu lösen. Mit der Empathie verhält es 

sich wie mit einer Person, die ein bestimmtes 

Ziel erreichen möchte. Um ihr die bestmögli-

che Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig 

zu wissen: 
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Digital und real 
gleichzeitig? 

Via moderne Kommunikat ionsmitte l 

wie Facebook oder WhatsApp wird 

wie selbstverständl ich mit Kunden 

und Kollegen kommuniziert, Al lerdings 

wirft das krit ische Fragen nach der 

Qualität der Kommunikat ion auf und 

nach Vorschlägen, wie s ich alte und 

neue Welt am besten verbinden las-

sen. Zum Beispie l ist es ein Zeichen 

von Wertschätzung, in Sitzungen auf 

digitale Erreichbarkeit zu verzichten. 

Bei vielen Führungskräften hat s ich 

das noch nicht herumgesprochen. 

Wohin will die Person? 

Wie will sie das Ziel erreichen (eher auf dem 

schnel lsten, kürzesten oder s i chers ten 

Weg)? 

Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel zu Fuß, 

mit dem Fahrrad oder dem Auto)? 

Welche Hilfsmittel s tehen ihr zur Verfügung 

(Stadtplan oder ein Nävi)? 

Was benötigt sie gegebenenfal ls noch für 

das Zurücklegen dieses Wegs (zum Beispiel 

eine Wegskizze, eine Fahrkarte , Sprit oder 

Proviant)? 

Um das herauszufinden, muss man zuhören 

und nicht (vorschnell) antworten. Das ist die 

e infachste Art, Menschen zu gewinnen. 

Tipp 3 : I n c i d e n t A w a r e n e s s 

Die Wahl des Kommunika t ionsmediums kann 

den Verlauf und Ausgang einer S i tuat ion ent-

scheidend bee inf lussen - unabhängig davon, 

ob es um das Herbei führen von Entscheidun-

gen, das Motivieren von Mitarbe i tern , das Ge-

winnen von Kunden oder das Erzie len e ines 

Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier 

vor allem diejenigen, die den Untersch ied zwi-

schen „dringend" und „wichtig" erkennen. In 

der irrigen Annahme, immer schnel l reagieren 

zu müssen (= dringend), wird häufig das Poten-

zial missachtet , das aus der mögl ichen „Wich-

tigkeit" result iert . 

Wer immer schnel l reagiert, macht Fehler und 

vergisst oft entscheidende Details. Vor al lem 

können bei der schnel len Kommunikat ion die 

Wertschätzung und Anerkennung für den an-

deren auf der Strecke bleiben. Kommunikat ion 

reduziert sich in solchen Fällen auf e insei t ige 

Information. 

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann es 

sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zu-

nächs t mit e iner kurzen Nachricht zu reagieren 

und der anderen Person einen persönl ichen 

Anruf in Aussicht zu stel len - oder eine aus-

führliche Antwort zu e inem späteren Zeit-

punkt. Wer genug Zeit und Energie in seine 

persönl ichen Kontakte invest iert , fest igt da-

durch die Loyalität, das wechselse i t ige Ver-

t rauen und die Tragfähigkeit se ines Netzes. 

Tipp 4 : Digital A w a r e n e s s 

Ein Unternehmen sollte im realen Leben halten 

können, was es in seiner Werbung verspricht. 

Wenn es beispielsweise mit dem Label „ver-

trauenswürdig" wirbt, dann passen Telefonate 

auf offener S traße , in der F lughafenlobby und 

im Zug b e s t i m m t nicht zu diesem (Werbe-)Ver-

sprechen. Bei der Digital Awareness geht es 

also darum, die Signale und Botschaf ten , die 

man in der digitalen Kommunikat ion aussen-

det, mit denen im persönlichen Kontakt zu 

synchronis ieren - damit jeder (beziehungswei-

se das Unternehmen) authent i sch und somit 

glaubwürdig wirkt. 

Insbesondere die Generat ion Y und noch stär-

ker die nachrückende Generat ion Z messen der 

Authent iz i tät e ine hohe Bedeutung bei. Für sie 

ist die Authent iz i tät e iner Person, Organisati-

on oder Marke entsche idend dafür, ob sie ihr 

vertrauen und sich ihr anvertrauen. Dessen 

sollten sich gerade Führungskräfte , aber auch 

Verkäufer bewusst sein. Damit es mit dem au-

thent i schen Auftreten b e s s e r klappt, empfeh-

len sich Zeiten der Se lbstref lex ion sowie Ent-

spannung. 

Tipp 5: Timeout-Awareness 

J e d e r sollte sich Auszei ten nehmen, in denen 

er weder am PC sitzt noch das Smartphone in 

Betr ieb hat. Und se lbs tvers tändl ich ist es in 

Besprechungen auch ein Ausdruck des Res-

pekts, den man M e n s c h e n entgegenbringt, 

wenn man auf digitale Erreichbarkei t verzich-

tet . Das sollte - von begründeten Ausnahmen 

abgesehen - eigentl ich se lbstverständl ich sein. 

Ist es aber leider nicht . (hk] 


