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Richtiger Umgang mit E-Mail & Co.

otilvolle

Kommunikation

Gerade in der schnelllebigen, digitalen Geschaftswelt macht
die Art und Weise, wie und in welchem Ton man sich
mitteilt, den feinen aber entscheidenden Unterschied aus.

VoN MoNIkA SEEGER

icht nur bei der personlichen Begeg-

nung mit Kunden, Partnern oder Fir-

menmitgliedern, sondern auch im E-

Mail-Verkehr oder am Telefon hinter-
lassen wir einen Eindruck. Ob dieser zu
unserem Vorteil oder Nachteil ausféllt, liegt
allein in unserer Hand. Dabei befinden sich
auch hier diejenigen im Vorteil, die Wert auf
hofliche und respektvolle Umgangsformen in
der Kommunikation legen.

Telefonieren mit Manieren

Je freundlicher und kompetenter man am Tele-
fon wahrgenommen wird, desto besser gestal-
ten sich die Voraussetzungen fiir eine erfolg-
reiche Geschéaftsbeziehung. Damit das sicher
gelingt, ist man gut beraten, am Telefon einige
Benimm-Regeln zu befolgen.

So sollte man sich vorbereiten, bevor man
einen Anruf entgegennimmt oder tétigt. Wich-
tig ist es, einen Schreibstift bereitzulegen, um
sich den Namen des Gesprachspartners zu
notieren und Vereinbarungen, Termine, Preise
oder Konditionen festzuhalten. Wenn das Tele-
fon klingelt, ist darauf zu achten, dass man den
Hérer nicht bereits nach dem ersten Klingelton
abhebt.

Vor dem Abheben des Horers sollte ein La-
cheln das Gesicht zieren. Man sollte sich auf-
merksam dem Gesprach widmen und nicht
parallel noch Aufgaben am Computer erledi-
gen oder das Pausenbrot essen, denn das hort
der Anrufer und empfindet es als stérend.
Dann nennt man zuerst den Namen des Unter-
nehmens, dann den eigenen Vor- und Nach-
namen. Wer mdchte, kann auch ein freund-
liches «Griiezi» beifiigen und bei interner
Verbindung die Abteilung nennen. Dies alles
wird stets durch ein Lacheln begleitet, denn
auch wenn der Gespréachspartner einen nicht
sieht: Ein freundliches Gesicht iibertrdgt sich
auch auf die Stimme.

Es empfiehlt sich, den Namen des Anrufers
unbedingt zu notieren; versteht man den

Namen nicht, darf man den Anrufer ruhig
darum bitten, diesen zu wiederholen oder zu
buchstabieren. Wahrend des Gesprachs wird
der Gesprachspartner immer wieder beim
Namen genannt, das ehrt ihn. Dann gilt es,
den Grund des Anrufs zu ergriinden, Auskunft
zu geben und behilflich zu sein. Muss der An-
rufer weiterverbunden werden, ist darauf zu
achten, dass er nicht zu lange warten muss.
Jedes Telefonat wird mit einer freundlichen
Verabschiedung beendet.

Mobiltelefonie richtig gemacht

Auf das Mobiltelefon mdchte heute niemand
mehr verzichten. Schliesslich will oder sollte
man immer und iiberall erreichbar sein. Und

WICHTIG ZU WISSEN:

- Wenn man Nachrichten weiterleitet, sollte man
dies nicht kommentarlos tun, sondern ein paar
Worte dazuschreiben.

- Vorsicht bei vertraulichen Informationen iiber
das Netz. Zudem sollte man es vermeiden,
E-Mails zu lang werden zu lassen. Es kann
passieren, dass die E-Mail am Schluss bis zu
zehn Sendungen beinhaltet und an zusatzliche
Personen weitergeleitet wird. Vielleicht sollten
diese nicht alle Details der Mail erfahren.

- Das Geschafts-E-Mail-Konto sollte so ein-
gerichtet sein, dass man die Mails taglich,
innert 24 Stunden bearbeiten kann. Dank der
intelligenten mobilen Losungen, die heute zur
Verfligung stehen, ist das auch méglich. Denn
die Nutzer eines schnellen Mediums erwarten
auch eine schnelle Antwort. Eine E-Mail sollte
auf jeden Fall spatestens nach zwei Tagen eine
Reaktion auslosen. Das heisst, man sendet eine
Antwort oder einen Zwischenbescheid. Wenn
man nicht in der Lage ist, seine Mail innert 24
Stunden zu priifen, so aktiviert man die elektro-
nische Abwesenheitsmeldung mit Verweis auf
Erreichbarkeit, Riickkehr oder Stellvertretung.
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je mehr es klingelt, desto wichtiger scheint
jemand zu sein - egal, ob sich die Umwelt am
Dauerklingeln stort. Nicht nur aufdringliche
Klingeltone belasten die Umwelt. Oft werden
die Mitmenschen gezwungen, Gesprdache mit
anzuhdren, die sie gar nicht interessieren.
Deshalb gibt es einige Orte, an denen das
Handy ausgeschaltet bleiben sollte.

Je nach Beruf und Position gehort es zur
Aufgabe, immer auf Empfang zu sein. Wer
einen dringenden Anruf erwartet, der nicht
verpasst werden darf, sollte gleich zu Beginn
einer Sitzung die anderen Teilnehmer dariiber
informieren. Ist jemand gezwungen, in der
Offentlichkeit einen Anruf anzunehmen, sollte
er versuchen, seine Mitmenschen so wenig
wie moglich damit zu beldstigen. Man entfernt
sich ein paar Schritte oder geht in einen Ne-
benraum, so dass niemand das Telefonat mit
anhéren muss. Kommt der Anruf ganz ungele-
gen, so entschuldigt man sich beim Anrufer
und sagt ihm, dass es zurzeit ungiinstig ist und
man ihn innert einer bestimmten Frist zuriick-
rufen wird. Falls ein Anruf eingeht und auf
dem Display zu erkennen ist, dass es nicht
wirklich dringend sein diirfte, kann man auch
den Anrufbeantworter einsetzen lassen.

Doch das Mobiltelefon ermdglicht neben

derer Beschéftigungen. Zum Beispiel das Ver-
senden von Kurznachrichten. Hier ist zu er-
wahnen, dass das Empfangen oder Senden
von SMS in Gesellschaft als sehr storend emp-
funden wird. Zudem gibt es gewisse Angele-
genheiten, die man personlich und nicht per
SMS erledigen sollte.

E-Mail - eine zwanglose
Kommunikationsform?

Der elektronische Brief hat den Geschéftsbrief
in den letzten Jahren immer mehr abgelGst.
Was nicht bedeutet, dass man dem Inhalt und
dem Stil einer E-Mail weniger Aufmerksamkeit
beimessen soll. Im Gegenteil, auch eine elek-
tronische Nachricht kann ausgedruckt werden
und wirkt sich auf das Image aus.

Niemand versendet einen fehlerhaften Brief,
denn dies kdnnte das Image schadigen. Man
gibt sich Miihe, achtet auf die Rechtschreibung
und tippt den Text in Gross- und Kleinbuchsta-
ben. Oft gibt man den fertigen Brief einer
zweiten Person zur Uberpriifung, denn be-
kanntlich sehen vier Augen mehr als zwei.

Doch wie sieht es im E-Mail-Verkehr aus?
Hier stellt man fest, dass viele Leute nicht so
sensibel sind und Nachrichten wesentlich sa-
lopper formuliert werden als in Geschaftsbrie-
fen. Es soll vor allem schnell gehen und da

kann es schon einmal vorkommen, dass eine
Nachricht unvollendet, ohne Grussformel und
ohne Signatur im Postausgang verschwindet,
was sehr peinlich ist.

E-Mail, Brief oder Telefon?

Beim Schreiben einer E-Mail sollte man sich
zuerst bewusst fragen, welches Medium man
fiir die Kommunikation seiner Mitteilung be-

DAS GEHT IM E-MAIL-VERKEHR
IN DER GESCHAFTSWELT NICHT:

- Kleinschreibung

- Nur Grossbuchstaben

- Abkiirzungen «mfg», «fyi», «thx», «asap»

- Smileys und andere Emoticons sind im ge-
schaftlichen E-Mail-Verkehr fehl am Platz.

« Informelle Anreden wie «Hallo», «Liebe/r»

- Lange Inhalte, Romane schreiben

- Keine Signatur anhéngen

- Verwendung von mehreren oder schlecht
lesharen Schriftarten und Schriftfarben oder
grafische Hintergriinde

- Beim Einsatz von Fotos in der Signatur ist auf
die Grosse und Aktualitat der Aufnahme zu
achten
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Mit dem 1SO-20022-Standard liegt eine effiziente Schnittstelle fiir
den elektronischen Zahlungsverkehr vor, die betrachtliches Sparpo-
tenzial freilegt. Wir bedanken uns bei unseren Softwarepartnern,
welche den Standard bereits Ubernommen haben. Méchten Sie als
Softwarehersteller Ihre Kunden ebenfalls von dieser Vereinfachung
profitieren lassen? Informieren Sie sich unter www.iso-payments.ch
oder kontaktieren Sie uns unter software-info@postfinance.ch.

PostFinance'n

Besser begleitet.
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IM UMGANG MIT DEN ADRESS-
FELDERN: AN, CC ODER BCC

- In das Feld «An» einer E-Mail kommen nur die
Empfénger, die direkt betroffen sind oder eine
Aufgabe aus der E-Mail erhalten.

- In das Feld «CC» (Carbon Copy, Durchschlag)
werden die Empfanger eingetragen, die die
E-Mail nur zur Information erhalten, aber keine
direkte Aufgabe in diesem Vorgang haben.

- Das Feld «BCC» (Blind Carbon Copy, Blindko-
pie) ist vor allem dann einzusetzen, wenn man
Gruppen-E-Mails versendet und nicht jeder die
Adressen der anderen Empfanger sehen soll.
Das BCC-Feld als Uberwachungstool im Ge-
schaftsleben einzusetzen ist eher fragwiirdig.

nutzen will. Oft wird heute viel zu schnell auf
E-Mails zuriickgegriffen. Ein E-Mail ist ideal,
wenn man beispielsweise Dateien als Hinter-
grundinformation zu Vorgdngen mitschicken
will. Bei personlichen Einladungen, Gliick-
wiinschen oder Entschuldigungen ist jedoch
eine schriftliche Karte oder ein Brief stilvoller.
Auch sollte man sich {iberlegen, ob sich ge-
wisse Abklarungen nicht einfach besser und
schneller telefonisch erledigen lassen.

Grundregeln fiir den erfolgreichen
E-Mail-Verkehr

Oberstes Ziel in der E-Mail-Kommunikation
ist es, dem Empfénger eine aussagekréftige,
verstiandliche, schnell auf den Punkt kom-
mende Nachricht zu senden. Fiir Romane ist
dieses Medium also nicht geschaffen. Eine
aussagekraftige Betreffzeile ist wichtig, damit
der Empfanger beim Priifen des Posteingangs
sofort erkennt, worum es bei der Nachricht
geht und spater die Chance hat, die E-Mail
wieder zu finden. Danach folgt eine vollstdn-
dige formelle Anrede wie bei einem Brief,
also zum Beispiel «Sehr geehrter Herr Meier»,
«Guten Tag» oder «Griiezi». Ein «Hallo» ist
sehr unfreundlich und eine Anrede mit «Lie-
ber Herr Meier» ist zu personlich und wirkt
privat.

Beim Inhalt ist darauf zu achten, dass der
Text in Abséatze unterteilt wird. So l&sst er sich
besser lesen und das Auge kann sich optisch
an Marken festhalten. Gross- und Kleinschrei-
bung werden in der Geschaftswelt beibehalten
und eine fehlerfreie Rechtschreibung ist Pflicht.
Zur Unterstiitzung empfiehlt es sich, die auto-
matische Rechtschreibehilfe zu benutzen. Die
Nachricht sollte kurz bleiben, bei umfang-
reicheren Informationen hdngt man diese als

Datei an oder verweist fiir zusatzliche Hin-
weise auf einen Web-Link.

Am Schluss einer E-Mail fiigt man den voll-
stdndigen Absender, auch Signatur genannt,
hinzu. Diese beinhaltet Absenderdaten wie
Firmenname, Anschrift, Telefon und Fax, so
dass der Empfanger weiss, wie er einen sonst
noch erreichen kann.

DIE AUTORIN

Monika Seeger ist dipl. Image-
beraterin, selbstdndiger Coach,
Seminarleiterin und Inhaberin
der Imagenow GmbH. Sie hat
langjahrige Erfahrung im Verkauf und Marketing
in der IT-Industrie sowie im Personal Manage-
ment. Sie weiss, wovon sie spricht, wenn es um
Auftrittskompetenz geht und leitet ihre Seminare
sehr praxis- und erfolgsorientiert. Als Expertin
fiir moderne Umgangsformen begleitet sie Un-
ternehmen und Privatpersonen bei der Definition
ihres personlichen Stils sowie Image und zeigt
auf, wie ein stilsicherer Auftritt, sowohl im Alltag
als auch in der modernen Arbeitswelt, spielend
gelingt. www.imagenow.ch
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