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Begrifflichkeit

-, Kundenkommunikation fasst samtliche kommunikative Mafnahmen eines Unternehmens
zusammen, die einen dauerhaften, interaktiven Informationsaustausch ermdglichen und eine

profitable Kundenbeziehung aufbauen.”

NACHRICHT

- Interpretation

- Wirkung
- Geflnhl
- Empathie

Linux hochstpersonlich.
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Ziele einer gelungenen Kundenkommunikation

- positive Kundenbeziehung
- langfristige Kundenbindung

- Aufenwirkung des Unternehnmens wahren

- Effizienz (kein ,,E-Mail-PingPong")

- Vermeidung von Missverstandnissen

Linux hochstpersonlich.
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Kommunikationsmodell

Das Vier-Seiten-Modell ?

Linux hochstpersonlich.
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Kommunikationsmodell — Vier-Seiten-Modell schuiz von Thun

- beschreibt Kommunikation, die durch

Missverstandnisse gestort ist 8
/ < \
pe}
_ . ] - Sender — é Nachricht > Empféanger
- jede Ubermittelte Nachricht hat 4 Ebenen T B
3
rein inhaltlich Beziehungsseite

ich offenbare, gebe preis
Beziehungsebene personlich

Aufforderung

- wie setzen sich 2 Menschen durch Ihre Kommunikation zueinander in Beziehung

- Konfliktpotential: Sender und Empfanger interpretieren und gewichten die vier

Ebenen unterschiedlich

Linux hochstpersonlich.
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Kommunikationsmodell — Vier-Seiten-Modell seispiel

-  Britta u. Bernd teilen sich ein Blro. Britta stellt folgende Frage:

- |st noch Kaffee da?

- Bernd fahrt hoch, platzt heraus: ,Immer muss ich Kaffee kochen!" und stirmt aus

dem BiUro.

- Britta ist perplex. Sie hatte nicht die Absicht, ihn zum Kaffeekochen aufzufordern!

Sender Empfanger

Ich wisste gern, ob noch Kaffee da

ist Sie wusste gern, ob noch Kaffee da ist.

Sachebene

Selbstoffenbarungsebene Ich habe Durst! Sie wurde gern eine Tasse Kaffee

trinken.
Beziehungsebene Ic_h kdnnte uns einen schonen, Irpmer bleibt das Kaffekochen an mir
frischen Kaffee kochen. hangen!

_ Koch doch bitte neuen Kaffee! Sie will, dass ich Kaffee koche.

Linux hochstpersonlich.
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Kommunikationsmodell — Vier-Seiten-Modell schiussfolgerung

Jede Information kann also vom Sender auf vier verschiedene Arten gemeint sein und
vom Empfdnger auf vier unterschiedliche Arten interpretiert werden.

- Wie hatte Bernd reagieren kénnen?

- einfache Antwort mit ,ja" o. ,,nein" auf Sachebene

- neutrale Reaktion

- nutzlich um Ursachen von Missverstandnissen leichter zu erkennen
- Bewusstsein fur diese vier Interpretationsmdglichkeiten

- 4 Seiten sind bei jeder Person unterschiedlich stark ausgepragt

- falls unklar wie Information gemeint ist, mit Rlickfrage reagieren

- durch Bewusstsein eigener Kommunikation, besseres steuern im Alltag

Linux hochstpersonlich.
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Form & Gestaltung

...denn das Auge liest mit!

Linux hochstpersonlich.



Kommunikationstraining [SLAC 2016]

[ ]
-I - - Corinna Hofmeister
—I- helnleln <c.hofmeister@heinlein-support.de>

Form — Lesefreundlichkeit

- regelmapige Absadtze machen Text vom Gesamtbild leichter zuganglich u. ermdglichen

thematische Gliederung, die vom Leser einfacher zu erfassen ist

Hallo Frau/Herr Mustermann, Hallo Frau/Herr Mustermann,
vielen Dank fur Ihre Anfrage. Ein Spamordner bei vielen Dank fur Ihre Anfrage.

mailbox.org ist nicht vorgesehen. Mehr dazu finden Sie
unter folgendem Link :https://mailbox.org/wie-filtert- | ~ Ein Spamordner bei mailbox.org ist nicht vorgesehen.
mailbox-org-spam-und-warum-gibt-es-keinen-spam- | . Mehr dazu finden Sie unter folgendem Link:

ordner/ Herr/Frau $NAME, ich winsche Ihnen eine ‘ |

angenehme Woche und weiterhin viel Spal’ bei
mailbox.org.

https://mailbox.org/wie-filtert-mailbox-org-spam-und-
warum-gibt-es-keinen-spam-ordner/

Herr/Frau $NAME, ich winsche Ihnen eine angenehme

Viele GruRRe . =W : -
Woche und weiterhin viel Spal§ bei mailbox.org.

Viele GruRe

Linux hochstpersonlich.
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ffffffffffffffff Zitierweise von E-Mails
- Was tun, damit Empfanger der Antwort noch weif3, worum es ursprunglich ging?
- Antwort sollte kurz und klar wie mdéglich sein

- in Antwort sollte Zusammenhang klar werden

Guten Tag, Guten Tag Herr Mustermann,

Ich habe flr meine Familienmitglieder eine eigene vielen Dank fiir lhre Anfrage. Familienaccounts sind ab
Email-Domain, die ich gerne umziehen wirde. Kann | . dem Tarif Mail XL fur 2,50 EUR verfugbar. Ein Mischen
ich meine eigene Domain mitnehmen? § der Tarife ist hier ab den Tarif Mail XL mdglich. Mehr

dazu finden Sie in unseren Hilfe/FAQ Bereich unter:
https://support.mailbox.org/knowledge-
base/article/familien-accounts-alle-fragen-
antwortenDes Weiteren haben Sie auch die Mdglichkeit
Ihre eigene Email-Domain zu nutzen. Mehr dazu unter:
https://support.mailbox.org/knowledge-base/article/e-
mail-adressen-der-eigenen-domain-nutzen

Wir hatten gerne 4 Familienaccounts. 3 mal reicht ein
Basistarif Mail und 1 mal musste es schon Office sein.
Lassen sich die Tarife eines Familienaccount
Uberhaupt so mischen?

Schone GruRe

Markus Mustermann Viele GriRe

Linux hochstpersonlich.
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Zitierweise von E-Mails

- in angemessene Antwort zitiert man die Guten Tag Herr Mustermann,

wichtigen Teile der ersten Mail ~ Vielen Dank fir Ihre Anfragen.

> Kann ich meine eigene Domain mitnehmen?

- Gern konnen Sie lhre Domain bei uns nutzen. Mehr dazu
— den zitierten teil kennzeichnet man mit - finden Sie in unseren FAQ Bereich unter: |

spitzen Klammern ,,>" " https://support.mailbox.org/knowledge-base/article/e-
. mail-adressen-der-eigenen-domain-nutzen

> Lassen sich die Tarife eines Familienaccounts

Uberh t ischen?
-~ Antwort folgt an passenden Stellen uberhaupt so mischen

dazwischen Ein Mischen der Tarife ist hier ab den Tarif Mail XL fur
2,50 EUR Mail XL maoglich. Mehr dazu finden Sie unter:

https://support.mailbox.org/knowledge-base/article/fami
lien-accounts-alle-fragen-antworten

= Mman Spart sich und anderen Zeit u. MUhe’ Herr Mustermann, fur weitere Fragen stehe ich Ihnen

wenn man ordentlich zitiert gern zur Verfigung und winsche lhnen eine
- angenehme Woche.

Viele GruRe

Linux hochstpersonlich.
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Formulierungen als Werkzeug

Mit richtigen Formulierungen den Kunden begeistern!

Linux hochstpersonlich.
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Formulierungen als Werkzeug

- |T-Branche — erklarungsbedurftige Produkte
— technische Sachverhalte auf den Punkt bringen u. Kunden kommunizieren
— Kunden haben unterschiedliches technisches Basiswissen

- Tipp: Wissensniveau des Gegenubers erkennen u. sich kommunikativ daran anpassen

- z.B. durch Vermeidung von Fachbegriffen

- ggf. auch Begriffe des Kunden nutzen

Linux hochstpersonlich.
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Konjunktiv vermeiden - konkret formulieren

- bezeichnet nichtwirkliche u. irreale Tatsachen Signalworter:
- wirkt unverbindlich, umstandlich und undynamisch -~ _wenn*
. e : ) : : - ,wirde”
- Konjunktiv ist zégerliche Formulierung und |6st Skepsis u. Misstrauen . )
- ,konnte
aus: .
- ,ware
.Ich wiirde folgendes empfehlen” - ,musste”
,Dadurch wiirden Sie erreichen* - ,hatte”

,,Diese Technik hdtte den Vorteil”

., Wir wirden uns melden, wenn sich etwas ergibt*

Ich hoffe, ich konnte lhnen weiterhelfen”.

,Ich freue mich, dass ich Ihnen weiterhelfen konnte”.

- wer sicher wirken will, spricht in der Wirklichkeitsform, im Indikativ

Linux hochstpersonlich.
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Weichaussagen vermeiden

- Wirkung: Unsicherheit oder Zweifel Signalworter:
- Interpretation: Sender kennt sich nicht aus o. will sich nicht - ,inetwa”
festlegen - irgendwie
- ,80zusagen”
,Das wird sich dann technisch irgendwie l6sen lassen” -~ ,gewissermalen*
.In etwa kann man sich vorstellen, was dann passiert” ~ oder so.

,Das ist gewissermapen sicher”.

-, Sicher" ist das Heftpflaster fir Unsicherheit.

,Sicher ist morgen schones Wetter”.

— eine eindeutige und klare Ausdrucksweise wirkt sicher und kompetent

Linux hochstpersonlich.
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Positiv statt Negativ

-  Worte wecken Gefuhle und beeinflussen das Gesprachsklima

- Negativ-Formulierungen sind oft schwammig:

,Das weif ich nicht”
,Da missen Sie warten”
,ESs ist doch etwas komplizierter als gedacht”

- wenn etwas ,,nicht unrealistisch” ist, ist es ,,gut moglich”

Das kann ich Ihnen leider nicht sagen. Ich frage bei unserem (...) Bereich nach.

Das kann ich Ihnen nicht versprechen. Das ist moglich, sobald das neue (...) fertig ist.
Verschluck' dich nicht. Kaue langsam, und geniel3e das Essen.

Hor auf zu jammern. Uberlege, was du dndern kannst.

Trink nicht so viel Wein. Trink mehr Mineralwasser.

- Kommunikation ist zielgerichteter und wirkt motivierender

Linux hochstpersonlich.
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Null-Aussagen
— Formulierungen wie Verbal-Polsterchen:
. Eigentlich kann ja nichts schief gehen ..." - eigentlich®

- wahrscheinlich”

. Wir sind wahrscheinlich in der Lage...” .
- ,eventuell

,Das ist einigermafen sicher..."” - vielleicht®
- ,moglicherweise”
relativieren zu einer Null-Aussage. -~ einigermafen*

- nutzt man diese Worte, verrat man, das man sich nicht genau

auskennt o. will sich nicht festlegen

- wer sich nicht vage ausdruckt, wirkt

Uberzeugt u. glaubwirdig

Linux hochstpersonlich.
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zielgerichtete Ansprache - Mehr ,,Sie" weniger ,,Ich"

- Distanzlose Anrede wirkt unpersonlich, kihl u. unsorgfaltig

, Hallo A.Meier” — , Hallo Frau Meier"”

,Guten Tag j.doe@mailbox.org” — ,Guten Tag Frau Doe”

- Empfanger steht im Mittelpunkt — wirkt individuell ,,es wird auf mich eingegangen”

~Man kann unseren Drive-Client nutzen” — ,,Sie haben die Méglichkeit unseren....”

,Jeder User kann sein Passwort dndern” — ,,Selbstverstandlich kbnnen Sie jederzeit Ihr...”

Statt Besser

.ich zeige Ihnen mal...” .ole sehen hier..."

.lch gebe/gewahre Ihnen...” .ole erhalten...”

-WIir freuen uns uber lhr Interesse...” ,Vielen Dank fur Ihr Interesse...”

-, Sie", ,lhre" und , Ihnen" zeigen Kundenorientierung und Wertschatzung

Linux hochstpersonlich.
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hoflich-distanziert, sachlich und Iosungsorientiert

— Sachlich nicht personlich

R Ate D
,Ich verstehe Sie nicht -;';1/ p Vob\ em :1
.Ich finde, Sie haben Recht” pf se A
4 fit ana\Y + oM
o0 . n e
L ]‘U
e \02;% g ro ;jfgf

N . o g e . . . .. . ‘\‘.\\% 0 2 /

keine unndtigen Satze: tragen nicht zur Losung bei SN “@%Wbeltzﬁ/

\ -é\ﬁg”;';abffﬂ/ﬁ
,Das kann man so nicht sagen” .

,Kurz und knapp gesagt nein”
- keine Bevormundung
., Sie sollten das tun”

,,Bitte machen Sie das...”

- Zeitersparnis und verhindern von E-Mail PingPong

Linux hochstpersonlich.
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Beispielantworten

Von Mitarbeiter zum Kunden!

Linux hochstpersonlich.
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Wenn ich Sie richtig verstehe, haben Sie bei uns einen Account angelegt und

 mit den Zugangsdaten angemeldet und bezahlt !!!wie in diesem Account |

hinterlegt!!!

- Loggen Sie sich doch in Ihren Account mit dem Benutzernamen [$Adresse]
und dem Passwort wie von Ihn bei Accounterstellung gewahlt, ein. Sollte ich

~ Ihre Anfrage missverstanden haben, wenden Sie sich gerne erneut an mich.

Viele GruRe

- Lesbarkeit bzw. leichteres Erfassen durch Absatze

- unnotige Zeichensetzung tragt nicht zur Losung bei und birgt Risiko von Unmut
des Kunden

- \Worter wie ,doch” vermeiden

- Bevormundung ,loggen Sie...tun Sie...machen Sie...--> Empfehlungen
aussprechen

-, Sprach-Hygiene“ — Rechtschreibfehler vermeiden

Linux hochstpersonlich.
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vielen Dank fur Ihre Anfrage.

Wir haben das Problem erkannt und werden es unmittelbar beheben. In
wenigen Minuten sollten alle Dienste wie gewohnt wieder zur Verfugung
stehen.

Bei weiteren Fragen stehe ich gern zur Verfugung.

Viele Grufe

- positiver Einstieg

- formschone Gestaltung — Absatze plausibel

- Empathischer Abgang — Bereitschaft bekundet weiterhin zu helfen

- Rechtschreibung korrekt

Linux hochstpersonlich.
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Es ist doch etwas komplizierter als gedacht. Musste jetzt auch erstmal
genauer hinsehen und Rucksprache halten. Ich habe Ihnen mal den
entsprechenden Abschnitt aus den FAQ heraus gesucht.

Viele GrulRe

- Einstieg unmotivierend, tragt nicht zur Losung bei — Tipp: weglassen
- ,Musste” zu umgangssprachlich — Personalpronomen fehlt

- Direkte Ansprache: besser ,Sie" statt ,Ich” — Im folgenden erhalten Sie...FAQ

- runder Abgang: ,Fur weitere Fragen stehe ich Ihnen gern zur Verfligung oder

,Ich winsche |hnen einen angenehmen Tag"“

Linux hochstpersonlich.
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vielen Dank fur lhre Anfrage.

Ich habe Ihnen die Mailingliste eingerichtet. Die Zugangsdaten werden Ihnen
in einer extra E-Mail an die Admin-Mailadresse zugeschickt.

Bei weiteren Fragen stehe ich Ihnen gern zur Verfugunag.

Liebe GrulRe

— positiver Einstieg
- eventueller Absatz zwischen Einstiegssatz und Inhalt
- hoflich-distanziert, sachlich und pragnant

- ,lchbezogenheit” vermeiden — ,lhre gewulnschten Mailinglisten stehen Ihnen ab jetzt
zur Verfugung.

- Rechtschreibung korrekt

Linux hochstpersonlich.



[ Kommunikationstraining [SLAC 2016]
= h . 1 — Corinna Hofmeister
—I- eln eln <c.hofmeister@heinlein-support.de>

Fazit

— Bewusstsein fur bessere Kommunikation

- Ursachen von Missverstandnissen leichter erkennen

— Vertrauen schaffen statt Unsicherheiten

— besseres Verstandnis schaffen durch positive Formulierungen

- im schlimmsten Fall, wird's besser!

Linux hochstpersonlich.
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Vielen Dank fur eure
Aufmerksamkeit

Ich konnte vielleicht irgendwie Fragen beantworten

Linux hochstpersonlich.
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