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SO BLEIBEN WIR
IN KONTAKT

Wir sind langst im Zeitalter der digitalen Kommunikation
angekommen. Doch der Umgang damit konnte oft besser
sein. Warum das personliche Gesprach wichtig bleibt und

wie wir wieder mehr Wertschatzung und Empathie ins
Miteinander bringen konnen. Von Barbara Liebermeister

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark ver-
andert: Fruher wurden kurze Fragen an oder von
Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferan-

ten meist mit einem Telefonat geklart, heute ge-
schient das haufig per (Facebook/Skype-)Chat
oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informati-
onsgeschwindigkeit erhohte? Es wurde inzwischen
nicht nur im betrieblichen Kontextfast vollstandig »
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von E-Mails abgelost. Allerdings sind auch die
Tage der E-Mail vielleicht schon gezahlt, weil
Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen,
sie zu verdrangen.

Eines bleibt beim technischen Fortschritt der
Kommunikation immer wieder auf der Strecke:
der Mensch — mit seinen Bedurfnissen, Wert-
vorstellungen und personlichen Eigenheiten.
Als Individuum mochte er wahr- und ernstge-
nommen werden, als Kunde mochte er umwor-
ben werden, als Mitarbeiter winscht er sich
Wertschatzung und Anerkennung, und als Lie-
ferant oder Geschaftspartner benotigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen be-
ziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer
Suche nach Moglichkeiten, die moderne Kom-
munikationstechnik effizient zu nutzen und zu-
gleich dem Beduirfnis nach Menschlichkeit und
personlicher Beziehung gerecht zu werden.
Diese Orientierungslosigkeit und der oft unre-
flektierte Umgang mit den modernen Kommu-
nikationsmedien konnen dramatische Auswir-
kungen auf die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen nicht nur im personlich-privaten
Bereich, sondern auch im betrieblichen Kon-
text haben.

Sie filhren haufig zum Beispiel zu einem Ver-
lust personlicher Bindung und Beziehung, was
wiederum zum Beispiel zu einem erhohten Ab-
wandern von Mitarbeitern oder Verlust von
Kunden fiihrt. Deshalb hier einige Tipps, wie
es lhnen auch im digitalen Zeitalter gelingt, mit
Menschen eine gewinnende, weil wertschat-
zende Kommunikation zu fiihren — unabhan-
gig davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen
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oder Mitarbeiter, Kunden oder Geschaftspart-
ner handelt.

Fiinf Tipps fiir eine
gewinnende Kommunikation

Tipp 1 - Human Awareness: Der personliche
Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird insbeson-
dere bei der Vernetzung tiber die Sozialen Me-
dien gern vergessen.

Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag viel-
leicht beeindruckend auf Aulenstehende wir-
ken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der
Kontakte entscheidet letztlich tiber die Tragfa-
higkeit Ihres Netzwerks.

Diese Qualitat konnen Sie erheblich steigern,
wenn Sie die Kontakte auch offline, also im
wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie
beherrschen das moderne Kommunikations-
Einmaleins fiir den direkten, personlichen Kon-
takt, was zu Tipp 2 fihrt.

Der oft unreflektierte
Umgang mit modernen
Kommunikationsmedien
kann dramatische

Auswirkungen auf die
Qualitdt unserer Kontakte
und Beziehungen haben.
Barbara Liebermeister

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie gewinnt!
Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen
oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind
sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn
mein Gegentiber lacht. Und wenn er weint? Soll-
te ich dann auch weinen miissen, kann das ein
Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht
zwangslaufig.

Viel wichtiger ist, dem Gegentiber zuzuhoren —
um den Menschen zunachst wahr- und anzu-
nehmen. Aus der hieraus erwachsenden Ver-
bindung und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann Losungen oder
Ideen, die dem anderen im ldealfall helfen, bei-
spielsweise sein Problem einfacher in den Griff
zu bekommen und zu losen.

Empathie ist vergleichbar mit der Fragestellung,
was eine Person braucht, um ein bestimmtes
Ziel zu erreichen? Um jemandem die bestmog-
liche Wegbeschreibung zu geben, ist es wich-
tig zu wissen: Wohin will die Person? Wie will

sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf dem
schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?
Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful3,
mit Fahrrad oder Auto)? Welche Hilfsmittel ste-
hen ihr zur Verfligung (zum Beispiel ein Stadt-
plan oder ein Navi)? Was benotigt sie gegebe-
nenfalls noch fiir das Zurticklegen dieses Wegs
(zum Beispiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte,
Sprit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und die Antworten aufmerk-
sam aufzunehmen, statt (vorschnell) zu ant-
worten, ist die einfachste Art, Menschen zu
gewinnen, tragfahige Losungen zu entwickeln
und Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 - Incident Awareness: Die Wahl des
Kommunikationsmediums kann den Verlauf
und Ausgang einer Situation entscheidend be-
einflussen — unabhangig davon, ob es um das
Herbeifiihren von Entscheidungen, das Mo-
tivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von
Kunden oder das Erzielen eines Vertragsab-
schlusses geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die
den Unterschied zwischen ,dringend” und
,wichtig“ erkennen. In der irrigen Annahme im-
mer schnell reagieren zu mussen (= dringend),
wird haufig das Potenzial missachtet, das aus
der moglichen ,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und
vergisst oft entscheidende Details. Und vor al-
lem bleiben bei der schnellen Kommunikati-
on, so ganz nebenbei, haufig die Wertschat-
zung und Anerkennung fiir den anderen auf der
Strecke. Kommunikation reduziert sich auf In-
formation. »
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Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein,
zum Beispiel bei Anfragen per E-Mail, zunachst
mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und
der anderen Person einen personlichen Anruf
in Aussicht zu stellen — oder eine ausfiihrliche
Antwort zu einem spateren Zeitpunkt. Wenn
Sie Zeit und Energie in lhre personlichen Kon-
takte investieren, festigen Sie dadurch die Lo-
yalitat, das wechselseitige Vertrauen und die
Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschaftliche Tele-
fonate wirklich auf offener StraRe, beim Auto-
fahren oder im Zug vor den Ohren anderer fiih-
ren? Haben lhre (Geschafts-)Partner nicht mehr
Aufmerksamkeit, Konzentration, Wertschat-
zung und personliche Zuwendung verdient?
Hier sind wir tibrigens gleich bei der perfekten
Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 - Digital Awareness: Halten Sie und
lhr Unternehmen im realen Leben, was Sie on-
line versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit
dem Label ,vertrauenswiirdig” werben, dann
passen Telefonate auf offener StraRe, in der
Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu
diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der ,Digital Awareness” geht also darum,
die Signale und Botschaften, die Sie bei der di-
gitalen Kommunikation aussenden, mit jenen
im personlichen Kontakt zu synchronisieren —
damit Sie (beziehungsweise hr Unternehmen)
authentisch und somit glaubwuirdig wirken.
Insbesondere die Generation Y und noch star-
ker die nachriickende Generation Z misst der
Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei.
Fur sie ist die Authentizitat einer Person, Orga-
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nisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie
ihr vertrauen und sich ihr anvertrauen. Dessen
sollten sich gerade Fuhrungskrafte, aber auch
Verkaufer bewusst sein. Damit es mit dem au-
thentischen Auftreten noch besser klappt,
empfehlen sich Zeiten der Selbstreflektion so-
wie Entspannung, womit wir beim fiinften und
letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Terminieren
Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC
sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben.
Kiimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um
sich selbst und die Menschen in lhrem Umfeld.
Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen
auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den
Menschen, mit denen Sie gerade reden, und
dem Thema beimessen, wenn Sie auf lhre digi-
tale Erreichbarkeit verzichten.

Denn nur dann konnen Sie sich voll und ganz
auf die Situation und Ihr Gegentiber konzentrie-
ren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen
abgesehen — eigentlich selbstverstandlich sein.
Was es aber leider nicht ist. W

Barbara Liebermeister leitet das Institut fiir
Fiihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ).
Die Expertin fiir Business Relationship Ma-
nagement und renommierte Vortragsrednerin
schrieb unter anderem das Buch ,Effizientes
Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine
werthaltige Geschdftsbeziehung entwickeln”

z Klick! www.ifidz.de

z Klick! www.barbara-liebermeister.com
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Job & Karriere | computerwoche 2016 Januar

Wenn digitale Kommunikation
zum Geschaftsrisiko wird

Die modernen Medien haben unser Kommunikationsverhalten verdndert. Sie
verleiten uns haufig, mit Kollegen und Kunden ,en passant", also beildufig, zu
kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen haben.

Von Barbara Liebermeister, nser Kommunikationsverhalten hat

!.elte_rl_n des In_stltuts far Fl_Jh_rungsku_ltur sich stark verdndert: Friither wurden
im digitalen Zeitalter [www.ifidz.de] in

Frankfurt am Main kurze Fragen an oder von Kollegen,

Kunden und Lieferanten meist am Telefon ge-
klart, heute geschieht das hiufig im Chat oder
via Messaging. Inzwischen ist auch die E-Mail
schon wieder auf dem Riickzug; schnelle

Messages sowie Audio- und Videobotschaften

drohen, sie zu verdridngen.

Der technische Fortschritt in der Kommunika-
tion birgt Risiken. Der Mensch, der zum Bei-
spiel als Kunde umworben werden mochte, ge-
rit schnell aus dem Blickfeld. Als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschdtzung und Anerken-
nung, und als Lieferant oder Geschéftspartner
benotigt er den Augenkontakt, um Vertrauen

zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.
Was bringen die vielen digitalen Kontakte?

Viele Menschen tun sich schwer, die neueste
Kommunikationstechnik effizient zu nutzen
und zugleich dem Bediirfnis nach personlicher
Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientie-
rungslosigkeit und der oft unreflektierte
Umgang mit Kommunikationsmedien kénnen
dramatische Auswirkungen auf die Qualitit
unserer Kontakte und Beziehungen haben. Per-
sonliche Bindungen und Beziehungen geraten
in Gefahr, was zu einer erhthten Fluktuation
unter den Mitarbeitern, Ausfillen im Partner-
netz oder gar zum Verlust von Kunden fithren

kann.

Deshalb hier einige Tipps, wie es im digitalen
Zeitalter gelingen kann, mit Menschen eine ge-
winnende, weil wertschidtzende Kommunika-
tion zu fithren - unabhingig davon, ob es sich

um Mitarbeiter, Kunden oder Partner handelt.

Tipp 1: Human Awareness

Der personliche Kontakt zé&hlt nach wie vor.
Das wird bei der Vernetzung tiber soziale Me-
dien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digita-
len Kontakten mag vielleicht beeindruckend
auf Aulenstehende wirken, doch am Ende ent-
scheidet die Qualitidt und nicht die Zahl der
Kontakte tiber die Tragfdhigkeit eines Netzes.
Sie ldsst sich erheblich steigern, wenn die Kon-
takte auch offline, im wirklichen Leben also,

gepflegt werden.

Tipp 2: Social Awareness

Der Begriff Empathie wird von robusteren Zeit-
genossen oft falsch verstanden. Uberspitzt for-
muliert, sind sie der Auffassung: Wenn mein
Gegeniiber lacht oder weint, muss ich es auch
tun. Solches Verhalten kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.
Viel wichtiger ist es, dem anderen zuzuhoren,
um den Menschen zunédchst wahr- und anzu-
nehmen. Aus der hieraus erwachsenden Ver-
bindung und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann Losungen oder
Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen,
sein Problem einfacher in den Griff zu bekom-
men und zu lésen. Mit der Empathie verhilt es
sich wie mit einer Person, die ein bestimmtes
Ziel erreichen moéchte. Um ihr die bestmdogli-
che Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig

zu wissen:



+ Wohin will die Person?

+ Wie will sie das Ziel erreichen (eher auf dem
schnellsten, kiirzesten oder sichersten
Weg)?

+ Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel zu Fu8,
mit dem Fahrrad oder dem Auto)?

+ Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung
(Stadtplan oder ein Navi)?

“+ Was benétigt sie gegebenenfalls noch fiir
das Zuriicklegen dieses Wegs (zum Beispiel
eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Sprit oder

Proviant)?

Um das herauszufinden, muss man zuhoren
und nicht (vorschnell) antworten. Das ist die

einfachste Art, Menschen zu gewinnen.

Tipp 3: Incident Awareness

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann
den Verlauf und Ausgang einer Situation ent-
scheidend beeinflussen - unabhidngig davon,
ob es um das Herbeifithren von Entscheidun-
gen, das Motivieren von Mitarbeitern, das Ge-
winnen von Kunden oder das Erzielen eines
Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier
vor allem diejenigen, die den Unterschied zwi-
schen ,dringend" und ,wichtig" erkennen. In
der irrigen Annahme, immer schnell reagieren
zu miissen (= dringend), wird hdufig das Poten-
zial missachtet, das aus der méglichen ,Wich-

tigkeit" resultiert.

Wer immer schnell reagiert, macht Fehler und
vergisst oft entscheidende Details. Vor allem
konnen bei der schnellen Kommunikation die
Wertschédtzung und Anerkennung fiir den an-
deren auf der Strecke bleiben. Kommunikation
reduziert sich in solchen Féllen auf einseitige

Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann es
sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zu-
nédchst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren
und der anderen Person einen persénlichen
Anruf in Aussicht zu stellen - oder eine aus-
fiihrliche Antwort zu einem spidteren Zeit-
punkt. Wer genug Zeit und Energie in seine
personlichen Kontakte investiert, festigt da-
durch die Loyalitidt, das wechselseitige Ver-

trauen und die Tragfdhigkeit seines Netzes.

Tipp 4: Digital Awareness

Ein Unternehmen sollte im realen Leben halten
kénnen, was es in seiner Werbung verspricht.
Wenn es beispielsweise mit dem Label ,ver-
trauenswiirdig" wirbt, dann passen Telefonate
auf offener StraBle, in der Flughafenlobby und
im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Ver-
sprechen. Bei der Digital Awareness geht es
also darum, die Signale und Botschaften, die
man in der digitalen Kommunikation aussen-
det, mit denen im persénlichen Kontakt zu

synchronisieren - damit jeder (beziehungswei-

Via moderne Kommunikationsmittel
wie Facebook oder WhatsApp wird
wie selbstverstandlich mit Kunden
und Kollegen kommuniziert, Allerdings
wirft das kritische Fragen nach der
Qualitat der Kommunikation auf und
nach Vorschlagen, wie sich alte und
neue Welt am besten verbinden las-
sen. Zum Beispiel ist es ein Zeichen

von Wertschatzung, in Sitzungen auf

digitale Erreichbarkeit zu verzichten.
Bei vielen Fuhrungskraften hat sich
das noch nicht herumgesprochen.

se das Unternehmen) authentisch und somit

glaubwiirdig wirkt.

Insbesondere die Generation Y und noch stér-
ker die nachriickende Generation Z messen der
Authentizitdt eine hohe Bedeutung bei. Fiir sie
ist die Authentizitdt einer Person, Organisati-
on oder Marke entscheidend dafiir, ob sie ihr
vertrauen und sich ihr anvertrauen. Dessen
sollten sich gerade Fithrungskrifte, aber auch
Verkédufer bewusst sein. Damit es mit dem au-
thentischen Auftreten besser klappt, empfeh-
len sich Zeiten der Selbstreflexion sowie Ent-

spannung.

Tipp 5: Timeout-Awareness

Jeder sollte sich Auszeiten nehmen, in denen
er weder am PC sitzt noch das Smartphone in
Betrieb hat. Und selbstverstdndlich ist es in
Besprechungen auch ein Ausdruck des Res-
pekts, den man Menschen entgegenbringt,
wenn man auf digitale Erreichbarkeit verzich-
tet. Das sollte - von begriindeten Ausnahmen
abgesehen - eigentlich selbstverstindlich sein.

Ist es aber leider nicht. (hk]
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Altere Arbeitnehmer sollten bei Bewerbung auf spezielle Fihigkeiten und Erfahrungen setzen

Von Steffi Schmahl

Wo und soll ich mich bewer-
ben? Diese Frage zu beantwor-
ten fallt dlteren Arbeitnehmern,
die eine neue Stelle suchen, oft
schwer — auch weil ihre schon
vergilbten Zeugnisse meist we-
nig liber ihr aktuelles Kénnen
aussagen.

Sucht man im Buchhandel
einen Ratgeber fiir berufserfah-
rene Fach- und Fithrungskrifte,
dann lautet das Ergebnis weit-
gehend: Fehlanzeige. Nur we-
nige Ratgeber streifen ihre Si-
tuation. ,Dabei ist die Aus-
gangslage von berufserfahre-
nen Stellensuchern und New-
comern im Arbeitsmarkt sehr
verschieden®, betont Alexander
Walz, Personalberater aus
Stuttgart. Einem frischgeba-
ckenen Betriebswirt oder Jurist
stehen noch fast alle Wege of-
fen. ,Anders ist dies bei Stel-
lensuchern, die schon zehn oder
gar 20 Jahre Berufserfahrung
haben. Bei ihnen sind die be-
ruflichen Weichen gestellt.“ Das
schrankt ihr mogliches Arbeits-
feld ein.

Hinzu kommt: Wihrend auf
den Diplomen der frischgeba-
ckenen Hochschulabsolventen
die Druckerschwirze oft noch
fast feucht ist, sind die Zeug-
nisse ihrer dlteren Berufskolle-
gen meist schon vergilbt. ,Sie
sagen wenig tiber ihr aktuelles
Konnen aus®, stellt Walz ntich-
tern fest. ,Denn im Verlaufihres
Berufslebens wuchsen sie oft in
ganz neue Aufgabenfelder hi-
nein.“

Ein weiterer Unterschied: Fiir
Singles, die den ersten Job su-
chen, ist es meist relativ egal, ob
die Stellensuche sie nach Berlin
oder Miinchen verschldgt. An-
ders ist dies bei Berufserfahre-
nen mit Kind und Kegel. Sie
miissen bei der Wahl des Ar-
beitsortes mehr bedenken.
Trotzdem miissen gerade sie
sich oft bundesweit bewerben.
,Denn je spezialisierter und
qualifizierter ihre bisherigen
Aufgaben waren, umso rarer
sind die Jobs, die ihrem Profil
entsprechen®, betont Walz.

Bereits erfahrene Arbeitnehmer tun sich oft schwer, wenn sie sich neu bewerben miissen. Ein Problem da-
bei: Ihre Zeugnisse sind oft schon alter und sie tun sich schwer, ihre Kompetenz zu belegen. Auch ge-
nieen sie bei der Bewerbung und im Vorstellungsgesprach nicht mehr den ,Welpenschutz“ der Berufs-

einsteiger.

Deshalb rét er gerade alteren
Arbeitnehmern, genau darauf
zu achten, wann der Zeitpunkt
fiir das Entwickeln einer neuen
beruflichen Perspektive naht.
Diesen verpassen viele. Denn
ein Student, der seine Bachelor-
oder Masterarbeit schreibt,
weild genau: ,In sechs Monaten
ist mein Studium beendet. Also
sollte ich allmdhlich Bewer-
bungsfotos machen.“ So harte
Signale, dass die Zeit reifist, sich
neu zu orientieren, gibt es bei
Berufstdtigen oft nicht. ,Meist
sind die Signale eher schwach.
Zum Beispiel: Der Chef gibt
wichtige Aufgaben plotzlich ei-
nem Kollegen. Oder die ver-
sprochene  Gehaltserh6hung
bleibt aus“, erkldrt der Unter-
nehmensberater Albrecht Miil-
lerschén aus Starzeln.

Fragt man &ltere Arbeitslose,
ob ihre Kiindigung tiberra-

schend kam, dann gestehen
viele: Sie war absehbar. Sie ver-
drangten die Bedrohung je-
doch. Aus nachvollziehbaren
Griinden, wie die Manage-
mentberaterin Barbara Lieber-
meister aus Frankfurt betont:
JAltere Arbeitnehmer miissen,
wenn sie ihre Stelle verlieren,
oft ihre gesamte Lebenspla-
nung iiberdenken.“ Deshalb
lautet ihr Tipp fiir Berufstatige:
,Hort die Signale, statt die Au-
gen zu verschliefen.“ Denn
Personalleiter sind Bewerbern,
die noch eine Stelle haben,
,meist gewogener als Bewer-
bern, die bereits das Kainsmal
,arbeitslos’ ziert.“ Hinzu
kommt: Je mehr Zeit zum Be-
werben bleibt, umso groer ist
die Chance, im Umkreis eine
Stelle zu finden. Zudem agieren
(Noch-)Jobinhaber selbstbe-
wusster.
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Ein Problem vieler &lterer
Stellensucher: Sie konnen ihre
Kompetenz nur schwer bele-
gen. Denn ihre 15 oder 20 Jahre
alten Diplome sagen wenig iiber
ihr aktuelles Kénnen aus. ,,Und
Arbeitszeugnisse beschreiben
meist nur vage die ausgeiibten
Tatigkeiten“, betont Berater
Walz. Zudem schenken viele
Personaler ihnen wenig Ver-
trauen. Denn sie wissen nicht,
ob der alte Arbeitgeber das
Zeugnis so positiv formulierte,
um die Abfindung zu sparen,
oder weil der Bewerber wirklich
spitze ist.

Hier helfen oft Beschreibun-
gen, welche Probleme der Be-
werber bei seinem alten Arbeit-
geber loste. ,Sind in ihnen kurz
und pragnant die Aufgaben-
stellungen nebst Problemldse-
schritten skizziert, macht dies
die Kompetenz transparent”,

betont Unternehmensberater
Georg Kraus aus Bruchsal.

Insgesamt gilt: Von ,alten
Hasen“ erwarten Unternehmen
aussagekraftigere  Bewerbun-
gen als von Berufsanfingern.
Schreiben Berufseinsteiger im
Anschreiben ,Mit Interesse las
ich Thre Anzeige“, um anschlie-
Rend nochmals kurz ihren Le-
benslauf zu schildern, wird ih-
nen dies verziehen. Von Be-
rufserfahrenen erwarten die
Betriebe prézisere Aussagen
dariiber, warum sie sich be-
werben und wertvolle Mitar-
beiter wéren.

Diese Fragen zu beantworten,
fallt vielen berufserfahrenen
Bewerbern schwer. Denn sie
wissen nicht: Welche ,Pfunde“
kann ich in die Waagschale
werfen? Sie verweisen oft nur
auf ihr fachliches Know-how
und ihre Branchenkenntnis.
,Unternehmen haben aber
auch unterschiedliche Struktu-
ren und Kulturen. Deshalb ha-
ben sie auch spezifische Prob-
leme und Verfahren, diese zu
I6sen. Also brauchen sie auch
unterschiedliche Mitarbeiter”,
erklart Miillerschon.

Ein Beispiel: Fach- und Fiih-
rungskrédfte in mittelstdndi-
schen Betrieben bendtigen
meist eine breitere Qualifikati-
on als Konzernmitarbeiter,
denn in Klein- und Mittelbe-
trieben gibt es nicht so viele
Spezialisten. Auflerdem diirfen
sich ihre Mitarbeiter nicht ,zu
schade” sein, auch mal Briefe
einzutiiten. ,Ein Stellensucher,
der in einem kleinen Familien-
betrieb arbeitet, kann just dies
beim Bewerben in die Waag-
schale werfen — auch bei GroR-
unternehmen, die ihre Organi-
sation in kleinere, flexiblere
Einheiten untergliedern méch-
ten“, erldutert Liebermeister.
Solche speziellen Fihigkeiten
und Erfahrungen sollten é&ltere
Arbeitsuchende bei sich ermit-
teln, damit sie sich gezielt be-
werben kdonnen. Denn, dass sie
berufserfahrene Experten sind,
sollte sich auch in ihrem Vor-
gehen beim Bewerben wider-
spiegeln. DK
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Konflikte durch digitale Medien?

Heute wird in manchen Biiros - ahnlich wie zuhause - privat telefoniert,
gechattet und gesurft, wodurch viel Arbeitszeit verloren geht.

40

JensKnoll, Inhaber eines Architektur-
biiros, war irritiert. Nahezu jedes Mal,
wenn er am Wochenende oder spit
abends nochmals ins Biiro kam, saf}
dort der neue Statiker. Der hielt trotz-
dem fast keine Termine ein. Und immer
wieder legten Viren Teile der IT lahm.
Knoll betrieb Ursachenforschung und
kam auf des Ritsels Losung: Wihrend
seiner ,Nacht- und Wochenendarbeit"
surfte der Statiker auf Pornoseiten.
Eine Ermahnung half nichts. Also ent-
liefd ihn Knoll. Denn er wollte nicht fir
alle Mitarbeiter strikte Regeln fiir den
Umgang mit dem Internet erlassen -
,nur weil einer nicht zwischen beruf-
lich und privat unterscheiden kann. Das
hitte unser Betriebsklima ruiniert.”

Ahnlich erging es Jo Faber, Inhaber
einer Werbeagentur. Lange war er mit
der Leistung seiner Layouterin zufrie-
den. Doch dann registrierte er immer
héufiger, wenn er in ihr Biiro kam: Sie
schliefdt hektisch das offene Fenster an
ihrem PC. Anfangs dachte Faber: Okay,
die macht ein Computerspiel, das mache
ich auch manchmal. Doch dann stell-
te er fest: Die Layouterin loggt sich in
ihren heimischen PC ein und erledigt pri-
vate Layout-Auftrige. Mehrere frucht-
lose Gesprache folgten. Also zog Faber
die Reilleine, indem er die Layouterin
entliefi.

Privatkram frisst viel Arbeitszeit
Kleinere Betriebe kimpfen zunehmend
mit dem Problem, dass manche Mit-
arbeiter am Arbeitsplatz chatten, sur-
fen, simsen und per Handy telefonie-
ren, als siflen sie auf dem heimischen
Sofa. Denn was spricht dagegen, sich
mal schnell bei ,Facebook" einzulog-
gen und private Mails zu beantwor-
ten? Oder bei Ebay ein Angebot abzuge-
ben? Oder ..7 ,Vieles", sagt Reiner Voss,
Inhaber des Beratungsunternehmens
Voss + Partner, Hamburg. Denn sum-
miert man die Zeit, die manch Arbeit-
nehmer mit Computerspielen, privaten
Mails und &hnlichen Tétigkeiten ver-
bringt, kommt man schnell auf eine
Stunde pro Tag. ,Das sind 12,5 Pro-
zent der Arbeitszeit. Das machen sich
viele Arbeitnehmer nicht klar." Hinzu
kommt: Jeder private Anruf und jede
private Mail, die man eben schnell liest,
ist letztlich eine Stérung. ,Héufen sich
diese, ist ein konzentriertes Arbeiten
kaum noch méglich."

bindereport Januar/2016

Fehlverhalten wird
zur Gewohnheit
»Schiebt dem Miss-
brauch der neuen Medi-
en frith einen Riegel vor",
empfiehlt denn auch Voss
den Arbeitgebern. Sonst
bekdmen sie das Problem
irgendwann nicht mehr
in den Griff - wie Nils
Piarl. Fir den Inhaber
eines Ingenieurbiiros war
es frither selbstverstind-
lich, dass seine Ange-
stellten vom Biiro aus
auch mal ein, zwei pri-
vate Telefonate fihrten.
Denn er ging davon aus:
Meine Mitarbeiter sind
erwachsene Menschen,
,Dienst ist
Dienst und Schnaps ist
Schnaps."

die wissen:

Doch dann verwandelte
seine Umweltaktivistin"
sein Biiro in eine Art Ver-
bands-Zweigstelle. ,Wenn
die Kroten wanderten, war
meine Mitarbeiterin nicht ansprechbar”,
sagt Pirl sarkastisch. Was die Mitarbei-
terin aber genau wusste: Um 17 Uhr
sind acht Stunden um, und ich habe Fei-
erabend. Dann verlief sie das Biiro, egal
was noch zu tun war - ,selbst wenn sie
tagsiiber nur mit ihren Kréten beschaf-
tigt war". Irgendwann musste die Mitar-
beiterin ihre Koffer packen. ,Doch ganz
habe ich das Problem noch nicht im Griff,
denn in meinem Biiro hat sich ein Gene-
rationswechsel vollzogen, und die jungen
Leute haben eine andere Arbeitshaltung’,
gesteht Pirl.

Ideale Lésung sind eindeutige
Regeln

Ahnliche Klagen hért man oft von Inha-
bern kleinerer Unternehmen. Sie wol-
len ihren Namen aber keinesfalls in der
Zeitung lesen - aus Angst, sie kénnten
als ,kleinkariert" gelten. Genau die-
ses Wegducken fiihrt aber laut Manage-
mentberaterin Barbara Liebermeister,
Frankfurt a.M., aber oft dazu, dass das
Fehlverhalten so ausufert, dass nur
noch Abmahnungen und Kiindigungen
helfen. Sinnvoller wire es, ,frithzeitig
mit den Mitarbeitern Regeln fiir den
Umgang mit den neuen Medien zu ver-
einbaren - schriftlich."

Reiner Voss, Inhaber des Beratungsunternehmens
Voss+Partner, Hamburg.
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Indessen sind in Grof-Unternehmen
solche Regeln gang und gidbe - zum Bei-
spiel bei der Bausparkasse Schwibisch
Hall. Auch beim Finanz-Dienstleister
Allianz existiert ein Verhaltenskodex,
der den Umgang mit dem Handy regelt,
teilt Allianz-Sprecherin Vera Werner
mit. ,Auch mit dem Internet haben wir
keine Probleme." Vermutlich, weil in
Grof3-Unternehmen die Systemadmi-
nistratoren meist die Webseiten sper-
ren, die primér dem ,Privatvergniigen"
dienen - auch aus Sicherheitsgriinden.
Trotzdem gibt es auch hier zuweilen
schwarze Schafe. ,Mit denen muss man
halt sprechen", sagt Schwibisch Hall-
Sprecher Sebastian Flaith. Und wenn
das nicht hilft? Dann folgt manchmal
auch eine Abmahnung. Besser ist es
laut Flaith jedoch, ,den Mitarbeitern
frithzeitig zu vermitteln, welches Ver-
halten erwartet wird". Genau das tut
Schwibisch Hall Jahr fir Jahr in den
Einfiihrungswochen fiir die neuen
Azubis. ,Denn von denen kann man
nicht erwarten, dass sie die Regeln am
Arbeitsplatz schon kennen."

ANDREY WINTER

Informationen: www.voss-training.de
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Der personliche Kontakt zdhlt nach wie vor

Kommunizieren im digitalen Zeitalter

Der personliche Kontakt
zahlt nach wie vor

Die modernen Medien haben unser Kommunikationsverhalten verdndert. Sie verleiten
uns haufig dazu, mit anderen Menschen ,,en passant”, also beildufig, zu kommunizie-
ren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer Kontakte haben -
sofern wir nicht bewusst kommunizieren. Barbara Liebermeister gibt einige Tipps.

aben wir frUher kurze Fragen

meist mit einem Telefonat ge-

klart, geschieht das heute hau-
fig per Facebook, Skype, Chat oder
WhatsApp. Doch eines bleibt oft auf
der Strecke: der Mensch mit seinen
Bedurfnissen und persdnlichen Eigen-
heiten. Als Kunde moéchte er umwor-
ben werden, als Mitarbeiter wiinscht er
sich Anerkennung und als Geschafts-
partner benétigt er den Augenkontakt,
um Vertrauen aufzubauen.
Der oft unreflektierte Umgang mit den
modernen Medien flihren haufig zu ei-
nem Verlust personlicher Bindung,
was wiederum zum Beispiel zu einem
erhdhten Abwandern von Mitarbeitern
oder Verlust von Kunden fuhrt.

Fiinf Tipps fiir eine
gewinnende Kommunikation

Tipp 1 - Human Awareness: Der per-
sOnliche Kontakt zahlt nach wie vor.
Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten
mag vielleicht beeindruckend auf Au-
Benstehende wirken, doch die Qualitat
und nicht die Zahl der Kontakte ent-

Barbara Liebermeister leitet das Institut
fur Fihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt. Sie schrieb unter
anderem das Buch ,Effizientes
Networking: Wie Sie aus einem Kontakt
eine werthaltige Geschaftsbeziehung
entwickeln" Infos unter www.barbara-
liebermeister.com, www.ifidz.de

das dental labor ¢ Februar 2016 ¢« www.dlonline.de

scheidet letztlich Uber die Tragfahig-
keit lhres Netzwerks. Diese Qualitat
kdénnen Sie erheblich steigern, wenn
Sie die Kontakte auch offline, also im
wirklichen Leben pflegen - vorausge-
setzt, Sie beherrschen das moderne
Kommunikations-Einmaleins fur den
direkten Kontakt.

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie
gewinnt...! Das heit, dem Anderen zu-
zuhoren - um den Menschen zunachst
wahr- und anzunehmen. Aus der hier-
aus erwachsenden Verbindung und
Vertrauensgrundlage entwickeln em-
pathische Menschen dann LOésungen
oder Ideen, die dem anderen im ldeal-
fall helfen, beispielsweise sein Prob-
lem einfacher in den Griff zu bekom-
men und zu lésen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine

Person ein bestimmtes Ziel erreicht.

Um jemandem die bestmdgliche Weg-

beschreibung zu geben, ist es wichtig

ZU wissen:

* Wohin will die Person?

* Wie will sie das Ziel erreichen (zum
Beispiel auf schnellsten, klrzesten
oder sichersten Weg)?

* Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel
per FuB oder mit dem Fahrrad oder
Auto)?

* Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Ver-
fagung (zum Beispiel ein Stadtplan
oder ein Navi)? Und

* Was bendtigt sie gegebenenfalls
noch flUr das Zurlcklegen dieses
Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze,
eine Fahrkarte, Sprit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuh6-



ren, statt (vorschnell) zu ant-
worten, ist die einfachste Art,
Menschen zu gewinnen sowie
Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 - Incident Awareness:
Die Wahl des Kommunikations-
mediums kann den Verlauf und
Ausgang einer Situation ent-
scheidend beeinflussen - un-
abhangig davon, ob es um das
Herbeiflhren von Entscheidun-
gen, das Motivieren von Mitar-
beitern, das Gewinnen von
Kunden oder das Erzielen eines
Vertragsabschlusses geht. Er-
folgreich sind hier vor allem
diejenigen, die den Unter-
schied zwischen ,dringend"
und ,wichtig" erkennen. In der
irrigen Annahme immer schnell
reagieren zu mussen (= drin-
gend), wird haufig das Potenzi-
al missachtet, das aus der
moéglichen ,Wichtigkeit" resul-
tiert.

Wer schnell reagiert, macht hau-
figer Fehler und vergisst oft ent-
scheidende Details. Und vor al-
lem bleiben bei der schnellen
Kommunikation, so nebenbei,
haufig die Wertschatzung und
Anerkennung fUr den anderen
auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich auf Information.
Ein guter Kompromiss kann
sein, bei Anfragen per Mail
zunachst mit einer
kurzen Nachricht zu
reagieren und der
anderen Person
einen personli-
chen Anruf in
Aussicht zu stel-
len - oder eine
ausfihrliche Ant-
wort zu einem spate
ren Zeitpunkt. Wenn Sie

Zeit und Energie in lhre person-
lichen Kontakte investieren,
festigen Sie dadurch die Loya-
litat, das wechselseitige Ver-
trauen und die Tragfahigkeit
lhres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie ge-
schaftliche Telefonate wirklich
vor den Ohren anderer fihren?
Haben Ihre (Geschéafts-)Partner

ArbeitsLeben

nicht mehr persdnliche Zuwen-
dung verdient?

Tipp 4 - Digital Awareness:
Halten Sie und lhr Unterneh-
men, was Sie online verspre-
chen? Wenn Sie mit dem Label
L,vertrauenswurdig" werben,
passen Telefonate auf offener
Strafle, in der Flughafenlobby
und im Zug bestimmt nicht zu
diesem (Werbe-)Versprechen.
Bei der Digital Awareness geht
also darum, die Botschaften,
die Sie bei der digitalen Kom-
munikation aussenden, mit
denen im personlichen Kontakt
zu synchronisieren - damit Sie
authentisch und somit glaub-
wirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y
und noch starker die nachru-
ckende Generation Z misst der
Authentizitédt eine sehr hohe
Bedeutung bei. Fur sie ist dies
der zentrale Faktor, ob sie einer
Person oder einer Organisation
vertrauen. Damit es mit dem
authentischen Auftreten noch
besser klappt, empfehlen sich
Zeiten der Selbstreflexion so-
wie Entspannung.

Tipp 5 - Timeout-Awareness:
Terminieren Sie feste Auszei-
ten, in denen Sie weder am PC
sitzen noch das Smartpho-
ne in Betrieb haben.
Kimmern Sie sich
in dieser Zeit vor
allem um sich
selbst und die
Menschen in |h-
rem Umfeld. Und
selbstverstand-
llich ist es in Be-
sprechungen auch
ein Ausdruck der Bedeu-
tung, die Sie lhren Gesprachs-
partnern beimessen, wenn Sie
auf lhre digitale Erreichbarkeit
verzichten. Nur dann kdénnen
Sie sich ganz auf Ihr Gegenuber
konzentrieren. Das sollte - von
begrindeten Ausnahmen ab-
gesehen - eigentlich selbstver-
standlich sein. Ist es aber lei-
der nicht.
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sen Kontakte mit den Kollegen zu kniipfen.
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Networking fur
Berufseinsteiger

KARRIERETIPP So finden die Neuen im Unternehmen schnell Anschluss

enn Schulabganger oder
Hochschulahsolventen
ihre erste Stelle antre-

ten, kennen sie meist niemanden
im Betrieb. Sie kommen in ein
fremdes Umfeld und treffen auf
Kollegen, die oft seit Jahren zu-
sammenarbeiten. Und von diesen
werden sie gerade in der Start-
phase aufmerksam bedugt, denn
jeder mochte sich ein Bild davon
machen: Wie ist der oder die
Neue? Deshalb ist es fiir Berufs-
einsteiger wichtig, in den ersten
Tagen einen guten Eindruck zu
hinterlassen. Die Managementbe-
raterin Barbara Liebermeister hat
einige Tipps zusammengestellt,
wie ihnen dies gelingt.

Tipp 1: Offen auf die Kollegen zu-
gehen! Dass Sie am ersten Tag
unsicher sind, ist normal. Gehen
Sie sich trotzdem auf lhre kiinfti-
gen Kollegen aktiv zu. Geben Sie
ihnen die Hand, sagen Sie ihnen,
wer Sie sind und eventuell: ,Ich
freue mich auf die Zusammenar-
beit. Sie kdnnen mir sicher viel
erkldren.“ Das macht einen guten
ersten Eindruck.

Tipp 2: Augen und Ohren auf-
sperren! In jedem Betrieb gibt es
ungeschriebene Regeln; aufer-
dem ein feines Geflecht von Be-
ziehungen, die aus keinem Orga-
nigramm hervorgehen. Fahren
Sie also lhre Antennen aus. Ach-
ten Sie zum Beispiel darauf: Wie
sehen die Schreibtische der Kolle-
gen aus? Wer ergreift bei Bespre-
chungen das Wort? Wer kann mit

Barbara
Lieber-

. meister
Autorin

wem? Das senkt die Wahrschein-
lichkeit, dass Sie in Fettndpfchen
treten.

Tipp 3: Fragen, fragen, fragen!
Wer neu ist, kann noch nicht alles
wissen. Doch er sollte Interesse
zeigen. Stellen Sie also Fragen.
Zum Beispiel: Wie ist die Ablage
strukturiert? Was soll ich tun,
wenn ich etwas brauche? Erkun-
digen Sie sich auch nach schein-
bar banalen Dingen: Wie ist das
mit dem Kaffee hier geregelt?
Wer raumt die Spiilmaschine ein
und aus? Es sind gerade solche
Kleinigkeiten, an denen sich oft
Reibereien entziinden.

Tipp 4: Interesse fiir die Kollegen
zeigen! Jeder Mensch freut sich,
wenn sich andere Personen fiir
ihn interessieren. Gehen Sie des-
halb, wenn hierflr Zeit ist, auf Ih-
re Kollegen zu und sagen Sie zum
Beispiel: ,,Mich interessiert, was
Sie machen. Kénnen Sie mir das
einmal erkldaren?” Und wenn Ihre
Kollegen dies tun, dann dufsern
sie auch mal ein Lob: ,Das ist ja
irre, wie schnell Sie tippen.“ Uber
solche Feedbacks freut sich jeder,
und Sie haben wieder einen Plus-
punkt gesammelt. Auch private
Fragen sind erlaubt. Steht zum

Beispiel ein Kinderfoto auf dem
Schreibtisch? Dann koénnen Sie
durchaus fragen: ,lIst das lhre
Tochter? Die ist aber hiibsch.*

Tipp 5: Einsatz- und Hilfsbereit-
schaft signalisieren! Wer hilfsbe-
reit ist, ist immer gern gesehen.
Bieten Sie deshalb Kollegen lhre
Unterstiitzung an, wenn diese im
Stress sind. Ubernehmen Sie zum
Beispiel die Dateneingabe oder
den Gang zum Kopierer. Und
wenn der Feierabend naht? Dann
machen Sie sich nicht einfach aus
dem Staub. Fragen Sie lhre Kolle-
gen und inshesondere Ihren Chef
zuvor: ,Ist noch was zu erledigen,
oder kann ich gehen?“

Tipp 6: Den personlichen Kontakt
suchen! Verstecken Sie sich nicht,
zeigen Sie sich. Angenommen Sie
haben eine Frage an einen Kolle-
gen. Dann versenden Sie nicht
stets interne Mails. Greifen Sie
auch mal zum Telefon. Oder noch
besser: Schauen Sie bei ihm vor-
bei. Und in der Mittagspause? In
ihr sollten Sie zumindest in der
Startphase in die Kantine gehen -
selbst wenn Ihnen das Essen nicht
schmeckt. Denn dort kdnnen Sie
mit Kollegen einen Small Talk
fithren und erfahren so viel iiber
sie und den Betrieh.

DIE AUTORIN Die Managementberaterin
Barbara Liebermeister (www.barbara-lie-
bermeister.com) ist Autorin des Buchs ,Effizi-
entes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt
eine werthaltige Geschéftsheziehung entwi-
ckeln®.



Beim Start in den Beruf gilt es im Umgang mit den Kollegen einiges zu be-
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Interesse an Kollegen zeigen und Hilfsbereitschaft signalisieren / Wer nicht fragt, bleibt dumm

Von Barbara Liebermeister

Wenn  (Hoch-)Schulabganger
ihre erste Stelle antreten, kennen
sie meist niemand im Betrieb. Al-
so gilt es, Beziehungen zu den
neuen Kollegen aufzubauen und
sich als angenehmer Kollege zu
profilieren.

Mit Grauen denkt Janne Friebe
an ihren ersten Arbeitstag. ,Ich war
véllig unsicher", gesteht die 18-
jahrige Auszubildende zur Biro-
kauffrau. ,Ich kannte niemand und
wusste nicht, wie ich mich ver-
halten sollte.” Ahnlich geht es fast
allen Absolventen am ersten Ar-
beitstag. Sie kommen in ein frem-
des Umfeld und treffen auf Kol-
legen, die oft seit Jahren zusam-
menarbeiten. Und von diesen
werden sie gerade in der Start-
phase aufmerksam besugt, denn
jeder méchte sich ein Bild davon
machen: Wie istderoder die Neue?
Deshalb ist es fur Berufseinsteiger
wichtig, in den ersten Tagen einen
guten Eindruck zu hinterlassen.
Einige Tipps, wie das gelingt.

Tipp 1: Offen auf die Kollegen
zugehen! Dass Sie am ersten Tag

unsicher sind, ist normal. Geben
Sie sich trotzdem auf Thre kiinfti-
gen Kollegen aktiv zu. Geben Sie
ihnen die Hand, sagen Sie ihnen,
wer Sie sind und eventuell: ,Ich
freue mich auf die Zusammenar-
beit. Sie kénnen mir sicher viel er-
Kldren." Das macht einen guten
ersten Eindruck.

Aufmerksam

sein und die
ungeschriebenen
Regeln des Betriebs
kennenlernen

Tipp 2: Augen und Ohren auf-
sperren! In jedem Betrieb gibt es
ungeschriebene  Regeln; auBer-
dem ein feines Geflecht von Be-
ziehungen, die aus keinem Orga-
nigramm hervorgehen. Fahren Sie
also Ihre Antennen aus. Achten Sie
zum Beispiel darauf: Wie sehen die
Schreibtische der Kollegen aus?
Wer ergreift bei Besprechungen
das Wort? Wer kann mit wem? Das
senkt die Wahrscheinlichkeit, dass
Sie in Fettnapfchen treten.

Tipp 3: Fragen, fragen, fragen!
Wer neu ist, kann noch nicht alles

wissen. Doch er sollte Interesse
zeigen. Stellen Sie also Fragen.
Zum Beispiel: Wie ist die Ablage
strukturiert? Was soll ich tun,
wenn ich etwas brauche? Erkun-
digen Siesichauch nach Dinge wie:
Wie ist das mit dem Kaffee hier
geregelt? Wer raumt die Spul-
maschine ein und aus? Denn ge-
rade an solchen Kleinigkeiten ent-
ziinden sich oft Reibereien.

Tipp 4: Interesse fir die Kolle-
gen zeigen! Jeder Mensch freut
sich, wenn sich andere Personen
fir ihn interessieren. Gehen Sie
deshalb, wenn hierfir Zeit ist, auf
Ihre Kollegen zu und sagen Siezum
Beispiel: ,Mich interessiert, was
Sie machen. Kénnen Sie mir das
mal erklaren?" Und wenn Ihre Kol-
legen dies tun, dann duRern sie
auch mal ein Lob: ,Das istja irre,
wie schnell Sie tippen." Uber sol-
che Feedbacks freut sich jeder, und
Sie haben wieder einen Pluspunkt
gesammelt. Auch private Fragen
sind erlaubt. Stehtzum Beispiel ein
Kinderfoto auf dem Schreibtisch?
Dann kénnen Sie fragen: ,Ist das
Ihre Tochter? Die ist aber hiibsch."

Tipp 5: Einsatz- und Hilfsbe-
reitschaft  signalisieren!  Wer

hilfsbereit ist, ist immer gern ge-
sehen. Bieten Sie deshalb Kolle-
gen Ihre Unterstiitzung an, wenn
diese im Stress sind. Ubernehmen
Siezum Beispiel die Dateneingabe
oder den Gang zum Kopierer. Und
wenn der Feierabend naht? Dann
machen Sie sich nicht einfach aus
dem Staub. Fragen Sie Ihre Kolle-
gen und insbesondere Ihren Chef
zuvor: ,Ist noch was zu erledigen,
oder kann ich gehen?"

Bietet Gelegenheit
zum Small Talk:
das gemeinsame
Essen mit Kollegen
in der Kantine

Tipp 6: Den persnlichen Kon-
takt suchen! Verstecken Sie sich
nicht, zeigen Sie sich. Angenom-
men Sie haben eine Frage an ei-
nen Kollegen. Dann versenden Sie
nicht stets interne Mails. Greifen
Sie auch mal zum Telefon. Oder
noch besser: Schauen Sie bei ihm
vorbei. Und in der Mittagspause?
In ihr sollten Sie zumindest in der
Startphase in die Kantine gehen -
selbst wenn Ihnen das Essen nicht

Beim gemeinsamen Essen mit Kol-

legen kann man viel iber den Be-
trieb erfahren.  {Foto: Colourbox)

schmeckt. Denn dort kénnen Sie
mit Kollegen einen Small Talk fih-
ren und erfahren so viel Uber sie
und den Betrieb.
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Kommunikation im
digitalen Zeitalter: 5 Tipps

Mit anderen nur mehr ,en passant” zu kommunizieren, hat Folgen.

Gastkommentar
eee Von Barbara Liebermeister

MEHR ALS INFORMATION. Unser Kommu-
nikationsverhalten hat sich stark verdndert.
Friher wurden kurze Fragen an oder von
Freunden und Kollegen, Kunden und Liefe-
ranten meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das hédufig per Facebook-Chat
oder WhatsApp. Ein unreflektierter Umgang
mit modernen Kommunikationsmedien kann
jedoch dramatische Auswirkungen auf die
Qualitat unserer Kontakte haben. Deshalb ei-
nige Tipps, wie es Thnen im digitalen Zeitalter
gelingt, mit Menschen eine gewinnende, wert-
schétzende Kommunikation zu fiihren.

Vergessen Sie die Zahl der Kontakte!

Tipp 1 — Human Awareness (persénliche Zu-
wendung): Der personliche Kontakt zdhlt
nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung
iiber Soziale Medien gern vergessen. Eine
hohe Zahl an digitalen Kontakten mag beein-
druckend auf Auenstehende wirken, doch
letztlich entscheidet die Qualitdt und nicht
die Zahl der Kontakte {iber die Tragfdhigkeit
Thres Netzwerks.

Tipp 2 — Social Awareness (soziale Kompe-
tenz): Empathie wird oft falsch verstanden.
Wichtig ist, dem anderen zuzuhdéren und ihn
als Mensch wahr- und anzunehmen. Daraus
entwickeln empathische Menschen dann
Losungen oder Ideen, die dem anderen im
Idealfall helfen, sein Problem zu 16sen.

Tipp 3 — Incident Awareness (Gesptr fiir
den Moment): Erfolgreich ist hier, wer den
Unterschied zwischen ,dringend” und ,wich-
tig” erkennt. In der irrigen Annahme, immer
schnell reagieren zu miissen (= dringend),

Fihrungskultur
Barbara Lieber-
meister leitet

das Institut fur
FUhrungskultur im
digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt.
Die Wirtschafts-
wissenschaftle-
rin arbeitet als
Autorin, Rednerin
und Management-
beraterin.

wird haufig das Potenzial missachtet, das
aus der ,Wichtigkeit” resultiert. Kommunika-
tion reduziert sich dann oft auf Information.
Tipp 4 — Digital Awareness (digitale Glaub-
wiirdigkeit): Hier geht es darum, die Bot-
schaften, die Sie ,digital” aussenden, mit
denen im personlichen Kontakt zu synchro-
nisieren, damit Sie (bzw. Ihr Unternehmen)
authentisch und somit glaubwiirdig wirken.
Tipp 5: — Timeout-Awareness (Auszeiten
nehmen): Terminieren Sie feste Auszeiten,
in denen Sie weder am PC sitzen, noch das
Smartphone in Betrieb haben. Und selbstver-
standlich ist es in Besprechungen auch ein
Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Men-
schen und dem Thema beimessen, wenn Sie
auf digitale Erreichbarkeit verzichten.

Die abgedruckten Gastkommentare geben
ausschlieBlich die Meinung des Verfassers wieder.
Wir behalten uns das Recht auf Kirzung vor.
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Kommunikation im digitalen Zeitalter

Wissen, worauf es ankommt « Die modernen Medien haben unser Kommunikations-
verhalten verdndert. Sie verleiten uns zudem héaufig dazu, mit anderen Menschen
.en passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequen-
zen fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben - sofern wir nicht

bewusst kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich
stark verandert: Friher wurden kurze Fra-
gen an oder von Freunden und Kollegen, Kun-
den und Lieferanten meist mit einem Telefonat
geklart, heute geschieht das haufig per (Face-
book/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das
Fax, das die Informationsgeschwindigkeit er-
héhte? Es wurde inzwischen nicht nur im be-
trieblichen Kontext fast vollstandig vom Ver-
senden und Empfangen von E-Mails abgeldst.
Doch auch die Tage der Mails sind vielleicht
schon gezéhlt, weil Audio- und Videobotschaf-
ten Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Méngel im Kommunikations-
Verhalten kénnen teuer werden
Doch eines blieb beim technischen Fort-
schritt der Kommunikation oft auf der Stre-
cke: der Mensch, das menschliche Wesen mit
seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und
persénlichen Eigenheiten. Als
mochte der Mensch wahr- und ernstgenom-
men werden, als Kunde moéchte er umwor-

Individuum

ben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich
Wertschatzung und Anerkennung und als
Lieferant oder Geschaftspartner bendtigt er
den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewin-
nen beziehungsweise aufzubauen.

Barbara Liebermeister

Viele Menschen sind orientierungslos bei
ihrer Suche nach Mdéglichkeiten, die moderne
Kommunikationstechnik effizient zu nutzen
und zugleich dem Bedirfnis nach Mensch-
lichkeit und persoénlicher Beziehung gerecht
zu werden. Diese Orientierungslosigkeit und
der oft unreflektierte Umgang mit den mo-
dernen Kommunikationsmedien kénnen dra-
matische Auswirkungen auf die Qualitat unse-
rer Kontakte und Beziehungen nicht nur im
persoénlich-privaten Bereich, sondern auch im
betrieblichen Kontext haben. Sie fihren hau-
fig zum Beispiel zu einem Verlust personlicher
Bindung und Beziehung, was wiederum zum
Beispiel zu einem erhdhten Abwandern von
Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fihrt.
Deshalb hier einige Tipps, wie es auch im di-
gitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine
gewinnende, weil wertschatzende Kommuni-
kation zu fuhren - unabhéngig davon, ob es
sich um Kollegen oder Mitarbeiter, Kunden
oder Geschéftspartner handelt.

Funf Tipps fur eine
gewinnende Kommunikation

Tipp 1 - Human Awareness: Der persdnliche
Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird insbe-
sondere bei der Vernetzung lber die sozialen

Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an
digitalen Kontakten mag vielleicht beeindru-
ckend auf AuRenstehende wirken, doch die
Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte ent-
scheidet letztlich Uber die Tragfahigkeit lhres
Netzwerks. Diese Qualitat kdnnen Sie erheb-
lich steigern, wenn Sie die Kontakte auch off-
line, also im wirklichen Leben pflegen - vor-
ausgesetzt,
Kommunikations-Einmaleins fiur den direk-
ten, persdnlichen Kontakt, was zu Tipp zwei
fahrt.

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie ge-
winnt... ! Empathie wird von den robusteren
Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uber-
spitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich
muss auch lachen, wenn dies mein Gegen-
Uber tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich

Sie beherrschen das moderne

dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.
Viel wichtiger ist es, dem anderen zuzuhéren
- um den Menschen zunachst wahr- und an-
zunehmen. Aus der hieraus erwachsenden
Verbindung und Vertrauensgrundlage entwi-
ckeln empathische Menschen dann L&sun-
gen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall
helfen, beispielsweise sein Problem einfacher
in den Griff zu bekommen und zu I8sen.

SBZ Februar 2016



Empathie ist wie die Frage, wie eine Per-
son ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jeman-
dem die bestmdégliche Wegbeschreibung zu
geben, ist es wichtig zu wissen:

* Wohin will die Person?

e Wie will sie das Ziel erreichen (zum Bei-
spiel auf schnellsten, kiirzesten oder si-
chersten Weg)?

e Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per
Full oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

*  Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfi-
gung (zum Beispiel ein Stadtplan oder
ein Navi)? Und

*« Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fir
das Zuricklegen dieses Wegs (zum Bei-
spiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Sprit
oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhoren,

statt (vorschnell) zu antworten, ist die ein-

fachste Art,
tragfahige Lésungen zu finden sowie Partner-

Menschen zu gewinnen und
schaften aufzubauen.

Die Wahl
des Kommunikationsmediums kann den Ver-

Tipp 3 - Incident Awareness:

lauf und Ausgang einer Situation entschei-
dend beeinflussen - unabhangig davon, ob es
um das Herbeifihren von Entscheidungen,
das Motivieren von Mitarbeitern, das Gewin-
nen von Kunden oder das Erzielen eines Ver-
tragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier
vor allem diejenigen, die den Unterschied
zwischen ,dringend" und ,wichtig" erken-
nen. In der irrigen Annahme immer schnell
reagieren zu mussen (= dringend), wird hau-
fig das Potenzial missachtet, das aus der még-
lichen ,Wichtigkeit" resultiert. Wer schnell re-
agiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft
entscheidende Details. Und vor allem bleiben

bei der schnellen Kommunikation, so neben-

bei, haufig die Wertschéatzung und Anerken-
nung fur den anderen auf der Strecke. Kom-
munikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann
sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zu-
nachst mit einer kurzen Nachricht zu reagie-
ren und der anderen Person einen personli-
chen Anruf in Aussicht zu stellen - oder eine
ausfuhrliche Antwort zu einem spéteren Zeit-
punkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre per-
sonlichen Kontakte investieren, festigen Sie
dadurch die Loyalitat, das wechselseitige Ver-
trauen und die Tragféhigkeit lhres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche
Telefonate wirklich auf offener StraBe, beim
Autofahren oder im Zug vor den Ohren an-
derer fihren? Haben lhre (Geschafts-)Partner
nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration,
Wertschatzung und personliche Zuwendung
verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu
Tipp vier.

Tipp 4- Digital Awareness: Halten Sie und
Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie on-
line versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit
dem Label ,vertrauenswirdig" werben, dann
passen Telefonate auf offener StraRe, in der
Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu
diesem (Werbe-)Versprechen. Bei der Digital
Awareness geht also darum, die Signale und
Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommu-
nikation aussenden, mit denen im personli-
chen Kontakt zu synchronisieren - damit Sie
(beziehungsweise Ihr Unternehmen) authen-
tisch und somit glaubwirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch
starker die nachriickende Generation Z misst
der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung
bei. Fur sie ist die Authentizitat einer Person,
Organisation oder Marke der zentrale Faktor,

ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen.
Dessen sollten sich gerade Fihrungskrafte,
aber auch Verkaufer bewusst sein. Damit es
mit dem authentischen Auftreten noch besser
klappt, empfehlen sich Zeiten der Selbstre-
flektion sowie Entspannung, womit wir beim
funften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Terminie-
ren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder
am PC sitzen, noch das Smartphone in Be-
trieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit
vor allem um sich selbst und die Menschen in
ihrem Umfeld. Und selbstverstandlich ist es in
Besprechungen auch ein Ausdruck der Be-
deutung, die Sie den Menschen, mit denen
Sie gerade reden und dem mit ihnen erorter-
ten Thema beimessen, wenn Sie auf lhre di-
gitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur
dann kdnnen Sie sich voll und ganz auf die
Situation und lhr Gegeniuber konzentrieren.
Das sollte - von begriindeten Ausnahmen ab-
gesehen - eigentlich selbstverstandlich sein.
Dies ist es aber leider nicht.

EJ | Auor
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(",g Wer auf Kongressen oder Tagungen neue, wertvolle Geschaftskontakte

: f ' knipfen mdochte, sollte es nicht dem Zufall tberlassen, mit wem er spricht.

Zudem sollte er vor Ort mit den interessanten Personen bereits
Verabredungen treffen, die ber das Event hinausgehen.

Neue und wertvolle
Geschaftsbeziehungen knupfen

ertvolle Geschéaftskontakte und
-beziehungen fallen nicht vom
Himmel. Sie missen sich diese

erarbeiten. Doch wie? Am einfachsten ge-
lingt lhnen dies, wenn Sie beim Networ-
ken folgende funf Phasen im Hinterkopf
haben.

* Prepare-Phase

Nur wer gezielt vorgeht, hat mit hoher
Wahrscheinlichkeit Erfolg. Also sollten
Sie sich auf Empfénge, Tagungen und
Kongresse vorbereiten. Zum Beispiel, in-
dem Sie sich vorab fragen: Welches Ziel
mdochte ich erreichen?

Dabei gilt es zwei Situationen zu unter-
scheiden.

1. Sie koénnen im Vorfeld in Erfahrung
bringen, wer bei der Veranstaltung anwe-
send sein wird und sich vorab Uber die
fur Sie interessanten Personen informie-
ren, zum Beispiel indem Sie deren Namen
googeln. Zuweilen ist auch sinnvoll, der
Zielperson vorab eine Mail zu senden.
Zum Beispiel mit folgenden Worten: ,,Sehr
geehrter Herr Mayer, von Frau Mauller
habe ich erfahren, dass Sie am 18. Juni
auch auf dem Empfang sein werden. Ich
freue mich darauf Sie kennenzulernen."
Ganz Mutige kénnen auch sofort zum Te-
lefonhorer greifen.

2. Sie wissen im Vorfeld nicht wer kommt.
Sie konnen aber in etwa einschatzen von
welchen Branchen, Unternehmen oder
Berufsgruppen Vertreter anwesend sein
werden, zum Beispiel aufgrund des Kon-
gress- oder Vortragsthemas. Dann sollten

Sie fiir sich ein Ziel definieren: Ich méch-
te mit mindestens zwei Entscheidern in
Unternehmen in Kontakt kommen.

e Arrival Phase

Eine Erfolgsvoraussetzung beim Knipfen
von Geschéaftskontakten ist: Sie mussen
lhren Gesprachspartnern sympathisch
sein. Und wer ,,gut drauf” ist, der kommt
auch besser an. Versetzen Sie sich also,
bevor Sie Menschen kontaktieren, in gute
Laune.

Vielen Menschen fallt es schwer, fremde
Leute anzusprechen. Sie missen hierfir
uber ihren Schatten springen - also ihre
»Komfortzone" verlassen. Das fangt bei
der Ankunft an. Angenommen Sie kom-
men auf einen Empfang und wissen nicht,
wer da sein wird. Dann empfiehlt es sich
zum Beispiel beim Empfang der Namens-
schilder zu sagen: ,lch sehe, Sie haben
eine Gasteliste. Darf ich mal einen Blick
darauf werfen. Ich bin neugierig, wer
noch kommt."

Angenommen lhre Zielperson steht mit
ein, zwei Personen an einem Stehtisch
und unterhalt sich mit ihnen. Auch dann
erfordert es zuweilen Mut, auf die Gruppe
zuzugehen und zu sagen: ,Ich sehe, dass
Sie sich angeregt unterhalten. Darf ich
mich trotzdem zu lhnen gesellen?"

Doch keine Angst! Das Ansprechen von
fremden Leuten konnen Sie durchaus
lernen und trainieren. Zum Beispiel,
wenn Sie auf einen Bus oder Zug warten.
Lacheln Sie dann doch einfach mal die
Person neben lhnen an und sagen Sie:
»Ist heute nicht ein richtig schénes Wet-
ter?" Oder wenn Sie beim Einkaufen in

der Schlange an der Kasse stehen. Sagen
Sie dann doch einfach mal zu der Person
hinter Ihnen: ,Ist hier immer so viel los?"
Dann merken Sie rasch: Das Ansprechen

Der Aufbau tragféhiger
Geschaftsbeziehungen gleicht einem
akrobatischen Balanceakt.

PAUL SMITH
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von fremden Leuten ist nicht schwierig,
zumindest wenn man selbst ganz gut
drauf ist.

e Warming Up-Phase

Wenn Sie mit einer Person eine Bezie-
hung aufbauen méchten, missen Sie ihr
die Gelegenheit geben mit Ihnen warm
zu werden. Das geschieht beim Small
Talk. Bei ihm ,beschnuppern™ sich die
Beteiligten wechselseitig und bilden sich
sozusagen einen ersten Eindruck vom
Gegenuber: sympathisch oder unsympa-
thisch, interessant oder uninteressant?
Fur das Eroffnen des Small-Talks gilt:
Was Sie sagen, ist eigentlich egal. Ent-
scheidender ist, dass Sie etwas sagen,
also die ,,.Distanz" zum Gegeniber tber-
winden Uberwinden; des Weiteren wie
Sie es sagen.

Erneut ein Beispiel. Angenommen Sie
stehen in der Pause eines Kongresses in
der Schlange vor der Kaffee-Ausgabe.
Dann genigt meist schon eine banale
Aussage als Gesprachseréffnung wie:
»,Brauchen Sie nach dem Vortrag auch
einen Kaffee?" Angenommen die Person
erwidert knapp Ja." Dann missen Sie
eigentlich nur noch Hinterherschieben:
~Wie gefiel lhnen der Vortrag?" Und
schon sind Sie im Gespréach.

Anders ist die Ausgangssituation, wenn
Sie sich zu mehreren Personen gesellen,
die sich unterhalten. Dann sollten Sie
zunédchst zuhoren und Informationen
sammeln, bevor Sie das Wort ergreifen
und beispielsweise sagen: ,Was Sie so-
eben gesagt haben, ist sehr interessant.
Auch ich habe die Erfahrung gemacht,
dass ..." Sie kdnnen aber, wenn das The-
ma offensichtlich erschopft ist, auch fra-
gen: ,Aus welcher Branche kommen
Sie?" Und wenn Sie dies wissen, kdnnen
Sie nachfragen: ,Und was machen Sie
dort konkret?"

e Connect-Phase

Doch Vorsicht! Kongresse und Empfange
sind weder der Ort fur langwierige Ex-
perten-Diskussionen, noch der Ort, um
Deals unter Dach und Fach zu bringen -
unter anderem, weil lhre Gespréchspart-
ner eigentlich stets auf dem Sprung
sind. Zum Beispiel, weil der nachste Vor-
trag beginnt oder weil sie eine andere
Person erspdhen, mit der sie sich eben-
falls unterhalten méchten. Oder weil zu
viele Zuhorer anwesend sind, um Uber
Firmeninterna zu sprechen. Deshalb

Herren-Rundschau Februar 2016

sollte lhr oberstes Ziel bei solchen Ver-
anstaltungen lauten: Neue Personen
kennenlernen, sich ihnen als potenziel-
ler attraktiver Geschéftspartner présen-
tieren und mit ihnen eine Verabredung
treffen, wie der gekniipfte Kontakt auf-
rechterhalten wird. Der erste Schritt
hierzu ist meist, dass Sie lhren Ge-
spréchspartner bitten, Ihnen seine Visi-
tenkarte zu geben, sofern er dies nicht
von sich aus tut. Diese Bitte sollten Sie
begriinden. Zum Beispiel mit einer Aus-
sage wie: ,,Uber das Thema, liber das wir
gerade sprachen, las ich einen interes-
santen Artikel. Wenn Sie mir lhre Visi-
tenkarte geben, maile ich lhnen diesen
nach dem Kongress."

Oder: ,,Uber dieses Problem wiirde mich
mit lThnen gerne intensiver unterhalten.
Darf ich Sie mal anrufen, um ...." Daraus
wie lhr Gesprachspartner hierauf re-
agiert, konnen Sie bereits ableiten, wie
interessant Sie flr ihn als Partner sind.

e Care-Phase

Doch denken Sie daran: Auf Kongressen
und Empfangen reden die Besucher
meist mit vielen Personen. Entspre-
chend schnell vergessen Sie oft die Ein-
zelgesprache, die sie fiihrten. Deshalb
sollten Sie nach solchen Veranstaltun-
gen zeitnah den erneuten Kontakt mit
den fur Sie interessanten Personen su-
chen, indem Sie ihnen zum Beispiel am
nachsten Tag die versprochenen Infos
senden oder eine Mail schreiben, in der
Sie sich auf das Gespréach beziehen oder
zum Telefonhorer greifen, um ...

Was angemessen ist, missen Sie situativ
entscheiden. Wichtig ist aber, dass Sie
am Ball bleiben. Denn ein einmaliger

Kampagnenbriefmarke

Kontakt ist noch keine Beziehung. Eine
Beziehung erwéchst in der Regel aus ei-
ner Vielzahl von Kontakten, in denen Sie
sich immer wieder als interessante, weil
interessierte und fachlich kompetente
Person erweisen.

Uberlegen Sie sich also, wie Sie sich
diesen Status bei lhrer Zielperson erar-
beiten kdnnen. Eine Voraussetzung
hierfir ist: Sie missen alle Zusagen
einhalten. Mindestens ebenso wichtig
ist, dass Sie lhrer Zielperson signalisie-
ren: Ich nehme Sie nicht nur als mogli-
chen Geschaftspartner, sondern auch
als Person wahr. Denn jeder Mensch
mdchte auch als Individuum gewert-
schatzt werden.

» Sympathiepunkte sammeln

Achten Sie deshalb auf alle Dinge, die
lhrer Zielperson als Mensch wichtig
sind. Angenommen sie ist ein Opernfan
und Sie lesen eine ausfihrliche Kritik
Uber eine neue Auffihrung, dann kon-
nen Sie diese kopieren und scheinbar
ganz ,,zweckfrei" an lhre Zielperson sen-
den; beispielsweise mit einem Anschrei-
ben wie ,,Sehr geehrter Herr Muller, am
Wochenende las ich die beiliegende Kri-
tik. Dabei dachte ich, die Oper ware viel-
leicht etwas fur Sie. Mit freundlichen
GruRen ..." Und schon haben Sie wieder
ein paar Sympathiepunkte bei lhrer Ziel-
person gesammelt, und kamen lhrem
Ziel, eine tragfahige, weil personliche
Beziehung zu ihr aufzubauen, einen
Schritt néher.
Autorin Barbara Liebermeister
ist Expertin fir Business
Relationship  Management
www.barbara-liebermeister.de

Ab sofort sind die Handwerksbriefmarken auch mit égf" z;“- a.. "Qv"/'
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dem seit 1. Januar glltigen neuen Portowert von 70
Cent fur den Standardbrief erhaltlich. Als Motive ste-
hen neben dem Kampagnenlogo weiterhin die bei-

den Claims ,Wir sind Handwerker. Wir
kénnen das" sowie das Jahresmotto fir
2015 ,Leidenschaft ist das beste Werk-
zeug" in verschiedenen farblichen De-
signs zur Auswahl und kénnen im Wer-
bemittelportal der Handwerkskampagne
unter www.werbemittel.handwerk.de

/

oder direkt bei www.handwerksmérke.de

versandkostenfrei zum reinen Portowert bestellt werden. Die Mindestbestellmenge

liegt bei 20 Stuck.
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Kommunikation
im digitalen Zeitalter

Wertschdtzung beibehalten.

KARRIERE

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft

dazu, mit anderen Menschen ,en passant", also beildufig, zu kommunizieren. Das kann

dramatische Konsequenzen fir die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Unser stark verdndertes Kommunikationsverhalten kann sich dramatisch auf die Qualitét

unserer Kontakte und Beziehungen auswirken

Unser Kommunikationsverhalten hat sich
stark verandert. Frither wurden kurze Fra-
gen an oder von Kollegen, Kunden und
Lieferanten meist mit einem Telefonat
geklart, heute geschieht das hdufig per
Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser ,,mo-
dernen” Kommunikation bleibt jedoch oft
eines auf der Strecke: der Mensch mit sei-
nen Bedirfnissen. Jeder Mensch mdéchte
als Individuum wahr- und ernstgenommen
werden. Als Kunde méchte er umworben
werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich
Wertschatzung und Anerkennung und als
Geschaftspartner bendtigt er den Augen-
kontakt, um Vertrauen aufzubauen. Ein
unreflektierter Umgang mit diesen Bedrf-
nissen und den modernen Kommunikati-
onsmedien kann dramatische Auswirkun-
gen auf die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben - gerade im Versiche-
rungsgewerbe, in dem Vertrauen ein zent-
raler Erfolgsfaktor ist. Deshalb hier einige
Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine
gewinnende, weil die Menschen wert-
schatzende Kommunikation fiihren.

Tipp 1: Personliche Zuwendung

Der personliche Kontakt zahlt nach wie
vor. Das wird bei der Vernetzung Uber die
sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe
Zahl digitaler Kontakte mag beeindru-

ckend auf AuBenstehende wirken, doch
letztlich entscheidet die Qualitdt und
nicht die Zahl der Kontakte Uber die
Tragféhigkeit Ihres Netzwerks. Die Qua-
litat Ihrer Kontakte kdnnen Sie vor allem
dadurch steigern, dass Sie diese auch off-
line, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Soziale Kompetenz

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen
Empathie oft falsch. Sie sind lberspitzt
formuliert der Auffassung: Ich muss auch
lachen, wenn dies mein Gegeniber tut.
Und wenn er weint? Sollte ich das eben-
falls tun. Dies kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangs-
laufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen
zuzuhdren und ihn als Mensch wahr- und
anzunehmen. Aus der hieraus erwachsen-
den Verbindung und Vertrauensgrundlage
entwickeln empathische Menschen dann
Losungen oder Ideen, die dem anderen
im Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem zu 18sen.

Tipp 3: Gespur fur den Moment

Die Wahl des Kommunikationsmediums
beeinflusst den Verlauf und Ausgang ei-
ner Situation entscheidend. So macht es
zum Beispiel einen gewaltigen Unter-
schied, ob man ein Lob per Mail, Telefon

oder von Angesicht zu Angesicht formu-
liert. Dasselbe gilt fir Kritik oder das
Treffen von Absprachen. Gerade wenn
wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft
dazu, mit anderen Menschen zum Bei-
spiel per Mail zu kommunizieren - in der
Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund
der irrigen Annahme, immer schnell re-
agieren zu mussen. Wer schnell reagiert,
macht jedoch hdufiger Fehler und vergisst
entscheidende Details. Und vor allem
bleiben bei der schnellen Kommunikati-
on per Mail oder Chat, so nebenbei, h&u-
fig die Wertschatzung und Anerkennung
fur den anderen auf der Strecke. Kommu-
nikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digitale Glaubwirdigkeit
Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im re-
alen Leben, was Sie online versprechen?
Angenommen Sie werben mit den Begrif-
fen ,,personlich” und ,,vertrauenswirdig"
um Kunden. Dann passen Telefonate auf
offener StraBe, in der Flughafenlobby
oder im Zug - wo jeder mithdren kann -
nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.
Bei der Digital Awareness geht es darum,
die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im
personlichen Kontakt zu synchronisieren,
damit Sie (und Ihr Unternehmen) glaub-
wirdig wirken. Denn der Glaubwirdig-
keit und Authentizitét einer Person, Orga-
nisation oder Marke, messen immer mehr
Menschen bei ihren (Kauf-)Entscheidun-
gen eine sehr hohe Bedeutung bei. Des-
sen sollten sich gerade Fuhrungskrafte
und Verkaufer bewusst sein.

Autorin: Barbara Liebermeister,
Leiterin Institut fir Fiihrungskultur im
digitalen Zeitalter (IFIDZ)
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Erfolgreich kommunizieren im digitalen Zeitalter:

Dem Bediirfnis nach
personlicher Beziehung
gerecht werden

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikations-
verhalten verdndert. Sie verleiten uns zudem héaufig dazu, mit anderen
Menschen ,,en passant®, also beilaufig, zu kommunizieren. Dies kann
dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und Bezie-
hungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Barbara Liebermeister

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze
Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit ei-
nem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per (Facebook/Skype-)Chat oder
WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit erhéhte? Es wurde
inzwischen von E-Mails abgeldst. Doch auch die Tage der E-Mail sind vielleicht
gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Bleibt die Kommunikation mit den Menschen auf der Strecke?

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke:
der Mensch, das menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und
personlichen Eigenheiten. Als Individuum méchte der Mensch wahr- und ernstgenom-
men werden, als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter winscht er sich
Wertschatzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschéftspartner benétigt er
den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Mdéglichkeiten, die
moderne Kommunikationstechnik effizient zu nutzen und zugleich dem Bedirf-
nis nach Menschlichkeit und persdnlicher Beziehung gerecht zu werden. Diese
Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den modernen Kom-
munikationsmedien kénnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen nicht nur im persénlich-privaten Bereich, sondern auch
im betrieblichen Kontext haben. Sie fihren hdufig zum Beispiel zu einem Verlust
persdnlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zu einem erhéhten Abwandern
von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden flihren kann

Deshalb hier einige Tipps, wie es auch im Digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen
eine gewinnende, weil wertschatzende Kommunikation zu flihren — unabhangig da-
von, ob es sich um Kollegen, Mitarbeiter, Kunden oder Geschéaftspartner handelt.

Fiinf Tipps fiir eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 — Human Awareness: Der persénliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird
insbesondere bei der Vernetzung lUber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe
Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht beeindruckend auf AuBenstehende wirken,
doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet



TOPTHEMA

letztlich tiber die Tragfahigkeit Ihres
Netzwerks. Diese Qualitat kénnen Sie erheblich steigern, wenn
Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen
— vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikati-
ons-Einmaleins fur den direkten, persénlichen Kontakt, was zu
Tipp 2 flhrt.

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie gewinnt...! Empathie
wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden.
Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch
lachen, wenn dies mein Gegentiber tut. Und wenn er weint?
Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger
ist es, dem Anderen zuzuhdren —um den Menschen zunéchst
wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Ver-
bindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann L&ésungen oder Ideen, die dem anderen im
Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den
Griff zu bekommen und zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes
Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdégliche Wegbeschrei-
bung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

@ Wohin will die Person?

@ Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten,
kirzesten oder sichersten Weg)?

@ Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per FuB oder mit dem
Fahrrad oder Auto)?

@ Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfligung (zum Beispiel
ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

@ Was bendtigt sie gegebenenfalls noch flir das Zurlicklegen
dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte,
Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zundchst zuzuhdren, statt (vorschnell)
zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen
und tragfdhige Losungen zu finden sowie Partnerschaften
aufzubauen.

Tipp 3 - Incident Awareness: Die Wahl des Kommunikati-
onsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend beeinflussen — unabhingig davon, ob es um
das Herbeiflihren von Entscheidungen, das Motivieren von
Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen
eines Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor
allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,,dringend”
und ,wichtig“ erkennen. In der irrigen Annahme immer schnell
reagieren zu mussen (= dringend), wird haufig das Potenzial
missachtet, das aus der moéglichen ,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst
oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der
schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wert-
schatzung und Anerkennung flir den anderen auf der Stre-
cke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen
zum Beispiel per Email zundchst mit einer kurzen Nachricht zu
reagieren und der anderen Person einen persdnlichen Anruf in
Aussicht zu stellen — oder eine ausfiihrliche Antwort zu einem
spateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre personli-
chen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitét, das
wechselseitige Vertrauen und die Tragféhigkeit Inres Netzwerks.
Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich
auf offener StraBe, beim Autofahren oderim Zug vor den Ohren

www.Vertriebs-Experts.de
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andererflihren?Habenlhre(Geschéfts-)PartnernichtmehrAuf-
merksambkeit, Konzentration, Wertschatzung und persénliche
Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 - Digital Awareness: Halten Sie und Ihr Unternehmen
im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie bei-
spielsweise mit dem Label ,,vertrauenswurdig“ werben, dann
passen Telefonate auf offener StraBe, in der Flughafenlobby
und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und
Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussen-
den, mit denen im persdnlichen Kontakt zu synchronisieren
— damit Sie (beziehungsweise lhr Unternehmen) authentisch
und somit glaubwirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch stérker die nach-
rickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr hohe
Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitat einer Person, Orga-
nisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen
oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuh-
rungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst sein. Damit es mit
dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen
sich Zeiten der Selbstreflektion sowie Entspannung, womit
wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Terminieren Sie feste Auszei-
ten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone
in Betrieb haben. Kiimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem
um sich selbst und die Menschen in lhrem Umfeld. Und
selbstverstandlichist es in Besprechungen auch ein Ausdruck
der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gera-
de reden und dem mit ihnen erérterten Thema beimessen,
wenn Sie auf lhre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn
nur dann kdnnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und
Ihr Gegenliber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten
Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstverstéandlich sein.
Dies ist es aber leider nicht.

Zur Autorin:

Barbara Liebermeister

leitet das Institut fur Fihrungskultur im digitalen
Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt (www.ifidz.de). Die
Expertin flr Business Relationship Management
und renommierte Vortragsrednerin schrieb unter
anderem das Buch ,Effizientes Networking: Wie Sie aus einem
Kontakt eine werthaltige Geschaftsbeziehung entwickeln“ (Ho-
mepage: www.barbara-liebermeister.com).
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Fiinf Tipps

Gewinnend kommunizieren
Im digitalen Zeitalter

Von Barbara Liebermeister

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten
uns oft dazu, mit anderen Menschen «en passant»,
also beildufig, zu kommunizieren. Das kann
dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen haben.

ten hat sich stark verdndert.

Frither wurden kurze Fragen
an oder von Kollegen, Kunden
und Lieferanten meist mit einem
Telefonat geklart, heute geschieht
das hdufig per Mail oder Chat-
Nachricht. Bei dieser «modernen»
Kommunikation bleibt jedoch oft
eines auf der Strecke: der Mensch
mit seinen Bediirfnissen. Jeder
Mensch mochte als Individuum
wahr- und ernstgenommen wer-
den. Als Kunde mochte er um-
worben werden, als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschitzung
und Anerkennung und als Ge-
schiftspartner benétigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen auf-
zubauen.

U nser Kommunikationsverhal-

Ein unreflektierter Umgang mit
diesen Bediirfnissen und den
modernen Kommunikationsme-

Barbara Liebermeister leitet das Institut fiir
Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt (www.ifidz.de). Die Management-
beraterin und Vortragsrednerin schrieb unter
anderem das Buch «Effizientes Networking:
Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige
Geschéftsbeziehung entwickeln».
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dien kann dramatische Auswir-
kungen auf die Qualitédt unserer
Kontakte und Beziehungen ha-
ben. Deshalb hier einige Tipps,
wie Sie im digitalen Zeitalter eine
gewinnende, weil die Menschen
wertschitzende Kommunikation
fithren.

Tipp 1: Human Awareness

(personliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zdhlt
nach wie vor. Das wird bei der
Vernetzung {iiber die sozialen
Medien oft vergessen. Eine hohe
Zahl digitaler Kontakte mag be-
eindruckend auf Aussenstehen-
de wirken, doch letztlich ent-
scheidet die Qualitdt und nicht
die Zahl der Kontakte iiber die
Tragfdhigkeit Ihres Netzwerks.
Die Qualitdt Threr Kontakte kon-
nen Sie vor allem dadurch stei-
gern, dass Sie diese auch offline,
also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz).

Eher «robuste» Zeitgenossen ver-
stehen Empathie oft falsch. Sie
sind {iiberspitzt formuliert der
Auffassung: Ich muss auch la-

chen, wenn dies mein Gegen-
tber tut. Und wenn er weint?
Sollte ich das ebenfalls tun. Dies
kann ein Ausdruck von Empathie
sein, ist es aber nicht zwangslau-
fig. Viel wichtiger ist es, dem an-
deren zuzuhoren und ihn als
Mensch wahr- und anzuneh-
men. Aus der hieraus erwachsen-
den Verbindung und Vertrauens-
grundlage entwickeln empathi-
sche Menschen dann Lésungen
oder Ideen, die dem anderen im
Idealfall helfen, beispielsweise
sein Problem zu l6sen.

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespiir fiir den Moment).
Die Wahl des Kommunikations-
mediums beeinflusst den Ver-
lauf und Ausgang einer Situation
entscheidend. So macht es zum
Beispiel einen gewaltigen Un-
terschied, ob man ein Lob per
Mail, Telefon oder von Angesicht
zu Angesicht formuliert. Dassel-
be gilt fiir Kritik oder das Treffen
von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck
stehen, neigen wir oft dazu, mit
anderen Menschen zum Beispiel
per Mail zu kommunizieren — in
der Hoffnung, Zeit zu sparen,
und aufgrund der falschen An-
nahme, immer schnell reagieren
zu miissen. Wer schnell reagiert,
macht jedoch héufiger Fehler
und vergisst entscheidende De-
tails. Und vor allem bleiben bei

der schnellen Kommunikation
per Mail oder Chat, so nebenbei,
hiufig die Wertschitzung und
Anerkennung fiir den anderen
auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness
(digitale Glaubwiirdigkeit).
Halten Sie (und Ihr Unterneh-
men) im realen Leben, was Sie
online versprechen? Angenom-
men, Sie werben mit den Begrif-
fen «personlich» und «vertrauens-
wiirdig» um Kunden. Dann pas-
sen Telefonate auf offener Strasse,
in der Flughafenlobby oder im
Zug - wo jeder mithoren kann —
nicht zu diesem (Werbe-)Verspre-
chen. Bei der Digital Awareness
geht es darum, die Botschaften,
die Sie bei der digitalen Kommu-
nikation aussenden, mit denen
im personlichen Kontakt zu syn-
chronisieren, damit Sie (und Thr
Unternehmen) glaubwiirdig wir-
ken. Denn der Glaubwiirdigkeit
und Authentizitidt einer Person,
Organisation oder Marke messen
immer mehr Menschen bei ihren
(Kauf-)Entscheidungen eine sehr
hohe Bedeutung bei. Dessen soll-
ten sich gerade Fiithrungskrifte
und Verkdufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness
(Auszeiten nehmen).
Definieren Sie Zeiten, in denen
Sie sich vor allem um sich selbst
und die Thnen oder fiir Sie wichti-
gen Menschen kiimmern — Zeiten
also, in denen Thr PC und Smart-
phone ausgeschaltet ist. Denn
woran messen Thre Kollegen, Mit-
arbeiter oder Kunden zum Bei-
spiel in Besprechungen, welche
Bedeutung Sie ihnen und dem
behandelten Thema beimessen?
Auch daran, ob besagte Medien
ausgeschaltet sind. Zu Recht!
Denn nur dann kénnen Sie sich
voll und ganz auf die Situation
und Thr Gegeniiber konzentrie-
ren. |

M0 Management und Qualitat 04/2016
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Gewinnend kommunizieren
Im digitalen Zeitalter

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns haufig dazu, mit anderen Menschen
«en passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Bei dieser ,modernen” Kommunikation
bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der Mensch mit seinen Bediirfnissen. Das kann
dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Jeder will als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Der Kunde mochte sich umworben fiihlen,
der Mitarbeiter wiinscht sich Wertschitzung und Anerkennung und der Geschéftspartner benétigt Augenkontakt,
um Vertrauen aufzubauen. Hier einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter eine gewinnende, die Menschen wert-
schitzende Kommunikation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der
Vernetzung tber die sozialen Medien oft vergessen. Eine
hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend wirken,
doch letztlich entscheidet die Qualitit tiber die Tragfa-
higkeit Ihres Netzwerks. Und die konnen Sie vor allem

dadurch steigern, dass Sie Kontakte auch offline, also " !v

im realen Leben pflegen.

: O

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend.
Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir dazu, schnell mit den neuen Medien zu kommunizieren - in
der Hoffnung, Zeit zu sparen. Wer zu schnell reagiert, macht jedoch hiufiger Fehler und vergisst entscheidende
Details. Und vor allem bleiben bei der Kommunikation per Mail oder Chat ganz nebenbei hiufig die Wertschét-
zung und Anerkennung auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich dann auf reine Information.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz).

In der Kommunikation ist es wichtig, dem ande-
ren zuzuhoren und ihn als Menschen wahr- und ) =
anzunehmen. So entstehen Bindung, Vertrauen

und Empathie. Auf dieser Basis konnen Problem-

16sungen viel leichter gefunden werden.

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespiir fiir den Moment).

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit).

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den
Begriffen ,personlich und ,vertrauenswiirdig“ um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StraBe, in der
Flughafenlobby oder im Zug - wo jeder mithoéren kann - nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Digital Awareness bedeutet, digitale Botschaften und den personlichen Kontakt zu synchronisieren. Denn der
Glaubwiirdigkeit und Authentizitit einer Person, Organisation oder Marke messen immer mehr Menschen bei
ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Das sollte gerade Fithrungskriften und Verkaufern
bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Definieren Sie Zeiten, in denen Sie sich vor allem um sich selbst und die Thnen nahestehenden Menschen kiim-
mern - Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet sind. Auch Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder
Kunden achten sehr genau darauf, ob Sie [hnen beziehungsweise dem Thema Ihre uneingeschréinkte Aufmerksam-
keit schenken. Und das zeigt sich unter anderem daran, dass Sie offline sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen
Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren.

Barbara Liebermeister, www.ifidz.de



Gewinnend kommunizieren im digitalen Zeitalter

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen ,en passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen fiir
die Qualitét unserer Kontakte und Beziehungen haben. Von Barbara Liebermeister

Unser Kommunikations-
verhalten hat sich stark ver-
indert. Frither wurden kurze
Fragen an oder von Kollegen,
Lieferanten

Kunden und

meist mit einem Telefonat
gekldrt, heute geschieht das
hiaufig per Mail oder Chat-
Nachricht. Bei dieser ,moder-

nen" Kommunikation bleibt
jedoch oft eines auf der Stre-
cke:

Bediirfnissen. Jeder Mensch

der Mensch mit seinen

mochte als Individuum wahr-
und ernstgenommen werden.
Als Kunde méchte er umwor-
ben werden, als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschit-
zung und Anerkennung und

als Geschiftspartner benoétigt

er den Augenkontakt, um
Vertrauen aufzubauen.
Ein unreflektierter Um-

gang mit diesen Bediirfnissen
und den modernen Kommu-
nikationsmedien kann dra-
matische Auswirkungen auf
die Qualitdt unserer Kontak-
te und Beziehungen haben.
Deshalb hier einige Tipps,
wie Sie im digitalen Zeital-
ter eine gewinnende, weil die
Menschen wertschitzende

Kommunikation fiithren.

Tipp 1: Human Awareness
(personliche Zuwendung)

Der

zihlt nach wie vor. Das wird

personliche Kontakt
bei der Vernetzung iiber die
sozialen Medien oft verges-
sen. Eine hohe Zahl digitaler
Kontakte mag beeindruckend
auf Auflenstehende wirken,
doch letztlich entscheidet die
Qualitdt und nicht die Zahl
der Kontakte iiber die Tragfi-
higkeit Ihres Netzwerks. Die
Qualitdt Threr Kontakte kon-
nen Sie vor allem dadurch
steigern, dass Sie diese auch
offline, also im realen Leben

pflegen.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz)

Eher ,robuste" Zeitgenos-
sen verstehen Empathie oft
falsch. Sie sind tiberspitzt for-
muliert der Auffassung: Ich
muss auch lachen, wenn dies
Und

wenn er weint? Sollte ich das

mein Gegeniiber tut.
ebenfalls tun. Dies kann ein
Ausdruck von Empathie sein,
ist es aber nicht zwangsldufig.

Viel wichtiger ist es, dem
Anderen zuzuhéren und ihn
als Mensch wahr- und anzu-
nehmen. Aus der hieraus er-
wachsenden Verbindung und
Vertrauensgrundlage entwi-

ckeln empathische Menschen
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dann Losungen oder Ideen,
die dem anderen im Idealfall
helfen,

Problem zu losen.

beispielsweise sein

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespiir fir den Moment)

Die Wahl des Kommuni-

kationsmediums beeinflusst

fen von Absprachen. Gerade
Zeitdruck

stehen, neigen wir oft dazu,

wenn wir unter
mit anderen Menschen zum
Beispiel per Mail zu kommu-
nizieren - in der Hoffnung,
Zeit zu sparen, und aufgrund
der falschen Annahme, im-
schnell

miissen. Wer schnell reagiert,

mer reagieren zu

Mobile Kommunikation erleichtert viele Prozesse. Zur Digital Awareness gehort allerdings

auch, vertrauliche Gespriche nicht in aller Offentlichkeit, z.B. am Flughafen, zu fuhren.

den Verlauf und Ausgang ei-
ner Situation entscheidend.
So macht es zum Beispiel

einen  gewaltigen  Unter-
schied, ob man ein Lob per
Mail oder Telefon formuliert
oder von Angesicht zu An-
gesicht weitergibt. Dasselbe

gilt fur Kritik oder das Tref-

macht jedoch hiufiger Fehler
und vergisst entscheidende
Details. Und vor allem blei-
ben bei der schnellen Kom-
munikation per Mail oder
Chat so nebenbei haufig die
Wertschatzung und Aner-
kennung fiir den anderen auf

der Strecke. Kommunikation

reduziert sich dadurch nur

noch auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness
(digitale Glaubwiirdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Un-
ternehmen) im realen Leben,
was Sie online versprechen?
Sie

mit den Begriffen ,person-

Angenommen werben
lich" und ,vertrauenswiirdig"
um Kunden. Dann passen
Telefonate auf offener Strafle,
in der Flughafenlobby oder
im Zug - wo jeder mithéren
kann - nicht zu diesem (Wer-
be-) Versprechen.

Bei der Digital Awareness
geht es darum, die Botschaf-
ten, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden,
mit denen im persdnlichen
Kontakt zu synchronisieren,
damit Sie (und Ihr Unter-
nehmen) glaubwiirdig wir-
ken. Denn der Glaubwiirdig-
keit und Authentizitit einer
oder

Person, Organisation

Marke messen immer mehr
Menschen bei ihren (Kauf-)
Entscheidungen sehr
hohe Des-

sen sollten sich insbesondere

eine

Bedeutung bei.

Fihrungskrifte und Verkéu-
fer bei der Wahl der Kommu-

nikationskanile bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness
(Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in
denen sie sich vor allem um
sich selbst und die Thnen oder
fir Sie wichtigen Menschen
kiimmern - Zeiten also, in
denen Thr PC und Smartpho-
ne ausgeschaltet sind. Denn
woran messen lhre Kollegen,
Mitarbeiter oder Kunden
zum Beispiel in Besprechun-
gen, welche Bedeutung Sie
ihnen und dem behandelten
Thema beimessen? Auch da-
ran, ob besagte Medien aus-
Zu Recht!

Denn nur dann konnen Sie

geschaltet sind.
sich voll und ganz auf die Si-
tuation und Thr Gegeniiber

konzentrieren.

Barbara Liebermeister leitet das Institut
far Fihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt. Die Management-
beraterin und Vortragsrednerin schrieb
unter anderem das Buch ,Effizientes
Networking: Wie Sie aus einem Kontakt
eine werthaltige Geschiftsbeziehung ent-

wickeln".
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Digile Kommunikation

Wertschatzung
kommt zu kurz

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verdndert. Sie verleiten uns haufig
dazu, mit anderen Menschen .en passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen
fiir die Qualitdt unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich
stark verandert: Friher wurden kurze
Fragen an oder von Freunden und Kolle-
gen, Kunden und Lieferanten meist mit
einem Telefonat geklart, heute geschieht
das hdufig per [Facebook/Skype-]Chat
oder WhatsApp. Und das Fax, das die In-
formationsgeschwindigkeit erhéhte? Es
wurde inzwischen nicht nur im betrieb-
lichen Kontext fast vollstandig vom Ver-
senden und Empfangen von E-Mails abge-
lést. Doch auch die Tage der E-Mail sind
vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und
Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu
verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fort-
schritt der Kommunikation oft auf der
Strecke: der Mensch, das menschliche
Wesen mit seinen Bedirfnissen, Wertvor-
stellungen und persdnlichen Eigenheiten.
Als Individuum miochte der Mensch wahr-
und ernstgenommen werden, als Kunde
mochte er umworben werden, als Mit-
arbeiter wiinscht er sich Wertschitzung
und Anerkennung und als Lieferant oder
Geschaftspartner bendtigt er den Augen-

kontakt, um Vertrauen zu gewinnen bezie-
hungsweise aufzubauen.

Orientierungslosigkeit

Viele Menschen sind orientierungslos bei
ihrer Suche nach Méglichkeiten, die mo-
derne Kommunikationstechnik effizient
zu nutzen und zugleich dem Bedirfnis
nach Menschlichkeit und persdnlicher
Beziehung gerecht zu werden, Diese Ori-
entierungslosigkeit und der oft unreflek-
tierte Umgang mit den modernen Kom-
munikationsmedien kinnen dramatische
Auswirkungen auf die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen nicht nur im
personlich-privaten Bereich, sondern
auch im betrieblichen Kontext haben, Sie
fuhren haufig zum Beispiel zu einem Ver-
lust personlicher Bindung und Beziehung,
was wiederum zum Beispiel zu einem er-
hohten Abwandern von Mitarbeitern oder
Verlust von Kunden fiihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es |hnen
auch im digitalen Zeitalter gelingt, mit

Text: Barbara Liebermeister

Menschen eine gewinnende, weil wert-
schitzende Kommunikation zu fihren -
unabhidngig davon, ob es sich bei ihnen um
Kollegen oder Mitarbeiter, Kunden oder
Geschaftspartner handelt.

Funf Tipps fur
eine gewinnende
Kommunikation

Tipp 1 = Human Awareness: Der persdn-
liche Kontakt zdhlt nach wie vor. Das wird
insbesondere bei der Vernetzung lber
die sozialen Medien gern vergessen. Eine
hohe Zahl an digitalen Kontakten mag
vielleicht beeindruckend auf Aullenste-
hende wirken, doch die Qualitdt und nicht
die Zahl der Kontakte entscheidet letzt-
lich dber die Tragfahigkeit lhres MNetz-
werks, Diese Qualitdt konnen Sie erheb-
lich steigern, wenn Sie die Kontakte auch
offline, also im wirklichen Leben pflegen
- vorausgesetzt, Sie beherrschen das
moderne  Kommunikations-Einmaleins



fir den direkten, persdnlichen Kontakt,
was zu Tipp 2 fihrt,

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie ge-
winnt ...! Empathie wird von den robuste-
ren Zeitgenossen oft falsch verstanden,
Uberspitzt formuliert sind sie der Auffas-
sung: lch muss auch lachen, wenn dies
mein Gegenlber tut. Und wenn er weint?
Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das
kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist
es aber nicht zwangslaufig. Viel wichti-
ger ist es, dem Anderen zuzuhdren - um
den Menschen zundchst wahr- und anzu-
nehmen. Aus der hieraus erwachsenden
Verbindung wund Vertrauensgrundlage
entwickeln empathische Menschen dann
Lasungen oder |deen, die dem anderen im
Idealfall helfen, beispielsweise sein Pro-
blem einfacher in den Griff zu bekormmen
und zu lésen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Per-
son ein bestimmtes Ziel erreicht. Um je-
mandem die bestmogliche Wegbeschrei-
bung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

B Wohin will die Person?

B Wie will sie das Ziel erreichen [zum
Beispiel auf schnellsten, kiirzesten
oder sichersten Weg|?

B Wie ist sie unterwegs [zum Beispiel
per Full oder mit dem Fahrrad oder
Auto]?

B Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Ver-
fiigung [zum Beispiel ein Stadtplan
oder ein Mavi]? Und ...

W ... was bendtigt sie gegebenenfalls noch
fiir das Zuriicklegen dieses Wegs [zum
Beispiel eine Wegskizze, eine Fahr-
karte, Sprit eder Proviant]?

Dies zu erfragen und zundchst zuzuhi-
ren statt [varschnell) zu antworten ist die
einfachste Art, Menschen zu gewinnen
und tragfdhige Losungen zu finden sowie
Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 - Incident Awareness: Die Wahl
des Kommunikationsmediums kann den
Verlauf und Ausgang einer Situation ent-
scheidend beeinflussen - unabhangig
davon, ob es um das Herbeifihren von
Entscheidungen, das Motivieren von Mit-
arbeitern, das Gewinnen von Kunden oder
das Erzielen eines Vertragsabschlusses
geht. Erfolgreich sind hier vor allem die-
jenigen, die den Unterschied zwischen

E‘
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«dringend” und .wichtig” erkennen. In der
irrigen Annahme immer schnell reagieren
zu miissen [= dringend], wird haufig das
Patenzial missachtet, das aus der mégli-
chen Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Feh-
ler und vergisst oft entscheidende Details.
Und vor allem bleiben bei der schnellen
Kommunikation, so nebenbei, hiufig die
Wertschitzung und Anerkennung fiir den
anderen auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann
sein, bei Anfragen, zum Beispiel per
E-Mail, zundchst mit einer kurzen Nach-
richt zu reagieren und der anderen Per-
son einen personlichen Anruf in Aussicht
zu stellen - oder eine ausfihrliche Ant-
wort zu einem spiteren Zeitpunkt. Wenn
Sie Zeit und Energie in lhre persénlichen
Kontakte investieren, festigen Sie dadurch
die Loyalitat, das wechselseitige Vertrau-
en und die Tragfahigkeit lhres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschaftli-
che Telefonate wirklich auf offener Stra-
e, beim Autofahren oder im Zug vor den
Ohren anderer filhren? Haben lhre [Ge-
schifts-]Partner nicht mehr Aufmerk-
samkeit, Konzentration, Wertschatzung
und persdnliche Zuwendung wverdient?
Das ist die perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp & - Digital Awareness: Halten Sie und
Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie
online versprechen? Wenn Sie beispiels-
weise mit dem Label .vertrauenswiirdig”
werben, dann passen Telefonate auf offe-
ner Strafle, in der Flughafenlobby und im
Zug bestimmt nicht zu diesem [Werbe-]
Yersprechen.

Bei der Digital Awareness geht alsoe da-
rum, die Signale und Baotschaften, die Sie
bei der digitalen Kommunikation aussen-
den, mit denen im persénlichen Kontakt zu
synchronisieren - damit Sie [beziehungs-
weise |hr Unternehmen] authentisch und
somit glaubwirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch
starker die nachrickende Generation Z
misst der Authentizitdt eine sehr hohe
Bedeutung bei. Fir sie ist die Authentizi-
tat einer Person, Organisation oder Marke
der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen
oder sich ihr anvertrauen. Dessen soll-
ten sich gerade Flhrungskrifte, aber
auch Verkdufer bewusst sein. Damit es
mit dem authentischen Auftreten noch

besser klappt, empfehlen sich Zeiten der
Selbstreflektion sowie Entspannung, wo-
mit wir beim finften und letzten Tipp an-
gelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Termi-
nieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie
weder am PC sitzen noch das Smartpho-
ne in Betrieb haben. Kiimmern Sie sich
in dieser Zeit vor allem um sich selbst
und die Menschen in lhrem Umfeld. Und
selbstverstandlich ist es in Besprechun-
gen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die
Sie den Menschen, mit denen Sie gerade
reden und dem mit ihnen erdrterten The-
ma beimessen, wenn Sie auf lhre digitale
Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann
kénnen Sie sich voll und ganz auf die Si-
tuation und lhr Gegeniiber kenzentrieren.
Das sollte = von begrindeten Ausnahmen
abgesehen - eigentlich selbstverstand-
lich sein. Dies ist es aber Leider nicht.

DIE AUTORIN

Barbara Liebermeister leitet das In-
stitut fiir Flhrungskultur im digitalen
Zeitalter [IFIDZ), Frankfurt. Die Ex-
pertin flir Business Relationship Ma-
nagement und renommierte Yortrags-

rednerin schrieb unter anderem das
Buch _Effizientes Networking: Wie Sie
aus einem Kontakl eine werthaltige
Geschaftsbeziehung entwickeln’.

www.barbara-liebermeister.com
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Gewinnend kommunizieren

Moderne Kommunikationsmedien
fiihren dazu, dass wir nur «en passanty

kommunizieren.

eder Mensch mochte als Individuum wahr- und

ernstgenommen werden. Als Kunde mochte

er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht

er sich Wertschitzung und Anerkennung und

als Geschiftspartner benotigt er den Augen-

kontakt, um Vertrauen aufzubauen. Ein unre-
flektierter Umgang mit diesen Bedtrfnissen und den
modernen Kommunikationsmedien kann dramati-
sche Auswirkungen auf die Qualitit unserer Kontakte
und Beziehungen haben. Deshalb hier fiinf Tipps, wie
Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die
Menschen wertschitzende Kommunikation fithren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwen-
dung). Der personliche Kontakt zihlt nach wie vor.
Das wird bei der Vernetzung tiber die sozialen Medi-
en oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte
mag beeindruckend wirken, doch letztlich entschei-
det die Qualitit und nicht die Zahl der Kontakte tiber
die Tragfihigkeit Thres Netzwerks. Die Qualitit Threr
Kontakte konnen Sie vor allem dadurch steigern, dass
Sie diese auch offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).
Eher «robuste» Zeitgenossen verstehen Empathie oft
falsch. Sie sind der Auffassung: Ich muss auch lachen,
wenn dies mein Gegentiber tut. Und wenn er weint?
Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck
von Empathie sein, ist es aber nicht zwangsliufig.
Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhoren und
ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hie-
raus erwachsenden Verbindung und Vertrauens-
grundlage entwickeln empathische Menschen dann
Losungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall
helfen, beispielsweise sein Problem zu losen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir fiir den
Moment). Die Wahl des Kommunikationsmediums
beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewal-
tigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon
oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe
gilt fiir Kritik oder das Treffen von Absprachen. Gera-

Barbara Liebermeister, Managementberaterin

de wenn wir unter Zeitdruck

stehen, neigen wir oft dazu,

mit anderen Menschen z.B.

per Mail zu kommunizieren —

in der Hoffnung, Zeit zu spa-

ren, und aufgrund der fal-

schen Annahme, immer

schnell reagieren zu mussen.

Wer schnell reagiert, macht

hiufiger Fehler und vergisst

entscheidende Details. Und

vor allem bleiben bei der

schnellen Kommunikation per Mail oder Chat hiaufig
die Wertschitzung und Anerkennung fiir den ande-
ren auf der Strecke.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwiirdig-
keit). Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen
Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie
werben mit den Begriffen «personlich» und «vertrau-
enswiirdig» um Kunden. Dann passen Telefonate auf
offener Strafle, in der Flughafenlobby oder im Zug —
wo jeder mithoren kann —nicht zu diesem (Werbe-)
Versprechen. Bei der Digital Awareness geht es dar-
um, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kom-
munikation aussenden, mit denen im personlichen
Kontakt zu synchronisieren, damit Sie glaubwiirdig
wirken. Denn der Glaubwiirdigkeit und Authentizi-
tét einer Person, Organisation oder Marke, messen
immer mehr Menschen bei ihren (Kauf-)Entschei-
dungen eine sehr hohe Bedeutung bei.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).
Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um
sich selbst und die Thnen oder fiir Sie wichtigen Men-
schen kiimmern — Zeiten also, in denen Ihr PC und
Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen
Thre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel
in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und
dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob
besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn
nur dann konnen Sie sich voll und ganz auf die Situa-
tion und Thr Gegentiber konzentrieren.

Barbara Liebermeister leitet das Institut fiir Fithrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt (www.ifidz.de). Die Ma-
nagementberaterin und Vortragsrednerin schrieb unter anderem das Buch «Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt

eine werthaltige Geschiftsbeziehung entwickelny.
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ie modernen Kommunikationsmedien verleiten uns dazu, mit anderen Menschen ,en passant”, also beildu-
fig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und Bezie-
hungen haben - sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert:
Frither wurden kurze Fragen an oder von Freunden und
Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Tele-
fonat gekldrt, heute geschieht das haufig per (Facebook/
Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Infor-
mationsgeschwindigkeit erhohte? Es wurde inzwischen
nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstindig vom
Versenden und Empfangen von Emails abgelost. Doch auch
die Tage der Email sind vielleicht schon gezihlt, weil Audio-
und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kom-
munikation oft auf der Strecke: der Mensch, das mensch-
liche Wesen mit seinen Bediirfnissen, Wertvorstellungen
und personlichen Eigenheiten. Als Individuum mochte
der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kun-
de mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht
er sich Wertschitzung und Anerkennung und als Lieferant
oder Geschiftspartner benétigt er den Augenkontakt, um
Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche
nach Moglichkeiten, die moderne Kommunikationstech-
nik effizient zu nutzen und zugleich dem Bediirfnis nach
personlicher Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientie-
rungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den
modernen Kommunikationsmedien kénnen dramatische
Auswirkungen auf die Qualitit unserer Kontakte und Be-
ziehungen nicht nur im privaten Bereich, sondern auch im
betrieblichen Kontext haben. Sie fithren hidufig zum Beispiel
zu einem Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was
wiederum zum Beispiel zu einem erh6hten Abwandern von
Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es Thnen auch im digita-
len Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil
wertschitzende Kommunikation zu fithren — unabhéngig
davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen oder Mitarbeiter,
Kunden oder Geschiftspartner handelt.

unternehmer WISSEN

Fiinf Tipps fiir eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 - Human Awareness: Der personliche
Kontakt zahit

Der personliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird insbe-
sondere bei der Vernetzung iiber die Sozialen Medien gern
vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag viel-
leicht beeindruckend auf Auflenstehende wirken, doch die
Qualitdt und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letzt-
lich tiber die Tragfihigkeit Thres Netzwerks. Diese Qualitat
konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch
offline, also im wirklichen Leben pflegen - vorausgesetzt, Sie
beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fiir
den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fiihrt.

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie
gewinnt...!

Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch
verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung:
Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber tut. Und
wenn er weint? Sollte ich dies ebenfalls tun? Das kann ein
Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslau-
fig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhd6ren — um den
Menschen zunichst wahr- und anzunehmen. Aus der hie-
raus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage
entwickeln empathische Menschen dann Lésungen oder
Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielswei-
se sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und
zu losen. Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein
bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmogliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig, die Antworten
auf die richtigen Fragen (siehe Infobox) zu wissen.

Dies zu erfragen und zunichst zuzuhdren, statt vorschnell
zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewin-
nen und tragfihige Losungen zu finden sowie Partner-
schaften aufzubauen.

MAI 2016



Sind Sie empathisch?

» Wohin will die Person?

» Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf dem
schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?

> Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per FuR oder mit
dem Fahrrad oder Auto)?

» Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum
Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)?

» Und: Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fiir das
Zuriicklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskiz-
ze, eine Fahrkarte, Sprit oder Proviant)?

Tipp 3 - Incident Awareness: Die Wahl des
Kommunikationsmediums

Die richtige Wahl kann den Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend beeinflussen - unabhingig da-
von, ob es um das Herbeifithren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden
oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht. Er-
folgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unter-
schied zwischen ,dringend und ,wichtig“ erkennen. In
der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen
(=dringend), wird hiufig das Potenzial missachtet, das aus
der moglichen ,Wichtigkeit“ resultiert.

Wer schnell reagiert, macht hiufiger Fehler und vergisst
oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der
schnellen Kommunikation, so nebenbei, hiufig die Wert-
schitzung und Anerkennung fiir den anderen auf der
Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei An-
fragen zum Beispiel per Email zunéchst mit einer kurzen
Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen per-
sonlichen Anruf in Aussicht zu stellen - oder eine aus-
fithrliche Antwort zu einem spéteren Zeitpunkt. Wenn Sie
Zeit und Energie in Thre personlichen Kontakte investie-
ren, festigen Sie dadurch die Loyalitdt, das wechselseitige
Vertrauen und die Tragfdhigkeit Ihres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschiftliche Telefonate wirk-
lich auf offener Strafle, beim Autofahren oder im Zug vor
den Ohren anderer fithren. Haben Thre (Geschifts-)Part-
ner nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration, Wert-
schitzung und personliche Zuwendung verdient? Das
fihrt uns zu Tipp vier.

BURO DER ZUKUNFT I

Tipp 4 - Digital Awareness: Halten Sie und
lhr Unternehmen im realen Leben, was Sie
online versprechen?

Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswiir-
dig“ werben, dann passen Telefonate auf offener Strafe,
in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu
diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es also darum, die Signale
und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunika-
tion aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu
synchronisieren — damit Sie (beziehungsweise Ihr Un-
ternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch stirker die
nachriickende Generation Z messen der Authentizitat
eine sehr hohe Bedeutung bei. Fiir sie ist die Authenti-
zitdt einer Person, Organisation oder Marke der zentra-
le Faktor, ob sie ihr vertrauen und sich ihr anvertrauen.
Dessen sollten sich gerade Fiithrungskrifte, aber auch
Verkdufer bewusst sein. Damit es mit dem authentischen
Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der
Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim
finften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Terminieren Sie
feste Auszeiten

In diesen Zeiten sollten Sie weder am PC sitzen, noch
das Smartphone in Betrieb haben. Kiimmern Sie sich in
dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen
in Threm Umfeld. Und selbstverstindlich ist es in Be-
sprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie
den Menschen, mit denen Sie reden, und dem mit ihnen
erorterten Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale
Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie
sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber
konzentrieren. Das sollte - von begriindeten Ausnah-
men abgesehen - eigentlich selbstverstidndlich sein. Dies
ist es aber leider nicht. u
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Gewinnend kommunizieren
Im digitalen Zeitalter

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen
.en passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen
fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat
sich stark verdndert. Friher wurden
kurze Fragen an oder von Freunden
und Kollegen, Kunden und Lieferan-
ten meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das haufig per Mail oder
Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen”
Kommunikation bleibt oft eines auf der
Strecke: der Mensch mit seinen Bedirf-
nissen. Jeder Mensch mochte als Indi-
viduum wahr- und ernst genommen
werden. Als Kunde mdchte er umwor-
ben werden, als Mitarbeiter wiinscht er
sich Wertschdtzung und Anerkennung
und als Geschaftspartner bendtigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.
Ein unreflektierter Umgang mit diesen
Bedrfnissen und den modernen Kom-
munikationsmedien kann dramatische
Auswirkungen auf die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen haben. Des-

Barbara Liebermeister, Institut fiir
Fiihrungskultur im digitalen
Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt

halb hier einige Tipps, wie Sie im digita-
len Zeitalter, eine gewinnende, weil die
Menschen wertschatzende Kommuni-
kation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness
(persénliche Zuwendung)

Der persdnliche Kontakt zéhlt nach wie
vor. Das wird zum Beispiel bei der Ver-
netzung Uber die sozialen Medien oft
vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kon-
takte mag beeindruckend auf AuBenste-
hende wirken, doch letztlich entschei-
det die Qualitat und nicht die Zahl der
Kontakte Uber die Tragfdhigkeit lhres
Netzwerks. Die Qualitat Ihrer Kontakte
kénnen Sie vor allem dadurch steigern,
dass Sie diese auch offline, also im rea-
len Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz)

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen
Empathie oft falsch. Sie sind, liberspitzt



formuliert, der Auffassung: Ich muss
auch lachen, wenn dies mein Gegen-
uber tut. Und wenn er weint? Sollte ich
das ebenfalls tun. Dies kann ein Aus-
druck von Empathie sein, ist es aber nicht
zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem
anderen zuzuhdren und ihn als Mensch
wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus
erwachsenden Verbindung und Vertrau-
ensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen,
die dem anderen im Idealfall helfen, bei-
spielsweise sein Problem zu |6sen.

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespur fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums
beeinflusst Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend. So macht es
zum Beispiel einen gewaltigen Unter-
schied, ob man ein Lob per Mail, Telefon
oder von Angesicht zu Angesicht for-
muliert. Dasselbe gilt fiir Kritik oder das
Treffen von Absprachen. Gerade wenn
wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir
oft dazu, mit anderen Menschen zum
Beispiel per Mail zu kommunizieren -
in der Hoffnung, Zeit zu sparen und

aufgrund der irrigen Annahme, immer
schnell reagieren zu missen. Wer schnell
reagiert, macht jedoch hdufiger Fehler
und vergisst oft entscheidende Details.
Und vor allem bleiben bei der schnel-
len Kommunikation per Mail oder Chat,
so nebenbei, hdufig die Wertschatzung
und Anerkennung fiir den anderen auf
der Strecke. Kommunikation reduziert
sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness
(digitale Glaubwiirdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im
realen Leben, was Sie online verspre-
chen? Angenommen, Sie werben mit den
Begriffen ,personlich” und ,vertrauens-
wirdig” um Kunden. Dann passen Tele-
fonate auf offener StraBe, in der Flug-
hafenlobby oder im Zug - wo jeder mit-
héren kann - nicht zu diesem (Werbe-)
Versprechen. Bei der Digital Awareness
geht es darum, die Botschaften, die Sie
bei der digitalen Kommunikation aus-
senden, mit denen im persénlichen Kon-
takt zu synchronisieren, damit Sie (und
Ihr Unternehmen) glaubwiirdig wirken.
Insbesondere die Generation Y und noch

stdrker die nachrlickende Generation Z
misst diesem Faktor eine hohe Bedeu-
tung bei. Flir sie entscheidet die Glaub-
wirdigkeit und Authentizitat einer Per-
son, Organisation oder Marke dar(ber,
ob sie ihr vertrauen. Dessen sollten sich
gerade Flihrungskrafte und Verkdufer
bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness
(Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich
vor allem um sich selbst und die Men-
schen in lhrem Umfeld kimmern - Zei-
ten also, in denen lhr PC und Smart-
phone ausgeschaltet sind. Denn woran
messen lhre Kollegen oder Mitarbeiter
zum Beispiel in Besprechungen, welche
Bedeutung Sie ihnen und dem behan-
delten Thema beimessen? Auch daran,
ob besagte Medien ausgeschaltet sind.
Denn nur dann kénnen Sie sich voll und
ganz auf die Situation und Ihr Gegen-
uber konzentrieren. Das sollte - von
begriindeten Ausnahmen abgesehen -
eigentlich selbstverstandlich sein. =

Barbara Liebermeister
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Gewinnend kommunizieren
Im digitalen Zeitalter

VON BARBARA LIEBERMEISTER
ie modernen Kommunikati-
D onsmedien verleiten uns oft
dazu, mit anderen Menschen
,,en passant", also beildufig, zu
kommunizieren. Das kann dramati-
sche Konsequenzen fiir die Qualitat

unserer Kontakte und Beziehungen
haben.

Unser Kommunikationsverhalten
hat sich stark verandert. Friher
wurden kurze Fragen an oder von
Kollegen, Kunden und Lieferanten

meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das haufig per Mail
oder Chat-Nachricht.

Bei dieser ,,modernen** Kommuni-
kation bleibt jedoch oft eines auf
der Strecke: der Mensch mit seinen
Bedurfnissen. Jeder Mensch mochte
als Individuum wahr- und ernstge-
nommen werden.

Als Kunde méchte er umworben
werden, als Mitarbeiter wiinscht
er sich Wertschatzung und Aner-

kennung und als Geschaftspartner
bendtigt er den Augenkontakt, um
Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit
diesen Bediirfnissen und den
modernen Kommunikationsmedien
kann dramatische Auswirkungen auf
die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben. Deshalb einige
Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter,
eine gewinnende, weil die Menschen
wertschatzende Kommunikation
fuhren. Fortsetzung auf Seite 32
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Gewinnend kommunizieren

Fortsetzung von Seite 1

Tipp 1: Human Awareness
(persdnliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zahlt nach
wie vor. Das wird bei der Vernet-
zung Uber die sozialen Medien oft
vergessen. Eine hohe Zahl digitaler
Kontakte mag beeindruckend auf
AuBenstehende wirken, doch letztlich
entscheidet die Qualitat und nicht die
Zahl der Kontakte Uber die Tragfa-
higkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat
Ihrer Kontakte kénnen Sie vor allem
dadurch steigern, dass Sie diese auch
offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz).

Eher ,, robuste" Zeitgenossen ver-
stehen Empathie oft falsch. Sie sind
Uberspitzt formuliert der Auffas-
sung: Ich muss auch lachen, wenn
dies mein Gegeniiber tut. Und wenn
er weint? Sollte ich das ebenfalls
tun. Dies kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht
zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen
zuzuhéren und ihn als Mensch
wahr- und anzunehmen. Aus der
hieraus erwachsenden Verbindung
und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann Losun-
gen oder Ideen, die dem anderen im
Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem zu lésen.

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespiir fiir den Moment).

Die Wahl des Kommunikationsme-
diums beeinflusst den Verlauf und
Ausgang einer Situation entschei-
dend. So macht es zum Beispiel
einen gewaltigen Unterschied, ob
man ein Lob per Mail, Telefon oder
von Angesicht zu Angesicht formu-
liert. Dasselbe gilt fir Kritik oder
das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck
stehen, neigen wir oft dazu, mit
anderen Menschen zum Beispiel

per Mail zu kommunizieren — in der
Hoffnung, Zeit zu sparen, und auf-
grund der falschen Annahme, immer
schnell reagieren zu mussen. Wer
schnell reagiert, macht jedoch haufi-
ger Fehler und vergisst entscheiden-
de Details. Und vor allem bleiben bei
der schnellen Kommunikation per
Mail oder Chat, so nebenbei, haufig
die Wertschatzung und Anerkennung
fir den anderen auf der Strecke.
Kommunikation reduziert sich auf
Information.

Foto: www.die-profilberater.de

Tipp 4: Digital Awareness
(digitale Glaubwiirdigkeit).
Halten Sie (und Ihr Unternehmen)
im realen Leben, was Sie online ver-
sprechen? Angenommen Sie werben
mit den Begriffen ,,persénlich™ und
,,vertrauenswiirdig" um Kunden.
Dann passen Telefonate auf offener
Strafe, in der Flughafenlobby oder
im Zug — wo jeder mithéren

kann — nicht zu diesem (Werbe-)
Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es
darum, die Botschaften, die Sie bei
der digitalen Kommunikation aus-
senden, mit denen im persdnlichen
Kontakt zu synchronisieren, damit
Sie (und Ihr Unternehmen) glaub-
wiirdig wirken. Denn der Glaub-
wirdigkeit und Authentizitat einer
Person, Organisation oder Marke,
messen immer mehr Menschen bei
ihren (Kauf-) Entscheidungen eine
sehr hohe Bedeutung bei. Dessen
sollten sich gerade Fiihrungskrafte
und Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness
(Auszeiten nehmen).
Definieren Sie Zeiten, in denen sie
sich vor allem um sich selbst und
die Thnen oder fiir Sie wichtigen
Menschen kiimmern — Zeiten also,
in denen Thr PC und Smartphone
ausgeschaltet ist. Denn woran mes-
sen Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder
Kunden zum Beispiel in Besprechun-
gen, welche Bedeutung Sie ihnen und
dem behandelten Thema beimessen?
Auch daran, ob besagte Medien aus-
geschaltet sind. Zu Recht! Denn nur
dann koénnen Sie sich voll und ganz
auf die Situation und Ihr Gegenliber
konzentrieren.

Quelle: www.die-profilberater.de .
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Fiihrungskraften bereitet die steigende
Komplexitat das meiste Kopfzerbrechen

Was sind aus der Warte von Fiihrungs-
kraften die groBten Herausforderungen
im digitalen Zeitalter? Das wollte das
Institut fir FGhrungskultur im digitalen
Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt am Main,
wissen. Deshalb startete es eine ,Lea-
dership-Trend-Barometer" genannte
Online-Befragung von Fihrungskraf-
ten. Bei ihr konnten die Fuhrungskrafte,
die anonym an der Befragung teilnah-
men, unter insgesamt elf vorgegebenen
Antwortmoglichkeiten maximal drei
auswdhlen. An der Online-Befragung
nahmen 160 Fuhrungskrafte teil.

Die Befragung ergab: Von den
befragten Teilnehmern erachten die
meisten ,die steigende Vernetzung/
Komplexitat" als die groRte Herausfor-
derung (43 Prozent). Auf Platz 2 folgt
,das noétige Einbinden der Mitarbeiter/
die ,Sinnvermittlung' an die Mitarbei-
ter" (42 Prozent). Dies ist laut Aussagen
von Barbara Liebermeister, der Leiterin
des IFIDZ, naheliegend, ,,denn wenn das
Handlungs- und Marktumfeld kom-
plexer wird, wird es auch schwieriger,
den Mitarbeitern zu vermitteln, warum
gewisse Dinge sinnvoll und zielfuhrend
sind."

Auf Platz 3 der groRten Heraus-
forderungen folgt ,der wachsende
Change-/Innovationsbedarf" (38 Pro-
zent), gefolgt von dem veranderten
Kommunikationsverhalten

(32 Prozent). Nur 23 Prozent der Fiih-
rungskrafte erachten jedoch - anders
als von den Medien oft suggeriert - die
Herausforderungen, die aus den ,ver-
anderten Bedirfnissen der jungen Mit-
arbeiter (,Digital Natives')" resultieren,
als grol. Das liegt laut Liebermeister
vermutlich auch daran, dass viele Mit-
telmanager heute bereits selbst ,Digital
Natives" sind - also 35- oder 40-Jahri-
ge, die mit der neuen Informations- und
Kommunikationstechnologie aufwuch-
sen. Entsprechendes gilt fiir ,die zuneh-
mende Team- und Projektarbeit". Sie
ist in den meisten Unternehmen heute
eine eingelibte und géngige Praxis,

die den Arbeitsalltag pragt. Deshalb
stellt sie die Fihrungskrdfte kaum noch
vor grolRere Herausforderungen (12
Prozent).

Das IFIDZ wird kunftig unter dem
Label ,Leadership-Trend-Barometer"
drei Mal pro Jahr eine anonyme Online-
Befragung von Fihrungskraften
durchfuhren. Fihrungskrafte, die an
der Befragung teilnehmen machten,
konnen dies auf der IFIDZ-Webseite tun
(www.ifidz.de). Dort finden sie auf der
Startseite einen Button, der sie zu der
Umfrage fihrt. Geben die Teilnehmer in
dem dafiir vorgesehenen Feld freiwillig
ihre Mail-Adresse an, werden ihnen die
Ergebnisse der Befragung nach deren
Ablauf automatisch zugesandt.

technologie & management Juni 2016



Kommunizieren im Digital-Zeitalter

Alleine nur beildufige Kommunikation mit anderen Menschen kann
dramatische Konsequenzen fir die Qualitdt unserer Kontakte und

Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat
sich stark verdndert. Friither
den kurze Fragen an oder von Kolle-
gen, Kunden und Lieferanten meist
mit einem Telefonat gekldrt, heute
geschieht das haufig per Mail oder
Chat-Nachricht. Bei dieser ,moder-
nen" Kommunikation bleibt jedoch oft
eines auf der Strecke: der Mensch mit
seinen Bedirfnissen. Jeder Mensch
mochte als Individuum wahr- und
ernstgenommen werden. Als Kunde
mochte er umworben sein, als Mitar-
beiter wiinscht er sich Wertschiatzung
und Anerkennung, als Geschéftspart-
ner bendtigt er den Augenkontakt, um
Vertrauen aufzubauen. Ein unreflek-
tierter Umgang mit diesen Bediirfnis-
sen und den modernen Kommunika-
tionsmedien kann dramatische Aus-
wirkungen auf die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen haben.
Deshalb hier einige Tipps, wie Sie im
digitalen Zeitalter, eine gewinnende,
weil die Menschen wertschiatzende
Kommunikation fiithren.

wur-

Tipp 1: Human Awareness

(persénliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt z&dhlt nach
wie vor. Das wird bei der Vernetzung
iiber die sozialen Medien oft verges-
sen. Eine hohe Zahl digitaler Kon-
takte mag beeindruckend auf Aufien-
stehende wirken, doch letztlich ent-
scheidet die Qualitdt und nicht die
Zahl der Kontakte iiber die Tragfd-
higkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat
Ihrer Kontakte konnen Sie vor allem
dadurch steigern, dass Sie diese auch
offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness
(soziale Kompetenz)

Eher ,robuste” Zeitgenossen verste-
hen Empathie oft falsch. Sie sind iiber-
spitzt formuliert der Auffassung: Ich
muss auch lachen, wenn dies mein
Gegeniiber tut. Und wenn er weint?
Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann
ein Ausdruck von Empathie sein, ist
es aber nicht zwangslaufig. Viel wich-
tiger ist es, dem anderen zuzuhdren
und ihn als Mensch wahr- und anzu-
nehmen. Aus der hieraus erwach-
senden Verbindung und Vertrauens-
grundlage entwickeln empathische

Menschen dann Losungen oder Ideen,
die dem anderen im Idealfall helfen,
beispielsweise sein Problem zu ldsen.

Tipp 3: Incident Awareness
(Gespur fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsme-
diums beeinflusst den Verlauf und
Ausgang einer Situation entschei-
dend. So macht es zum Beispiel einen
gewaltigen Unterschied, ob man ein
Lob per Mail, Telefon oder von Ange-
sicht zu Angesicht formuliert. Das-
selbe gilt fiir Kritik oder das Treffen
von Absprachen. - Gerade wenn wir
unter Zeitdruck stehen, neigen wir
oft dazu, mit anderen Menschen zum
Beispiel per Mail zu kommunizieren
- in der Hoffnung, Zeit zu sparen,
und aufgrund der falschen Annahme,
immer schnell reagieren zu miissen.
Wer schnell reagiert, macht jedoch
haufiger Fehler und vergisst
entscheidende Details. Und vor
allem bleiben bei der schnellen
Kommunikation per Mail oder
Chat, so nebenbei, hdufig die
Wertschdtzung und Anerken-
nung fiir den anderen auf der
Strecke. Kommunikation redu-
ziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness

(digitale Glaubwiirdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Unterneh-
men) im realen Leben, was Sie
online versprechen? Angenom-
men, Sie werben mit den Begrif-
fen ,personlich" und ,vertrau-
enswiirdig" um Kunden. Dann
passen Telefonate auf offener
Strale, in der Flughafen-Lobby
oder im Zug, wo jeder mitho-
ren kann, nicht zu diesem (Wer-
be-)Versprechen. - Bei der Digi-
tal Awareness geht es darum,
die Botschaften, die Sie bei der
digitalen Kommunikation aus-
senden, mit denen im persén-
lichen Kontakt zu synchronisie-
ren, damit Sie (und Ihr Unter-
nehmen) glaubwiirdig wirken.
Denn der Glaubwiirdigkeit und
Authentizitat einer Person,
Organisation oder Marke, mes-
sen immer mehr Menschen bei
ihren (Kauf-) Entscheidungen

Geschaftsbeziehung entwickeln".

eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen
sollten sich gerade Fiihrungskrafte
und Verkdufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness
(Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen Sie
sich um sich selbst und die Ihnen
wichtigen Menschen kiimmern -
Zeiten also, in denen TIhr PC und
Smartphone ausgeschaltet ist. Denn
woran erkennen Ilhre Kollegen oder
Kunden in Besprechungen, welche
Bedeutung Sie ihnen und dem behan-
delten Thema beimessen? Auch daran,
ob besagte Medien ausgeschaltet sind.
Zu Recht! Denn nur dann kdnnen Sie
sich voll und ganz auf die Situation
und Thr Gegeniiber konzentrieren. /

BARBARA LIEBERMEISTER

Informationen: www.ifidz.de

Barbara Liebermeister leitet das ,Institut fir Fuhrungskultur
im digitalen Zeitalter" in Frankfurt am Main. Die Manage-
mentberaterin und Referentin schrieb das Buch ,Effizientes
Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige
FOTO: IFIDZ
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KONTAKTE

Kommunikation ist mehr
als Information

VON BARBARA LIEBERMEISTER
Barbara Liebermeister leitet das
»Institut fir Fihrungskultur im
digitalen Zeitalter« in Frankfurt
am Main.

www.ifidz.de

Marketing ist vor allem Kommunikation. Damit

man im Digitalzeitalter mit -

und manchmal trotz

moderner Medien gewinnend kommunizieren
kann, braucht es die Riickbesinnung auf die
Bedeutung zwischenmenschlicher Kontakte.

Die modernen Kommunikationsmedien
verleiten dazu, mit anderen Menschen
en passant, also beildufig, zu kommu-
nizieren. Das kann dramatische Konse-
quenzen fiir die Qualitdt unserer Kon-
takte und Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten
hat sich stark verdndert. Frither wur-
den kurze Fragen an oder von Kolle-
gen, Kunden und Kooperationspartner
meist mit einem Telefonat geklart, heu-
te geschieht das hédufig per Mail oder
Chat-Nachricht. Bei dieser modernen
Kommunikation bleibt jedoch oft eines
auf der Strecke: der Mensch mit seinen
Bediirfnissen.

Jeder Mensch mochte als Individu-
um wahr- und ernstgenommen wer-
den. Als Kunde moéchte er umworben
werden, als Mitarbeiter wiinscht er
sich Wertschitzung und Anerkennung
und als Kooperationspartner benétigt
er den Augenkontakt, um Vertrauen
aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit die-
sen Bediirfnissen und den modernen
Kommunikationsmedien kann Auswir-
kungen auf die Qualitdt unserer Kon-
takte und Beziehungen haben. Deshalb
hier einige Tipps, wie Sie im digitalen
Zeitalter, eine gewinnende, weil die
Menschen wertschidtzende Kommuni-
kation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (personli-
che Zuwendung): Der persénliche Kon-
takt zdhlt nach wie vor. Das wird bei
der Vernetzung tiber die sozialen Medi-
en oft vergessen. Eine hohe Zahl digi-
taler Kontakte mag beeindruckend auf
AufBienstehende wirken, doch letztlich
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entscheidet die Qualitdt und nicht die
Zahl der Kontakte tiber die Tragfahig-
keit Ihres Netzwerks. Die Qualitidt Ihrer
Kontakte kénnen Sie vor allem dadurch
steigern, dass Sie diese auch offline, also
im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale
Kompetenz): Eher robuste Zeitgenossen
verstehen Empathie oft falsch. Sie sind
iiberspitzt formuliert der Auffassung:
Ich muss auch lachen, wenn dies mein
Gegeniiber tut. Und wenn er weint? Soll-
te ich das ebenfalls tun. Dies kann ein
Ausdruck von Empathie sein, ist es aber
nicht zwangsldufig. Viel wichtiger ist
es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als
Mensch wahr- und anzunehmen. Aus
der hieraus erwachsenden Verbindung
und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann Losungen
oder Ideen, die dem anderen im Ideal-
fall helfen, beispielsweise sein Problem
zu losen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir
fiir den Moment): Die Wahl des Kom-
munikationsmediums beeinflusst den
Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend. So macht es einen ge-
waltigen Unterschied, ob man ein Lob
per Mail, Telefon oder von Angesicht
zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt
fiir Kritik oder das Treffen von Abspra-
chen. Gerade wenn wir unter Zeitdruck
stehen, neigen wir oft dazu, mit ande-
ren Menschen zum Beispiel per Mail zu
kommunizieren - in der Hoffnung, Zeit
zu sparen, und aufgrund der falschen
Annahme, immer schnell reagieren zu
miissen. Wer schnell reagiert, macht
jedoch hé&ufiger Fehler und vergisst
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Die 10 Gebote fiir nachhaltiges Kontaktmanagement
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'I Zuerst geben, dann nehmen: Der
« erste entscheidende Schritt ist die
personliche Einstellung: Nicht ich bin der-
jenige, der von dem neuen Kontakt profi-
tieren will. Ich biete meine Unterstiitzung
an. Das verleiht Souveranitat.

2 Schaffen Sie Kontakte fiir lhre Kon-
« takte: Der einfachste Weg, um in
Vorleistung zu gehen, wenn Sie selbst
nicht direkt weiterhelfen kénnen: Vernet-
zen Sie Personen aus lhrem Netzwerk, die
sich gegenseitig Lésungen bieten kénnen.

Vorbereitung ist die halbe Miete:

« Gute Kontakter zeichnen sich aus

durch Neugier und Begeisterungsféhig-

keit. Sie interessieren sich aufrichtig fir

Menschen, sie studieren alle méglichen

Informationsquellen bereits im Vorfeld
der Begegnung.

Stellen Sie Fragen: Mit Offenheit und

« Interesse erfahren Sie, wie viel in den
Menschen steckt, oft viel mehr, als Sie ih-
nen auf den ersten Blick zugetraut hatten.
5 Starten Sie Ihr Kontaktmanagement
« sofort: Wir Menschen haben als
soziale Wesen das Grundbediirfnis nach
Sicherheit und Riickhalt und organisier-
ten uns schon immer in Gruppen. Leider

manchmal zu spdt - namlich erst dann,
wenn wir andere brauchen.

6 Entdecken Sie Synergien: Synergie
« oder Synergismus ist aus den grie-
chischen Wértern »syn« (zusammen) und
»ergon« (das Werk) zusammengesetzt
und bedeutet: die Zusammenarbeit oder

das Zusammenwirken.

7 Kommunizieren Sie wertschdtzend:
« Beobachten Sie einmal Menschen,

die sich aufVeranstaltungen unterhalten.

Sie werden meist schnell erkennen, wer

»die Hosen anhat« oder die Gesprdchs-

entscheidende Details. Und vor allem
bleiben bei der schnellen Kommunika-
tion per Mail oder Chat, so nebenbei,
haufig die Wertschdtzung und Anerken-
nung fiir den anderen auf der Strecke.
Kommunikation reduziert sich auf In-
formation.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale
Glaubwiirdigkeit): Halten Sie (und Ihre
Organisation) im realen Leben, was Sie
online versprechen? Angenommen Sie
werben mit den Begriffen »persénlich«
und »vertrauenswiirdig« um Nutzer.
Dann passen Telefonate auf offener
StraBle, in der Flughafenlobby oder im

runde zu dominieren versucht. Aufgrund
fehlender Selbstsicherheit versuchen
diese Charaktere oft, ihr Gegeniiber von
der eigenen Wichtigkeit zu (berzeugen,
indem sie »mein Haus, mein Auto, meine
Frau, mein Pferd, meine Yacht« anpreisen.

8 Bauen Sie Vertrauen auf: Wussten
« Sie, dass das in Japan verwendete
Schriftzeichen fiir Kommunikation auch
das Symbol fir »Vertrauen vermitteln«
ist? Und Vertrauen ist die Basisjedes sozi-
alen Gefliges. Es entwickelt sich langsam,
geférdert durch gegenseitiges Zuhdren,
ehrliches Interesse oder das Entdecken
von Gemeinsamkeiten, und es ist ein Ge-

schenk an den anderen.
9 Pflegen Sie lhre Kontakte bewusst:
« Kontaktmanagement bedeutet
Aufwand - zeitlich und menschlich. Nur
mit Geduld, einem langen Atem und En-
gagement kommen wir zum Ziel. Kon-
taktpflege ist eben nicht schnell nebenbei
zu erledigen.

‘I Setzen Sie auf Klasse statt Masse:

«Der britische Psychologe Robin
Dunbar kann uns dabei helfen einzuschét-
zen, wie grof die Gruppe unserer Kontakte
sein sollte. Dunbar ist Leiter des Institute
of Cognitive and Evolutionary Anthropolo-
gy an der University in Oxford. Anfang der
1990er Jahre untersuchte er den Zusam-
menhang zwischen dem Gehirnaufbau
von Sdugetieren und der GruppengréRe,
in denen diese Sduger jeweils leben. Fir
uns Menschen ergibt sich demnach eine
maximale GruppengréRe von 150. Diese
Zahl hat als »Dunbar's Number« in ver-
schiedenen Werken zum Thema Kom-
munikation Eingang gefunden. Dunbar
zufolge stimmt diese mit empirischen
Beobachtungen an menschlichen Ge-
meinschaften {berein. Was heif$t das fir

Zug - wo jeder mithoren kann - nicht
zu diesem (Werbe-) Versprechen. Bei
der Digital Awareness geht es darum,
die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen
im personlichen Kontakt zu synchro-
nisieren, damit Sie (und Ihre Organi-
sation) glaubwiirdig wirken. Denn der
Glaubwiirdigkeit und Awuthentizitat
einer Person, Organisation oder Mar-
ke, messen immer mehr Menschen bei
ihren (Kauf-) Entscheidungen eine sehr
hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich
gerade Fithrungskrifte und Mitarbeiter
mit Aulenkontakten bewusst sein.

SOZIALwirtschaft September 2016

uns? Wissenschaftlich gesehen verkraftet
der Mensch also 150 Kontakte. Damit ist
die Menge an Kontakten gemeint, die ein
Mensch intensiv pflegen kann. Das zeigt,
was wir von womdglich noch ungeordne-
ten Visitenkarten-Stapeln und rekordver-
déachtigen Facebook- und Xing-Kontakten
zu halten haben: Qualitat kommt vor
Quantitat. Jeder PR-Profi weif}, dass ein
umfangreicher Verteiler allein nicht zum
Erfolg fiihrt. Richtig verstandenes Kon-
taktmanagement zielt auf »wirkliche«
Kontakte. Und ein »wirklicher« Kontakt
ist wertvoller als hunderte, zu denen Sie
in keiner Beziehung stehen.

Barbara Liebermeister

Effizientes
Networking

Quelle: Barbara Liebermeister: Effizientes
Networking. Wie Sie aus einem Kontakt
eine werthaltige Geschaftsbeziehung ent-
wickeln. 2. Auflage. Frankfurter Allgemeine
Buch, Frankfurt am Main 2015.126 Seiten.
19,90 Euro. ISBN 978-3-95601-106-1.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszei-
ten nehmen): Definieren Sie Zeiten, in
denen sie sich vor allem um sich selbst
und die Thnen oder fiir Sie wichtigen
Menschen kiimmern - Zeiten also, in
denen Thr Computer und Smartphone
ausgeschaltet ist. Denn woran messen
Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden
zum Beispiel in Besprechungen, welche
Bedeutung Sie ihnen und dem behandel-
ten Thema beimessen? Auch daran, ob
besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu
Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich
voll und ganz auf die Situation und Ihr
Gegeniiber konzentrieren. .
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Fiihrungskréfte vom morgen:

Vernetzte Denker und Leader

Welche Fahigkeiten und Eigenschaften brauchen Fiihrungskréafte ver-
starkt im digitalen Zeitalter? Das wollte das Institut fur Flihrungskultur
im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt am Main, wissen. Deshalb starte-
te es eine Leadership-Trend-Barometer genannte Online-Befragung von
Fiihrungskraften zu diesem Thema.

BERATUNGSBRIEF 09/16

Bei ihr konnten die Flihrungskréfte, die anonym an der Befragung teilnahmen,
unter insgesamt 19 vorgegebenen Antwortmdglichkeiten maximal drei auswéhlen.
An der Online-Befragung nahmen 127 Fuhrungskréfte teil.

Die Befragung ergab: Von den Teilnehmern erachten die meisten die Fahigkeit,
vernetzt zu denken, als eine Kernkompetenz von Fihrung im digitalen Zeitalter.
Ebenso viele erachten jedoch die Eigenschaft ,,Offenheit fir neue, fremde Ideen
und Lsungsmoglichkeiten” als wichtig (jeweils 69 Prozent). Dies korrespondiert
laut Aussagen von Barbara Liebermeister, der Leiterin des IFIDZ, damit, dass 65
Prozent der befragten Personen eine hohe Lern- und Veranderungsbereitschaft als
Schlusselkompetenz einer Fihrungskraft im digitalen Zeitalter
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erachten. Auf Platz 4 folgt die Fahigkeit,
Sinn zu vermitteln und Sinnzusammenhénge aufzuzeigen.
(64 Prozent). Dies steht wiederum in engem Zusammenhang
damit, dass 58 Prozent der Befragten davon Uiberzeugt sind,
dass die FlUhrungskrafte kinftig starker als Leader gefragt
sind. Das heiB3t, sie missen ,,Vorbild, Impulsgeber und Motiva-
tor fiir andere Menschen® sein. Nur 13 Prozent der Befragten
erachten hingegen ein ,,hohes Durchsetzungsvermdgen“ als
eine wichtige Eigenschaft von Flhrungskraften im digitalen
Zeitalter - vermutlich, so Liebermeister, weil diese Eigen-
schaft eher in einer von einer starken Hierarchie gepragten
Arbeitswelt gefragtist, und weniger in einer Arbeitsumgebung,
die von Kooperation sowie bereichs- und hierarchietibergrei-
fender Zusammenarbeit geprégt ist.

www.Vertriebs-Experts.de

BERATUNGSBRIEF 09/16 3

Das IFIDZ fuhrt drei Mal pro Jahr unter dem Label Leader-
ship-Trend-Barometer eine anonyme Online-Befragung von
FUhrungskraften durch. Die nadchste Online-Befragung star-
tet Anfang Oktober. Flihrungskrafte, die an der Befragung
teilnehmen mochten, kdnnen dies auf der IFIDZ-Webseite
tun (www.ifidz.de). Dort finden sie auf der Startseite einen
Button, der sie zu der Umfrage flihrt. Geben die Teilnehmer
in dem daflir vorgesehenen Feld freiwillig ihre Mail-Adresse
an, werden ihnen die Ergebnisse der Befragung nach deren
Ablauf automatisch zugesandt. In der Rubrik ,,.Studien” der
Webseite finden Interessierte zudem die Ergebnisse der
bisherigen Befragungen.

www.ifidz.de
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Leadership-Testverfahren des Instituts fiir Fithrungskultur im digitalen Zeitalter

FUhrungskrafte far das digitale

Zeltalter

Unternehmen konnen mit einem neuen Testverfahren ermitteln, inwieweit ihre

Fiuhrungskrafte bereits tiber die Kompetenzen verfiigen, die sie im digitalen Zeitalter

brauchen, und welches Entwicklungspotenzial bei ihnen noch besteht.

m digitalen Zeitalter stehen

die Fithrungskrifte von Un-

ternehmen vor teils ganz

neuen Herausforderungen.

Also benétigen sie zum Teil
auch andere Kompetenzen als ihre
Kollegen in der Vergangenheit, um
ihre Funktion professionell wahr-
zunehmen.

Das haben viele Unternehmen
erkannt. Deshalb fragen sie sich
zum Beispiel bei der Personalaus-
wahl oft: Verfiigen unsere Kandi-
daten fiir Fithrungspositionen tiber
die notigen Eigenschaften und per-
sonlichen Merkmale, um in der di-

gitalen Welt — kurz-, mittel- und
langfristig — als Fithrungskrifte
erfolgreich zu agieren? Vor dieser
Frage stehen die Unternehmen zum
Beispiel, wenn sie aus einer Vielzahl
von Kandidaten diejenigen heraus-
filtern mo6chten, die das Potenzial
haben, um eine Fithrungskraft zu
werden. Dann benostigen sie ein
valides Instrument, um ihre Aus-
wahlentscheidung auf ein solides
Fundament zu stellen.

Ahnlich verhilt es sich, wenn
Unternehmen aus Potenzialtra-
gern reife Fithrungskrifte und ech-
te ,Leader" entwickeln moéchten.

Die Eignung von Fiihrungskriften fiir den erfolgreichen Einsatz im digitalen Zeitalter kann mit
dem Ailt-Testverfahren gepriift werden

74

Auch dann benétigen sie ein Ins-
trument, das transparent macht,
tiber welche der im digitalen
Zeitalter benotigten Fahigkeiten
und Eigenschaften die Kandidaten
bereits verfiigen und welche diese
noch entwickeln sollten, um die
gewiinschte Wirkung zu entfalten.

Deshalb hat das Institut fiir
Fithrungskultur im digitalen Zeit-
alter (Ifidz), Frankfurt, das , Alpha
Intelligence Leadership-Compe-
tence Testverfahren (Ailt)"
wickelt. Das mehrdimensionale

ent-

Kompetenz- und Potenzialanaly-
severfahren basiert auf dem Al-
pha-Intelligence-Leadership-Com-
petence-Modell. Dieses geht davon
aus, dass die Unternehmen und
ihre Fiithrungskréfte im digitalen
Zeitalter hdufig vor Herausfor-
derungen stehen, die mit dem
tradierten Fithrungsverstindnis
nicht zu bewiltigen sind. Notig
sind ganze neue Fithrungskom-
petenzen und -leitbilder.

Hierauf aufbauend definiert
das Modell drei Kompetenzberei-
che (Leadership-Paradigmen), die
eine alphaintelligente Fiihrungs-
kraft kennzeichnen — also eine
Fihrungskraft, die die Anforde-
rungen an Fithrung in der digita-
len Welt erfullt:
> die  Alpha-Persénlichkeit:

Dieses Paradigma beschreibt

die Personlichkeitsmerkmale

einer alphaintelligenten Fiih-
rungskraft (Personlichkeitsin-
telligenz).
[> Alpha-Beziehungen: Dieses
Paradigma umfasst die we-
sentlichen Fiahigkeiten, um
Beziehungen und Netzwerke

stahl und eisen | September 2016



erapathisch und intelligent zu
gestalten (Beziehungsintelli-
genz).
> Alpha-Digitalitit (alpha digitali-
ty): Dieses Paradigma beschreibt
die digitalen Kompetenzen
einer alphaintelligenten Fiih-
rungskraft (Digitalintelligenz).
Diesen drei Paradigmen sind in
dem Kompetenzmodell jeweils
mehrere Fiihrungsleitbilder
nebst den mit ihnen verbunde-
nen Kompetenzen zugeordnet.
Inwieweit diese im digitalen Zeit-
alter benotigten Fahigkeiten und
Eigenschaften bei den getesteten
Personen bereits vorhanden oder
entwickelbar sind, das wird dann
im Ailt-Testverfahren ermittelt.

Zu Beginn dieses mehrdimen-
sionalen Testverfahrens wird mit
dem beauftragenden Unternehmen
zunichst ein Anforderungsprofil
erstellt, das beschreibt, in welcher
Auspragung die einzelnen Leitbil-
der bei dessen Fiithrungskriften
vorhanden sein miissen. Danach
wird ermittelt, inwieweit sich die
Kompetenzen sowie Potenziale der
getesteten Personen innerhalb des
definierten Korridors befinden.

Die Potenzial- und Kompetenz-
einschidtzung basiert auf folgen-
den drei Diagnosemethoden:

» Methode 1: Testverfahren —
Die allgemeine objektivierba-
re Basis liefert ein onlineba-
siertes Testverfahren, das die
Fiuhrungsleitbilder in Bezug

stahl und eisen 136 (2016) Nr. 9

FOhrungsleitbilder: digitale Leader 1
e e—————————————————————————————————— .
Alpha- Alpha Alpha-
Personality Relations Digitality

zum Bochumer Inventar zur
berufsbezogenen Personlich-
keitsbeschreibung (BIP) setzt.
[> Methode 2: Simulation — Der
Teilnehmer l6st eine mit dem

v

Unternehmen abgestimmte
Aufgabe und présentiert diese
vor einem Expertengremium.

> Methode 3: Interview — Der
Kandidat nimmt an einem
mehrstiindigen Manage-

mentaudit teil, in dem er mit
realen Fragestellungen und

Problematiken der Alpha-In-

telligence-Competence kon-
frontiert wird.

Die Kombination dieser drei Ver-

fahren gewéhrleistet laut Marco

Leist, der den Kompetenzbereich

Produktentwicklung und Diagnos-

tik beim Ifidz leitet, dass ,weder

eine rein subjektive Einschitzung

des Kandidaten aufgrund des Inter-

Grafik: Ndz

views noch eine abstrakt analyti-
sche Einschidtzung aufgrund des
Testverfahrens erfolgt". Deshalb ist
die Wahrscheinlichkeit , hoch, dass
das Ergebnis der Realitdt und somit
der alphaintelligenten Eignung der
Fihrungskraft entspricht".
Darum ist es fiir Unternehmen
attraktiv, das Ailt-Testverfahren
im Rahmen ihrer Fithrungskraf-
teauswahl und -entwicklung ein-
zusetzen, betont die Ifidz-Leiterin
Barbara Liebermeister, ,denn mit
ihm stellen sie ihre Personalent-
scheidungen auf ein solides Fun-
dament". Dasselbe gilt fiir die
EntwicklungsmafSinahmen, die
sie hieraus ableiten.
www.ifidz.de

Institut fiir Fiihrungskultur im
digitalen Zeitalter, Frankfurt/Main

Fiihrungsleitbilder der

ydigitalen Leader"
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Offenheit und vernetztes Denken -
darauf kommt's bei Fiihrungskraften an

Welche Fihigkeiten und Eigenschaften brauchen Fithrungskrifte angesichts
der Digitalisierung? Das wollte das Institut fiir Fiithrungskultur im digitalen
Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt am Main, wissen. Auf jeden Fall spielen Offenheit

und Lernbereitschaft eine wichtige Rolle.

on den an der Befragung teilnehmen-

den Managern der ersten und zweiten

Fiihrungsebene erachten die meisten
die Fahigkeit, vernetzt zu denken, als eine
Kernkompetenz fiir Fithrungskrafte im digita-
len Zeitalter. Ebenso viele sind der Meinung,
dass Offenheit fiir neue, fremde Ideen und Lo-
sungsmoglichkeiten wichtig ist (jeweils 69 Pro-
zent). Die Antworten passen laut Barbara Lie-
bermeister, Leiterin des IFIDZ, dazu, dass 65
Prozent der Umfrageteilnehmer hohe ,Lern-
und Verdnderungsbereitschaft” fiir Schliissel-
kompetenzen von Fithrungskraften im digita-
len Zeitalter halten. Auf Platz vier folgt die
,Fahigkeit, Sinn zu vermitteln" und ,Sinnzu-

sammenhadnge aufzuzeigen" (64 Prozent).

Dies wiederum hangt eng damit zusammen,
dass 58 Prozent der Befragten meinen, Fiih-

rungskrafte seien kiinftig starker als Leader

Diese Eigenschaften brauchen Vorgesetzte
Die ,harten” Manager haben endglltia ausgedient. Vernetztes Denken, Offenheit, Lern-
bereitschaft, Vorbildfunktion - das sind Eigenschaften, die kiinftig erwartet werden

0 10 20 30 40 S0 €0 70 80

Offenheit (fir neue, fremde Ideen, Lésungsmaglichkeiten)

Vernetztes, systemisches Denken

Lern- und Veranderungsbereitschaft

Fahigkeit, Sinn zu vermitteln, Sinnzusammenhange aufzuzeigen

Leadership-Eigenschaften (Vorbild, Impulsgeber, Motivator fur andere Menschen sein)

Fahigkeit, Unsicherheit auszuhalten, in sich wandelndem Umfeld zu entscheiden
(Stichwort: fehlende langfristige Planbarkeit)

Angaben in Prozent; Basis: 127 Tedinehmer, mehrere Antworten maglich; Quelle: institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter

gefragt. Sie miissen ,Vorbild, Im"pulsgeber und

Motivator fiir andere Menschen sein.

Nur 13 Prozent der Befragten betrachten hinge-
gen ein ,hohes Durchsetzungsvermdgen" als
wichtige Eigenschaft von Fiihrungskraften im
digitalen Zeitalter. Liebermeister begriindet
das damit, dass Durchsetzungsvermogen eher
in eine von Hierarchien gepriagte Arbeitswelt
passe und weniger in eine Unternehmensland-
schaft, die von Kooperation sowie bereichs-
und hierarchieiibergreifender Zusammenar-

beit gepragt ist.

Erstaunlich selten wird auch das ,disruptive
Denken" als Fahigkeit genannt, die einen Chef
auszeichnen sollte. Eventuell, so mutmafit
Liebermeister, liegt das daran, dass sich die
Befragten nach wie vor primar als ,planende

Manager und Macher" verstehen.

Das IFIDZ organisiert dreimal pro Jahr unter
dem Label Leadership-Trend-Barometer eine
anonyme Online-Befragung von Fithrungskraf-
ten, in der es in erster Linie um das Anforde-
rungsprofil der Chefs von morgen geht. In der
aktuellen Umfrage konnten die Fithrungskraf-
te, die anonym an der Befragung teilnahmen,
unter insgesamt 19 vorgegebenen Antwort-
moglichkeiten maximal drei auswéahlen. An
der Online-Befragung beteiligten sich diesmal

127 Fihrungskrafte.

Die ndachste Online-Befragung beginnt Anfang
Oktober. Fithrungskréfte, die teilnehmen
mochten, konnen dies auf der IFIDZ-Website
tun (www.ifidz.de). In der Rubrik , Studien" der
Website finden Interessierte zudem die Ergeb-

nisse der bisherigen Befragungen. [hk]
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Networking fur Berufseinsteiger

In den ersten Tagen an einem neuen Arbeitsplatz ist es wichtig, einen guten Eindruck zu machen - sechs Tipps

Von Barbara Liebermeister

Wenn (Hoch-)Schulabgidnger
ihre erste Stelle antreten, ken-
nen sie meist niemanden im
Betrieb. Also gilt es, Beziehun-
gen zu den neuen Kollegen auf-
zubauen und sich als ange-
nehmer Kollege zu profilieren.

Mit Grauen denkt Janne Frie-
be an ihren ersten Arbeitstag.
»Ich war vollig unsicher”, ge-
steht die 18-jahrige Auszubil-
dende zur Biirokauffrau. ,Ich
kannte niemanden und wusste
nicht, wie ich mich verhalten
sollte.“ Ahnlich geht es fast al-
len (Hoch-)Schulabsolventen
am ersten Arbeitstag. Sie kom-
men in ein fremdes Umfeld und
treffen auf Kollegen, die oft seit
Jahren zusammenarbeiten.
Und von diesen werden sie ge-
rade in der Startphase auf-
merksam bedugt, denn jeder
mochte sich ein eigenes Bild
davon machen: Wie ist der oder
die Neue? Deshalb ist es fiir Be-
rufseinsteiger wichtig, in den
ersten Tagen einen guten Ein-
druck zu hinterlassen.

Einige Tipps, wie ihnen dies
gelingt.

Tipp 1: Offen auf die Kollegen
zugehen

Dass neue Mitarbeiter am
ersten Tag unsicher sind, ist
normal. Trotzdem sollte man
auf die kiinftigen Kollegen ak-
tiv zugehen. Am besten ist es,
man gibt ihnen die Hand, stellt
sich vor und sagt eventuell: ,Ich
freue mich auf die Zusammen-

Neue Mitarbeiter sollten sich bei den klnftigen Kollegen vorstellen und Interesse flr sie zeigen. Das macht einen guten Eindruck. Foto: fotolia

arbeit. Sie konnen mir sicher
viel erkldren.“ Das macht einen
guten ersten Eindruck.

Tipp 2: Augen und Ohren auf-
sperren

In jedem Betrieb gibt es un-
geschriebene Regeln. Hinzu
kommt auBerdem ein feines
Geflecht von Beziehungen, die
aus keinem Organigramm her-
vorgehen. Als Neuling im Team
sollte man die Antennen aus-
fahren und zum Beispiel auf

folgende Dinge achten: Wie se-
hen die Schreibtische der Kol-
legen aus? Wer ergreift bei Be-
sprechungen das Wort? Wer
kann mit wem? Das senkt die
Wahrscheinlichkeit, dass er
oder sie in ein Fettndpfchen
tritt.

Tipp 3: Fragen, fragen, fragen
Wer neu ist, kann noch nicht
alles wissen. Doch er sollte In-
teresse zeigen, indem er Fra-
gen stellt. Zum Beispiel: Wie ist

die Ablage strukturiert? Was soll
ich tun, wenn ich etwas brau-
che? Erkundigen kann man sich
auch nach Dingen wie: Wie ist
das mit dem Kaffee hier gere-
gelt? Wer rdumt die Spiilma-
schine ein und aus? Denn ge-
rade an solchen Kleinigkeiten
entziinden sich oft Reibereien.

Tipp 4: Interesse fiir die Kol-
legen zeigen

Jeder Mensch freut sich, wenn
sich andere Personen fiir ihn

interessieren. Neue Mitarbeiter
sollten also, wenn hierfiir Zeit
ist, auf ihre Kollegen zugehen.
Sagen konnen sie zum Beispiel:
,Mich interessiert, was Sie ma-
chen. Kénnen Sie mir das mal
erklaren?” Und wenn die Kol-
legen dies tun, kann man auch
mal ein Lob dullern: ,Das ist ja
irre, wie schnell Sie tippen.”
Uber solche Feedbacks freut
sich jeder, und man hat wieder
einen Pluspunkt gesammelt.
Auch private Fragen sind er-

laubt. Steht zum Beispiel ein
Kinderfoto auf dem Schreib-
tisch, kann man durchaus fra-
gen: ,Ist das Thre Tochter? Die
ist aber hiibsch.“

Tipp 5: Einsatz- und Hilfsbe-
reitschaft signalisieren

Wer hilfsbereit ist, ist immer
gern gesehen. Deshalb kann
man seinen Kollegen Unter-
stlitzung anbieten, wenn diese
im Stress sind. Eine Moglich-
keit ist es, die Dateneingabe zu
iibernehmen, eine andere zum
Kopierer zu gehen. Und wenn
der Feierabend naht? Dann
sollte man sich nicht einfach
aus dem Staub machen, son-
dern vorher noch bei den Kol-
legen und insbesondere beim
Chef nachfragen: ,Ist noch was
zu erledigen, oder kann ich ge-
hen?“

Tipp 6: Den personlichen Kon-
takt suchen

Neue Mitarbeiter sollten sich
nicht verstecken, sondern zei-
gen. Angenommen er oder sie
hat eine Frage an einen Kolle-
gen. Statt eine interne Mail zu
versenden, sollte man besser
auch mal zum Telefon greifen.
Oder noch besser: Personlich
vorbeischauen. Und in der Mit-
tagspause? Zumindest sollte
man in der Startphase in die
Kantine gehen - selbst wenn das
Essen nicht schmeckt. Denn
dort kann man mit Kollegen ei-
nen Small Talk fiihren, und so
viel tiber sie und den Betrieb er-
fahren. DK




Kann er digital? Agil? Kooperativ? Ob Fiihrungskréfte in der Lage sind, zeitge-
maéRen Anspriichen an den Job gerecht zu werden, priift ein neues Testver-
fahren.

Neues Testverfahren

FUhrungsfahig im digitalen

Zeitalter?

Neue Fuhrungskrafte braucht das Land. Aber wie finden Unternehmen
heraus, ob Aufstiegskandidaten und Stellenanwérter jene Eigenschaften
mitbringen, die gute Fuhrung in einer komplexen, digitalen Welt ausmachen?
Das Institut fir Fuhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ) aus Frankfurt

hat eine Losung entwickelt.

Alpha Intelligence Leadership Com-
petence, kurz: AILT, heifit ein neues
Kompetenz- und Potenzialanalyse-
Tool, mit dem Unternehmen ermitteln
konnen sollen, inwieweit Kandidaten
fiir die Ubernahme einer Fithrungs-
position im modernen Umfeld geriis-
tet sind. Der Fokus richtet sich im
Rahmen des Testverfahrens auf drei
Kompetenzbereiche: personliche Ei-
genschaften, beziehungsgestaltende
Fahigkeiten und Eigenschaften und
Aspekte der sogenannten digitalen
Intelligenz.

Fir jeden dieser Kompetenzbe-
reiche haben die Entwickler auf der
Basis einer Trendstudie ein Fiih-
rungsleitbild erarbeitet. Das heifdt:
Sie haben jene Fahigkeiten und Ei-
genschaften herausgearbeitet, die
Fihrungskrifte in die Lage verset-
zen, unter den heutigen Bedingungen
gute Arbeit zu leisten. Im Bereich der
personlichen Eigenschaften sind das
etwa Neugier, ganzheitliches Den-
ken und Umsetzungsorientierung.
Im Bereich der beziehungsgestal-
tenden Intelligenz ist es ein hohes
Mafi an Offenheit, Empathie und

Infos unter www.ifidz.de

managerSeminare | Heft 223 | Oktober 2016

Teambewusstsein. Und im Bereich
der digitalen Intelligenz driickt es sich
unter anderem darin aus, dass die
Fihrungskraft Technologien als Trei-
ber von Wachstum und Entwicklung
akzeptiert, dass sie bereit ist, sie zu
nutzen, und dass sie interdisziplinar
denkt und handelt.

Ob ein Kandidat den Leitbildern
entspricht, wird in dem Verfahren
auf drei Wegen iberpriift: der erste
ist ein Online-Test, wobei das Testver-
fahren auf dem Bochumer Inventar
zur berufsbezogenen Personlichkeits-
beschreibung (BIP) fufdt. Als nichster
Schritt steht eine Simulationsaufgabe
aufdem Programm, deren Losung der
Kandidat einem Experten-Gremium
prisentieren muss. Und schliefilich
findet speziell zur Priifung der Digi-
talkompetenzen ein Audit statt, das
sich je nach Bedarfdes Unternehmens
aus unterschiedlichen Komponenten
zusammensetzen kann. Die Kombi-
nation der drei Verfahren verspricht
laut Marco Leist, Leiter des Bereiches
Produktentwicklung und Diagnostik
beim IFIDZ, eine hohe Aussagekraft.

jum
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Termine, Service e ¢ e Berufseinsteigerfrage

FUHREN IM DIGITALEN ZEITALTER

Mareike B. (27): ,Ich absolviere derzeit ein Traineeship in einem grofRen Unternehmen, das auf eine Fihrungsposition vor-

bereitet. Des Ofteren werden Seminare und Coachings von den jetzigen Fihrungskraften durchgefihrt. Am Anfang dachte

ich, dass es nurVorteile mit sich bringt, von meinen Chefs zu lernen. Mit der Zeit ist mirjedoch aufgefallen, dass ich ihre Wer-

tevorstellungen nicht ganz teile: Pures Leistungsstreben und Durchsetzungsstarke setzen das Team eher unter Druck als dass

sie forderlich wirken. Meine jingeren Mitarbeiter - sprich die typische Gen Y - und ich finden, dass Kommunikation auf Au-

genhohe und gegenseitige Wertschatzung wichtiger sind - vor allem in Zeiten der Digitalisierung, in denen wir viel flexibler

arbeiten missen. Wie kann ich ,alte' und neue Werte zusammenbringen und selbst zu einer guten Fuhrungskraft werden?"
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Liebe Mareike, vielen Dank fir deine
Frage. Dazu mochte ich zunachst darauf
eingehen, wodurch sich junge Menschen
der Gen Y eigentlich auszeichnen. Oft ist,
sie speziell im beruflichen Kontext mit
den Vorurteilen konfrontiert, nicht hart ar-
beiten zu wollen oder nicht begeiste-
rungsfahig zu sein. Zudem gehe es ihnen
doch eh nur um Casual Fridays, mehr Ur-
laub und viel Geld fir wenig Arbeit - dem

ist natUrlich nicht so.

Aus meiner Erfahrung als Management-
beraterin ist die Gen Y genauso hetero-
gen wie andere Generationen zuvor. Sie
hat ihre eigenen Werte, die aus ihrem ge-
sellschaftlichen Umfeld resultieren. Die
Mehrheit von ihr ist in der gesunden
Mittelschicht aufgewachsen. Sie sieht, wie
hart ihre Eltern gearbeitet haben und be-
schlieflen fir sich, dass sie ihr Leben nicht
so gestalten wollen. Damit méchte ich
sagen, dass der Leistungsdruck oder das
unbedingte Geldverdienen nicht nur an
allererster Stelle steht. Es geht ihnen um
mehr Ausgewogenheit zwischen Arbeit
und Freizeit. Das finde ich sehr gesund.
Solche Denker lockern unsere extrem leis-
tungsorientierte Gesellschaft auf. Zudem
hat die Gen Y eine hohe technische Auf-

HI : TECH CAMPUS | Oktober 2016

fassungsgabe. Sie kann die neuen Me-
dien effizienter nutzen, da sie mit ihnen
aufgewachsen ist - daher die Bezeich-
nung Digital Natives. In Zeiten, in denen
fast alle Unternehmen ihre Digitalstrate-
gien ausbauen, ist das eine gefragte Fa-
higkeit. Denn Arbeitgeber brauchen
Mitarbeiter, die diesen natirlichen Um-
gang und die Flexibilitdt mit der Online-
branche mitbringen. Dafir verlangen
Menschen wie Sie im Gegenzug ein fle-

xibleres und hierarchiefreieres Arbeiten.

Den heutigen Fihrungskréften fallt es oft
schwer, ihre althergebrachten Werte auf-
zugeben. Wenn ich es gewohnt bin, der
Herr im Hause zu sein, ist es nicht leicht,
eine andere oder neue Haltung einzu-
nehmen. Diese Einstellung werden sie
zwangslaufig andern muissen. Fihrungs-
krafte missen lernen, wie man lhre Ge-
neration begeistert und motiviert. Genau
darauf lege ich den Fokus in der Zu-
sammenarbeit mit Fihrungskraften. Ich
versuche zu vermitteln, dass sich Fih-
rungskrafte als Teil des Teams sehen soll-
ten, in der jeder seine Rolle hat, die
anhand seiner Kompetenzen festgelegt
wird. Das kann bedeuten, dass Fihrungs-
kréfte projektabhdangig ihre Position ab-
geben missen. Aufierdem sollten sie sich
ernsthaft bemuhen, ihr Gegeniber wert-
schatzend zu behandeln und den Fokus
auf Starken anstatt Schwachen zu legen.
Um dieses Ziel zu erreichen, ist es wich-
tig, FUhrungskrafte schrittweise zu sensi-

bilisieren.

Ich arbeite mit Unternehmern aus unter-

schiedlichsten  Branchen zusammen.
Dabei habe ich die Erkenntnis gewonnen,
dass wir alle verlernt haben, auf uns selbst

zu schauen. Aber nur so gelingt es uns,

unsere eigenen Starken zu erkennen und
schliel8lich als Fuhrungskraft eine Marke
darzustellen - die inspirierend auf andere
wirkt. Denn ich als Marke sollte mir konti-
nuierlich bewusst machen, welche Exper-
tisen und Erfahrungen ich besitze. Ich
frage in meinen Beratungen meinen
Gegeniber nach seinen Starken und
mache ihm bewusst, was ihm noch nicht
bewusst geworden ist. Im nachsten
Schritt verdeutliche ich ihm in einem Rol-
lentausch, wie er sich verhalt und wie die-
ses Verhalten auf andere wirkt. Dadurch
erkennen sie selbst, woran sie arbeiten
missen und wie sie durch eine veran-
derte Haltung positivere Reaktionen er-

zielen konnen.

Was ich lhnen auf den Weg mitgeben
mochte, ist, dass es kein festgelegtes Bild
und keine Anleitung gibt, wie eine gute
FUhrungskraft aussieht. Sie arbeiten mit
Menschen zusammen und sind selbst ein
Mensch. Reflektieren Sie lhr Verhalten
und werden Sie sich stets Uber lhre Wir-
kung auf Ihre Mitmenschen bewusst. Mit-
arbeiter werden von dem Verhalten von
Fuhrungskréften motiviert. Auf Augen-
héhe kommunizieren, sich empathisch auf
die Mitmenschen einstellen, sich aber
dariber bewusst sein, wer man ist und
was man kann - diese Komposition macht

fir mich eine gute FUhrungskraft aus.

Barbara Liebermeister be-
gann als Managementbera-
terin im Marketing und Ver-
trieb internationaler Kon-
zerne wie Christian Dior

und L'OREAL. Sie ist er-

folgreiche Grinderin und
Leiterin des wissenschaftlichen Instituts fir Foh-

rungskultur im digitalen Zeitalter.
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Fragen zum Berufseinstieg? Die
Redaktion von high potential
hilft: Eure Frage per E-Mail an
redaktion@high-potential.com.

Mareike B. (27): ,lch absolviere
derzeit ein Traineeship in einem
groRen Unternehmen, das auf
eine Fuhrungsposition vorberei-
tet. Des Ofteren werden Semina-
re und Coachings von den jetzi-
gen Fuhrungskraften durchge-
fuhrt. Am Anfang dachte ich,
dass es nur Vorteile mit sich
bringt, von meinen Chefs zu ler-
nen. Mit der Zeit ist mir jedoch
aufgefallen, dass ich ihre Werte-
vorstellungen nicht zu 100 Pro-
zent teile: Pures Leistungsstre-
ben und Durchsetzungsstarke

setzen das Team eher unter
Druck als dass sie forderlich wir-
ken. Ich und meine jiingeren Mit-
arbeiter - sprich die typische
Gen Y - finden, dass Kommuni-
kation auf Augenhdhe oder ge-
genseitige

wichtiger sind - vor allem in Zei-

Wertschdtzung viel

ten der Digitalisierung, in denen
wir viel flexibler arbeiten mussen.
Wie kann ich ,alte’ und neue
Werte
selbst zu einer guten Fihrungs-

zusammenbringen und

kraft werden?"

Berufseinsteigerfrage

Liebe Mareike, vielen Dank fur deine
Frage. Dazu mochte ich zunachst darauf
eingehen, wodurch sich junge Menschen
der Gen Y eigentlich auszeichnen. Oft ist
sie speziell im beruflichen Kontext mit den
Vorurteilen konfrontiert, nicht hart arbeiten
zu wollen oder nicht begeisterungsfahig zu
sein. Zudem gehe es ihnen doch eh nur
um Casual Fridays, mehr Urlaub und viel
Geld fur wenig Arbeit - dem ist natirlich
nicht so.

Aus meiner Erfahrung als Manage-
mentberaterin ist die Gen Y genauso hete-
rogen wie andere Generationen zuvor. Sie
hat ihre eigenen Werte, die aus ihrem
gesellschaftlichen Um-

tert und motiviert. Genau darauf lege ich
den Fokus in der Zusammenarbeit mit Fiih-
rungskraften. Ich versuche zu vermitteln,
dass sich Fiihrungskrafte als Teil des Teams
sehen sollten, in der jeder seine Rolle hat,
die anhand seiner Kompetenzen festge-
legt wird. Das kann bedeuten, dass Fiih-
rungskrafte projektabhdngig ihre Position
abgeben miissen. AuBerdem sollten sie
sich ernsthaft bemihen, ihr Gegenlber
wertschdatzend zu behandeln und den
Fokus auf Starken anstatt Schwéchen zu le-
gen. Um dieses Ziel zu erreichen, ist es
wichtig, Fihrungskrafte schrittweise zu
sensibilisieren.

Ich arbeite mit Unterneh-

feld resultieren. Die
Mehrheit von ihr ist in
der gesunden Mittel-
schicht aufgewachsen.
Sie sieht, wie hart ihre
gearbeitet
haben und beschlie-

Eltern

Ren fiir sich, dass sie Sie ist erfolgreiche Grinderin und Leiterin  re
ihr Leben nicht so des wissenschaftlichen Instituts fiur Fih-

gestalten wollen. Da-
mit mochte ich sagen,

Barbara Liebermeis-
ter begann als Mana- ten
gementberaterin im
Marketing und Ver-
trieb internationaler
Konzerne wie Christi-

an Dior und L'OREAL.

rungskultur im digitalen Zeitalter.

mern aus unterschiedlichs-
Branchen zusammen.
Dabei  habe ich die
Erkenntnis gewonnen, dass
wir alle verlernt haben, auf
uns selbst zu schauen. Aber
nur so gelingt es uns, unse-
Starken zu

schlieRlich
als  Fuhrungskraft  eine

eigenen
erkennen und

Marke darzustellen - die

dass der Leistungsdruck oder das unbe-
dingte Geldverdienen nicht nur an allerers-
ter Stelle steht. Es geht ihnen um mehr
Ausgewogenheit zwischen Arbeit und Frei-
zeit. Das finde ich sehr gesund. Solche
Denker lockern unsere extrem leistungsori-
entierte Gesellschaft auf.

Zudem hat die Gen Y eine hohe techni-
sche Auffassungsgabe. Sie kann die neuen
Medien effizienter nutzen, da sie mit ihnen
aufgewachsen ist - daher die Bezeichnung
Digital Natives. In Zeiten, in denen fast alle
Unternehmen ihre Digitalstrategien aus-
bauen, ist das eine gefragte Fahigkeit.
Denn Arbeitgeber brauchen Mitarbeiter,
die diesen natirlichen Umgang und die
Flexibilitait mit der Onlinebranche mitbrin-
gen. Daflr verlangen Menschen wie Sie im
Gegenzug ein flexibleres und hierarchie-
freieres Arbeiten.

Den heutigen Fihrungskraften fallt es oft
schwer, ihre althergebrachten Werte aufzu-
geben. Wenn ich es gewohnt bin, der Herr
im Hause zu sein, ist es nicht leicht, eine
andere oder neue Haltung einzunehmen.
Diese Einstellung werden sie zwangsldufig
andern missen. Fuhrungskrafte miussen
lernen, wie man lhre Generation begeis-

inspirierend auf andere wirkt. Denn ich als
Marke sollte mir kontinuierlich bewusst
machen, welche Expertisen und Erfahrun-
gen ich besitze. Ich frage in meinen Bera-
tungen meinen Gegeniiber nach seinen
Starken und mache ihm bewusst, was ihm
noch nicht bewusst geworden ist. Im
nachsten Schritt verdeutliche ich ihm in
einem Rollentausch, wie er sich verhalt
und wie dieses Verhalten auf andere wirkt.
Dadurch erkennen sie selbst, woran sie
arbeiten missen und wie sie durch eine
veranderte Haltung positivere Reaktionen
erzielen kénnen.

Was ich Ihnen auf den Weg mitgeben
mochte, ist, dass es kein festgelegtes Bild
und keine Anleitung gibt, wie eine gute
FUhrungskraft aussieht. Sie arbeiten mit
Menschen zusammen und sind selbst ein
Mensch. Reflektieren Sie lhr Verhalten und
werden Sie sich stets dber lhre Wirkung
auf Ihre Mitmenschen bewusst. Mitarbeiter
werden von dem Verhalten von Fiihrungs-
kraften motiviert. Auf Augenhohe kommu-
nizieren, sich empathisch auf die Mitmen-
schen einstellen, sich aber auch daruber
bewusst sein, wer man ist und was man
kann - diese Komposition macht fir mich
eine gute Fuhrungskraft aus.

high potential | Oktober2016
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Termine, Service e ¢ e Berufseinsteigerfrage

FUHREN IM DIGITALEN ZEITALTER

Mareike B. (27): ,Ich absolviere derzeit ein Traineeship in einem grofRen Unternehmen, das auf eine Fihrungsposition vor-

bereitet. Des Ofteren werden Seminare und Coachings von den jetzigen Fihrungskraften durchgefihrt. Am Anfang dachte

ich, dass es nurVorteile mit sich bringt, von meinen Chefs zu lernen. Mit der Zeit ist mirjedoch aufgefallen, dass ich ihre Wer-

tevorstellungen nicht ganz teile: Pures Leistungsstreben und Durchsetzungsstarke setzen das Team eher unter Druck als dass

sie forderlich wirken. Meine jingeren Mitarbeiter - sprich die typische Gen Y - und ich finden, dass Kommunikation auf Au-

genhohe und gegenseitige Wertschatzung wichtiger sind - vor allem in Zeiten der Digitalisierung, in denen wir viel flexibler

arbeiten missen. Wie kann ich ,alte' und neue Werte zusammenbringen und selbst zu einer guten Fuhrungskraft werden?"
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Liebe Mareike, vielen Dank fir deine
Frage. Dazu mochte ich zunachst darauf
eingehen, wodurch sich junge Menschen
der Gen Y eigentlich auszeichnen. Oft ist,
sie speziell im beruflichen Kontext mit
den Vorurteilen konfrontiert, nicht hart ar-
beiten zu wollen oder nicht begeiste-
rungsfahig zu sein. Zudem gehe es ihnen
doch eh nur um Casual Fridays, mehr Ur-
laub und viel Geld fir wenig Arbeit - dem

ist natUrlich nicht so.

Aus meiner Erfahrung als Management-
beraterin ist die Gen Y genauso hetero-
gen wie andere Generationen zuvor. Sie
hat ihre eigenen Werte, die aus ihrem ge-
sellschaftlichen Umfeld resultieren. Die
Mehrheit von ihr ist in der gesunden
Mittelschicht aufgewachsen. Sie sieht, wie
hart ihre Eltern gearbeitet haben und be-
schlieflen fir sich, dass sie ihr Leben nicht
so gestalten wollen. Damit méchte ich
sagen, dass der Leistungsdruck oder das
unbedingte Geldverdienen nicht nur an
allererster Stelle steht. Es geht ihnen um
mehr Ausgewogenheit zwischen Arbeit
und Freizeit. Das finde ich sehr gesund.
Solche Denker lockern unsere extrem leis-
tungsorientierte Gesellschaft auf. Zudem
hat die Gen Y eine hohe technische Auf-
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fassungsgabe. Sie kann die neuen Me-
dien effizienter nutzen, da sie mit ihnen
aufgewachsen ist - daher die Bezeich-
nung Digital Natives. In Zeiten, in denen
fast alle Unternehmen ihre Digitalstrate-
gien ausbauen, ist das eine gefragte Fa-
higkeit. Denn Arbeitgeber brauchen
Mitarbeiter, die diesen natirlichen Um-
gang und die Flexibilitdt mit der Online-
branche mitbringen. Dafir verlangen
Menschen wie Sie im Gegenzug ein fle-

xibleres und hierarchiefreieres Arbeiten.

Den heutigen Fihrungskréften fallt es oft
schwer, ihre althergebrachten Werte auf-
zugeben. Wenn ich es gewohnt bin, der
Herr im Hause zu sein, ist es nicht leicht,
eine andere oder neue Haltung einzu-
nehmen. Diese Einstellung werden sie
zwangslaufig andern muissen. Fihrungs-
krafte missen lernen, wie man lhre Ge-
neration begeistert und motiviert. Genau
darauf lege ich den Fokus in der Zu-
sammenarbeit mit Fihrungskraften. Ich
versuche zu vermitteln, dass sich Fih-
rungskrafte als Teil des Teams sehen soll-
ten, in der jeder seine Rolle hat, die
anhand seiner Kompetenzen festgelegt
wird. Das kann bedeuten, dass Fihrungs-
kréfte projektabhdangig ihre Position ab-
geben missen. Aufierdem sollten sie sich
ernsthaft bemuhen, ihr Gegeniber wert-
schatzend zu behandeln und den Fokus
auf Starken anstatt Schwachen zu legen.
Um dieses Ziel zu erreichen, ist es wich-
tig, FUhrungskrafte schrittweise zu sensi-

bilisieren.

Ich arbeite mit Unternehmern aus unter-

schiedlichsten  Branchen zusammen.
Dabei habe ich die Erkenntnis gewonnen,
dass wir alle verlernt haben, auf uns selbst

zu schauen. Aber nur so gelingt es uns,

unsere eigenen Starken zu erkennen und
schliel8lich als Fuhrungskraft eine Marke
darzustellen - die inspirierend auf andere
wirkt. Denn ich als Marke sollte mir konti-
nuierlich bewusst machen, welche Exper-
tisen und Erfahrungen ich besitze. Ich
frage in meinen Beratungen meinen
Gegeniber nach seinen Starken und
mache ihm bewusst, was ihm noch nicht
bewusst geworden ist. Im nachsten
Schritt verdeutliche ich ihm in einem Rol-
lentausch, wie er sich verhalt und wie die-
ses Verhalten auf andere wirkt. Dadurch
erkennen sie selbst, woran sie arbeiten
missen und wie sie durch eine veran-
derte Haltung positivere Reaktionen er-

zielen konnen.

Was ich lhnen auf den Weg mitgeben
mochte, ist, dass es kein festgelegtes Bild
und keine Anleitung gibt, wie eine gute
FUhrungskraft aussieht. Sie arbeiten mit
Menschen zusammen und sind selbst ein
Mensch. Reflektieren Sie lhr Verhalten
und werden Sie sich stets Uber lhre Wir-
kung auf Ihre Mitmenschen bewusst. Mit-
arbeiter werden von dem Verhalten von
Fuhrungskréften motiviert. Auf Augen-
héhe kommunizieren, sich empathisch auf
die Mitmenschen einstellen, sich aber
dariber bewusst sein, wer man ist und
was man kann - diese Komposition macht

fir mich eine gute FUhrungskraft aus.

Barbara Liebermeister be-
gann als Managementbera-
terin im Marketing und Ver-
trieb internationaler Kon-
zerne wie Christian Dior

und L'OREAL. Sie ist er-

folgreiche Grinderin und
Leiterin des wissenschaftlichen Instituts fir Foh-

rungskultur im digitalen Zeitalter.



UNTERNEHMEN

MANAGEMENT

,Leadership Competence"

analysieren

Mittels eines Potenzialanalyse-Tools lassen sich Bewerber auf die erforderlichen
Fahigkeiten und Eigenschaften fiir eine Fithrungsposition im digitalen Zeitalter prifen.

34

Barbara Liebermeister ist Leiterin des ,Instituts flir Fihrungskultur

im digitalen Zeitalter".

»Alpha Intelligence Leadership Com-
petence" (AILT) heiit das Verfahren,
das das Institut fiir Fithrungskultur im
digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt,
entwickelt hat. Unternehmen konnen
hierdurch ermitteln, inwieweit Bewer-
und Fih-
rungskréfte tiber Potenzial bzw. Kom-
petenz verfiigen, um eine Fiithrungs-
position zu entwickeln und adiquat

ber, Fiihrungsnachwuchs-

auszuiiben. Dieses neue Potenziala-
nalyse-Tool ermdglicht es ihnen, ihre
Personalauswahl auf ein solides Fun-
dament zu stellen. Fithrungskrifte ste-
hen im digitalen Zeitalter h&ufig vor
Herausforderungen, die mit dem tradi-
tionellen Fithrungsverstindnis nicht zu
bewiltigen sind. Langst werden neue
Kompetenzen und Leitbilder gebraucht,
um im zunehmend vernetzten, von
rascher Verdnderung gepragten Umfeld

mit Erfolg zu agieren.

Darauf aufbauend definiert das

bindereport Oktober 2016

FUhrungsleitbiider

tence".

AILT-Verfahren
drei Kompetenz-
bereiche (Leader-
ship-Paradigmen),
mit denen eine
Fithrungskraft
die Anforderun-
gen an Fithrung in
der digitalen Welt
erfullt:

> Alpha-
Personlichkeit:
Paradig-
ma beschreibt

Dieses

die Persodnlich-
keitsmerkmale
einer alpha-intel-
ligenten Fihrungskraft
(Personlichkeitsintelligenz).

FOTO: IFIDZ

> Alpha-Beziehungen: Dieses Paradig-
ma umfasst die noétigen Eigenschaf-
ten, um Beziehungen und Netzwerke
empathisch und intelligent zu gestal-
ten (Beziehungsintelligenz).

> Alpha-Digitalitdt: Dieses Paradigma
beschreibt die digitalen Kompetenzen
einer alpha-intelligenten Fiithrungs-
kraft (Digitalintelligenz).

Diesen drei Paradigmen ordnet das
Kompetenzmodell jeweils mehrere Fiih-
rungs-Leitbilder nebst den mit ihnen ver-
bundenen Kompetenzen zu. Inwieweit
diese benotigten Fahigkeiten und Eigen-
schaften bei Personen vorhanden oder
entwicklungsféahig sind, wird im AILT-
Verfahren analysiert.

Anfanglich wird mit dem beauftra-
genden Unternehmen ein Anforderungs-
profil erstellt. Dieses beschreibt, in wel-
cher Auspragung die Leitbilder bei dessen

»
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Anforderungsprofil an eine ,Alpha Intelligence Leadership Compe-

GRAFIK: IFIDZ

Fithrungskriaften vorhanden sein miis-
sen. Danach wird ermittelt, inwieweit
sich die Kompetenzen und Potenziale der
getesteten Personen innerhalb des defi-
nierten Korridors befinden. Diese Poten-
zial- und Kompetenzeinschédtzung basiert
auf folgenden (Diagnose-) Methoden:
> Methode 1: Testverfahren - Die all-
gemeine objektivierbare Basis liefert
ein Online-Testverfahren, das die
Fithrungs-Leitbilder in Bezug zum
,Bochumer Inventar zur berufsbezo-
genen Personlichkeitsbeschreibung”
(BIP) setzt.
> Methode 2: Simulation - Der Teilneh-
mer 16st eine mit dem Unternehmen
abgestimmte Aufgabe und prasentiert
diese vor einem Expertengremium.
> Methode 3: Interview - Der Kandi-
dat nimmt an einem mehrstiindigen
Management-Audit teil, in dem er mit
realen Fragestellungen und Problema-
tiken der , Alpha Intelligence Leader-
ship Competence" konfrontiert wird.
Infolge der Kombination dieser Metho-
den ist laut Marco Leist, beim IFIDZ
verantwortlich fiir Produktentwick-
lung und Diagnostik, die Wahrschein-
lichkeit , aulerordentlich hoch, dass das
Analyseergebnis der Realitdt und somit
der alpha-intelligenten Eignung der Fiih-
rungskraft entspricht". Deshalb ist es fiir
Unternehmen attraktiv, das AILT-Verfah-
ren im Rahmen ihrer Fithrungskrafte-
Auswahl einzusetzen, betont die IFIDZ-
Leiterin Barbara Liebermeister, weil sie
hiermit ,ihre Personalentscheidungen
auf ein solides Fundament stellen". /

Informationen: www.ifidz.de



TITELTHEMA

In Konferenzen reicht es nicht mehr fiir Vorgesetzte, den Ton anzugeben. Sie sollen verstarkt zuhdren, kooperieren und delegieren.

s war die vielleicht typischste Bewe-
E gung des Abends: Nach einem Blick

durch den Saal greift sich der Mann
an den Hals, lockert den Knoten der farb-
lich fein auf den Anzug abgestimmten
Krawatte, zieht sie auf und sich tiber den
Kopf, offnet den obersten Knopf des
Hemdes und steckt die Krawatte unauf-
fallig ins Jackett. Immerhin war dem Be-
sucher bei der Er6ffnung des Tech Quar-
tiers, der neuen Heimat junger Finanz-
Start-ups in Frankfurt, aufgefallen, dass
trotz des feierlichen Rahmens die meisten
auf jenes Accessoire verzichtet hatten, das
an einem vergleichbaren Abend zehn
Jahre frither eine Selbstverstindlichkeit
gewesen wire.

Zugegeben, aus dem Fehlen eines
Stiickchen ~ Stoffs in Fiihrungsetagen
deutscher Unternehmen einen neuen
Fithrungsstil abzuleiten, ist gewagt. Aber
dennoch naheliegend, wie Marcus Reif
findet. ,Moderne Manager legen nicht
nur die Krawatte als duf8eres Zeichen des
notwendigen Wandels ab", sagt der Perso-
nalchef der international titigen Unter-
nehmensberatung Kienbaum. Der Schlips
ist nur ein Symbol dafiir, dass sie sich
gleichzeitig namlich auch iberkommener
Kontrollinstrumente der Unternehmens-
kultur aus dem letzten Jahrhundert
entledigen.

»Sie ersetzen Biirokratie, Genehmi-
gungsprozesse und Hierarchien durch

22

TITELTHEMA

Die Hierarchie
muss auf Entzug

Unsere Kopfe 2017 stehen im néchsten Jahr vor wichtigen
Entscheidungen ganz unterschiedlicher Natur. Aber eines
ist bei allen gleich: Sie miissen sich dabei als Manager und
als Fithrungskraft weiterentwickeln.

Von Daniel Schleidt

Vertrauen und mehr Eigenverantwor-
tung’, so Reif. Ob in der Fertigungshalle
oder im Biiro, ob beim mittelstindischen
Maschinenbauer auf dem Land oder in
der Grofbank in der Stadt: Lingst hat die
Digitalisierung nicht nur Einzug gehalten
in die moderne Arbeitswelt, sondern sie
auch verandert. Die Arbeit wird heute an-
ders organisiert, Prozesse werden neu ge-
staltet, von Mitarbeitern werden neue Fi-
higkeiten erwartet. Und: In der digitalen
Welt geht alles viel schneller, sind Infor-
mationen leichter verfiigbar.

Mit starrer Hierarchie lasse sich eine
solch komplexe, uniibersichtliche und

teilweise unberechenbare Umwelt nicht
mehr steuern oder kontrollieren, glaubt
Patrick Merke, Personalexperte vom In-
stitut fiir Fithrungskultur im digitalen
Zeitalter. ,,Sind wir doch mal ehrlich: Ge-
nerationen von Fithrungskriften sind in
Hierarchien aufgewachsen und soziali-
siert worden.

Das Problem: Genau das lose sich jetzt
auf. Die heutige Managergeneration
miisse umdenken und etwas aufgeben,
das sie jahrzehntelang gelernt und selbst
praktiziert habe, so Merke.

Viele Chefs haben offenbar noch nicht
verinnerlicht, dass sie heute Coach, Moti-
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vator und Ideengeber in einer Person sein
miissen, die den Mitarbeitern zwar Leitli-
nien vorgibt, ihnen bei der konkreten Er-
fillung ihrer Aufgaben aber mehr Frei-
raum lisst als frither — nicht nur, was das
»Wie, sondern auch, was das ,,Wann" und
W0 betrifft. Kienbaum-Fithrungskraft
Marcus Reif driickt das so aus: ,,Die alte
Babyboomer-Kombination, in der harte
Arbeit und katholische Leidensethik mit
Zwolf-Stunden-Tagen  dominierte, ist
heute nicht mehr zeitgemaf.“ Stattdessen
miissten moderne Leader fiir Transparenz
sorgen, seien gepragt von Kommunika-
tions- und  Entscheidungsfahigkeit,
zudem analytisch stark und gute Zuhorer.

Kommunikation taucht als Kernkom-
petenz von Fithrungskriften immer wie-
der auf. Auch bei Wolfgang Marzin. Der
Geschaftsfithrer der Messe Frankfurt
steht mehr als 2200 Mitarbeitern vor und
ist tiberzeugt, in dieser Rolle Vorbild sein
zu miissen. Neben den klassischen Fiih-
rungskriterien wie Gestaltungswillen,
Mut und Durchsetzungsvermaogen seien
heute Werte wie Empathie und Nahbar-
keit gefragt. ,Hinzu kommen kooperative
Elemente und die Ubertragung von Ver-
antwortung’, sagt der Dreiundfiinfzig-
jahrige. So wird der autoritire Chef zum
Teamplayer, der sich laut Reif auch nicht
scheut, mal ,,ich weifd es nicht zu sagen.

Dennoch: Personalexperte Merke sorgt
sich darum, dass die Fithrungskrifte von
heute sich an die klassischen, hierarchi-
schen Managementmethoden nicht nur
gewchnt hitten. Sondern sie eventuell
sogar davon schleichend siichtig gewor-
den sind. Und der Entzug, so Merke, ,,der
wird schwierig, sehr schwierig®.

Mehr Feedback

Was sich Mitarbeiter wiinschen

Wie muss sich Fiihrung verandern?
Diese Frage hat TNS Infratest im Auftrag
von Microsoft mehr als 1000 Berufstati-
gen gestellt. Die Mehrheit der Befragten
hatte demnach gerne besseren Zugang
zu Informationen und regelmaBigeres
Feedback von den Vorgesetzten, mochte
selbstandiger entscheiden und flexibler
arbeiten. Eine Studie der Hochschule
Niederrhein hat jedoch ergeben, dass
Vorgesetzte die Erwartungen der Mitar-
beiter nicht erflllen: Sie forderten zwar
hohes Engagement ein, béten aber kaum
attraktive Perspektiven und individuelle
Entwicklungsmaoglichkeiten

METROPOL DEZEMBER 2016/JANUAR 2017
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,Patriarchen sind out”

Sven Hennige, Senior Managing Director beim
Personaldienstleister Robert Half, Uber die neuen

Anforderungen an Vorgesetzte

Fordert einen neuen Typ Manager: Sven Hennige hat als Personalberater taglich mit

Fuhrungskraften zu tun.

Welches ist die wichtigste Eig haft

einer modernen Fiihrungskraft?

Die Bereitschaft, sich zu verdndern.
Wir stellen fest, dass die heutige Gene-
ration von Absolventen vollig andere
Wertevorstellungen hat als frithere Ge-
nerationen. Darauf miissen sich Fith-
rungskrifte einstellen.

Welche Werte sind das, und wie
macht sich das im Arbeitsalltag be-
merkbar?

Frither ging man zu einer Firma und
war dort zwanzig Jahre lang, mindes-
tens. Wenn heute einem Mitarbeiter in
einem Unternehmen etwas nicht ge-
fallt, dann wechselt er einfach. Wir
stellen fest, dass es immer mehr Antri-
ge auf Teilzeit gibt und immer mehr
Minner, die in Elternzeit gehen wol-
len. Das gab es in dieser Form und
Ausprigung vor fiinf Jahren noch
nicht und zeigt, wie rasant sich hier
eine Entwicklung vollzogen hat. Die
heutige Generation ist zudem kreati-
ver, verlangt von ihrem Beruf mehr
Sinnhaftigkeit, mochte nicht mit zu
hohem Druck umgehen miissen und
hinterfragt ihre Arbeit viel mehr als
frither. Und: Die jungen Leute erwar-
ten flexible Arbeitszeitmodelle.

Was bed das fiir die Manager?
Vor allem bedeutet das, dass die alten
Fithrungskonzepte nicht mehr greifen.
Die neue Generation wird von Leuten
gefiihrt, die in der Regel mindestens
zehn Jahre berufstitig sind. Deren
Fithrungsstile sind demnach noch auf
ganz andere Mitarbeiter ausgerichtet.
Der neue Typ Manager ist nicht mehr
der autoritdre Chef, der auf Grundlage
starker, festgefahrener Hierarchien alle
Entscheidungen selbst trifft. Diese
Form von Patriarchen ist out. Gefragt
sind nahbare, kommunikative, innova-
tive und vernetzte Menschen, die in
der Lage sind, Teams zu steuern, die
abteilungsiibergreifend zusammenge-
setzt sind.

Wie wichtig ist der damit verbundene
kulturelle Wandel fiir die Zukunftsfa-
higkeit von Unternehmen?

Er ist extrem wichtig, denn wiahrend
sich frither die Unternehmen ihre
Mitarbeiter ausgesucht haben, suchen
sich heute die Talente die Unterneh-
men aus und fragen oft auch ganz
konkret nach dem Fiihrungsstil von
Vorgesetzten. Wer da ein schlechtes
Bild abgibt, geht beim ,,War for Ta-
lents“ unter.
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Funf Tipps fir eine gewinnende Kommunikation mit Kunden

Die modernen Medien haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem haufig dazu, mit anderen Menschen ,en passant®, also beilaufig, zu
kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren. Ein Gastbeitrag von
Managementberaterin Barbara Liebermeister.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert.

Fruher wurden kurze Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute
geschieht das haufig per Facebook-Chat oder Whatsapp. Selbst die Tage des E-Mails sind vielleicht schon gezahit, weil Audio- und
Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das menschliche Wesen mit seinen
Bedirfnissen, Wertvorstellungen und personlichen Eigenheiten.

Qualitat der Kontakte andert sich

Der Mensch mochte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedirfnissen sowie den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf
die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen im privaten und betrieblichen Kontext haben. Die Folge ist oft der Verlust personlicher
Autorin Barbara Liebermeister (Foto: Liebermeister) Bindung und Beziehung, was zum Beispiel zu einem erhdhten Verlust von Kunden fiihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschétzende Kommunikation zu
fuhren.

Tipp eins — ,Human Awareness* (persénliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tiber die sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich tiber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Diese Qualitat kdnnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fir
den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fuhrt.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht.

Tipp zwei — , Social Awareness” (soziale Kompetenz)

Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniber tut. Und wenn er weint?
Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem anderen zuzuhdren, um den Menschen zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu l6sen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

® Wohin will die Person?

® Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf schnellstem, kiirzestem oder sicherstem Weg)?

B Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Fu3 oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

m Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und:

B Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fiir das Zuriicklegen dieses Wegs (beispielsweise eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Sprit oder Proviant)?
Dies zu erfragen und zunéchst zuzuhéren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Erfolgreich sind vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig* erkennen.

Tipp 3 —, Incident Awareness* (Gefuhl fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen. Unabhéngig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend“ und ,wichtig“ erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird héufig das
Potenzial missachtet, das aus der mdglichen ,Wichtigkeit“ resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschétzung und Anerkennung
fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zuné&chst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf in Aussicht
zu stellen — oder eine ausfiihrliche Antwort zu einem spateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in Ihre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige
Vertrauen und die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Die digitalen Signale miissen mit denen im personlichen Kontakt synchronisiert werden.

Tipp 4 — , Digital Awareness* (digitale Glaubwiurdigkeit)

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswiirdig* werben, dann passen Telefonate auf offener Stra3e, in
der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren. So koénnen Sie
(beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y (https://de.wikipedia.org/wiki/Generation_Y) und noch stérker die nachriickende Generation Z (https://de.wikipedia.org/wiki/Generation_Z) messen der Authentizitat

eine sehr hohe Bedeutung bei. Fur sie ist die Authentizitat einer Person, Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade
Fuhrungskréafte, aber auch Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5 —, Timeout Awareness“ (Auszeiten nehmen)

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem
Umfeld.

Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden, und dem mit ihnen erdrterten Thema beimessen, wenn Sie
auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen —
eigentlich selbstverstandlich sein.

Barbara Liebermeister (mailto:info@barbara-liebermeister.com)
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Funf Tipps fur wertschatzende
Kommunikation

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verandert.
Sie verleiten uns zudem haufig dazu, mit anderen Menschen ,,en passant®, also beilaufig,
zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fur die Qualitat unserer Kontakte

und Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst(er) kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze Fragen
meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per
(Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und auch die Tage der E-Mail sind vielleicht
schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke:
der Mensch, das menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und
personlichen Eigenheiten. Als Individuum mochte der Mensch wahr- und ernst
genommen werden, als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er
sich Wertschatzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner bendtigt
er den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Zeit, sich diese funf Tipps fur eine gewinnende Kommunikation in Erinnerung
zu bringen:

1. Human Awareness - der personliche Kontakt zahlt nach wie vor

Das wird insbesondere bei der Vernetzung uber die Sozialen Medien gern vergessen.
Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht beeindruckend auf AuBenstehende
wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich tber die
Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie
die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie
beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fur den direkten, personlichen
Kontakt, was zu Tipp 2 fihrt.

2. Social Awareness - Empathie gewinnt

Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt
formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber
tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen
zuzuhdren — um den Menschen zunéachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus
erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen
dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um
jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

B Wohin will die Person?

= Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kiirzesten oderVErver
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sichersten Weg)?
B Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Fu oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

B Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein
Navi)? Und

B Was benotigt sie gegebenenfalls noch fur das Zurticklegen dieses Wegs (zum
Beispiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhéren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die
einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie
Partnerschaften aufzubauen.

3. Incident Awareness - die Wahl des Kommunikationsmediums
kann eine Situation entscheidend beeinflussen

Dies gilt unabhéngig davon, ob es um das Herbeiftihren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines
Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den
Unterschied zwischen ,,dringend* und ,wichtig“ erkennen. In der irrigen Annahme
immer schnell reagieren zu missen (= dringend), wird haufig das Potenzial missachtet,
das aus der moglichen ,Wichtigkeit* resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und
vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die
Wertschatzung und Anerkennung fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich auf Information.

Ein Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zunachst mit einer
kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf in
Aussicht zu stellen — oder eine ausfiuhrliche Antwort zu einem spéateren Zeitpunkt. Wenn
Sie Zeit und Energie in lhre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die
Loyalitét, das wechselseitige Vertrauen und die Tragféhigkeit Ihres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener StralRe, beim
Autofahren oder im Zug vor den Ohren anderer fuhren? Haben lhre (Geschéfts-)Partner
nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration, Wertschatzung und personliche Zuwendung
verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

4. Digital Awareness — halten Sie und Ihr Unternehmen im realen
Leben, was Sie online versprechen?

Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,,vertrauenswirdig“ werben, dann passen
Telefonate auf offener StralRe, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu
diesem (Werbe-)Versprechen. Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale
und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im
personlichen Kontakt zu synchronisieren — damit Sie (bzw. Ihr Unternehmen)
authentisch und somit glaubwuirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch starker die nachriickende Generation Z misst
der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei. Fur sie die Authentizitat einer Person,
Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr
anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst
sein. Damit es mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich
Zeiten der Selbstreflexion sowie Entspannung, womit wir beim letzten Tipp angelangt
sind.

5. Timeout-Awareness - terminieren Sie feste Auszeiten

Kummern Sie sich in dieser Zeit, in der Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone
in Betrieb haben, vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem Umfeld. Und
selbstverstéandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck von Wertschatzung, wenn
Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und
ganz auf die Situation und lhr Gegenuber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten
Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstverstandlich sein. Dies ist es aber leider
nicht.

Die Autorin Barbara Liebermeister leitet das Institut fur
Fuhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt.
Mehr zur Person und zu den Business-Aktivitaten der
Autorin erfahren Sie hier
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Erfolgreich kommunizieren im digitalen
Zeitalter

erstellt am 08 Januar 2016 durch tm

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser
Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem héaufig dazu,
mit anderen Menschen , en passant“, also beildufig, zu kommunizieren.
Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Expertenbeitrag von Barbara Liebermeister

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark veréndert: Friiher wurden kurze Fragen an oder von
Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das
haufig per (Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit
erhéhte? Es wurde inzwischen nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstandig vom Versenden und
Empfangen von E-Mails abgeldst. Doch auch die Tage der E-Mail sind vielleicht schon gezahit, weil Audio-
und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das
menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und persénlichen Eigenheiten. Als
Individuum méchte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde mdchte er umworben werden,
als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner
benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Moglichkeiten, die moderne
Kommunikationstechnik effizient zu nutzen und zugleich dem Bediirfnis nach Menschlichkeit und personlicher
Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den
modernen Kommunikationsmedien kénnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen nicht nur im personlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie
fuhren haufig zum Beispiel zu einem Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zum
Beispiel zu einem erhdhten Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fuhrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen auch im Digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende,
weil wertschatzende Kommunikation zu flihren — unabhéangig davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen oder
Mitarbeiter, Kunden oder Geschaftspartner handelt.

Funf Tipps fir eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 — Human Awareness: Der personliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der
Vernetzung tiber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf Aussenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet
letztlich iber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die
Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne
Kommunikations-Einmaleins fur den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp 2 fiihrt.

Tipp 2 — Social Awareness: Empathie gewinnt...! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch
verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber
tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es
aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhdren — um den Menschen zunachst wahr-
und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann L&sungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu I&sen.

http://www.blickpunktkmu.ch/news.php?id=687
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Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

Wohin will die Person?

Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?
Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful3 oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

Was benétigt sie gegebenenfalls noch fir das Zuriicklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine
Wegskizze, eine Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhoren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen
zu gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 — Incident Awareness: Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend beeinflussen — unabhéngig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen,
das Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses
geht. Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig*
erkennen. In der irrigen Annahme immer schnell reagieren zu missen (= dringend), wird haufig das Potenzial
missachtet, das aus der mdglichen ,Wichtigkeit* resultiert.

Wer schnell reagiert, macht héufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben
bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen
auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zunéachst mit einer kurzen
Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen persénlichen Anruf in Aussicht zu stellen — oder eine
ausfuhrliche Antwort zu einem spateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre persénlichen Kontakte
investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die Tragfahigkeit lhres
Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener StraRe, beim Autofahren oder im
Zug vor den Ohren anderer fihren? Haben lhre (Geschéfts-)Partner nicht mehr Aufmerksamkeit,
Konzentration, Wertschatzung und personliche Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 — Digital Awareness: Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen?
Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswiirdig“ werben, dann passen Telefonate auf offener
Straf3e, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren — damit Sie
(beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch stérker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitét
eine sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitat einer Person, Organisation oder Marke der zentrale
Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fiihrungskrafte, aber
auch Verkaufer bewusst sein. Damit es mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich
Zeiten der Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 — Timeout-Awareness: Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das
Smartphone in Betrieb haben. Kiimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in
lhrem Umfeld. Und selbstversténdlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie
den Menschen, mit denen Sie gerade reden und dem mit ihnen erérterten Thema beimessen, wenn Sie auf
Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr
Gegenuber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen — eigentlich
selbstversténdlich sein. Dies ist es aber leider nicht.

Barbara Liebermeister

Zur Autorin: Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt (www.ifidz.de). Die Expertin fir Business Relationship Management und renommierte
Vortragsrednerin schrieb unter anderem das Buch ,Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine
werthaltige Geschaftsbeziehung entwickeln* (Homepage: www.barbara-liebermeister.com
(http://www.barbara-liebermeister.com)).

(https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F
%2Fwww.blickpunktkmu.ch%2Fnews.php%3Fid%3D687) (https://twitter.com/share?url=http%3A%2F
%2Fwww.blickpunktkmu.ch%2Fnews.php%3Fid%3D687)
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Praxiswissen aus Vertrieb & Marketing vom 7.1.2016
Funf Tipps fir eine gewinnende Kommunikation mit Kunden

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem héaufig dazu, mit anderen Menschen , en passant“, also beiléaufig,
zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fir die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren. Ein Gastbeitrag von
Managementberaterin Barbara Liebermeister.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Frither wurden kurze Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute
geschieht das haufig per Facebook-Chat oder WhatsApp. Selbst die Tage der E-Mail sind vielleicht schon gezéhlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdréangen.

Doch eines bleibt beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das menschliche Wesen mit
seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und personlichen Eigenheiten.

Qualitat der Kontakte andert sich

Der Mensch mochte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde mochte er umworben werden, als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschéftspartner bendtigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen sowie den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf
die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen im privaten und betrieblichen Kontext haben.

Die Folge ist oft der Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was zum Beispiel zu einem erhdhten Verlust von Kunden fihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschéatzende Kommunikation zu
fuhren.

Tipp eins — Human Awareness (persoénliche Zuwendung)

Barbara Liebermeister (Bild: Liebermeister)

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tiber die sozialen Medien gern vergessen. Eine
hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich tiber die Tragfahigkeit Ihres
Netzwerks.

Diese Qualitat kdnnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fir
den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fuhrt.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht.

Tipp zwei — Social Awareness (soziale Kompetenz)

Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniber tut. Und wenn er weint?
Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhdren, um den Menschen zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu l6sen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

® Wohin will die Person?

® Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf schnellstem, kiirzestem oder sicherstem Weg)?
W Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

B Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

W was benétigt sie gegebenenfalls noch fiir das Zuriicklegen dieses Wegs (beispielsweise eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Sprit oder Proviant)?
Dies zu erfragen und zunachst zuzuhdren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragféahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Erfolgreich sind vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig“ erkennen.

Tipp 3 — Incident Awareness (Gefuhl fir den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen. Unabhéngig davon, ob es um das Herbeiftihren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig* erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen (= dringend), wird haufig das
Potenzial missachtet, das aus der mdglichen ,Wichtigkeit resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschétzung und Anerkennung
fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per E-Mail zunachst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf in Aussicht
zu stellen — oder eine ausfilhrliche Antwort zu einem spéteren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige
Vertrauen und die Tragféhigkeit Ihres Netzwerks.

Die digitalen Signale miissen mit denen im personlichen Kontakt synchronisiert werden.

Tipp 4 — Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit)

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswirdig* werben, dann passen Telefonate auf offener Stra3e, in
der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-) Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren. So kénnen Sie
(beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y (https://de.wikipedia.org/wiki/Generation_Y) und noch starker die nachriickende Generation Z (https://de.wikipedia.org/wiki/Generation_Z) misst der Authentizit&t

eine sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie ist die Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade
Fihrungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5 — Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem
Umfeld.

Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden, und dem mit ihnen erdrterten Thema beimessen, wenn Sie
auf lhre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen —
eigentlich selbstverstandlich sein.

Barbara Liebermeister (mailto:info@barbara-liebermeister.com)

Die Autorin (http://www.barbara-liebermeister.com/) leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (http://www.ifidz.de) (IFIDZ). Die Wirtschafts-Wissenschaftlerin arbeitet als Rednerin
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Ein Beitrag aus unserer »Standpunkte«-Reihe von Barbara Liebermeister, Frankfurt.

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem dazu, mit anderen Menschen »en passant, also beilaufig,

zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitét unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Frither wurden kurze Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem
Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per Facebook-Chat oder WhatsApp. Selbst die Tage der E-Mail sind vielleicht schon gezéhlt, weil Audio- und Videobotschaften

Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Qualitat der Kontakte andert sich

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch mit seinen Wertvorstellungen und Bediirfnissen. Der Mensch mochte als Individuum wahr- und ernstgenommen

werden. Als Kunde mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige Tipps,

wie es lhnen im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschatzende Kommunikation zu fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung)
Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung iiber die sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch letztlich
entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte tber die Tragfahigkeit lhres Netzwerks.

Die Qualitat lhrer Kontakte kénnen Sie erheblich steigern, wenn Sie diese auch offline, also im wirklichen Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fur den direkten,

personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fiihrt.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)
Empathie wird von robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun.

Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen oder

Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu l6sen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

Wobhin will die Person?

Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf dem schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?
Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Fu3 oder mit dem Auto)?

Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

Was benétigt sie gegebenenfalls noch fiir das Zuriicklegen des Wegs (beispielsweise eine Wegskizze, eine Fahrkarte oder Sprit)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhéren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Lésungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gesplr fur den Moment)
Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend — unabhéangig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das Motivieren von Mitarbeitern oder

das Gewinnen von Kunden geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen »dringend« und »wichtig« erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen (= dringend), wird héufig das Potenzial
missachtet, das aus der moglichen »Wichtigkeit« resultiert.
Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschéatzung und Anerkennung fir den anderen

auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwrdigkeit)
Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label »vertrauenswiirdig« werben, dann passen Telefonate auf offener Strae, in der Flughafenlobby

und im Zug nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (beziehungsweise Ihr Unternehmen)
authentisch und somit glaubwiirdig wirken. Insbesondere die Generation Y und noch stérker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei. Fiir sie die Authentizitat einer Person,

Organisation oder Marke der entscheidende Faktor, ob sie ihr vertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuihrungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)
Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich und die Menschen in lhrem Umfeld. Und
selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden, und dem Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten.

Denn nur dann kénnen Sie sich ganz auf die Situation und Ihr Gegenuber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstverstandlich sein.

Zur Autorin: Barbara Liebermeister leitet das Institut fiir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt. Die Wirtschaftswissenschaftlerin arbeitet als Rednerin und Managementberaterin. Sie fiihrt

Coachings und Seminare zu den Themen Leadership, Kommunikation und Networking durch..
In unserer Reihe »Standpunkte« bieten wir von Zeit zu Zeit engagierten Akteuren aus den Bereichen Weiterbildung, Personalentwicklung und Wissensmanagement die Moglichkeit, sich mit einem aktuellen Thema

an unsere Leser zu wenden. Unabhéngig vom jeweiligen Inhalt weisen wir darauf hin, dass diese Artikel ausschlielich die Meinung des jeweiligen Autors wiedergeben und nicht zwangslaufig mit der Auffassung

der Redaktion in Einklang zu bringen sind.
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71.02.2016- Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten

veréndert. Sie verleiten uns zudem dazu, mit anderen Menschen en passant, also beilaufig, zu
kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer Kontakte und
Beziehungen haben sofern wir nicht bewusst kommunizieren.
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Qualitat der Kontakte andert sich

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch mit
seinen Wertvorstellungen und Bedurfnissen. Der Mensch méchte als Individuum wahr- und
ernstgenommen werden. Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich
Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner bendtigt er den Augenkontakt, um Vertrauen
aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedirfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann
dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige
Tipps, wie es hnen im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschatzende
Kommunikation zu fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tUber die sozialen Medien gern
vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch
letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte Uber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Die Qualitat Ihrer Kontakte kdnnen Sie erheblich steigern, wenn Sie diese auch offline, also im wirklichen
Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fur den
direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fuhrt.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).

Empathie wird von robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der
Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das
ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhdren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus
erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen
oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu l6sen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein Ziel erreicht. Um jemandem die bestmégliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

® Wohin will die Person?

* Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf dem schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?

® Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per FuB oder mit dem Auto)?

e Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

® Was benotigt sie gegebenenfalls noch fur das Zuricklegen des Wegs (beispielsweise eine Wegskizze,
eine Fahrkarte oder Sprit)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhéren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen
zu gewinnen und tragfahige Loésungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir fiir den Moment).
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Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend
- unabhangig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das Motivieren von Mitarbeitern
oder das Gewinnen von Kunden geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig”
erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu missen (= dringend), wird hdufig das
Potenzial missachtet, das aus der méglichen ,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben
bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und Anerkennung fir den
anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit).

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit
dem Label ,vertrauenswirdig” werben, dann passen Telefonate auf offener StralRe, in der Flughafenlobby
und im Zug nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation
aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (beziehungsweise Ihr
Unternehmen) authentisch und somit glaubwdirdig wirken. Insbesondere die Generation Y und noch
starker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei. Fur sie die
Authentizitat einer Person, Organisation oder Marke der entscheidende Faktor, ob sie ihr vertrauen.
Dessen sollten sich gerade Flihrungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben.
Kummern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich und die Menschen in Ihrem Umfeld. Und
selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit
denen Sie gerade reden, und dem Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten.
Denn nur dann kénnen Sie sich ganz auf die Situation und Ihr Gegenuiber konzentrieren. Das sollte - von
begrindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich selbstverstandlich sein.

Jegliche Veréffentlichung und nicht-private Nutzung exklusiv Gber die BusinessVillage GmbH. Bitte senden Sie Ihre
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Funf Tipps | Erfolgreich kommunizieren im digitalen Zeitalter

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten veréndert. Sie verleiten uns
zudem haufig dazu, mit anderen Menschen ,.en passant®, also beilaufig, zu kommunizieren. Dies kann
dramatische Konsequenzen fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern wir nicht
bewusst kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze Fragen an oder von Freunden
und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das héufig per
(Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit erhdhte? Es wurde
inzwischen nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstandig vom Versenden und Empfangen von Emails
abgeldst. Doch auch die Tage der Email sind vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf
nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das
menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und personlichen Eigenheiten. Als Individuum
mochte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde méchte er umworben werden, als
Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschétzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner benétigt
er den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Mdglichkeiten, die moderne Kommunikationstechnik
effizient zu nutzen und zugleich dem Beddirfnis nach Menschlichkeit und personlicher Beziehung gerecht zu
werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den modernen
Kommunikationsmedien kdnnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen
nicht nur im personlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie fiihren haufig zum
Beispiel zu einem Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zum Beispiel zu einem erhéhten
Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen auch im Digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil
wertschatzende Kommunikation zu filhren — unabhangig davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen oder
Mitarbeiter, Kunden oder Geschaftspartner handelt.

Funf Tipps fur eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 — Human Awareness: Der personliche Kontakt z&éhlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der
Vernetzung Uber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet
letztlich tber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die
Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne
Kommunikations-Einmaleins fir den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp 2 fihrt.

Tipp 2 — Social Awareness: Empathie gewinnt...! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch
verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenliber
tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es
aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren — um den Menschen zunéchst wahr- und
anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem
einfacher in den Griff zu bekommen und zu l6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

e Wohin will die Person?
* Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?

* Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful} oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

e Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfligung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

e Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fir das Zurticklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze,
eine Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhdren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu
gewinnen und tragfahige Lésungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 — Incident Awareness: Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend beeinflussen — unabhéngig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das
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Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht.
Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend“ und ,wichtig* erkennen. In
der irrigen Annahme immer schnell reagieren zu missen (= dringend), wird héufig das Potenzial missachtet,
das aus der moglichen ,Wichtigkeit* resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei
der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und Anerkennung fir den anderen auf der
Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zunachst mit einer kurzen
Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf in Aussicht zu stellen — oder eine
ausfuhrliche Antwort zu einem spéteren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre personlichen Kontakte
investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die Tragféhigkeit lhres

Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener StraRe, beim Autofahren oder im Zug
vor den Ohren anderer fihren? Haben lhre (Geschafts-)Partner nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration,
Wertschatzung und persénliche Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 — Digital Awareness: Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen?
Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswirdig“ werben, dann passen Telefonate auf offener
Strafe, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren — damit Sie (beziehungsweise
Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch starker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitét eine
sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitat einer Person, Organisation oder Marke der zentrale Faktor,
ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskrafte, aber auch Verkaufer
bewusst sein. Damit es mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der
Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim funften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 — Timeout-Awareness: Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das
Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in
lhrem Umfeld. Und selbstversténdlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den
Menschen, mit denen Sie gerade reden und dem mit ihnen erérterten Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre
digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr
Gegeniber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstverstéandlich
sein. Dies ist es aber leider nicht.
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Kommunikation im
digitalen Zeitalter: 5

Tipps

Mit anderen nur mehr , en passant” zu
kommunizieren, hat Folgen.

Gastkommentar «-« Von Barbara Liebermeister

MEHR ALS INFORMATION. Unser
Kommunikationsverhalten hat sich stark veridndert.
Frither wurden kurze Fragen an oder von Freunden
und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit
einem Telefonat geklirt, heute geschieht das hiufig
per Facebook-Chat oder WhatsApp. Ein
unreflektierter Umgang mit modernen
Kommunikationsmedien kann jedoch dramatische
Auswirkungen auf die Qualitit unserer Kontakte
haben. Deshalb einige Tipps, wie es Ihnen im
digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine
gewinnende, wertschitzende Kommunikation zu
fithren.

Vergessen Sie die Zahl der Kontakte!

Tipp 1 - Human Awareness (personliche Zuwendung): Der
personliche Kontakt zihlt nach wie vor. Das wird bei
der Vernetzung iiber Soziale Medien gern vergessen.
Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag
beeindruckend auf Aufienstehende wirken, doch
letztlich entscheidet die Qualitit und nicht die Zahl der
Kontakte iiber die Tragfidhigkeit Ihres Netzwerks.

Ihr Kommentar zum Thema

Tipp 2 - Social Awareness (soziale Kompetenz): Empathie
wird oft falsch verstanden. Wichtig ist, dem anderen
zuzuhdren und ihn als Mensch wahr- und
anzunehmen. Daraus entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem
anderen im Idealfall helfen, sein Problem zu lsen.
Tipp 3 - Incident Awareness (Gespiir fiir den Moment):
Erfolgreich ist hier, wer den Unterschied zwischen
,dringend” und ,wichtig” erkennt. In der irrigen
Annahme, immer schnell reagieren zu miissen (=
dringend), wird hiufig das Potenzial missachtet, das
aus der ,Wichtigkeit” resultiert. Kommunikation
reduziert sich dann oft auf Information.

Tipp 4 - Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit): Hier
geht es darum, die Botschaften, die Sie ,digital”
aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu
synchronisieren, damit Sie (bzw. Ihr Unternehmen)
authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Tipp 5: — Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen):
Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder

am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben.

Und selbstverstindlich ist es in Besprechungen auch
ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen
und dem Thema beimessen, wenn Sie auf digitale
Erreichbarkeit verzichten.
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Die modernen Kommunikationsmedien haben unser
‘ B Kommunikationsverhalten veréndert. Sie verleiten uns
zudem dazu, mit anderen Menschen ,,en passant”, also
m beildufig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische
Konsequenzen fiir die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben - sofern wir nicht bewusst
kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark veréandert. Friher wurden kurze Fragen an oder
von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute
geschieht das haufig per Facebook-Chat oder WhatsApp. Selbst die Tage der E-Mail sind vielleicht
schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdrangen.

Qualitat der Kontakte andert sich

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der
Mensch mit seinen Wertvorstellungen und Bedurfnissen. Der Mensch méchte als Individuum
wahr- und ernst genommen werden. Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter
winscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner bendtigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Beddrfnissen und den modernen Kommunikationsmedien
kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.
Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine
gewinnende, weil wertschatzende Kommunikation zu fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tber die sozialen Medien
gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag beeindruckend auf AuBenstehende
wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte Gber die
Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Die Qualitat Ihrer Kontakte kdnnen Sie erheblich steigern, wenn Sie diese auch offline, also im
wirklichen Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-
Einmaleins fir den direkten, persoénlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fuhrt.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).

Empathie wird von robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie
der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut. Und wenn er weint? Sollte
ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhoéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus
der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein Ziel erreicht. Um jemandem die
bestmogliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

e Wohin will die Person?

e Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf dem schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?

e Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful3 oder mit dem Auto)?

e Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

e Was benotigt sie gegebenenfalls noch fur das Zurlcklegen des Wegs (beispielsweise eine
Wegskizze, eine Fahrkarte oder Sprit)?

Dies zu erfragen und zundchst zuzuhdren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art,
Menschen zu gewinnen und tragfahige Lésungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir fiir den Moment).

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend - unabhéngig davon, ob es um das Herbeiflihren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern oder das Gewinnen von Kunden geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig”
erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird haufig
das Potenzial missachtet, das aus der méglichen ,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem
bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, hdufig die Wertschatzung und
Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.
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Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem
bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und
Anerkennung fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit).

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie
beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswurdig” werben, dann passen Telefonate auf offener
Stral3e, in der Flughafenlobby und im Zug nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie
(beziehungsweise lhr Unternehmen) authentisch und somit glaubwirdig wirken. Insbesondere
die Generation Y und noch starker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine
sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitdt einer Person, Organisation oder Marke der
entscheidende Faktor, ob sie ihr vertrauen. Dessen sollten sich gerade Fiihrungskrafte, aber auch
Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in
Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich und die Menschen in Ihrem
Umfeld. Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie
den Menschen, mit denen Sie gerade reden, und dem Thema beimessen, wenn Sie auf lhre
digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich ganz auf die Situation und Ihr
Gegenuber konzentrieren. Das sollte - von begriindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich
selbstverstandlich sein.
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Kommunikation
5 Tipps fur wertschatzende Beziehungen

Von Barbara Liebermeister

Digitale Medien wie Facebook oder WhatsApp haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Oft kommunizieren wir nur beilaufig. Wie lassen sich trotzdem
personliche Kontakte aufbauen?

k’ Hl i erschienen: 03.02.2016
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Wenn kommuniziert wird, geht es auch immer um die Wertschétzung des Gegenuber, um den Aufbau von Vertrauen. Doch was moderne Kommunikationsmedien wie Facebook oder WhatsApp anbelangt, sind
Viele orientierungslos. Einerseits mochten sie diese effizient nutzen, andererseits wollen sie dem Beddrfnis nach personlicher Beziehung gerecht werden.

Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit modernen Kommunikationsmedien kénnen negative Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben — nicht nur im
privaten, sondern auch im beruflichen Kontext. Sie fithren dann héufig zum Verlust persénlicher Bindung.

Folgende Tipps sollen helfen, auch im digitalen Zeitalter eine gewinnende, wertschatzende Kommunikation mit Mitarbeitern, Kunden oder Geschéftspartnern zu fuhren.

Kontakte auch offline pflegen

Der personliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tber die sozialen Medien gerne vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht beeindruckend auf
AuBenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich iber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat kénnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch
offline, also im wirklichen Leben, pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das Einmaleins der Kommunikation fiir den direkten, persénlichen Kontakt.

Partnerschaft aufbauen durch Empathie

Empathie wird oft falsch verstanden. Dann hei3t es zum Beispiel: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger
ist es, dem Anderen zuzuhdren, ihn zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus wachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen oder Ideen, die
dem Anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu I6sen. Ein Beispiel: Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig, zunachst zuzuhdren statt vorschnell zu
antworten:

* Wohin will die Person?

* Wie will sie das Ziel erreichen, zum Beispiel auf schnellstem, kiirzestem oder sicherstem Weg?
* Wie ist sie unterwegs, zum Beispiel zu Fuf3, mit dem Fahrrad oder Auto?

* Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung, zum Beispiel Stadtplan oder Navigationsgerat?

e Was benotigt sie gegebenenfalls noch fur das Zuriicklegen des Wegs, zum Beispiel Wegskizze oder Fahrkarte?

Dies ist die einfachste Art, tragfahige Lésungen zu finden und Partnerschaften aufzubauen.
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Zeit in personliche Kontakte investieren

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und den Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen — unabhangig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das Motivieren
von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig“ erkennen. Wer
schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation haufig Wertschatzung und Anerkennung fiir den Anderen auf der Strecke.
Kommunikation reduziert sich dann auf die reine Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, zum Beispiel bei Anfragen per E-Mail zunachst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen persdnlichen Anruf in Aussicht zu stellen —
oder eine ausfihrliche Antwort zu einem spéateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in Ihre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die
Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener Strae, beim Autofahren oder im Zug fithren miissen, so dass Andere mithéren kdnnen. Haben Ihre Gespréchspartner nicht mehr
Aufmerksamkeit, Konzentration, Wertschatzung und personliche Zuwendung verdient?

In der digitalen Kommunikation glaubwirdig wirken
Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswiirdig“ werben, dann passen Telefonate auf offener Stral3e, in der

Flughafenlobby oder im Zug nicht zu diesem Versprechen. Bei der digitalen Glaubwiirdigkeit geht also darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im persoénlichen
Kontakt zu synchronisieren — damit Sie (beziehungsweise lhr Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Digitale Gerate abschalten

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone benutzen. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem Umfeld. Gerade in
Besprechungen ist es auch ein Ausdruck von Wertschétzung, die Sie den tbrigen Teilnehmern und dem mit ihnen erérterten Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Nur dann
konnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren.

Uber die Autorin
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Die modernen Kommunikationsmedien haben unser generelles Kommunikationsverhalten sowie die
Unternehmenskommunikation verédndert. Sie verleiten uns héaufig dazu, mit anderen Menschen ,en
passant”, also beildufig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitat unserer
Kontakte und Beziehungen haben - sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Verandertes Kommunikations-Verhalten

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verédndert: Friher wurden kurze Fragen an oder von Freunden
und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per
(Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit erhdhte? Es wurde
inzwischen nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstdndig vom Versenden und Empfangen von Emails
abgeldst. Doch auch die Tage der Email sind vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf
nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das
menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und persénlichen Eigenheiten. Als Individuum
mochte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter
wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner benétigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Moglichkeiten, die moderne Kommunikationstechnik
effizient zu nutzen und zugleich dem Bedurfnis nach Menschlichkeit und personlicher Beziehung gerecht zu
werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den modernen
Kommunikationsmedien kénnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen
nicht nur im persénlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie fihren haufig zum
Beispiel zu einem Verlust persénlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zum Beispiel zu einem erhdhten
Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fhrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es Ihnen auch im Digitalen Zeitalter gelingt eine gewinnende, weil wertschatzende
Unternehmenskommunikation zu leben - unabhangig davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen oder Mitarbeiter,
Kunden oder Geschaftspartner handelt.

5 Tipps fiir eine gewinnende Unternehmenskommunikation

Unternehmenskommunikation Tipp 1 — Human Awareness

Der personliche Kontakt zéhlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tber die Sozialen Medien
gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht beeindruckend auf AuRenstehende wirken,
doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich Gber die Tragfahigkeit Inres Netzwerks.
Diese Qualitat kdnnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen
- vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fur den direkten, persénlichen
Kontakt, was zu Tipp 2 fuhrt.

Unternehmenskommunikation Tipp 2 — Social Awareness

Empathie gewinnt...! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert
sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn es mein GegenUber tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich
es ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es,
dem Anderen zuzuhéren - um den Menschen zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden
Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem
anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmégliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

® Wohin will die Person?
® Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?
s Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful3 oder mit dem Fahrrad oder Auto)?
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s Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfligung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und
® Was benétigt sie gegebenenfalls noch fur das Zuriicklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze, eine
Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

In der - empathischen - Unternehmenskommunikation gilt: das zu erfragen und zunachst zuzuhéren, statt
(vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragféhige Losungen zu finden sowie
Partnerschaften aufzubauen.

Unternehmens-Kommunikation Tipp 3 — Incident Awareness

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen
- unabhangig davon, ob es um das Herbeifihren von Entscheidungen, das Motivieren von Mitarbeitern, das
Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor allem
diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig” erkennen. In der irrigen Annahme immer
schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird haufig das Potenzial missachtet, das aus der méglichen
,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der
schnellen Kommunikation, so nebenbei, hdufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf der
Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zunachst mit einer kurzen
Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen persénlichen Anruf in Aussicht zu stellen - oder eine
ausfihrliche Antwort zu einem spateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in Ihre persénlichen Kontakte
investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die Tragfahigkeit Ihres
Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener StraRe, beim Autofahren oder im Zug vor
den Ohren anderer fihren? Haben lhre (Geschafts-)Partner nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration,
Wertschatzung und persénliche Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Unternehmenskommunikation Tipp 4 — Digital Awareness

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem
Label ,vertrauenswirdig” werben, dann passen Telefonate auf offener StraRe, in der Flughafenlobby und im Zug
bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation
aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren - damit Sie (beziehungsweise Ihr
Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch starker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr
hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitdt einer Person, Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie
ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskrafte, aber auch Verkaufer bewusst
sein. Damit es mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der Selbstreflektion
sowie Entspannung, womit wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Unternehmens-Kommunikation Tipp 5 — Timeout-Awareness

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben.
Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem Umfeld. Und
selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen
Sie gerade reden und dem mitihnen erérterten Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit
verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegentiber konzentrieren. Das
sollte - von begriindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich selbstverstandlich sein. Dies ist es aber leider nicht.
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schrieb unter anderem das Buch , Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige
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Funf Tipps fur eine gewinnende Kommunikation im digitalen
Zeitalter

2. Februar 2016
Die modernen Kommunikationsmedien haben unser
Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem
G dazu, mit anderen Menschen ,,en passant®, also beiliufig, zu
' X kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fur die
Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern
wir nicht bewusst Kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark veréndert. Friiher wurden kurze Fragen an
oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das haufig per Facebook-Chat oder WhatsApp. Selbst die Tage der E-Mail
sind vielleicht schon gezéhlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu
verdrangen.

Qualitat der Kontakte andert sich

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der
Mensch mit seinen Wertvorstellungen und Bedirfnissen. Der Mensch méchte als Individuum
wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde mdchte er umworben werden, als Mitarbeiter
winscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschéftspartner bendtigt er den
Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein  unreflektierter Umgang mit diesen Bedirfnissen und den  modernen
Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte
und Beziehungen haben. Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen im digitalen Zeitalter
gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschatzende Kommunikation zu flhren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung uber die sozialen
Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag beeindruckend auf
AuBenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte
uber die Tragféhigkeit Ihres Netzwerks.

Die Qualitat Ihrer Kontakte konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie diese auch offline, also
im wirklichen Leben pflegen. Vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-
Einmaleins fir den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp zwei fuhrt.



Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)

Empathie wird von robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind
sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut. Und wenn er
weint? Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber
nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen.
Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Ldsungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise
sein Problem zu ldsen.

Empathie ist wie die Frage, auf welchem Weg eine Person ein Ziel erreicht. Um jemandem
die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

e Wohin will die Person?

e Wie will sie das Ziel erreichen (etwa auf dem schnellsten, kiirzesten oder sichersten
Weq)?

e Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Ful3 oder mit dem Auto)?

e Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfiigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein
Navi)? Und

e Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fir das Zurlicklegen des Wegs (beispielsweise
eine Wegskizze, eine Fahrkarte oder Sprit)?

Dies zu erfragen und zunéchst zuzuhoren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste
Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften
aufzubauen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespur fir den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend — unabhdangig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen, das
Motivieren von Mitarbeitern oder das Gewinnen von Kunden geht.

Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,,dringend* und
,wichtig® erkennen. In der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen (=
dringend), wird haufig das Potenzial missachtet, das aus der mdglichen ,,Wichtigkeit*
resultiert.

Wer schnell reagiert, macht h&ufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor
allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und
Anerkennung fir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwurdigkeit)

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie
beispielsweise mit dem Label ,,vertrauenswiirdig® werben, dann passen Telefonate auf offener
Straf3e, in der Flughafenlobby und im Zug nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie



(beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwirdig wirken. Insbesondere
die Generation Y und noch stérker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat
eine sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke
der entscheidende Faktor, ob sie ihr vertrauen. Dessen sollten sich gerade Flhrungskréfte,
aber auch Verk&ufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in
Betrieb haben. Kiimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich und die Menschen in Ihrem
Umfeld. Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung,
die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden, und dem Thema beimessen, wenn Sie auf
Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich ganz auf die Situation
und Ihr Gegeniiber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen —
eigentlich selbstverstandlich sein.
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Auch im digitalen Zeitalter zahlt der personliche Kontakt. © GlobalStock | iStockphoto

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen nur noch beildufig, zu
kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen fir die Qualitdt von Kundenbeziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Friiher wurden kurze Fragen an oder von Kollegen,
Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per Mail oder
Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen” Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der Mensch mit
seinen Beddrfnissen. Jeder Mensch méchte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde mochte
er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner
benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen Kommunikationsmedien  kann
dramatische Auswirkungen auf die Qualitdt der Kontakte und Beziehungen zu unseren Kunden haben. Deshalb hier
einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die Menschen wertschatzende Kommunikation
fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung)

Der persdnliche Kontakt zahit nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tber die sozialen Medien oft vergessen.
Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die
Qualitdt und nicht die Zahl der Kontakte Uber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat Ihrer Kundenkontakte
kdnnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind Uberspitzt formuliert der Auffassung: Ich muss
auch lachen, wenn dies mein Gegenlber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein
Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.



Ideen, die dem Kunden im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu I&sen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespdr fiir den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend. So
macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon oder von Angesicht zu
Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend. So
macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon oder von Angesicht zu
Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit unseren Kunden per Mail zu kommunizieren - in
der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der falschen Annahme, immer schnell reagieren zu mussen. Wer schnell
reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen
Kommunikation per Mail oder Chat, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf
der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwdrdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den
Begriffen ,personlich” und ,vertrauenswirdig” um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StraRe, in der
Flughafenlobby oder im Zug - wo jeder mithdren kann - nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit
denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und thr Unternehmen, lhre Vertriebsorganisation)
glaubwdirdig wirken. Denn der Glaubwirdigkeit und Authentizitdt einer Person, Organisation oder Marke, messen
immer mehr Menschen bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich gerade
Fuhrungskréfte und Verkdufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Ihnen oder flr Sie wichtigen Menschen
kiimmern - Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen Ihre Kollegen,
Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten
Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich
voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegenlber konzentrieren.
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Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Sie verleiten uns zudem héaufig dazu,
mit anderen Menschen «en passant», also beilaufig, zu kommunizieren. Dies kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitéat
unserer Kontakte und Beziehungen haben — sofern wir nicht bewusst kommunizieren.

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tiber die Sozialen Medien gern vergessen. (Bild: 123RF)

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das haufig per (Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit erhdhte? Es wurde inzwischen nicht nur im betrieblichen
Kontext fast vollstandig vom Versenden und Empfangen von Emails abgelost. Doch auch die Tage der Email sind vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf
nehmen, sie zu verdréngen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das menschliche Wesen mit seinen Bedurfnissen, Wertvorstellungen und
personlichen Eigenheiten. Als Individuum mdchte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde mdchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung
und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Méglichkeiten, die moderne Kommunikationstechnik effizient zu nutzen und zugleich dem Beduirfnis nach Menschlichkeit und
personlicher Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den modernen Kommunikationsmedien kdnnen dramatische Auswirkungen
auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen nicht nur im persénlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie fiihren haufig zu einem Verlust
personlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zu einem erhéhten Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fiihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen auch im digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschétzende Kommunikation zu filhren — unabhéangig davon, ob es sich
bei ihnen um Kollegen oder Mitarbeiter, Kunden oder Geschaftspartner handelt.
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Funf Tipps fur eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1: Human Awareness

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf Aussenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich ber die Tragféhigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat kdnnen Sie
erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fiir den direkten,
persoénlichen Kontakt, was zu Tipp 2 fihrt.

Tipp 2: Social Awareness

Empathie gewinnt! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein
Gegenuber tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen
zuzuhdren — um den Menschen zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann L6sungen
oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

Wohin will die Person?

Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kirrzesten oder sichersten Weg)?

Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel zu Fuss oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfigung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fur das Zurlcklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunéchst zuzuhoren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften
aufzubauen.

Tipp 3: Incident Awareness

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen — unabhéangig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen,
das Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen
«dringend» und «wichtig» erkennen. In der irrigen Annahme immer schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird haufig das Potenzial missachtet, das aus der moglichen «Wichtigkeit»
resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und
Anerkennung fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zunachst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen persénlichen Anruf in
Aussicht zu stellen — oder eine ausfiihrliche Antwort zu einem spéateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in Ihre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die
Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die Tragféhigkeit lhres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschaftliche Telefonate wirklich auf offener Strasse, beim Autofahren oder im Zug vor den Ohren anderer fiihren? Haben lhre (Geschéfts-)Partner nicht
mehr Aufmerksamkeit, Konzentration, Wertschéatzung und persénliche Zuwendung verdient?

Tipp 4: Digital Awareness

Halten Sie und lhr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label «vertrauenswiirdig» werben, dann passen Telefonate auf offener
Strasse, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen (vgl. oben).

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren —
damit Sie (beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch starker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei. Fr sie ist die Authentizitat einer Person,
Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskréfte, aber auch Verkaufer bewusst sein. Damit es mit
dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5: Timeout-Awareness

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben. Kiimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen
in Ihrem Umfeld. Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden und dem mit ihnen erérterten
Thema beimessen, wenn Sie auf Ihre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniber konzentrieren. Das sollte — von
begrindeten Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstversténdlich sein. Dies ist es aber leider nicht.

Weitere Checklisten fiir HR-Professionals

Hier finden Sie weitere HR Today-Checklisten zu ausgesuchten Problemstellungen des HRM.
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Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verdndert. Sie verleiten uns
zudem hiufig dazu, mit anderen Menschen ,en passant’, also beildufig, zu kommunizieren. Dies kann
dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer Kontakte und Beziehungen haben - sofern wir nicht
bewusst kommunizieren.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze Fragen an oder von Freunden
und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat gekldrt, heute geschieht das haufig per
(Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die Informationsgeschwindigkeit erhohte? Es wurde
inzwischen nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstandig vom Versenden und Empfangen von Emails
abgeldst. Doch auch die Tage der Email sind vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf
nehmen, sie zu verdrangen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das
menschliche Wesen mit seinen Bedirfnissen, Wertvorstellungen und personlichen Eigenheiten. Als
Individuum mdchte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde mochte er umworben werden,
als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschdtzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschaftspartner
bendtigt er den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Médglichkeiten, die moderne
Kommunikationstechnik effizient zu nutzen und zugleich dem Bediirfnis nach Menschlichkeit und personlicher
Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang mit den
modernen Kommunikationsmedien kénnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitdt unserer Kontakte und
Beziehungen nicht nur im personlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie
fihren hdufig zum Beispiel zu einem Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zum Beispiel
zu einem erhéhten Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fiihrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen auch im Digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende,
weil wertschiatzende Kommunikation zu fiihren - unabhangig davon, ob es sich bei ihnen um Kollegen oder
Mitarbeiter, Kunden oder Geschdftspartner handelt.

Fiinf Tipps fiir eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 - Human Awareness: Der personliche Kontakt zdhlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der
Vernetzung Uber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch die Qualitdt und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet
letztlich Uber die Tragfdhigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitdt konnen Sie erheblich steigern, wenn Sie die
Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen - vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne
Kommunikations-Einmaleins fiir den direkten, personlichen Kontakt, was zu Tipp 2 flihrt.

Tipp 2 - Social Awareness: Empathie gewinnt...! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch
verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber
tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es
aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhdren - um den Menschen zundchst wahr-
und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann Losungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein
Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu l&sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche
Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

e Wohin will die Person?

http://www.weiterbil dungsmarkt.at/magazi r/erfol grel ch-kommuni zieren...

04.03.2016 14:51



Erfolgreich kommunizieren im digitalen Zeitalter - Magazin http://www.weiterbil dungsmarkt.at/magazi r/erfol grel ch-kommuni zieren...

e Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kiirzesten oder sichersten Weg)?

e Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Fu3 oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

e Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfligung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

e Was bendtigt sie gegebenenfalls noch fiir das Zuriicklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze, eine
Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zundchst zuzuhdren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu
gewinnen und tragfahige Losungen zu finden sowie Partnerschaften aufzubauen.

Tipp 3 - Incident Awareness: Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend beeinflussen — unabhadngig davon, ob es um das Herbeifiihren von Entscheidungen,
das Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht.
Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen ,dringend” und ,wichtig” erkennen. In
der irrigen Annahme immer schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird hdufig das Potenzial missachtet,
das aus der mdglichen ,Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht hdufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei
der schnellen Kommunikation, so nebenbei, hdufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf
der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zundchst mit einer kurzen
Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf in Aussicht zu stellen - oder eine
ausfiihrliche Antwort zu einem spdteren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre persdnlichen Kontakte
investieren, festigen Sie dadurch die Loyalitdt, das wechselseitige Vertrauen und die Tragfahigkeit lhres
Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschéftliche Telefonate wirklich auf offener Strafie, beim Autofahren oder im Zug
vor den Ohren anderer fiihren? Haben lhre (Geschafts-)Partner nicht mehr Aufmerksamkeit, Konzentration,
Wertschitzung und persénliche Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 - Digital Awareness: Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen?
Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswirdig® werben, dann passen Telefonate auf offener
StraRe, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren - damit Sie
(beziehungsweise |hr Unternehmen) authentisch und somit glaubwdirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch stdrker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitdt eine
sehr hohe Bedeutung bei. Fiir sie die Authentizitdt einer Person, Organisation oder Marke der zentrale Faktor,
ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Flihrungskrafte, aber auch Verkaufer
bewusst sein. Damit es mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der
Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 - Timeout-Awareness: Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das
Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen in
Ihrem Umfeld. Und selbstverstdndlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den
Menschen, mit denen Sie gerade reden und dem mit ihnen erdrterten Thema beimessen, wenn Sie auf lhre
digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr
Gegenliber konzentrieren. Das sollte - von begriindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich
selbstverstandlich sein. Dies ist es aber leider nicht.

Uber die Autorin:

Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Flhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt. Die Expertin fir Business Relationship Management und renommierte
Vortragsrednerin schrieb unter anderem das Buch ,Effizientes Networking: Wie Sie aus
einem Kontakt eine werthaltige Geschaftsbeziehung entwickeln®.
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Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen ,en passant“, also
beilaufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen fur die Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Friher wurden kurze Fragen an oder von
Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per Mail
oder Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen“ Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der
Mensch mit seinen Bedirfnissen. Jeder Mensch méchte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden.
Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter winscht er sich Wertschatzung und Anerkennung
und als Geschaftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedirfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann
dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige
Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die Menschen wertschatzende Kommunikation
fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt z&ahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung Uber die sozialen Medien oft
vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch letztlich
entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte Uber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat
Ihrer Kontakte kdonnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also im realen Leben
pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind Uberspitzt formuliert der Auffassung:
Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun. Dies
kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus
erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen oder
Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu lésen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespur fir den Moment).

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend.
So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon oder von
Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per Mail
zu kommunizieren — in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der falschen Annahme, immer schnell
reagieren zu mussen. Wer schnell reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende
Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation per Mail oder Chat, so nebenbei, haufig die
Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf
Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwirdigkeit).

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben
mit den Begriffen ,personlich“ und ,vertrauenswirdig® um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener
StraBe, in der Flughafenlobby oder im Zug — wo jeder mithoren kann — nicht zu diesem
(Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation
aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und lhr Unternehmen)
glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwirdigkeit und Authentizitat einer Person, Organisation oder Marke,
messen immer mehr Menschen bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen
sollten sich gerade Fuhrungskrafte und Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die lhnen oder fir Sie wichtigen
Menschen kiimmern — Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen
Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und
dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn
nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegenuber konzentrieren.

Zur Autorin: Barbara Liebermeister leitet das Institut fur FUhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt. Die Managementberaterin und Vortragsrednerin schrieb unter anderem das Buch ,Effizientes

Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige Geschéaftsbeziehung entwickeln®. www.ifidz.de
(http://www.ifidz.de)
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Die modernen

Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen ,en
passant, also beilaufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische
Konsequenzen fiur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.
Von Barbara Liebermeister

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Friiher wurden kurze
Fragen an oder von Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat
geklart, heute geschieht das héufig per Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser
»,modernen* Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der Mensch mit
seinen Bedurfnissen. Jeder Mensch mochte als Individuum wahr- und
ernstgenommen werden. Als Kunde mdchte er umworben werden, als Mitarbeiter
winscht er sich Wertschétzung und Anerkennung und als Geschéftspartner benétigt
er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedirfnissen und den modernen
Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer
Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige Tipps, wie Sie im digitalen
Zeitalter eine gewinnende, weil die Menschen wertschatzende Kommunikation
fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (persénliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tber die
sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag
beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitat und
nicht die Zahl der Kontakte tber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitét Ihrer
Kontakte kdnnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also
im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)

Eher ,robuste“ Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind Uberspitzt
formuliert der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber tut.
Und wenn er weint? Solite ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von
Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und
anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage
entwickeln empathische Menschen dann Losungen oder Ideen, die dem anderen im
Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu l6sen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gesplr fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer
Situation entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob
man ein Lob per Mail oder Telefon formuliert oder von Angesicht zu Angesicht
weitergibt. Dasselbe gilt fir Kritik oder das Treffen von Absprachen. Gerade wenn
wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel
per Mail zu kommunizieren — in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der
falschen Annahme, immer schnell reagieren zu mussen. Wer schnell reagiert, macht
jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei
der schnellen Kommunikation per Mail oder Chat so nebenbei haufig die
Wertschétzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich dadurch nur noch auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwirdigkeit)

Halten Sie (und lhr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen?
Angenommen Sie werben mit den Begriffen ,personlich* und ,vertrauenswiirdig® um
Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StraRe, in der Flughafenlobby oder im
Zug — wo jeder mithdren kann — nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen Kontakt zu synchronisieren,
damit Sie (und Ihr Unternehmen) glaubwirdig wirken. Denn der Glaubwiirdigkeit und
Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke messen immer mehr Menschen
bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich
insbesondere Fuhrungskrafte und Verkéufer bei der Wahl der Kommunikationskanéle
bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Ihnen oder
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fur Sie wichtigen Menschen kimmern — Zeiten also, in denen lhr PC und
Smartphone ausgeschaltet sind. Denn woran messen lhre Kollegen, Mitarbeiter oder
Kunden zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem
behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet
sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und
Ihr Gegentiber konzentrieren.

Barbara Liebermeister leitet das Institut fur Fuhrungskultur im digitalen Zeitalter (FIDZ), Frankfurt. Die
in und Vor in schrieb unter anderem das Buch ,Effizientes Networking: Wie Sie aus einem
Kontakt eine werthaltige Geschaftsbeziehung entwickeln"
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Kommunikationskompetenz

Erfolgreiche Kommunikation im digitalen Zeitalter
Von Barbara Liebermeister, Institut fur Fuhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ)

Die modernen Kommunikationsmedien haben unser Kommunikationsverhalten verandert. Vielfach findet Komunikation inzwischen nur noch "en passant” statt.
Dabei ist eine bewusste Kommunikation mit Empathie im Geschéaftsalltag wichtiger denn.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert: Friher wurden kurze Fragen an oder von Freunden und Kollegen, Kunden und
Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das haufig per (Facebook/Skype-)Chat oder WhatsApp. Und das Fax, das die
Informationsgeschwindigkeit erhéhte? Es wurde inzwischen nicht nur im betrieblichen Kontext fast vollstandig vom Versenden und Empfangen von
Emails abgelost. Doch auch die Tage der Email sind vielleicht schon gezahlt, weil Audio- und Videobotschaften Anlauf nehmen, sie zu verdréngen.

Doch eines blieb beim technischen Fortschritt der Kommunikation oft auf der Strecke: der Mensch, das menschliche Wesen mit seinen
Bedurfnissen, Wertvorstellungen und personlichen Eigenheiten. Als Individuum mochte der Mensch wahr- und ernstgenommen werden, als Kunde
mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Lieferant oder Geschéftspartner bendtigt er
den Augenkontakt, um Vertrauen zu gewinnen beziehungsweise aufzubauen.

Viele Menschen sind orientierungslos bei ihrer Suche nach Méglichkeiten, die moderne Kommunikationstechnik effizient zu nutzen und zugleich
dem Beduirfnis nach Menschlichkeit und persénlicher Beziehung gerecht zu werden. Diese Orientierungslosigkeit und der oft unreflektierte Umgang
mit den modernen Kommunikationsmedien konnen dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen nicht nur im
personlich-privaten Bereich, sondern auch im betrieblichen Kontext haben. Sie fiihren haufig zum Beispiel zu einem Verlust personlicher Bindung und Beziehung, was wiederum zum
Beispiel zu einem erhéhten Abwandern von Mitarbeitern oder Verlust von Kunden fuhrt.

Deshalb hier einige Tipps, wie es lhnen auch im Digitalen Zeitalter gelingt, mit Menschen eine gewinnende, weil wertschatzende Kommunikation zu fuhren — unabhangig davon, ob es
sich bei ihnen um Kollegen oder Mitarbeiter, Kunden oder Geschéftspartner handelt.

Funf Tipps fur eine gewinnende Kommunikation

Tipp 1 — Human Awareness

Der personliche Kontakt z&hlt nach wie vor. Das wird insbesondere bei der Vernetzung tber die Sozialen Medien gern vergessen. Eine hohe Zahl an digitalen Kontakten mag vielleicht
beeindruckend auf AuRenstehende wirken, doch die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte entscheidet letztlich tUber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Diese Qualitat konnen Sie
erheblich steigern, wenn Sie die Kontakte auch offline, also im wirklichen Leben pflegen — vorausgesetzt, Sie beherrschen das moderne Kommunikations-Einmaleins fur den direkten,
personlichen Kontakt, was zu Tipp 2 fuhrt.

Tipp 2 — Social Awareness

Empathie gewinnt...! Empathie wird von den robusteren Zeitgenossen oft falsch verstanden. Uberspitzt formuliert sind sie der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein
Gegenuber tut. Und wenn er weint? Doch sollte ich dies ebenfalls tun. Das kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig. Viel wichtiger ist es, dem Anderen
zuzuhoren — um den Menschen zunachst wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann
Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem einfacher in den Griff zu bekommen und zu I6sen.

Empathie ist wie die Frage, wie eine Person ein bestimmtes Ziel erreicht. Um jemandem die bestmdgliche Wegbeschreibung zu geben, ist es wichtig zu wissen:

* Wohin will die Person?

e Wie will sie das Ziel erreichen (zum Beispiel auf schnellsten, kurzesten oder sichersten Weg)?

* Wie ist sie unterwegs (zum Beispiel per Fu oder mit dem Fahrrad oder Auto)?

* Welche Hilfsmittel stehen ihr zur Verfugung (zum Beispiel ein Stadtplan oder ein Navi)? Und

e Was bendétigt sie gegebenenfalls noch fiir das Zurticklegen dieses Wegs (zum Beispiel eine Wegskizze, eine Fahrkarte, Spirit oder Proviant)?

Dies zu erfragen und zunachst zuzuhoéren, statt (vorschnell) zu antworten, ist die einfachste Art, Menschen zu gewinnen und tragfahige Lésungen zu finden sowie Partnerschaften
aufzubauen.

Tipp 3 — Incident Awareness

Die Wahl des Kommunikationsmediums kann den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend beeinflussen — unabhéangig davon, ob es um das Herbeiftihren von Entscheidungen,
das Motivieren von Mitarbeitern, das Gewinnen von Kunden oder das Erzielen eines Vertragsabschlusses geht. Erfolgreich sind hier vor allem diejenigen, die den Unterschied zwischen
wdringend* und ,wichtig“ erkennen. In der irrigen Annahme immer schnell reagieren zu mussen (= dringend), wird haufig das Potenzial missachtet, das aus der maglichen
.Wichtigkeit” resultiert.

Wer schnell reagiert, macht haufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation, so nebenbei, haufig die Wertschatzung und
Anerkennung fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Ein empfehlenswerter Kompromiss kann sein, bei Anfragen zum Beispiel per Email zunachst mit einer kurzen Nachricht zu reagieren und der anderen Person einen personlichen Anruf
in Aussicht zu stellen — oder eine ausfiihrliche Antwort zu einem spéateren Zeitpunkt. Wenn Sie Zeit und Energie in lhre personlichen Kontakte investieren, festigen Sie dadurch die
Loyalitat, das wechselseitige Vertrauen und die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks.

Uberlegen Sie auch, ob Sie geschaftliche Telefonate wirklich auf offener StraRe, beim Autofahren oder im Zug vor den Ohren anderer filhren? Haben Ihre (Geschafts-)Partner nicht
mehr Aufmerksamkeit, Konzentration, Wertschatzung und personliche Zuwendung verdient? Das ist perfekte Uberleitung zu Tipp 4.

Tipp 4 — Digital Awareness

Halten Sie und Ihr Unternehmen im realen Leben, was Sie online versprechen? Wenn Sie beispielsweise mit dem Label ,vertrauenswiirdig” werben, dann passen Telefonate auf
offener StraRe, in der Flughafenlobby und im Zug bestimmt nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht also darum, die Signale und Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren —
damit Sie (beziehungsweise Ihr Unternehmen) authentisch und somit glaubwiirdig wirken.

Insbesondere die Generation Y und noch stéarker die nachriickende Generation Z misst der Authentizitat eine sehr hohe Bedeutung bei. Fir sie die Authentizitat einer Person,
Organisation oder Marke der zentrale Faktor, ob sie ihr vertrauen oder sich ihr anvertrauen. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskréafte, aber auch Verkaufer bewusst sein. Damit es
mit dem authentischen Auftreten noch besser klappt, empfehlen sich Zeiten der Selbstreflektion sowie Entspannung, womit wir beim fiinften und letzten Tipp angelangt sind.

Tipp 5 — Timeout-Awareness

Terminieren Sie feste Auszeiten, in denen Sie weder am PC sitzen, noch das Smartphone in Betrieb haben. Kimmern Sie sich in dieser Zeit vor allem um sich selbst und die Menschen
in Threm Umfeld. Und selbstverstandlich ist es in Besprechungen auch ein Ausdruck der Bedeutung, die Sie den Menschen, mit denen Sie gerade reden und dem mit ihnen erorterten

Thema beimessen, wenn Sie auf lhre digitale Erreichbarkeit verzichten. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegenilber konzentrieren. Das sollte —

von begrundeten Ausnahmen abgesehen — eigentlich selbstverstandlich sein. Dies ist es aber leider nicht.

QUERVERWEIS
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Gewinnend kommunizieren im
digitalen Zeitalter

29. April 2016

von Fabienne Du Pont

Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft
dazu, mit anderen Menschen ,en passant‘, also beilaufig,
zu kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen
fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen
haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark veréndert.
Fraher wurden kurze Fragen an oder von Kollegen,
Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat
geklart, heute geschieht das héaufig per Mail oder
Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen* Kommunikation
bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der Mensch mit
seinen Bedrfnissen. Jeder Mensch mochte als
Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde
mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und
Anerkennung und als Geschéftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen
aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen
Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte
und Beziehungen haben. Deshalb einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine
gewinnende, weil die Menschen wertschéatzende Kommunikation fuhren.

Tipp 1: Human Awareness (persénliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zéhlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tber die sozialen
Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf
AuRenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte
Uber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat Ihrer Kontakte kdnnen Sie vor allem
dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).

Eher ,robuste* Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind tiberspitzt formuliert der
Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegentiber tut. Und wenn er weint? Sollte
ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht
zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus
der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise
sein Problem zu 16sen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespur fir den Moment).

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation
entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per
Mail, Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das
Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum
Beispiel per Mail zu kommunizieren — in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der
falschen Annahme, immer schnell reagieren zu missen. Wer schnell reagiert, macht jedoch
haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen
Kommunikation per Mail oder Chat, so nebenbei, hdufig die Wertschatzung und Anerkennung
fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwirdigkeit).

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen?
Angenommen Sie werben mit den Begriffen ,persénlich” und ,vertrauenswiirdig” um Kunden.
Dann passen Telefonate auf offener Strae, in der Flughafenlobby oder im Zug — wo jeder
mithdren kann — nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.
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Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie
(und lhr Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwiirdigkeit und Authentizitat einer
Person, Organisation oder Marke, messen immer mehr Menschen bei ihren
(Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich gerade
Flhrungskréfte und Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Ihnen oder fiir Sie
wichtigen Menschen kiimmern — Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet
ist. Denn woran messen lhre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in
Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten Thema beimessen? Auch
daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich voll
und ganz auf die Situation und lhr Gegeniiber konzentrieren.

Barbara Liebermeister

Zur Autorin: Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt (www.ifidz.de). Die Managementberaterin und Vortragsrednerin schrieb u.a.
das Buch ,Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige
Geschaftsbeziehung entwickeln*.
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Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen ,.en passant”, also beilaufig, zu
kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen fiir die Qualitdt unserer Kontakte und Beziehungen haben, sagt Barbara
Liebermeister.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verdndert. Friiher wurden kurze Fragen an oder von Kollegen, Kunden und Lieferanten meist
mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das hdufig per Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser "modernen" Kommunikation bleibt jedoch
oft eines auf der Strecke: der Mensch mit seinen Bedirfnissen. Jeder Mensch mdchte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden.
Als Kunde mdchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner
bendtigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die
Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die Menschen
wertschatzende Kommunikation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (persénliche Zuwendung).

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tiber die sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler
Kontakte mag beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitdt und nicht die Zahl der Kontakte tber die
Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitdt Ihrer Kontakte kdnnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also im realen
Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz).

Eher "robuste" Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind iiberspitzt formuliert der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies
mein Gegeniiber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht
zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und
Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Losungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise
sein Problem zu l&sen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir fiir den Moment).

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend. So macht es zum Beispiel einen
gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das
Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per Mail zu kommunizieren - in der
Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der falschen Annahme, immer schnell reagieren zu mussen. Wer schnell reagiert, macht jedoch
haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation per Mail oder Chat, so
nebenbei, hdufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwiirdigkeit).

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den Begriffen "personlich"
und "vertrauenswirdig" um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StraBe, in der Flughafenlobby oder im Zug - wo jeder mithéren
kann - nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im persénlichen
Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und Ihr Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwiirdigkeit und Authentizitat einer
Person, Organisation oder Marke, messen immer mehr Menschen bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen
sollten sich gerade Fuhrungskrafte und Verkaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen).

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Ihnen oder fiir Sie wichtigen Menschen kiimmern - Zeiten also, in
denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in
Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind.
Zu Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren.

Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Filhrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt (www.ifidz.de’). Die
Managementberaterin und Vortragsrednerin schrieb u.a. das Buch "Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige
Geschéftsbeziehung entwickeln".

Links im Artikel:
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Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen ,en passant*, also beilaufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische
Konsequenzen fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Friher wurden kurze Fragen an oder von Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das
haufig per Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen* Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: Der Mensch mit seinen Bedurfnissen.

Jeder Mensch mochte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als
Geschaftspartner bendtigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.
Deshalb einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die Menschen wertschéatzende Kommunikation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (personliche Zuwendung)
Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung tiber die sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf AuBenstehende

wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte tiber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitat Ihrer Kontakte konnen Sie vor allem dadurch steigern, dass
Sie diese auch offline, also im realen Leben pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind uberspitzt formuliert der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniber tut. Und wenn er weint? Sollte ich
das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhtren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische
Menschen dann Lésungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu lésen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespur fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail,
Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fir Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per Mail zu kommunizieren — in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der falschen

Annahme, immer schnell reagieren zu missen. Wer schnell reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation
per Mail oder Chat, so nebenbei, héaufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwirdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den Begriffen ,personlich und ,vertrauenswiirdig“ um Kunden. Dann passen
Telefonate auf offener Straf3e, in der Flughafenlobby oder im Zug — wo jeder mithéren kann — nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.
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Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und Ihr
Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwirdigkeit und Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke, messen immer mehr Menschen bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine
sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskréfte und Verkéaufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die lhnen oder fiir Sie wichtigen Menschen kiimmern — Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn
woran messen |hre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien
ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegentiber konzentrieren.

Uber den Autor
Barbara Liebermeister

Barbara Liebermeister ist Expertin fir Business Relationship Management. Sie ist Autorin des im FAZ-Verlag erschienenen Buchs , Effizientes Networking: Wie Sie aus einem
Kontakt eine werthaltige Geschaftsbeziehung entwickeln“. www.barbara-liebermeister.de
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Kommunizieren im digitalen Zeitalter

5 Tipps: So kommunizieren Sie
heutzutage richtig

09.05.16 | Autor / Redakteur: Barbara Liebermeister / Gesine Herzberger

Mit unseren funf Tipps lernen Sie, auch im
digitalen Zeitalter eine gewinnende
Kommunikation zu fuhren. (Bildquelle: Pixabay,
CCO Public Domain)
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Die modernen Kommunikationsmedien verleiten uns oft dazu, mit anderen Menschen
+en passant, also beildufig, zu kommunizieren. Das kann dramatische Konsequenzen

fur die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verdndert. Frither wurden kurze Fragen

an oder von Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart,
heute geschieht das hiufig per Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser ,modernen®
Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Strecke: der Mensch mit seinen

Bediirfnissen. Jeder Mensch mochte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden.
Als Kunde mochte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschidtzung

und Anerkennung und als Geschaftspartner benétigt er den Augenkontakt, um

Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bediirfnissen und den modernen
Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitdt unserer
Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb lesen Sie hier einige Tipps, wie Sie im

digitalen Zeitalter eine gewinnende Kommunikation fiihren.

Tipp 1: Human Awareness (persdnliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt zdhlt nach wie vor. Das wird bei der Vernetzung {iber die

sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend
auf AufRenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitdt und nicht die Zahl

der Kontakte iiber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitét Ihrer Kontakte

konnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline, also im realen Leben

pflegen.

Tipp 2: Social Awareness (soziale Kompetenz)

Eher ,robuste” Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind iiberspitzt

formuliert der Auffassung: Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniiber tut. Und
wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun. Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein,

ist es aber nicht zwangsldufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhoren und ihn als Mensch wahr- und
anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage

entwickeln empathische Menschen dann Losungen oder Ideen, die dem anderen im

Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu lsen.

Tipp 3: Incident Awareness (Gespiir fiir den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer

Situation entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob
man ein Lob per Mail, Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe

gilt fiir Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen

zum Beispiel per Mail zu kommunizieren - in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und
aufgrund der falschen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen. Wer schnell
reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor

allem bleiben bei der schnellen Kommunikation per Mail oder Chat, so nebenbei, hdufig
die Wertschédtzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation

reduziert sich auf Information.
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Barbara Liebermeister leitet das Institut fur Fihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt. (Bildguelle: © Jan Lauer)

Tipp 4: Digital Awareness (digitale Glaubwurdigkeit)

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen?
Angenommen Sie werben mit den Begriffen ,personlich® und ,vertrauenswiirdig“ um
Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StrafSe, in der Flughafenlobby oder im Zug
- wo jeder mithdren kann — nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen
Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren,
damit Sie (und Ihr Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwiirdigkeit und
Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke, messen immer mehr Menschen
bei ihren (Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich
gerade Fiihrungskrifte und Verkdufer bewusst sein.

Tipp 5: Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Thnen oder fiir
Sie wichtigen Menschen kiimmern - Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone
ausgeschaltet ist. Denn woran messen Ihre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum
Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten Thema
beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn nur
dann konnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren.

ERGANZENDES ZUM THEMA

Uber die Autorin:
Uber die Autorin:

Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt. Die Managementberaterin und Vortragsrednerin schrieb u.a. das Buch ,Effizientes
Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige Geschéaftsbeziehung entwickeln*.
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Kundenbeziehungen aufbauen - aber
richtig!

Vielen Verkdufern und Kundenberatern féllt es schwer, personliche
Beziehungen zu ihren Zielkunden aufzubauen. Deshalb erkalten
(lau-)warme Kontakte wieder.

Viele Unternehmen knupfen zahlreiche Kontakte zu potenziellen Kunden. Doch leider erkalten sie
schnell wieder. Also werden aus den Kontakten auch keine Auftrage. Einige Tipps, wie der
Beziehungsaufbau gelingt:

1. Achtsam sein. Gute Produkte und Dienstleister gibt es viele. Deshalb spielen bei der
Entscheidung ,Mit diesem Partner kooperiere ich”, auch emotionale Faktoren eine Rolle.
Entsprechend achtsam sollten Verkaufer im Kontakt mit (Noch-nicht-)Kunden sein. Sie sollten all
ihre Antennen ausfahren, um zu registrieren: Was signalisiert mir mein Gegentber zum Beispiel
durch seine (Koérper-)Sprache? Denn dann kénnen sie hierauf reagieren und zum Beispiel
nachfragen: ,Ist meine Vermutung richtig, dass Sie ...?" So gelangen sie an Infos, die der Kunde
nicht jedem Verkaufer gibt. Und ihr Gesprachspartner hat das Gefuhl: Ich spreche mit einer
Person, die mich versteht.

2. Interesse zeigen. Jeder Mensch will als Individuum wahrgenommen werden - und nicht nur
als Umsatzbringer. Signalisieren Sie als Verkaufer also Ihrem Partner: Ich nehme Sie als Person
wahr. Doch Vorsicht! Heucheln Sie kein Interesse. Denn das spurt Ihre Kontaktperson sofort.
Sorgen Sie vielmehr dafir, dass Sie entspannt in das Gesprach gehen. Denn nur dann sind Sie
offen fur Ihr Gegenliber und strahlen dies auch aus.

Und machen Sie sich Notizen. Zum Beispiel: ,hat eine achtjahrige Tochter”, ,hat sich einen neuen
BMW gekauft.” Denn dann kénnen Sie lhren Partner beim nachsten Gesprach positiv
Uberraschen - zum Beispiel, indem Sie fragen: ,Und wie fahrt Ihr neuer BMW?“ Und schon sind
sie wieder in einem personlichen Gesprach.

3. Personlichkeit zeigen. Verkaufer gleichen sich oft wie ein Ei dem anderen. Nicht weil ihnen ihr
Arbeitgeber einen Dress-Code vorgab, sondern weil sie alle dieselben Fragen stellen. Auch ihr
Gesprachsaufbau ist weitgehend gleich. Entsprechend langweilig ist der Kontakt mit ihnen.

Heben Sie sich von solchen 08/15-Verkaufern ab. Zum Beispiel, indem Sie berraschende Fragen
stellen. Oder indem Sie ab und zu die Gesprachsebene wechseln und ins Gesprach eine
personliche Bemerkung oder ein Kompliment einflieBen lassen.

4. Emotionale Ziele setzen. Verkaufer setzen sich flr ihre Kundengesprache oft nur rationale
Ziele wie: ,Ich will danach wissen, welches Umsatzpotenzial der Kunde hat". Entsprechend
sachlich niichtern verlaufen die Gesprache.

Anders agieren Spitzen-Verkaufer: Sie setzen sich auch emotionale Ziele. Zum Beispiel: , Ich will
mit dem Kunden mindestens einmal lachen” - denn Lachen verbindet und schafft Vertrauen.
Oder: , Ich méchte etwas Personliches Uber Herrn Mayer (oder Frau Miller) erfahren” - um einen
Aufhanger flr kiinftige Gesprache zu haben. Oder: ,,Ich will den Kunden einmal positiv
Uberraschen.”

5. GroBzugig sein. Mit ,Erbsenzahlern” arbeitet niemand gern zusammen. Profilieren Sie sich
also im Kundenkontakt als groRzlgiger, unkomplizierter Partner. Zum Beispiel, indem Sie im
Gesprach nicht die Probleme betonen, die gewisse Lésungen mit sich bringen - denn Probleme
hat der Kunde genug.

Erbringen Sie auch freiwillig Vorleistungen. Das lohnt sich fur Sie auf jeden Fall - selbst wenn aus
dem Kontakt keine Geschaftsbeziehung wird. Dann empfiehlt Sie Ihr Gegenuliber jedoch als
attraktiven Partner weiter.

6. Verbindlich und zuverlassig sein. Die meisten Entscheider in Unternehmen haben mit vielen
Personen Kontakt. Bringen Sie sich deshalb etwa 72 Stunden, nachdem Sie eine Person - zum
Beispiel auf einem Kongress - kennenlernten, bei dieser in Erinnerung. Friher wirkt schnell zu
engagiert.

Anders ist es, wenn Sie versprachen ,Ich maile Ihnnen morgen die Broschiire” oder ,Ich rufe Sie
morgen an”. Dann mussen Sie dieses Versprechen einhalten. Doch Vorsicht! Beschranken Sie sich
beim Zusenden einer Broschure nicht auf das Erfullen Ihrer Pflicht. Formulieren Sie im
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Begleitschreiben noch ein, zwei personliche Satze wie ,Uber Ihre Aussage ,..." dachte ich lange
nach, weil ...” Oder: ,Viel Erfolg beim Marathon. Informieren Sie mich bitte Gber lhre Zeit.” Denn
Sie wollen eine personliche Beziehung aufbauen.

7. Geduldig sein. In Unternehmen dauern Investitionsentscheidungen meist lange. Das wissen
erfahrene Verkdufer. Entsprechend gelassen reagieren sie, wenn ein Kunde ihnen nicht gleich
einen Auftrag erteilt. Sie wissen aber auch: ,Ich muss am Ball bleiben, damit der Kontakt nicht
erkaltet.” Also bringen sie sich bei ihren Zielpersonen regelmaRig in Erinnerung - jedoch nicht,
indem sie alle zwei, drei Tage nachfragen: ,Wie sieht es mit der Entscheidung aus? Denn ein
solches Verhalten erzeugt Druck beim Gegenuber und lasst ihn emotional auf Distanz gehen.
Nein, sie bringen sich bei den Zielpersonen positiv in Erinnerung. Zum Beispiel, indem sie ihnen
etwas schicken, was ihnen einen Mehrwert bietet. Das kann ein Artikel Gber die Entwicklung in
der Branche des Zielkunden sein. Oder die Ankiindigung einer Oper - sofern die Kontaktperson
sich hierflr interessiert.

Indem Sie als Verkaufer Ihrem Gegenuber so das Gefuhl vermitteln ,Da ist jemand, der mich als
Person wertschatzt” erwerben Sie schrittweise sein Vertrauen. Also entscheidet sich Ihre
Kontaktperson, wenn die Entscheidung reif ist, fir Sie als Partner.

Bild: © michaeljung - Fotolia.com
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Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark veréndert. Frither wurden kurze Fragen an oder von Kollegen, Kunden und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklért, heute
geschieht das haufig per Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser ,, modernen* Kommunikation bleibt jedoch oft eines auf der Srecke: der Mensch mit seinen Beduirfnissen. Jeder
Mensch méchte als Individuum wahr- und ernst genommen werden. Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung, und
als Geschéftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Auf einen Blick

= 1 Ein saudummes Missverstandnis

= 2 Gewinnend kommunizieren
= 2.1 Human Awareness (personliche Zuwendung)
= 2.2 Social Awareness (soziale Kompetenz)
= 2.3 Incident Awareness (Gespir fur den Moment)
= 2.4 Digital Awareness (digitale Glaubwirdigkeit)
= 2.5 Timeout Awareness (Auszeiten nehmen)

= 3 Nitzliche Links

Gewinnend kommunizieren

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Beduirfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die Qualitét unserer Kontakte und Beziehungen
haben. Wenn Se im digitalen Zeitalter eine gewinnende, weil die Menschen wertschétzende Kommunikation fulhren wollen, sind die folgenden Aspekte wichtig.

Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fuhrungskultur im digitalen Zeitalter Frankfurt. Die Management-Beraterin und Vortragsrednerin ist
auch Autorin desim F.A.Z.-Verlag erschienenen Buchs Effizientes Networking: Wie Se aus einem Kontakt eine werthaltige Geschéftsbeziehung
entwickeln.

Ingtitut fUr Fihrungskultur im digitalen Zeitalter, Hamburger Allee 26-28, 60486 Frankfurt am Main, Tel.: (069) 719130965, info@ifidz.de,
www.ifidz.de

Human Awareness (personliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Daswird bei der Veernetzung Uiber die sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf
AuRenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitét und nicht die Zahl der Kontakte Uber die Tragfahigkeit Ihres Netzwerks. Die Qualitét Ihrer Kontakte kdnnen See vor
allem dadurch steigern, dass Se diese auch offline, also im realen Leben pflegen.

Social Awareness (soziale K ompetenz)

Eher , robuste” Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Se sind Uberspitzt formuliert der Auffassung: ,, Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegenuber tut.“ Und wenn er
weint? Sollte ich das ebenfalls tun? Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangdaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln
empathische Menschen dann L 8sungen oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu l6sen.

Incident Awareness (Gesplr fir den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Stuation entscheidend. So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob
per Mail, Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fir Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per Mail zu kommunizieren — in der Hoffnung, Zeit zu sparen, und aufgrund der
falschen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen. Wer schnell reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der
schnellen Kommunikation per Mail oder Chat, so nebenbei, haufig die Wertschétzung und Anerkennung auf der Srecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Digital Awareness (digitale Glaubwurdigkeit)

Halten Se (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Se online versprechen? Angenommen Sie werben mit den Begriffen , personlich* und ,, vertrauenswiirdig* um Kunden.
Dann passen Telefonate auf offener Straf3e, in der Flughafenlobby oder im Zug — wo jeder mithdren kann — nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Se bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Se (und
Ihr Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Denn der Glaubwirdigkeit und Authentizitét einer Person, Organisation oder Marke messen immer mehr Menschen bei ihren
(Kauf-)Entscheidungen eine sehr hohe Bedeutung bei. Dessen sollten sich gerade Fuhrungskréfte und Verkaufer bewusst sein.

Timeout Awareness (Auszeiten nehmen)
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Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Menschen kiimmen, die Ihnen wichtig sind — Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist.
Denn woran messen |hre Kollegen, Mitarbeiter oder Kunden zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob
besagte Medien ausgeschaltet sind. Zu Recht! Denn nur dann kénnen Se sich voll und ganz auf die Stuation und Ihr Gegenulber konzentrieren.

Nutziche Links

= Business Networking
Gespréchsfiihrung

Interne Kommunikation

Mitarbeiter- und Feedback-Gespréche
Networking fir Selbststandige
Werkskommunikation 2.0

Von ,, https.//www.mittelstandswiki.de/wissen/index.php2title=Gastbeitrag:K ommunikation_und_Digitalisierung& oldid=56655"

Erfasst am 14. Juli 2016.
Zuletzt bearbeitet am 14. Juli 2016.
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Die modernen «|»
Kommunikationsmedien verleiten uns
haufig dazu, mit anderen Menschen NACHRICHT

en passant, also beilaufig, zu VERSENDEN
kommunizieren. Das kann DRUCKEN
dramatische Konsequenzen fur die NEWSLETTER

Qualitat unserer Kontakte und
Beziehungen haben.

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark

verandert. Friher wurden kurze Fragen an oder von

Freunden und Kollegen, Kunden und Lieferanten meist

mit einem Telefonat geklart, heute geschieht das

haufig per E-Mail oder Chat-Nachricht. Bei dieser
modernen Kommunikation bleibt oft eines auf der Strecke: der Mensch mit seinen Bedurfnissen. Jeder
Mensch méchte als Individuum wahr- und ernstgenommen werden. Als Kunde mochte er umworben
werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschatzung und Anerkennung und als Geschaftspartner
bendétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

LOGIN

Tipps fur wertschatzende Kommunikation
Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bedurfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann
dramatische Auswirkungen auf die Qualitat unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige
Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter, eine gewinnende, weil die Menschen wertschatzende Kommunikation Passwort
fuhren.

Benutzername

® Human Awareness (persdnliche Zuwendung)

Der personliche Kontakt zahlt nach wie vor. Das wird zum Beispiel bei der Vernetzung tber die sozialen
Medien oft vergessen. Eine hohe Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf AuRenstehende wirken,
doch letztlich entscheidet die Qualitat und nicht die Zahl der Kontakte tiber die Tragfahigkeit Ihres
Netzwerks. Die Qualitat Ihrer Kontakte kénnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch offline,
also im realen Leben pflegen.

= Social Awareness (soziale Kompetenz)

Eher robuste Zeitgenossen verstehen Empathie oft falsch. Sie sind Gberspitzt formuliert der Auffassung:
Ich muss auch lachen, wenn dies mein Gegeniber tut. Und wenn er weint? Sollte ich das ebenfalls tun.
Dies kann ein Ausdruck von Empathie sein, ist es aber nicht zwangslaufig.

Viel wichtiger ist es, dem Anderen zuzuhéren und ihn als Mensch wahr- und anzunehmen. Aus der hieraus m
erwachsenden Verbindung und Vertrauensgrundlage entwickeln empathische Menschen dann Lésungen

oder Ideen, die dem anderen im Idealfall helfen, beispielsweise sein Problem zu lésen. .
Direkt zum Stellenmarkt

= |ncident Awareness (Gespur fur den Moment)

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend.
So macht es zum Beispiel einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per E-Mail, Telefon oder von
Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fur Kritik oder das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per
E-Mail zu kommunizieren - in der Hoffnung, Zeit zu sparen, sowie aufgrund der irrigen Annahme, immer
schnell reagieren zu muissen. Wer schnell reagiert, macht jedoch haufiger Fehler und vergisst oft
entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation per E-Mail oder Chat, so
nebenbei, haufig die Wertschatzung und Anerkennung fur den anderen auf der Strecke. Kommunikation
reduziert sich auf Information.

= Digital Awareness (digitale Glaubwurdigkeit)
Halten Sie im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den Begriffen
"personlich” und "vertrauenswirdig"” um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener StraBe, in der
Flughafenlobby oder im Zug - wo jeder mithéren kann - nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.
Bei der Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation
aussenden, mit denen im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und Ihr Unternehmen)
glaubwiirdig wirken. Insbesondere die Generation Y und noch stéarker die nachriickende Generation Z misst

diesem Faktor eine hohe Bedeutung bei. Fur sie entscheidet die Glaubwurdigkeit und Authentizitat einer
Person, Organisation oder Marke dariiber, ob sie ihr vertrauen.

= Timeout-Awareness (Auszeiten nehmen)

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Menschen in Threm Umfeld
kiimmern - Zeiten also, in denen Ihr PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen lhre
Kollegen oder Mitarbeiter zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen und dem
behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Denn nur dann
konnen Sie sich voll und ganz auf die Situation und Ihr Gegenuber konzentrieren. Das sollte - von
begrindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich selbstverstandlich sein.

Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt
www.ifidz.de

Bild: © everettovrk / Fotolia.com
Metadaten anzeigen: Autor verbergen | Schlagworte
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FUhrungskrafte vom morgen mussen
vernetzte Denker und Leader sein

Das Institut fur Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ) ermittelte,
welche Fahigkeiten und Eigenschaften Flihrungskréfte im digitalen
Zeitalter brauchen.

Welche Fahigkeiten und Eigenschaften brauchen Fuhrungskréfte verstérkt im digitalen
Zeitalter? Das wollte das Institut fiir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt am Main, wissen. Deshalb startete es eine Leadership-Trend-Barometer
genannte Online-Befragung von Fihrungskréaften zu diesem Thema. Bei ihr konnten die
Fuhrungskréfte, die anonym an der Befragung teilnahmen, unter insgesamt 19
vorgegebenen Antwortmdglichkeiten maximal drei auswéahlen. An der Online-Befragung
nahmen 127 Fuhrungskréfte teil.

Die Befragung ergab: Von den Teilnehmern erachten die meisten die Fahigkeit, vernetzt
zu denken, als eine Kernkompetenz von Fiihrung im digitalen Zeitalter. Ebenso viele
erachten jedoch die Eigenschaft ,Offenheit fur neue, fremde Ideen und
Lésungsmdglichkeiten® als wichtig (jeweils 69 Prozent). Dies korrespondiert laut
Aussagen von Barbara Liebermeister, der Leiterin des IFIDZ, damit, dass 65 Prozent der
befragten Personen eine hohe Lern- und Veranderungsbereitschaft als
Schliisselkompetenz einer Fuhrungskraft im digitalen Zeitalter erachten. Auf Platz 4 folgt
die Fahigkeit, Sinn zu vermitteln und Sinnzusammenhange aufzuzeigen. (64 Prozent).
Dies steht wiederum in engem Zusammenhang damit, dass 58 Prozent der Befragten
davon uberzeugt sind, dass die Fihrungskrafte kiinftig stéarker als Leader gefragt sind.
Das heif3t, sie mussen ,Vorbild, Impulsgeber und Motivator fir andere Menschen* sein.
Nur 13 Prozent der Befragten erachten hingegen ein ,hohes Durchsetzungsvermdgen*
als eine wichtige Eigenschaft von Flhrungskraften im digitalen Zeitalter — vermutlich, so
Liebermeister, weil diese Eigenschaft eher in einer von einer starken Hierarchie
gepréagten Arbeitswelt gefragt ist, und weniger in einer Arbeitsumgebung, die von
Kooperation sowie bereichs- und hierarchielibergreifender Zusammenarbeit gepragt ist.

Das IFIDZ fuhrt drei Mal pro Jahr unter dem Label Leadership-Trend-Barometer eine
anonyme Online-Befragung von Fuhrungskréften durch. Die néachste Online-Befragung
startet Anfang Oktober. Fihrungskréfte, die an der Befragung teilnehmen méchten,
koénnen dies auf der IFIDZ-Webseite tun (www.ifidz.de ). Dort
finden sie auf der Startseite einen Button, der sie zu der Umfrage fiihrt. Geben die
Teilnehmer in dem dafir vorgesehenen Feld freiwillig ihre Mail-Adresse an, werden ihnen
die Ergebnisse der Befragung nach deren Ablauf automatisch zugesandt. In der Rubrik
~Studien” der Webseite finden Interessierte zudem die Ergebnisse der bisherigen
Befragungen.
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Fuhrungskrafte vom morgen mussen vernetzte
Denker und Leader sein

erstellt am 18 August 2016 durch tm

Das Institut fur Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ) ermittelte,
welche Fahigkeiten und Eigenschaften Fiihrungskréafte im digitalen Zeitalter
brauchen.

(mt) Welche Fahigkeiten und Eigenschaften brauchen Fiihrungskréafte verstérkt im digitalen Zeitalter? Das
wollte das Institut fir Flihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt am Main, wissen. Deshalb
startete es eine Leadership-Trend-Barometer genannte Online-Befragung von Fiihrungskréften zu diesem
Thema. Bei ihr konnten die Fihrungskrafte, die anonym an der Befragung teilnahmen, unter insgesamt 19
vorgegebenen Antwortmdglichkeiten maximal drei auswahlen. An der Online-Befragung nahmen 127
Fuhrungskrafte teil.

Die Befragung ergab: Von den Teilnehmern erachten die meisten die Fahigkeit, vernetzt zu denken, als eine
Kernkompetenz von Fiihrung im digitalen Zeitalter. Ebenso viele erachten jedoch die Eigenschaft ,Offenheit
fur neue, fremde Ideen und Lésungsmdglichkeiten” als wichtig (jeweils 69 Prozent). Dies korrespondiert laut
Aussagen von Barbara Liebermeister, der Leiterin des IFIDZ, damit, dass 65 Prozent der befragten
Personen eine hohe Lern- und Veranderungsbereitschaft als Schlisselkompetenz einer Fihrungskraft im
digitalen Zeitalter erachten.

Auf Platz 4 folgt die Fahigkeit, Sinn zu vermitteln und Sinnzusammenhange aufzuzeigen. (64 Prozent). Dies
steht wiederum in engem Zusammenhang damit, dass 58 Prozent der Befragten davon uberzeugt sind, dass
die Fuhrungskréfte kinftig starker als Leader gefragt sind. Das heif3t, sie missen ,Vorbild, Impulsgeber und
Motivator fir andere Menschen® sein. Nur 13 Prozent der Befragten erachten hingegen ein ,hohes
Durchsetzungsvermdgen“ als eine wichtige Eigenschaft von Fiihrungskraften im digitalen Zeitalter —
vermutlich, so Liebermeister, weil diese Eigenschaft eher in einer von einer starken Hierarchie gepragten
Arbeitswelt gefragt ist, und weniger in einer Arbeitsumgebung, die von Kooperation sowie bereichs- und
hierarchieubergreifender Zusammenarbeit gepragt ist.

Das IFIDZ fihrt drei Mal pro Jahr unter dem Label Leadership-Trend-Barometer eine anonyme Online-
Befragung von Fuhrungskréaften durch. Die nachste Online-Befragung startet Anfang Oktober.
Fuhrungskrafte, die an der Befragung teilnehmen méchten, kdnnen dies auf der IFIDZ-Webseite tun
(www.ifidz.de (http://www.ifidz.de)). Dort finden sie auf der Startseite einen Button, der sie zu der Umfrage
fuhrt. Geben die Teilnehmer in dem dafir vorgesehenen Feld freiwillig ihre Mail-Adresse an, werden ihnen
die Ergebnisse der Befragung nach deren Ablauf automatisch zugesandt. In der Rubrik ,Studien” der
Webseite finden Interessierte zudem die Ergebnisse der bisherigen Befragungen.

(https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F
%2Fwww.blickpunktkmu.ch%2Fnews.php%3Fid%3D1124) (https://twitter.com/share?url=http%3A%2F
%2Fwww.blickpunktkmu.ch%2Fnews.php%3Fid%3D1124)
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Keine Verdnderung im digitalen Zeitalter
Der Mensch bleibt der zentrale Erfolgsfaktor

Datum: 05.08.2016

Autor(en): Berhard Kuntz

Wie konnen wir auch im digitalen Zeitalter erfolgreich sein? Welches Profil miissen kiinftig unsere
Fiihrungskrafte haben? Das fragen sich zurzeit viele Banken und Sparkassen.

Barbara Liebermeister, Leiterin des Instituts fiir Fiihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt, analysierte die
personlichen Kundenbeziehugen im digitalen Zeitalter.

Frau Liebermeister, wie stark veréandert die Digitalisierung aus Ihrer Sicht die Bankenwelt?

Liebermeister: Die Digitalisierung hat in den zuriickliegenden Jahrzehnten die Finanzbranche schon stark verandert,
und sie wird dies kuinftig mit erhéhter Geschwindigkeit tun. Der Trend geht hin zu Gerdten und Medien, weg vom
Menschen’. Diese Entwicklung finde ich schade. Denn gerade im Dienstleistungssektor, zu dem auch die Banken
zéhlen, werden die Leistungen durch die Digitalisierung noch vergleichbarer. Der Mensch ist gerade im
Dienstleistungssektor das unterscheidende Element. Wenn der Faktor "Mensch" wegbricht, welchen einzigartigen,
schwer kopierbaren Vorteil haben die Filialbanken dann noch gegentiber ihrer Online-Konkurrenz?

Die Beziehung Mensch-Mensch wiederbeleben

Die Banken miissen also den Mensch Kunden im Blick haben. Ist das heute nicht der Fall?

Liebermeister: Nein, hierfir ein banales Beispiel: Die meisten Filialbanken und Sparkassen haben heute noch
sozusagen konsequent geschlossen, wenn Berufstatige Zeit hatten, sie aufzusuchen - in den Mittagsstunden, den
frihen Abendstunden, samstags beziehungsweise am Wochenende. Und dann wundern sie sich, wenn ihre Kunden
ihre Geldgeschafte zunehmend online erledigen und irgendwann ganz zu Online-Anbietern wechseln.

Barbara Liebermeister, Leiterin des
Instituts fiir Fihrungskultur im digitalen
Zeitalter: http://www.ifidz.de

Foto: Instituts fiir Fihrungskultur im
digitalen Zeitalter

Viele Banken verkiinden zwar seit Jahren: Der Mensch "Kunde" und der Mensch "Mitarbeiter" sollen noch oder wieder
starker im Zentrum unseres Handelns stehen. Doch ihre Energie verwenden sie primar darauf, den Kontakt mit den
Kunden zu digitalisieren. Das heilt, mit ihnen wird zunehmend per Computer, per E-Mail und mit Hilfe der sozialen
Medien kommuniziert. Die Banken bauen also digitale Prozessstrecken auf?, bei denen die Kunden keine
Menschen, sondern eine Ansammlung von Daten sind - die Beziehung Mensch-Mensch geht verloren.

Sind die Kunden aufgrund ihres Verhaltens mitverantwortlich fiir diese Entwicklung?

Liebermeister: Selbstverstandlich - unter anderem, weil sie oft primar auf die Konditionen schauen. Man kann es
aber auch umgekehrt sehen und sagen: Den stationdren Banken gelingt es nicht, ihren Zielkunden den Mehrwert ihrer
Leistung aufzuzeigen - haufig weil ihnen bei ihren Entscheidungen die nétige Sensibilitat fir Kundenbediirfnisse fehlt.

Die emotionalen Bediirfnisse der Kunden beachten

Konnen Sie das erlautern?

Liebermeister: Ja am besten an einem ganz alltaglichen Beispiel. Vor einiger Zeit erzahlte mir ein sehr gut betuchter
Bekannter, dass er sich regelmaRig Uiber seine Bank "schwarz drgert". Warum? Fast jedes Mal, wenn er in seine
Bankfiliale kommt und ein spezielles Anliegen hat, muss er sich ausweisen, weil das Schalterpersonal ihn nicht kennt -
obwobhl er seit fast 30 Jahren Kunde der Bank ist und in der Filiale regelmaRig ein- und ausgeht. Warum? Die Bank
tauscht ihr Schalterpersonal, so die Wahrnehmung meines Bekannten im "3-Monats-Rhythmus" aus. Wie soll dann
eine Beziehung Mensch-Mensch entstehen?

Wo sehen Sie die Ursachen solcher Fehler?
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Liebermeister: Zweifellose missen die Banken aufgrund des technischen Fortschritts sowie des veranderten
Kundenverhaltens ihre Geschéftsstrategien und Geschéaftsprozesse tiberdenken. Sie missen dabei jedoch aufpassen,
dass sie den Menschen als Individuum mit seinen sozialen, kommunikativen und emotionalen Wiinschen und
Bediirfnissen nicht aus dem Blick verlieren. Denn die zunehmende Digitalisierung fiihrt zu einer Versachlichung der
Kommunikation. Daraus folgt der zweierlei. Erstens: Der einzelne Kunde wird von den Banken immer weniger als
Person, als Individuum wahrgenommen. Und zweitens: Der Bankkunde baut keine persénliche Beziehung zu den
Bankmitarbeitern und somit zur Bank mehr auf.

Sich die Vertrauensfrage stellen

Warum?

Liebermeister: Weil aufgrund der fehlenden Kontakte in der Beziehung Kunde-Bankmitarbeiter zunehmend das
verloren geht, was uns Menschen sympathisch macht - ihre Tonalitat, ihr Hindedruck, ihre Mimik und Gestik.
Aufgrund dieser sinnlichen Erfahrungen entscheiden wir meist, ob wir einer Person vertrauen oder nicht. Doch was
passiert, wenn wir als Kunden aufgrund der fehlenden personlichen Kontakte unser Gegeniiber nicht mehr
einschatzen kénnen? Wie erfolgt dann der Vertrauensaufbau? (Lesetipp: Wie Vertrauen beim Verkauf entsteht). Sich
mit dieser Frage zu befassen, ist furr die Banken sehr wichtig. Denn Vertrauen ist die Basis jeder Geschéftsbeziehung.

(Lesetipp: Wie Vertrauen beim Verkauf entsteht3)

L\ Die Mensch-zu-Mensch-Beziehung im
1 digitalen Zeitalter wiederbeleben
1 \ Foto: Kzenon - Fotolia.com

AuBerdem sollte die Verantwortlichen in den Banken sich fragen: Wie kénnen wir die Online- und Offline-
Kommunikation optimal miteinander verkniipfen? Wie kénnen wir den Kunden, selbst wenn wir mit ihnen weitgehend
iber Computer, Automaten und Onlinekanale kommunizieren, das Gefiihl vermitteln, dass sie einen personlichen
Ansprechpartner haben? Allgemein formuliert, missen die Banken sich fragen, ob der Kunde - mit seinen Wiinschen
und Beddirfnissen - wirklich an jedem Kommunikations- und Kontaktpunkt im Fokus steht. Sonst verlieren sie ihr Profil
und somit ihre Anziehungskraft. Wie wichtig die persénliche Beziehung zu den Kunden ist, das miissen die
Fihrungskrafte der Banken auch ihren Mitarbeitern regelmaRig vermitteln.

Mensch bleibt Mensch - auch im digitalen Zeitalter

Sie sprechen die Fithrungskrafte an. Was zeichnet aus ihrer Warte eine gute Fiihrungskraft im digitalen
Zeitalter aus?

Liebermeister: Die Frage, inwieweit ich als Fihrungskraft bereit bin, den Menschen, also die Kunden und die
Mitarbeiter, ins Zentrum meines Tuns zu stellen, ist zundchst einmal primar eine Frage der Einstellung und Haltung -
auch in der digitalen Welt! Eine zentrale Aussage meiner Vortrage lautet: 'Digital ist egal, Mensch bleibt Mensch - die
Fihrung ist entscheidend!' Es ist hochste Zeit, dass die Flihrungskréfte ihre Beziehung zu den Mitarbeitern andern. Sie
miussen sich noch stérker als Teil des Teams begreifen und primér Coach und Mentor ihrer Mitarbeiter sein. Die jungen
Mitarbeiter heute, die weitgehend Digital Natives sind, wollen Fiihrung - jedoch eine andere. Sie wollen in die
Entscheidungen ihrer Vorgesetzten, soweit méglich, integriert werden. Auerdem wollen sie ihre Arbeit als sinnvoll,
das heilt wertvoll, weil nutzen-stiftend, erfahren.

Was bedeutet das fiir das Filhrungsverhalten?

Liebermeister: Die Fiihrungskrafte miissen mit ihren Mitarbeitern auf Augenhéhe kommunizieren. Das ist mehr denn
je erforderlich. Hierfiir benétigen die Filhrungskrafte auch eine gewisse Medienkompetenz, wenn die Kommunikation
zunehmend online erfolgt. AuBerdem miissen die Fiihrungskrafte ein aktives Beziehungsmanagement betreiben, bei
dem nicht die Masse der Kontakte, sondern deren Qualitat zéhlt. Zudem mussen sie neugierig und fiir Verdnderungen
offen sein sowie ihr Verhalten und dessen Wirkung reflektieren kdnnen. Denn nur dann kénnen sie die Beziehungen zu
ihren Mitarbeitern aktiv gestalten.

Erfolgsfaktor Respekt und Wertschatzung

Welche Tipps geben Sie Fithrungskraften fiir ihr Verhalten im digitalen Zeitalter?

Liebermeister: Augenhohe, Respekt und Wertschatzung werden zwar tberall proklamiert, doch selten gelebt. Dies zu
andern, ist eine der groRen Herausforderungen im Bereich Mitarbeiterfiihrung im digitalen Zeitalter*.
Fiihrungskrafte sollten sich zum Beispiel fragen: Inwieweit bin ich wirklich bereit, meinen Mitarbeitern die nétigen
Entscheidungsfreirdume zu gewahren und das Vertrauen zu schenken, das sie fiir ein eigenverantwortliches Arbeiten
brauchen?

Im besten Fall agiert eine Fihrungskraft heute wie ein Fuballtrainer oder -coach: Er setzt seine Mitarbeiter gemaR
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ihren Stédrken ein und vernetzt sie so, dass sie gemeinsam das bestmadgliche Ergebnis erzielen. Das setzt voraus, dass

die FUhrungskraft weiB, wie ihre Mitarbeiter ticken und was sie brauchen, um ihr Bestes zu geben. Das erfahren sie nur

im Kontakt beziehungsweise in der Beziehung zum Mitarbeiter. Diese gilt es zu starken. Denn nur dann kénnen die
Mitarbeiter Marken-Botschafter ihres Unternehmens und das gewtiinschte, persénliche Bindeglied zum Kunden sein.

Barbara Liebermeister

Zur Interviewpartnerin: Barbara Liebermeister leitet das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ),
Frankfurt. Die Managementberaterin und Vortragsrednerin ist unter anderem Autorin des im FAZ-Verlag erschienenen
Buchs "Effizientes Networking: Wie Sie aus einem Kontakt eine werthaltige Geschéftsbeziehung entwickeln". Nahere
Info: www.ifidz.de®

[Hinweis auf Bildergalerie: Tipps fiir die Mitarbeitermotivation] 8"
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4 http://www.channelpartner.de/a/5-tipps-fuer-das-fuehren-virtueller-teams,3254136
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Bildergalerien im Artikel:
8l Tipps fiir die Mitarbeitermotivation

Motivation am Nullpunkt

Gerade wenn es drauen warmer wird,
leidet héufig die Motivation der
Mitarbeiter, die gedanklich schon die
FiiBe im Badesee baumeln lassen.
Foto: Andrey_Popov_shutterstock

Zwischendurch Luft schnappen
Da kann es schon fiir mehr Energie

sorgen, zwischendurch kurz an die frische

Luft zu gehen. Vielleicht lasst sich ein
Meeting nach drauRen verlegen.
Foto: Ditty_about_summer_shutterstock

Ablenkung mit Kollegen

Wer sich kurz mit Kollegen ablenkt - zum
Beispiel am Tischkicker - ist danach oft
motivierter.

Foto: easySoft. GmbH

Weg vom Schreibtisch

Besonders bei gréReren Arbeitgebern
gehdren Sport- und
Entspannugsangebote genauso dazu wie
die Kantine. Sie helfen, danach
ausgeglichener und motivierter an den
Schreibtisch zurilickzukehren.

Foto: Pressmaster_shutterstock

Entspannung am Schreibtisch
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Wer wettbewerbsfahig bleiben will, muss in Sachen Digitalisierung Gas geben. Wir helfen IThnen dabei: Persénlich, wenn Sie zu
unserer Veranstaltungsreihe ,,smarter_mittelstand - digitalisierung 4.0” (http://www.impulse.de/management
/unternehmensfuehrung/optimale-digitalisierung-ihres-unternehmens/2381528.html) kommen. Oder digital, hier an dieser
Stelle, wo wir Sie laufend mit handfesten Tipps, Anleitungen und Neuigkeiten versorgen.

Digitale Kommunikation

4 Tipps fiir die Kommunikation im digitalen Zeitalter

Schalten Sie lhre Geréte 6fter mal aus und kommunizieren Sie persénlich mit Mitarbeitern, Geschaftspartnern und Kunden. Das tut der Beziehung gut!
© sor alex / photocase.de (https://www.photocase.de/)

Dem Mitarbeiter per SMS schreiben, dass er seinen Urlaub verschieben muss. Einem Kunden per Mail mitteilen, dass die Lieferung
spiter kommt. All das ist heute méglich. Aber was ist angemessen?

Unser Kommunikationsverhalten hat sich stark verandert. Wurden friiher kurze Fragen an oder von Freunden und Mitarbeitern, Kunden
und Lieferanten meist mit einem Telefonat geklart, geschieht das heute hdufig per Mail, SMS oder Chat-Nachricht. Bei dieser modernen
Kommunikation bleibt oft eines auf der Strecke: der Mensch mit seinen Bediirfnissen. Jeder Mensch mdchte als Individuum ernst und
wahrgenommen werden. Als Kunde méchte er umworben werden, als Mitarbeiter wiinscht er sich Wertschitzung und Anerkennung und
als Geschdftspartner benétigt er den Augenkontakt, um Vertrauen aufzubauen.

Ein unreflektierter Umgang mit diesen Bediirfnissen und den modernen Kommunikationsmedien kann dramatische Auswirkungen auf die
Qualitdt unserer Kontakte und Beziehungen haben. Deshalb hier einige Tipps, wie Sie im digitalen Zeitalter eine gewinnende, weil die
Menschen wertschdtzende Kommunikation fiihren.

Wahlen Sie das geeignete Medium

Die Wahl des Kommunikationsmediums beeinflusst den Verlauf und Ausgang einer Situation entscheidend. So macht es zum Beispiel
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einen gewaltigen Unterschied, ob man ein Lob per Mail, Telefon oder von Angesicht zu Angesicht formuliert. Dasselbe gilt fiir Kritik oder

das Treffen von Absprachen.

Gerade wenn wir unter Zeitdruck stehen, neigen wir oft dazu, mit anderen Menschen zum Beispiel per Mail zu kommunizieren — in der
Hoffnung, Zeit zu sparen, sowie aufgrund der irrigen Annahme, immer schnell reagieren zu miissen. Wer schnell reagiert, macht jedoch
hdufiger Fehler und vergisst oft entscheidende Details. Und vor allem bleiben bei der schnellen Kommunikation per Mail oder Chat, so
nebenbei, hdufig die Wertschatzung und Anerkennung fiir den anderen auf der Strecke. Kommunikation reduziert sich auf Information.

Bauen Sie digitale Glaubwiirdigkeit auf

Halten Sie (und Ihr Unternehmen) im realen Leben, was Sie online versprechen? Angenommen Sie werben mit den Begriffen ,,persénlich*
und ,,vertrauenswiirdig* um Kunden. Dann passen Telefonate auf offener Strafle, in der Flughafenlobby oder im Zug — wo jeder mithéren

kann - nicht zu diesem (Werbe-)Versprechen.

Bei der so genannten Digital Awareness geht es darum, die Botschaften, die Sie bei der digitalen Kommunikation aussenden, mit denen
im personlichen Kontakt zu synchronisieren, damit Sie (und Ihr Unternehmen) glaubwiirdig wirken. Insbesondere die Generation Y und
noch stdrker die nachriickende Generation Z misst diesem Faktor eine hohe Bedeutung bei. Fiir sie entscheidet die Glaubwiirdigkeit und
Authentizitdt einer Person, Organisation oder Marke dariiber, ob sie ihr vertrauen. Dessen sollten sich gerade Fithrungskrdfte und
Verkdufer bewusst sein.

Nehmen Sie sich Auszeiten

Definieren Sie Zeiten, in denen sie sich vor allem um sich selbst und die Menschen in Ihrem Umfeld kiimmern — Zeiten also, in denen Ihr
PC und Smartphone ausgeschaltet ist. Denn woran messen Ihre Mitarbeiter zum Beispiel in Besprechungen, welche Bedeutung Sie ihnen
und dem behandelten Thema beimessen? Auch daran, ob besagte Medien ausgeschaltet sind. Denn nur dann kénnen Sie sich voll und
ganz auf die Situation und Ihr Gegeniiber konzentrieren. Das sollte — von begriindeten Ausnahmen abgesehen - eigentlich
selbstverstdndlich sein.

Schenken Sie personliche Zuwendung

Der personliche Kontakt zdhlt nach wie vor. Das wird zum Beispiel bei der Vernetzung {iber die sozialen Medien oft vergessen. Eine hohe
Zahl digitaler Kontakte mag beeindruckend auf AuBenstehende wirken, doch letztlich entscheidet die Qualitdt — und nicht die Zahl - der
Kontakte {iber die Tragfdhigkeit Thres Netzwerks. Die Qualitat IThrer Kontakte konnen Sie vor allem dadurch steigern, dass Sie diese auch
offline, also im realen Leben pflegen.

(http://www.impulse.de/newsletter)
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Ein Gastbeitrag von Barbara Liebermeister

MEHR ZUM THEMA
Kommunikation (http://www.impulse.de/thema/kommunikation)

PASSENDES TITELTHEMA

impulse 04/2016 (http://shop.impulse.de/impulse-shop/product/impulse-04-2016.html) (http://shop.impulse.de/impulse-shop/product/impulse-
04-2016.html)

Unsere Expertin

Barbara Liebermeister leitet das private Institut fr Fihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ) (http://www.ifidz.de/) in Frankfurt.

Weitere Artikel dieses Ebooklets
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Auch im digitalen Zeitalter ist der Mensch der zentrale
Erfolgsfaktor

Management ~ Change Management  Leadership  Fiihrungskrafteentwicklung  27.September 2016

Wie konnen wir auch im digitalen Zeitalter erfolgreich sein? Welches Profil miissen kiinftig unsere
Fiihrungskrdfte haben? Das fragen sich zurzeit viele Banken und Sparkassen. Der Fachjournalist Bernhard
Kuntz sprach mit Barbara Liebermeister, der Leiterin des Instituts fiir Fiihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt, hieriiber.

? Wie stark verandert die Digitalisierung aus lhrer Sicht die Bankenwelt?

Liebermeister: Die Digitalisierung hat in den zuriickliegenden Jahrzehnten die Finanzbranche schon stark
verandert, und sie wird dies kinftig mit erhohter Geschwindigkeit tun. Der Trend geht hin zu Gerdten und
Medien, weg vom Menschen. Diese Entwicklung finde ich schade. Denn gerade im Dienstleistungssektor, zu
dem auch die Banken zdhlen, werden die Leistungen durch die Digitalisierung noch vergleichbarer. Der
Mensch ist gerade im Dienstleistungssektor das unterscheidende Element. Wenn der Faktor ,Mensch”
wegbricht, welchen einzigartigen, schwer kopierbaren Vorteil haben die Filialbanken dann noch gegeniiber
ihrer Online-Konkurrenz?

Die Beziehung Mensch-Mensch wiederbeleben

? Die Banken miissen also den Mensch Kunden im Blick haben. Ist das heute nicht der

Fall?

Liebermeister: Nein, hierfiir ein banales Beispiel: Die meisten Filialbanken und Sparkassen haben heute noch
sozusagen konsequent geschlossen, wenn Berufstdtige Zeit hatten, sie aufzusuchen - in den Mittagsstunden,
den frihen Abendstunden, samstags beziehungsweise am Wochenende. Und dann wundern sie sich, wenn
ihre Kunden ihre Geldgeschdfte zunehmend online erledigen und irgendwann ganz zu Online-Anbietern
wechseln.

Viele Banken verkiinden zwar seit Jahren: Der Mensch ,Kunde® und der Mensch ,Mitarbeiter” sollen noch oder
wieder stdrker im Zentrum unseres Handelns stehen. Doch ihre Energie verwenden sie primdr darauf, den
Kontakt mit den Kunden zu digitalisieren. Das hei3t, mit ihnen wird zunehmend per Computer, per E-Mail und
mit Hilfe der sozialen Medien kommuniziert. Die Banken bauen also digitale Prozessstrecken auf, bei denen
die Kunden keine Menschen, sondern eine Ansammlung von Daten sind - die Beziehung Mensch-Mensch
geht verloren.

? Sind die Kunden aufgrund ihres Verhaltens mitverantwortlich fiir diese Entwicklung?

Liebermeister: Selbstverstandlich - unter anderem, weil sie oft primar auf die Konditionen schauen. Man kann
es aber auch umgekehrt sehen und sagen: Den stationdren Banken gelingt es nicht, ihren Zielkunden den
Mehrwert ihrer Leistung aufzuzeigen - haufig weil ihnen bei ihren Entscheidungen die nétige Sensibilitat fiir
Kundenbediirfnisse fehlt.

Die emotionalen Bediirfnisse der Kunden beachten

? Koénnen Sie das erldautern?

Liebermeister: Ja am besten an einem ganz alltdglichen Beispiel. Vor einiger Zeit erzdhlte mir ein sehr gut
betuchter Bekannter, dass er sich regelmaRig iber seine Bank ,schwarz drgert”. Warum? Fast jedes Mal, wenn
er in seine Bankfiliale kommt und ein spezielles Anliegen hat, muss er sich ausweisen, weil das
Schalterpersonal ihn nicht kennt - obwohl er seit fast 30 Jahren Kunde der Bank ist und in der Filiale
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regelmafig ein- und ausgeht. Warum? Die Bank tauscht ihr Schalterpersonal, so die Wahrnehmung meines
Bekannten im ,3-Monats-Rhythmus® aus. Wie soll dann eine Beziehung Mensch-Mensch entstehen?

? Wo sehen Sie die Ursachen solcher Fehler?

Liebermeister: Zweifellose miissen die Banken aufgrund des technischen Fortschritts sowie des verdnderten
Kundenverhaltens ihre Geschaftsstrategien und Geschaftsprozesse lberdenken. Sie missen dabei jedoch
aufpassen, dass sie den Menschen als Individuum mit seinen sozialen, kommunikativen und emotionalen
Wiinschen und Bediirfnissen nicht aus dem Blick verlieren. Denn die zunehmende Digitalisierung fiihrt zu
einer Versachlichung der Kommunikation. Daraus folgt der zweierlei. Erstens: Der einzelne Kunde wird von
den Banken immer weniger als Person, als Individuum wahrgenommen. Und zweitens. Der Bankkunde baut
keine personliche Beziehung zu den Bankmitarbeitern und somit zur Bank mehr auf.

Sich die Vertrauensfrage stellen

? Warum?

Liebermeister: Weil aufgrund der fehlenden Kontakte in der Beziehung Kunde-Bankmitarbeiter zunehmend
das verloren geht, was uns Menschen sympathisch macht - ihre Tonalitdt, ihr Handedruck, ihr Mimik und
Gestik. Aufgrund dieser sinnlichen Erfahrungen entscheiden wir meist, ob wir einer Person vertrauen oder
nicht. Doch was passiert, wenn wir als Kunden aufgrund der fehlenden personlichen Kontakte unser
Gegentiber nicht mehr einschétzen kénnen? Wie erfolgt dann der Vertrauensaufbau? Sich mit dieser Frage zu
befassen, ist fur die Banken sehr wichtig. Denn Vertrauen ist die Basis jeder Geschaftsbeziehung. AuBerdem
sollte die Verantwortlichen in den Banken sich fragen: Wie kdnnen wir die Online- und Offline-
Kommunikation optimal miteinander verkniipfen? Wie kénnen wir den Kunden, selbst wenn wir mit ihnen
weitgehend liber Computer, Automaten und Onlinekandle kommunizieren, das Gefiihl vermitteln, dass sie
einen personlichen Ansprechpartner haben? Allgemein formuliert, missen die Banken sich fragen, ob der
Kunde - mit seinen Wiinschen und Bedirfnissen - wirklich an jedem Kommunikations- und Kontaktpunkt im
Fokus steht. Sonst verlieren sie ihr Profil und somit ihre Anziehungskraft. Wie wichtig die personliche
Beziehung zu den Kunden ist, das missen die Flihrungskrafte der Banken auch ihren Mitarbeitern regelmafig
vermitteln.

Mensch bleibt Mensch - auch im digitalen Zeitalter

? Sie sprechen die Fiihrungskrafte an. Was zeichnet aus ihrer Warte eine gute

Fiihrungskraft im digitalen Zeitalter aus?

Liebermeister: Die Frage, inwieweit ich als Fiihrungskraft bereit bin, den Menschen, also die Kunden und die
Mitarbeiter, ins Zentrum meines Tuns zu stellen, ist zundchst einmal primdr eine Frage der Einstellung und
Haltung - auch in der digitalen Welt! Eine zentrale Aussage meiner Vortrage lautet: ,Digital ist egal, Mensch
bleibt Mensch - die Fiihrung ist entscheidend! Es ist hichste Zeit, dass die Fihrungskrafte inre Beziehung zu
den Mitarbeitern dndern. Sie mussen sich noch starker als Teil des Teams begreifen und primar Coach und
Mentor ihrer Mitarbeiter sein. Die jungen Mitarbeiter heute, die weitgehend Digital Natives sind, wollen
Fiihrung - jedoch eine andere. Sie wollen in die Entscheidungen ihrer Vorgesetzten, soweit mdglich, integriert
werden. AuBerdem wollen sie ihre Arbeit als sinnvoll, das heifst wertvoll, weil nutzen-stiftend, erfahren.

? Was bedeutet das fiir das Fithrungsverhalten?

Liebermeister: Die Fihrungskrafte missen mit ihren Mitarbeitern auf Augenhéhe kommunizieren. Das ist
mehr denn je erforderlich. Hierflir bendtigen die Fiihrungskrafte auch eine gewisse Medienkompetenz, wenn
die Kommunikation zunehmend online erfolgt. Auferdem missen die Fulhrungskrdfte ein aktives
Beziehungsmanagement betreiben, bei dem nicht die Masse der Kontakte, sondern deren Qualitdt zahlt.
Zudem missen sie neugierig und flir Veranderungen offen sein sowie ihr Verhalten und dessen Wirkung
reflektieren kdnnen. Denn nur dann kénnen sie die Beziehungen zu ihren Mitarbeitern aktiv gestalten.

Erfolgsfaktor Respekt und Wertschatzung

? Welche Tipps geben Sie Fiihrungskraften fiir ihr Verhalten im digitalen Zeitalter?

Liebermeister: Augenhdhe, Respekt und Wertschdtzung werden zwar (berall proklamiert, doch selten gelebt.
Dies zu dndern, ist eine der groflen Herausforderungen im Bereich Mitarbeiterfiihrung im digitalen Zeitalter.
Fiihrungskrafte sollten sich zum Beispiel fragen: Inwieweit bin ich wirklich bereit, meinen Mitarbeitern die
ndtigen Entscheidungsfreirdume zu gewdhren und das Vertrauen zu schenken, das sie fiir ein
eigenverantwortliches Arbeiten brauchen? Im besten Fall agiert eine Fihrungskraft heute wie ein
FuBballtrainer oder -coach: Er setzt seine Mitarbeiter gemaf} ihren Starken ein und vernetzt sie so, dass sie
gemeinsam das bestmdgliche Ergebnis erzielen. Das setzt voraus, dass die Fiihrungskraft weif3, wie ihre
Mitarbeiter ticken und was sie brauchen, um ihr Bestes zu geben. Das erfahren sie nur im Kontakt
beziehungsweise in der Beziehung zum Mitarbeiter. Diese gilt es zu starken. Denn nur dann kénnen die
Mitarbeiter Marken-Botschafter ihres Unternehmens und das gewtiinschte, personliche Bindeglied zum Kunden
sein.
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Vorbild, Impulsgeber und Motivator fir andere Menschen — diese Eigenschaften erwarten 58 Prozent der

Befragten im Leadership-Trend-Barometer von Fuhrungskraften. (Bild: gemeinfrei / CC0)

Welche Fahigkeiten und Eigenschaften brauchen Fuhrungskrafte verstarkt im
digitalen Zeitalter? Das wollte das Institut fir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter

(IFIDZ) wissen. Deshalb startete es eine Online-Befragung von Fuhrungskraften zu

diesem Thema.

Bei der Online-Befragung — dem Leadership-Trend-Barometer — konnten die
Fiihrungskrafte, die anonym an der Befragung teilnahmen, unter insgesamt 19
vorgegebenen Antwortmoglichkeiten maximal drei auswahlen. An der Online-

Befragung nahmen 127 Fiihrungskrifte teil.

Die Befragung ergab: Von den Teilnehmern erachten die meisten die Fahigkeit,
vernetzt zu denken, als eine Kernkompetenz von Fiihrung im digitalen Zeitalter.

Ebenso viele erachten jedoch die Eigenschaft ,,Offenheit fiir neue, fremde Ideen und

Losungsmoglichkeiten® als wichtig (jeweils 69 Prozent). Dies korrespondiert laut

Aussagen von Barbara Liebermeister, der Leiterin des IFIDZ, damit, dass 65 Prozent der

befragten Personen eine hohe Lern- und Verdnderungsbereitschaft als

Schliisselkompetenz einer Fiihrungskraft im digitalen Zeitalter erachten. Auf Platz vier

folgt die Fahigkeit, Sinn zu vermitteln und Sinnzusammenhénge aufzuzeigen (64

Prozent). Dies steht wiederum in engem Zusammenhang damit, dass 58 Prozent der

Befragten davon iiberzeugt sind, dass die Fiihrungskrafte kiinftig stiarker als Leader
gefragt sind. Das heifdt, sie miissen ,,Vorbild, Impulsgeber und Motivator fiir andere
Menschen® sein. Nur 13 Prozent der Befragten erachten hingegen ein ,hohes
Durchsetzungsvermogen*® als eine wichtige Eigenschaft von Fiihrungskriften im

digitalen Zeitalter — vermutlich, so Liebermeister, weil diese Eigenschaft eher in einer
von einer starken Hierarchie geprégten Arbeitswelt gefragt ist, und weniger in einer
Arbeitsumgebung, die von Kooperation sowie bereichs- und hierarchieiibergreifender

Zusammenarbeit gepragt ist.

Zur Online-Befragung

Das IFIDZ fiihrt drei Mal pro Jahr unter dem Label Leadership-Trend-Barometer eine
anonyme Online-Befragung von Fiihrungskréften durch. Die ndchste Online-Befragung
startet Anfang Oktober. Fiihrungskrifte, die an der Befragung teilnehmen mochten,
konnen dies auf der IFIDZ-Webseite tun. Dort finden sie auf der Startseite einen Button,
der sie zu der Umfrage fiihrt. Geben die Teilnehmer in dem dafiir vorgesehenen Feld
freiwillig ihre Mail-Adresse an, werden ihnen die Ergebnisse der Befragung nach deren

Ablauf automatisch zugesandt. In der Rubrik ,,Studien® der Webseite finden

Interessierte zudem die Ergebnisse der bisherigen Befragungen.
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Metastudie zu Fiihrung »4.0«

»Herausragende Bedeutung von Kommunikation und Wertschétzung«

17.11.2016 Corinne Schindlbeck

©IFIDT

Barbara Liebermeister, Leiterin des Instituts fur Fiihrungskultur im digitalen Zeitalter (IFIDZ).

Welche Kompetenzen brauchen Fiihrungskrifte im Zuge der Digitalisierung und wie
verédndert das den Begriff von Fiihrung? Eine neue Meta-Studie fasst den aktuellen
Stand der Management- und Leadershipdiskussion zusammen.

Eine Metastudie zum Thema »Fiihren im Digitalen Zeitalter« hat das Institut fiir Fihrungskultur im digitalen Zeitalter
(IFIDZ), Frankfurt, erstellt.

In der Metastudie werden 30 im Zeitraum 2012 bis Mai 2016 publizierte Studien analysiert und vorgestellt, die sich
mit dem Themenkomplex befassen, vor welchen Herausforderungen Fuhrungskréafte im digitalen Zeitalter stehen und
welchen Fahigkeiten sowie Eigenschaften sie kiinftig brauchen; des Weiteren, inwieweit sich die Filhrungskultur in
den Unternehmen aufgrund der zunehmenden (digitalen) Vernetzung bereits gewandelt hat beziehungsweise sich
verandern sollte.

Die Ergebnisse: Die Metastudie bestatigt laut Merke »vieles von dem, was in den letzten Jahren in
Managementkreisen bereits intensiv in Zusammenhang mit dem Thema ,Fiihren im digitalen Zeitalter* diskutiert
wurde«. So zum Beispiel die herausragende Bedeutung von Kommunikation und Wertschatzung fiir eine erfolgreiche
Fuhrung.

Auch solche Kompetenzen und Werte wie zum Beispiel Vernetzung, Medienkompetenz und Teamféahigkeit spielen in
den untersuchten Studien eine wichtige Rolle. Uberrascht waren die Verfasser der Metastudie hingegen, dass in den
Studien manche Begriffe, die in der Fachpresse recht haufig auftauchen, eher selten erwahnt werden — so zum
Beispiel die Begriffe »Fihren auf Distanz«, »disruptiv« und »Agilitat«.

Dies zeigt nach Einschatzung von Barbara Liebermeister, dass die Diskussion tber die im digitalen Zeitalter
benétigten Kompetenzen aktuell »noch sehr stark im Fluss ist«. Deshalb wird das IFIDZ, als praxisorientiertes
Institut, dem es wichtig ist, »unmittelbar und zeitnah die Herausforderungen fiir Unternehmen zu kennen, die
Metastudie fortsetzen und in einem halben Jahr eine Folgestudie veroffentlichen — »auch weil aktuell zwei, drei neue
Studien pro Monat zu diesem Thema erscheinen«.

Zum Thema

Unternehmen 4.0: Wo ist der Digital-Chef? (/markt-technik/karriere/wo-ist-der-digital-chef-128534.html)
Fiihrung: Junge Fuhrungskréafte: Dynamisch und erfolglos? (/karriere/junge-fuehrungskraefte-dynamisch-
und-erfolglos-129876.html)
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Metastudie zum Thema , Fuhren im Digitalen
Zeitalter”

erstellt am 16 November 2016 durch tm

IFIDZ-Studie vermittelt Uberblick tiber erschienene Studien und den
aktuellen Stand der Management- und Leadershipdiskussion.

(mt) Eine Metastudie zum Thema ,Fihren im Digitalen Zeitalter* hat das Institut fir Fihrungskultur im
digitalen Zeitalter (IFIDZ), Frankfurt, erstellt. In der Metastudie werden 30 im Zeitraum 2012 bis Mai 2016
publizierte Studien analysiert und vorgestellt, die sich mit dem Themenkomplex befassen, vor welchen
Herausforderungen Fuhrungskréafte im digitalen Zeitalter stehen und welchen Féhigkeiten sowie
Eigenschaften sie kiinftig brauchen; des Weiteren, inwieweit sich die Fiihrungskultur in den Unternehmen
aufgrund der zunehmenden (digitalen) Vernetzung bereits gewandelt hat beziehungsweise sich verandern
sollte.

Durch die Gegenuberstellung der 30 Studien erhalten die Leser der Metastudie laut Aussagen der Leiterin
des IFIDZ Barbara Liebermeister ,einen sehr guten Uberblick* dariiber, welche Fragenstellungen aktuell in
Zusammenhang mit dem Thema Filhrung sowie zunehmender Vernetzungen der Beziehungen und
Digitalisierung der (Kommunikations-)Prozesse diskutiert werden; auerdem wird transparent, wo aus Sicht
der Verfasser der Studien beziehungsweise der Verantwortlichen in den Unternehmen die zentralen
Knackpunkte beim Thema ,Fihren im digitalen Zeitalter" liegen.

Die Metastudie ist laut Patrick Merke, Leiter Business Development und Studienleiter beim IFIDZ, wie folgt
aufgebaut: Zunéchst werden auf einer Seite stets die Eckdaten der jeweiligen Studie vorgestellt — wie zum
Beispiel: Wer sind ihre Verfasser? Was sind ihre zentralen Fragestellungen? Welche Personen mit welcher
Funktion nahmen an der Befragung, die der Studie zugrunde liegt, teil? Wann und wo erschien die Studie?
Danach werden auf den Folgeseiten in einem Management Summary die zentralen Ergebnisse komprimiert
dargestellt, bevor die néchste Studie vorgestellt wird.

Die Metastudie bestatigt laut Merke ,vieles von dem, was in den letzten Jahren in Managementkreisen
bereits intensiv in Zusammenhang mit dem Thema ,Fihren im digitalen Zeitalter* diskutiert wurde®. So zum
Beispiel die herausragende Bedeutung von Kommunikation und Wertschatzung fur eine erfolgreiche
Fuhrung. Auch solche Kompetenzen und Werte wie zum Beispiel Vernetzung, Medienkompetenz und
Teamfahigkeit spielen in den untersuchten Studien eine wichtige Rolle. Uberrascht waren die Verfasser der
Metastudie hingegen, dass in den Studien manche Begriffe, die in der Fachpresse zur Zeit recht haufig
auftauchen, eher selten erwéhnt werden — so zum Beispiel die Begriffe ,Fuhren auf Distanz’, ,disruptiv* und
JAgilitat.” Dies zeigt nach Einschatzung von Barbara Liebermeister, dass die Diskussion tiber die im
digitalen Zeitalter benétigten Kompetenzen aktuell ,noch sehr stark im Fluss ist“. Deshalb wird das IFIDZ,
als praxisorientiertes Institut, dem es wichtig ist, ,unmittelbar und zeitnah die Herausforderungen fiir
Unternehmen zu kennen®, die Metastudie fortsetzen und in einem halben Jahr eine Folgestudie
verodffentlichen — ,auch weil aktuell zwei, drei neue Studien pro Monat zu diesem Thema erscheinen®.

Personalverantwortliche in Unternehmen kdnnen die Studie auf der Webseite des IFIDZ (http://ifidz.de/
(http://ifidz.de/)) als pdf-Datei kostenlos anfordern.
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