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Nach dem Abschluss des Lehrerstudiums (Deutsch/Geschichte) 1987 promovierte Steffen
Walter 1990 im Fachgebiet Germanistische Sprachwissenschaft. Von 1990 bis 1993 arbei-
tete er als wissenschaftlicher Assistent an der TU Dresden in diesem Fachgebiet.

Seit 1993 ist Dr. Walter als freiberuflicher Trainer mit dem Schwerpunkt schriftsprachliche
Kommunikation tatig. In seinen Seminaren und Beratungen geht es um praktische Anwen-
dungen in der Korrespondenz sowie um sprachliche Fundierung gepaart mit SpaR und
Freude beim Lernen. Dr. Walter verfiigt tGber praktische Erfahrungen aus unterschiedli-
chen Branchen. Er ist Fachbuchautor und Berater fiir zahlreiche Unternehmen bei der Ein-
fliihrung und Umsetzung eines sprachlichen Leitbildes.
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Vorwort

Das Miteinander-Reden wird von Kindesbeinen an im Alltag relativ einfach erlernt. Wir
bendtigen dazu kaum eine Lernanstrengung. Denn es ist notwendig — (iberlebensnotwen-
dig —, sich miteinander auszutauschen. Die Schrift wurde vom Menschen erst vor ca.
10.000 Jahren als zusatzliches Kommunikationsmittel erfunden. Viele Kommunikations-
teilnehmer reden lieber, als dass sie schreiben.

Das Schreiben ist fir viele Menschen nicht ganz so einfach wie das Reden. Das Schreiben
muss man mihsam in der Schule erlernen. Es ist notwendig, Laute in Buchstaben umzu-
wandeln. Dabei miissen Regeln eingehalten werden und zu Regeln wiederum gibt es Aus-
nahmen, es gibt zuldssige und unzuldssige Varianten usw. Der schriftliche Ausdruck ist ins-
gesamt viel strenger genormt als der miindliche. Im Gesprach kann man dagegen oft spre-
chen, ,wie einem der Schnabel gewachsen ist”.

In der Arbeitswelt steigen jedoch die Anforderungen, sich auch schriftsprachlich gut aus-
zudriicken. Das hangt allein schon damit zusammen, dass fast jeder einen PC auf seinem
Schreibtisch stehen hat und dementsprechend das Korrespondieren schneller und damit
fiir jeden Einzelnen auch haufiger wird.

Haben Sie sich zu diesem schriftlichen Lehrgang entschieden, weil es auch zu lhren beruf-
lichen Aufgaben zahlt, taglich zu korrespondieren? Sind Sie manchmal unsicher, ob Sie lhre
Texte richtig formulieren und bewegen Sie immer wieder folgende Fragen:

* Wie beginnt man einen Text?

* Sind meine Schreiben zeitgemaR?

* Welche Schreibanldsse bedient man mit welcher Korrespondenz?

* Darf man in einem Schreiben auch emotional werden?

* Sind meine Schreiben korrekt? Zwei Schreibweisen —welche wahle ich aus?

* Verstehen die Empfanger die Texte?

* Uberzeugen meine Texte den Leser von meinem Standpunkt?

¢ Wie kann man unangenehme Botschaften diplomatisch formulieren?

Auf diese und weitere Fragen werden Sie in diesem Lehrgang Antworten finden.

Was wird in diesem Lehrgang unter Korrespondenz verstanden?

Unter Korrespondenz verstehen wir in diesem schriftlichen Lehrgang alle Formen des
schriftlichen Mitteilens an Kunden, Geschaftspartner, Biirger und Mitarbeiter. Im Mittel-
punkt stehen dabei der papierne Brief und die E-Mail. Darliber hinaus geht es auch um
Aushange, Anordnungen, Karten, Stellungnahmen etc. Ausgeschlossen werden Texte der
Dokumentation im engeren Sinne, wie Protokolle, Vertrige o. A.
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Nach einer allgemeinen Orientierung geht es im Weiteren um die spannende Frage: , Wie
schreibt man heute?” Unter diesem Blickwinkel werden die entscheidenden Dreh- und
Angelpunkte der Korrespondenz grundsatzlich besprochen. Spezifizierungen sind dann zu
den folgenden Schwerpunkten moglich:

* Gestaltungsnormen (DIN 5008)

* Korrespondenz und Werbung

* Orthografische Normen (Rechtschreibung)

* Diplomatie in der Korrespondenz

¢ Verstandliche und einpragsame Texte

¢ Korrespondenz mit und fiirs Gefhl

Wir mochten lhnen mit diesem schriftlichen Lehrgang das sprachliche Know-how vermit-
teln, das Sie benotigen, um lhre schriftsprachliche Kompetenz zu verbessern, zu festigen
und zu erweitern. Es geht um sprachliches Wissen, um Sicherheit beim Formulieren, um
Formulierungsvariabilitdt, um Wissen zu Normen, Trends und Entwicklungen und nicht zu-
letzt um die Freude an der Sprache und damit um Spal$ am Formulieren.

Viel Erfolg und zahlreiche Impulse fir Ihre Korrespondenz!
Dr. Steffen Walter
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1. Korrespondenz im Unternehmen

Korrespondenzen gehoéren in vielen Unternehmen zum Arbeitsalltag. Normalerweise den-
ken wir Gber Texte nicht weiter nach. Dies geschieht meist nur, wenn es einmal zu einer
Beschwerde kommt. Dann setzt unter Umstanden ein Nachdenkprozess ein: Was haben
wir hier geschrieben? Welche Formulierungen haben den Kunden wohl verargert?

Einige Unternehmen haben jedoch von vornherein die Korrespondenz mit all ihren Facet-
ten im Blick. Sie betrachten es als eine strategische Aufgabe, die Korrespondenz als wirk-
sames Aushangeschild zu entwickeln. In diesem Kapitel geht es darum zu zeigen, welche
Wirkungspotenziale die schriftliche Kommunikation im Unternehmen entfalten kann und
welche Trends und Entwicklungen vorherrschen.

1.1 Bedeutung schriftlicher Kommunikation

1.1.1 DasImage der Firma transportieren

Sie kennen vielleicht die Aussage , Der Geschaftsbrief ist die Visitenkarte des Unterneh-
mens”“. Diese Aussage enthalt — zunachst banal klingende — Wahrheiten. Wenn man etwas
genauer hinsieht, kann es jedoch um grundsatzliche Entscheidungen gehen, namlich wie
ein wesentlicher Teil der AuBendarstellung des Unternehmens auf Vordermann gebracht
und gehalten werden kann.

Es wird mitunter viel Geld in Werbekampagnen gesteckt. Der Erfolg ist meistens schwer
einzuschatzen. Mit einer wirkungsvollen Korrespondenz kann mit relativ einfachen Mitteln
ein Erfolg im Alltag sichergestellt werden.

Im Einzelnen geht es um Folgendes:

1. Korrespondenz kann Ihre Unternehmensphilosophie nach auBen tragen.
2. JEDE Korrespondenz tragt zur AuBenwirkung bei.

3. Korrespondenz ist immer auch Chefsache.

Zu 1.: Korrespondenz kann lhre Unternehmensphilosophie nach auBen tragen.

Sprachliche Formulierungen kdnnen bei Ihren Lesern bestimmte Reaktionen auslosen. Die
meisten merken, wenn eine Formulierung floskelhaft oder ehrlich gemeint ist. Sie merken
auch anhand der Sprache, wie Ilhr Unternehmen aufgestellt ist. Zum Beispiel steht in man-
chen Dienstleistungsunternehmen im Briefkopf der , Bearbeiter”. Diese Formulierungen
lassen unter Umstanden den Schluss zu, dass hier noch das alte Beamtentum gepflegt
wird. Modern heilSt es besser: , lhnen schreibt” oder ,,Ihr Ansprechpartner”. Folgende Bei-
spiele verdeutlichen den Zusammenhang zwischen Unternehmensphilosophie und Kor-
respondenz.
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@ Beispiel

¢ Sie wollen als modernes und innovatives Unternehmen in Erscheinung treten
(z. B. als Veranstaltungsservice)?
Dann sollte lhr Sprachstil auch pfiffig und originell sein.

¢ Sie wollen als kundenorientiertes Unternehmen mit besonderem Einfiihlungs-
vermoégen auftreten (z. B. als Wohnungsgenossenschaft)?
Dann sollte Ihr Sprachstil auch gepragt sein von Emotionalitat und Solidaritat.

* Sie wollen als Traditionsunternehmen auf dem Markt wahrgenommen werden
(z. B. als mittelstandisches Familienunternehmen im Bereich Technik)? Dann do-
miniert in Ihrem Sprachstil sicherlich Vertrauen und Verantwortungsbewusstsein.

0 Wichtig

Wenn bestimmte Eigenschaften wie z. B. Innovationsfreude oder Serviceorientie-
rung Bestandteil Ihres Unternehmensleitbildes sind, dann sollten sich diese Eigen-
schaften durch einen entsprechenden Sprachstil auch in lhrer Korrespondenz wie-
derfinden. Ihr Unternehmensleitbild sollte also immer als Messlatte dienen und lhre
Korrespondenz den Anspriichen Ihres Unternehmensleitbildes entsprechen.

o Ubung 1

Schauen Sie sich lhr Unternehmensleitbild an und priifen Sie, welche der folgenden
Adjektive zu Ihrem Unternehmensleitbild passen und Ilhr Unternehmen am besten
beschreiben:

¢ Innovativ

» Uberzeugend

* Kundenorientiert

* Zeitgemal

* Zuverlassig

* Verantwortungsbewusst

* Einflhlsam

* Zielorientiert

¢ freundlich

* serviceorientiert

Wenn Sie funf Adjektive gefunden haben, die die Eigenschaften lhres Unterneh-
mens beschreiben, setzen Sie Prioritaten. Was steht an erster, was an zweiter Stelle
usw. Damit legen Sie fest, welche Worter und damit welche Philosophie lhrer Kor-
respondenz zugrunde liegen sollen.

Uberlegen Sie danach, welche Konsequenzen das fiir Ihr sprachliches Leitbild hat.
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Zu 2: JEDE Korrespondenz tragt zur AuBenwirkung bei.

Das sprachliche Erscheinungsbild lhres Unternehmens basiert nicht auf einem Einzelbei-
spiel. Der Empfanger erhalt Schriftstlicke unterschiedlicher Art. Die gesamte Korrespon-
denz, d. h. jeder Brief, jedes Fax, jede E-Mail etc., wirkt auf ihn wie eine Visitenkarte. Das
heillt, es reicht nicht aus, einzelne Mitarbeiter bzw. einzelne Abteilungen fiir einen moder-
nen Korrespondenzstil zu sensibilisieren. Das kann lediglich ein erster Ansatzpunkt sein.
Es geht vielmehr um die gesamte Korrespondenz mit AufSen- und Innenwirkung.

In einem Unternehmen sollten Sie mit ,,einheitlicher Zunge” korrespondieren. Ein isolier-
tes Korrespondenzhandeln einzelner Abteilungen kann zu einem verwirrenden Eindruck
beim Leser fihren.

Aus dem Volksmund kennen Sie bestimmt den Spruch: Die Kette ist so stark wie ihr
schwachstes Glied. Auf die AuRenwirkung lhrer Korrespondenz (ibertragen bedeutet das:
Ihre Korrespondenz ist so stark, wie lhre schwachste Abteilung schreibt.

@ Beispiel

Die K.I.LE.S. GmbH, eine Gesellschaft fiir Imnmobilienmanagement, ein mittelstandi-
sches Unternehmen mit Sitz in Potsdam, hat viel in ihre Kundenserviceabteilungen
investiert, um lhre Antwortbriefe freundlich und diplomatisch zu formulieren. Es
wurden Texte auf ihre Schwachstellen hin analysiert und sprachliche Alternativen
entwickelt. Es wurden Listen mit Tabu-Wortern aufgestellt etc. Die gesamte Abtei-
lung ist sensibilisiert. Alles funktioniert in dieser Abteilung ganz gut.

Ein nach einer Beschwerde zunachst zufriedener Mieter bekommt nach einiger Zeit
seine Betriebskostenabrechnung aus dem Bereich Kaufmannische Wohnungswirt-
schaft. Der Text enthalt alte Floskeln, blirokratische Wendungen, unverstandliche
Formulierungen. Das Erscheinungsbild der K.I.E.S. GmbH ist getribt.

Fiir ein einheitliches Erscheinungsbild empfiehlt es sich daher, die Korrespondenz lhres
gesamten Unternehmens auf den Prifstand zu stellen. Organisieren Sie sich dafiiram bes-
ten Korrespondenzbeispiele aus den unterschiedlichen Abteilungen. Bewerten Sie diese
Beispiele nach den folgenden Kriterien:

1. Einheitliches duBeres Erscheinungsbild?
Schon hier erleben manche Unternehmen eine bése Uberraschung. Vielleicht schreibt
eine Abteilung noch mit einem alten Briefbogen oder mit der alten Schrift? Vielleicht
stimmt das Seitenlayout nicht mit lhren Vorgaben (iberein? Vielleicht werden Normen
missachtet?

2. Korrekte Rechtschreibung in allen Abteilungen?
Auch hier werden Sie vielleicht Uberraschungen erleben. Fiir manchen Mitarbeiter ist
die Rechtschreibung — und speziell die neue Rechtschreibung — immer noch ein Buch
mit sieben Siegeln.
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3. Welchen Schreibstil bevorzugen die einzelnen Abteilungen?
Sind die Texte verstandlich fir den Leserkreis? Sind sie diplomatisch, das heif3t frei von
Provokationen? Sind ihre Briefe serviceorientiert? Verwenden die Abteilungen veral-
tete und birokratische Floskeln oder sind Sie zeitgemaR?

Wenn Sie sich einen Uberblick tiber das duBeres Erscheinungsbild und den Schreibstil der
einzelnen Abteilungen verschafft haben, (iberlegen Sie MalRnahmen, die zu einem einheit-
lichen Unternehmensstil fiihren.

g Praxistipp

Wenn Sie die Korrespondenz vereinheitlichen wollen, geben Sie kurze Gbersichtli-
che Checklisten fir alle Abteilungen heraus.

Eine Seite im Uberblick gestaltet:

* die finf wichtigsten Zahlenschreibweisen,

¢ die flnf wichtigsten veralteten Formulierungen und ihre Alternativen,
¢ die flnf wichtigsten stilistischen Stolperstellen,

¢ die flnf wichtigsten orthografischen Stolperstellen,

* usw.

In diesem schriftlichen Lehrgang finden Sie viele Anregungen, welchen Malstab Sie
flir eine zeitgemaRe Korrespondenz zugrunde legen kdnnen. Darliber hinaus finden
Sie Anregungen zum Erkennen und Vermeiden der Stolperstellen.

Nutzen Sie den Lehrgang, um Schritt fiir Schritt die wichtigsten Punkte fiir lhre
Checklisten zusammenzustellen.

Zu 3.: Korrespondenz ist immer auch Chefsache.

Ihre Visitenkarte muss Chefsache sein. Das heildt, Sie bendtigen in einem Unternehmen
eine ganzheitliche Losung. Dies geht nur von oben nach unten. Sie kommen unweigerlich
an die Grenzen, wenn die Wirkung der Korrespondenz zur Umsetzung des Unternehmens-
leitbildes unterschatzt wird oder ganz missachtet wird.

Stellen Sie sich vor, Sie waren auf einem Seminar zum Thema ,ZeitgemaRe Korrespon-
denz”. Sie kommen voller Tatendrang zurlick an Ihren Arbeitsplatz. Ihr Chef spendiert
Ihnen ein Frihstlick und erkundigt sich nach den Impulsen aus dem Seminar. Was kénnen
wir in unsere Korrespondenz integrieren? Was kdnnen wir gleich umsetzen?

Sie haben so einen Chef? Glickwunsch, dann ist in Ihrem Unternehmen die Korrespon-
denz wirklich Chefsache.

Sie haben keinen solchen Chef?

LERNEINHEIT 1 ZEITGEMARE KORRESPONDENZ — WAS IST DAS HEUTE? 10
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In diesem Fall kdnnten Sie die Sache einfach umdrehen: Laden Sie zum Friihstiick ein und
berichten Sie von den Moglichkeiten und Notwendigkeiten einer zeitgemalen Korrespon-
denz. Ganz nebenbei kdnnen Sie vielleicht auch an Erfordernisse aus dem Unternehmens-
leitbild erinnern. Zeigen Sie Ihrem Chef, dass Sie mit wenigen, aber effektiven Handgriffen
schnell Veranderungen in eine positive Richtung vornehmen kdénnen.

Es geht aber nicht nur darum lhren Chef zu (iberzeugen. Auch von Kollegen hért man mit-
unter das Argument: ,,Das haben wir schon immer so gemacht!”, ,Das haben wir noch nie
anders gemacht!”“.

Der Mensch ist ein ,,Gewohnheitstier”. Versuchen Sie nicht gleich mit der Brechstange die
gesamte Korrespondenz zu verandern, sondern gehen Sie behutsam, Schritt fiir Schritt vor.
Belehren Sie lhre Kollegen nicht. Schulmeisterliche Anweisungen bewirken oft das Gegen-
teil: Der andere spielt nicht mehr mit.

Mehr Autoritdt gegeniliber anderen Mitarbeitern gewinnen Sie, wenn in den Verande-
rungsprozess die Filhrungskrafte eingebunden sind. Der Einzelne erlebt dann, dass die Op-
timierung der Korrespondenz nicht nur Ihr persénliches Steckenpferd, sondern auch Chef-
sache ist.

g Praxistipp

Fiir die Uberarbeitung der gesamten Geschéftskorrespondenz empfiehlt es sich, das

Thema als Projekt anzugehen. In der Praxis hat es sich dabei bewahrt, einen Korres-

pondenzleitfaden zu entwickeln. Erste Schritte konnten hier folgendermalien aus-

sehen:

1. Sensibilisierung der Chefetage (Wirkungsmoglichkeiten der Korrespondenz an
Vorher- sowie Nachher-Beispiel zeigen),

2. Entwicklung eines sprachlichen Leitbildes (abgeleitet aus Unternehmensphiloso-

phie),

. Analyse ausgewahlter Schreiben anhand des sprachlichen Leitbildes,

Prasentation der Analyseergebnisse in der Chefetage,

5. Bildung einer Arbeitsgruppe Korrespondenz (Teilnehmer aus verschiedenen Un-
ternehmensbereichen).

@ Arbeitshilfe

Eine Arbeitshilfe mit einem vollstandigen Konzept zur Entwicklung eines Korrespon-
denzleitfadens finden Sie zum Download in Ihrer persénlichen Lernumgebung.

W
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Q Fazit

Korrespondenz ist eine wirkungsvolle Moglichkeit, die Unternehmensphilosophie
zum Leser zu transportieren, nachvollziehbar darzustellen und erlebbar zu machen.
Es geht dabei um die Gesamtheit des Unternehmens mit seinen unterschiedlichen
Facetten der AuBRenwirkung. Die Umsetzung eines sprachlichen Leitbildes kann nie-
mals ein Alleingang einer einzelnen Person sein, sondern muss als strategische Auf-
gabe erkannt werden. Wirkungsvolle Korrespondenz ist Chefsache und fir alle Ab-
teilungen des Unternehmens ein wichtiges Thema.

1.1.2 Beim Leser etwas bewirken

Wie unsere Korrespondenz tatsachlich beim Leser ankommt, erfahren wir nur sehr selten.
Das geschieht vielleicht dann, wenn ein Kunde sich tber bestimmte Formulierungen be-
schwert.

Mit groBer Wahrscheinlichkeit hat ein Empfanger am Ende des Leseprozesses einen be-
stimmten Eindruck. Er wird diesen in der Regel nicht an bestimmten Formulierungen fest-
machen kénnen. Aber der Eindruck ist da. Daran erkennen Sie das allgemeine Wirkprinzip
der Sprache. Worter flieRen tber das Unterbewusstsein in unseren Kopf. Am Ende des
Prozesses bewerten wir den Text zum Beispiel als schulmeisterlich oder interessant.

0 Ubung 2

Welchen Eindruck hinterlassen die folgenden Wendungen bei Ihnen? Bewerten Sie

mit folgenden Adjektiven: biirokratisch, schulmeisterlich, umstdndlich, abgenutzt,

pfiffig, zuvorkommend, diplomatisch. Mehrfachnennungen sind moglich.

* |ch weise Sie vorsorglich darauf hin, dass ...

* Zwecks Terminvereinbarung rufen Sie mich bitte an.

* Noch Fragen? Rufen Sie bei unserer Hotline an.

* Wir hoffen auf Ihr Verstandnis.

* Ich erlaube mir, Ihnen den Betrag in Hohe von ... in Rechnung zu stellen.

¢ Wir freuen uns, lhnen mitteilen zu kdnnen, dass wir lhnen einen Ausbildungs-
platz anbieten kdnnen.

Es kann sein, dass Sie bei manchen Beispielen andere Entscheidungen getroffen haben,
als in der Losung vorgeschlagen. Das ist selbstverstandlich moglich. Sprachliche Formulie-
rungen sind mehrdeutig. Die Interpretation von Formulierungen hangt aber auch von |h-
ren bisherigen Erfahrungen ab. Vielleicht arbeiten Sie in einer Anwaltskanzlei und die For-
mulierung ,vorsorglich” ist lhnen sehr gelaufig. Juristen schreiben das gern. Sie meinen
das auch nicht bose. Aber beim Leser kann es zu einem schlechten Eindruck fiihren. Sym-
bolisch ist damit der padagogische Zeigefinger gemeint: , Ich habe es dir vorher gesagt!”
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g Praxistipp

Wenn Sie unsicher lGber die Wirkungsmoglichkeiten Ihrer Korrespondenz sind, be-
fragen Sie am besten Personen, die mit der Thematik nicht vertraut sind. Vielleicht
Personen aus lhrem persdnlichen Umfeld, die der potenziellen Zielgruppe angeho-
ren konnten. Lassen Sie alle Formulierungen unterstreichen, die nicht verstanden
oder als storend empfunden werden.

Eine andere Moglichkeit, die tatsachliche Wirkung von Korrespondenz zu erfahren, ist die
Analyse von Kundenbeschwerden. In der Regel richten sich Beschwerden gegen eine Ent-
scheidung oder es geht um das Verhalten eines Mitarbeiters. Manchmal beschweren sich
Kunden aber auch tber Formulierungen. Dann haben Sie eine wichtige Information lber
die tatsachliche Wirkung eines Textes.

Diese Information muss noch nicht dazu fiihren, dass Sie den Text sofort andern. Schliel3-
lich kann es eine Einzelmeinung sein, die vielleicht auch auf ganz bestimmten personlichen
Einstellungen beruht.

@ Beispiel

Herr Mut hat sich bei der K.I.E.S. GmbH fir die ausgeschriebene Stelle des Marke-
tingleiters beworben. Nach einer Absage beschwert er sich bei der Personalabtei-
lung Gber den Schlusssatz ,, Wir wiinschen lhnen fiir Ihre weiteren Bewerbungen viel
Erfolg.” Er empfindet diesen Satz als Hohn, weil er sich schon mehrfach ohne Erfolg
beworben hat.

Frau Bohl, die zustandige Mitarbeiterin aus dem Personalwesen, entscheidet den-
noch, diesen Schlusssatz stehen zu lassen, weil Sie nicht auf jede persdnliche Situa-
tion reagieren kann.

Noch viel schwieriger wird es, die Wirkung von Korrespondenz einzuschatzen, wenn Sie emo-
tionale Formulierungen verwenden. Uber ein Zitat in einer Uberschrift oder Betreffzeile kon-
nen die Meinungen zum Beispiel sehr weit auseinander gehen.

Q Fazit

Der Eindruck, den Sie mit lhrer Korrespondenz hinterlassen, wird nicht ganz genau
zu ermitteln sein. Als Schreibende miissen wir uns jedoch von Zeit zu Zeit bewusst
machen, welche Wirkungsmoglichkeiten unsere Formulierungen entfalten konnen.
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1.1.3 Mit Korrespondenz etwas dokumentieren

Mit der Korrespondenz haben Sie etwas Schriftliches. Nicht zuletzt deshalb sagt man land-
laufig: Wer schreibt, der bleibt —in Erinnerung.

Zu einem Telefonat kann man sich zwar Notizen anfertigen, aber den dokumentarischen
Charakter eines Briefes oder einer E-Mail hat diese Notiz nicht.

Wenn Sie an die Nachweisfunktion von Korrespondenz denken, gibt es allerdings auch ei-

nige Probleme:

* Wir heben zu viel auf. Unsere Archive sind mit vielen unniitzen Korrespondenzen liber-
frachtet. Viele Menschen sind Sicherheitsdenker: ,Das kdnnten wir mal als Nachweis
gebrauchen.” Nicht jede E-Mail muss jedoch archiviert werden. Nicht jeder Brief ist ein
wichtiger Geschaftsvorgang.

* Die Ablage der Korrespondenz kann verwirren. Man sucht eine bestimmte Korrespon-
denz und findet diese nicht wieder. Unter welcher Rubrik hatte ich das abgelegt? Wenn
ein neuer Mitarbeiter das Aufgabengebiet (ibernimmt, findet er nichts. Er hat vielleicht
ein anderes Ordnungssystem?

@ Beispiel

Die Beschwerden, die unsere K.I.E.S. GmbH erreichen, sollen nachvollziehbar doku-
mentiert werden. Das erfolgt derzeit Gber die Mieternummer, so haben die Mitar-
beiter zu einem Mieter immer direkt alle Vorgange.

Nehmen wir an, es soll auch eine inhaltliche Ablage geschaffen werden. Beispiels-
weise will die Abteilung Service Mieter zukiinftig erfahren, wo eine Haufung von
Beschwerden auftritt. Dann bendtigen Sie Rubriken, die die einzelnen Komponen-
ten der Dienstleistung betreffen, z. B. Lairmbelastigung, Hausreinigung, Haustierhal-
tung, Verhalten von Mitarbeitern etc.

g Praxistipp

Schaffen Sie sich fiir hre Korrespondenz ein transparentes Ablagesystem. Beschrei-
ben Sie nachvollziehbar, was wohin unter welcher Uberschrift abgelegt wird.

Natdirlich kann auch der Kunde bzw. Geschaftspartner Ihre Korrespondenzen dokumentie-
ren. Das heildt, man muss sich immer im Klaren sein, dass man an seinem eigenen Text
festgemacht werden kann.

Fiir Sie als Schreibende bedeutet das:

* Das, was Sie schreiben, muss wahr sein. Versprechen Sie nichts, was Sie nicht halten
kénnen, z. B. eine bestimmte Lieferfrist.

¢ Schreiben Sie keine Provokationen oder gar Beleidigungen. Diese kdnnen in der Schrift-
form gegen Sie verwendet werden.
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¢ Schreiben Sie nachvollziehbar und verstandlich. Wenn der Leser falsche Schliisse aus
lhrem Text zieht, kann es unter Umstanden zu Missverstandnissen kommen.

Q Fazit

Was Schwarz auf Weil} vorhanden ist, kann dokumentiert werden und bedarf des-
halb einer besonderen Sorgfalt bei den Formulierungen.

1.2 Formen der Korrespondenz

Die Formen der Korrespondenz entwickeln sich gegenwartig weiter. Es gibt neben Brief
und Fax z. B. den E-Brief oder die SMS. Allerdings handelt es sich bei diesen Entwicklungen
vor allem um neue Ubertragungswege (E-Brief). Die grundsétzlichen Anforderungen, den
Brief zu formulieren und zu gestalten, dndern sich dadurch nicht. Andere Formen (SMS)
sind zurzeit geschéftlich nicht Gblich. Aus diesen Griinden werden im Folgenden nur die
grundsatzlichen Formen der Korrespondenz besprochen.

1.2.1 Brief und Fax — die Klassiker

Uber viele Jahrzehnte erfolgte die Korrespondenz {iber den papiernen Brief. Diese Form
wird auch mittelfristig eine wichtige Rolle spielen. Dafiir gibt es mehrere Griinde.

1. Es gibt (und wird geben) Menschen, die keinen Computer besitzen. Das ist einerseits
eine Generation, die das nicht gewohnt ist, und es sich auch nicht mehr antun will, mit
dem Computer E-Mails zu versenden. Andererseits gibt es auch Menschen, die ganz
bewusst auf diese Medien verzichten. Vielleicht ware es auch libertrieben, fir die drei
bis vier Briefe, die im Jahr geschrieben werden missen, eine technische Hochriistung
vorzunehmen. Kurzum: Wenn Kunden lhrer Firma einen papiernen Brief schreiben, er-
warten Sie in der gleichen Form eine Antwort.

2. Des Weiteren gibt es Bereiche der Korrespondenz, die in der papiernen Form am bes-
ten wirken, z. B. Glickwunschkarten, Kondolenzbriefe, Einladungen ... Zum Beispiel
kann die Papierqualitdt und die Gestaltung fiir den Eindruck eines Glickwunsches ent-
scheidend sein.

3. Wenn Sie alle Privatkunden sicher erreichen wollen — Sie verschicken zum Beispiel ei-
nen Info-Brief —, dann ist die postalische Versendung immer noch die entscheidende
Form. Sie haben alle Adressen in der Datenbank abgespeichert und kénnen damit alle
sicher erreichen. Sie kennen wahrscheinlich nicht von allen die E-Mail-Adresse. Man-
che haben gar keine.

Neben diesen praktischen Vorteilen gibt es jedoch auch einen psychologischen Aspekt von
Papier, den man nicht auBer Acht lassen sollte. Der Empfanger hat etwas in der Hand. Er
kann es nicht nur lesen, sondern er kann es auch , be-greifen”. Dies ist fiir unser Lesever-
halten, fur das Erinnern und fiir die Dokumentation psychologisch wichtig.
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Im Vergleich zur E-Mail kann der papierne Brief jedoch bei der Schnelligkeit nicht mithal-
ten. Er zieht auch den Kiirzeren, wenn es um den Preis oder den moglichen Umfang der
zu versendenden Unterlagen geht.

Das Telefax war noch kein grundsatzlicher Wandel weg vom Papier, aber es brachte bereits
eine erhebliche Beschleunigung der Versendung. Dieser Vorteil ist heute durch die E-Mail
aufgehoben. Dokumente kénnen Sie problemlos und schnell scannen und dann als E-Mail
versenden. Deshalb ist das Fax zwar in einigen Branchen (z. B. Baubranche) als Korrespon-
denzform durchaus noch (blich, aber es verliert an Bedeutung.

@ Beispiel

Als Geschaftsfuhrerin der K.I.LE.S. GmbH ist Frau Frank viel in Deutschland unter-
wegs. Friher (in den 1990er-Jahren) hat Sie sich vor jeder Geschéftsreise von den
Hotels gern eine Anfahrtsskizze faxen lassen. In den letzten Jahren hat sie jedoch
gemerkt, dass die Hotelangestellten bei diesem Wunsch nach einem Fax immer ver-
storter reagierten. Sie verwiesen auf die Internetseite, wo ja eine Anfahrtsskizze zu
finden sei. Inzwischen besitzt Frau Frank ein Navigationssystem, das die Frage nach
einer Anfahrtsskizze sowieso liberfliissig macht.

Auch hier gilt: Der Mensch ist ein Gewohnheitstier. So lange wie ein Faxgerat bei lhnen im
Biro steht, wird man es ab und zu weiternutzen.

Q Fazit

Die Versendung von papiernen Briefen hat nach wie vor Vorteile und ist manchmal
auch notwendig. Das Telefax ist langfristig ein Auslaufmodell.

1.2.2 E-Mail

Die moderne Form der Korrespondenz ist zweifellos die E-Mail. Sie kénnen schnell und
preiswert umfangreiche Informationen versenden. Sie kdnnen einen groRen Verteiler re-
lativ unkompliziert und schnell bedienen. Das Ganze funktioniert in der Regel komplikati-
onslos und auf einfache Art und Weise. Zweifellos: Eine Revolution in der Korrespondenz!

0 Wichtig

E-Mails sind heute zur wichtigsten Form der Korrespondenz geworden. Sie realisie-
ren daher genau wie ein papierner Brief die Funktion der Visitenkarte des Unter-
nehmens.

Das heiRt, einen Freibrief fir einen schlampigen Text haben Sie in keinem Fall.

Beachten Sie daher auch bei der E-Mail-Korrespondenz unbedingt folgende Regeln:
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2. Zeitgemale Korrespondenz

Was ist zeitgemalR? — Darliber kann man geteilter Meinung sein. Sprache ist immer auch
Ausdruck der Kommunikationsbeziehungen. Wie stehen wir zueinander? Welche Macht
oder Ohnmacht habe ich?

Im Folgenden werden drei Kriterien, die als MaRstab fiir eine zeitgemalie Korrespondenz
gelten, erldutert.

¢ Auf Augenhohe und respektvoll schreiben

¢ Ansprache mit dem richtigen Flirwort und ansprechend.

e Kein Amtsdeutsch, dafiir serviceorientiert schreiben

2.1 Schreiben — auf Augenhdhe und respektvoll

Friher galt die Aussage: Der Kunde ist Kénig. Fiir das Unternehmen blieb dann der andere
Teil Gbrig — ndmlich Untertan zu sein. Besonders deutlich kommt diese Beziehung sprach-
lich in der alten Schlussformel in Angeboten zum Ausdruck: ,Ich hoffe, lhnen gedient zu
haben.”

Nun findet sich der Wortstamm von ,,dienen” auch in unserem modernen Wort , Dienst-
leistungsgesellschaft” wieder. Dieses Wort wiirde man gern ersetzen durch den Begriff
,Service”. Dann sprechen wir von einer Servicegesellschaft. Das schlieft den Gedanken,
dienstbereit zu sein, mit ein — aber nicht als Unterwiirfigkeit, sondern auf Augenhdhe.

Lassen Sie diese Beziehung zwischen Sender und Empfanger — auf Augenhdhe — auch in
Ihre sprachlichen Formulierungen einflieBen. Das bedeutet:
Verzichten Sie auf unterwiirfige Formulierungen.

it

Formulierungen wie , gestatten Sie mir“, ,erlauben Sie mir”, ,verbleiben wir” streichen Sie
am besten ersatzlos.

@ Beispiel

Friiher: Ich erlaube mir, Ihnen den Betrag von 250,00 € in Rechnung zu stellen.

Heute: Fiir die Leistung X berechne ich Ihnen 250,00 €.

Flr das Stellen einer Rechnung miissen Sie nicht um Erlaubnis fragen. Sie missen sich
auch nichts selbst erlauben. Sie haben eine Leistung erbracht. Dafir stellen Sie eine Rech-
nung.
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Vermeiden Sie es, von oben herab zum Kunden zu schreiben.

Formulierungen wie ,melden Sie sich” oder ,ich erwarte lhre Riickmeldung” klingen eher
nach Militar und Befehlston.

@ Beispiel

Fruher: Sie erhalten das Dokument X zu lhrer Kenntnisnahme.

Heute: Sie erhalten das Dokument zu lhrer Information.

Die Formulierung ,nehmen Sie zur Kenntnis” stammt wahrscheinlich aus der preuBischen
Offizierssprache. Mit dem Kunden, Geschaftspartner, Blirger oder Mitarbeiter sollten Sie
in dieser Art und Weise nicht korrespondieren. Eine Anwendung dieser Formulierung ist
in einer Befehlshierarchie, zum Beispiel bei der Polizei, jedoch nicht ausgeschlossen.

Wenn Sie auf Augenhohe korrespondieren, vergessen Sie nie (!) den Respekt, auch nicht
in schwierigen Situationen. Verzichten Sie z. B. auch bei einer zweiten und weiteren Mah-
nung nicht auf die GruRformel ,Mit freundlichen GriikRen”. Die Grultformel wegzulassen,
zeugt von ungeniigendem Respekt. Beachten Sie: Man sieht sich immer zweimal im Leben.

Dieser Malstab ,,auf Augenhohe” sollte Sie jedoch nicht dazu verfiihren, den Kunden als
Freund oder besten Kumpel zu betrachten. Manche Texte unterliegen einer spateren Pri-
fung. Dann wirkt es missverstandlich, wenn Sie sehr personlich schreiben.

Q Fazit

Betrachten Sie den Kunden als Partner, mit dem Sie auf Augenhohe korrespondie-
ren.

2.2 Schreiben — mit dem richtigen Furwort und
ansprechend

Wer steht im Mittelpunkt eines Textes?

Der Schreibende selbst oder doch eher der Leser? Letzteres misste man annehmen.
Wenn Sie das Wort Leserorientierung ernst nehmen, sollte der Leser auch angesprochen
werden (Sie-Form). Dariber hinaus kénnen auch andere Formen der Ansprache (Wir-
Form, Ich-Form oder die Passiv-Form) im Text vorkommen.

Farworter (Pronomen) bestimmen, wer im Mittelpunkt des Schreibens steht und wirken
unterschiedlich auf den Leser. Uberlegen Sie beim Lesen der Beispiele, wie die jeweiligen
Formulierungen auf Sie personlich wirken.
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@ Beispiel

Wir senden Ihnen mit diesem Brief die Unterlagen XY zu.

Ich sende Ihnen mit diesem Brief die Unterlagen XY zu.

Sie erhalten mit diesem Brief die Unterlagen XY.

Mit diesem Brief werden lhnen die Unterlagen XY zugesandt.

PwnNE

Alle dargestellten Formen sind grammatisch korrekt, haben aber unterschiedliche stilisti-
sche Wirkungen.

Grammatische Form Stilistische Wirkung
1. Wir-Form Wir = Unternehmen
Das Unternehmen steht im Mittelpunkt. Der Leser kommt evtl.
zu kurz.
2. Ich-Form Sehr persodnliche Wirkung. Nur moglich bei einer Unterschrift .
3. Sie-Form Der Leser steht im Mittelpunkt. Der Leser wird angesprochen.
4. Passiv-Form Der Handlungstrager fehlt. Unpersonliche Ausdrucksweise.

Welche liegen im Trend? Welche sind zeitgemadR? Unter bestimmten Voraussetzungen
sind alle Formen moglich.

Wir-Form

Die Wir-Form ist in vielen Briefen gegenwartig nach wie vor die Standardform. Diese Form
wahlen Sie dann, wenn das Unternehmen als wichtiger Handlungstrager auftritt.

@ Beispiel

Wir haben den Sachverhalt XY geprift.
Wir wiinschen Ihnen ein schones Weihnachtsfest.

Wir haben unsere Qualitatsstandards erhoht.

Allerdings kann die Wir-Form unpersonlich wirken. Wer ist ,wir“? Wenn Sie zwei Unter-
schriften unter dem Brief haben, ist die Ich-Form keine Alternative. Aber vielleicht die Sie-
Form?

LERNEINHEIT 1 ZEITGEMARE KORRESPONDENZ — WAS IST DAS HEUTE? 27
2. ZeitgemaRe Korrespondenz



HAUFE.
AKADeEMIE

Sie-Form
Die Sie-Form wirkt ansprechend und bezieht den Leser in das Geschehen ein. Mit dieser Form
gestalten Sie Ihre Korrespondenz zeitgemall und leserfreundlich.

@ Beispiel

Bisher: Wir bitten Sie, die Unterlagen XY bis zum ... nachzureichen.
Heute: Bitte reichen Sie die Unterlagen XY bis zum ... nach.

Bisher: Wir bitten Sie den Betrag XY bis zum ... auf unser Konto zu (iberweisen.
Heute: Bitte liberweisen Sie bis zum ... den Betrag XY auf unser Konto.

0 Wichtig

Mit der Sie-Form erreichen Sie den Leser direkt. Das heil3t, wenn Sie den Leser zu
einer Handlung bewegen wollen, ist diese Form die richtige Ansprache.

Ich-Form

In der E-Mail kdnnten Sie unproblematisch von der Wir-Form zur Ich-Form {bergehen.
Denn es gibt aufgrund der elektronischen Signatur nur eine Unterschrift. Bei der Verwen-
dung der Ich-Form — auch im Brief bei einer Unterschrift — beachten Sie bitte Ihre rechtli-
chen Moglichkeiten. Diese sind in der Regel in einer Unterschriftsordnung des Unterneh-
mens festgehalten.

@ Beispiel

Ich biete lhnen die Firma fiir 2 Mrd. € an. (Wahrscheinlich dirfen Sie das nicht
schreiben?)

Ich wiinsche lhnen ein schénes Wochenende (unproblematische Verwendung).

Die Ich-Form ist zeitgemaR, weil Sie eine personliche Wirkung hat. Sie passt insbesondere
zum neuen Medium E-Mail.

In der 6ffentlichen Verwaltung wird sehr oft auch die Ich-Form verwendet. Es gibt nur eine
Unterschrift. Der Unterschreibende verfasst den Brief ,,im Auftrag” (in der 6ffentlichen Ver-
waltung tatsachlich ausgeschrieben) der Behorde.

Passiv-Form
Eine typische Darstellungsweise aus dem Verwaltungsdeutsch ist das grammatische Pas-
siv. Dabei wird kein Handlungstrager genannt. Es geht um den Sachverhalt, der im Mittel-
punkt steht.
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@ Beispiel

Es wird festgelegt, dass keine zusatzlichen Arbeitsblatter kopiert werden.

Die UmgehungsstraBe wird im nachsten Jahr fertiggestellt.

In diesen Beispielen steht die Festlegung bzw. die Handlung im Vordergrund. Ein Nennen
der Handlungstrager ist nicht notwendig.

Allerdings geht auch in den Amtsstuben immer mehr der Trend dazu, diese unpersénliche
Ausdrucksweise in bestimmten Situationen zu ersetzen. Der Handlungstrager ist dann das

Amt selbst. Das klingt fiir den Leser freundlicher. Statt ,wir” setzt man die entsprechende
Verwaltung ein.

@ Beispiel

Der Landkreis wird im nachsten Jahr die UmgehungsstralSe fertigstellen.

o Ubung 4

Die folgenden Beispiele sind alle in der Wir-Form geschrieben. Priifen Sie, ob andere
Darstellungsformen geeigneter sind und formulieren Sie ggf. entsprechend um.
Wir haben den Sachverhalt gepriift.

Wir danken lhnen fir lhr personliches Engagement.

Wir bitten Sie, den Vertrag bis zum ... unterschrieben zurilickzusenden.

Wir wiinschen Ihnen einen erfolgreichen Start in die neue Woche.

Wir bieten Ihnen aus Kulanz eine kostenlose Reparatur an.

Wir bitten Sie um Verstandnis.

Wir legen fest, dass die Teilnehmer rechtzeitig informiert werden mussen.

Wir bitten Sie, uns lhre Entscheidung bis zum ... mitzuteilen.

Wir senden Ihnen die Unterlagen zurlick.

Wir kdnnen lhre Verargerung nachvollziehen.
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