Bleiben Sie auch beim Schreiben Verkiufer
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Nur Klarheit weckt Interesse ns:;:’“ﬂ Sie das “5*“;”"'3‘" WEFEZ,]&E;.’%; e kann gy
und schafft Vertrauen bei IThren Kunden "0 elbstversigngcy e benggen T:“E 86N fhngy
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uch in unserer computerorien- | fingers zu versetzen. Am '® £3nz hag,; msrc einmafr Osten
tierten und organisationswiitigen | besten kinnen Sie die Re- i Hir di Waftezelm he%”"“ﬂﬂnde W,
eit kommt die Mehrzahl aller | aktionen des Empfin- Dhre Mﬁfnung i enm‘hid@m, me"‘mﬂe
Geschiifte durch das persinliche Ge- | gers abschiitzen, indem brch I””mme:- ke
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Wert einer Sache eine pewichtige Be- | selbat aufkorrekte und "t freundiche,, Grup sehr. lch

inkorrekte, sorgfiltige
und nachlissige, hif-
liche und freche, ge-

deutung erreicht, werden miindliche
Vereinbarungen schriftlich festgehal-
ten oder ersetzt. Dem Sechriftverkehr

fallen somit drei Aufgaben zu: wandte und holprige Gt Verkiy e,
= Er ersetzt oder ergiinzt die miindli- = Briefe reagieren! Emﬂbﬂe&en Az
che Vereinbarung. Sie #drgern sich p Gmbty
= Er halt das Ergebnis miindlicher | doch auch, wenn Als klaing
Sie Briefe mit ab-

= FEr wirbt fiir den Schreiber.

Verembarungen fest.
gedroschenen Re-

Leider hat der ,offizielle Charakter® | densarten wund
des Schriftlichen oftmals auch eine 15h- | billigen Schlag-
mende Wirkung, gerade auf Verkédufer, = wirtern erhal- .

ten. Das disqualifiziert de

Schreiber und firbt auch auf das Un-

ternehmen und die Produlkte ab.
Wollen Sie gute Briefe schreiben,

deren Element meist die gesprochene,
nicht die geschriebene Sprache ist.
Und der pesitive Eindruck, den der
Kunde im Gesprich hatte, triibt sich,
wenn er einen umsténdlich formulier- | dann formulieren Sie einfach, klar und
ten Brief in Hénden hilt, Deshalb: Ver- | chne um den heillen Brei zu reden -
biegen Sie sich nicht, wenn Sie Kun- | lehnen Sie sich an die gesprochene
denbriefe formulieren, sondern sagen | Sprache an, ohne dabei umpangs-
Sie ganz klar, was Sache ist, gprachlich zu werden.

Erfahrene Verkiufer betrachten
ihre Briefe als gut strukturierte Kom-
position von Verkaufsargumenten, ein
zu Papier gebrachtes Verkaufsge-
sprich. Briefe sollten beim Empfinger
genau dieses Wohlbefinden auslisen,
das der Kunde nach einem gut gefiihr-

| ten Verkaufsgesprach hat. -

Einfache, klare
Aussagen sind gefragt
Damit der Empfinger positiv auf Thr
Schreiben reagiert, bedarf es einer be-

sonderen Fihigkeit: Sie missen 1m-
stande sein, gich in die Lage des Emp-
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Der Briefstil:
Kein Einheitsbrei

Wer im Geschiftsleben steht, ist auf
schriftliche Mitteilung angewiesen.
Doch wo lernen unsere Ingenieure,
Verkdufer oder Techmiker, Geschifts-
briefe zu verfazsen? Die ersten Briefe
werden in der Regel mit den Texten ge-
fuillt, die man sich aus der Ablage der
Briefe ,erfahrener” (in der Regel eben-
fallzs untrainierter) Kollegen holt. Mit
anderen Worten: Es wird immer der
gleiche schlechte Stil verwandt. Nur
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wenige Fir-
men erach-
ten den
Schreibstil
als wichtigen
Bestandteil
der Corporate
Identity. Doch
gerade  Briefe
formen das Bild
giner Firma
beim Empfinger.
Hier  einige
Grundsétze:
B Nicht verhiegen.
Verwenden Sie in
Ihren Briefen den
gewohnten  Wort-
schatz - keinen ge-
schwollenen, VETr-
drehten Text.
M Kurz fassen. Das hen-
tige Informationsange-
bot ist so grofl, dall nie-
mand mehr gerne lange
Briefe liest. Grundszatz:
Absitze sollten nie lin-
ger als sieben Zeilen sein.
W Klar formulieren. Wer sich
deutlich und klar aus-
drizckt, wird vom Empfin-
ger nicht millverstanden.
Also umschreiben Sie Thr
Angebot nicht mit blumigen
Worten, sondern sagen Sie,
was Jie wollen. Schreiben Sie
nicht: ,Unser Serviceangebot
hat sich um 57 Prozent gestei-
gert, so dall wir an allem Wo-
chentagen von V.00 Uhr bis
18.00 Uhr fir Sie erreichbar
sind.”, sondern: ,Sie erreichen
unzere Serviceberater rund um
die LThr.”
B Verbalstil vor Nominalstil; Wenn
sich die Hauptwirter hiufen, wird
der Text schwerfilliz. Verwenden
Sie deshalb bewulit Titigkeitswirter,
dadurch erscheint der Text flussig.
B Fremdwirter und Fachwiirter nur ver-
wenden, wenn unbedingt nétig. Fach-
ausdriicke sollten Sie immer erkliren.
Zu wiele Fremdwirter zeupen von
schlechtem Stil. Hier einige Alternati-
ven zum FremdwirtermiBbrauch:
= atatt: absolut — villig,
= statt: absolvieren — ausfithren,
= ztatt: brillieren — gldnzen, -
= atatt: Chance — Moglichkeit,

orstad, don,

n Gutsche
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= statt: eminent - hervorragend,

= statt: revidieren - dndern.

B Doppelaussagen vermeiden: Beliebt als
Brief-Formuberungen, aber doppelt ge-

| moppelt: Rickantwort, rusammenad-

| dieren, Riickerinnerung, bereits schon,

die Erlaubmis... zu dirfen, die Fahig-
keit... zu kinnen, nochmals wiederho-
len, wieder zuriicksenden, in der Lage
sein... zu erstellen, kooperative Zu-
sammenarbeit, fir die Zukunft weiter-
hin, Testversuch, wieder zuriickerstat-
ten, Entwicklungstrends.

Insgesamt gilt: Der Empfanger mich-
te nicht wissen, was der Schretber alles
zum Thema sagen kann und ist nicht
daran interesaiert, aber welch’ nesigen
Wortschatz dieser verfiipt. Thn interes-
siert einzig und allein, welche Fakten
thm zu seinem Thema geboten werden.
Weitere Tips zum Stil Threr Briefe fin-
den Sie im Kasten auf Seite 40. [m fol-
genden noch eimge Hinweize, wie Sie
die einzelnen Teile Threr Briefe opti-
mieren kinnen.

Die Einleitung:
Zur Sache kommen

Bezug, Betreff und Anrede hilden die
Einleitung.
M In der Bezugszeile nennen Sie alle zur

| Identifizierung und Einordnung not-

wendigen Daten. Das Thema Thres

Briefes pehért nur in die Betreffzeile,

anschlieBend kinnen Sie sich also wei-

tere Einleitungen sparen. Hier einige

Moglichkeiten fiir den Anfang:

w Thre Entwiirfe enthalten Sie hier-
mif zurtick.”

w  Wir erkennen Thren Schaden von
345 — Mark an.”

= Die gewiinschten Unterlagen er-
halten Sie in den néichsten Tagen.”

Helmut §. Dur nltu-:‘
witz st seit 1983
salbstandiger Unter- |
nehmensherater, Ver- |
kaufs- und Kommuni-
kationstrainer.
Schwarpunkte seiner
Arbeit sind: Verkaufen
in RuBland, Verkaufen auf Messen und
Korrespondenztraining fiir Verkdufer.
Helmut Durinkowitz
Unternehmensheratung

85435 Erding

Tel. (08122) 6024

M Ubung: Uberlegen Sie, was in folgen-

den Briefanfangen iberflizsig 1st:

m Wir bestitigen den Fingang [hres
Schreibens vom 16.09., Thre ... er-
halten Sie beihegend zu unserer
Entlastung zuriick.”

= In Erledigung Thres Schreibens
vom 18.11. teilen wir Thnen mit, daB
das von Thnen gewiinschte Produkt
nicht mehr lieferbar ist...”

Lisung: Beginnen Sie die Einleitung

mmmer sofort mit dem Thema, und

zwar zwanglos, ohne all die verstaub-
ten Floskeln:

= Wir haben unsere Produktpalette
fiberarbeitet und kinnen Ihnen...
anhieten.”

Der Haupttel:
Ubersichtlich gestalten

Wichtig hier: die Ubersichtlichkeit,
Gliedern Sie den Text in kurze Ab-
achnitte. Bringen Sie die Hauptinfor-
mation jeweils an den Anfang. Vermei-
den Sie Schachtelsitze. Lassen Sie
auch hier alle Floskeln weg — und blei-
ben Sie sachlich. Villig daneben sind
Formulierungen wie:
= Kz scheint Thnen entgangen zu
sein..."
= _Zu unserer Uberraschung mubten
wir feststellen...”
w  Hs ist uns villig unverstindlich,
dalfl Sie ..."
=  Wenn Sie nicht sofort..., so haben
Sie sich die Folgen selbst zu zu-
schretben”,
Denn der Kunde von heute ist nicht
mehr lebenslang an ein Unternehmen
gebunden. Es bedarf nur eines solchen
Briefes, und er wechselt ochne Vorwar-
nung zur Konkurrenz. Verdrgerung
und Entriistung sind schlechte Ratge-
ber. Gerade in unangenehmen Situa-
tionen kommt es darauf an, den guten
Ton zu wahren.
® Tip: Gewihnen Sie sich daran, kinf-
tig Ihre Briefe vorab zu entwerfen, am
besten in Stichworten. Uberdenken Sie
den Entwurf hinsichtlich des Kunden-
nutzens, und zwar Aussage fiir Aussa-

| ge. Sehen Sie dabel den Text/Thre Bot-

schaft mit den Augen des Empfiangers:
Jeder Satz soll klar und tiberzeugend
formuliert cein, jede Aussage mull den
Leser in den Mittelpunkt stellen und
ihm eine interessante Information oder

[ einen Nutzen bieten.
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Der SchluB3:
Kurz und freundlich

Last but not least: der Schlulfl des Brie-
fes. Gerade hier ergiefit sich der Ver-
fasser nicht allzu selten in schwulsti-
g&n Formulierungen, wie
«wir hoffen, Thnen mit diesen Anga-
hen gedlent zu haben und verblei-
ben...”
= _Wir erwarten gerne lhre weiteren

Auftrige und verbleiben...”
= Stets gerne beschaftigt, emptehlen

wir uns [hnen...”
= _Threr werten Riickantwort gern

entgegensehend, griben wir Sie,,.”
w Sollten Sie noch Fragen haben, so
stehen wir Thnen jederzeit zur Ver-
figung...”
Ahnlichez haben Sie mit Sicherheit
auch schon gelesen, wenn nicht gar ge-
schrieben.

In den meisten Fillen ist ein Schlul
nicht notwendig. Es gilt, einfach mit
der Ausfiilhrung aufzuhtren. Die
freundlichen Griifle sind ausreichend,
mehr izt mcht nitig.
® Tip: Nutzen Sie fur Thren Schlub das
geniale Stilmittel der Frape:
= Sind Sie mit unserem Vorschlag ein-

verstanden?
= Kinnen Sie diesem Vorschlag zu-

stimmen?
= Was halten Sie davon?
Kinnen wir auf dieser Bagiz ins Ge-
schéft kommen?
Oder enden Sie mit einer Bitte:
= Senden Sie uns bitte die Unterlagen

gleich zu. Danke.
Auf jeden Fall sollte Thr Schlufi zum
Handeln auffordern, daon legt der Le-
ser lhren Brief nicht aus der Hand,
sondern ist gezwungen, etwas zu tun —
mit dem positiven Ergebnis, dali Sie
sich thm emnpriigen.
M Das Postskriptum: Nach Gruli und Un-
terschrift kann noch ein Nachsatz als
Postskriptum, also das P.S., angefiigt
werden. Das Postskriptum ist so auf-
fallend, daB es meist als Erstes im
Brief gelezen wird. Nutzen Sie es des-
halb fir wichtige Informationen oder
Bonboneg firr Thre Kunden.

Last oder Lust beim Briefeschreiben
hangt von Thnen selbst ab. Versuchen
Sie Thren 5til langsam zu entstauben,
und gewinnen Sie wieder Freude am
Schreiben.

HELMUT 5. DURMNEOWITE
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So optimieren Sie lhre Kunden-Briefe

' # In Beantwortung Ihres Schreibens, in Ededigung threr Anfrage,
L Wirteilen Ihnen mit, dal§...
| # lcherlaube mir, wir gestatten uns,

Hier einige Tips fiir lhren Briefstil. Grundsatzlich gilt: Weg mit der humkraifschun
Schaumschligerei, einfache, klare Aussagen iiberzeugen thre Kunden:

8 Die Fakten immer in den Hauptsatz

' Nicht: \Wir bitten Sie, das beiliegende Formular ausfillen zu wollen.”
Besser: _Bitte fiilllen Sie das Formular aus.”

B Mehr Verben als Substantive benutzen

 Nicht: ,Wir werden die Uberweisung néchste Woche vornnehmen,”
Besser: Nachste Woche dberweisen wir thnen 450,— Mark.”

B Aktiv statt Passiv

+ Nicht:  In diesem Fall kann daher das Angebot ...
Besser:  Hier unser Angebot...”

# Gebrauch von Fremdwirtern einschranken

v Nicht ... ist die Kooperation mit lhnen flir uns von grofBer Bedeutung.”
Besser: ,\Wir freuen uns, bei diesem Projekt mit Ihnen zusammenzuarbeiten.”

B Positiv formulieren

v Nicht: .....daher kiinnen wir diese Forderung nicht erfiillen.”
Besser: Wir kiinnen lhnen folgende Konditionen anbieten.”

lauten.”

B Nutzen bieten .

 Nicht ... nichtliefern, da wir dieses Produkt nicht mehr anbieten. ™

Besser: ,\Wir kiinnen lhnen als Alternative das Produkt xy empfehlen.” :

M Nicht drohen, auch bei Unangenehmem sachlich bleiben

¢ Nicht \Wenn Sie nicht bis zum... zahlen, milssen wir gerichtliche Schritte gegen
Sie einleten. ”
Besser: _Bitte (berweisen Sie den ausstehenden Betrag bis zum. . ., damit lhnen
keine weiteren Kosten, zum Beispiel durch einen Mahnbescheid, entstehean,

B Mit Abkiirzungen sparsam umgehen

v MNicht:  Bei evil. Fragen rufen Sie uns an. ™
Besser: Haben 5ie noch Fragen?”

¥ Nicht: lhro.g. Schreiben...”
Besser: _ lhr Schreiben...”

W Sie-Stil vor Wir-5til
¢ Nicht: \Wir senden lhnen unsere Verkaufsprospekte.”
Besser: ,5ie erhalten unsere Verkaufsprospekte.”

B Satzzeichen als Stilmittel verwenden

+ MNicht: ,Sie hatten mit Herrn X vereinbart, daB...."
Besser: _Sie und Herr X hatten verginbart:...”

M Diese Warter und Wendungen unbedingt weglassen
v Bezug nehmend auf, unter Bezugnahme auf, ich beziehe mich auf,

[weglassen, gleich mit der Aussage beginnen),

v einzigste, optimalste, maximalste, bestberahlteste, meistgelesenste, nachstlie-
gendste (Diese Steigerungsformen — Superlative — sind falsch, also vermeiden),

" Wir bitten Sie hoflichst (das schlichte Wort  bitte™ ist wirkungsvoller),

+ Inder Anlage schicken wir, in der Anlage finden... (dafiir: Als Anlage erhalten Sie),
¥ U unserer Entlastung wieder zuriick,

" verbleiben wir {villig Gberflissig)

+ leider... zu unserem Bedauern
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