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Geleitwort Dirk W. Eilert

Sagt uns ein Kollege „Ich schaffe das Projekt auf jeden Fall“, 
wirkt dabei aber deutlich gestresst, vertrauen wir nicht den 
Worten, sondern der Körpersprache des Kollegen. Wir den-
ken: „Das schafft er doch auf keinen Fall!“

Was ist passiert?
Unser negativer Eindruck lässt sich leicht erklären: Auch 

wenn wir sprechen können, sind wir Menschen immer noch 
nonverbale Wesen. Die verbale Sprache ist laut wissenschaft-
lichen Schätzungen 35.000 bis maximal 40.000 Jahre alt. 
Die stille Sprache von Mimik und Körper hingegen teilen 
wir mit unseren genetischen Vorfahren aus dem Tierreich.

Was geschieht nun in der Kommunikation per E-Mail, 
wenn so wichtige Informationskanäle wie Körperhaltung, 
Mimik, Gestik und Stimme wegfallen? Verdeutlichen wir 
uns die herausragende Rolle von Körpersprache in der Kom-
munikation, ist es umso verständlicher, dass E-Mails eine 
wahre Konfliktfalle sind.

Denn hier fällt der nonverbale Anteil der Kommunikati-
on komplett weg, wenn wir den Einsatz von Emoticons – der 
im Business-Kontext ohnehin nur selten vorkommt – einmal 
vernachlässigen. So kommt es dazu, dass der Leser einer 
 E-Mail Bedeutungen in den Text legt, von denen wir viel-
leicht nicht einmal geahnt haben, dass es sie gibt. Deshalb 
sind die Worte und der Stil, in der Sie eine E-Mail schreiben, 
viel bedeutsamer, als dies in der alltäglichen Kommunikati-
on der Fall ist. Aber worauf müssen wir achten, damit wir 
die Absicht, die wir mit der E-Mail hatten, „sauber“ trans-
portieren? Und wie schreiben wir eine E-Mail so, dass sie 
den Empfänger positiv anspricht? Die Antwort liegt gerade 
in Ihren Händen.

Michaela Kellner und Andrea Khom ist es mit diesem 
Buch gelungen, einen sehr praxisorientierten und umfassen-
den Ausweg aus der Konfliktfalle E-Mail zu schaffen. Dabei 
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verbinden sie ihre jahrzehntelange Erfahrung als klassi-
sche Kommunikationstrainerinnen für Telefon und E-Mail 
mit ihrer Expertise im Bereich Mimikresonanz®. Dadurch 
ist ein in meinen Augen einzigartiges Buch entstanden, das 
nicht nur die herkömmlichen Praxistipps im Umgang mit 
 E-Mails behandelt, sondern darüber hinaus auch die neues-
ten Erkenntnisse aus der Persönlichkeits- und Emotionspsy-
chologie aufgreift, um mit E-Mails gekonnt den Empfänger 
positiv anzusprechen und zu erreichen.

Ich wünsche Ihnen bei der Lektüre dieses Buches viel Spaß 
und viele gewinnbringende Erkenntnisse.

Herzlichst

Ihr Dirk W. Eilert
Leiter der Eilert-Akademie für emotionale Intelligenz
Entwickler der Mimikresonanz®-Methode
www.eilert-akademie.de
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Betreff: Was Sie in diesem Buch erleben

Liebe Leserin, lieber Leser!
Es scheint Ihnen wie vielen unserer Seminarteilnehmer 

zu gehen, wenn Sie dieses Buch in Händen halten. Sie är-
gern sich über nichtssagende Betreffzeilen oder einen falsch 
geschriebenen Namen. Sie warten auf eine Antwort und 
sind enttäuscht, dass diese nicht kommt. Sie lesen etwas und 
haben nur Fragezeichen im Kopf. Sie erhalten ein E-Mail 
und beim ersten Lesen läuten bei Ihnen alle Alarmglocken 
oder Sie fühlen sich falsch verstanden. Sie lesen die Zusam-
menfassung eines Telefongesprächs und können sich nicht 
erinnern, dieses Gespräch geführt zu haben. Der Tonfall 
zwischen einem Kollegen und Ihnen wird mit jedem E-Mail 
förmlicher und kühler. Sie erhalten ein E-Mail und damit 
Sie verstehen, was der andere meint, drucken Sie es aus und 
markieren die wesentlichen Punkte, um zu wissen worum 
es geht.

Schneller als man denkt, wird aus einer kleinen Unacht-
samkeit ein ausgewachsener Konflikt.

In unseren Seminaren stellen wir ganz am Beginn die 
Frage: „Gibt es Emotionen in einem E-Mail-Text?“ Viele 
antworten spontan „Nein, denn im E-Mail geht es ja nur 
um Inhalt und Informationen.“

Sie kennen das vielleicht selbst, Sie schreiben in einem 
 E-Mail alle wichtigen Informationen und warten auf Ant-
wort. Dann bekommen Sie ein E-Mail mit Fragen, die Sie 
bereits in Ihrem ersten E-Mail „beantwortet“ haben, wenn 
der andere das E-Mail genau und aufmerksam gelesen hätte. 
Kennen Sie den Impuls, dass Sie am liebsten zurückschrei-
ben würden „Lies mein E-Mail genau!“? Ein Vorgesetzter 
hat das seinem Mitarbeiter, ohne über die Wirkung nach-
zudenken, so beantwortet: „Ich beantworte Ihnen das nicht 
noch einmal! Machen Sie Ihren Job und lesen Sie meine E-
Mails und die Anweisungen darin genau! Schicken Sie mir 
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endlich die Antwort!“ Die Beziehung zwischen den beiden 
wurde immer konfliktgeladener und der Mitarbeiter hat 
nach kurzer Zeit die Konsequenzen gezogen und seinen Job 
gewechselt.

Wie würde es Ihnen gehen? Würden Sie sich ärgern oder 
nicht? Es geht ja nur um Inhalt und Information. Oder kom-
men doch Emotionen hoch?

Ein weiteres schönes Beispiel für ein E-Mail, das zu Miss-
verständnissen, Unmut und dem beliebten E-Mail-Ping-
Pong-Spiel führen kann:

„Liebe Kolleginnen und Kollegen,
wir alle wollten doch in nächster Zeit ein Meeting zum 
Thema XY organisieren.
Vielleicht schaffen wir ja schon im Laufe der nächsten 
Woche einen Termin. Es wäre relativ dringend. Wer hätte 
denn dafür Zeit? Mit einigen habe ich schon gesprochen 
und sie sagten im Prinzip dem Termin zu.
Irgendwer sollte dazu eine Agenda vorbereiten. An und 
für sich sind die Themen ja eh klar. Die meisten von euch 
haben dazu sicherlich ein paar Ideen. Im Prinzip haben wir 
das meiste schon besprochen und offen gesagt, wollten 
wir eigentlich schon das letzte Mal endlich zu einer Ent-
scheidung kommen. Ein bisschen mehr als bei unserem 
letzten Meeting sollte halt schon rauskommen.
Wer würde eventuell das Protokoll schreiben?
Wer könnte versuchen, einen Besprechungsraum zu orga-
nisieren?
Ich würde mich freuen, wenn jede und jeder sich einbrin-
gen würde.“

Was passiert nach solch einem E-Mail? Das Meeting findet 
viel später als geplant statt, dadurch kommt es zu erhebli-
chen Verzögerungen beim Projekt, die wiederum viel Stress 
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und zahlreiche Konflikte zwischen den Kollegen verursa-
chen. Was können wir anders machen?

Wir zeigen Ihnen in diesem Buch, warum E-Mails zu 
Konfliktfallen werden können und wie Sie diese Falle um-
gehen können. Wir würzen die theoretischen Inputs aus der 
Kommunikation mit Beispielen aus unserer Seminarpraxis. 
Sie lernen Eisberge und Spiegelneuronen kennen und was 
diese mit dem Schreiben von E-Mails zu tun haben. Sie ler-
nen die emotionale Wirkung von Worten einzuschätzen und 
wir geben Ihnen Tipps, wie Sie sich zum Schreiben einstim-
men können. Sie bekommen von uns wertvolle und sofort 
umsetzbare Tools zur Hand, die Ihnen in Zukunft das Sch-
reiben von E-Mails erleichtern werden. Das Buch soll für Sie 
Inspiration und Nachschlagewerk für den mittlerweile wich-
tigsten Kommunikationskanal E-Mail sein.

Im Sinne des leichteren und verständlicheren Lesens ver-
zichten wir auf das Binnen-I und den Wechsel zwischen 
männlicher und weiblicher Schreibweise.

Wir wünschen Ihnen viel Spaß beim Lesen, Ausprobieren 
und Schreiben.

Konfliktfreie Grüße
Michaela Kellner & Andrea Khom

P.S.: Wir freuen uns über Ihr Feedback, Ihre Anregungen
und Fragen unter feedback@ankh.at

ANKH.AT Coaching & Trainings
Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
www.ankh.at 
www.konfliktfalle-e-mail.at
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10. Achtung: Konfliktfalle E-Mail

So wie eine kleine Blase an der Ferse beim Bergwandern an-
fangs nur ein kleines Ärgernis ist, so kann diese die ganze 
Wanderung erschweren. Oft sind es ganz triviale oder all-
tägliche Situationen, die einen „Konflikt“ auslösen. Häufig 
tappen wir in diese Konfliktfallen einfach aus Zeitdruck, aus 
Unachtsamkeit oder weil unsere Emotionen unser Handeln 
beeinflussen.
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Konfliktfalle 1 – Sie bekommen ein E-Mail, über das Sie sich 
sehr ärgern.

Sie setzen sich hin, wollen es 
der anderen Person mal so 
richtig zeigen und antworten 
sofort aus dem Ärger heraus.

Am besten ignorieren Sie das 
E-Mail und schlafen, wenn
möglich, eine Nacht darüber.
Wenn dies nicht möglich ist,
greifen Sie zum Telefonhörer
oder suchen Sie das persönli-
che Gespräch.
Falls Sie doch per E-Mail ant-
worten wollen, schreiben Sie
betont sachlich und lassen
Sie es von einer weiteren
Person gegenlesen.

Konfliktfalle 2 – Sie sind genervt, weil Sie schon das dritte 
Mal Unterlagen urgieren.

Sie schreiben ein weiteres 
Mal an die säumige Person 
und erweitern den Verteiler, 
indem Sie Ihren und dessen 
Vorgesetzte in Cc setzen.

Greifen Sie zum Telefonhörer 
oder suchen Sie das persön-
liche Gespräch. Dadurch wird 
die Verbindlichkeit Ihnen ge-
genüber deutlich erhöht.
Kontrollieren Sie, ob Ihr E-Mail 
klar und deutlich einen Abga-
be-Termin enthält oder ob Sie 
zu vage formuliert haben.
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Konfliktfalle 3 – Interne E-Mails werden nach extern weiter-
geleitet.

Sie haben auf eine Kunden-
anfrage hin intern Informa-
tionen eingeholt. Dazu ist Ihr 
E-Mail ein paar Mal intern hin 
und hergegangen oder wei-
tergeleitet worden. Froh, alle 
Informationen nun zu haben, 
leiten Sie dieses E-Mail an 
Ihren Kunden weiter – OHNE 
die interne Konversation zu 
löschen.

E-Mails an externe Perso-
nen sind immer als neue E-
Mails anzulegen. Kopieren Sie 
den Text aus einem internen 
 E-Mail und fügen diesen in 
das neue E-Mail ein. Kontrol-
lieren Sie, ob die Information 
auch für den Kunden ver-
ständlich ist oder ob sie inter-
ne Abkürzungen oder Fach-
begriffe enthält.

Konfliktfalle 4 – Sie schicken ein Dokument nach extern, 
ohne es zu pdfen.

Sie schicken einem Interes-
senten ein Angebot oder eine 
Kalkulation. Sie verwenden 
dazu ein Textverarbeitungs-
programm und schicken das 
Dokument sofort los. Der 
Interessent kann das Doku-
ment nicht öffnen, da sein 
Anti-Viren-Programm dies 
nicht zulässt. Außerdem hin-
terlässt diese Vorgehenswei-
se einen unprofessionellen 
Eindruck und der potenzielle 
Kunde kauft woanders.

E-Mails an externe Personen 
schicken Sie immer als pdf-
Dokument.
Es ist für den anderen leich-
ter lesbar, kann besser aus-
gedruckt werden, es ist si-
cherer und die Inhalte können 
nicht verändert werden.
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Konfliktfalle 5 – Sie fügen eine Tabelle direkt in ein E-Mail ein.

Sie schicken an Ihren Kunden 
eine wichtige Information. 
Damit diese übersichtlicher 
ist, schreiben Sie diese in 
eine Tabelle direkt ins E-Mail. 
Ihr Kunde hat auf Nur-Text-
Empfang gestellt und bei ihm 
kommt Ihre Formatierung 
als unübersichtlicher Daten-
haufen an.

Beachten Sie bei Forma-
tierungen direkt in Ihrem 
E-Mail, dass nicht alle Per-
sonen oder Unternehmen 
E-Mails als  HTML-Dokumente 
 empfangen.
Bei Nur-Text-Empfang wird 
Ihre Information unlesbar und 
wirkt damit unprofessionell.
Tabellen schicken Sie am 
besten immer als pdf- 
Dokument.

Konfliktfalle 6 – Sie sind Vorgesetzter und schreiben Ihrem 
Mitarbeiter verärgert ein E-Mail.

Einer Ihrer Mitarbeiter erle-
digt seine Aufgabe nicht in 
Ihrem Sinn. Es platzt Ihnen 
der Kragen und Sie schreiben 
ihm Ihre Unzufriedenheit in 
knappen Worten per E-Mail. 
Damit es wirklich verstan-
den wird – in GROSSBUCH­
STABEN.

Es gibt einige Situationen, für 
die ein E-Mail NICHT der rich-
tige Kommunikationskanal 
ist. Kritikgespräche gehören 
absolut dazu. Suchen Sie das 
persönliche Gespräch mit 
Ihren Mitarbeitern.

Konfliktfalle 7 – E-Mail ohne Signatur.

Sie haben von einem Interes-
senten eine Anfrage erhalten. 
Sie freuen sich und antwor-
ten gleich – vom allgemeinen 
Posteingang aus (service@
firmenname.at).
In der Eile vergessen Sie die 
Signatur einzufügen. Der 
Kunde hat nun zwar die Infor-
mation, jedoch keine Kon-
taktdaten und keine konkrete 
Ansprechperson.

Achten Sie bei externen 
 E-Mails darauf, Ihre Signatur 
mitzusenden.
Das wirkt vertrauenswürdig 
und erleichtert es, mit Ihnen 
Kontakt aufzunehmen.
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Konfliktfalle 8 – Achten Sie genau darauf, wen Sie im An-
Feld stehen haben, bevor Sie ein E-Mail losschicken.

Ihr E-Mail-Programm schlägt 
Ihnen Namen vor, wenn Sie 
ein paar Buchstaben ins An-
Feld tippen. Sie haben wenig 
Zeit und kontrollieren nicht 
genau, an welchen Harald 
Sie das vertrauliche E-Mail 
 schreiben – und prompt, ist 
es der falsche.

Achten Sie bei jedem E-Mail 
darauf, dass im An-Feld auch 
tatsächlich die Personen ste-
hen, die das E-Mail erhalten 
sollen. Gerade wenn es um 
interne oder vertrauliche In-
formationen geht.

Konfliktfalle 9 – Sie nehmen ein altes E-Mail her, weil Sie die 
Empfänger-E-Mail-Adresse nicht unter Ihren Kontaktdaten 
haben.

Sie öffnen das alte E-Mail 
und gehen auf „Antworten“, 
um Zeit zu sparen. Sie schrei-
ben nun den neuen Text und 
schicken es ab – OHNE den 
Betreff geändert zu haben. 
Das führt zu Verwirrung bei 
der anderen Person.

Schreiben Sie neue E-Mails 
immer in ein neues und leeres 
E-Mail-Dokument. Kopieren 
Sie die Adresse und fügen 
Sie diese ins An-Feld ein. 
 Schreiben Sie einen passen-
den Betreff.
Falls Sie ein altes E-Mail als 
Basis nehmen, löschen Sie 
als Erstes die alten Inhalte 
raus und korrigieren den Be-
treff. Genau betrachtet, ist 
es zeitsparender, ein neues 
E-Mail zu beginnen.

Sie kennen sicher auch noch weitere Situationen, in denen ein 
E-Mail zu unnötiger Mehrarbeit, zu Wartezeiten, zu Miss-
verständnissen, einem Ärgernis oder infolge sogar zu einem 
Konflikt geführt hat. Wenn Sie noch weitere Konfliktfallen 
kennen, freuen wir uns, wenn Sie diese Situationen mit uns 
teilen. Schreiben Sie einfach an: feedback@ankh.at
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11.  Jetzt bloß kein E-Mail schreiben

Schreiben Sie lieber E-Mails oder greifen Sie zum Telefon 
und klären Inhalte direkt und im Dialog? Überlegen Sie, was 
tun Sie denn lieber?

Aus dem E-Mail-Alltag: Es gibt Menschen, die ihre Kom-
munikation an das E-Mail auslagern, ob Termine zu verein-
baren sind, Inhalte abzuklären oder auch Probleme zu be-
sprechen und Lösungen zu finden sind. Sie empfinden das 
Telefon als Störung im Arbeitsablauf und schätzen die Vor-
teile des E-Mails: Sie bestimmen damit selbst, wann sie ant-
worten und können ihre Arbeit unabhängig von der Erreich-
barkeit der anderen erledigen.

Wieder andere greifen lieber zum Telefon und klären alle 
Themen soweit möglich telefonisch oder persönlich. Wenn 
die andere Person erreichbar ist, ist das oft der kürzere und 
effektivere Weg.

Unabhängig davon, was wir bevorzugen, haben wir es 
manchmal eilig, erreichen die andere Person nicht oder 
 schreiben zu einer Zeit, wo wir den anderen nicht mehr er-
reichen oder ihn nicht stören möchten.

Gerade bei schwierigen Gesprächen oder Themen wei-
chen viele Menschen auf das E-Mail aus. Einerseits um die 
Konfrontation zu vermeiden, andererseits oft auch, um das 
Ganze zu dokumentieren.

Wenn wir wissen, dass die andere Person lieber E-Mails 
liest und schreibt, dann schreiben wir im Sinne der guten Be-
ziehungsebene auch ein E-Mail. Wenn jemand lieber einen 
Dialog führt, greifen wir zum Telefon oder gehen ins Ne-
benzimmer.

Aus dem E-Mail-Alltag: Bei unseren Gesprächen mit Vor-
gesetzten oder unseren Auftraggebern bekommen wir sehr 
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häufig folgenden Auftrag: „Sagen Sie unseren Mitarbeitern, 
dass sie bei Konflikten miteinander reden sollen und nicht 
hin und her mailen und mich dann zusätzlich noch in CC 
setzen sollen. Sie sollen sich einfach umdrehen, mit dem Kol-
legen am Nebentisch reden oder ins Nachbarzimmer gehen.“

Falls Sie sich nicht sicher sein sollten, wann Sie ein  E-Mail 
schreiben oder doch besser miteinander sprechen sollten, 
schauen Sie einfach in der Tabelle nach.

Wie ist Ihre 
 Stimmung?
Sind Sie ruhig oder 
aufgewühlt, emo-
tional betroffen, 
vielleicht sogar 
 ärgerlich?

Ruhig Schreiben Sie Ihr 
E-Mail.

Emotional be-
troffen oder 
 aufgewühlt

Suchen Sie das 
persönliche Ge-
spräch oder-
telefonieren Sie.

Wie bekannt ist 
das Thema?
Wie oft haben Sie 
mit dem anderen 
bereits über die 
Sache gespro-
chen? Kennt Ihr 
Gegenüber Ihre 
Meinung und Ge-
fühle dazu?

Mehrmals bespro-
chen und die Mei-
nung ist bekannt.

Schreiben Sie Ihr 
E-Mail.

Noch nicht bespro-
chen und Meinung 
nicht bekannt.

Suchen Sie das 
persönliche-
Gespräch oder-
telefonieren Sie.

Persönliches Ge-
spräch ist vorzu-
ziehen: Es gibt Si-
tuationen, da ist es 
einfach besser, ein 
persönliches Ge-
spräch zu suchen 
oder miteinander 
zu telefonieren. 
Egal, wie Ihre Stim-
mung ist.

Sie möchten oder müssen Kritik am 
Verhalten des Anderen äußern.

Das Thema erfordert einen Dialog, in-
tensiven Austausch oder eine Diskus-
sion.

Sie möchten rasch einen Termin verein-
baren.
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Doch wie beginnen wir ein Gespräch, wenn es im E-Mail 
schon deutlich ist, dass der andere verärgert ist? Ein paar 
hilfreiche Überlegungen dazu: Es ist meist schon etwas Zeit 
zwischen dem Schreiben des E-Mails vergangen, dadurch 
konnte die Emotion etwas abkühlen (Backofen-Effekt). Die 
andere Person wurde in der Zwischenzeit sicher auch von 
anderen Personen und Themen abgelenkt. Wenn wir uns 
aktiv melden, zeigen wir Stärke, Engagement und Interesse 
und haben die Gesprächsführung in der Hand. Wir können 
uns inhaltlich auf das Gespräch vorbereiten und haben oft-
mals das Überraschungsmoment auf unserer Seite.

Ein möglicher guter Einstieg in ein Gespräch ist: „Ich 
habe den Eindruck, dass es zu einem Missverständnis oder 
einer Unstimmigkeit zwischen uns gekommen ist. Ich möch-
te darüber mit Ihnen/dir reden, geht das gerade im Mo-
ment?“ Wenn wir so offen das Gespräch einleiten, ist der 
andere meistens auch bereit, mit uns den Konflikt zu klären.
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Zusammenfassung – Emotionen wirken
Spiegelneuronen sind das Resonanzsystem des 
Gehirns, das uns Gefühle und Stimmungen anderer 
Menschen erkennen lässt. Wenn wir verärgert ein 
E-Mail schreiben, wird der Leser diese Emotionen 
zwischen den Zeilen lesen und selbst verärgert-
reagieren.
 » Die „Lächel-Studien“ belegen, dass man sich 

mit bewusstem Lächeln weniger gestresst 
fühlt, Stress schneller abbaut und seine Umwelt 
freundlicher wahrnimmt. Mit einem Lächeln im 
Gesicht verfassen Sie freundlichere E-Mails.

 » Der Backofen-Effekt beschreibt die Zeit, die es 
braucht, bis unsere Emotionen abkühlen. Wenn 
wir uns ärgern, lesen wir ein E-Mail durch die 
„Ärger-Brille“ gefärbt.

 » Achten Sie darauf, dass Sie selbst nicht verär-
gert oder genervt ein E-Mail beantworten oder 
schreiben. „Kühlen“ Sie sich erst einmal ab oder 
schlafen Sie eine Nacht darüber, so wird die 
Emotion zur Information.

 » Wir verknüpfen mit Worten bestimmte Erfahrun-
gen und Emotionen. Worte beeinflussen, was wir 
wahrnehmen, wie wir denken und handeln.

 » Sprache kann Verhalten ändern: Verwenden Sie 
„und“ statt „aber“ und „Ich will“ statt „Ich muss“. 
Denken Sie an die Macht des Wortes „weil“.

 » Bei E-Mails wirkt das Eisberg-Modell der Kom-
munikation. Die Sachebene der Kommunikation 
macht dabei nur 20 Prozent aus, während die 
restlichen 80 Prozent auf die Beziehungs- und 
Emotionsebene fallen. Es fehlen uns mit Mimik, 
Körpersprache, Gestik und Stimme wichtige 
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Kommunikationskanäle. Das ist eine der Haupt-
ursachen für Konflikte.

 » Suchen Sie das persönliche Gespräch oder ein 
Telefongespräch, wenn es die Situation erleich-
tert oder verlangt.
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V.  Das K.I.S.S.S.S.®-
Prinzip beim Schreiben

Margit stürzt in das Büro von Harald. „Irgendwann brin-
gen mich die E-Mails von Maier noch um den Verstand! 
Der schwafelt seitenlang etwas daher und am Ende habe 
ich keine Ahnung, was er eigentlich von mir will bzw. ob 
er überhaupt etwas will“, beschwert sich Margit lautstark. 
Harald seufzt. „Ja, das kenne ich leider nur zu gut. Viel 
Wind und nichts dahinter. Aber sich dann aufregen, wenn 
keine Antwort kommt“, murmelt er resigniert.

In der Werbung und im Marketing hat sich vor Jahren der 
Merksatz eingebürgert: Keep it short and simple. Diesen 
Merksatz haben wir für das Schreiben von E-Mails erwei-
tert: K.I.S.S.S.S.® – Keep It Short, Simple, Structured and 
Stimulating.

Denn kurz und bündig allein reicht im E-Mail nicht, um 
sicherzugehen, dass Ihr Leser Ihr E-Mail richtig versteht, es 
rasch beantwortet und positiv in Erinnerung behält.

Zum Einstimmen in das K.I.S.S.S.S.®-Prinzip ein Bei-
spiel aus dem Seminarraum:

Internes E-Mail von Kollege zu Kollege:

„Hallo, bezugnehmend auf das Protokoll des letzten Mee-
tings muss ich betonen, dass ich, wenn ich schon das Pro-
jekt AB übernehmen soll, unbedingt dabei Unterstützung 

Konfliktfalle E-Mail - Leseprobe (c) Goldegg Verlag



102 Das K.I.S.S.S.S.®-Prinzip beim Schreiben

benötige, um den Qualitätsanforderungen gerecht zu wer-
den und Fehler und Probleme aufzuzeigen. Unabdinglich 
ist vor allem, die Ziele und Nicht-Ziele entsprechend den 
Zertifizierungs-Kriterien herauszuarbeiten, selbstverständ-
lich müssen wir uns bemühen, den Zeitrahmen einzuhal-
ten, nur fällt der Start des Projektes genau auf die Messe 
in X und wir können deshalb leider erst verspätet star-
ten. Ich frage mich schon, wie es zu diesem Starttermin 
kommen konnte, da ich im Meeting meiner Meinung nach 
deutlich betont habe, dass es hier zu einer Terminkollision 
kommen könnte, die nun ja auch leider tatsächlich einge-
treten ist. Du musst das dann auch noch mit dem Kunden 
absprechen. Mfg, Kollege.“

26.  Short – in der Kürze liegt die Würze
Gerade von E-Mails wünschen wir uns, dass sie kurz und 
knackig sind und rasch auf den Punkt kommen. Wie schon 
erwähnt, wird die Anzahl der E-Mails auch in Zukunft 
weiter zunehmen und es bleibt jedem Einzelnen immer we-
niger Zeit, diese Flut an E-Mails zu bewältigen. Daher ist 
der Wunsch, rasch auf den Punkt zu kommen, nur allzu 
verständlich. Es gibt ein Phänomen beim Lesen von E-
Mails, das wir leider häufig übersehen: Wie wir schon wis-
sen, ist die Lesegeschwindigkeit am Bildschirm um 30 Pro-
zent langsamer als auf dem Papier! Wir brauchen also um 
einiges länger, um einen Text am Monitor zu lesen. Mit 
langen Sätzen und umständlichen Formulierungen machen 
wir es unserem Leser noch schwerer zu verstehen, was wir 
ihm sagen  wollen.

Konfliktfalle E-Mail - Leseprobe (c) Goldegg Verlag



Das K.I.S.S.S.S.®-Prinzip beim Schreiben 103

Aus dem E-Mail-Alltag: Betreff: Katalog

„Sehr geehrter Kunde X,
In Beantwortung Ihrer Anfrage von letzter Woche, müs-
sen wir Ihnen leider mitteilen, dass wir den neuen Katalog, 
den Sie bei uns angefordert haben, derzeit noch nicht bei 
uns auf Lager haben. Wir könnten Ihnen anbieten, dass 
wir Ihnen den Katalog voraussichtlich erst in rund vier Wo-
chen schicken, da er zurzeit noch von der Druckerei über-
arbeitet und dann gedruckt werden muss. Wir würden uns 
sehr freuen, wenn Sie auch dann noch Interesse an Pro-
dukt XY haben. Wenn Sie uns ein E-Mail schicken oder uns 
anrufen, dann wissen wir Bescheid, ob Sie so lange warten 
möchten. Auch der alte Katalog ist leider nicht mehr ver-
fügbar, da wir dazu große Nachfrage hatten.
In Erwartung Ihrer Antwort verbleiben wir mit freundli-
chen Grüßen“

So schaffen Sie es ganz einfach, Ihre E-Mails kurz zu 
 schreiben:

 � Nutzen Sie eine aussagekräftige Betreffzeile. Sie gibt 
dem Leser beim Überprüfen seines Posteinganges 
einen Überblick über die hereinkommenden E-Mails 
und hilft ihm bei der Entscheidung, welches E-Mail 
er zuerst liest.

 � Schreiben Sie sieben plus/minus zwei Wörter in 
einem Satz. Je länger der Satz, desto länger brauchen 
Ihre Leser, um ihn zu verstehen. Ein Richtwert für 
die Satzlänge bei E-Mails sind fünf bis neun Wörter. 
Sätze in dieser Länge können rasch gelesen und damit 
verstanden werden. Ab fünfzehn Wörter in einem Satz 
wird der Inhalt schwer verständlich.

 � Fragen Sie jeden Beistrich, ob er lieber ein Punkt sein 
will. Wir haben diesen Satz selbst in einem Schreib-
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training gehört. Seither zählt er absolut zu unseren 
Lieblingssätzen. Je verschachtelter Sätze sind, desto 
länger werden sie und desto schwieriger sind sie zu 
verstehen. Statt mit einem Beistrich einen Nebensatz 
zu beginnen, machen Sie doch gleich einen neuen Satz 
daraus. Ihr Leser wird Ihnen dankbar sein, wenn er 
am Monitor nicht endlos lange Schachtelsätze entzif-
fern muss.

 � Lassen Sie Wichtiges allein stehen – schreiben Sie es 
in eine Zeile. Wenn Sie sichergehen wollen, dass Ihr 
Leser eine wichtige Information nicht übersieht, ist 
das hilfreich. Schaffen Sie vor und nach dieser Zeile 
Abstand durch eine Zeilenschaltung zum restlichen 
Text. So steht die wichtige Information nicht versteckt 
im Fließtext, sondern ist optisch hervorgehoben und 
kann nicht übersehen werden. Um eine Schauspielkol-
legin zu zitieren: „Die Pause macht das Drama.“

 � Prägnante und kurze Sätze entstehen durch das Weg-
lassen von Füllwörtern. Neigen Sie dazu, zu lange 
Sätze zu schreiben? Dann kann es hilfreich sein zu 
überprüfen, ob Sie Ihre Sätze durch Füllwörter unnö-
tig verlängern.
Zu den Füllwörtern zählen Wörter wie: eigentlich – 
vielleicht – wahrscheinlich – normalerweise – grund-
sätzlich – unter Umständen – eventuell – an sich – an 
und für sich – nämlich – auch – dann – wirklich … 
Genaugenommen zählt dazu jedes Wort, das nicht 
sein muss.

 � Machen Sie deutliche Absätze – spätestens nach drei 
bis vier Zeilen. Das lockert Ihr E-Mail nicht nur op-
tisch auf, sondern lässt es auch kürzer und übersichtli-
cher erscheinen. Nichts schreckt Ihren Leser mehr ab 
als ein Monitor voll Text, von oben bis unten ohne 
Absatz, in einer langen Wurst. Beim Leser entsteht 
bei langen E-Mails die Befürchtung, viel Zeit für das 
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Lesen zu brauchen und damit sinkt gleichzeitig die 
Motivation.

 � Kurze Sätze wirken dynamischer und plakativer. Die 
Satzlänge hat sich in den letzten Jahrhunderten dras-
tisch verkürzt.[18]

Durchschnittliche Anzahl der Wörter pro Satz in 
einem Buch:
17. Jahrhundert: 36,3 Wörter
18. Jahrhundert: 26,2 Wörter
19. Jahrhundert: 23,4 Wörter
20. Jahrhundert: 19,3 Wörter
21. Jahrhundert: 16,3 Wörter

27.  Simple – ist nicht einfach …

Simple schreiben heißt einfach schreiben, verständlich 
 schreiben, übersichtlich schreiben. Unsere Seminarteilneh-
mer äußern häufig die Befürchtung, dass ihre E-Mails dann 
banal klingen oder der Empfänger das Gefühl hat, man hält 
ihn für dumm. Unserer Erfahrung nach gibt es einen großen 
Unterschied zwischen einfach, im Sinne von verständlich, 
schreiben und banal schreiben. Je einfacher wir schreiben, 
desto schneller kann unser Leser verstehen, was wir von ihm 
wollen. Wir unterstellen dem Leser damit auf keinen Fall, 
dass er zu dumm wäre, eine komplizierte Formulierung zu 
verstehen.

So schreiben Sie einfach zu verstehende E-Mails:
 � Verwenden Sie Wörter aus der Alltagssprache. Schon 

Gotthold E. Lessing sagte: „Schreibe wie du redest, 
so schreibst du schön!“ Damit können Sie sicher sein, 
dass Ihr Leser Sie versteht. Schreiben Sie so, als ob Sie 
mit der Person direkt sprechen würden. Verstecken Sie 
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sich nicht hinter Floskeln, die Sie nur in der schrift-
lichen Korrespondenz verwenden. Überlegen Sie, wie 
Sie Ihr Anliegen der Person sagen würden. So können 
Sie sich von Floskeln lösen und der Leser versteht Sie 
damit meist auch besser.

Aus dem E-Mail-Alltag: Ein Klassiker ist der Satz: „Wir las-
sen Ihnen ein Angebot zukommen.“ Das klingt verstaubt, 
veraltet, langsam, unwillig und mühsam. Viel schöner ist es, 
wenn wir lesen: „Sie erhalten dazu gerne ein Angebot von 
uns.“

 � Vermeiden Sie Fremdwörter und Fachbegriffe. Diese 
machen es dem anderen mitunter nicht leicht, zu ver-
stehen was Sie meinen. Außerdem besteht bei Fach-
begriffen die Gefahr, dass Ihr Leser den Begriff nicht 
kennt – und dann fühlt er sich erst recht dumm. Was 
Sie sicher nicht wollen, oder? Wenn Fachbegriffe not-
wendig sind, erklären Sie diese.

 � Trennen Sie lange Wörter durch Bindestrich. In der 
deutschen Sprache können Hauptwörter beinahe be-
liebig lange zusammengesetzt werden. Denken Sie nur 
an das Donaudampfschifffahrtsgesellschaftskapitäns-
kajütentürschloss. Solche Wortmonster reduzieren die 
Lesegeschwindigkeit des Lesers und damit häufig das 
Verstehen. Auch wenn es nicht immer den Vorgaben 
des Duden entspricht, trennen Sie lange Wörter mit 
Bindestrich und machen Sie es damit einfacher zu ver-
stehen, was Sie sagen wollen, das gilt vor allem für die 
E-Mail-Kommunikation.

 � Vermeiden Sie Abkürzungen. FYI (for your informati-
on) oder ASAP (as soon as possible) kennen nicht alle 
Menschen. Dazu kommt, dass manche Abkürzungen 
nur innerhalb des Unternehmens bekannt sind, außer-
halb des Unternehmens aber vielleicht unbekannt sind 
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