Der Mix macht’s

Die Auswahl der passenden Kommunikationsmittel

vermindert Reibungsverluste im Geschéftsablauf

Von Susanne M. Zaninelli,
CULTURE CONTACT Munich * New York
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Vernetzte Welt - vernetztes Denken - vernetze Kommunikation? Diese Schlagwdrter

bestimmen vor allem die berufliche Zusammenarbeit. Die Komplexitat des Umgangs

mit dieser Vernetzung wird jedoch vielfach unterschétzt. Im Asiengeschéaft z.B. trifft

West auf Ost, zwei vollig unterschiedliche Kulturen, die ganz verschiedene Wege der

Kommunikation pflegen. Eine einfache Vernetzung reicht hier nicht aus. Da die Inten-

sion des Absenders einer Nachricht oft nicht dem entspricht, was beim Empfanger an-

kommt, ist die Auswahl des richtigen Kommunikationsmittels ausschlaggebend fiir die

Geschaftsbeziehungen.
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Kommunikationsmittel unterscheiden sich nach ihrer Fahigkeit, Inhalte zu transportie-
ren. In der personlichen Begegnung sagen Gestik, Mimik und Tonfall oft mehr aus als
die Sachinhalte und geben den Worten erst ihre spezifische Bedeutung. Der face-to-
face-Kontakt ist neben Videokonferenzen, WebCams und Telefonkontakten das High-
Context-Kommunikationsmittel schlechthin. In so genannten schriftlichen Low-Context-
Kommunikationsmitteln, wie E-Mail, Fax und Brief, werden nur blanke Worter tbermit-
telt. Wie die Inhalte gemeint sind, bleibt weitestgehend offen. Ein schriftlich Gbermittel-
tes ,Sorry* steht fur sich. Ob die Entschuldigung ernsthaft, von Herzen kommend, o-
berflachlich oder vielleicht sogar ironisch gemeint ist, weil3 der Empfanger nicht. In der
mindlichen Kommunikation hingegen erkennt er am Tonfall eindeutig, was das Wort

~Sorry* wirklich bedeutet.

Die Vorteile von Low-Context-Kommunikationsmitteln liegen auf der Hand: Daten und
Informationen koénnen schnell, einfach und zeitzonenunabhangig Ubertragen werden.
Zudem besteht die Mdglichkeit regelmafdiger, kurzer Updates. Der Empfanger hat die
Mdglichkeit, die Antwort zu Gberdenken, bevor er auf E-Mail, Fax oder Brief antwortet.
Mailings, die er nur zur Information erhélt, lassen es ihm offen, an einem Austausch zu
partizipieren oder nicht. Diesen Vorteilen sind bei komplexen und komplizierten The-
men schnell Grenzen gesetzt. Sollte man zu ein und dem selben Thema bereits zum
dritten Mal eine E-Mail schreiben mussen, wird der Griff zum Telefonhérer unerlass-
lich. Sobald die personliche Ebene angesprochen wird — vor allem im Konfliktfall — sind

Low-Context-Kommunikationsmittel vollig ungeeignet.

Aufgrund der Unpersonlichkeit der elektronischen Nachrichten bildet sich kaum ein
soziales und kulturelles Gefuhl fur den Gesprachspartner. Um dieses zu entwickeln, ist
nicht nur zu Beginn der Zusammenarbeit ein personliches Treffen notwendig, das tUber
das Ubliche Business-Meeting hinausgehen muss. Nur beim intensiveren face-to-face-
Kontakt, z.B. bei gemeinsamen Abendessen, lernt man sich personlich kennen und
einschatzen. In Meetings ermoglicht der face-to-face-Kontakt einen grindlicheren Er-
fahrungsaustausch auf einer komplexen Sachebene. Der aufgebaute Personenbezug
und das erworbene Vertrauen erleichtert den spateren Umgang per Videokonferenz

oder E-Mail in Bezug auf die Sache enorm.



Dieser unverzichtbare Vorteil kann aber auch zum Nachteil werden: In der internatio-
nalen Zusammenarbeit kdnnen beim ,face-to-face“-Kontakt kulturelle Unterschiede
oder Sprachschwierigkeiten eventuell starker zu Tage treten als beim Schriftverkehr.
In der Regel wird in der ,lingua franca“ Business English kommuniziert, jedoch sind
der Gewandtheit im Umgang mit dieser Sprache und dem Umfang des Vokabulars
oftmals Grenzen gesetzt. Nicht-Muttersprachlern bleibt wahrend des Gespréachs z.B.
keine Zeit ein unbekanntes Wort nachzuschlagen. Auch ist es in der schriftlichen
Kommunikation leichter, sich gewahlter auszudriicken, da man ungestorter nachden-
ken kann. Offensichtliche wirtschaftliche Nachteile der unerlasslichen High-Context-
Kommunikation liegen in den hohen Kosten, dem Zeitaufwand, dem Energieverlust

durch Reisen und Jetlag sowie dem organisatorischen Aufwand.

Vor-und Nachteile
Low Context B High Context |
E-Mail, Fax, Brief, Telefon, WebCams, Video- '
Intranet, Internet konferenzen, personlicher Kontakt
* schnelle, einfache und kosten- « Tonfall, Mimik und Gestik lassen
gunstige Ubertragung von teilweise weitere Schliisse zu
Informationen unabhéangig von « Komplexe Sachverhalte konnen
Zeitzonen. Der Empfanger hat Zeit besser geklart werden
seine Antwort zu Uberdenken « Beziehungs- und vertrauensfordernd
Nachteile Nachteile
* kein personlicher Kontakt » Schwierige Terminkoordination
« fur Konfliktldsung ungeeignet  Zeitraubende Reisen und Jetlag
« Informationen kdénnen nur » Hohe Anforderungen an
interpretiert werden, Fremdsprachenkenntnisse
fuhrt oft zu Missverstandnissen » Persdnlichkeits-ZusammenstolRe
Source: Global Integration
© CULTURE CONTACT Munchen * New York « Susanne.Zaninelli@Culture-Contact.com « www.Culture-Contact.com

Die bewusste Auswahl des richtigen Kommunikationsmittels muss ebenso gelernt
werden, wie der Umgang mit der Sprache an sich. Trainings und Coachings, die den
jeweiligen richtigen Kommunikationsmix vermitteln und den professionellen Umgang

mit den Kommunikationsmitteln schulen, schaffen hier Abhilfe.



Fur DEN richtigen Kommunikationsmix gibt es kein Patentrezept. Jede Form der
Zusammenarbeit, jedes Projekt ist unterschiedlich, jeder Mensch und jede Kultur hat
andere Préaferenzen. Es gilt, die Vor- und Nachteile der einzelnen Kommunikations-
mittel wertneutral zu betrachten und sich jeweils bewusst zu entscheiden, welche
Technologie fur welchen Inhalt oder welches Problem adaquat ist. Es ist wichtig, auch
die kulturellen Praferenzen des ausléandischen Kollegen oder Geschaftspartners be-
zuglich der Kommunikationsmittel zu kennen. Wer die Kunst beherrscht, das zu er-
kennen, die Vorteile der verschiedenen Mittel zu nutzen und deren jeweilige Nachteile
zu vermeiden, kann unnotige Zeit- und kostenintensive Reibungsverluste minimieren

und die internationale Zusammenarbeit optimieren.
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