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»Passt Donnerstag oder Freitag fiir Sie besser?« -
»Ja.« — Digitale Kommunikation
und ihre Herausforderungen

Dr. Mark Weinert

Hier lernst du, warum digitale Kommunikation so hidufig mit
Missverstindnissen einhergeht, und was du tun kannst, um das
zu verbessern. Was Klarheit, Suffizienz, persénliche Anpassung
an den Empfinger und Timing in schriftlicher Kommunikation
bedeuten. Welche Rolle Satzzeichen und Emojis spielen und wo
sie angebracht sind und wo nicht. Warum Messenger wichtig
sind. Welches Medium sich am besten fiir die unterschiedlichen
Kommunikationsformen eignet.

»Wenn Sie einen scheif Prozess digitalisieren, haben
Sie einen scheif? digitalen Prozess!«
Thorsten Dirks

Warum digitale Kommunikation so herausfordernd ist

Kannst du dich an eine Situation erinnern, die aus dem Ruder

zu laufen drohte und die du dann durch eine geschickt formulierte E-
Mail wieder ins Lot gebracht hast? Musst du langer danach suchen? Ich
auch. Hingegen fallen mir schnell Beispiele ein, bei denen eine E-Mail,
die doch ganz klar formuliert war, nicht zur Entspannung beigetragen
hat. Warum ist das so?
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Fiir gute Kommunikation brauchen wir Klarheit, Suffizienz, Richtig-
keit, personliche Anpassung an den Empfanger (Empathie!) und an die
Situation sowie Timing. All das fithrt dazu, dass wir die entscheidende
Komponente entwickeln: Vertrauen. Ohne Vertrauen keine gute Kom-
munikation. Da im schriftlichen Austausch die entscheidenden Kom-
ponenten fiir die Ubermittlung der emotionalen Botschaft wie Tonfall,
Mimik, Gestik und Haltung fehlen, ist es hier besonders schwer, Empa-
thie fiir das Gegeniiber zu entwickeln oder zu zeigen und damit eine ge-
meinsame Vertrauensbasis aufzubauen. Beim Gewinnen von Vertrauen
gelten dieselben Regeln wie bei nicht-digitalem Austausch. Halt sich
der andere an das, was gesagt wurde, tritt ein, was er gesagt hat, stim-
men seine Aussagen (Richtigkeit)? Baut der andere Empathie auf und
wie dhnlich ist er mir (personliche Anpassung)? Unterschiedliche Stra-
tegien konnen dabei helfen. Eine davon ist, das Gegeniiber zu spiegeln —
bei Anrede, Schlussformel, Verwendung von Emojis und Timing der
Kommunikation.

E-Mail

Hierarchie spielt eine Rolle! - To, CC und BC

Wer ist der eigentliche Empfanger der Nachricht? Wer muss etwas tun,
nachdem er oder sie die E-Mail gelesen hat? Wer muss nur informiert
werden? Wer soll informiert werden, um sich abzusichern — oder als
Referenz fiir spater? In grofleren Unternehmen wird gerne eine ho-
here Hierarchieebene in CC gesetzt, um sich abzusichern, niemanden
uninformiert zu lassen oder der Nachricht mehr Nachdruck zu verlei-
hen. Fithrungskrafte, die viele E-Mails bekommen, konnen diese meist
gar nicht mehr alle lesen, selbst wenn sie das wollten. Der CEO eines
Unternehmens bekommt oft iiber 200 E-Mails pro Tag, auch 500 sind
keine Seltenheit. Dr. De Meo, der ehemalige CEO der Helios Kliniken
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GmbH, sagte einmal in einem Interview: »Alle E-Mails, in denen ich
nur in CC gesetzt bin, 16sche ich ungelesen.« Damit ist er sicher nicht
allein. Wenn du willst, dass deine E-Mail von bestimmten Adressaten
auch tatsdchlich gelesen wird, setz diese Personen in die primare Emp-
fangerzeile. Und die sortierst du nach Hierarchie — die am hochsten
gestellte Person, zum Beispiel die Chefin, kommt zuerst. Das mag banal
klingen, doch es gibt Menschen, die darauf achten.

Betreffzeile

Wer die leer lasst, vergeudet den wertvollsten Platz der ganzen E-Mail.
Manche sehen darin sogar ein Zeichen von Respektlosigkeit. Eine gute
Betreffzeile macht drei Viertel der Nachricht aus.

Anrede
Hier spiegelst du einfach die Kultur, in der du arbeitest, und verwendest
die angebrachte Anrede und Schlussformel.

Formal: Sehr geehrter XY, Hallo XY; Herzliche Griifie XY
Informal: Hey XY, Hi XY; LG
Dazwischen: Liebe/r

Signatur

Bei einem grofleren Projekt, bei dem ich als Trainer beteiligt war, wur-
de ich von der Projektmanagerin angeschnauzt, ich hitte eine projekt-
relevante E-Mail von meiner privaten E-Mail-Adresse aus geschrieben.
Die ware an den Prof. XY gegangen und der hidtte mit meiner Signa-
tur nichts anfangen konnen und wiisste nicht, wer ihm da geschrieben
hatte und das hatte ich in Zukunft gefalligst zu unterlassen, weil es
in hochstem Mafle unprofessionell wirke. Eben jene Projektmanagerin
schrieb mir die nachsten drei Jahre E-Mails ohne jegliche Signatur. Ich
habe mich bei jeder einzelnen E-Mail gedrgert. Unabhdngig davon, dass
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mit zweierlei Mafl messen nicht schon ist, zeigt es, wie sehr Kleinigkei-
ten die Zusammenarbeit mit anderen erschweren konnen.

Struktur

Bei der schriftlichen Kommunikation muss auf Klarheit und Suffizienz
maximal viel Wert gelegt werden. Suffizienz bedeutet nicht zu wenig
und nicht zu viel Information. Bei E-Mails bedeutet das: Wenn eine E-
Mail mehr als fiinf Satze braucht, wird sie nur gescannt. Quergelesen,
wenn iberhaupt! Die Abkiirzung aus dem Internet dafiir lautet TL;DR.
»To long; didn’t read«. Dr. Marc Baenkler, der langjahrige Geschaftsfiih-
rer eines Wuppertaler Maximalversorgers — auch ein Mehr-als-200-E-
Mails-pro-Tag-Posten — antwortete auf E-Mails, die langer als fiinf
Satze waren, grundsitzlich mit: »Zu lang, zusammenfassen!« Wenn
mehr als fiinf Sitze notwendig sind, um den Sachverhalt darzulegen,
solltest du besser zum Telefon greifen oder ein Meeting veranlassen.
Wenn es gar nicht anders geht, weil zu viele Menschen mit einer E-Mail
angesprochen werden miissen, ist es besonders wichtig, diese so klar
wie moglich zu formulieren, zu strukturieren, mit Absatzen und Bul-
letpoints aufzulockern und die entscheidenden Schritte, die man vom
Empfanger erwartet, am Ende der E-Mail noch einmal hervorzuheben.
Im Marketing wird das CTA, also »Call to Actiong, genannt. Was soll der
Mensch, der die E-Mail liest, danach tun? Die Annahme, dass er schon
weif, was zu tun ist, nachdem er meine so klaren Ausfithrungen gelesen
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hat, ist so nachvollziehbar wie — falsch. Schreibe genau, was du von der
anderen Person mochtest. Soll sie etwas tun, soll sie dir ihre Meinung
oder ihre Gedanken zu dem Thema schreiben? Soll sie am nédchsten Tag
zur Arbeit kommen oder zu Hause bleiben? Zuriickrufen? Ein Angebot
verfassen? Einen Termin ausmachen?

Klarheit und Verstandlichkeit sind genauso wichtig wie korrekte
Grammatik und Rechtschreibung! Ein weitverbreitetes Problem bei
E-Mails ist, dass sie haufig geschickt werden, ohne vorher Korrektur
gelesen zu werden. Du willst eine Datei mitschicken? Schau noch mal
genau, ob du sie auch angehdngt hast. Die E-Mail mit dem Text »jetzt
noch mal mit Anhang ...« kennt wahrscheinlich jeder.

Wie sieht die ideale E-Mail aus?

®» Sie ist an den richtigen Menschen adressiert.

®» Sie hat eine Betreffzeile, aus der klar hervorgeht, worum es geht —
sogar, was nachher zu tunist — und mit der man siein einem mehr-
jahrigen Projekt trotzdem wiederfindet, wenn man danach sucht.

®» Sie spricht den Empfanger angemessen an und holt ihn ab.

®» Sie ist klar strukturiert und hat weniger als fiinf Satze.

» Die entscheidenden Punkte sind als Bulletpoints verfasst.

®» Links sind als solche zu erkennen.

» Am Schluss kommt der Call to Action (CTA), bei dem klar ist,
was genau jetzt zu tun ist — und bis wann.

®» Sie schliefdt passend ab.

®» Ist der Anhang dran? Wirklich? Ist es der richtige Anhang?

Und was tust du jetzt? Du antwortest. Und wie?

» »Allen antworten«, wenn immer moglich, vermeiden.
®» Bereinige die Subjekt-Line von RE:AW: AW: RE: FWD: RE..
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» Wenn die Klarheit in der Betreffzeile fehlt, dann formuliere sie
eindeutiger.

» Vermeide Betreffzeilen, die Stress auslosen, wie »Sofort Chef
anrufen!!«.

Timing

Die Antwort auf eine E-Mail kommt in den letzten Jahren im Durch-
schnitt schnell — zumindest wahrend der Kernarbeitszeit. Chirurgen,
die den ganzen Tag im OP stehen, sind davon ausgenommen. Fiir
Schreibtischarbeiter ist die durchschnittliche Antwortzeit unter einer
Stunde, die jlingeren antworten oft innerhalb von 15 Minuten. Wer
nicht gleich antworten kann oder mochte, tut dem Sender einen sehr
groflen Gefallen, indem er etwas schreibt wie: »Habe die E-Mail bekom-
men, antworte bis spatestens Donnerstag.«

Satzzeichen

Wenn wir keinen Ton horen, ist unsere gesamte Sprachmelodie auf
Satzzeichen wie Punkt, Komma, Ausrufezeichen und Fragezeichen be-
schrankt. Dass wir unterschiedliche »Untertone« mit den wenigen ver-
figbaren Satzzeichen senden, kannst du erkennen, wenn du dir folgen-
de Antworten auf dieselbe Nachricht ansiehst:

Schick die Daten an Dr. Meier!
Okay ...

Schick die Daten an Dr. Meier!
Ok!
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Schick die Daten an Dr. Meier!
k.

Schick die Daten an Dr. Meier!
kk ©

Emojis

Viel mehr noch als Satzzeichen konnen Emojis Informationen trans-
portieren. Emojis sind moderner Quark und haben in einer E-Mail
nichts zu suchen. Oder? Wie immer im Leben: Es kommt darauf an!
Ob Emojis in einer E-Mail einen Platz haben, kommt auf den Inhalt
und den Empfanger an. Die erste formale Kontaktaufnahme in einer
geschiftlichen Beziehung: eher nein. Informelle E-Mail an einen guten
Kollegen: Warum nicht? Oder besser gefragt: Warum doch?

Zuerst einmal sind Emojis nicht neu. Wer prominente Unterstiit-
zung fiir die Verwendung von Piktogrammen braucht — wie wire es mit
Ludwig Wittgenstein? Der Philosoph, der ein ganz besonderes Hand-
chen und Verstandnis fiir Sprache hatte, schrieb 1938, er konne mit we-
nigen Strichen unzihlige Gesichtsausdriicke hervorbringen und »dann
wiirden unsere Beschreibungen viel flexibler und vielgestaltiger sein
als beim Gebrauch durch Adjektive.«® Emojis sind Piktogramme und
haben sich in den letzten Jahren beachtlich entwickelt. Ihr Zweck ist
unter anderem, uns Gesichtsausdriicke und damit Emotionen zu uber-
mitteln, die in der reinen Buchstabensuppe nicht zu erkennen sind. So
tragen sie zur Verstandigung bei. Ein Bild sagt bekanntlich mehr als
tausend Worte und so kann man mit erstaunlich wenigen Zeichen viel
ausdriicken. Wenn der Kontext stimmt. Ein schones Beispiel dafiir ist
bei Stephen Colbert zu finden, der verschiedene Filme durch Emojis
darstellt.
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Na, welcher Film ist das? (& “% &? (Erschrecktes Gesicht, Boot, Hai,
grofieres Boot). Um das zu verstehen, muss man Der WeifSe Hai gesehen
haben — oder zumindest den Titel kennen. Auch hier ist Kontext alles.
Interessanterweise gibt es inzwischen gut untersuchte Hinweise auf
»Ubersetzungsfehler«, die durch Kontext, Kultur, Generation und Gerit

zustande kommen.

Kontext: Aubergine

Kultur: Westlich
Generation: Millennials, Gen Z
Bedeutung: Penis

Bilder haben unterschiedliche Bedeutungen, je nachdem, wer sie be-
nutzt und in welchem Kontext sie geschickt werden. Es gab schon Kla-
gen wegen sexueller Beldstigung nach WhatsApp-Messaging mit Au-
berginen.“

Millennials und Gen Z verwenden einige Emojis ganz:!%!

lachen =) os
albern Q )
akzeptieren (@Y IOY=YO)
aufgeregt & @

bitten A o



Emojis

Gerat und Plattform

Mit Gerdt ist nicht die Aubergine gemeint, sondern das Endgerit, das
man in der Hand hilt, wenn man telefoniert oder schreibt. Fur unser
Handy ist ein Emoji nur ein Zeichen eines speziellen Fonts (der digitale
Datensatz der verschiedenen Buchstaben bzw. Zeichen). Jeder Herstel-
ler hat seinen eigenen Emoji-Font. Anders als bei Times New Roman
oder Arial, die Zeichen relativ dhnlich wiedergeben, kann ein Emoji
vollkommen anders aussehen, je nachdem, welches Betriebssystem auf
dem Gerat lauft, auf dem es angezeigt wird. In einer Studie von Han-
nah Miller wurden Emojis verglichen in Hinblick darauf, wie sie die
Empfanger interpretierten — abhingig davon, wie die Emojis von un-
terschiedlichen Plattformen dargestellt wurden. Die Ergebnisse waren
eindeutig. Selbst bei Nutzern derselben Software/Smartphones kam es
zu Missverstindnissen, wie das Emoji gemeint war.!

Dieses Phanomen verstarkte sich noch weiter, wenn die Emojis von
anderen Plattformen zu Apple tibermittelt wurden. Die Botschaft war
»lost in translation«, was zu erheblichen Missverstiandnissen fiihren
kann. Der »grinning face with smiling eyes«-Emoji® wird bei Apple von
den meisten Nutzern als relativ negativ bewertet — und zwar mit -1 auf
einer Skala von -5 bis +5. Bei den Nutzern der meisten anderen Platt-
formen allerdings als sehr positiv (+4).

These are all the same emoji!

This is what the “grinning face with smiling eyes” emaji looks like on devices for each of these platforms:
~ o~ - a e -~ - ~
AA v £ 2 AN [~~~} & a —~ -
&2 @ = = @@ \T))

Apple Google  Microsoft Samsung LG HTC Twitter  Facebook Mozilla Emoji One
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Same Emoji + Different Smartphone Platform = Different Emotion

For example, if you send the Apple emaoji to a Google Nexus, they'll see the Google emaji, and vice versa!

Apple Samsung Google
AA a a ~ A=~ ~ &S
Microsoft LG

Negative Neutral Positive
(e.g., sad, mad) (e.g., happy, excited)

© GroupLens, University of Minnesota!”

Allerdings macht nicht nur das Gerat oder die personliche Praferenz
einen Unterschied in der Bedeutung, sondern auch die eigenen sensori-
schen Fahigkeiten. Bitte was? Ob du eine Lesebrille brauchst, das meine
ich. Stephen Colbert berichtet in einer seiner Samstagnachtshows, dass
er sich entschuldigen musste, weil er in einer Kondolenznachricht ein
weinendes Emoji geschickt hatte. Da er seine Lesebrille nicht aufhatte,
wahlte er nicht den Emoji mit einer Trane (%), sondern den mit zwei.
Das Ergebnis: »Es tut mir so leid! &«. Auch hier ware ein Anruf besser
gewesen.

Andererseits konnen Emojis die Spannung aus einer Nachricht neh-
men. Sieh dir zum Beispiel diese drei Nachrichten an: Welche Moglich-
keit hort sich jeweils freundlicher an ? Ich mochte wetten, die rechte.

Hallo Hallo <

Kénnen wir reden? Kénnen wir reden? &

Okay Okay &
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Messaging

Messaging

Wofiir braucht ein Arzt einen Messengerdienst? Warum lohnt es sich,
dariiber zu sprechen? Nun, erstens, weil die meisten Menschen min-
destens einen verwenden. Mit ihren Freunden, Verwandten, Kollegen
und ggf. auch mit ihren Patienten. Deshalb lohnt es sich, sich etwas
genauer mit dem Thema zu beschéftigen und tiber haufige Fallen und
Stolperstricke dabei zu sprechen. Zuallererst muss auch digitale Kom-
munikation sicher sein und die arztliche Schweigepflicht gewahrt blei-
ben. Die verschiedenen Messenger-Dienste, die zur Verfiigung stehen,
haben dahin gehend unterschiedliche Standards (WhatsApp, Tele-
gram, Siilo, Signal, SMS, Threema, Instagram, Facebook usw.). Da sich
diese auch immer wieder dndern, gehe ich hier nicht naher darauf ein,
sondern nur auf die Prinzipien, die du bei der Benutzung beachten
solltest:

Verschliisselung

Viele Messengerdienste haben inzwischen eine Ende-zu-Ende-Ver-
schliisselung, die fiir sensible Daten unerlisslich ist. Uber welche
Server und Lander die Daten gehen, die du verschickst, ist hier — wie so
oft — Vertrauenssache. Russland (Telegram), USA (WhatsApp), Schweiz
(Signal, Threema), Niederlande (Siilo). Spielt das eine Rolle? Nun, wenn
du einen automatisierten WhatsApp-Bot benutzt, um Termine fiir dei-
ne Sprechstunde auszumachen, eher nicht. Wenn du dich mit Kollegen
fachlich iiber Befunde austauschen moéchtest, dann schon. Ich selbst be-
nutze wahrscheinlich alle zur Verfiigung stehenden und verteile meine
digitale Spur zwar breit, jedoch zerstiickelt. Letztendlich hinterlasst du
immer Spuren und nur weil eine Person meint, sie wiare aus dem Spiel
mit den digitalen Daten ausgestiegen, weil sie kein WhatsApp verwen-
det, sondern nur SMS (die iibrigens nicht verschliisselt sind) verschickt,
hat sie wenig verstanden. Wir sind mehr oder weniger immer digital

13
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prasent und so ergibt es Sinn, die Erscheinung unserer digitalen Perso-
na bewusst und gezielt zu steuern.

Verbreitung

Wenn du mit deinen Patienten einen Messengerdienst nutzen willst,
dann solltest du denjenigen wahlen, den auch deine Patienten benut-
zen. Deine Patienten davon zu iiberzeugen, Siilo zu benutzen, nur um
mit dir zu kommunizieren, wird fehlschlagen. Der im Jahr 2022 am
meisten benutzte Messenger in Deutschland — mit gut 8o % — ist im-
mer noch WhatsApp.”) Um iiber Diagnosen zu sprechen, eignet er sich
allerdings aus Datenschutzgriinden nicht. Um Termine auszumachen
hingegen schon.

Kollaborationstools

Kollaborationstools sind Werkzeuge, die die Zusammenarbeit verein-
fachen, erleichtern und optimieren sollen. E-Mail ist kein Kollabora-
tionstool. Wer schon mal in einem grofieren Projekt gearbeitet hat und
nach mehreren Monaten in den inzwischen mehreren hundert E-Mails,
betitelt mit »Re:«, »Re: Re:« oder »Re: Re: Re: Re:«, vor lauter Re-hen
den Wald nicht sieht und eine Information suchen musste, kann das
nachvollziehen. Ob fir (Video)-Chats, das Teilen und Bearbeiten von
Dateien, das Verteilen und Abarbeiten von Aufgaben sowie das Orga-
nisieren von Informationen gibt es Einzelldsungen oder »All in One«-
Moglichkeiten von verschiedenen Anbietern. Verbreitet sind Google
Workspace, Microsoft Teams, Slack, Trello, Miro, Blink, Confluence und
viele mehr. Corona hat die Digitalisierung mehr vorangetrieben als die
Regierung oder die CIOs aller Unternehmen der letzten 15 Jahre zusam-
men. Wichtiger als eine Empfehlung fiir eines dieser Tools — ich be-
komme von keinem der Anbieter Geld — ist, dass du und die, die mit
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dir an Projekten arbeiten, damit zurechtkommen. Auflerdem: Du musst
im richtigen Moment den Kanal wechseln. Was meine ich damit? Auch
wenn die Kollaborationstools auf optimale Zusammenarbeit ausge-
legt sind, ist es wichtig, im entscheidenden Moment anzurufen oder
sich personlich zu treffen. Wie sonst auch, werden Diskussionen nicht
schriftlich gewonnen. Wenn es einen ernsthaften Disput gibt, muss das
personliche Gesprach ran.

Kultur

»Culture eats strategy for breakfast!«
Peter Drucker

In einigen E-Mail-Signaturen taucht inzwischen der Hashtag #gern-
perDu auf. In vielen grofleren Unternehmen finden sich inzwischen
dieser oder dhnliche Hinweise. Bei Daimler und Bosch gibt es die Ini-
tiative »Just DU it«, bei der Deutschen Telekom heifdt es einfach @DU.
Gezwungen wird niemand. Angefangen hat ein Mitarbeiter bei BMW,
nachdem er eine Zeit im Ausland gearbeitet hatte und bei den vielen
neuen Kollegen und beim haufigen E-Mail-Verkehr vom Hin- und Her-
wechseln zwischen Sie und du genervt war. Das fand grofien Anklang. In
einer Anwaltskanzlei ware das vielleicht anders gewesen. Ebenso, wenn
das du von oben herab verordnet worden ware und zum falschen Zeit-
punkt gekommen wire. Auflerdem muss der entsprechende kulturelle
Hintergrund passen. Das bedeutet, dass du dich am besten der Kultur
anpasst, in der du schreibst.l°! Im Arztbrief wird der Kollege nicht ge-
duzt. Weil das nicht der Kultur entspricht. Nicht einmal dann, wenn
du den Kollegen personlich kennst. Auch hier gilt das einfache Prinzip
der Kommunikation — wenn du dir nicht sicher bist, dann spiegle den
anderen.
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Social Media

Pandoras Biichse. Wenn du auf Social Media aktiv bist, vergiss, das et-
was privat bleiben wird. Drei Dinge sind unwiederbringlich und geho-
ren dir nicht mehr: der abgeschossene Pfeil, die verpasste Gelegenheit
und das gesprochene Wort. Hier konnte man noch das gepostete Bild
hinzufiigen. Aber das ist mein privater Account, kannst du jetzt sagen.
Ja, allerdings gehort dir das Bild nicht mehr, sobald es gepostet ist. Du
trittst die Rechte an Facebook, Instagram bzw. Meta usw. ab. Das steht
soin den AGBs, denen du zugestimmt hast, sobald du eines der Netzwer-
ke nutzt. Uberleg dir deshalb vor jedem Bild: Kann das auch éffentlich
gesehen werden? Genauso gilt das mit jedem Kommentar. Es erscheint
banal, doch schreibe so, als ob der andere dir gegeniibersitzen wiirde.
Ein Screenshot ist schnell gemacht und wird offentlich gepostet. Die
meisten kommen ungeschoren mit Unflatigkeiten davon — das heifdt
aber nicht, dass Beleidigungen im Internet nicht strafbar sind. Bleib
lieber auf der richtigen Seite. Je mehr man sich ins Rampenlicht begibt,
desto grofRer ist die Gefahr, dass jemand etwas ausgrabt und ins Licht
und unter die Lupe hélt. Wenn du viele Follower als Plattform fiir dich
und deine Meinung/Botschaft haben mdchtest, gibt es verschiedene
Kurse auf Udemy, LinkedIn Learning u.a., die dir zeigen konnen, wie
du deine Reichweite vergroferst, wenn du das mochtest. Der Algorith-
mus, der dariiber entscheidet, was deine Follower von dir sehen, dndert
sich haufig und ohne dein Wissen oder Einfluss. Was gestern noch ein
Beitrag mit hoher Reichweite war, kann morgen von niemandem mehr
gesehen werden, weil er nicht ausgespielt bzw. vorgelegt wird. Da die
sozialen Netzwerke von deiner Aufmerksamkeit leben und derer, die du
ansprichst (wenn etwas fiir dich »kostenlos« ist, bist du das Produkt),
gibt es eine Faustregel, die bisher immer gleichgeblieben ist: Je mehr
Interaktion deine Fans mit dem Beitrag haben, desto mehr Leuten wird
er gezeigt, weil das offensichtlich ein Beitrag ist, der die Menschen dazu
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verleitet, langer in den Black Mirror zu schauen (auf den Bildschirm). Je
mehr Likes und Kommentare, desto besser.

Wie verhalte ich mich bei einem Flame War, wenn ich getrollt werde?
Als Flame War bezeichnet man einen hitzigen Streit im Internet. Als
Troll jemanden, der absichtlich Menschen provoziert, um den anderen
zu liberzogenen Reaktionen zu reizen. Ein klassisches Beispiel waren
Aussagen wie: »Wenn mir langweilig ist, frage ich im Elternforum,
wie grof}flichig man Schimmel vom Pausenbrot rausschneiden muss.«
Oder: »Bekommen eure Kinder von Bier auch immer Durchfall?« Wenn
dich jemand absichtlich provozieren mochte, dann ist die grofite Ge-
nugtuung fiir ihn, wenn du dich provozieren und zu einer Reaktion hin-
reifden lasst. Wenn du das nicht tust, wird es hingegen langweilig fiir
ihn — er hort auf und sucht sich ein anderes Opfer. Damit ist schon
alles gesagt. Wenn moglich, blockiere den anderen und 16sche den
Kommentar. Ist das nicht moéglich, dann ignoriere ihn einfach. Wenn
jemand seine kontroverse Meinung gedufiert hat und du unbedingt den
Drang verspiirst, diese zu beantworten und richtigzustellen, bitte sei
dir bewusst, dass schriftlich keine Diskussionen gewonnen werden und
schriftlich auch niemand von einer anderen Meinung liberzeugt wird.
Wenn es unbedingt sein muss, schreib eine (EINE) Antwort. Dann ist
Schluss. Vollig unabhangig davon, was der andere danach schreibt. Die-
sen Tipp habe ich von Guy Kawasaki, Brand Ambassador von Canva,
ehemaliger Apple-Mitarbeiter und jemand mit vielen Millionen Follo-
wern auf den unterschiedlichen Social-Media-Plattformen. Eine Inter-
aktion hin und her, das war’s! Bleib dabei hoflich. Denk daran, dass u. a.
nicht nur der Angesprochene deine Nachricht lesen wird, sondern ggf.
auch dein Arbeitgeber.
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Zusammenfassung

Digitale Kommunikation hat ihre besonderen Herausforderungen. Der
Transport von emotionaler Botschaft und der Aufbau von Vertrauen
wird besonders erschwert durch das Fehlen von Tonfall, Mimik, Gestik
und Haltung. Emojis sind eine Moglichkeit, mehr Emotion zu trans-
portieren, bringen jedoch wieder ihre ganz eigenen Probleme mit sich.

O,

» An wen die E-Mail geht, ist fast so wichtig wie der Inhalt.

Checkliste Digitale Kommunikation

» Die Betreffzeile ist die wichtigste Zeile — manche lesen nur
die. Sie hilft, die E-Mail einzuordnen und wiederzufinden.

» Auch digital kann man Rapport aufbauen, indem man den
Stil und die Schliisselworter des anderen spiegelt.

®» Lies die Nachricht noch einmal durch, bevor du sie ab-
schickst. Ist alles so richtig, verstandlich, notig, ist der (richti-
ge) Anhang dran und weif} der andere, was er danach tun soll
(CTA)?
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» Emojis konnen niitzlich sein, haben allerdings ihre eigenen
Probleme mit der Darstellung auf Endgeraten und mit Gene-
rationsunterschieden bei den Betrachtern.

®» Social Media sind eine Biichse der Pandora. Sei dir bewusst,
was du postest. Diskussionen werden nicht schriftlich gewon-
nen. Bleib hoflich, lass dich nicht trollen und bleib bei einer
Interaktion, wenn der andere nicht wohlgesonnen reagiert.

Wenn du an weiteren Strategien zum Thema Kommunikation
interessiert bist, dann lade ich dich ein mein Buch »Der 1-Minu-
ten-Arzt« zu lesen, das kannst du hier bestellen.

Auflerdem kannst du unter E
www.drweinert.com mehr erfahren — oder

scanne einfach diesen QR-Code.
E -l



https://shop.tredition.com/booktitle/Der_1-Minuten-Arzt_/W-912-530-383
http://www.drweinert.com
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