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Worauf es ankommt, wenn Sie ein erfolgreiches Berufsleben fiuhren méchten

Drei groBe Trends:
Warum Beziehungsintelligenz immer
wichtiger wird

Beziehungsintelligenz ist also nicht allein der SchlUsselfaktor fur die Entwicklung
von Kunden und Partnern zu Freunden und Verblndeten, sondern gleichzeitig
auch die »Erfolgs-Software« flr die Erbringung der fachlichen Leistungen. Und
ihre Bedeutung wird in Zukunft noch steigen. Drei groBe Trends liefern dafir den
Beleg.

Trend Nr. 1:
Die Sachleistungen werden austauschbar

Den ersten Haupttrend haben wir schon angesprochen. Produkte und Dienst-
leistungen gleichen sich an und werden austauschbar. Es wird also immer
schwieriger, seinen Kunden mit ihnen einen erkennbar hdheren Nutzen zu bie-
ten als alle anderen Anbieter. Gleichzeitig geht ein sachlich begrindeter Wett-
bewerbsvorsprung auch weit schneller verloren. Wahrend ein Unternehmen in
der Vergangenheit relativ lange von einer Innovation profitieren konnte, treten die
Nachahmer heutzutage innerhalb weniger Wochen auf den Plan. Und als wirde
dasalles nicht gentgen, werden parallel dazu auch noch die Kunden immer an-
spruchsvoller und fordernder. Sie geben den Druck, unter dem sie selbst stehen,
ohne Verzodgerung an ihre Lieferanten weiter. Eine automatische, auf Traditionen
oder Gewohnheiten beruhende Loyalitat gibt es kaum noch.

Damit wird die Kommunikations- und Kooperationsqualitét, die ein Unterneh-
men und seine Mitarbeiter zu bieten vermag, zum zentralen Unterscheidungs-
und Erfolgsfaktor. Mit Beziehungsintelligenz gelingt es, eine Spitzenstellung bei
der Kundenorientierung zu schaffen, sich wirkungsvoll von der Konkurrenz ab-
zuheben und den Preis als Argument in den Hintergrund zu drangen.

Und das ist nicht alles. Die mit Beziehungsintelligenz hergestellten »beson-
deren Beziehungen« zu Kunden sind zudem die groBte Barriere, die man ge-
gentber Mitbewerbern errichten kann. Erstens kann der Status »Freunde und
Verbundete« von Dritten nicht mehr Ubertroffen werden. Zweitens wirkt sich Be-
ziehungsintelligenz immer in der direkten persdnlichen Kommunikation und Zu-
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sammenarbeit aus. Sie ist fur Konkurrenten daher kaum zu erfassen, geschwei-
ge denn zu konterkarieren — im Gegensatz zu MaBnahmen bei Produkten und
Preisen, die von auBBen immer sofort erkennbar und damit nachahmbar sind.

Trend Nr. 2:
Die Vernetzungen werden enger

Die zweite groBBe Tendenz spielt sich sowohl auf unternehmerischer als auch auf
individueller Ebene ab: Die Vernetzungen werden immer enger.

Zum einen gibt es eine zunehmende Verflechtung von Unternehmen und Un-
ternehmensbereichen. Strategische Allianzen, Fusionen oder bereichsbezogene
Kooperationen (beispielsweise beim Einkauf oder der Produktentwicklung) wer-
den in allen Branchen zum Normalfall. Gleiches gilt fUr die Bereiche innerhalb
von Organisationen. Wo friiher jede Abteilung fir sich allein tatig war, versucht
man nun, durch den Aufbau flachendeckender Teams Synergien zu schaffen. Es
gibt nur ein Problem: Fast immer werden auf diesem Wege Unternehmen oder
Abteilungen miteinander verknupft, die hdchst unterschiedliche Historien, Kultu-
ren und Interessen haben. Die Konsequenzen daraus kdnnen wir regelmaBig in
der Presse verfolgen. Erbitterter Machtkampf statt fairer Partnerschaft. Wuster
Streit statt kluger Verstandigung. Langfristige LAhmung statt mutigem Aufbruch.
Und so gut wie nie spielen dabei technische oder organisatorische Probleme die
negative Hauptrolle, sondern persdnliche Animositaten, Missverstandnisse und
Verletzungen.

Ob die neuen Gebilde fUr die betreffenden Unternehmen zum Erfolg (oder
zum Ruin!) werden und ob die beteiligten Mitarbeiter die Entwicklungen als
Chancen nutzen kénnen, hangt deshalb letztlich von der Beziehungsintelligenz
aller Mitwirkenden ab — von ihrer Fahigkeit, offen auf neue Partner zuzugehen,
sich aktiv auf sie einzustellen und auf sinnvolle Art mit ihnen zusammenzuarbei-
ten. Vor diesem Hintergrund ist Beziehungsintelligenz also nicht mehr nur eine
entscheidende »Erfolgsfahigkeit«, sondern eine entscheidende »Zukunfts- und
Uberlebensfahigkeitx.

Zum anderen gilt der Trend zunehmender Vernetzungen und Vernetzungs-
wlnsche auch fur jeden Einzelnen von uns. Das Schlagwort des »Networking«
liefert dafiir die Uberschrift, die Zahl sozialer Netzwerke (sei es in Form virtuel-
ler Plattformen oder realer Managementinstitutionen) geben dafur die Beispiele.
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Aber ganz gleich, ob man seine Karriere mehr im Cyberspace oder in Club-
Lounges voranbringen mdchte, auch auf individueller Ebene gilt: Ob man sich
tatsdchlich interessante Kontakte zu verschaffen vermag und ob es anschlie-
Bend gelingt, diese zu erhalten, zu férdern und auszuschdpfen, das entscheidet
immer die eigene Fahigkeit, andere Menschen zu gewinnen, zu begeistern und
zu bewegen. Ohne Beziehungsintelligenz &8sst sich auch mit der gréBten Zahl
erzielter Page Impressions oder gesammelter Visitenkarten wenig anfangen.

Trend Nr. 3:
Die Kommunikationskomplexitat steigt

Bei genauer Betrachtung leben wir nicht allein in einer Epoche der Informa-
tionsUberflutung, sondern insbesondere in einer der KommunikationsUberflu-
tung. Die »Botschaften«, die wir von allen Seiten erhalten, werden immer mehr,
kommen immer schneller und (als Folge davon) enthalten immer weniger Subs-
tanz. Man denke nur an die E-Mail-Springflut, die so manchen von uns an den
Rand des Wahnsinns treibt. »Steigende Kommunikationsgeschwindigkeit bei
sinkender Kommunikationsqualitét«, so kann man die Verhaltnisse zusammen-
fassen. Je mehr diese Entwicklung voranschreitet, desto gréBer wird aber das
Verlangen der Menschen (zum Beispiel von Kunden!) nach einer ganzlich an-
deren Art der Kommunikation und Zusammenarbeit. Was sie sich wiinschen,
ist eine Kommunikation, die nicht mehr nur den Gesetzen des »Immer mehr,
immer schneller, immer wilder« folgt, sondern bei der ein rlcksichtsvoller, auf
gegenseitiger Nutzenstiftung beruhender Umgang miteinander im Mittelpunkt
steht.

Die Anforderungen an die eigene Kommunikations- und Kooperationskom-
petenz steigen aber auch aus einem zweiten Grund. Es sind die Dienstleis-
tungs- und Serviceanspriiche von Kunden. Woriber beschweren sich Kunden
Ublicherweise, wenn sie Uber »schlechten Service« klagen? Um technische oder
organisatorische Méangel geht es fast nie. Dafiir umso haufiger um das Kom-
munikations- und Kooperationsverhalten von Mitarbeitern. »Unfreundlich, keine
Hilfsbereitschaft, schlechte Beratung«, so klingen die Ublichen Feststellungen.
Oder anders formuliert: Wir haben keine »Servicewdste«, sondern eine »Einstel-
lungs- und Verhaltenswiiste«. Es fehlt nicht an Service, es fehlt an Beziehungs-
intelligenz.
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Der dritte Grund liegt schlieBlich in den Rahmenbedingungen fur eine er-
folgreiche FUhrung. Die Austauschbarkeit von Produkten und Dienstleistungen
bewirkt in den meisten Branchen zwangslaufig einen massiven Preiskampf und
Verdrangungswettbewerb. Und dieser wiederum lasst den Arbeits-, Zeit- und
Komplexitatsdruck innerhalb von Organisationen massiv ansteigen. Was fast nur
noch zahlt und bewertet wird, das sind die kurzfristigen wirtschaftlichen Ergeb-
nisse. Der Stil der internen Zusammenarbeit wird dadurch aber nicht unbedingt
besser. Oft sind Erfolgstugenden wie Optimismus, Mut, Tatkraft und Kollegia-
litat weitgehend verloren gegangenen. Das Problem dabei ist, dass genau die
gegenteilige Entwicklung erforderlich ware, um den wirtschaftlichen Heraus-
forderungen Herr zu werden. Eine demotivierte, furchtsame Organisation kann
auf Dauer nicht Uberleben. Worauf es deshalb immer mehr ankommt, ist ein
»beziehungsintelligentes« Kommunikations- und Fuhrungsverhalten, das gerade
in stirmischen Zeiten die Motivation, Eigeninitiative und Leistungsfahigkeit der
Mitarbeiter starkt statt schwacht.
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