In diesem Buch erfahren Sie, wie Sie Ihre gesamte Korrespondenz — egal, ob Brief oder
E-Mail — kundenorientiert, modern und trotzdem serios schreiben. An Beispielen aus der
Praxis zeigt Heiko T. Ciesinski in verstandlicher Sprache die gréfiten Fehler der gangigsten
Schreiben in der Korrespondenz wie Werbebriefe, Angebote, Auftrags- und Terminbestati-
gungen, Rechnungen und Mahnungen. Und Sie erfahren wie es im Handumdrehen besser
geht. Immer praxisnah und mit Tipps, die Sie direkt in Ihren eigenen Schreiben umsetzen
konnen. Sein Ansatz, Kundenbriefe mit Liebesbriefen zu vergleichen, ist am Markt wohl
einzigartig. Der Titel spiegelt seine Philosophie im Umgang mit Kunden und Menschen

ganz allgemein wider.

Heiko T. Ciesinski ist Experte fiir Kommunikation und Vertrieb. Kommunikation ist seine

Leidenschaft — egal, ob in Schriftform oder als gesprochenes Wort. Und dies seit tiber

24 Jahren.
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. Sie kennen nur Standard,
langweilige 08/15-Schreiben — egal,
ob Brief oder E-Mail. Wenn Du hier
nur ein paar Kleinigkeiten anderst,
so fallst Du gleich positiv auf und
stichst aus der Masse der lang-
weiligen Brief- und E-Mail-Schreiber
heraus. Du begeisterst Deinen Leser
mit einem neuen Stil und bleibst
so im Geddchtnis Deines Interes-
senten und Kunden. Unternehmen,
die ihre Kunden begeistern, binden
ihre Kunden und werden auch gerne
weiterempfohlen.

BRIEF ODER E-MAIL?

Kundenbriefe? Wie bitte? Wer schreibt
denn heute noch Briefe? Heutzutage
schreibt doch jeder nur noch E-Mails.
Stimmt. Und stimmt auch nicht. Die
meisten schreiben E-Mails. Bei mir
dirfte der Anteil bei 99 Prozent oder
mehr liegen. Und doch gibt es gute
Grinde, den einen oder anderen
Brief zu versenden. Ich kenne aus
meinen Seminaren viele Teilnehmer,
die wesentlich mehr Briefe schreiben
als ich. Bei vielen liegt der Anteil von
Briefen am gesamten Schriftverkehr
locker bei 20 bis 30 Prozent, teilweise

WAS HABEN KUNDENBRIEFE MIT LIEBESBRIEFEN ZU TUN?

50 Prozent und sogar dariiber. Und
der wichtigste Grund, warum es hier
Kundenbriefe und nicht Kunden-
E-Mails heif3t: Den Brief gab es lange
vor der E-Mail. Die Regeln sind die
gleichen - fiir Briefe als auch fir
E-Mails.

15
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DER KUNDE SOLL IM MITTELPUNKT STEHEN

Wer steht bei einem Liebesbrief im Mittelpunkt? Na klar, die Dame oder

der Herr Deines Herzens — keine Frage. Und wer sollte bei einem Brief an
Deinen Kunden im Mittelpunkt stehen? Na klar, der angeschriebene Kunde
oder der Interessent, der erst noch zum Kunden werden soll. Logisch. Und

wer steht in den meisten Briefen und E-Mails tatsachlich im Mittelpunkt? Ist
das wirklich der Kunde oder ist das meist der Absender? Nehmen wir an, Du
schickst Deinem Kunden ein Angebot. Dann findest Du so Formulierungen wie

WAS HEISST KUNDENORIENTIERTER SCHRIFTVERKEHR?

JEDER KUNDE IST ANDERS

Es gibt jingere und dltere Kunden. Den 18-Jdhrigen wirst Du wahrscheinlich
anders anschreiben als den 80o-Jdhrigen. Es gibt Frauen und Manner. Es gibt
Kunden mit niedrigem und hohem Einkommen. Es gibt Geschéftskunden und
Privatkunden. Es gibt Kunden, die sind Geschéftsfiihrer, Vorstand, Fithrungs-
kraft, Vertriebsmitarbeiter, Controller, Sachbearbeiter oder Handwerker. Und
sicherlich habe ich noch den einen oder anderen vergessen. Jeder Kunde ist

19
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Wir iaben €iné 24-Stinden-Fotiine. EINEN NACHTEIL ZU VERHINDERN IST AUCH EIN VORTEIL.
Statt:

Wir bauen die Fenster ein. % ..mussen wir lhnen Verzugszinsen in Rechnung stellen.
Besser:

) ) ) ) v' Sparen Sie sich die Verzugszinsen und machen Sie etwas Besseres mit dem Geld.
Schicken Sie uns die Unterlagen bis zum 24.12.
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Wenn Du kiinftig mal nicht weif3t, wie
Du etwas am besten formulieren sollst,
dann tberlege Dir, wie Du es formu-
lieren wiirdest, wenn der Kunde vor Dir
steht oder Du ihn am Telefon hast. So
kannst Du jedes schwierige Formulie-
rungsproblem l&sen. Denn in Gespra-
chen wissen wir immer, wie wir etwas
ausdriicken. Nur beim Schreiben tun
sich die meisten schwer. Und warum?
Weil sie sich verstellen und nicht sie
selbst sind. Ich merke dies immer
wieder in meinen Seminaren. Wenn

die Teilnehmer sie selbst sind, dann
kommen in den Ubungen die besten
Losungen heraus — erst gesprochen
und dann missen die Lésungen nur
noch aufgeschrieben werden. Dann
noch etwas an den umgangssprach-
lichen Formulierungen feilen und schon

ist der neue Schreibstil fertig! Denn es Denkbar ist auch, dass Du grafische Elemente oder Bilder in die Betreffzeile
heit ja , Schreibe so, wie Du sprichst, einbaust. So konnte der Bauunternehmer ein Bild des Hauses, welches er fur
nur sorgfiltiger.” seinen kiinftigen Kunden bauen mochte, neben der Betreffzeile platzieren. Oder

das Sanitdrunternehmen baut Vorher-Nachher-Bilder ein, um so deutlich zu
machen, wie das neue Badezimmer aussehen wird. So wird der Nutzen fiir den
Leser sehr anschaulich dargestellt — denn ein Bild sagt mehr als 1000 Worte.



Auftragsbestatigung
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Herzlichen Glickwunsch!
Eine gute Entscheidung!
Nun geht es bald los!

Terminbestatigung

Passt es bei lhnen am 24. Marz?
Wir sind schon fast auf dem Weg ...

Versandbestatigung

Wir haben gute Nachrichten fir Sie!
lhre Hemden sind schon unterwegs!

Buchungsbestatigung

lhre Urlaubsplanung kann
beginnen...

POSITIVE NACHRICHTEN HERVORHEBEN

Positive Botschaften solltest Du in der
Betreffzeile hervorheben, indem Du
den positiven Aspekt noch verstarkst.
Statt einfach nur den sachlich-niich-
ternen Begriff ,Auftragsbestatigung®
zu benutzen, gratuliere Deinem
Kunden doch zu seiner guten und rich-
tigen Entscheidung mit einer emotio-
nalen Formulierung.

~Herzlichen Glickwunsch® sollte
natdrlich zu dem passen, was Du
gerade fir Deinen Kunden machst. Fir
manche ist das etwas zu (ibertrieben,
flir andere wiederum genau passend.
Entscheide selbst, was zu Dir und
Deinem Auftrag passt!
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MEINE LOSUNGSVORSCHLAGE:

Ihr Schreiben vom ... » |hre Frage zu ...

Info-Paket » 101 Losungen flr thr Bad!

v

lhre Terminanfrage Wann passt es Ilhnen?

v

Kénnen wir uns am 13.9. treffen?

v

Haben Sie am 13.9. Zeit?

Mahnung

Kindigungsbestatigung

Ihr Angebot
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Da Angebote die wichtigsten Schreiben sind, schauen wir uns jetzt noch ein
paar weitere Betreffzeilen fiir Angebote an.

Wie konnte die Betreffzeile fiir einen Bauunternehmer lauten, der ein Angebot
fur den Bau eines Hauses abgibt?

Und bei einem Maler?

lhr Angebot » Sichern Sie sich Zuverldssigkeit
aus einer Hand.
» Warum Sie mit uns zusammen-

arbeiten sollten ...
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» Sofort nach unserem Gesprdch
habe ich mich an die Arbeit
gemacht und die Unterlagen fiir Sie

zusammengestellt.

DER POSITIVE EINSTIEG

. . Lo > Heute erhalten Sie die frisch
Nach einer guten Betreffzeile kannst Du mit einem floskelhaften und lang-

weiligen Einstiegssatz den guten Eindruck wieder zunichtemachen — oder mit
einem ansprechenden Einstieg bestatigen und weiteres Interesse fiir Dein » Das gewiinschte Info-Material
Schreiben beim Leser wecken. halten Sie gerade in lhren Handen.

gedruckten Prospekte fir ...
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In einem kundenorientierten Schreiben sollte der Sie-Stil gegeniiber dem
Wir-Stil mit einem Verhaltnis von 3:1 vorherrschen — oder ein Vielfaches davon.
Dann steht der Kunde auch wirklich im Mittelpunkt. Es geht nicht darum, dass
in Deinen Schreiben nun nie wieder das Wortchen ,Wir“ oder ,Ich® verwendet
werden darf. Es geht um das richtige Verhéltnis mit einem deutlichen Uberge-
wicht fiir die Sie-Perspektive: 3:1 oder ein Vielfaches davon, also 6:2 oder 9:3.
Bei 9-mal ,,Sie“ ist es dann am Ende auch egal, ob Du 3-mal oder 4-mal ,Wir®
verwendest. Also bitte nicht mit dem Rechenschieber drangehen. Lass am
besten Dein Gefiihl entscheiden. Schreibe in der Sie-Perspektive und stell den
Adressaten so in den Mittelpunkt. In der Sie-Perspektive wird aus dem ,Wir* % Wir stehen Ihnen jederzeit zur Verfiigung.

x Wir hoffen, Ihnen mit unseren Unterlagen gedient zu haben.

v

v
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ANMERKUNG:

Das Wort ,,bendétigen” ibt leichten Druck auf den Empfanger aus. Dies gehort
sich in einer partnerschaftlichen Beziehung zwischen Unternehmen und
Kunde nicht. AuBerdem wird dem Leser wahrscheinlich auch egal sein, was
der Absender benétigt. Durch verschiedene Verben hast Du hier eine Menge
Variationsmoglichkeiten. Ebenso dadurch, dass Du entweder das Wort ,,Bitte®
oder das Verb an den Satzanfang setzt.

% Wir gewdhren lhnen 3 % Skonto.
v" Sie erhalten 3 % Skonto.

Eine sehr schone Formulierung ist auch die folgende, die allerdings nicht zur
Ubung passt, da das , Sie“ fehlt:

v’ Beantworten die Unterlagen lhre Fragen?

% Wir stehen Ihnen jederzeit zur Verfiigung.
v’ Sie erreichen uns in der Zeit von 8 bis 18 Uhr.
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UND DANN LAUTET DIE LOSUNG:

v’ freuen Sie sich auf Ihre maf3geschneiderte Kiiche!
Freust Du Dich, weil Dein Kunde so nett ist, weil es so ein tolles Projekt ist oder

der Auftrag so ungewohnlich ist? Oder freust Du Dich, weil Du Geld mit dem
Auftrag verdienst? Bitte sei ehrlich! Und wenn Du Dich tber das mit dem Auf-

v’ Freuen Sie sich auf Ihren Traum auf 4 Radern!

v’ Freuen Sie sich auf eine reibungslose Bauphase!
v’ Freuen Sie sich auf 2 erholsame Urlaubswochen!
trag verdiente Geld freust, was ist denn dann die Botschaft an Deinen Kunden? v Freuen Sie sich auf eine ertragreiche Geldanlage!
Heit der Satz dann im Klartext nichts anderes als: ,Wir freuen uns, Geld mit

lhnen und durch Ihren Auftrag zu verdienen®? Ist diese Aussage denn kunden- Schreibe kiinftig immer in der Sie-Perspektive und stell den Kunden so in

orientiert? Ist es kundenfreundlich, dem Kunden dies so deutlich zu sagen? den Mittelpunkt.

Natirlich nicht! Dem Kunden zu sagen, dass man sich tiber das mit und durch
ihn verdiente Geld freut, hat nichts mit Kundenorientierung zu tun. Aber wie
kannst Du diesen Satz kundenorientiert in der Sie-Perspektive formulieren?
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dann ist die Information sicher richtig und auch hilfreich fiir den Kunden. Er
wird aber mit dieser Auskunft noch nicht zufrieden sein, denn viel mehr wird
ihn interessieren, wann Du lieferst. So kann er vorher noch die notwendigen
Vorarbeiten fristgerecht erledigen. Und erst nach der Lieferung kann Dein
Kunde die Kiiche nutzen und sich sein Lieblingsessen kochen. Und dafiir hat er
sich die Kiiche ja schliefilich gekauft.
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NUTZENORIENTIERT FORMULIEREN

ANMERKUNG: Wenn wir uns die beiden letzten Losungsvorschldge

. . . ) ) ) > Bitte iberweisen Sie den Betrag bis zum 13. September und sparen Sie sich
Diese Formulierung aus einer Antwort auf eine Reklamation wird den Kunden

sicher nicht zufrieden stellen. Der Kunde mochte wissen, was die Ursache ist
oder was getan wurde, um dem Fehler auf die Spur zu kommen. Und dass alles
wieder einwandfrei funktioniert.

weitere Kosten.

% Wenn Sie den Betrag nicht bis zum 13.9 Uberweisen, fallen weitere Kosten an.
v’ Bitte iiberweisen Sie den Betrag bis zum 13. September und sparen Sie sich
weitere Kosten.
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% Bitte senden Sie uns die Unterlagen bis zum 27 Oktober und
Sie erhalten Ihr Angebot zu Ihrem Wunschtermin.

v' Damit Sie Ihr Angebot zu Ihrem Wunschtermin erhalten,
senden Sie uns bitte die Unterlagen bis zum 27. Oktober.

Sag Deinem Kunden zuerst, was er davon hat, wenn er etwas tut, was Du
mochtest und dann erst, was er tun soll. Nutzen vor Handeln.

vV V. v VY

Sie vermeiden Wartezeiten ...
Sie erhalten einen Uberblick ...
Sie vermeiden Kosten ...

Sie reduzieren Kosten ...
Damit wir lhrem Wunsch
entsprechen konnen ...

Auf den Unterlagen erkennen
Sie ...
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SIGNALWORTER

Mit Signalwdrtern erreichst Du eine dhnliche Aufmerksamkeit bei Deinem
Leser. Und im Fettdruck verstarkst Du diese Wirkung. Stell Signalwérter bei
wichtigen Aussagen einfach voran. Dies kann bei Terminen und Fristen sein.
Auch in der PS-Zeile ist ein Signalwort denkbar.

» Achtung
> Wichtig
» Bitte beachten Sie!

DAS AUSRUFEZEICHEN

Das Ausrufezeichen verstarkt die Aussagen eines Satzes. Es hebt den Satz
auch optisch hervor. Das Ausrufezeichen zieht das Auge des Lesers an und
betont so den Satz und damit auch den Inhalt des Satzes. Bitte setze das

Ausrufezeichen nicht zu oft ein. Hier ist weniger mehr. Beschranke Dich auf
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DER GEDANKENSTRICH

Der Gedankenstrich trennt einen Teil des Satzes gedanklich ab. Der Leser
macht an der Stelle eine kurze Pause. Das Auge des Lesers wird auf den
Gedankenstrich gelenkt und damit der folgende Satzteil hervorgehoben und
starker betont.

Diese Floskeln sind dafiir denkbar ungeeignet. Zum einen sind diese Floskeln
vielbenutzte Klassiker im negativen Sinne. Wenn fast jeder sie benutzt, fallst
Du damit natdrlich nicht mehr auf. Und ,jederzeit zur Verfligung stehen” und
~gedient zu haben® sind an Unterwiirfigkeit auch kaum noch zu tiberbieten.

Im letzten Satz solltest Du Deine Servicebereitschaft mit einer sinnvollen und
hilfreichen Information fiir den Kunden unterstreichen. Dies konnen - abhéngig
von der Unternehmensgrofie und Struktur - unterschiedliche Informationen
sein, zum Beispiel Hinweise auf:



86 SO GELINGT EIN GUTER KUNDEN-LIEBESBRIEF SO GELINGT EIN GUTER KUNDEN-LIEBESBRIEF 87

weg — wirklich fortschrittlich sind sie damit aber auch nicht.

Mit der Gruf3formel hast Du die Méglichkeit, ein Ausrufezeichen zu setzen

und Dich aus der langweiligen Masse der Schreiber abzuheben. Je nachdem
wie mutig Du bist, kannst Du hier einen personlichen Eindruck hinterlassen

- ahnlich einem individuellen Fingerabdruck. Aus vielen Seminaren weif ich,
dass sich so mancher schwertut, hier einmal anders zu formulieren. ,Kann man
das wirklich so schreiben?*, hére ich immer wieder. Ja, man kann!

INDIVIDUELLE GRUSSFORMELN

Auch bei der Grufsformel finden wir einen Klassiker, der in fast 9o Prozent aller
Geschaftsbriefe und auch E-Mails benutzt wird: ,,Mit freundlichen GriiBen®.
Natdrlich kannst Du diese Formel auch weiterhin benutzen. Wenn Du Dich
allerdings aus der Masse abheben méchtest, dann solltest Du Dich fiir eine der
vielen anderen moglichen Grufiformeln entscheiden. Manche Unternehmen,
insbesondere Banken und Energieversorger, lassen das Wort ,mit“ gerne mal
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Je nach Groflwetterlage macht es Sinn, mit den ,Sonnigen Grii3en” in einem
Brief zurlickhaltend zu sein. Denn wenn heute die Sonne scheint, kann es
morgen oder (ibermorgen — wenn Dein Brief beim Empfanger ankommt - wie

aus Kibeln regnen. In der E-Malil, die ja zeitgleich beim Empfanger ankommt,

solltest Du Wetter-Griif3e auf jeden Fall einsetzen.

GRUSSE, DIE EINEN BESTIMMTEN TAG IN DEN
MITTELPUNKT STELLEN

v’ Einen frohlichen 1. Mai wiinscht Ihnen

v Viel Spafs beim Tanz in den Mai wiinscht Ihnen

v’ Einen sonnigen Vatertag wiinscht lhnen

v’ Einen entspannten Tag der deutschen Einheit wiinscht lhnen
v’ Einen liebevollen Valentinstag wiinscht lhnen

v' Einen schénen Valentinstag mit Ihrem Liebsten wiinscht lhnen
v’ Einen lustigen Gruselspaf3 an Halloween wiinscht lhnen

v' Einen guten Start ins neue Jahr wiinscht Ihnen

v’ Viele gute Vorsdtze fiirs neue Jahr wiinscht lhnen
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GRUSSE, DIE DEN WOHNORT DES KUNDEN IN DEN MITTEL-
PUNKT STELLEN - FUR EINE HOHE KUNDENORIENTIERUNG

v’ Freundliche Grifie nach Hamburg

v’ Sonnige GrifSe in die Domstadt Kbin

v’ Herzliche Grifie in die Landeshauptstadt
v’ Viele Griifie in die Barbarossastadt

v’ Nette Grifie in den Amselweg

_ o _ _ v’ Mit sportlichen Griifsen fir ein Fitnessstudio
v' Sportliche GriifSe in die Stadt des Deutschen Vize-Meisters : ) o o
v’ Blumige Grif3e fur die Floristin
Als aufmerksamer Leser hast Du bemerkt, dass sich hier jetzt doch die v’ Mit viel Energie griif3t fur den Energieversorger
freundlichen Griifse wiederfinden. Ja, und in der Kombination mit der Stadt des v’ Ertragreiche Griifie fir ein Geldinstitut

eigenen Unternehmens oder noch besser der Stadt des Kunden klingen die v Pixelige Griifie von der Webdesignerin - www.pixeltante.com
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Branchenabhdngige Grifie haben eine hohe Individualitat, weil sie nicht jeder
benutzen kann. Sie sind sehr ungewdhnlich fiir den Leser, weil er sie selten
oder noch nie gelesen hat. Dadurch heben sie sich von den vielen anderen so
oft gelesenen Formulierungen positiv ab.

WEITERE ALTERNATIVEN

Assistentin der Geschaftsleitung

rechte Hand des Chefs

Sekretarin

Madchen fur alles

Sekretarin Die gute Seele im Biiro
Vertrieb Kundenglticklichmacher
Geschaftsfihrer Médchen fir alles

Buchhaltung

Zahlenknecht
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Du solltest das PS deshalb in jedem Deiner Schreiben — sowohl Brief

als auch E-Mail — nutzen, um auf wichtige Dinge hinzuweisen. In einem
Angebotsbegleitschreiben kannst Du noch einmal auf wichtige Dinge aus dem
Angebot hinweisen und diese somit verstarken. Das kann eine Frist sein bis zu
dem Dein Angebot giiltig ist.

» Deine neue Internetseite

» Kundenveranstaltungen

» Ausbildungsplatze

» Neue Mitarbeiter

» Stellenangebote, Stichwort:
Fachkraftemangel

Wenn Dir die Abkirzung PS etwas zu antiquiert und altbacken vorkommt, dann
nutze doch einfach eine moderne und pfiffigere Abkiirzung:

» Ubrigens » Achja, ...
> Mein Tipp » Experten-Tipp
» Der Maler-Tipp » |hr Farbprofi rat:
> Der Steuertipp » Der Energiespar-Tipp
!
DIE ANLAGEN

Wenn dem Brief Unterlagen oder Anlagen beigefiigt sind, so liest man nach der
Unterschrift sehr oft den Begriff ,Anlagen®. Diesen kannst Du kiinftig ersatzlos
streichen. Dass sich in dem Brief noch Unterlagen befinden, dies wird der
Kunde im Normalfall selbst erkennen.
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SCHACHTEL- & BANDWURMSATZE

Bandwurmsétze und verschachtelte
Sétze erschweren das Verstandnis
eines Textes.

% Wir iibersenden Ihnen anbei
die vorbereitete Ergdnzungs-
vereinbarung zu lhrem obigen

% eine Uberweisung vornehmen v’ liberweisen Vertrag mit der Bitte um rechts-
% in Abzug bringen v' abziehen verbindliche Unterzeichnung an
% eine Bitte aussprechen v bitten den gekennzeichneten Stellen sowie

kurzfristige Riickgabe des Originals
an uns zu Héanden Frau Bach.
32 Worter

Verstecke
Dich nicht und stehe zu dem, was Du tust. Auch wenn es mal um negative
Dinge geht, die Du vielleicht lieber verschweigen mochtest.
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Das Adjektiv
Lrund“ kann weggelassen werden, denn ein Kreis ist ja immer rund, sonst
ware es ja kein Kreis. Wahrend man dieses Stilmittel zur Verdeutlichung ganz
bewusst einsetzen kann, gibt es viele Formulierungen, die tberflissig sind, wie
der eben genannte runde Kreis.

x Rickantwort v Antwort
% Riickfrage v’ frage
% einzelne Details v" Details oder Einzelheiten

DER KONJUNKTIV

Der Konjunktiv ist die Moglichkeits-
form. Er steht fiir Dinge und Sachver-

halte, die sein kdnnten, aber zurzeit Dann konnte Dein Einladungstext so lauten:
nicht oder noch nicht moglich sind.

8 v’ Freuen Sie sich auf eine v’ Freuen Sie sich auf viele neue
interessante Veranstaltung mit Formulierungen, die anders sind
vielen Tipps und Anregungen flir als das, was lhre Kunden heute
lhre Korrespondenz! schon kennen!

v’ Freuen Sie sich auf viele
umsatzsteigernde Tipps und
Anregungen fir neue Kunden und
noch mehr Umsatz!
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ZU UMSTANDLICH

In vielen Geschaéftsbriefen findest Du Formulierungen, die sehr umstandlich
sind. Diese Formulierungen klingen sehr hochgestochen.

% am heutigen Tage v’ heute
% entstehende Kosten v’ Kosten
% eingetretene Verzogerung v’ Verzégerung

SIE MUSSEN - WIR MOCHTEN

Mit dem Wértchen ,missen® driicken

viele Absender den vermeintlichen Dabei ist es so einfach: Sag Deinem Leser ganz direkt und trotzdem freundlich,
Zwang aus, so handeln zu missen was er tun soll:

wie sie handeln und dass es nicht

v’ Bitte tiberweisen Sie den offenen Betrag in den ndchsten Tagen.
anders geht.

Vielen Dank.

% [eider haben Sie bei Bezahlun
g Keiner muss mussen — weder Du, noch Dein Kunde. Wenn Du etwas mochtest,

unserer Rechnung die Skontofrist
dann sag es doch.

Uberschritten. Daher miissen wir
auf eine Nachzahlung des Betrages
bestehen.
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FACHBEGRIFFE

Du bist Fachmann oder Fachfrau in Deinem Beruf. Was immer Du auch

machst — Fachbegriffe sind fir Dich véllig normal und geldufig. Dein Kunde ist
nicht vom Fach, sonst brauchte er Dich ja nicht. Fiir Deinen Kunden sind die
meisten Fachbegriffe eher Fachchinesisch und damit unverstandlich. Leider
vergessen das viele, die ihrem Kunden schreiben. Klar, nicht immer ist es
moglich, auf Fachbegriffe zu verzichten, aber da wo es geht, benutze Worte,
die das Gleiche bedeuten und dazu noch leicht verstandlich sind. Oder erklare
Deinem Leser die Fachbegriffe.

% Angebot freibleibend v" unverbindliches Angebot
% QOfferte v Angebot
% peranno v’ pro Jahr

» Auch bei Fremdwortern ist die Gefahr gegeben, dass der Leser Deinen Brief
nicht versteht und allmahlich abschaltet beziehungsweise das Lesen auf
spadter verschiebt.

Dies klingt doch fiir jeden verstandlich, oder? Deshalb solltest Du verstandlich
schreiben und auf Fremdworter verzichten. Der Leser wird es Dir danken, indem
er Dein Schreiben zu Ende liest.
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% Knowledgebase v’ Wissensdatenbank

% Step by step v' Schritt fir Schritt
ABKURZUNGEN

ZAHLEN

Abkiirzungen erschweren das Verstandnis eines Schreibens, selbst wenn diese
Abkirzungen bekannt sind. Unser Gehirn muss die Abkiirzung erst in ganze Friiher gab es die Regel, Zahlen bis schreiben. Dies lockert den Text auf,
Worte ibertragen. Auch wenn dies im Bruchteil einer Sekunde geschieht, macht zwolf als Worter zu schreiben und lenkt den Blick des Lesers auf die Zahl
es das Lesen Deines Briefes oder Deiner E-Mail unnétig kompliziert. Zahlen ab 13 als Ziffern. Heute kann und stellt sie so viel deutlicher heraus.

man die Zahlen bis 12 auch als Ziffern

Schreibe kiinftig

v’ in 4 Wochen statt x in vier Wochen
v 2 Varianten statt % zwei Varianten
v’ 3 Angebote statt % drei Angebote

x 7. 7t v’ zurzeit

x KWW v’ konkreten Termin nennen
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genauso sorgféltig wie einen Brief.
Denn die E-Mail hat einen grof3en
Vorteil, der zum Nachteil werden
kann. Sie ist schnell zu kopieren
und weiterzuleiten.

DIE BETREFFZEILE

DIE GRUSSFORMEL

Bei der Gruf3formel verhalt es sich so dhnlich wie bei der Anrede. Auch hier
sind Formulierungen denkbar, die auf die Tageszeit abstellen. Dariiber hinaus
kannst Du noch Wetterinformationen in die Gru3formel aufnehmen.

» Einen guten Start in den Tag
wiinscht Ihnen

» Einen sonnigen Start in
Damit die E-Mail nicht im Spam-Ordner landet sind bestimmte Begriffe in der den Tag wiinscht lhnen
Betreffzeile tabu. Dies sind Begriffe, die einen Hinweis auf unerlaubt zuge-
schickte Werbung geben. Befinden sich diese Ausdriicke in der Betreffzeile
wird die E-Mail vom Spam-Filter herausgefiltert und erreicht den Adressaten
gar nicht erst.






























Entscheidend bei der Umsetzung einer
Leistung oder eines Produktverkaufs
kénnte deshalb das ,Wie* der Abwick-
lung sein. Welche Punkte kénnten
denn nun noch wichtig sein, neben
der eigentlichen Kernkompetenz?
Schreib doch mal ein paar Punkte auf,
die fir Dich wichtig sind, wenn Du ein
Angebot flir ein Haus oder flir einen
Wohnzimmer-Anstrich, fiir die Netz-
werkverkabelung, fur eine Baufinan-
zierung oder fiir Deine Steuerberatung
angefordert hattest:
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Wenn Dein Interessent diese oder ahnliche Punkte nennt, dann solltest Du
genau diese Punkte in Dein Angebotsschreiben mit einbauen. So gibst Du
Deinem Interessenten das gute Gefiihl und die Sicherheit, dass Du das, was
ihm wichtig ist, auch umsetzen kannst. Natirlich kannst Du ihm das auch im
Gespréach zusichern, aber das gesprochene Wort ist nun mal flichtig.






4. FLOSKEL STATT KUNDENWUNSCHE

Statt jetzt auf die Kundenwiinsche einzugehen, kommt nun eine im Handwerk

weit verbreitete Standardfloskel. ,Die saubere und termingerechte Ausfithrung®

ist sicher eine Grundvoraussetzung fur jeden Kunden, um den Auftrag zu
erteilen. Wenn Du auf diesen Punkt eingehen willst, dann bitte etwas pfiffiger.
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|«

Ich hore schon die Stimmen, die jetzt sagen: ,Das geht nicht!“. Selbstverstand-
lich geht nicht alles bei jedem. Das Bauunternehmen kann natdrlich keine
Geld-zurlick-Garantie fir das fertiggestellte Haus geben. Aber es kdnnte eine
Garantie flr den Fertigstellungstermin geben. Fiir jeden Tag, den es spater
fertig ist, erhdlt der Kunde einen Betrag x. Kannst Du Dir vorstellen, dass

ein Hersteller von Anziigen und Hemden, seinen Kunden ein 6-monatiges
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Wenn Du an der einen oder anderen Stelle nicht ganz so mutig bist, dann
formuliere etwas zuriickhaltender. In jedem Fall kannst Du dieses Schreiben
immer wieder benutzen und musst nicht jedes Mal neu formulieren. Wenn Du
2 bis 3 pfiffige Schreiben vorformulierst, dann kannst Du sogar variieren und
Dein Kunde erhélt nicht immer das gleiche Schreiben.

Mit einem
Zeugen. Ein Zeuge ist jemand, der bezeugen kann, dass Du gut bist, weil er
sich selbst als Kunde davon schon ein Bild gemacht hat. Du iberzeugst Deinen
Interessenten mit der Aussage eines Kunden — einer Kundenstimme. Es ist eine
glaubwirdige und aussagekraftige Referenz, die sagt, dass Du gut bist. Aber
was bedeutet eigentlich das Wort Referenz?
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Diese kurze Terminbestatigung eines Immobilienmaklers an eine Privat-
kundin weist viele Floskeln auf und wirkt dadurch langweilig und beliebig

austauschbar.

DIE5 WICHTIGSTEN FEHLER:

=

ViR W

08/15-Betreffzeile
Standard-Anrede
Floskelhafter Text
Standard-GruBformel
Fehlende PS-Zeile

5. FEHLENDE PS-ZEILE

Die PS-Zeile sollte fiir einen wichtigen Punkt genutzt werden. Dies kdnnte

hier der Hinweis auf einen Anruf sein, wenn der Kundin etwas Wichtiges
dazwischenkommt. Wie oft kommt es vor, dass Termine nicht abgesagt werden
und einem Vertriebsmitarbeiter dadurch wertvolle Zeit verloren geht? Dies soll
mit dieser Formulierung ausgeschlossen werden. Und im Handumdrehen wird
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HIER FALLEN 6 FEHLER INS AUGE:

A ARSI

Umstandliche Betreffzeile
Standard-Anrede
Fehlende Sicherheit
Standard-Grufiformel
Unpersonliche Signatur
Fehlende PS-Zeile

6. FEHLENDE PS-ZEILE

Wie in den meisten Briefen und E-Mails fehlt auch hier die PS-Zeile. Denkbar
wadre ein Hinweis auf regelméafiige nutzenstiftende Informationen rund um das
Thema Steuern. Ein Newsletter zum Thema Steuertipps — auch wenn Du diesen
anders nennen solltest. Der Begriff ,,Newsletter” ist negativ gepragt, positiver
klingt Mandanten-Brief oder Steuertipp.









170 BESONDERE SCHREIBEN BESONDERE SCHREIBEN 171

entschuldigen, dass man dem Kunden eine Rechnung schickt. Dafiir gibt es
selbstverstandlich tberhaupt keinen Grund. Wenn die vereinbarte Leistung
erbracht wurde, dann ist die Rechnung die logische Folge — das wei} auch
der Kunde. Hier sind so Formulierungen wie ,erhalten Sie die Rechnung® oder
,Bitte iberweisen Sie den Rechnungsbetrag” geeignete Formulierungen.

4. KLASSISCHE GRUSSFORMEL

Die klassischen ,,Freundlichen GriiRe“ verschenken hier eine Menge Potenzial,
um Sympathie auszustrahlen, auf der Beziehungsebene zu punkten, sich

vom Wettbewerb abzuheben und das positive Gesamtbild abzurunden

und komplett zu machen. Was liegt hier naher als der Kundin — Stichwort
Lebenstraum Immobilie —,Viel Freude mit dem neuen Haus" oder einen

2. UNTERWURFIGER TEXT ~Reibungslosen Umzug"“ zu wiinschen?

Die Formulierung ,Erlaube ich mir zu berechnen® klingt unterwtrfig und hat in
einer Rechnung nichts zu suchen. Es klingt ein wenig so, als wollte man sich



























DIE ANTWORT AUF EINE REKLAMATION ODER BESCHWERDE

In der besten Beziehung geht mal die Moglichkeit, Missstande
etwas schief — auch in Kunden- aufzudecken und abzustellen.
beziehungen. Wenn Dein Kunde dann

auf Dich zukommt und Dir sagt, was

nicht nach seinen Wiinschen lief, dann

solltest Du dankbar sein, dass er sich

bei Dir meldet. Denn die Tatsache, dass

Dein Kunde sich meldet, ist ein Zeichen

dafiir, dass er weiter bei Dir Kunde

bleiben méchte. Wenn er wechseln

wollte, wiirde er mit seiner Beschwerde

gar nicht erst auf Dich zukommen.

Reklamierende oder sich beschwe-

rende Kunden geben Dir so

1. DEM KUNDEN DANKEN

Als Erstes solltest Du Deinem Kunden danken, dass er sich an Dich gewandt
hat. Durch seinen Hinweis kannst Du Schwachstellen in Deinem Unternehmen
erkennen und abstellen. Und dafir hat der Kunde ein Dankeschon verdient.
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6. PERSONLICH UND INDIVIDUELL FORMULIEREN

Auch wenn es aufwandiger ist und etwas mehr Zeit kostet, formuliere eine
individuelle Antwort auf das Anliegen Deines Kunden. Im besten Fall kommst
Du ohne Textbausteine aus. Damit die Antwort personlich wirkt, solltest Du im
Laufe des Antwortschreibens noch einmal den Namen des Kunden nennen.
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vielleicht sogar ebenfalls drohst, verschlimmerst Du die Situation meist und
der Kunde macht seine Ankiindigung moglicherweise sogar wahr.

11. BETROFFENE MITARBEITER UNTERSCHREIBEN

Signalisiere Deinem Kunden Offenheit und Transparenz und lass alle Mitar-
beiter unterschreiben, die sich mit dem Anliegen des Kunden beschaftigt
haben. Dazu gehdren auch die Geschaftsfiihrung und Abteilungsleiter.

10. DROHUNGEN UND UNVERSCHAMTHEITEN DES
KUNDEN ,,UBERLESEN“

Sollte Dein Kunde Dir drohen, allen Menschen lber das Internet zu sagen,
welch einen schlechten Service Du bietest, dann tberlies dies. Solche
~Hinweise“ dienen in aller Regel nur dazu, fir eine schnelle Antwort zu sorgen.
Wenn Du Dich mit der Drohung in Deiner Antwort auseinandersetzt oder






Schauen wir uns die Fehler nun wieder im Detail an:

1. SACHLICHE BETREFFZEILE

Der Kunde, der mehrmals vertrostet wurde und vergebens in die Tankstelle

kam, um das Ladegerat abzuholen, wird mit einer viel zu niichternen und sach-

lichen Betreffzeile empfangen. Hier fehlen das Einfiihlungsvermogen und das
Gespdr fur die Situation des Kunden - und fur die richtigen Worte. Der Fehler —
eine schlechte Lieferplanung — liegt offensichtlich beim Unternehmen. Hier
wadre eine Entschuldigung angemessen. Mit einer Betreffzeile wie ,,Das hatte
nicht passieren dirfen!” oder,,Das war nicht gut geplant!” oder ,,Entschuldigen
Sie unseren Fehler!“ wiirde das Unternehmen gleich zu Anfang eine Menge
Brisanz aus dem Schreiben nehmen.
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Nachdem
man den Nicht-Juristen bis hierhin vermutlich sehr verwirrt hat, kommt nun so
etwas wie eine Entschuldigung, die aber nicht wirklich Gberzeugend wirkt. Nun
wird der Ton wieder freundlicher mit dem Hinweis, dass man sich freut, wenn
der Kunde weiterhin Kunde bleibt. Dass das Unternehmen sich dariber freut,
ist ja verstandlich ...
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D

Datum 41
DIN 5008 38, 44
Doppelpunkt 82,84
E

Einstiegssatz 44,167
E-Mail 10, 15, 44, 96, 116-120
Entscheidungen treffen 11-13
F

Fachbegriffe 110
Flattersatz 44, 45
Floskeln 18, 142,144,159
Fragezeichen 82,83
Fremdworter 110
G

Gedankenstrich 82, 84
GruBformel 46, 119, 145, 159, 165, 171, 184
H

Handlungsanweisung 100
Hervorhebungen 101
|

Info-Paket 54,55
Inhalt 35

K

Kommunikationsblock 41, 42
Konjunktiv 106, 107
Korrespondenz 24
Kunde 14,18,19, 25, 48, 64,73, 90, 96,121,162,194
Kundenbriefe 10, 15, 48
Kundenorientierter Schriftverkehr 17
Kiindigungsbestatigung 54,56
L

Leasingangebot 54,55
Liebesbrief 10
Liebeserklarung 153
Liefervertrag 53

M

Mahnung 54, 56, 180-187
N

Negative Nachrichten 53
Nominalstil 103
Nutzenorientiert formulieren 75-77
Nutzen 35
P

Passiv 104
Perspektiventest 65




Pleonasmus 106
PS-Zeile 47,96, 127,146, 160, 165, 172, 184, 196
Positive Formulierungen 72-75
Positive Nachrichten 52
R

Rechnung 167-180
Rechnungsbegleitschreiben 177
Rechtschreibung 79,114,195
Referenzen 153-156
Reklamation 54,55, 188-197
S

Satzzeichen 82
Sie-Perspektive 64-71
Signalworter 82
Signatur 92-96, 165
Schachtelséatze 105
Schlisselworter 77
Schlusssétze 85-86
Schriftverkehr 48
Streckverben 104
T

Terminbestatigung

53, 54, 55, 157-161

Vv
Versandbestatigung 53
Vorreiter 102-103
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W

WhatsApp 121122
Werbebrief 123-132
yA

Zahlen 79,113
Zahlungserinnerung 180-187
Ziel 25
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DER AUTOR PROFITIERE VON DIESEM THEMA AUCH ALS i BB
Die Presse nennt ihn ,,Guru der W g*f
: . o INHOUSE-SEMINAR : -
Formulierkunst®. Heiko T. Ciesinski, :
| fa
ahrgang 1969, ist Experte fir ) 4
Jahrg gv 9 .9 p ' Individuell abgestimmt auf Deine Mitarbeiter, Deine } /
Kommunikation und Vertrieb. ) o ‘ 4
- . . Wiinsche, Schwerpunkte und Beddirfnisse s
Seit Uber 25 Jahren sind dies
seine Themen. f )
Nach dem Studium war er im Vertrieb OFFENE SEMINAR — 4
des Marktfihrers flr Budgetierungs- , . )
) Ein Seminar mit Kontakten zu anderen
software, anschlieBend als Verkaufs- , o
S ) Teilnehmern aus unterschiedlichsten Branchen —
trainer in einer der grofiten Spar- )
) ) perfekt geeignet zum Netzwerken
kassen Nordrhein-Westfalens sowie

als Vertriebscoach in einem grof3en
genossenschaftlichen Versicherungs-
konzern. 2002 machte er sich als

Kommunikations- und Verkaufs-
trainer selbstandig. Zu seinen
Kunden gehoren Unternehmen
unterschiedlichster Branchen und nutzenorientiert kommuniziert.
Grofien, Berufsverbande, Akademien
sowie Fort- und Weiterbildungsein-
richtungen aller Branchen. In seinen
Seminaren, Webinaren und Vortragen
geht es um Kommunikation und
Vertrieb. Sein Ansatz, Kundenbriefe
mit Liebesbriefen zu vergleichen, ist
am Markt wohl einzigartig. Der Titel
spiegelt seine Philosophie im Umgang
mit Kunden und Menschen ganz
allgemein wider. Menschen gewinnt
man, indem man deren Sichtweise

einnimmt, wertschatzend und

Sein Erfolgsrezept ist seine lockere
und unterhaltsame Art, die ihn zu
einem gefragten Redner fiir Kunden-
und Mitarbeiterveranstaltungen im
deutschsprachigen Raum gemacht
hat. Praxistipps aus und fir die
Praxis — direkt umsetzbar!

Weitere Infos unter
www.kundenbriefe-sind-wie-liebesbriefe.de
Oder direkt per E-Mail an

interesse@heiko-t-ciesinski.de
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IHR VORTEIL
DAS LIVE-WEBINAR /
Uﬂn ety
» Erarbeite und vertiefe in 3 x 9o Minuten die Inhalte des - \E'fl:?msrs
Buches anhand von Praxis-Ubungen e :f"ﬁff;frg

» Du stellst Deine individuellen Fragen — und erhéltst
sofort Antworten

» Schicke mir vorab E-Mails oder Briefe und wir nehmen
sie gemeinsam unter die Lupe

» Die Inhalte entsprechen 2 kompletten Seminartagen

» Zusatzlicher Inhalt: umfangreiche Textbausteine und viele Musterbriefe fur
die gangigsten Schreiben

» perfekt zur Kundenbindung geeignet — Du erhaltst dieses Webinar exklusiv
fir Deine Kunden mit Deinem Logo — sprich mich an

Spare satte 27 % auf das Webinar, wenn Du auf

eingibst.

DER ONLINE-KURS - EIN ABSOLUTES MUSS
FUR DIE PRAKTISCHE UMSETZUNG

» Erarbeite und vertiefe die Inhalte des Buches anhand von tber
50 Kurz-Videos - Baustein fiir Baustein

» Die Inhalte entsprechen 2 kompletten Seminartagen

» Du erhaltst ein Arbeitsbuch mit vielen Praxis-Ubungen, umfangreichen Text-
bausteinen und Vorlagen fir die gdngigsten Schreiben sowie knapp tber
20 Mahnschreiben

» Spieldauer uber 5 Stunden

Spare satte 27 % auf den Online-Kurs, wenn Du auf

eingibst.

DAS HORBUCH ZUM BUCH - IDEAL
FUR UNTERWEGS - PERFEKT FUR DIE
PRAKTISCHE UMSETZUNG

Das Buch vom Autor gelesen

Spieldauer uber 3 Stunden
Inklusive Download-Link

vV v.v. vY

Du willst nur den Download-Link — geht auch

Spare satte 27 % auf das Hérbuch, wenn Du auf

eingibst.









