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GESCHAFTSKORRESPONDENZ ALS DIALOG ‘

 ——

Zorica HENTES

Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sind Schlagworte,
die die heutige Marketingwelt préagen. Die Pflege von Kunden wird von Managern
wichtiger eingestuft als die Schaffung neuer Mérkte (Fuchs und Schiller, 2002:
13). Der Top-Trend auf dem Gebiet der Kundenbeziehungen ist die
Kundenloyalitat. Denn nur loyale Kunden sichern den Erfolg eines Unternehmens.

Es stellt sich die Frage: Wie kdnnen wir unsere Kunden loyalizieren? Wie kdnnen
wir die Beziehungen zum Kunden auf - und ausbauen? Die Antwort ist: durch
Kommunikation, durch aktives “Zuhé6ren”, das bedeutet auf den Kunden zugehen,
ihn verstehen, mit ihm “mitfiihlen!

Bei jeder Kommunikation lassen sich 2 Ebenen unterscheiden: Sach- und
Beziehungsebene (Deutscher, 2004: 43). Und leider wird die Beziehungsebene oft
unterschétzt. Wortwahl, Satzbau und Texgestaltung beeinflussen die Stimmung des
“Empféangers” / also des Kunden positiv oder negativ! Die Beziehungsebene
bestimmt eigentlich, wie der Empféanger die Informationen der Sachebene auffasst
und versteht. Es ist also wichtig, den richtigen Ton zu treffen. Das “Wie" ist also
wichtiger als das “Was’ — denn man will nicht nur informieren man will ja mit
dem Kunden in der Geschéaftskorrespondenz kommunizieren. Und das ist
entscheidend fiir den Erfolg.
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Man kann auch schriftlich “ein Dialog” fiihren nicht nur mindlich. Deshalb ist
Schreiben als Dialog sehr wichtig (Mackensen, 2003: 148). Das bedeutet, dass das
Miteinander, der partnerschaftliche Austausch in den Texten im Vordergrund
stehen soll, dass ein Brief wie ein innerer Dialog ist, bei dem sich der Verfasser in
die Rolle des Empféangers hineinversetzt, seine Perspektive beriicksichtigt, dass aus
Verfasser-Perspektive der Partner / Kunde ernst genommen werden muss, also
mussen Wort und Tat Gbereinstimmen.

Die folgenden 3-K-Prinzipien (Deutscher, 2004: 27) werden uns zeigen, wie man

erfolgreich kommunizieren kann, indem man einen ganzheitlichen Schreibstil

anstrebt.

1. Kompetent — Sache: klare, verstdndliche Sprache, kurze Satze, einfacher
Satzbau, Aktiv-Formulierung, korrekt (Inhalt, Rechtschreibung, Grammatik),
strukturiert (Inhalt, Form / Optik), pragnante Aussagen

2. Kundenorientiert — Mensch: aus Lesersicht schreiben, freundlich, hoflich,
personlich (Sie-Stil, Namen), partnerschaftlich, offen, positiv, zeitnah, kurze
Reaktionszeit

3. Kreativ — Sprache / Stil: individuell, unkonventionell, lebendig, modern,
humorvoll, Satzbau und Wortwahl wechseln, Beispiele und Vergleiche
verwenden

Gerade bei schwierigen Briefen sollte man auf eine gute Vorbereitung setzen. Beim

Schreiben von Texten lassen sich drei grofe Phasen unterscheiden: u.z.

Vorbereiten, Texten/Schreiben und Uberarbeiten ( Wergen und Worner, 2002: 6).

Zum Vorbereiten gehoren Gedanken ermitteln und sammeln, d.h. das Schreiben
des Kunden analysieren, sich Notizen machen und Fragen stellen. Die
»Schlisselfragen® sollen dann beantwortet werden (Mackensen, 2003: 145)
Weiterhin soll man seine Gedanken gliedern, wobei man seine Ideen,
Formulierungen und die Fakten festlegt. Die Inhalte sollen in einer bestimmten,
angemessenen Reihenfolge festgelegt werden. Auch der Betreff soll informativ
formuliert werden. Es folgt die Erstellung der Rohfassung des Briefes. Erst nach
diesen zwei Phasen erfolgt die dritte, u.z. das Uberarbeiten. Nochmals sollte man
sich die Mihe nehmen und kontrollieren, ob man sich an den 3-K-Prinzipien
orientiert hat, ob Inhalt und Fakten richtig sind, ob der Brief wirklich die Intention
des Schreibers ausdriickt. Wenn alles in Ordnung ist, erstellt man die Endfassung
des Briefes (Mackensen 2003: 157-159).

—_ SYNERGY No 1 / 2005 e




eshartskorrespondenz als Dialog 29

|> Wie analysieren wir ein Schreiben unseres Kunden?

Wenn wir etwas sagen oder schreiben, so verbinden wir damit eine Absicht. Das
bedeutet: wir geben unserer AuBerung eine kommunikative Funktion. Ob sich
unser Gegenuber jedoch wie von uns beabsichtigt verhélt, hangt auch davon ab, ob
er die Funktion unserer AuRerung verstanden hat.

Dazu ein Beispiel: wir befinden uns in einem Raum und unsere Absicht ist, dass
die Tur von der Person geschlossen wird, die zuletzt den Raum betritt. Wir wollen
also zu einer bestimmten Handlung auffordern und verwenden dazu die folgende
Formulierung: ,,Bitte schlieRen Sie die Tur“. Wir kdénnen aber auch anders
formulieren: ,, Tar zu!* ,\Waren Sie so nett, die Tlr zu schlieen?* oder ,,Sind nicht
Sie als Letzter hereingekommen ?*

Eine Funktion, in diesem Fall eine Aufforderung, I&sst sich durch unterschiedliche
Satze ausdriicken. Eine ,erfolgreiche” AuRerung soll nicht nur verstandlich sein,
sie soll auch stilistisch angemessen, d.h. auf die jeweilige Situation abgestimmt
sein (Mackensen, 2003: 117 -118). Es gibt also mehrere Formulierungs-
moglichkeiten!

Dabei diirfen wir ber die Wirkung einer einzelnen AuRerung nicht das
Zusammenspiel der Sétze vergessen. Eine isolierte Aussage, wie ,,Es schneit” —
kann vielfaltig interpretiert werden, u.z. ,,Schaut mal nach drauflen!* oder ,,Zieh
dich warm an!“ oder sogar ,,\Vorsicht, auf den Strallen wird es glatt!* usw. Daraus
folgt, dass es auch mehrere Deutungsmoglichkeiten gibt (Mackensen, 2003:
133).

Es stellt sich nun die Frage: Wie finde ich als Leser/in eines Briefs heraus, was der
Verfasser von mir mochte, welche Absichten hinter seinen Formulierungen
stecken?

Deutscher (2004: 14) weist auf drei Funktionen hin, die er als IAS-Formel benennt.
Laut dieser Funktionen lasst sich jedes Schreiben analysieren, um danach eine
passende Antwort verfassen zu konnen. Diese Funktionen bedeuten eigentlich:
Information — Aufforderung — Stimmung (positiv oder negativ).
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Man sollte also wie folgt vorgehen: Jeden Satz sollte man auf seine Funktion hin
priifen und einer dieser Funtionen zuordnen. Man sollte darauf achten, mit welcher
Funtion der Text beginnt bzw. endet, wie die einzelnen Funktionen aufeinander
folgen, wo der Kunde ,,die Hand entgegenstreckt (= Positives), sodass man an
diesem Punkt die Antwort ankniipfen kann. Ebenfalls sollte man die gewonnenen
Erkenntnisse nicht isoliert, sondern im Zusammenhang bewerten! Anhand eines
konkreten Briefes kann diese Zuordnung mit Studierenden praktisch durchgefuhrt

werden.

Ubung: Analyse eines Kundenschreibens

= Tragen Sie — stichwortartig — die von Ihnen ,herausgelesenen* Aussagen
des Geschéftsbriefs unter den jeweiligen Funktionen (Information,
Aufforderung, Stimmung) ein. Falls Formulierungen den einzelnen
Funktionen nicht eindeutig zugeordnet werden koénnen, dann tragen Sie

diese Aussagen bei zwei Funktionen ein.

P) — from

1. Information: SCHWARZ

Was teilt uns der Kunde mit?

Kommentar / Fazit

2. Aufforderung: BLAU

Was will der Kunde von uns?

Kommentar / Fazit

3. Stimmung: GRUN

Was bewertet der Kunde positiv?

Kommentar / Fazit

4. Stimmung: ROT

Was bewertet der Kunde negativ?

Kommentar / Fazit
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|> Wie antworten wir auf ein Schreiben unserer Kunden?

Um auf ein Schreiben angemessen ,,reagieren” zu konnen, sollte man versuchen,
sich optimal auf den Empfanger einzustellen. Durch ein Perspektiven-Wechsel
(Mackensen, 2003: 144) kann man leicht erfahren, wie man sich an Stelle des
»Gegenibers* verhalten wirde. Eine kurze Analyse des Kunden/ der Kundin und
der Ziele, die der Schreiber des Briefes verfolgt, sollte auch vorgenommen werden.

Mein Gegeniiber (Kunde/Kundin):

Wem schreibe ich? Wie ist seine innere Verfassung? (Gefiihlslage, Stress)? Wie ist
das Verhaltnis zur Firma, zu mir? Welche Position hat er/sie? Ist es erforderlich
personliche Eigenschaften (wie z.B. Alter, Geschlecht, Nationalitdt usw.) zu
berticksichtigen? Wie viel / wie wenig weil} er/sie Uber das Thema? Was muss
er/sie unbedingt wissen — was nicht?

Meine Ziele:

Warum schreibe ich den Brief? Welchen Zweck verfolge ich damit? Wie kann ich
meinen Kunden / meine Kundin fir meine Position gewinnen? Wie kann ich
ihn/sie zum Handeln motvieren? Was mdchte ich unbedingt “riberbringen”?
Welche Reaktion mochte ich ausldsen?

Der vorgestellte funktionale Ansatz eignet sich allerdings nicht nur fur die Analyse
von Texten (Lesen eines Briefes und Verstehen) sondern auch fiir die Produktion,
also das Schreiben eines Briefs (Siefer, 2001: 88)

Der folgende Baukasten fiir ein Antwortschreiben, in Anlehnung an Deutscher
(2004: 32-34), Mielow-Weidmann und Weidmann (1998: 241), Lambrich und
Lambrich (2003: 75-78) und Neumayer (2003: 42-45), bietet eine (bersichtliche
Gliederung an, um mehr Sicherheit zu haben in unserem Anstreben, so gut wie
moglich zu schreiben und immer auch den richtigen Ton zu finden. Die
Reihenfolge der Textelemente entspricht einer Gliederung, einem Muster fur ein
Antwortschreiben auf eine Beschwerde.
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Textelement:

Funktion:

Positiver Einstieg

Danken,
Loben

Auf Kunden zugehen

Verstandniss zeigen
Entschuldigen

Bedauern

Recht geben
Verantwortung Ubernehmen

Sachverhalt

Sachverhalt darstellen
Fakten nennen (vorher Recherche)
Anliegen des Kunden ansprechen

Entscheidung (Ergebnis)

Zustimmen
Ablehnen
Kompromiss

Begriindung Griinde nennen
Kriterien fur Entscheidung nennen
Mafnahmen nennen
Losung Vorschlagen

Empfehlen
Rat geben

Positiver Schluss

Kunden loben / in Kontakt bleiben /
positiven Ausblick geben

Wiinschen

Fragen

Um Verstandnis werben
bitten+begriinden)

Textelemente kénnen bei der Gliederung auch Ubersprungen werden. Verschiedene
Textelemente kdnnen auch in einer Formulierung zusammengefasst werden z. B.
“Entscheidung” + ,,.Begriindung”. Innerhalb eines Textelements kann man auch
verschiedene Funktionen kombinieren z.B. beim Textelement ,,Auf den Kunden
zugehen* kann man zuerst ,,Verstandnis zeigen“ und danach ,.entschuldigen“. Um
das vorgenommene Ziel zu erreichen, sollte man auf die richtige Auswahl,
Reihenfolge und Kombination der Textelemente achten und sich dabei von den 3-

K-Prinzipien leiten lassen.

—_—
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Folgende Ubungen eignen sich, das Gelernte anhand von Beispielen anzuwenden
und zu festigen.
Beispiel: Antwortschreiben auf eine Kundenbeschwerde

1. Ordnen Sie die Textteile so, dass sich ein sinnvoller Brief ergibt:

Wenn Sie wieder einmal ein Problem oder Fragen haben, dann wenden Sie
1. | sich bitte erneut an uns — daftir sind wir da. Unser Ziel ist es, dass Sie mit
unseren produkten rundum zufrieden sind.

Damit wir die Ursache fir... klaren kdénnen, wird einer unserer Techniker Ihr
2. | XY-Gerat prufen. Herr Huber, Serviceleiter unserer Niederlassung, ruft Sie
an, um mit Ihnen einen Termin zu vereinbaren.

3. | vielen Dank, dass Sie uns Uber ... informiert haben.

Unruhiger Lauf Thres XY-Geriites: Mainahmen

Ihr Schreiben vom ...

5. | Freundliche Griie

lhre Unzufriedenheit kénnen wir gut verstehen. Fir unsere Produkte gelten
6. | sehr hohe Qualitatskriterien und Sie erwarten zu Recht einen stdrungsfreien
Betrieb.

Super-Service GmbH

7. | Bergstr.9

22549 Hamburg

8. | Sehr geehrter Herr Miiller,

Enro-Paper OHG

Herrn Klaus Mller

Frankfurter Allee 55-57

65760 Eschborn Hamburg, 15.02.200...

Super-Service GmbH

10. | (Unterschrift)

Thomas Beck

Falls die Stérung nicht vor Ort behoben werden kann, bekommen Sie fir die
Dauer der reparatur von uns ein Ersatzgerat — selbstverstandlich kostenlos.
(Losung: 7,9,4,8,3,6,2,11,1,5,10)

11.

2. Nennen Sie die Komponenten des obigen Briefs!

(Losung: Briefkopf/Ansender 7; Anschrift/Empfanger u. Datum 9; Betreff u.
Bezug 4; Anrede 8; Briefanfang 3; Brieftinhalt 6, 2, 11; Briefschluss 1;
GruRRformel 5; Unterschrift 10.)

—_ SYNERGY No 1 / 2005 —




anguages 10r Specliic Purposes

) —Irom 1Theory to Practice

3. Ordnen Sie die Textelemente den Formulierungen zu:

Wenn Sie wieder einmal ein Problem oder Fragen haben,
dann wenden Sie sich bitte erneut an uns — daftr sind wir

Positi L . .
?Sl l,ver da. Unser Ziel ist es, dass Sie mit unseren produkten
Einstieg . .
rundum zufrieden sind.
Damit wir die Ursache fir... klaren kdnnen, wird einer
unserer Techniker lhr XY-Gerédt prifen. Herr Huber,
Auf Kunden . . . . .
Serviceleiter unserer Niederlassung, ruft Sie an, um mit
zugehen

Ihnen einen Termin zu vereinbaren.

Mafinahmen /

vielen Dank, dass Sie uns Uber ... informiert haben.

Sachverhalte
(1)

Mafinahmen / Ihre Unzufriedenheit kdnnen wir gut verstehen. Fur
Sachverhalte unsere Produkte gelten sehr hohe Qualitétskriterien und
2 Sie erwarten zu Recht einen stérungsfreien Betrieb.

Falls die Storung nicht vor Ort behoben werden kann,
Positiver bekommen Sie fir die Dauer der reparatur von uns ein
Schlufy Ersatzgerat — selbstverstandlich kostenlos.

(Loésung: 1-c; 2-d; 3-b; 4-e; 5-a)

I. Verbessern Sie die folgenden Sétze (Briefanfang) / Formulieren Sie um:

Sehr geehrte Frau Berger,

Wir nehmen Bezug auf Ihr Schreiben vom ...

2

Guten Tag, Herr Koch,

haben Sie vielen Dank fiir Ihr oben erwéhntes Schreiben, dessen Empfang wir hiermit
bestatigen.

— ——
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3

Sehr geehrter Herr Schmidt,

zundchst bedanken wir uns bei Thnen und Ihren Kollegen vielmals fiir das sehr anregende
und konstruktive Gesprach, das wir am ... in IThrem Haus fiihren durften.

Verbesserungsvorschlige:
1. Sehr geehrte Frau Berger,
a. vielen Dank fur Ihre wichtigen Informationen
b. vielen Dank, dass Sie uns tber ... informiert haben
(+ Bezugszeile: Ihr Schreiben vom ...)
2. Guten Tag, Herr Koch,
a. vielen Dank fur Ihr detailliertes Schreiben.
b. vielen Dank fir Ihre ausfihrliche und schnelle Reaktion / Antwort.
c. vielen Dank fir Ihr Schreiben, das wir mit groRem Interesse gelesen haben.
(+ Bezugszeile: Ihr Schreiben vom ...)
3. Sehr geehrter Herr Schmidt,
a. (nochmals) vielen Dank fir das sehr anregende und konstruktive
Gesprach in Ihrem Haus.
b. vielen Dank fiir das sehr anregende und konstruktive Gesprach mit
Ihnen und Ihren Kollegen, das uns ein gutes Stiick weitergebracht hat.
(+ Bezugszeile: Unsere Besprechung am ... )
II. Verbessern Sie die folgenden Sétze (Brieftextteile) / Formulieren Sie um:
1.

Wir bitten um Ubersendung der bendtigten Unterlagen.

2

In der Anlage finden Sie eine kurze Information zu unserem Programm
»Kommunikation und Innovation®.
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3

Wir bitten Sie, beigefugtes Antwort-Fax bis ... zuriickzuschicken, damit wir die
Organisation fiir die Konferenz zugig durchfiihren kénnen.

Verbesserungsvorschliige:
1. Bitte senden Sie uns die erforderlichen Unterlagen. Vielen Dank.
2. a. Eine kleine Broschiire informiert Sie iber unser Programm
,Kommunikation und Innovation“.
b. Wollen Sie mehr dariiber wissen ? Eine kleine broschiire, die Sie mit
diesem Schreiben bekommen, informiert Sie ber unser Programm
. Kommunikation und Innovation®.
c. Sind Sie an weiteren Einzelheiten interesiert ? Dann ist unsere
beigelegte Broschire ,,Kommunikation und Innovation“ genau das
Richtige fur Sie.
3. a. Bitte geben Sie uns Ihre Antwort mit dem vorbereiteten Fax-Formular bis....
So helfen Sie uns, die Konferenz friihzeitig zu organisieren.
b. Bitte senden Sie uns das Antwort-Fax bis ... , um uns die Organisation
der Konferenz zu erleichtern.
c. Faxen Sie uns bitte Thre Antwort bis ... (Anlage), um uns die Organisation
der Konferenz zu erleichtern.

III. Verbessern Sie die folgenden Sétze (Briefschluss) / Formulieren Sie um:
1.

Fur Ihre Bemihungen im Voraus vielen Dank.

2

Fur eine baldige Erledigung sind wir Thnen dankbar.

3.

Gerne stehen wir Thnen jederzeit fir weitere Fragen zur Verfligung und verbleiben
mit freundlichen GruiRen
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Verbesserungsvorschlige:
1. a. Fir Ihre Unterstltzung vielen Dank.
b. Vielen Dank fir Ihre Unterstilitzung.
c. Schon jetzt vielen Dank fur Ihre Mitarbeit / Hilfe / Vorbereitungen.
2. a. Bitte senden Sie uns das unterschriebene Formular / Bestatigung bis
zum ..., damit wir ber ... entscheiden kénnen.
Fir Ihre Unterstutzung vielen Dank.
b.Senden Sie uns bitte ... so schnell wie mdglich, damit wir ...
3. a. Wenn Sie dazu noch Fragen haben, dann rufen Sie uns bitte an. Wir
geben lhnen gern Auskunft.
b. Haben Sie (dazu) weitere Fragen? Dann rufen Sie uns einfach an.
c. Wenn Sie weitere Informationen mdchten oder ein persénliches
Gesprach wiinschen, dann rufen Sie uns bitte an.
(* man soll den Schlusssatz nicht mit dem Gruf3 verbinden!)

|> Schlussfolgerung

Es darf gesagt werden, dass man immer mehrere Madglichkeiten hat, seine
Gedanken auszudrucken. Allgemein sollte man Negatives vermeiden. Der/die
Empfanger/in mdchte immer das Geflhl haben, im Mittelpunkt zu stehen und als
Briefschreiber/in muss man das auch betonen. Der Einstiegssatz ist deshalb so
wichtig, weil dieser einen Dialog ertffnen oder verschliefen kann (Deutscher,
2004: 19). Floskel oder “unpersénliche” Standardformulierungen sollten vermieden
werden. Man sollte sich immer wieder fragen, ob der formulierte Satz angemessen
ist oder wie man die Inhalte in einem Gespréch mitteilen wiirde. Dann wird auch
die Geschéftskorrespondenz ein Dialog — u.z. kompetent, kundenorientiert und
kreativ!
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