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ger die Fehler bei Rechtschrei-
bung und Zeichensetzung.
Mehr ins Gewicht féllt die
schlechte Angewohnheit, alles
abzukiirzen. Dies fiihrt zu Un-
verstindlichkeit und Entindi-
vidualisierung des Schreib-
stils und zuweilen zu Missver-
stindnissen, die vermieden
werden konnten, wenn mehr
Sorgfalt auf die Formulierun-
gen verwendet wiirde.

Bei Antwortbriefen wird hiu-
fig gar die Anrede und jede
Form der Hoflichkeit verges-

sen — dabei liest sich ein ,Ei-

nen schonen gutenTag, lieber

... doch so angenehm. Der
Wunsch, bei den E-Mails Zeit
zu sparen, hat eher negative
Folgen. Und darum sollte sich
der Laborinhaber - ganz inef-
fektiv —bei seinen Mails etwas
mehr Zeit lassen.

Mail-Schneeballsystem
verhindern

Bevor wir Gedanken nieder-
schreiben, iiberlegen wir uns
sie zumeist sehr gut. E-Mails
allerdings verfiihren dazu,
schnell etwas in den PC ,hi-
neinzuhacken“ und flugs zu
versenden. Die erwédhnte Sorg-
faltigkeit der Formulierungen
bleibt auf der Strecke. Wenn
der Laborinhaber so vorgeht,
droht die Gefahr, dass der
Adressat und er aneinander
vorbei schreiben. Und im
Gegensatz zum Gespréach hat
der Laborinhaber nicht die
Moglichkeit, etwas rasch klar-
zustellen. Die Folge: Klarstel-
lungen {iber Klarstellungen,
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Mails tiber Mails. Und darum
giltin diesem Fall: Mehr Zeit zu
investieren, spart Zeit!

Das beginnt schon bei der
Uberlegung, ob es wirklich

$
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notwendig ist, eine Mail zu
verfassen. Eben weil dies so
schnell geht, wird so manche
iberflissige Nachricht auf
die Reise geschickt — und der
Adressat sieht sich dann
ebenfalls bemiifigt, zu ant-
worten. Ein Mail-Schnellball-
system setzt sich in Gang, das
einfach nur Zeit stiehlt — den
Adressaten und dem Labor-
inhaber.

Die E-Mail als Brief
Laborinhaber und Mitarbei-
ter sollten darauf achten, dass
sie in ihrer Kommunikation
nach innen und nach auBen
gewisse E-Mail-Spielregeln
einhalten. Es spart Zeit und
verhindert peinliche Situati-
onen, wenn ein interner
E-Mail-Knigge entworfen
wird, in dem diese Spielre-
geln definiert sind. Wie aber
konnte ein solcher Knigge
ausschauen?

Die Idee: Zumeist ist es so, dass
das, was beim offiziellen Brief
Beriicksichtigung findet, beim
Schreiben der Mail fahrlissig
vernachléssigt wird, etwa das
griindliche und versténdliche
Formulieren. Und dieser Zu-
sammenhang birgt die Losung
in sich: Die Grundlage einer ge-
pflegten Mail-Kommunikation
ist die Einstellung — und zwar
die zu Gesprichspartner und
Medium.
DasLaborteam erarbeitet
sich die Einstellung,
der E-Mail denselben
Stellenwert  einzu-
raumen wie dem Brief.
Bei diesem achten wir
automatisch auf Fehler-
freiheit und ein tiber-
zeugendes, angeneh-
mes duBeres Erschei-
nungsbild, kurz: Wir
schreiben empfin-
gerorientiert - das
fangt bei Anrede und
Abschlussformel an
und hort beim ge-
nauen Formulieren
noch lange nicht auf.
,Welche Anrede wiirde
ich wihlen, wie denText verfas-
sen, handelte es sich um einen
Brief?“: Sich diese Frage vor
und wihrend der Mail-Korres-
pondenz zu stellen, hilft, auch
die elektronischen Briefe in ei-
nem hoflichen, sachlichen und
seridsen Stil zu verfassen und
zum Beispiel das anbiedernde,
burschikose ,Hallo, Frau/Herr
.“ zu vermeiden. Ausnahme:
Die Beziehung zum Ge-
sprachspartner gestattet dies.
Denn natiirlich kann und soll
ein Freund, Bekannter oder

Importzahnersatz iber meistergefiinrte Labore
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Gute Griinde

...Smile4Fair-Partnerlabor zu werden!

o Im Wettbewerb mit Billiganbietern kdnnen Sie lhrem Zahnarzt

mit dem Smile4Fair-Konzept eine seridse, ausgereifte

Alternative bieten.

o Uber die Marke Smile4Fair sind Sie Teil eines starken

Netzwerkes - iber 60 meistergefiihrte Labore haben sich

bereits entschieden.

Nur etablierte, meistergefiihrte Dentallabore konnen

Smile4Fair-Center werden.

Giinstiger Einstieg

Keine Lizensgebiihr

Keine vorgegebene Mindestmenge

bereits tiber
60 Smile4Fair-Center
(Stand Dez. 2008)

Informationen unter:

www.smile4fair.de

Hafenstr. 58

D-41460 Neuss / Disseldorf
Tel. +49 2131 1334980
Fax +49 2131 1334988

langjahriger ~ Partner und
Kunde aufeineranderen Ebene
angesprochen

werden als eine  ggm
Person, mit der |

zum ersten Mal ein

Mail-Austausch stattfindet.

Bedenkenswert ist: Der Emp-
fanger merkt es der Mail an,
ob der Laborinhaber ein we-
nig Zeit und Gedanken-
schmalz investiert hat, um
IHM - und niemand anderem
- einen individuellen Brief zu
schreiben, und bereit war, ein
paar Minuten seiner wertvol-
len Zeit zu opfern. Auch hier
ist es durchaus erlaubt, zwi-
schen den Adressaten zu
unterscheiden - so gehen wir
in aller Regel auch im norma-
len Briefverkehr vor. Bei dem
Laborinhaber, mit dem man
den kollegialen Austausch
pflegt, darf und sollte der
Schreiber mehr Zeit und For-
mulierungskunst aufbringen
alsetwabeider Beantwortung
der Anfrage des Veranstalters
des nichsten Kongresses.

Mail-Regeln festlegen

SchlieBlich kénnen Laborin-

haber und Mitarbeiter in ei-

nem ,Mail-Meeting® festle-
gen, dass es zum guten Ton
gehort,

e mithilfe einer aussagekréaf-
tigen Betreffzeile zu ver-
deutlichen, worum es in der
Mail geht. Der Empfénger
muss beurteilen konnen, ob
und wann er sie 6ffnen und
lesen soll.

eeine hofliche und dem
Adressaten angemessene
Anrede zu verwenden.
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e die Mail mit einem indivi-
duellen Gruf3 zu be-
enden.

"] ;

e den Inhalt

der elektroni-

schen Post logisch und

stringent darzubieten.

¢ auf Stilmittel wie Ironie und
Sarkasmus zu verzichten.
Denn wie beim Brief fehlen
dem Mailschreiber die
Stimme und der nonverbale
Ausdruck, sodass ironische

Anmerkungen rasch zu
Missverstandnissen fiihren
konnen.

esich vor dem Versand die
Mail noch einmal in Ruhe
durchzulesen,um ,in letzter
Sekunde*“flapsige und miss-
verstdndliche Formulierun-
gen oder Fehler korrigieren
zu konnen.

Lockere interne Regeln
Beider ,laborinternen“Kom-
munikation gelten etwas lo-
ckerere Regeln als beim ex-
ternen Mailverkehr. Die eine
oder andere Konvention, die
der Hoflichkeit geschuldet
ist, darf unter den Tisch fal-
len. Trotzdem sollten in dem
Mail-Meeting auch interne
Umgangsregeln festgelegt
werden. So ist es ein Unding,
wenn sich Menschen - und
dasgiltfiirden Laborinhaber
und die Mitarbeiter —, die
raumlich dicht beieinander
sitzen, andauernd Mails zu-
senden, statt sich miindlich
auszutauschen. Immerhin
transportieren wir iber
Sprache und Stimme Ge-
fithle und tiiberdies Informa-
tionen.

Wohl jeder intensive Mail-
Nutzer hat schon einmal eine
Post versendet, ohne die
Folgen zu bedenken. Allzu

Das Wichtigste im Uberblick —

So korrespondiert der Laborinhaber rationell:

}Posteingang an Mitarbeiter delegieren
} Nur den wichtig(st)en Schriftverkehr selbst bearbeiten

}Auf den individuellen Gebrauch im Dentallabor abgestimmte Muster-
formulare und Kurzbriefe entwickeln

} Zielgruppenspezifische Musterbriefe entwickeln
}Bei Faxen nur Formulare/Briefe nutzen, die eine Seite lang sind

} Durch handschriftliche Anmerkungen auf Briefen, die an den Absender zu-
riickgefaxt werden, schnell reagieren

} Personlich-private Korrespondenz personlich und individuell gestalten
+Mit Mitarbeiterteam Spielregeln (E-Mail-Knigge) fir den externen und

I Info

Besprechungen, Papierkram)

Weitere Moglichkeiten, rationell zu arbeiten, um Zeit zu sparen:
DerLaborinhaber gehtrationell vor,indemer:
Heststellt, welche seine groBten Zeitfresser sind (Telefon, unerwartete Termine,

}eine Stdrquellenanalyse durchfiihrt: Er notiert eine Woche lang, welche Zeitdiebe
ihmimmerwiederbegegnen. Danach iberlegter, wieerdie Zeitdiebe bekdmpfenkann.

+ahnliche Aktivitaten biindelt und im Block bearbeitet
}+den Schreibtisch so organisiert, dass wichtige Dinge sofort griffbereit sind
}eine storungsfreie Zone schafft(,stille Stunde”)
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schnell ist die
Versand-Taste be-
dient. Man hat schlam-
pig formuliert—und merktes
erst, wenn derText in die Wei-
ten des World Wide Web ver-
schicktwordenist: ,,Dashabe
ich eigentlich ganz anders
gemeint ...“ Jetzt ldsst sich
derInhalt nicht mehr zuriick-
nehmen; was zuweilen folgt,
ist ein Mail-Krieg, der durch
ein Missverstandnis ins
elektronische Leben gerufen
worden ist. Daher ist dem
Laborinhaber zu empfehlen,
mit den Zahntechnikern und
Mitarbeitern festzulegen,
dass gerade im internen
Mailverkehr der Inhalt der
Post sorgfiltig uberprift
wird, damit jeder so verstan-
den wird, wie er verstanden
werden mochte. @
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Alfred Lange
Der Autor ist Leiter des medizi-

nischen  dienstleistungscentrums
medicen in Chemnitz. Er hat sich
unter anderem darauf spezialisiert,
Arztpraxen und Dentallabore bei
der Weiterentwicklung und dem
Aufbau effektiver Arbeitsstrukturen
zu beraten und zu unterstiitzen.
Inden individuell aufgebauten Semi-
naren und Coachings nutzt der Trai-
ner das sogenannte Intervalltrai-
ning. Kieferorthopaden, Arzte und
Laborinhaber sowie deren Mitarbei-
ter lernen in bis zu zwdlf Seminarin-
tervallen, die zumeist einen halben
oder einen ganzen Trainingstag dau-
ern, ihre persénlichen Management-
fahigkeiten zu erweitern. Dabei er-
lernen die Teilnehmer auch den pro-
fessionellen Einsatz etablierter Ins-
trumente der Mitarbeiterfiihrung.





