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So kommen lhre E-Mails
besser an

Wenn wir uns gerade
gedrgert haben, sitzt quasi
die ,Argerbrille” auf unserer
Nase. Wir lesen auch das
freundlichste E-Mail durch
den Argerfilter - und drgern
uns, sobald wir nur eine
Kleinigkeit entdecken,

In . Konfliktfalle E-Mail“ erkldren Michaela Kellner und Andrea
Khom, ,wie Sie die Macht der Emotionen nutzen und mit E-
Mails verbliiffend einfach mehr erreichen”. Wir haben die Au-
torinnen zum Interview gebeten und staunten dariiber, was
man beim E-Mail-Schreiben alles falsch machen kann.

PHOENIXprint: Wie viele berufliche E-Mails schreiben Sie selbst pro Tag?

Kellner & Khom: Das ist bei uns sehr unterschiedlich und hangt davon ab,
ob wir im Training stehen oder unseren Biirotag haben. An den Biirotagen
sind es dann schon zwischen 30 bis 50 E-Mails, die wir schreiben oder be-
antworten.

Was hat Sie bewogen, das Buch , Konfliktfalle E-Mail“ zu schreiben?

Kellner & Khom: Fiir unsere Kunden ist dieses Thema sehr wichtig, wes-
halb wir dazu auch schon seit zehn Jahren Trainings anbieten. Immer
wieder wurden wir gefragt, ob es die Inhalte unserer Trainings auch zum

Nachlesen gibt - das hat uns motiviert, ein Buch dari-
ber zu schreiben. Auch bei unseren Konflikt-Coachings
spielen E-Mails haufig eine zentrale Rolle. Deshalb ha-
ben wir im Buch den Fokus darauf gelegt, wie und wann
Konflikte Uiber E-Mails entstehen und wie wir dies ver-
meiden konnen.

Warum reagieren wir auf manche E-Mails so
emotional?

Kellner & Khom: Dafiir gibt es viele verschiedene Ursa-
chen: Das E-Mail ist ein asynchrones Medium, d.h. der
Schreiber schreibt es zu einem anderen Zeitpunkt als es
gelesen wird. Es kommt in den seltensten Fallen zu ei-
ner unmittelbaren Antwort.

So kann es passieren, dass ich gestresst — weil ich zum
nachsten Meeting muss - noch rasch ein E-Mail schrei-
be. Diesen Stress bekommen nun meine Leser mit - ich
bin etwas kiirzer angebunden als sonst, verwende ,.har-
tere” Formulierungen oder vergesse mal ein Danke.

Und nun kommt die Seite des Lesers ins Spiel: Haben
Sie sich gerade kurz vorher Uber einen Kunden gear-
gert? Sind Sie gerade genervt, weil Sie schon wieder
bei Kollege X etwas urgieren miissen? Fihlen Sie sich
vielleicht gestresst, weil Sie in Threm Posteingang 123
E-Mails zum Abarbeiten haben?

Dannkommtder.gefiirchtete Backofen-Effekt”zum Tra-
gen! Emotionen bringen uns ganz rasch in einen vorein-
gestellten Zustand. Angst bereitet unseren Kérper da-
rauf vor, ganz schnell davonlaufen zu kénnen und uns
in Sicherheit zu bringen. Arger hilft uns dabei, ein Hin-
dernis zu beseitigen - daflir brauchen wir andere Mus-
kelpartien als z.B. bei Angst, unsere Stimme verandert
sich und wir haben auch eine andere Wortwahl.

So wie ein Backofen einige Zeit braucht, um sich abzu-
kiihlen, so verhélt es sich auch mit unseren Emotionen
und unseren korperlichen Reaktionen.

Haben wir uns gerade gedrgert, haben wir quasi die
Argerbrille” auf. Wir lesen auch das freundlichste und
héflichste E-Mail durch den Argerfilter - und wir drgern
uns, sobald wir nur eine Kleinigkeit entdecken, die uns
stort.

In welchen Situationen sollte man bei geschéftlichen/
beruflichen Themen besser zum Telefonhérer
greifen, anstatt ein E-Mail zu schreiben oder

zu beantworten?

Kellner & Khom: Sie kennen das vielleicht auch, Sie wol-
len einen Termin vereinbaren und schicken dazu ein E-
Mail. Und schon beginnt das beliebte Ping-Pong-Spiel
per E-Mail. Es dauert einige Zeit, bis endlich der Termin
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entschieden ist. Viele Menschen weichen mittlerweile
auf die Mdglichkeit aus, per Doodle-Umfrage einen Ter-
min zu finden (was zugegebener Weise bei mehreren
Personen eine grofle Hilfe sein kann). Telefonisch geht
es einfach viel schneller, wenn beide ihren Terminkalen-
der zur Hand nehmen.

Gerade in unangenehmen Situationen tendieren viele
Menschen dazu, das E-Mail vorzuschieben und sich nicht
personlich mit dem Menschen zu konfrontieren und aus-
einanderzusetzen. Das ist jedoch oft ein kritischer Weg,
der Konflikte nochverstarken kann. Wir bekommen inte-
ressanterweise sehr oft bei firmeninternen Seminaren
diesen Auftrag von den Vorgesetzten: .Sagen Sie un-
seren Leuten, dass sie wieder mehr miteinander reden
sollen und nicht alles aufs E-Mail auslagern. Es ist ja
absurd, dass Mitarbeiter, die im selben Zimmer sitzen,
sich nur mehr E-Mails hin und her schicken.”

Was sollte in der Betreffzeile stehen?

Kellner & Khom: Der Betreff ist wie der Buchtitel oder
eine Kapitel-Uberschrift und entscheidet haufig dariiber,
ob ein E-Mail gleich gelesen und gleich bearbeitet wird.

Der Betreff soll zeigen, worum es in diesem E-Mail geht.
Der Betreff ist im besten Fall eine Kurzzusammenfas-
sung des Inhaltes. Schreiben Sie Handlungsaufforder-
ungenund Deadlinesruhiginden Betreff. SosiehtderLe-
ser gleich, worum es geht und was er zu tun hat. Schrei-
ben Sie die wichtigen Schliisselworte an den Anfang,
damit sie auf jeden Fall lesbar sind (falls Ihr E-Mail-Pro-
gramm die Betreff-Zeile abkiirzt).



Erkennen Sie Unterschiede in der E-Mail-
Kommunikation der jiingeren Generation
und jener dlterer Semester?

Kellner & Khom: Die Kommunikation auf Social Media
Plattformen zeigt, wie rasch Missverstandnisse entste-
hen und Emotionen entflammen konnen, wenn es um
das geschriebene Wort geht. Die speziell von den Jiin-
geren praktizierte verkiirzte Schreibform fiihrt rasch zu
Konflikten. Junge Menschen, die neu in die Arbeitswelt
eintreten, ibernehmen oft diesen Schreibstil fir die be-
rufliche Kommunikation. Altere Menschen wenden hin-
gegen das an, was sie in der Schule hinsichtlich des Schrei-
bens von Briefen gelernt haben. Auch dieser Stil ist aber
nicht addquat fir E-Mails, weil wir am Bildschirm um
bis zu 30 Prozent langsamer lesen als am Papier. Um
rasch sinnerfassend lesen zu konnen, drucken daher
viele Menschen ihre E-Mails immer noch aus.

Gibt es eine Faustregel fiir die Ldnge eines
geschéftlichen/beruflichen E-Mails?

Kellner & Khom: ,So lang als nétig, so kurz als mdg-
lich.” Ein E-Mail sollte ausgedruckt nie langer als eine
A4-Seite sein (inklusive E-Mail Kopf und Signatur). Alle
Gbrigen Informationen schreiben Sie am besten in ein
Dokument, das sie unbedingt in ein PDF umwandeln und
im Anhang mitschicken. Das erleichtert auch das Wei-
terbearbeiten und Abspeichern. Was auch wichtig ist:
Wenn Sie mehrere Themen ansprechen wollen, schrei-
ben Sie mehrere E-Mails - pro Thema eine Nachricht.
Sovermeiden Sie, dass einzelne Botschaften Gibersehen
werden.

Was sind typische ,,Love“-Words und was bewirken
sie in E-Mails?

Kellner & Khom: Love-Words sind Begriffe, die zum Image
des Unternehmens passen und eine positive Wirkung
haben. Love-Words sind von Unternehmen zu Unterneh-
men unterschiedlich. Im Bereich der Apotheken kdnnten

es z.B. diese Love-Words sein: gesund werden, gesund
bleiben, Gesundheit, Schénheit, Pflege, pflegen, Natur,
naturlich, ...

Diese Worte rufen ein angenehmes und positives Gefiihl
hervor und unterstiitzen den Backofen-Effekt im positi-
ven Sinne.

Entscheiden Sie, welche Love-Words fiir Ihre Apotheke
passen und achten Sie darauf, dass Sie eines davon in
jedem E-Mail verwenden, und wenn Sie einfach ,Gesun-
de GriiBe” als Verabschiedung schicken.

Warum kénnen ,,No“-Words schaden?

Kellner & Khom: No-Words rufen unangenehme, angst-
machende, negative Emotionen hervor. Klassischerwei-
se gehdren dazu Worter wie ,,Problem, Krankheit, teuer,
missen, nicht, ...

Warum ist es so wichtig, E-Mails eine iibersichtliche
Struktur zu geben?

Kellner & Khom: Am Bildschirm zu lesen ist viel an-
strengender, als wenn man denselben Text ausgedruckt
vor sich hat. Um eine leichtere Lesbarkeit zu erreichen,
geben Sie Bildschirm-Texten eine Ubersichtliche Struk-
tur. Damit sorgen Sie dafiir, dass wichtige Informationen
im Text beachtet werden.

E-Mails strukturieren Sie am besten mit Absatzen und
mit Listen, die Sie mit Hilfe der Zeichen der Tastatur ge-
stalten, damit diese auch angezeigt werden, wenn der
Empfanger die Nachricht als .,Nur Text” formatiert. Sie
kénnen als Listen-Punktation z. B. das [@-Zeichen ver-
wenden, oder Sternchen, oder eine Nummerierung mit
1., 2., 3.,...7 Eine Fett-Formatierung sieht man bei .Nur
Text” nicht und GroBbuchstaben suggerieren, dass man
quasi .schreit”. Denken Sie daran: Umso lesefreundlicher
Sie lhre E-Mails gestalten, um so lieber werden diese ge-
lesen.

Was kann der Apotheke dabei helfen, einen
individuellen, zum Unterneh p d
Schreibstil zu finden?

Welches Bild haben Sie und Ihre Mitarbeiterinnen von
sich selbst als Apotheke?

Haben Sie bestimmte Schwerpunkte? Wissen Sie, wie
Sie von lhren Kundinnen und Kunden gesehen werden?
Besprechen Sie gemeinsam, welche Schreibstile lhnen
weniger gefallen und welche besser zu lhnen passen.
Passt eher ein konservativer und klar geregelter Schreib-
stil zu hnen?

Oder eher ein warmer und emotionaler Schreibstil?
Welche Worte und Strukturen passen zu dem von |h-
nen gewiinschten Stil? Welche Struktur haben solche
E-Mails?

Was ist Ihre Lieblings-Verabschiedungsformel in
beruflichen/geschéftlichen E-Mails?

Ein beliebter Abschluss-Satz bei vielen E-Mails ist die
Floskel .Bei Fragen stehe ich lhnen zur Verfiigung”. Schrei-
ben Sie diese Floskel doch einfach persénlicher und glaub-
wiirdiger.

Ein absolutes Nein bei der Verabschiedung sind Abkiir-
zungen wie ,Mfg” oder .Lg".

Wir schicken gerne jahreszeitliche Griie an unsere Ad-
ressaten. Zum Beispiel:

Winter-weifle Griile aus dem verschneiten Wienerwald”
.Frihlingshafte Griifle ins schéne Burgenland”

Buchtipp:

Konfliktfalle E-Mail -
Wie Sie die Macht der
Emotionen nutzen und
mit E-Mails verbliiffend
einfach mehr erreichen”

' Konfliktfalle

Autorinnen:
Michaela Kellner und
Andrea Khom
Goldegg-Verlag

ratiopharm

Gute Preise. Gute Besserung.

Die Autorinnen versprechen: .In diesem Buch erfahren
Sie, wie Sie potenzielle Konfliktsituationen vermeiden,
wie Sie die emotionale Wirkung von Worten richtig ein-
schatzen und mit welchen einfachen Tricks Sie sich das
Leben jeden Tag leichter machen konnen.

Lernen Sie ,Love-Words” kennen, ddmmen Sie |hre E-
Mail-Flut effizient ein und profitieren Sie von bewé&hrten
Kommunikation-Strategien!”

Leseprobe:
www.konfliktfalle-e-mail.at/ins-buch-reinlesen/

Seminar-Tipp

Michaela Kellner & Andrea Khom sind Kommunikations-
profis und widmen sich in ihren Trainings dem Schwer-
punkt Kundenkommunikation mit dem Fokus ..Emotio-
nen wirken”.

Sie kommunizieren mit lhren Kunden personlich, am
Telefon oder per E-Mail? Und es geht um Emotionen?
Sie wollen dazu noch mehr wissen? Dann sind Sie bei den
beiden richtig.

Mehr iber das Seminarangebot der Trainerinnen erfah-
ren Sie hier: www.ankh.at/emotionen-wirken/
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