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Vorwort

Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

sind lhre E-Mails und Briefe kunden- und empfangerorientiert?
Formulieren Sie klar, deutlich und unmissverstandlich?
Bringen Sie lhre Botschaften kurz, knapp und prézise auf den Punkt?

Gestalten Sie Ihre E-Mails und Briefe Gbersichtlich, so dass der Empfanger auf den ersten Blick
erfassen kann, worum es geht?

Ist Inre Ausdrucksweise positiv und ansprechend?
Beurteilen Sie lhren Schreibstil als aktuell und stilistisch einwandfrei?

Sind Sie mit den Regeln der Norm fiir die Textverarbeitung (DIN 5008) vertraut und wenden
Sie diese korrekt an?

Dieses Buch soll Ihnen lhre Fragen beantworten - von A wie Anschriftfeld bis Z wie Ziffern und
Zahlen - von A wie Anfragen bis Z wie Zahlungserinnerungen.

Ich freue mich, wenn Sie nach der Lekture dieses Buches lhre E-Mails und Briefe unter die Lupe
legen und mit Hochdruck daran arbeiten, Ihre neuen Ideen und Erkenntnisse umzusetzen.

Fur lhre schriftliche Rhetorik wiinsche ich lhnen viel Erfolg.
Freundliche Grifse

Jutta Sauer
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Kapitel 1

Legen Sie lhre Korrespondenz unter die Lupe des
Qualitatsmanagements

Informationsflut und E-Mail-Dschungel

Wir leben im Zeitalter der Informationsflut, mitten im E-Mail-Dschungel. Es ist jedoch noch
gar nicht so lange her, noch bis vor ca. 20 Jahren haben wir unsere Informationen an externe
Empfanger mit der Post verschickt. Firmenintern gab es nur die Hauspost. Wenn wir die Nach-
richt an zehn Empfanger verschicken wollten, dann war das sehr viel Aufwand: zehnmal ko-
pieren, zehnmal den Empfanger im Verteiler markieren, zehnmal die Kopie in einen Haus-
umschlag stecken, zehnmal den Namen des Empfangers auf den Hausumschlag schreiben
und die Umschlége versenden.

Damals haben wir uns sehr gut iiberlegt, wem wir schreiben und haben unsere Nach-
richten mit Bedacht formuliert. Heute, im Zeitalter der Turbo-Kommunikation tippen
wir schnell etwas in unseren PC und driicken auf,,.Senden”.

Wir haben umfangreiche Verteiler gespeichert und begliicken mit unseren Nachrichten alle,
die es nur im Entferntesten interessieren kénnte oder die irgendwie in dieses Thema involviert
sind. Es scheint vielen Menschen egal zu sein, ob die Empféanger diese Nachricht wirklich brau-
chen.

Wir leben im Zeitalter der E-Mail-Flut und viele Menschen klagen, dass sie vor lauter Wald die
Baume nicht mehr sehen. Oft gehen wirklich wichtige Informationen in dieser Masse unter.
Hinzu kommt, dass viele E-Mails nicht prazise formuliert sind, so dass wir gleich wieder nach-
fragen mussen.

So haben inzwischen viele Unternehmen erkannt, dass es wichtig ist, die Korrespondenz
einmal unter die Lupe des Qualitatsmanagements zu legen und zu priifen, ob die schriftliche
Kommunikation auch wirklich kundenorientiert ist und Qualitat hat. Was ist jedoch Qualitat?

Qualitat ist erreicht, wenn lhr Kunde 100prozentig mit lhren Leistungen zufrieden ist. Qualitat
ist, wenn der Kunde zurlickkommt und nicht das Produkt.

Sind lhre Kunden 100prozentig zufrieden mit lhren Briefen und E-Mails? Offnen und lesen lhre
Geschaftspartner lhre E-Mails schnell und gerne? Priifen Sie anhand der folgenden Kriterien,
ob und wo es fiir Sie noch Optimierungsmoglichkeiten gibt.

Qualitatskriterium 1: Korrekte Rechtschreibung,
Grammatik und Interpunktion

Korrekte Rechtschreibung wirkt, und zwar kompetent. Das gilt fir alles, was geschrieben und
gelesen wird, von der Telefonnotiz bis hin zum Brief an einen Geschaftspartner. Achten Sie
auch auf lhre E-Mail-Korrespondenz. Allzu leicht lasst man sich hier von der Schnelle des Me-
diums zu einem eiligen Stil verflihren und spart womoglich an Sorgfalt. Machen Sie es sich



Legen Sie Ihre Korrespondenz unter die Lupe des Qualitdtsmanagements

zur Regel: Fiir Geschriebenes, ob kurz oder lang, gilt immer die Null-Fehler-Devise. Ihre Korre-
spondenz ist ein wichtiger Imagefaktor fiir Ihr Unternehmen. Achten Sie deshalb darauf, dass
alle Schriftstlicke, die lhr Biiro verlassen, einwandfrei sind.

Qualitatskriterium 2: DIN 5008

Die DIN 5008 ist die Norm fiir die Textverarbeitung. Sie ist die Grundlage fir die professio-
nelle Gestaltung von Briefen und E-Mails. Auch wenn die Korrespondenzrichtlinien lhres Un-
ternehmens in einzelnen Fallen davon abweichen, ist es gut, die wichtigsten Regeln zu kennen
und zu beachten. Die DIN 5008 gibt Antworten auf Fragen zur korrekten Gestaltung von An-
schriftfeld, Informationsblock, Betreff, Anrede und Briefschluss, Autosignatur usw. Sie wird
ca. alle funf Jahre aktualisiert und an die aktuellen Anforderungen von Wirtschaft, Industrie
und Behdrden angepasst. Sie ist eine gute Grundlage, um firmeninterne Richtlinien zur Ge-
staltung von Schriftstiicken zu schaffen und so ein einheitliches Auftreten nach aufden si-
cherzustellen. Genau wie der Duden sollte die DIN 5008 einen festen Platz in der Nahe |hres
Schreibtischs haben.

Einheitliches Auftreten nach aufben wirkt organisiert.

Organisation = Kompetenz!

Qualitatskriterium 3: Der Text ist gut gegliedert

Sind lhre Schreiben fiir das Auge Ubersichtlich gegliedert? Achten Sie darauf, dass die Lange
|lhrer Absatze funf bis sechs Zeilen nicht Uberschreitet. Ein Thema ein Absatz, das ist die
Regel, an die Sie sich halten sollten. Sind lhre Satze kurz und verstandlich, so dass der Leser
den Inhalt sofort erfassen kann? Oder muss Ihr Korrespondenzpartner manchmal zweimal
lesen, um zu verstehen, was Sie ihm mitteilen mochten? Auf die Lange Ihrer Satze kommt es
an! Mehr als 15 Worter sollte ein Satz nicht enthalten, denn so stellen Sie sicher, dass er beim
ersten Lesen verstanden wird.

Qualitatskriterium 4: Der Inhalt ist vollstéandig und konkret

Haben Sie sich auch schon einmal dartiber geérgert, dass Sie lhrem Geschéaftspartner drei
Fragen gestellt haben und dieser nur zwei davon beantwortet hat? So mussten Sie nochmals
anrufen oder mailen, um eine Antwort auf die dritte Frage zu bekommen. Waren auch Sie
schon 6fters sauer, weil wichtige Fakten, Informationen oder auch Anlagen einfach fehlten?

1 DIN 5008, Beuth Verlag



Qualitatskriterium 5: Moderner, aktueller Schreibstil
Statt...
Mit der Bitte um Riicksprache mit B. Schneider.
.. besser:

Die XY GmbH teilte uns heute mit, dass das XY-Material nicht plinktlich geliefert werden
kann. Dadurch gibt es bei dem Projekt ROMA einen Engpass. Bitte vereinbaren Sie fiir
Montag, 7. Marz 20XX einen Termin mit Frau Beate Schneider, um Lésungsvorschlage zu
erarbeiten.

Qualitatskriterium 5: Moderner, aktueller Schreibstil

Gibt es in Ihren Briefen veraltete, umstandliche FloskeIn? Wann haben Sie das letzte Mal einen
Korrespondenz-TUV durchgefiihrt? Sind Sie auf dem aktuellen Stand oder schleichen sich ab
und zu veraltete Formulierungen ein, die zu Ihrem Unternehmensleitbild und lhrer Philosophie
keinesfalls passen?

Moderne Unternehmen korrespondieren modern. Dabei sollten die verschiedenen Kommuni-
kationskanale zueinander passen. Eine gut gestaltete Internetseite allein macht noch keinen
professionellen Eindruck. Auch die tagliche Korrespondenz braucht womdglich einen neuen,
einheitlichen Anstrich. Passen Sie den Firmenschreibstil der Modernitét Ihres Unternehmens
und lhrer Zielgruppe an. Auch wenn die Empfénger |hrer Korrespondenz etwas konservativer
sind, heifbt das nicht, dass Sie tberholte Floskeln in Briefen, Broschiiren und Mails nicht Gber
Bord werfen durfen. Ein moderner, floskelfreier und gleichzeitig kundenorientierter Korrespon-
denzstil wird auch von konservativen Empfangern positiv beurteilt.

Statt..

Bezug nehmend auf lhr Schreiben vom 1. November 20XX senden wir lhnen ein An-
gebot Uber ...

.. besser:

Vielen Dank fur lhr Interesse an unseren Produkten. Gerne senden wir lhnen das ge-
wiinschte Angebot.

Statt...
Sollten Sie noch Fragen haben, stehen wir Ihnen jederzeit gerne zur Verfligung.
.. besser:

Rufen Sie uns an, wenn Sie weitere Informationen wiinschen. Frau Schneider bert Sie
gerne.
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Statt...

Bei Bestellungen ab 100 Stiick gewahren wir einen Preisnachlass von 10 %.
.. besser:

Bei Bestellungen ab 100 Stiick erhalten Sie einen Preisnachlass von 10 %.

Werfen Sie alte Floskeln Uiber Bord und gestalten Sie |hre Korrespondenz modern und empfén-
gerorientiert.

Qualitatskriterium 6: Hoflicher, positiver und kunden-
orientierter Schreibstil

Es gibt viele alte Floskeln, die sehr unhéflich und wenig kundenorientiert klingen. Auch die
Worter ,bitte” und ,danke” scheinen in unserer hektischen Zeit in Vergessenheit zu geraten.

Immer nur noch schnell soll es gehen und dabei kommen manchmal die Umgangsformen zu
kurz.

Statt...
Als Termin fir lhre Antwort haben wir uns den 14. November 20XX vorgemerkt.

Es ist ja nett, dass wir uns einen Termin vorgemerkt haben. Wo sind allerdings die Zauber-
worter ,bitte” und ,danke”?

.. besser:

Koénnen Sie uns bitte bis 14. November 20XX antworten? Vielen Dank.

Statt...

Leider bin ich bis 15. November 20XX nicht erreichbar. |hre E-Mail wird nicht automa-
tisch weitergeleitet. In absoluten Notfallen kénnen Sie sich an meine Kollegin, Frau
Bettina Schwarz wenden.

Hier wird dem Korrespondenzpartner nur mitgeteilt, was nicht ist und was nicht passiert.
Auch wirkt es nicht kundenorientiert, wenn sich der Korrespondenzpartner nur im Notfall
an die Kollegin wenden darf.

.. besser:

Ab 15. November 20XX bin ich wieder erreichbar und werde lhre E-Mail beantworten.

Gerne konnen Sie sich auch an meine Kollegin, Frau Bettina Schwarz, wenden. Sie errei-
chen Sie unter B.Schwarz@musterfirma.de.



Qualitatskriterium 7: Empféngerorientierte Sprache

Statt..

Wenn Sie die Fotos nicht plinktlich liefern, kdnnen wir den Prospekt nicht rechtzeitig
drucken.

Die Formulierung ,wenn Sie nicht ..., kdnnen wir nicht” wirkt vorwurfsvoll.
.. besser:

Damit wir den Prospekt zu |hrem Wunschtermin drucken kénnen, senden Sie uns bitte
die Fotos bis 7. Marz 20XX.

Qualitatskriterium 7: Empfangerorientierte Sprache

Es ist nichts dagegen einzuwenden, wenn zwei Wissenschaftler im Fachjargon kommunizie-
ren. Jedoch ist es nicht erforderlich, E-Mails mit Abklirzungen, Anglizismen und Fremdwor-
tern zu spicken. Besonders peinlich wird es, wenn diese auch noch falsch geschrieben sind.
Passen Sie lhre Ausdrucksweise an |hre Zielgruppe an und verwenden Sie keine Abklirzungen
und Fremdworter, die zu Missverstandnissen fiihren kdnnen.

Statt...
Bitte priifen Sie, ob dieser Termin in hren Timeframe passt und rufen Sie mich an.
.. besser:

Passt dieser Termin in lhren Zeitplan? Bitte informieren Sie mich bis 15. November 20XX.
Vielen Dank.

Statt...
Fyi erhalten Sie ...
.. besser:

Zu lhrer Information erhalten Sie ...
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Qualitatskriterium 8: Der Brief bzw. die E-Mail war
angebracht

Manchmal ist ein Telefonat personlicher und schneller. Wie oft wird mehrmals gemailt, bis
endlich ein Termin gefunden ist. Am Telefon hatten beide kurz in ihren Kalender geschaut und
sich zligig abgestimmt. Auch hat sich schon manch einer dartiber geargert, dass ein Kollege,
der direkt nebenan sitzt, nur noch per E-Mail kommuniziert und der personliche Kontakt ver-
loren geht.

In vielen Fallen ist ein Telefonat oder personliches Gesprach psychologisch giinstiger. Uber-
legen Sie immer bevor Sie eine E-Mail schreiben, ob es nicht vorteilhafter ist, den personli-
chen Kontakt zu suchen oder einen anderen Kommunikationskanal zu nutzen. Ist eine stil-
volle Weihnachtskarte, die einen personlichen, mit Tinte geschriebenen Satz enthalt, nicht viel
schoéner als eine lieblose Weihnachtsmail mit riesigem Verteiler? Auch fir Kritik ist ein per-
sonliches Gesprach unter vier Augen in vielen Fallen der bessere Weg.

Qualitatskriterium 9: Der Umfang des Schreibens war
angemessen

Ab der zweiten Seite sinkt die Konzentration des Lesers drastisch. Haben auch Sie manchmal
das Gefiihl, dass die Seite unbedingt voll werden muss? Dann frage ich Sie Folgendes: Lesen
Sie gerne lange E-Mails und Briefe? Respektieren und wertschatzen Sie die Zeit Ihrer Ge-
schaftspartner. Bringen Sie lhre Aussagen auf den Punkt. Verzichten Sie auf Doppelformulie-
rungen, Fiillwérter, Wiederholungen und Uberfliissigkeiten, die lhre Texte unnétig verlangern.

Qualitatskriterium 10: Rechtlich einwandfreie Korrespondenz

Wenn Sie schreiben, dann muss wirklich alles stimmen: Mag eine Formulierung noch so
nett und souveran klingen, sie darf nicht gegen Gesetze verstofen oder lhr Unternehmen in
Schwierigkeiten bringen. Eine Absage an eine Bewerberin muss beispielsweise dem Gleich-
stellungsgesetz standhalten. Eine Mahnung muss eine Zahlungsfrist enthalten, um den
Kunden in Verzug zu setzen. Keine E-Mail darf Ihr Haus verlassen, wenn diese keine Signa-
tur und gesellschaftsrechtlichen Angaben enthélt. Fiir ein Angebot ist es wichtig, die korrek-
ten Termini der Handelskorrespondenz zu verwenden. Schreiben Sie deshalb Versandtermin
statt Auslieferungstermin und Liefertermin statt Anlieferungstermin. So vermeiden Sie Miss-
verstandnisse und Komplikationen.



Kapitel 2

Unmissverstandlich und aussagekraftig formulieren -
so steigern Sie lhre Effektivitat und Effizienz

Gedacht heif3t nicht immer gesagt,

gesagt heifdt nicht immer richtig gehort,
gehort heifdt nicht immer richtig verstanden,
verstanden heifdt nicht immer einverstanden ...

Konrad Lorenz (1903-89), Verhaltensforscher

Ist Ihre Korrespondenz aussagekréaftig und konkret? Fehlen auch in Ihren E-Mails oft wichtige
Details, die fur den Empfanger wichtig sind, um zu verstehen, welche Maftnahmen aus wel-
chem Grund bis wann wichtig sind? Bringen Sie das, was Sie wollen immer pragnant auf den
Punkt? Oder entstehen manchmal durch lhre Formulierungen Missverstandnisse, die durch
eine klare, deutliche Ausdrucksweise hatten vermieden werden kdnnen.

Vor einer Woche erhielt ich folgende E-Mail:
Guten Tag, Frau Sauer,
i(énnen Sie mich bitte am Montag im Laufe des Tages einmal anrufen? Vielen Dank.
.Freundliche Grifse
éamuel Paulus

Ich rief am Montag gegen 09:00 Uhr an und erfuhr, dass Herr Paulus momentan in einem
wichtigen Meeting sei. Die Sekretarin riet mir, gegen 11:00 Uhr wieder anzurufen. Als ich es
um 11:00 Uhr wieder versuchte, horte ich, dass Herr Paulus noch immer nicht aus seinem
Meeting zuriick sei. Ich fuihrte an diesem Tag zwei weitere nette Gesprache mit der Assisten-
tin und um 13:20 Uhr hatte ich endlich Glick, ihn zu erreichen. Herr Paulus freute sich tiber
meinen Anruf und teilte mir mit, dass er mit mir tiber die Terminplanung im nachsten Jahr
sprechen wollte. Ich erfuhr, dass er mit mir fiinf Termine fiir Korrespondenztrainings im Jahr
20XX vereinbaren wollte. Gemeinsam durchforsteten wir Outlook und hielten Termine fest,
die dann zwei Tage spater wieder umgelegt werden mussten, da wir den bayrischen Ferienka-
lender nicht berticksichtigt hatten.

Was war passiert? Ineffiziente Kommunikation fiihrt zu ineffizienter Arbeit und Zeitverlust.
Hatte er mir geschrieben:

Terminplanung 20XX

Guten Tag, Frau Sauer,

wir planen, im Jahr 20XX fiinf zweitagige Korrespondenztrainings fiir unsere
Mitarbeiter/innen durchzufthren.



Unmissverstandlich und aussagekraftig formulieren

Bitte senden Sie mir bis Montag, 18. Marz 20XX, zehn Terminvorschlage fur die Monate
Mai, Juni und September. Bitte beachten Sie bei Ihren Vorschlagen den bayrischen
Ferienkalender 20XX. Vielen Dank.

Wir werden lhnen bis 4. April 20XX mitteilen, fur welche Termine wir uns entschieden
haben.

Freundliche Grifte
Samuel Paulus

Hatte Herr Paulus effizient kommuniziert, hatten er, seine Assistentin und ich viel Zeit gespart.
Ich hatte die Assistentin nicht mehrmals von der Arbeit abgehalten.

Ich hatte gewusst, was Herr Paulus konkret will und hatte ihm konkrete Vorschlage per
E-Mail schicken kénnen.

Bei meinen Vorschlagen hatte ich die bayrischen Ferientermine berlicksichtigt.
Die Termine héatten nicht im Nachhinein umgelegt werden mussen.

Ich hatte gewusst, bis wann er sich entscheiden wird und auch das hatte mir die Planung
erleichtert.

Herr Paulus hatte Zeit gespart, denn er hatte die ganze Angelegenheit an seine Assisten-
tin delegieren kdnnen. Sie hatte fur ihn prifen konnen, welche Termine passen und welche
nicht.

Ein Einzelfall? Ich behaupte: ,Nein, keineswegs.” Wir kommunizieren oft eilig, unbedacht und
unkonkret. So verschwenden wir viel Zeit und sorgen fiir Missverstandnisse.

» Grundregel: Schreiben Sie, was Sie wollen und Sie bekommen, was Sie wollen.
Zwar nicht immer, doch die Chance, dass Sie bekommen, was Sie wollen steigt.

Seit zwanzig Jahren arbeite ich als Kommunikationstrainerin und habe gelernt, dass Men-

schen zwar theoretisch wissen, dass sie sich konkret ausdrlicken sollten. Dennoch verlangen
sie von ihren Mitmenschen telepathische Fahigkeiten.

Ich hatte einmal einen Vorgesetzten, der mir folgende E-Mail schrieb:
Liebe Frau Sauer,
ich brauche am ... ab 14:00 Uhr einen Dienstwagen. Kénnen Sie das bitte arrangieren?

Herzlichen Dank und viele Grifse



Ja, ich arrangierte das gerne flr ihn. Ich wusste aus meinen Erfahrungen, dass mein Chef am
liebsten Audi fahrt. Also rief ich den Fuhrpark-Manager an und bat ihn, an diesem Tag den
Audi fiir ihn zu reservieren. Er teilte mir mit, dass der Audi an diesem Tag bereits vergeben sei.
Da ich aus meinen Erfahrungen wusste, dass mein Chef lieber Audi statt BMW oder Daim-
ler fuhr, bat ich ihn, die Kollegin, die den Audi reserviert hatte anzurufen und zu fragen, ob sie
nicht tauschen wiirde. Da mein Chef der Geschéaftsfiihrer war, wurde das selbstverstandlich
fir mich moglich gemacht. Als ich meinem Chef freudestrahlend mitteilte, dass der Audi am
Dienstag fur ihn zur Verfligung steht, sagte er zu mir: ,Ich brauche den Audi nicht, ich habe
einen Termin bei Daimler.”

Was war passiert?

Informationen, die ein Mensch nicht konkret erhalt, ergénzt dieser Mensch durch seine indivi-
duellen Erfahrungen.

Und da ich schon ein paar Male einen Riffel erhalten hatte, weil ich einen BMW oder Daimler
reserviert hatte, bin ich gar nicht auf die Idee gekommen, dass mein Chef diesmal ein anderes
Auto als einen Audi haben wollte. Hatte er einfach geschrieben:

Liebe Frau Sauer,

ich habe am Montag, ... einen Termin bei Daimler. Bitte reservieren Sie mir ab 14:00 Uhr
bis 20:00 Uhr einen Mercedes E-Klasse. Vielen Dank.

Viele Grife

... dann hatte ich auch gewusst, dass er bei diesem Kunden mit seiner Lieblingsmarke nicht auf
den Hof fahren kann.

» Fazit: Gute Kommunikation bringt Zeitersparnis, da effektiver und effizienter
gearbeitet werden kann.

Doch was ist iberhaupt Effektivitat und Effizienz?

Effektivitat bedeutet:  Das Richtige zuerst tun. Das Richtige ist, das, was Prioritat hat,
weil es uns Ansehen, Image, Erfolg, Umsatz und Gewinn bringt,
bzw. Schaden verhindert.

Wenn wir effektiv arbeiten, dann konzentrieren wir uns auf das,
was wirklich wichtig ist.

Effizienz bedeutet: Der Richtige tut
das Richtige
richtig
zum richtigen Zeitpunkt und
im richtigen Umfang.
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Damit Sie in Zukunft, klar, deutlich und prazise kommunizieren und Ihr Empfanger effektiv und
effizient arbeiten kann, empfehle ich lhnen, sich die

fiinf magischen Ws

Wer konkret?

Was konkret?

Wann konkret?

In welchem Umfang konkret?
Wozu konkret?

an den Bildschirm zu kleben. Achten Sie darauf, dass keine E-Mail lhren PC verl3sst, in der
nicht prazise formuliert ist, wer konkret, was konkret, wann konkret, in welchem Umfang
konkret und wozu konkret tun soll. Nur so lassen sich Missverstandnisse reduzieren oder gar
ausschliefden.

Wer konkret?

Manchmal wird nur sehr vage formuliert. Es ist nicht klar, wer sich in Bewegung setzen und
etwas tun soll oder wer der Ansprechpartner ist.

Statt ...
In diesem Zusammenhang ist zu priifen, ob ein Einschreiten effizient ist. Wir sollten uns

dazu Gedanken machen und bald eine Entscheidung treffen.

Dieser Text wurde an einen Verteiler von 12 Personen geschickt und Sie kénnen es sich
bereits denken. Niemand machte sich Gedanken ...

... besser:

In der Produktionsbesprechung am Montag, 14. Mai 20XX werden wir entscheiden, ob
ein Einschreiten effizient ist. Bitte prifen Sie bis dahin, ob und weshalb aus lhrer Sicht
Handlungsbedarf besteht.

Hier werden Nagel mit Kopfen gemacht. Es ist klar, dass am nachsten Montag eine Entschei-
dung fallen wird. Die Empfanger werden klar und deutlich zur Handlung aufgefordert.



Wer konkret?

Statt ...
Wir sollten uns bei Gelegenheit einmal zusammensetzen, um Uber die weitere Vor-

gehensweise zu sprechen.

Wer sind wir und wer organisiert das Meeting? Damit |hre Vorhaben nicht im Sande
verlaufen formulieren Sie ...

... besser:

Es ist wichtig, dass wir bis 5. Oktober 20XX die weitere Vorgehensweise besprechen.
Gerne rufe ich Sie am Montag, 20. September 20XX an, um einen Termin zu vereinbaren.
Statt ...

Bei der weiteren Abstimmung der Vorgehensweise sollte man bedenken, dass ...

Wer ist dieser omindse ,man”? Wir sprechen und schreiben oft in der der ,Man"-Form.
Formulieren Sie konkret.

... besser:

Bitte bedenken Sie bei der Abstimmung der weiteren Vorgehensweise, dass ...

Statt ...

Bei der Planung von Schulungsmafinahmen ist die Personalabteilung einzubeziehen.
Aha, und an wen wendet sich der Empfanger nun? Soll der Empféanger etwas tun oder wer
informiert die Personalabteilung?

... besser:

Wenn Sie ein Fihrungstraining planen, wenden Sie sich bitte an unsere Personalleiterin,
Frau Corinna Schmidt. Sie unterstitzt Sie gerne bei der Auswahl eines Trainers und bei
der Organisation. Sie erreichen Sie unter der Telefonnummer ...

Statt ...

Wenn Sie Fragen haben, kénnen Sie sich gerne an uns wenden.

An uns? Ist es nicht konkreter, den korrekten Ansprechpartner und seine Durchwahl anzu-
geben? So stellen Sie sicher, dass Ihr Kunde genau weif, wer in diesem Fall fur ihn zustan-
dig ist und seine Fragen sicher beantworten kann. Wie oft landet der Kunde an der Zentrale
und hat keine Ahnung nach welchem Ansprechpartner er fragen soll? Nicht immer ist der-
jenige, der unterschrieben hat auch gleichzeitig der zustandige Berater oder Spezialist.

... besser:

Ihre technischen Fragen beantwortet lhnen gerne Frau Monja Bleis. Sie erreichen Sie un-
ter der Telefonnummer 069 123-456.
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Statt ...

Bei Schwertransporten ist die Polizei zu verstandigen.
Wer verstandigt die Polizei? Wann muss die Polizei spatestens informiert werden?

... besser:

Wenn Sie einen Schwertransport planen, verstandigen Sie bitte mindestens eine Woche
vorher die Polizei.

Statt ...

Das Formular ist ausgefiillt und unterschrieben an uns zuriickzusenden.

Dieser Satz klingt wie ein Befehl. Ist es nicht verbindlicher, den Empfanger direkt anzu-
sprechen und ihn zu bitten, das Formular bis zu einem bestimmten Datum zuriickzusen-
den?

... besser:

Damit wir Ihren Schaden schnell regulieren kénnen, bitten wir Sie, das ausgeftllte Formu-

lar bis 5. Mai 20XX zurtickzusenden.

Das Angebot, den Schaden schnell zu regulieren, wird den Empfanger zusatzlich motivieren.

Was konkret? In welchem Umfang konkret?

Oft ist es nicht méglich zu verstehen, was der Absender konkret braucht, weil der Wunsch viel
zu allgemein formuliert ist. Manchmal wird auch eine Aufgabe unter- oder tbererfillt, weil
nicht konkretisiert ist, in welchem Umfang sie ausgeftihrt werden soll. Wie oft wurde schon
von einem Mitarbeiter eine mehrseitige, komplizierte Ausarbeitung gemacht, weil der Auf-
traggeber vergaf zu definieren, was er in welchem Umfang braucht.

Statt ...

Wir bitten Sie, uns wahrend des Meetings am 6. Juni 20XX einen Uberblick tiber die fiir
unser Unternehmen infrage kommenden Softwarelésungen zu geben.

Schreiben Sie klar und prazise, was Sie wollen und Sie werden es bekommen: im richti-
gen Umfang, in der richtigen Form und mit den richtigen Inhalten. Die bessere Variante in
diesem Fall lautet:

... besser:

Bitte geben Sie uns wahrend des nachsten Meetings am 6. Juni 20XX einen Uberblick,
welche Softwarelésungen fir unser Unternehmen infrage kommen. Fuir Ihre Prasentation
haben wir 10 Minuten eingeplant.



Was konkret? In welchem Umfang konkret?

Nun weifd der Mitarbeiter genau, wie viel Zeit ihm zur Verfligung steht und wird sicher keine
30mintige PowerPoint-Prasentation mit 30 Charts vorbereiten.

Statt ...

Bitte senden Sie uns Unterlagen Uiber |hr Unternehmen zu. Vielen Dank.

Auch hier ist nicht klar, welche Unterlagen genau gebraucht und gewiinscht werden.
Wenn Sie dem Empfénger konkret mittteilen, welche Unterlagen Sie benétigen, dann hat
er die Chance lhnen genau diese zuschicken. Sie erhalten weder zu wenig noch zu viel.
Das entlastet |hren Papierkorb und ist sicher umweltbewusster.

... besser:

Bitte senden Sie uns bis 10. Oktober 20XX |hr komplettes Seminarprogramm, lhr Trainer-
profil und ein Angebot fiir ein eintagiges Korrespondenztraining zu. Auf folgende Inhalte
legen wir besonderen Wert: ...

Statt ...
Mit der Bitte um Stellungnahme bis 11. April 20XX.

Abgesehen davon, dass diese Formulierung veraltet ist, frage ich Sie: ,Was ist eine Stel-
lungnahme?” Das Wort ist ein militarischer Ausdruck. ,Stellung nehmen” bedeutet, dass
ich mich in meinen Schiitzengraben begebe und dort Stellung beziehe. Wir leben im Zeit-
alter der Kundenorientierung und nicht im Krieg. Vor allen Dingen, was konkret mochte
der Sender dieser Nachricht wissen, wenn er mir die Verkaufsstatistik 20XX mit diesen
Worten zuschickt? Soll ich mich rechtfertigen, weil die Zahlen insgesamt schlecht sind?
Maéchte er wissen, wie ich die Ergebnisse interpretiere? Will er Vorschlage, wie wir unse-
ren Umsatz im nachsten Jahr steigern kénnen? Was fir Erwartungen hat er und was ver-
steht er unter einer Stellungnahme?

... besser:

Bitte teilen Sie mir bis 11. April 20XX mit, weshalb unsere Umsatze in Hessen im letzen
Jahr um 12 % zurtickgegangen sind. Welche Prognosen gibt es flir nachstes Jahr in die-
sem Bundesland?

So ist es viel besser. Jetzt weifs ich genau, was der Sender wissen will und kann konkret ant-
worten.
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Statt ...

Es wére schon, wenn Sie mir ein Hotelzimmer buchen kénnten.

Raucher? Nichtraucher? Anreisedatum? Abreisedatum? Spezielle Wiinsche? Und was
heif3t: ,Es ware schén?

... besser:

Bitte buchen Sie mir ein ruhiges Nichtraucherzimmer im Seehotel Niedernberg. Ich werde
am 10. Oktober 20XX nach 18:00 Uhr anreisen und am 12. Oktober 20XX abreisen. Da
ich mit dem Auto komme, benétige ich auch einen Parkplatz.

Bis wann konkret?

Haben Sie auch oft Vorbehalte, konkrete Termine zu nennen, weil Sie den Kunden oder Ge-
schaftspartner keinesfalls unter Druck setzen mochten? Gutes Zeitmanagement setzt voraus,
dass wir unseren Geschéftspartnern unsere genauen Terminvorstellungen nennen, damit
diese prifen kénnen, ob diese fiir sie realistisch und umsetzbar sind.

Werfen Sie deshalb unkonkrete Zeitangaben wie zum Beispiel
so schnell wie moglich
schnellstmdoglich
schnellstens
baldmoglichst
so bald wie moglich
in Kiirze
kurzfristig,
zeitnah
bei Gelegenheit
zu gegebener Zeit
as soon as possible (asap)

Uber Bord.

Sie sind der Meinung, dass ein klarer Termin zu fordernd klingt und den Empfanger zu sehr
unter Druck setzen kdnnte? Dann nehmen Sie den Druck wie folgt heraus:



Wozu konkret?

» Grundregel: Erst begriinden, dann verkiinden!
Situation schildern @
Frage stellen @
Danke (3

Gerne reservieren wir lhnen ein ruhiges Einzelzimmer. Das Hilton Hotel ist im November
immer sehr stark ausgebucht. @ Kénnen Sie mir deshalb bitte bis 8. Oktober 20XX mit-
teilen, ob Sie bereits am Vorabend anreisen? 2) Vielen Dank. ®

Die Geschaftsleitung hat fiir morgen um 10:00 Uhr eine Besprechung angesetzt. Ich habe
auch eben erst davon erfahren. Fiir das Meeting soll ich eine Excel-Tabelle erstellen und
brauche folgende Informationen ... @ Kénnen Sie mir diese bitte bis heute 17:00 Uhr
mailen? @ Herzlichen Dank. ®

Sie haben Recht: Wenn Sie dem Empfénger zuerst erklaren, wozu Sie was brauchen, dann wird
der Text etwas langer. Doch glauben Sie mir, es lohnt sich, denn wenn Sie das Wozu erklaren,
dann kann der Empfanger die Wichtigkeit viel besser einschatzen. Nur so ist effektives Arbei-
ten moglich.

Wozu konkret?

Das Wozu ist der Beweggrund, den wir brauchen, um uns in Bewegung zu setzen. Nur wenn
wir das Wann und das Wozu kennen, ist es uns maglich, Prioritdten zu setzen. Die Wichtig-
keit entnehmen wir dem Wozu und die Dringlichkeit entnehmen wir dem Wann. Prioritaten
werden wie folgt gesetzt:

Prioritat 1: wichtig und dringend

Das Wozu zeigt uns welcher Schaden entsteht, wenn wir die Aufgabe nicht bis zum an-
gegebenen Termin, dem Wann, erledigen. Dringend ist eine Aufgabe nur dann, wenn sie
sehr kurzfristig und nicht verschiebbar ist, d. h. wenn wir diese Aufgabe nicht heute erle-
digen oder erledigen lassen, dann ist der Termin nicht zu halten und der Schaden tritt ein.

Prioritat 2: wichtig, noch nicht dringend

Oft kommen wichtige Aufgaben, die uns viel Erfolg und Gewinn versprechen, schon recht-
zeitig auf unseren Tisch. Wenn der Termin nicht konkret angegeben ist, dann kann es sein,
dass diese nicht rechtzeitig geplant und delegiert werden. Nennen Sie immer den Endter-
min, um Missverstandnisse und Fehlinterpretationen auszuschliefden.

Prioritat 3: weder wichtig noch dringend

Es gibt auch sehr viele Aufgaben, die weder wichtig und dringend sind. Sie sind jedoch fiir
unsere Organisation und unseren Uberblick unabdingbar. Auch wenn kein unmittelbarer
Schaden entsteht, wenn manche Statistiken, manche Excel-Tabellen nicht pinktlich fertig
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werden, ware es doch eine Fehlentscheidung auf diese zu verzichten, denn sie geben uns
tiber unseren Status Auskunft und sind als Uberblick und Entscheidungsgrundlage tiberle-
bensnotwendig. Dennoch wére es fatal, ein Projekt in Millionenhéhe platzen zu lassen, nur
weil einer darauf beharrt, dass die monatliche Umsatzstatistik am 15. des Monats fertig
sein muss. Lieber erst das Projekt retten und die Umsatzstatistik am 16. fertigmachen.

Und hier sind noch einige Beispiele zur Regel ,,Erst begriinden, dann verkiinden"! Trainieren
Sie, das wozu konsequent dem wann voranzustellen.
Statt...
Bitte teilen Sie uns so bald wie méglich mit, ob Sie ein Hotelzimmer benétigen.
Wie oft haben Sie schon flinf Handstande und sechs Kopfstande gemacht, um noch ein
Hotelzimmer zu finden, blof weil einer lhrer Geschéaftspartner dachte, es sei ausreichend,
wenn sich drei Tage vorher entscheidet, ob er ibernachten méchte?
... besser:

In der 34. Kalenderwoche findet in Frankfurt eine Messe statt. Deshalb ist es wichtig, das
Hotelzimmer rechtzeitig zu buchen. Kénnen Sie uns bitte bis 10. Oktober 20XX mitteilen,
wann Sie anreisen und ob Sie Uibernachten werden?

Wozu brauchen Sie was bis wann? Bei dieser Variante ist dem Empfanger klar, dass es nur
moglich ist, ihm ein ruhiges, komfortables Hotelzimmer zu buchen, wenn er seine Information
bis 10. Oktober schickt.

Statt...
Gerne wiirden wir die Bearbeitung termingerecht erledigen und freuen uns auf die Riick-

sendung des ausgeflllten Fragebogens.

Wann genau muss der Fragebogen zurlick sein, damit der Vorgang puinktlich erledigt
werden kann? Der Empfanger besitzt sicher keine hellseherischen Fahigkeiten, die ihm
sagen, wie lange wir brauchen, um seine Angaben zu bearbeiten.

... besser:

Gerne halten wir ihren Wunschtermin ein. Bitte senden Sie uns den ausgefillten und
unterschriebenen Fragebogen bis ... zurlick.



