TELEFON

Fir Gesagtes gibt es keine
Delete-Taste!

Wie sich die Telefonkultur in
unserer schnelllebigen Zeit
verandert hat, welche Rolle
das E-Mail Ubernommen hat,
welche Trends vorherrschen
und wie heutzutage

ein professionelles
Telefontraining aussieht,
diesen Fragen widmet

sich Christine Wirl.
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Dr. M ist in einer Sitzung«, »nein Dr.
» M ist im Moment nicht erreich-

bar«, »Dr. M ist im Ausland«, wem sind
diese Antworten am Telefon nicht schon
passiert? Meist kommt dann der gute Tipp
der Telefonistin »schreiben Sie ihm doch
ein E-Mail«. Als ob ich auf diese Idee nicht
auch schon gekommen wire. Ich will ihn
aber personlich sprechen, da er ein Kunde
von mir ist und ich eine schnelle Entschei-
dung iiber eine Lieferung brauche. Also
schreibe ich ein E-Mail und warte. Hof-
fentlich antwortet er. Aber leider, nichts
kommt.

Es ist einer der grofiten Unarten, E-Mails
unbeantwortet zu lassen. Beim Telefon kann
man sich zwar durch die Sekretérin verleug-
nen lassen, sobald man den Gesprichspart-
ner an der Strippe hat, muss er aber reagie-
ren. Das kann er sich beim E-Mail ersparen,
er bevorzugt die Losung des Nicht-Ant-
wortens. Sicher hitte es schon Freiherr von
Knigge als grobe Unhoflichkeit verurteilt, E-
Mails unbeantwortet zu lassen.

Wo liegen nun die wesentlichen Unter-
schiede zwischen Kommunikation am Te-
lefon und E-Mail? Markus Kramer, (Trai-
ner und systemischer Coach) formuliert es
so: »Hinter der scheinbaren Anonymitit
eines E-Mails lauert Gefahr: Da ich keine
unmittelbare Resonanz, kein unmittelba-
res Feedback wie in einem persénlichen
Gesprich erhalte, schreibe ich schnell ein-
mal etwas gewagter als ich es in einem Ge-
sprach ausdriicken wiirde. E-Mail ist gut
tiir kurze Infoweitergabe nach einem Ge-
sprach. Fiir Themen, die wenig emotional
besetzt sind, die kaum Missverstdndnisse
zulassen. Einem moglichen Kunden ein
Angebot zu schicken, um dann Tage spater
per E-Mail nachzufragen, ob denn ohnehin
alles passt, ist glattes Harakiri mit Anlauf.
Dinge, bei denen es wirklich um etwas geht,
gehoren in ein personliches Gesprach. Und
wenn'’s nicht anders geht — am Telefon.«

Eva Maria Zimmerl (vBc-Partnerin, Trai-
nerin & Autorin des Buches »Erfolgsge-
heimnis Telefonverkauf«) erkennt die Ten-
denz, dass die Kommunikation am Telefon
in den letzten Jahren vor allem aus verkau-
ferischer Sicht immer mehr an Bedeutung
gewinnt. »Schlagworte wie Neukunden-
akquisition und Zusatzverkauf sind Lieb-
lingsbegriffe von Geschifts- und Verkaufs-
leitung. Fiir den Auflendienstmitarbeiter
bedeutet das, vermehrt den Telefonhorer
zur Hand zu nehmen. Dabei reicht es bei
neuen Kunden nicht mehr aus: >Ich bin Thr
neuer Gebietsbetreuer< als Einstiegssatz
zu verwenden. Es gilt immer mebhr, sich in
wenigen Sekunden von der Masse abzu-
heben und das Interesse des potenziellen
Neukunden zu wecken. Vom Innendienst-
mitarbeiter, der frither einfach Kundenan-
fragen beantwortet hat, wird heute aktiver
Telefonverkauf erwartet. Die Chance des
hereinkommenden Anrufes soll genutzt
werden, um ein Zusatzgeschift zu generie-
ren.«

»Fiir Unternehmen wiederum bietet die E-
Mail-Kommunikation Vorteile, weil mehr
Zeit ist und Antworten in einer gleich blei-
benden Qualitdat standardisiert werden
konnen«, unterstreicht Dipl.Vw. Heike
Reising (geschaftsfithrende Gesellschafte-
rin I.Q.-M.) die Vorteile der E-Mail- Kom-
munikation.

Das Positive an E-Mails ist sicher, dass sie
zu jeder Zeit sowohl geschrieben als auch
gelesen werden konnen, d.h. man braucht
nicht mehr auf die gegenseitige Erreichbar-
keit Riicksicht zu nehmen. Weiters kann
der Schreiber seine Worte bzw. Formulie-
rungen in aller Ruhe und strategisch wéh-
len, was im Telefonat nicht so leicht mog-
lich ist und oft aufgrund von starken Emo-
tionen zu ungewollten Konflikten fithren
kann.

»Denn wenn bei jemand mitunter der Ar-
ger iiberschwappt, schaltet das Hirn aus



Heike Reising

und man tdtigt unbedachte Auferun-
gen, was einen mehr oder weniger grofien
Konflikt nach sich ziehen kénnte. Oder
gar eine grobere Verdrgerung des Ge-
spriachspartners. Denn fiir Gesagtes gibt
es keine Delete-Taste! Der E-Mail-Leser
ist nicht gefordert, augenblicklich zu re-
agieren und kann so besonnener an einer
passenden Antwort feilen«, meint Regi-
na Sitnik (Trainerin, Coach, Training Pro
Success).

Nachteilig zeigt sich allerdings, dass mitt-
lerweile viele E-Mails aufgrund der {ber-
mafigen Mailflut gar nicht mehr (oder
nur die ersten Zeilen) gelesen werden, was
dazu fithrt, dass hiufig Informationen ver-
loren gehen. Aha - die Delete-Taste ist
schon wieder aktiv.

Regina Sitnik: »Leider greift die Unart
um sich, jedermann auf die diversen Ver-
teiler zu setzen. Das bringt oft Arger bzw.
Uberforderung! Somit ist es keinesfalls ge-
wihrleistet, dass eine wichtige Informa-
tion tatsachlich im Kopf des gewiinschten
Empfingers landet«, erklart die erfahrene
Telefontrainerin den Umstand, warum oft-
mals nicht geantwortet wird.

Die Vorteile eines Telefonates sind, dass
Missverstandnisse aufgrund von Missin-
terpretationen seltener sind, da man zu-
satzlich zur Wortwahl ja auch sehr stark auf
die Stimme fokussiert ist. Nicht umsonst
helfen wir uns heutzutage bei E-Mails oder
SMS mit Zeichen wie ;-), :)*ggg*, lol etc.,
um damit auszudriicken, wie ein Text ge-
meint ist.

Regina Sitnik: »Dariiber hinaus spart man
eine Menge Zeit, wenn man Riickfragen
sofort stellen kann, um sich Klarheit zu
verschaffen. Meiner Meinung nach ist, be-
sonders in wichtigen oder heiklen Angele-
genheiten, das Telefonat als personlicheres

Markus Kramer

Medium vorzuziehen - vorausgesetzt man
ist kein Hafer] und hat sich angewohnt, erst
zu denken, dann zu sprechen!«

Was mache ich aber, wenn ich erst dann
weif, was ich denke, wenn ich hore, was ich
sage? Ach so, das ist eine andere Geschich-
te. Na dann, weiter im Text.

Markus Kramer ortet bei manchen Unter-
nehmen einen untergeordneten Stellenwert
des Telefonkontaktes: »Bedauerlicherweise
wird dieser wichtige Kommunikationska-
nal oftmals sehr stiefmiitterlich behandelt.
Horen Sie sich beispielsweise die Qualitat
der selbstbesprochenen Anrufbeantworter
an. Da spricht ein Azubi, weil es jedem an-
deren zu peinlich ist, seine eigene Stimme
zu horen. So wie nicht jeder berufen ist, bei
Aida zu singen, ist auch nicht jede Stimme
die Idealbesetzung zum Besprechen des

TELEFON

Eva Maria Zimmerl

Regina Sitnik

Anrufbeantworters. Deshalb empfehle ich
hier professionelle Hilfe. Kostet wenig -
bringt viel!

Vielleicht ist auch die Meinung - Telefo-
nieren kann doch jeder - Grund fiir diese
Unterbewertung. Tatsache ist, dass hier viel
Geld vernichtet wird, weil oft die grund-
satzlichsten Dos & Don’ts missachtet wer-
den.«

Eine klare Rangordnung stellt Eva Maria
Zimmerl auf: »Ich befiirworte eine sinn-
volle Verkniipfung von Telefonat und E-
Mail. Das Telefon um Beziehung aufzu-
bauen, Vertrauen zu stirken und um even-
tuelle Missverstindnisse aufzukldren. Das
E-Mail um das telefonisch Vereinbarte
— Zahlen, Daten, Fakten - schriftlich fest-
zuhalten. In den meisten Fillen kommt E-
Mail also idealerweise nach dem Telefonat
zum Einsatz.«
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Kommunikations-Veranderungen

Mit Sicherheit hat das E-Mail einen so gro-
Ben Stellenwert in unserem Leben einge-
nommen, dass wir uns ohne diese schrift-
liche Kommunikation eine Existenz (fast)
nicht mehr vorstellen konnen. Und trotz-
dem: Das bekannte Sprichwort lautet ja
nicht »Durch’s SCHREIBEN, sondern durch’s
REDEN kommen die Leut’ zZsamm!«

Markus Kridmer sieht einen Trend in der
Kommunikation, ndmlich dass »sich der
Druck, dem Mitarbeiter oft ausgesetzt
sind, auch am Telefon bemerkbar macht.
Die relative Anonymitit am Telefon im
Vergleich zum personlichen Gespriach mit
einem sichtbaren Gegeniiber verleitet so
manchen dazu, natiirliche Hemmschwel-
len zu tiberschreiten. Auch geht das gesun-
de Menschenbild langsam verloren. Das
Ego steht im Mittelpunkt und alles, was
mir nicht passt, kommuniziere ich. Dass
man damit Kunden verirgert, liegt auf der
Hand. Und was das letztendlich bedeutet,
sollte auch jedem klar sein. Was im person-
lichen Gesprich gilt, gilt genau so am Tele-
fon: \M-m-M-m« - Man muss Menschen
mogen.« Und wer das nicht verstanden hat,
wird am Telefon langst nicht das erreichen,
was moglich wire.«

Heike Reising zdumt das Pferd von der an-
deren Seite auf, wenn sie von der Verdnde-
rung des Horers spricht: »Ich glaube, die
gravierendste Verdnderung ist auf der an-
deren Seite des Horers zu verzeichnen. Der
Kunde/Interessent wird immer aufgeklar-
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ter, informierter, selbststandiger, fordern-
der. Es wachsen neue Generationen der
User heran, mit anderen Werten, ande-
ren Prioritidten, anderen Verstindnismus-
tern. Die Systeme und die Kompetenzen
der Mitarbeiter am Telefon kommen an
ihre Grenzen, die Komplexitit der Vernet-
zungen von Informationen und Prozessen
kann dem Kunden nicht mehr transparent
und einfach erklart werden. Das verun-
sichert den Kunden eher, als dass es ihm
hilft. Dadurch werden die Mitarbeiter am
Telefon starker gefordert und nicht unbe-
dingt im gleichen Ausmafd geférdert. Zum
Teil hat die unbefriedigende Auskunft, die
der Kunde iiber Telefon erfahren hat auch
dazu gefiihrt, dass sich der Kunde verstérkt
schriftlich an die Unternehmen wendet.
Zum Teil forcieren die Unternehmen das
auch, um Anfragen zu kanalisieren und
Zeit fir eine kompetente Antwort zu ge-
winnen.«

Regina Sitnik: »Die Trends sind eindeutig
in der Facebook-Gesellschaft, den Chats
den Bloggs und Internetforen zu erkennen,
diese bilden sich auch immer mehr im Ar-
beitsleben ab.«

Um nochmals das Sprichwort zu zitie-
ren: »Durchs Reden kommen die Leute
zsamm.« So will natiirlich auch das Reden
gelernt sein. Speziell am Telefon, da der
Gesprachspartner ausschlieSlich die Stim-
me wahrnimmt, niemals den ganzen Men-
schen mit seinem Gesichtsausdruck und
seinem Mienenspiel. Gerade in der Wort-
wahl am Telefon kann ein Unbedarfter vie-
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le Fehler machen, die ein weiteres Zusam-
menarbeiten erschweren oder sogar un-
moglich machen kénnen.

Wenn ich am Telefon gefragt werde »Wie
war doch gleich der Name?« bin ich etwas
befremdet, denn ich lebe noch und hitte
viel lieber gehort: »Wie ist Thr Name?« Ein
»da muss ich nachschauen« kommt weni-
ger gut als ein »ich sehe gerne fiir Sie nach«.

Die BegriiBung

Manche monstrésen Begriiflungsfloskeln
klingen so: »Einen wunderschonen ... Sie
sprechen mit Unternehmen XY ... mein
Name ist ... was kann ich fiir Sie tun?« Regi-
na Sitnik sieht eine Losung so: »Freundlich
unterbrechen, das ist ein Zeichen, dass die
Begriiffung zu lange ist und fiihrt vielleicht
zur Besserung.« (Hoffentlich lesen das die
Verantwortlichen einiger Hotelketten!)

Heike Reising sieht hier das Problem dar-
in, dass »die Telefonistinnen internationale
Vorgaben der Konzernmiitter haben.«

Auch Markus Kramer meint, ein derartiger
Begriiflungsmarathon sei eine harte Ge-
duldsprobe, aber: »Ich bleibe hoflich und
lasse diesen Kelch an mir voriiber gehen.
Grundsitzlich sollte moglichst kurz, hoflich,
freundlich und mit einem netten Lécheln
im Gesicht der Anruf entgegengenommen
werden. Firmenname, Vorname, Nachname.
Aus. Jetzt gebe ich meinem Gespréchspart-
ner die Moglichkeit, sich selber vorzustellen.
Erst dann begriife ich mit >Grif8 Gott Frau

...coder »guten Tag Herr ...« Die Was-kann-

ich-fur-Sie-tun-Floskel nervt ungemein.«
»Wer seinen Vornamen zur Begriiffung
noch dazu nimmt, macht den Begrii-
Bungstext nicht nur personlicher, sondern
der Nachname wird auch besser verstan-
den. Wenn ein Begriilungstext im stan-
dardisierten gespielt freundlichen Sing-
Sang heruntergespult wird, dann ist auch
ein kurzer Text unangenehm. Wenn aller-
dings echte Freundlichkeit und ein ech-
tes »Willkommen lieber Kunde!« dahinter
stecken, dann ist das horbar und fiir den
Gesprachspartner egal, ob der Einstieg ein
paar Sekunden ldnger oder kiirzer dauertx,
erklart Eva Maria Zimmerl.

Am Puls der Beschwerde

Die Mitarbeiter der Reklamations- und Be-
schwerdeabteilung sind sicher die Armsten



am Telefon. Hier wird in der Regel nur mit
dem Telefon gearbeitet, dabei spielt sich
auch der Hauptstress ab.

Grundsitzlich soll man bei einer Be-
schwerde den Gesprachspartner immer
ausreden lassen. Er muss Dampf ablassen.
Und niemals sollte man gleich die Schuld
an den Anrufer abschieben, was leider sehr
oft gemacht wird. Und kein gutes Gefiihl
beim Beschwerdefithrer aufkommen lésst.

Markus Kridmers Tipp: »Man soll das Be-
dauern dariiber ausdriicken, dass etwas
nicht so gelaufen ist, wie der Anrufer sich
das vorgestellt hat. Das ist ja noch kein
Schuldeingestdndnis. Geht ja nicht. Ich
muss mich erst schlau machen was hier
wie gelaufen ist. Aber ein >Es tut mir leid,
dass da etwas nicht so gelaufen ist, wie Sie
es sich gewiinscht hatten« kostet nichts und
bringt Berge. Und sollte es deftig werden,
stehen Sie beim Gesprich ruhig einmal auf.
Das verschafft Luft im Korper und hilft,
Fassung zu bewahren.«

Wichtig ist es, gerade in der Beschwerde-
zentrale und auch ganz allgemein im Un-
ternehmen, eine serviceorientierte Hal-
tung beim Mitarbeiter zu erreichen und
nachhaltig zu festigen. Diese Haltung auf-
recht zu halten, bedeutet in Beschwer-
de- und Reklamationssituationen oft mehr
Aufwand an Energie, als die Losung des ei-
gentlichen Problems.

Heike Reising: »Langjdhrige Mitarbeiter
haben da schon Schutzmechanismen ent-
wickelt, die dann in der Routine greifen.
Wichtig ist es, die emotionalen Situationen
zu erkennen, dort gezielte Unterstiitzung
zu leisten, oft eher in mentaler und psychi-
scher Sicht. Wichtig ist die Psychohygiene
nach einem erregten oder stark emotions-

vaw.ﬁerfialcttaiming.com:_
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geladenem Gespréch, damit der Mitarbeiter
serviceorientiert bleibt.« Und wenn es ganz
schlimm wird, dann befolgen Sie doch den
Tipp von Regina Sitnik: »Bemiihen Sie sich
um die eigene, positive Einstellung zu Re-
klamationen und Beschwerden. Kunden, die
sich beschweren, sind immerhin noch Kun-
den. Grenzen Sie sich ganz bewusst ab, ste-
hen Sie nach dem Gesprich auf, tief durch-
atmen und an etwas Schones denken.«

Eva Maria Zimmerl: »Wenn es um die ei-
gene Psychohygiene geht, so empfehle ich
als erste Sofortmafinahme nach einem sehr
anstrengenden und emotionalisierenden
Telefonat, den Raum zu verlassen und sich
nach Moglichkeit zu bewegen (Stiegen auf
und ab zu gehen ist ein geeignetes Mittel).
Zum einen veridndert man die Perspektive
durch den Raumwechsel und zum anderen
baut man aufgestaute Aggressionen durch
Bewegung ab. Wenn Sie das Gefiihl haben,
dass Sie den ganzen Tag die Stiegen rauf
und runter laufen miissen, dann empfehle
ich, ein paar Gedanken der Grundeinstel-
lung zu widmen.«

Die Verabschiedung

Jetzt ist das Gesprich gelaufen, wie auch
immer. Man merkt, die Luft ist draufen,

Der gute Ton am Telefon

wir reden immer wieder dasselbe. Wie
kann ich taktvoll, aber bestimmt, das Ge-
sprach beenden? Markus Kriamer: »Fassen
Sie kurz die wichtigsten Punkte zusammen,
danken Sie IThrem Gesprachspartner (un-
ter Nennung seines Namens) fiir das Ge-
sprach. Oft braucht es nicht mehr.«

Heike Reising erginzt: »Formulieren Sie
eine freundliche Vereinbarung und stel-
len Sie die Rausschmeiflerfragen: Kénnen
wir so verbleiben? Sind Sie damit einver-
standen? und: Danke fiir Thr Verstdndnis,
ich denke wir haben alles besprochen. Ich
wiinsche Thnen noch einen schénen Tag!«

Wie eine Verabschiedung klingen kann, er-
klart Eva Maria Zimmerl: »Sagen Sie noch
etwas personliches Nettes. Achten Sie da-
bei ganz besonders auf den Tonfall. Wenn
Sie z.B. >Danke fiir Thre Offenheit und die
interessanten Informationen« sagen, dann
sollte das keine Floskel sein.«

Telefontrainings heute

Ich glaube, jeder von uns hat in seinen be-
ruflichen Anfingen ein Telefontraining be-
sucht. Und wenige Trainings haben sich so
gewandelt wie dieses. Wurde man frither
lang und breit an Hand der verschiedens-

+43 1 799 6514-0

Telefon-Training Direkt

das einzigartige Verhaltenstraining direkt am Telefon

¢ via Telefon direkt am eigenen Arbeitsplatz

¢ 40 Minuten je Einheit, zum Wunschtermin

¢ individuelle Lernziele, z. B. Reklamation, Terminvereinbarung
¢ wirtschaftlich, wirksam, erfolgreich

¢ steigert Kundenzufriedenheit & Verkaufsergebnisse
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ten Methoden geschult, erstellte jede Men-
ge Gesprichsleitfiden, geht es heute kurz
und biindig zu. Motto: Schnellster Nutzen
in moéglichst noch kiirzerer Zeit.

Heike Reising: »Wir gestalten immer mehr
Modultrainings, wo wir in einem Halb-
oder Eintagestraining ein Thema bearbei-
ten und dann in einer On-the-Job-Einheit
die konkrete Umsetzung trainieren. Wir
stellen unsere Trainings- und Lernmetho-
den auf die neue Generation ab, die mit an-
deren Lernmethoden (tun statt reden) bes-
ser umgehen kann. Was frither noch mit
Gesprichsleitfiden und klaren Formulie-
rungsvorschlagen funktioniert hat, ist heu-
te vollig out. Eigenverantwortung und Ver-
stindnis, selbstbestimmtes Verhalten sind
fiir die Mitarbeiter gefragt. Also versuchen
wir unsere Trainingskonzepte darauf anzu-
passen. Das heifit aber auch mehr Beglei-
tung am Arbeitsplatz, weil die selbst ge-
wihlte Verantwortung auch etabliert und
begleitet werden sollte.«

Markus Kramer: »Idealerweise finden die-
se Trainings im Unternehmen selbst statt.
Dort haben wir die Moglichkeit, direkt mit
Kunden zu telefonieren und das gemein-
sam Besprochene umzusetzen. Im ersten
Teil reden wir itber Menschen und deren
Verhaltensmuster. Uber sich selber und
warum jeder so reagiert, wie er es eben
tut. Dann kommen natiirlich auch unsere
Herausforderungen am Telefon dran. Ge-
meinsam erarbeiten wir mogliche Losun-
gen. Dabei achte ich stark darauf, dass jeder
authentisch bleibt und nicht beginnt, mit
netten Floskeln um sich zu werfen.«

Regina Sitnik: »Wir gehen individuell auf
die Teilnehmer und deren Aufgaben am Te-
lefon ein, es ist eine Mischung aus psycho-
logischen Modellen - stets versetzt mit einer
Menge Praxisbeispielen. Die Seminare sind
sehr tibungsintensiv, und es sind jede Men-
ge Humor und Spaf} dabei zu finden.«

Eva Maria Zimmerl: »Wir von vBcC setzen
auf Blended Learning und verstehen dar-
unter einen Mix aus Prasenztraining, Trai-
ning on the Job und individuellen Selbst-
lerneinheiten. Begleitet wird die Selbst-
lernphase durch Biicher, Hor-CDs und
E-Learnings. Damit sprechen wir nicht nur
alle Lerntypen an, sondern sichern auch
die von unseren Kunden geforderte Nach-
haltigkeit der Trainingsmafinahmen sowie
die Umsetzung in die jeweilige Praxis.« [
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9 Tipps flirs Telefonieren

Telefoniert man gerne mit Thnen?
Fihlt sich Thr Gesprachspartner wohl
mit Thnen?

* Gespriche werden oft zu sachlich be-
handelt. Beachten Sie unbedingt im-
mer auch die emotionale Botschaft, die
mitgesendet wird.

Konzentrieren Sie sich auf IThren Ge-
sprachspartner. Vermeiden Sie, neben-
bei E-Mails abzuarbeiten oder sonstige
Tatigkeiten.

Stellen Sie Zwischenfragen. Das signa-
lisiert, dass Sie interessiert zuhoren.

Sprechen Sie Ihre Gesprachspartner
mit deren Namen an. So driicken Sie
Thre Wertschatzung aus und halten
auch deren Aufmerksambkeit wach (ca.
3 Mal).

Horen Sie aktiv zu. Sagen Sie einfach
zwischendurch »ja«, »mhmc, »verste-
he«. Bestitigen Sie das Gehorte, indem
Sie es hin und wieder zusammenfassen.

Sprechen Sie die Sprache Ihres Ge-
sprachspartners. Verwenden Sie die
Worte Thres Gesprachspartners, spre-
chen Sie in dessen Tempo, »reden’s
gern a im Dialekt«.

Trinken Sie viel Wasser oder Krau-
tertee. 2 bis 2,5 Liter sollten es sein.
Trinken Sie nicht zu viel Kaffee oder
schwarzen Tee (2 Tassen schaden aber
sicher nicht).

Sprechen Sie nicht zu laut. Uber das
Telefon befinden Sie sich mit Threr
Stimme direkt am Trommelfell.

Sitzen oder stehen Sie in einer gut auf-
gerichteten Haltung, denn so ist das
Sprechen in jeder Lautstarke weniger
anstrengend und weniger storend.

Fassen Sie die wichtigsten Punkte ge-
gen Ende des Gesprichs kurz zusam-
men. So holen Sie das Einverstdndnis
Ihres Gesprachspartners ein und sig-
nalisieren, dass Sie am Ende des Ge-
sprachs sind.

9 Tipps flirs E-Mail-Schreiben
KISSSSes beim Verfassen von E-Mails

Erweitern Sie das klassische KISS (Keep
it short and simple) auf ein KISSSS mit
4 S - short, simple, structured and sti-
mulating.

Short

* Schreiben Sie kurze Sitze (wir lesen am
Bildschirm langsamer und brauchen
mehr Zeit, um Texte zu verstehen).

o Aussagekriftige Betreffzeile: Der
Blick der Empfinger fillt als erstes
auf die Betreffzeile. Hier entscheiden
sie, meist ohne den Inhalt der E-Mail
tiberhaupt zu kennen, wie sie weiter
vorgehen: lesen, bearbeiten, ignorie-
ren, 16schen.

Simple

* Verwenden Sie Verben: wenig Worter
mit den Endungen -heit, -keit, -ung,
-ismus (z.B. verstindigen statt Ver-
standigung). Verben regen zum Han-
deln an.

o Aktive Sdtze schreiben: »Ich schicke
Thnen« statt »Ich lasse Ihnen zukom-
men« — noch besser ist natiirlich der
Satz »Sie erhalten von mir ...«

Structured

» Uberblick VOR Detail: Geben Sie die
wichtigsten Informationen in den ers-
ten 8 Zeilen (Vorschaufenster).

* Strukturieren durch Aufzihlungszei-
chen.

Stimulating

* Schreiben Sie Thre Empfianger mit de-
ren Namen an, verwenden Sie den Na-
men ruhig auch zwischendurch in ei-
nem langeren E-Mail.

* Gestalten Sie einen netten und freund-
lichen Beginn und eine personliche
Verabschiedung (z.B. mit sonnigen
Griiflen aus Wien).

* Formulieren Sie klare Handlungsauf-
forderungen - gerne auch im Betreff:
Riickantwort bis TT.MM.]] erbeten.

Diese Tipps stellten fiir Sie Andrea
Khom & Michaela Kellner zusammen.

ANKH.AT Coaching & Trainings
www.ankh.at



