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Sag’s einfach

Dieses Booklet ist flir Menschen, die einfach schnell eine
Antwort, Inspiration oder Lésung fiir ihre Korrespondenz,
ihre Kommunikation brauchen. Das Booklet ist auch eine
Reise durch meine Arbeit als Trainerin, Beraterin, Autorin.

Meine Reise hat vor etwa 30 Jahren begonnen, als ich meine
ersten Korrespondenzworkshops angeboten habe. Damals
ging es um die Floskeln, um die Blimchen in der Geschafts-
kommunikation. Ich radumte auf in den Sdtzen zwischen An-
rede und Gruss. Spdter kam die Osorno-Strategie mit der
Kommunikation auf der Basis von Werten hinzu. Osorno ist
ein Vulkan im chilenischen Patagonien, den ich auf einer
langen Reise durch Stidamerika kennen lernte. Meine Be-
gegnung mit dem Feuerberg war spirituell und beeindruckte
mich tief. Osorno ist mit etwa 2600 Metern kein Gigant,
aber er wirkt. Sein weisser Gletscherhut ragt klar und schén
in den Himmel. Grosse Seen umrunden ihn wie zum Schutz.
Wenn Osornos Feuer mit Lava und Asche kommt, [6scht das
Wasser seine Energie. Es geht um Balance, wie in der Kom-
munikation. Das innere Feuer des Vulkans ist wie die Werte
eines Menschen oder Unternehmens zu verstehen. Werte
formen unsere Identitdt und beeinflussen unser Handeln.
Ein Zuviel an Feuer ist genauso unginstig wie ein Zuwenig
davon.

Floskeln weglassen, Texte kiirzen, in Arbeitsgesprdchen
sachlich sein ist ein Trend, den ich nur teilweise gutheisse.



In diesem Booklet klarmitcharme zeige ich mit vielen Bei-
spielen auf, wie sich Klarheit mit Charme verbinden ldsst.
Viele E-Mails, Briefe, Texte oder Gesprdche sind inhaltlich
zwar korrekt, aber menschlich unertrdglich. Weniger ist
mehr, einfach ist besser als kompliziert und ohne Menschen
macht das Leben keine Freude. Wir brauchen einander um
klarzukommen. Wir leben, (brigens auch wdhrend der
Arbeitszeit, und mogen die Prise Mensch um uns wach zu
fihlen. Und deshalb dirfen Blimchen sein in der Kommuni-
kation, wobei wir darauf achten, uns frische Blumen und
keine Trockenstrdusse zu Uberreichen.

Wie ist dieses Booklet strukturiert?

Es beginnt mit den vier Kernwerten, welche ich als Basis
fr sprechen und schreiben sehe. Es folgen Ideen zu einzel-
nen Wortern, die Anlass geben zu grossen Diskussionen.
Und es gibt einige Tipps zur Struktur von Texten und Hilfen,
um anregender zu schreiben. Was noch? Einfach blattern,
reinschauen, hdngenbleiben, sofort anwenden. Checklisten
sind auch beliebt. Du findest eine ganz am Schluss dieses
Booklets.

Ich wiinsche uns allen eine einfache, charmante, wert-
volle Sprache, die ein Ziel hat: Menschen erreichen und

verbinden.

Angelika Ramer






Keine Angst vor
der Liebe

Warum reden wir ohne Punkt und Komma Uber die richtige
Wahl von Anrede und Gruss? Heisst es nun «Sehr geehrte ...»
oder «Werter Herr ...» oder «Liebe ...» Was ist veraltet und
was wirkt professionell? Werte spielen bei dieser Diskussion
eine grosse Rolle. Bei der Ansprache suchen wir nach der
Balance zwischen Ndhe und Distanz. Wir versuchen zu ver-
stehen, in welchem Verhaltnis wir zur Person, zur Gruppe
stehen. Am besten, wir sprechen gar nicht tiber modern,
veraltet oder professionell, denn in der Beziehung sind
Menschen wie sie sind und sehr verschieden. Und doch gibt
es Gemeinsamkeiten. Wir mdchten persénlich angespro-
chen werden. Tippfehler beim Namen sind keine Katastro-
phe, aber sie stéren uns.

Vor ein paar Jahren entwickelte ich fiir meine Arbeit ein ei-
genes Kartenset mit 16 Werten. Das ist eine ganze Menge.
Deshalb spreche ich oft von Kernwerten, die jedem Men-
schen etwas bedeuten.

Die vier Kernwerte

Liebe - Freiheit - Gesundheit - Frieden



Bei der Anrede und beim Gruss geht es um die Liebe. Und
iber die gibt es viel zu reden. Am besten, du fragst dein Ge-
fihl, wenn du jemanden ansprichst. «Sehr geehrte ...» ist
eine gute Wahl, wenn wir eine Person oder Gruppe noch
nicht kennen. Wie verhalten sich Menschen in einer solchen
Situation? Zurtickhaltend. Wer sich besser kennt und ndher
kommt, schreibt «Liebe/Lieber». Und dann gibt es Leute,
die gar nicht ansprechen und gleich loslegen, was oft nicht
gut ankommt.



Anrede nach Gefiihl wdhlen. Du und dein Team wis-
sen am besten, was passt. Vertraue darauf.
«Herzlich» darf sein, auch im Business.

Anrede und Gruss passen zu dir, zu deinem Ge-
sprachspartner und zum Inhalt.

Anrede und Gruss sind Tiir6ffner. Beim Ping-Pong-
E-Mail oder Chataustausch miissen wir nicht jedes
Mal hallo und tschiiss sagen.

Wie du passende Varianten findest ist ganz einfach.
Uberlege, zu welchen Themen du mit Menschen
Kontakt hast und was diese Menschen von dir erwar-
ten. Mit dieser Klarheit gewinnst du Sicherheit.
Gehe entspannt auf andere zu und verwende auch
Dialektformen wie «Hoi» oder «Griiezi» in all seinen
Variationen.

Bleibe authentisch und schlicht. Verstarkungen
wie «Herzlichst» oder «Sehr geschitzte ...» machen
misstrauisch.

Anrede und Gruss sollen Menschen einfach sympa-
thisch anldcheln wie ein «Griiezi» am Empfang.






Die Crux mit der
Freiheit

«Miissen» gehort nicht unbedingt zu den positiven Zauber-
wortern. Wir hadern mit missen und landen sogleich in
einem Dilemma. Manche Dinge muss man tun, zum Beispiel
Steuern bezahlen, ein Billett fiir den offentlichen Verkehr
kaufen oder Verkehrsregeln einhalten. Man kann das alles
auch nicht tun - es ist eine freie Entscheidung. Die Freiheit
hat allerdings einen hohen Preis. Sie verlangt Eigenstandig-
keit, Selbstbewusstsein und das Geflhl, aus eigenen Sti-
cken etwas tun zu kdnnen.
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Gib Menschen Raum, indem du bestimmte Satze

sorgfaltig formulierst.

e Ohne lhre Zahlung nehmen Sie ... in Kauf.

e Wenn Sie sich entscheiden, ... nicht einzureichen,
dann riskieren Sie ...

e Wer eine Liegenschaft besitzt ist verpflichtet, ...

Nimm das Wort «miissen» fiir die Sachebene oder

wenn du iiber interne Abladufe sprichst.

e Wir miissen sicherstellen, dass ... bei uns eintrifft.

¢ Im Notfall muss es schnell gehen. Kontaktieren Sie ...

e Wir miissen ... informieren, wenn wir bis ... keine
Nachricht erhalten.



Vermeide Drohungen, die Menschen zu Opfern ma-
chen.

¢ Sie miissen ..., ansonsten sehen wir uns gezwungen.
o Der Betrag ist zu (iberweisen, ... (Qansonsten ... )

Informiere klar tiber einen Inhalt und achte die Wahl-
freiheit eines Menschen. Mit dieser Haltung formu-
lierst du besser.

Biete das Gesprach an, es hilft fast immer.
e Sprechen Sie uns bitte an, wenn Sie die Frist nicht
einhalten kénnen.

m






Gesund leben

Wer sich gesund flihlt, fihlt sich wohl, leicht und vital. Hast
du dich schon mal gefragt, wie gesund deine E-Mails, Briefe,
Texte sind? Die Gesundheit ist ein extrem wichtiger Kern-
wert. Mit der Gesundheit verbinden wir Schénheit, Anzie-
hung, Lebendigkeit, Dynamik, Lebenslust. Krankelnde Texte
sind meist menschenleere Vorlagen, um die sich niemand
kiimmert. Hauptsache der Inhalt stimmt.
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Falls du mit Vorlagen arbeitest, mache den Check-up
und verordne Sdtzen wie diesen eine Vitalkur:

1. Fiir die Bearbeitung wird noch Folgendes benétigt:

2. Fiir Fragen stehen wir zur Verfiigung.

3. Gemass Schreiben vom ... wurden Sie gebeten, fol-
gende Unterlagen nachzureichen.

4. Wir bitten um Kenntnisnahme.



Die Vitalkur besteht aus diesen Zutaten:

e Mehr Verben als Nomen.
e Mehr «Sie, wir, Ilhnen, uns», ich als «wird, wer-
den, wurde».

1. Wir mochten lhr Anliegen so schnell wie méglich
klaren. Bitte senden Sie uns ... - vielen Dank.

2. Rufen Sie uns einfach an, wenn etwas unklar ist.

3. In unserem Schreiben vom ... bitten wir Sie um
diese Unterlagen: ... Sie erhalten eine neue Frist
bis ...

4. Vielen Dank, dass Sie die Frist einhalten.

«Kenntnisnahme» ist nie ein guter Schluss und

uncharmant. Lebendige Schlusssitze fassen zu-
sammen oder laden zu einer Handlung ein.

15






Sei friedlich

Wenn schon Krise, dann gnadenlos nutzen. In schwierigen
Zeiten sind Werte in Gefahr, zum Beispiel der Frieden, einer
der vier Kernwerte. Und er ist ganz schon anspruchsvoll,
denn ihm geht es um Kompromiss, um Lésungen, Win-win-
Situationen. Texte mit hohem Drohanteil «Wenn Sie nicht,
dann werden wir ...» / «Sie haben zu ... ansonsten ...» sind
der vertraute Feind des Friedens.

17
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e Begegne Menschen auf Augenhdhe. Es ist in Ord-
nung, wenn jemand anderer Meinung ist.

e Klare Information ist besser als aggressive Drohung.

¢ Friedlich sein bedeutet nicht blinde Zustimmung.

¢ Beende Texte mit einem Losungsangebot und sende
Zuversicht.

o Arbeite mit verbindenden Begriffen wie «gemein-
sam, zusammen, anstreben, 16sen, kldren, bereini-
gen, entgegenkommen, ...»

e «Wir bieten Ihnen das Gesprdch an, um ... rasch kla-
ren zu kénnen.»

e «Eine Losung ist ...»

e «Wir setzen uns fiir einen guten Kontakt ein.»

o «Danke fiir Ihre Nachricht. Wir sehen ... anders.»

Schreibe mit Fingerspitzengefiihl und achte darauf,
was Begriffe oder Formulierungen in dir auslosen -
Verhadrtung oder Losung?



Das Happy End

Es ist schon erstaunlich, wie in vielen Texten so normale
Dinge wie zum Beispiel die Sehnsucht nach einem Happy
End einfach kein Thema sind. Geschichten brauchen einen
Abschluss, sie schenken Zuversicht, sie kldren Dinge und
lassen uns aufatmen.

e Schreibe mit gutem Ausgang. Biete ein Gesprach an,
stelle eine Frage, ermogliche einen Ausblick oder
wiinsche jemandem etwas.

e Priife, ob dein Schlusssatz klarend wirkt oder Men-
schen stehen ldsst. Ein negatives, trauriges Ende
bleibt haften und ldsst ratlos zuriick. Das gilt auch
fiir Telefongesprache.

e Denke voraus, in die Zukunft und frage dich, was der
beste Ausgang sein kénnte. Nehmen wir an, du
schreibst eine Zahlungserinnerung. Die hort nicht
auf mit «Danke fiir die Kenntnisnahme und Ihr Ver-
standnis.» Du willst etwas bewegen. «Wir danken |h-
nen fiir die Zusammenarbeit und erwarten lhre Zah-
lung oder Nachricht.»

e Ein guter Text ermdglicht ein Ja- und/oder Aha-Er-
lebnis.

19






Mochten

Wer etwas mdchte, dussert einen Wunsch, ein Anliegen.
Dieses Wort ist fein und weniger stark als «wollen». Heikle
Situationen verlangen nach Entspannung.

«Wir mochten die Situation mit IThnen kldaren und bitten Sie,
uns anzurufen, vielen Dank.»

Arbeite mit «mdchten» und achte darauf, wie du das
Wort einsetzt.

Nicht so: «Wir méchten Ihnen mitteilen, dass die Doku-
mente unterwegs sind.» Hier ist charmanter Klartext
besser: «Die Dokumente sind unterwegs zu lhnen.»
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Hoffen

Ein Wort mit viel Korrespondenzerfahrung. In manchen Sat-
zen ist «hoffen» schier hoffnungslos verloren und erschopft.
Hoffen ist nahe bei der Zuversicht. Wir hoffen auf etwas
ohne es steuern zu konnen. «Wir hoffen, unsere Antwort ist
hilfreich/klarend/verstandlich.» Nicht so: «Wir hoffen, Ih-
nen hiermit gedient zu haben.» Hier verliert der Zauber von
hoffen seinen Glanz. Wer hofft, ist nicht unsicher, sondern
echt menschlich.

Hoffen hilft lebensnah, menschlich, verbindend zu sein.
«lch hoffe wie Sie, dass ...». Schenke auch der «Zuver-
sicht» deine Aufmerksamkeit. Zuversichtlich sein ist
vorausschauend und starkend. «Wir sind zuversichtlich,
uns bei ... / mit ... einigen zu kénnen.»



Danken

Danke sagen ist ein Zeichen von Verbundenheit und sympa-
thisch. Jemandem zu danken oder sogar zu loben fordert die
Zusammenarbeit, beschleunigt Lésungen. Ohne Dank ist die
Korrespondenz kalt.

Uberlege dir, wofiir du deinem Gegeniiber danken
mochtest. Mit diesem Gefiihl entstehen wertvolle
Danke-Sdtze.

«Ich danke Ihnen, dass Sie sich so schnell gemeldet ha-
ben.» / «Dank Ihrem Hinweis kénnen wir ... veranlas-
sen.» Und sei nicht misstrauisch. Danke ruhig zum Vor-
aus. «Wir danken Ihnen fiir die Zahlung bis ...» / «Bitte
senden Sie uns ... bis — herzlichen Dank.»

23
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Herzlich

Wie gesagt: das Wertvollste im Leben sind Beziehungen.
Wer glaubt, «herzlich» gehdre nicht ins Business, irrt. Wir
sind immer Menschen und keine Nummern oder Automa-
ten. «Herzlich» ist ein Herzwort und vielschichtig.

Wenn dein Herz sagt, du sollst «herzlich» sein oder
schreiben, so tu es und achte auf den ausgewogenen
Einsatz. Zu viel Liebe und Herz ist genauso ungesund
wie die Abwesenheit von beidem. Herzlich kommt
ohne «ganz, sehr» aus. Entscheide, was dir wertvoll ist
und hore auf deinen Herzschlag. «Ich danke lhnen
(herzlich) fir ...».



Freundlich

Wie sind freundliche E-Mails und Briefe moglich? Freund-
lichkeit braucht die Anwesenheit unserer «freundlichen»
Haltung. Aussprechen oder schreiben ldsst sich fast alles -
auf das Wie kommt es an. Oder anders. Ein unfreundliches
Schreiben wird durch «Freundliche Griisse» nicht besser.

Freundlich wirkt die Offenheit — unser Gegeniiber
weiss, woran es ist. Menschen, die sich respektieren,
begegnen sich automatisch freundlicher. Wir kénnen
klar und zugleich freundlich sein. «Wir sind veranlasst,
... einzuleiten» ist hoflicher als «Wenn Sie nicht ..., dann
sehen wir uns gezwungen.» Lassen wir anderen Men-
schen Raum und die Moglichkeit zu wahlen - selbst
wenn uns das nicht gefdllt - so ist unsere Haltung
freundlich.

25
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Adjektiv

Das Eigenschaftswort ist die Schminke im Text. Der Umgang
mit Farbe und Strich braucht etwas Ubung. Besonders bei
Angeboten oder beim nachtrdglichen Kommentieren eines
Gesprdches wird gerne iberschminkt - es ist too much.



Schreibe deinen Satz mit und ohne Adjektiv und beur-
teile, was das Adjektiv wirklich leistet.

Beispiel:

«Vertrauen Sie unserem kompetenten, vielseitigen An-
gebot.» Oder einfach nature: «Vertrauen Sie unserem
Angebot.» Profis schminken gekonnt. «Vielen Dank fiir
unser Gesprach. Es war freundlich und unterhaltsam.»
Etwas farblos ist das: «Vielen Dank fiir das freundliche
und unterhaltsame Gesprach.» Setze das Adjektiv in
Szene und lass es nicht einfach so mitschwimmen im
Satz. Verzichte ruhig auf «kompetent», «terminge-
recht», «kkundenfreundlich». Wenn du genau mit dieser
Haltung auftrittst und schreibst, so brauchst du diese
Verstdrker nicht mehr.

Und noch etwas:

Beispiele bringen mehr Farbe ins Leben als die Be-
schreibung von Eigenschaften. Menschen moégen Ge-
schichten voller Handlung. Bevorzuge also das Verb.
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Leider & bedauern

Zwei Herz- und Reizworter, die einerseits Schonung verdie-
nen und andererseits den richtigen Auftrag. Ein tragisches
Ereignis, ein menschliches Leid dirfen wir mit diesen bei-
den Wortern abholen. «Es tut mir leid, was Ihnen passiert
ist.» / «Wir bedauern diesen Fehler — er ist fiir Sie und fir
uns dgerlich.» Leider verwenden viele leider und bedauern
flr Vorwdrfe oder Empathie, die nicht ehrlich gemeint ist.

Beispiel: «Leider konnten wir Sie telefonisch nicht errei-
chen» ist entweder achtlos formuliert oder bewusst unter-
malt mit einem versteckten Vorwurf. Freundlicher ist das:
«Heute versuchten wir Sie telefonisch zu erreichen. Es geht
um ... Rufen Sie uns zuriick? Vielen Dank!»



Achte insbesondere bei Absagen und anderen unange-
nehmen Nachrichten auf deine innere Haltung. Sei auf-
richtig. Und wenn du das bist, so verzichte auf «Wir be-
dauern, lhnen keinen besseren ... geben zu kénnen»
und stelle um auf «Wir wiinschen lhnen ... / Haben Sie
eine Frage zu diesem Entscheid?...» Menschen spiiren
den Unterschied zwischen echter und aufgesetzter Em-
pathie.
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Gerne

Wie gerne tun wir das, was wir tun, zum Beispiel im Beruf?
Im Idealfall arbeiten wir gerne fiir unser Produkt, unsere
Dienstleistung sowie flir Menschen (Kundinnen und Kun-
den). Aber bestimmt nicht ununterbrochen.

Nutze gerne wann immer du magst und versuche zu-
gleich sparsam mit dem Wort umzugehen. Auf der Ap-
pellebene ist «gerne» schulmeisterlich. «Gerne machen
wir Sie auf unsere Hausordnung aufmerksam.» Das
Wort begleitet unsere positive Stimmung. «Gerne kldre
ich fiir Sie ab, ob ...» lachelt. Hier wirkt das Lacheln tief-
gefroren: «Gerne senden wir lhnen Ihre Bewerbung zu-
riick.» Oder: «Sie konnen sich mit lhrer Beschwerde
gerne bei ... melden.» Es darf unkompliziert sein. «Gern
geschehen!»



Die Gegenwart

Sich erinnern bedeutet zurlickkehren zu Vergangenem. In
die Zukunft denken heisst Erwartungen, Hoffnungen ent-
werfen. Und was ist mit der Gegenwart? Sie findet einfach
statt. Mit dem Herunterladen der Vergangenheit sind wir
Champions, die Woértchen «hat und haben» sind Belege da-
fur.

Versuche mal, ein Erinnerungsschreiben ohne die Ver-
gangenheit zu formulieren. Bleibe ganz in der Gegen-
wart, ganz prasent. Nicht so: «Wir haben Sie am ... um
... gebeten.» Notiere «Erinnerung ...» im Titel. Starte
mit dem Hier und Jetzt. «<Wir mochten ... in die Wege
leiten/abschliessen und bitten Sie um ... Vielen Dank
fir lhre ... bis ...» Prasente Korrespondentinnen sind an-
wesend. Wenn du (ber Altes sprichst, so hole es ge-
schickt in die Gegenwart. «In lhrem E-Mail vom ... er-
wahnen Sie ... In unserer Antwort vom ... erkldren
wir ...» Das Prisens findet jetzt statt. Ubrigens auch im
Schlusssatz. Wir sind anwesend bis zum Ende. «Ich
hoffe, meine Hinweise beantworten Ihre Fragen
Zu ...».
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Konnen

Diese sechs Buchstaben kdnnen so einiges. Hinter dem
Wort steht die Freiheit, ein zentraler kollektiver Wert.

Arbeite mit diesem Wert und verstarke deine Absicht.
«Sie haben die Méglichkeit ...» ist eine Alternative zu
«Sie konnen ...» Oder du entscheidest dich fiir eine
Frage und gehst so engagiert auf dein Gegeniiber zu.
«Wie denken Sie Uber ...? / Wie entscheiden Sie sich?»
gibt Denkraum und respektiert die Eigenverantwor-
tung. «Was halten Sie von unserem Angebot?» ist pra-
senter als «Haben wir Ihr Interesse geweckt?» Kénnen
kann mehr! Wir kénnen viel ... Tu es einfach.



Singular

Wen meinen wir mit unseren Nachrichten? Die Kundschaft,
die Damen und Herren, die Kolleginnen und Kollegen, Mit-
arbeitende? Kommunikation braucht Ndhe und Distanz. Sin-
gular erzeugt mehr Verbindlichkeit als Plural, denn niemand
ist die gesamte Kundschaft. Wir sind einzigartig, singular.

Sprich Menschen im Singular an, wenn kein Name vor-
liegt. «Liebe Kundin, lieber Kunde». Und spiele in dei-
nem Text mit dem Plural: «Ich bitte euch um ... Danke
fiir deinen Einsatz.» Plural kann auch fiir Arger sorgen.
Alle in den gleichen Topf schmeissen kommt nicht gut
an. Es sind also nicht alle Mieterinnen und Mieter, die
ein Treppenhaus nicht in Ordnung halten. «Sehr ge-
ehrte Mieterin, sehr geehrter Mieter, es ist wieder ein-
mal Zeit fiir die Hausordnung. Bitte sorgen Sie fir ...
Vielen Dank fiir Ihre ... Wir wissen / Uns ist bewusst,
dass unsere Aufforderung nicht alle betrifft.»
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Sachbearbeiterin,
Sachbearbeiter

«Sachen» und «bearbeiten» erzeugt ein anderes Klima als
«Ansprechpartnerin, Ansprechpartner», «Expertin fir ..»
oder «Beraterin, Berater». Sachbearbeitende Menschen fo-
kussieren Inhalt vor Mensch. Drehe es um und achte auf
Mensch vor Inhalt.

Wage den charmanten Aufstand in deinem Unterneh-
men, deinem Team und lege Funktionen fest, die dei-
ner Leistung entsprechen. Schliesslich sind wir keine
Automaten: wir lachen, wir regen uns auf, wir sind
freundlich, wir mégen Smalltalk, wir wollen gewinnen,
wir wiinschen uns Resonanz. Wir Menschen brauchen
Beziehung, auch im Beruf.



Burokratisch

Birokratie oder birokratisch sein ist kein ernst gemeinter
Wert, den wir geniessen und ausdehnen mochten. Selbst bei
den Gralshiitern der Birokratie steht dieses Wort nicht im
Leitbild als erstrebenswertes Ziel. Amtlich hingegen ist eher
gewollt, denn es baut eine Briicke zu korrekt und neutral.
Verben sind ein Zaubermittel in der Kommunikation. Sie
entfernen den Schimmel in amtlichen Texten.
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Kein Passiv und kein «gemdss, gestiitzt auf, laut». So
spricht niemand. Schenke amtlichen Nachrichten das
Leben.

«Art. ... regelt/sieht vor/macht deutlich/erlaubt/ermog-
licht/klart/verlangt/beinhaltet/definiert/legt dar ...»

Das passende Verb ist das Zugpferd deines Satzes und
erzeugt Interesse, denn wir mochten wissen, was nun
folgt. Erstelle eine Liste mit Wértern, die dir biirokra-
tisch-verdachtig vorkommen. Die Kenntnisnahme ist
ein Paradebeispiel. Wer liest nimmt zur Kenntnis. Das
bedeutet noch keine Zustimmung, kein Verstehen und
keine Kooperation. Schreibe das, was du als ansprech-
bares Gegeniiber sagen mochtest.



Ich

Auf gar keinen Fall am Anfang eines Satzes! So die Denk-
weise in der Korrespondenz. Sie ist Gberholt. Das Ich ist ge-
nauso berechtigt wie Sie und Wir. Zu viel «Sie» triggert wie
ein Fingerzeig «Sie haben ..., «Fir Sie ...». Ein Zuviel an Wir
ist pure Nabelschau. Der Zauber liegt im Mix. Das schriftli-
che Gesprdch zwischen Anrede und Gruss ist so anspruchs-
voll, weil es um die Balance von Mensch und Inhalt geht.
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Bestimme du beim Schreiben deine personliche Posi-
tion. Wage ab, wie viel Personlichkeit dein Inhalt
braucht.

Ich = Mensch, Beziehung, Kontakt.
Wir = Inhalt, Thema, Unternehmen.

«Ich kann Sie gut verstehen, ... ist sehr aufwendig ...
und doch sind wir verpflichtet, diese Dokumente anzu-
fordern fiir ... Gerne biete ich Ihnen an, ... telefonisch zu
besprechen. Am besten, Sie rufen mich an unter ...»
Niemand wird dir das Ich vorwerfen, im Gegenteil. In-
halte brauchen uns Menschen um wirken zu kénnen. Es
braucht mal eine persénliche Meinung, ein Lob, ein An-
erkennen von Emotionen. Ausserdem klingt «lch wiin-
sche Ihnen ein schénes Wochenende» natiirlicher als
«lhnen wiinschen wir noch ...».



Vulkan

Aktiv vor passiv, Sie vor uns, Fragezeichen, Ausrufezeichen,
Emojis ... Diese eruptive Lebendigkeit ermattet unseren
Geist genauso wie die Abwesenheit von Menschen. «Es
wurde festgestellt, dass die Zahlung noch nicht geleistet
wurde» ist ein Schweizer Kulturgut. Zu direkt mogen wir
nicht.

Texte brauchen ein wenig Feuer und Energie. Menschen mit
einer Mission besitzen ein inneres Feuer. Explodiert aller-
dings der Vulkan, speit Feuer und Asche, wirft mit Steinen
um sich, so ist nur verstandlich, dass alle in Deckung gehen.
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Zeige dein Feuer im Text und halte es in Schach. Vul-
kane sind anziehend und gefahrlich. In der Balance die-
ser Krdfte liegt die Magie. Zwischendurch darf es auch
passiv sein. «Damals wurden die Biicher in die neuen
Biirordume gebracht.» Es ist nicht so wichtig zu wissen,
wer die Biicher ziigelte. Feststellungen entsprechen
auch einem angenehmen Feuer. «lhre Zahlung ist noch
offen» anstelle von «Sie haben noch nicht ...!» Sparsam
mit starken Satzzeichen und Emojis umgehen garan-
tiert einen sicheren und angemessenen Funkenflug.



Die Floskeln,
das Bliimchen

Denke an einen frischen, farbigen Blumenstrauss. Zwischen
den Zeilen etwas ansprechen ist wie durch die Blume etwas
erwdhnen. Floskel heisst das Bliimchen.

Sortiere das Verbliihte aus, denn Trockenstrausse sind
aus der Mode. Ein freundliches Wort ist eine schone
Blume. Floskeln sind nicht grundsatzlich schlecht. Aber
selbst das schonste Wort wirkt aufgesetzt, wenn die
Glaubwiirdigkeit fehlt. Und wie immer steckt die L6-
sung im Detail. Arbeite zum Beispiel mit der Ich-Form,
wenn du das Herzwort leider wahlst. «Mir tut es leid,
dass ich lhnen ... nicht anbieten darf/kann. Der Grund
ist ...» Griinde ermdglichen ein Ja- und/oder Aha-Erleb-
nis. Floskeln sind menschlich und echt menschlich ist
definitiv im Trend.
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Gluck

Wir feiern es, geniessen es, zeigen es — wir zelebrieren das
Glick, wenn wir es fiihlen. In anderen Kulturen ist der Um-
gang mit Gliick zurtickhaltender. Auch fir manche Korres-
pondentinnen und Korrespondenten ist das Glick nicht
ganz geheuer. Zu sublim, zu verganglich, zu ungenau. Was
ist schon Gliick? Fir jeden etwas anderes und deshalb diir-
fen wir das Gliick in unsere Texte einladen.

Schenke deine Aufmerksamkeit den Schlusssdtzen in
den Absagen. Da stehen Begriffe, die unserem Denken
entsprechen. «Erfolg, etwas finden, das Passende, er-
folgreich sein ..., Geduld ...» Wir alle brauchen auch et-
was Gliick im Leben. «Was wiinsche ich lhnen? Viel
Gliick.» Es darf offen bleiben, was du meinst — Gliick ist
verheissungsvoll, ein Rausch, ein Tanz. Gliick kommt
und geht.



Verstandlichkeit

Satzlange und Wortwahl sind wichtige Zutaten fir die Ver-
standlichkeit. Etwas kommt noch hinzu. Sinnliche Verben,
Begriffe. Wir diirfen Erotik vermuten und noch etwas mehr.
Menschen sind sinnlich und alles, was unsere Sinne an-
spricht, hilft der Verstandlichkeit.

Nutze Worter wie «ansprechen, auf uns zukommen,
wenden an, Einblick geben, beleuchten, hervorheben,
aufzeigen, darlegen, einfiihlen, in die Wege leiten, den
ersten Schritt tun, entgegennehmen, tiberreichen ...»
«Heute Uberreichen wir Ihnen unseren Jahresbericht
mit diesen Schwerpunkten: ...» ist vitaler als «In der
Beilage iiberlassen wir Ihnen ...».
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Struktur

Sie ist wichtig und fordert das Vertrauen. Wer uns folgen
kann, geht mit. Zu viel Struktur nimmt unserer Lebendigkeit
und Spontaneitdt den Atem.

Setze positive oder neutrale Titel. Auch hier kann ein
Verb starken und das Textziel vorweghehmen «Gesu-
che einreichen». Beginne deinen Text und setze die An-
rede mitten in den Satz. Wie im Film oder in einem
spannenden Roman - die Geschichte beginnt. «Beim
Durchsehen lhres ... ist mir etwas aufgefallen, das ich
mit lhnen, sehr geehrte Frau ..., besprechen mochte.»
So ein Einstieg erzeugt Sog. Starte also mit der fiir dein
Gegeniiber wichtigsten Info. Die Leserinnen und Leser
folgen dir. Achte am Schluss auf das Happy End oder
zumindest auf ein klares Fazit (Showdown). Auch das
ist menschlich und uns ein Bedirfnis. Wir mochten,
dass «es» gut ausgeht.



Das Leben

Geschichten leben von Beispielen, erzahlen von Menschen,
Tieren und Orten. Geschichten verbinden, weil wir sie alle in
uns tragen. Im Business kann das heissen, dass wir Ange-
bote / Offerten mit einem Erlebnis kombinieren, einer Be-
gegnung. Geschichten 6ffnen den Zugang zu Welten und
fordern die Zugehorigkeit, denn wir fangen an uns auszu-
tauschen, Geschichten zu erganzen.

Frage in deinem Team nach den besten oder schragsten
Erlebnissen mit Kundinnen und Kunden und setze die-
ses Beispiel an den Anfang. Es ist so viel bliihender als
das Adjektiv «kundenorientiert», «innovativ». Ge-
schichten machen dich und dein Unternehmen einzig-
artig.
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Die Beilage

Nehmen wir «Im Anhang», «Beiliegend», «Angehangt»
auch gleich dazu. So beginnt keine gute Geschichte, kein le-
bendiger Einstieg, auch nicht bei Verwaltungen, Behorden,
Amtern.

Nimm «Heute» zur Hilfe, denn so beginnen wir oft un-
sere Telefongesprache. «Heute rufe ich Sie an ...» Geht
auch schriftlich. «Heute informieren wir Sie iiber den
Entschluss von ... (siehe PDF).» Sende auch keine Ange-
bote mit «Anbei unterbreiten wir Ihnen unser ...» Gehe
ins Thema hinein. «<Unser Angebot fiir Sie ist bereit. Auf
Seite ... sehen Sie ... und ...».



Lass uns in Mog-
lichkeiten leben

Der Konjunktiv ist ein gehitetes Kulturgut wie das Passiv.
Ich kann ja nicht wissen, ob jemand mit mir zusammenar-
beiten mdchte. Also verwende ich vorsichtshalber «wirde»
und vitalisiere es mit «freuen». Der Satz bleibt unentschlos-
sen.

Sag einfach, charmant und freundlich, was du willst.
Dein Gegeniiber ist erwachsen und entscheidet eigen-
stindig liber Ablehnung oder Zustimmung. Nur Mut:
«Ich freue mich auf unsere Zusammenarbeit.» Wenn
das zu steil ist, geht es auch so: «Ich freue mich, wenn
Sie sich fiir unsere Zusammenarbeit entscheiden.»
Oder eine klare Ansage erwartend: «Arbeiten Sie mit
uns zusammen?»
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Wunsch

Warum vertreiben wir den Zauber dieses Wortes mit «ge-
mdss»? «Wunschgemdss» oder wie «gewlnscht» sind wie
Filterkaffee, der schon viel zu lange auf der Warmeplatte
steht.

Gib dem Wunsch seine Kraft zuriick. «Auf Ihren Wunsch
erhalten Sie ...» «Wir entsprechen Ihrem Wunsch und
...» «Wir nehmen Ihren Wunsch entgegen /auf und ...».
Wir begriissen es, wenn Wiinsche gehort und im besten
Fall erfiillt werden. Diese Erfahrung ist forderlich fiir
die Zusammenarbeit. Und in der Ndhe des Wunsches
wohnt die Zuversicht - auch sie ist ein feines Gewiirz
manch personlicher Botschaften. «Bleiben Sie zuver-
sichtlich.»



Die kleinen
Magier

Es sind die kleinen Worter, die eine Aussage pragen. Im Ge-
sprdch ist es die Stimme, die Menschen in Kontakt halt oder
trennt. Wer angenehm spricht, kann selbst schwierige Be-
griffe wie «missen» freundlich und passend riiberbringen.
Schriftlich hat es der Charme nicht so einfach, aber er hat
eine Chance.

Lies deinen Text, bevor du ihn verschickst, am besten
laut. Wenn du deine Stimme horst, dann nimmst du
auch Feinheiten wahr, horst, ob eine Aussage hart oder
fein klingt. Die Textwirkung ist wichtig. Denke an
Mensch vor Inhalt. Mitteilen ldsst sich alles — auf das
Wie kommt es an. Kleine Magier sind zum Beispiel:
«halt», «ja», «und», «aber», «mdchten», «wohl»,
«doch». Achte auf den Unterschied der folgenden
Sdtze.
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«Es ist halt wichtig, die Termine einzuhalten.» / «Es
ist wichtig, die Termine einzuhalten.»

«halt» wirkt kameradschaftlich.

«Uns ist ja bewusst, wie anspruchsvoll die Verande-
rung ist.» / «Uns ist bewusst, wie anspruchsvoll die
Verdnderung ist.»

«ja» holt eine Person oder eine Gruppe bewusst ab.
Du, ihr wisst Bescheid.

«Und ja, wir setzen uns fiir einen respektvollen Um-
gang ein.» / «Wir setzen uns fiir einen respektvollen
Umgang ein.»

«Und» setzt eine Aussage fort, verstiarkt die Bot-
schaft.

«Sie haben uns falsch verstanden. Aber das liegt an
der Formulierung.» / «Sie haben uns falsch verstan-
den. Das liegt an der Formulierung.»

«aber» ist eine scharfe Entgegenstellung, es trennt
zwei Aussagen und relativiert die vorangehende
Nachricht. Ohne «aber» kommt sich die Leserin, der
Leser bléd vor.



e «Wir mochten Sie begeistern fiir dieses Projekt.» /

«Unser Ziel ist es, Sie zu begeistern fiir dieses Pro-
jekt.»
«mochten» ist charmant und dussert einen Wunsch,
eine Absicht ohne zu viel Druck zu machen.» «wol-
len» geht auch, es ist jedoch eine Spur hadrter als
«mochten».

¢ «lch frage mich, ob es wohl moglich ist, das Team fiir
... einzuladen.» / «Ich frage mich, ob es moglich ist,
das Team fiir ... einzuladen.»

«wohl» ist wie eine Frage an sich selber. Wir teilen
unsere Gedanken mit ohne direkt nachzufragen.

e «Fiille doch das Formular gleich aus, herzlichen
Dank.» / «Fiille das Formular aus, danke.»

«doch» achtsam eingesetzt ist einladend - mach’s
doch gleich!

Es gibt viele kleine Magier in unserer Sprache. Sie wir-
ken wie ein Gewiirz und geben unseren Botschaften ih-
ren Zauber.
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Sinnlich

Ja, die Sinnlichkeit ist auch im Geschaftsleben ein Thema.
Wenn es darum geht, lebendig zu schreiben. Sinnlich ist
ganz einfach. Nutze mehr Verben als Nomen. Verben, friiher
hiessen sie Tun- oder Tatigkeitsworter, sorgen flr Aktivitdt
und das moégen Menschen. Verstdandlich sind Texte mit le-
bensnahen und eben sinnlichen Verben.

Ein paar Beispiele:

e «Setzen Sie sich in Verbindung mit ...» Sinnlich:
«Wenden Sie sich an ... / Sprechen Sie mit ... / Kom-
men Sie auf uns zu ...»

o «Auf Ihre Kontaktaufnahme freuen wir uns.» / «kKon-
taktieren Sie uns doch - wir freuen uns.»

o «Fir die Weiterbearbeitung benétigen wir noch ...» /
«Wir méchten lhnen so schnell wie méglich antwor-
ten. Bitte senden Sie uns ...»

Vermeide zu viele Nomen, die auf «-ung» enden und

ersetze die sperrigen Begriffe mit lebendigen Verben,

die unsere Sinne aktivieren.



Die fiinf+ Regeln

Es ist dramatisch - Studien belegen es. Zu viele Menschen
verstehen zu viele Botschaften entweder gar nicht oder
schlecht. Verstandlichkeit ist in Zeiten der Informationsflut
sehr wichtig. Wer nicht versteht, tut gar nichts, verspatet
oder verkehrt. Regeln sind hilfreich, wenn sie helfen, Men-
schen richtig zu erreichen.

Die fiinf+ Regeln der Verstdndlichkeit und einfachen
Sprache

1. Befasse dich mit deiner Zielgruppe, der Leserin, dei-
nem Leser. Was sind das fiir Menschen? Welche Fra-
gen, Anliegen haben sie? Was erwarten sie von uns?

2. Bestimme dein Informations-Ziel menschlich und in-
haltlich: Was muss deine Leserin wissen? Wie soll
dich dein Leser verstehen? Was lasst du weg? Was ist
besonders wichtig?
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3. Schreibe aktiv und wenig Passiv-Sdtze mit «wird,
werden, wurde».

4. Verwende lebensnahe Begriffe und Verben, die ver-
traut sind (kein Fachjargon).

5. Halte dich kurz und schreibe kurze Sitze (keine Ein-
schiibe).

5+ Lesen vor Senden. Nehme deinen Text aus Sicht dei-
ner Zielgruppe, deiner Empfangerin wahr.



Selbstverliebt

Nichts gegen Eigenliebe und Selbstfiirsorge. Beides ist wich-
tig flir Grenzen setzen in heiklen Situationen. Wir diirfen sa-
gen, wenn uns eine Aussage, ein Tonfall stort, uns etwas zu
weit geht, zu intim wird oder bedrangt. Wir sind Menschen.
«Selbstverliebt» ist hier etwas provokativ gemeint.

Zu viele Texte entstehen aus einer Eigensicht. Das, was mir
wichtig erscheint, hat alle zu interessieren. Fachleute neigen
zu Selbstverliebtheit, indem sie ihr ganzes Wissen ausbrei-
ten, Inhalte unendlich vertiefen. Sich kurz halten und char-
mant bleiben ist schwer. Wenn du Auto fahrst, mit dem Velo
oder einem ToOff unterwegs bist, dann kennst du das Bild mit
dem Baum in der Kurve. Da, wo ich hinsehe, fahre ich auch
hin. Nur ist der Baum selten unser Ziel.
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Du bist festgefahren und blickst nur auf deine Inhalte,
Details, Textbausteine. Lege den Text weg, nimm ein
wenig Abstand und frage dich, was der Kern deiner
Aussage ist. Damit wendest du den Blick weg vom
Baum in der Kurve und schaust zu deinem Ziel. Blicke
auf deine Leserschaft und frage dich, was fiir sie wich-
tig ist. Mit diesem Blickwechsel wirst du beweglicher
und lasst Fachjargon weg, kiirzt Endlos-Sitze. Halte
dich an die eiserne Regel: Ein Kernthema pro Text und
maximal drei Vertiefungen. Selbstverliebte Texte sind
zu lang. Und: Beginne mit einer fiir deine Leserschaft
anziehende Botschaft. Hilfreich ist die Haltung «Ich
schreibe fiir dich».



Ein Beispiel:

Selbstverliebt

«Seit vielen Jahren sind wir dabei, unsere Organisation
zu optimieren, indem wir den Kundenservice kontinu-
ierlich ausbauen und auf effiziente Arbeitsweisen ach-
ten. Dieses Engagement fiihrte zu einem Zusammen-
schluss von ... und ..., was unseren Kundinnen und
Kunden den Kontakt erleichtert.»

Ich schreibe fiir dich

«Sie sind unsere Kundin, was uns sehr freut. Wir méch-
ten lhnen den Kontakt zu uns erleichtern. Dank dem
Zusammenschluss von ... und ... bieten wir lhnen ... .»

57



58

Die Vielfalt

Gender ist in aller Munde. Und Unternehmen bemiihen sich
und suchen Wege fiir eine Sprache, die alle Menschen ein-
bezieht. Stern, Doppelpunkt, Grossbuchstaben im Wort,
Underline, Bindestrich oder gar nichts von alledem. Eigent-
lich geht es um Respekt und Toleranz.



Gehe mit Gender so natiirlich um wie méglich. Ich
wechsle in meinen Texten ab und verwende verschie-
dene Formen. Denn wenn Gender verkrampft wirkt, ist
das Thema miihsam. Und das ist fatal fiir Respekt und
Toleranz. Achte also mehr auf deine Wortwahl als auf
Gender*.

Die Beispiele

e «Sie als Schuldner miissen ... leisten.»
Respektvoll und genderneutral
«Sie schulden unserem Unternehmen ... . Damit sind
Sie verpflichtet, ... zu leisten.»

e «Sozialhilfeempfanger*innen haben Anspruch auf
Leistungen, wenn Sie ...»
Respektvoll und genderneutral
«Sie beziehen Sozialhilfe und haben Anspruch auf
Leistungen, wenn Sie ...»
«Wer Sozialhilfe bekommt, hat Anspruch auf ...»

Ausschliessende oder einseitige Identititszuweisungen
sind respektlos. Menschen sind mehr als nur «Schuld-
ner», «Sozialhilfeempfanger», «behindert», «IV-Bezl-
gerinnen».
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Das Problem

Das Problem mit dem Problem ist die fehlende Losung. Viele
vermeiden das Wort «Problem» und begeben sich auf un-
Gbersichtliche Pfade. Im Umgang mit dem Problem spielt
der Charme eine grosse Rolle.



Achte auf die Feinheiten deiner Aussage. «Was ist Ihr
Problem?» ist etwas hart. «Was ist das Problem?» ist
hingegen feiner und spricht offen an, was jemanden
bewegt. Und ja: manche Dinge sind ein Problem und
keine «Herausforderung» mehr oder nur ein «Thema»
oder «Anliegen». Offen und sorgfaltig Giber etwas spre-
chen ist besser als das Ungute verschwurbelt behan-
deln. Benenne das Problem ohne dein Gegeniiber zum
Problem zu machen. «lhr Verhalten ist ein Problem fiir
uns.» Nicht: «Sie sind ein Problem fiir uns.» / «Wir ver-
stehen, dass ... ein Problem ist fiir Sie. Eine Lésung
konnte ... sein.» / «Das ist ein echtes Problem, aber wir
haben eine gute Losung!» Oder am Telefon: «Kein Pro-
blem, das mache ich gerne fiir Sie.» Natiirlich lasst sich
der Satz auch ohne das Reizwort aussprechen - es ver-
andert einfach die Aussage.
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Verbotene Worter

Offen gestanden, hier tue ich mich schwer. Friiher war das
anders. Bestimmte Begriffe I6sten einen unangenehmen
Juckreiz aus, wie etwa die «Kenntnisnahme». Dieses Wort
erlebe ich als passiv-aggressiv — wohl kaum verwenden wir
es fur eine Einladung, einen Liebesbrief oder eine Weih-
nachtsbotschaft. Es ist — gerne auch in der Kombination mit
«Verstandnis» — ein Gesprdachsabwiirger. Ich finde, die
Kenntnis gehort gestrichen. Sagen wir doch einfach klar,
charmant und verstandlich, was wir meinen. «Wir schliessen
die Korrespondenz zu diesem Thema ab, Sie haben alle In-
formationen erhalten.» Und nicht «Besten Dank fiir das Ver-
standnis und Ihre Kenntnisnahme.» Hier setzen wir ein Ver-
standnis voraus (unhoflich). Wer etwas zur Kenntnis nimmt,
hat nicht unbedingt verstanden.



Arbeite nicht mit Verboten, arbeite mit Wirkung und
mit deiner klaren Haltung. Streiche jedoch Worter, die
nur rumstehen in deinem Text, menschlich oder inhalt-
lich zu schwach sind. Das sind vor allem Prazisierungen
wie «beiliegend», «anbei», «hiermit». Beginne nach
der Anrede freundlich, einladend, hell. Denn wer betritt
schon gerne einen dunklen, abweisenden Raum. Und
bitte keine Biirokratie! Und das sind Sdtze, die mit «ge-
madss, laut, gestiitzt auf Art. ... beginnen.» Damit ach-
ten wir auf den Inhalt und vergessen die Leserin. Ver-
meide starre Verbote wie etwa «Man darf kein Leider
verwenden.»

Ein Wort ist je nach Inhalt, Textziel iiberfliissig, negativ
oder sinnlos.

Beispiele

e «Gerne stelle ich Ihnen unser Angebot vor (siehe An-
hang)» Nicht so: «Im Anhang sende ich Ihnen wie
vereinbart folgendes ...»

e «Unsere Tagung in Ziirich beginnt um ...» Nicht so:
«Hiermit teilen wir lhnen den Tagungsbeginn in Zii-
rich mit.»

e «In unserer Personalvereinbarung ist ... geregelt
(siehe Seite ...). / «In unserer Personalvereinbarung
sehen Sie ... (siehe Seite ...)» Nicht so: «Gemass/
Laut/Gestiitzt auf die Personalverordnung ...»

63



64

Die Lange

Ich werde oft gefragt, wie lang ein Text sein soll. Die finf Re-
geln fir die verstandliche, einfache Sprache helfen bei der
Ldnge.

1. Wen schreibst du an und was muss diese Person wissen?

2. Schreibe kurze Sdtze - fasse klare Gedanken und
schenke jedem Gedanken einen Satz.

3. Bestimme ein Kernthema mit drei Detailansichten.

4. Lasse Worter weg, die menschlich und/oder inhaltlich
nichts bringen oder verstdrken.

5. Lesen vor Senden: Ist alles gesagt? Und ist etwas zu viel?

Zusatzlich arbeite ich mit meinen Textstrategien Dialog,
Briefing und Minimal Wording.



Dialog:

Personliche Botschaften, Beschwerden, Absagen. Men-
schen, Gefiihle, Emotionen sind eher im Blickfeld als
Sachinformationen. Es geht um die Beziehung.
Beispiel: «lhre offenen Worte sind wichtig fiir uns. Sie
ermoglichen uns, auf ... einzugehen.»

Briefing:

Im Blickfeld ist die Sachebene, eine Information, Anlei-
tung, die jemand oder eine Personengruppe braucht.
Beispiel: «Schon bald ist dein erster Einsatz in ... . Diese
Infos sind wichtig fiir den Start: ...»

Minimal Wording:

Kurze Bestdtigung, dazu gehoren auch Smileys.
Beispiel: «Alles klar! / Das wars! / Gern geschehen und
bis bald.»
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Toller Typ

Jeder Mensch ist einzigartig und doch folgen wir gemeinsa-
men Werten wie der Liebe, der Freiheit, der Gesundheit,
dem Frieden. Uber diese vier Kernwerte spreche ich auch in
diesem Booklet. Hinzu kommt unser Kontaktverhalten — wir
haben einen Stil. Ein Wort, das mir gefdllt, benutzt du mog-
licherweise nie und umgekehrt.

Die Pioniere: sie gehen voran, sind mutig, formulieren
knapp, geben klare Anleitungen, steigen im Fanfarenstil in
den Text ein. Sie nutzen Worter wie «schnell, klar, kurz, so-
fort, Antwort, klaren, sagen, jetzt» und scheuen auch das
Ausrufezeichen nicht.

Sei mal weniger effizient, also zeitgetrieben und achte
auf die Wortwabhl, Struktur deines Gesprachspartners.
Du wirst Signalworter sehen. Im Laufe der Jahre habe
ich verschiedene Grundtypen kennen gelernt. Jeder Typ
ist toll, hat seine schwachen und starken Seiten.



Die Harmoniebewussten: sie sprechen fein und gehen auf
das Gegenliber ein. Sie fragen nach, streben nach Ausgleich,
Harmonie. Sie nutzen Wérter wie «herzlich, entgegenneh-
men, nachfragen, zusammen kldren, gemeinsam erarbei-
ten» und sie nutzen Fragesdtze.

Die Beobachtenden: sie bleiben auf Distanz, betrachten
ein Geschehen, geben sich nicht so schnell zu erkennen,
nutzen den Konjunktiv und behalten das grosse Ganze im
Auge. Die Worter sind: «Wenn ... eintrifft, missten wir auf ...
achten, etwas berticksichtigen, zuerst abklaren, ob ..., sorg-
faltig prifen, Geduld, abwarten.»

Die Emotionalen: die Selbstkundgabe mit Verstdarkungen
ist ihre vertraute Ebene. Sie sprechen ein Thema von der Ge-
flhlsseite an, was Beobachtende und Pioniere weniger tun.
Auch sie sind locker unterwegs mit dem Ausrufezeichen
und sind vertraut mit der Ich-Form. Die passenden Worter
sind: «Mir ist es sehr wichtig, ... ich kann ganz gut verste-
hen, ich finde es iberhaupt nicht gut, wenn ...»

Auch wenn wir einem Grundmuster folgen, passen wir un-
ser Kontaktverhalten an. Entscheidend ist die Emotion, die
ein Thema weckt. Wir legen uns ins Zeug, wenn es uns wich-
tig ist. Es macht auf jeden Fall Spass, auf Signalworter zu
achten. Nimm diese Begriffe wenn moglich auf und komme
so richtig gut ins Gesprdch mit jemandem.
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klarmitcharme
kompakt

Lerne deine Werte kennen. Werte sind unser Kom-

pass und gestalten unsere Sprache.

2. Achte darauf, dass ein Wert pulsiert, etwas in dir
auslost. Denn nur dann folgst du ihm.

3. Priife Standardvorlagen mit deinen Werten. Be-
spreche die Texte im Team und passe sie an. Dabei
gilt Mensch vor Inhalt.

4. Spreche ein Problem an und schaue sofort auf die
Losung. So schreibst du positiv, zuversichtlich, 16-
sungsorientiert.

5. Das Prdsens ist lebendiger als die Vergangenheits-
form oder das Perfekt mit «hat, haben». Die Ge-
genwartsform ist vor allem im Einstieg und Schluss
ideal.

6. Jedes Wort hat einen Auftrag. Werde dir bewusst,

was dein Wort bewirken soll.



7. Gefiihle sind professionell. Freundliche, respekt-
volle Formulierungen sind besser als die kalte
Klinge.

8. Mehr feststellen, weniger bewerten. Das gilt be-
sonders fiir das Wort «leider». Nutze es nicht als
Vorwurf oder auf Sachebene.

9. Klar denken, besser schreiben. Kldre, was du inhalt-
lich und menschlich sagen mochtest.

10. Einfach ist immer besser als kompliziert: Wahle fiir
E-Mails, Briefe und andere Texte ein Kernthema
mit drei Detailansichten. So bleibst du verstandlich
und klar.

10+ Menschen abholen mit KIK: KIK steht fiir Kontakt,
Information, Kontakt. Ohne Kontakt ist schreiben
und sprechen Schwerstarbeit, mit Kontakt ein Ver-
gnigen.
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Magier und
Saboteure

Jedes Wort hat eine Aufgabe. Die Kunst besteht darin, die
passenden Worter zu einem Text zusammenzubringen. Es
gibt magische Worter und fiese Saboteure. Und manchmal
sind Worter gleich beides.

Ein paar Beispiele:

Das Wort «Aber».

Viele meiden es, «aber» hat einen schlechten Ruf.

Hier ist es ein Saboteur, weil es die Kommunikation anheizt

oder einen Dialog blockiert.

* «lch kann Sie schon verstehen, aber wir haben Vorschrif-
ten.»

Hier ist es ein Magier, weil wir etwas relativieren oder klar

zurtickweisen.

e «Ja, ja, aber es ist so, dass ...»

» «Sie haben uns falsch verstanden. Aber das liegt an unse-
rer Vorlage, die nicht gut ist.»

o «Sie dirfen uns kritisieren, aber uns vorzuwerfen, wir
wiirden unsere Kundinnen und Kunden reinlegen, geht
zu weit.»



Das Wort «Gell» meiden viele, weil Dialekt.

Es ist ein Magier!

e «Gell, du kiimmerst dich um die Getrdnke fir das Semi-
nar.»

Hier steht «gell» fiir eine Absicherung und nicht fiir eine

neue Frage «Kiimmerst du dich um die Getranke fiir das Se-

minar.»

Das Wort «denn» ist Magier und Saboteur.

Mindlich kann «denn» emport wirken, wenn die Stimme
hochgeht. «Was ist das denn?!»

Und es ist ein feiner Magier. «Wie heissen Sie denn?» ist
mundlich oft feiner als die reine Frage «Wie heissen Sie?»

Das Wort «Ja» ist ein Magier.

In einer vertrauten Atmosphdre kénnen wir schreiben oder
sagen: «Es ist ja bekannt, dass die Mitarbeitenden gegen ...
sind.» Ohne «ja» ist die Aussage eine andere. «Die Mitarbei-
tenden sind gegen ...»
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Magier oder Saboteur.

Wer auf die Feinheiten in der Sprache achtet, kommu-
niziert oft passender oder bewusster. Spreche und
schreibe immer mit Gefiihl und ignoriere im Word das
Rechtschreibe- und Grammatik-Programm. Es weist oft
auf «prazise Wortwahl» hin. Gute Texte besitzen einen
Zauber, sie sprechen auch zwischen den Zeilen - das ist
echt menschlich.



Checkliste mit
Happy End

Weniger ist mehr. Arbeite mit einem Infoziel: Was ist meine
Botschaft? Was muss mein Gegeniiber wissen? Was lasse ich
weg? Wie mdchte ich wirken? Erst das Infoziel, dann der
Text oder das Gesprach.

Mach’s einfach. Wihle pro Botschaft ein Kernthema mit
maximal drei Detailansichten. Mehr kdnnen sich die meis-
ten Menschen nicht merken.

Kldare deinen Geist. Die meisten Gedanken sind unnétig
und sabotieren unsere Nachrichten. Befasse dich mit deinen
Emotionen und kommuniziere erst, wenn du dein Thema
bewusst und geklart angehen kannst.

Bewusst bewerten. Wenn du jemanden kritisierst oder et-
was bewertest, dann tu es nicht eruptiv, sondern bewusst.
Arbeite mit Ich-Botschaften. «Ich erlebe ...». Unterschwellig
bewerten wirkt passiv-aggressiv.

Kein Richtig oder Falsch. Dieses Kriterium gilt nur fir die
Rechtschreibung und Grammatik. Kommuniziere mit dei-
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nem Geflihl und nicht nur mit dem Sachverstand. Sagen
kénnen wir fast alles — die Frage ist wie wir das tun.

Lerne dich kennen! Befasse dich mit deiner Personlichkeit,
denn sie ist die Basis deiner Kommunikation. Zurtckhal-
tende Menschen sprechen und schreiben anders als Men-
schen, die gerne in Fihrung gehen. Manche steigen gleich
mit dem Thema ein, andere gehen (ber den Smalltalk zur
Sache.

Happy End. Jede Geschichte braucht den guten Ausgang,
die Zuversicht. Beende deine Botschaften neutral oder posi-
tiv. Arbeite mit offenen Tiren, indem du auch mal ein Ge-
sprach anbietest. «<Haben Sie eine Frage zu dieser Ableh-
nung?»
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