Wohnungswirtschaft heute.

Fakten und Losungen flr Profis

Fithrung/Kommunikation

Informationen mit einem Lacheln servieren - Wie Sie mit
gelungener Korrespondenz Ihre Kunden binden

Stellen Sie sich vor, Sie besuchen ein gutes Restaurant. Die Bedienung weist Thnen wortkarg Ihren
Platz zu und legt IThnen stumm die Speisekarte auf den Tisch. Das Essen schmeckt gut, aber die
Rechnung kommt wiederum kommentarlos. Sie wiirden stutzen, oder? Ahnlich diirften sich Mieter
vieler Wohnungsunternehmen fiithlen, wenn sie die Briefe ihres Vermieters lesen. Diese verschenken
damit eine wertvolle Chance, Kunden zu binden.

Gerade die ehemals gemeinniitzigen Wohnungs-  Freundlichkeit auch im
unternehmen bieten ihren Kunden in der Regel =~ Schriftverkehr
ausgesprochen ,,gute Gerichte“ - ndmlich guten
Wohnraum zu bezahlbaren Mieten. Auch Um-
fang und Qualitdt des Services sind oft iiber-
durchschnittlich - vergleichbar mit einer gut
sortierten Speisekarte und ziigiger Zubereitung.
In vielen Unternehmen gehen langjahrige Mitar-
beiter auch sehr herzlich mit langjédhrigen Mie-
tern um. Doch im Schriftverkehr spiegelt sich
diese Freundlichkeit hdufig noch nicht wider.
Nun kann man fragen: Ist das Service-Prin-
zip aus der Gastronomie iiberhaupt iibertrag-
bar auf Korrespondenz, die eher schwere Kost
Das Wie entscheidet: Mit freundlicher Ansprache  in Form von Nebenkostenabrechnungen und

und leserorientierten Formulierungen kénnen Modernisierungsumlagen serviert? Ja, das ist
sich Wohnungsunternehmen angenehm von der es. Und es ist in der Wohnungswirtschaft sogar
Konkurrenz abheben. besonders wertvoll, da leserfreundliche Briefe

hier so selten sind.

Stellen Sie den Kunden in den Mittelpunkt

Die Sprache eines Briefes ist vergleichbar mit dem Verhalten der Servicekrifte in einem Restaurant. Obwohl  Ich nehme Sie wahr und ich
das Ergebnis dasselbe ist, macht es einen grofien Unterschied, ob die Bedienung die Rechnung wortlos  schatze Sie.

auf den Tisch legt oder sie freundlich lichelnd wberreicht. Ein offenes Licheln zeigt: ,,Ich nehme Sie wahr

und ich schitze Sie.“ Diese Botschaft konnen Sie auch im schriftlichen Ausdruck vermitteln. Vor allem, in-

dem Sie eine Sprache verwenden, die der Empféanger leicht versteht. Vermeiden Sie also Fachausdriicke und

Fremdworter. Dazu gehoren fiir frische oder potenzielle Genossenschaftsmitglieder iibrigens auch Begriffe

wie ,Nutzungsgebithren“ und ,, Dauernutzungsvertrag®. Erklaren Sie sie! Streichen Sie auch Formulierungen

wie ,,bezugnehmend auf® oder ,,in vorbezeichneter Angelegenheit aus Ihrem Wortschatz, sie sind unnotig

schwerfallig. Formulieren Sie stattdessen kurze, aktive Satze. Diese vermitteln Informationen verstandli-

cher. Damit signalisieren Sie: ,Wir nehmen Sie ernst und wollen Thnen nicht unnétig Zeit rauben.”
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.Sie und ich” statt ,Wir und uns”

Schreiben Sie haufiger ,,Sie“ als ,wir. Das freundlich gemeinte: ,Wir freuen uns, dass ... beispielsweise
konfrontiert den Leser zweifach mit dem Absender, bevor er angesprochen wird. ,,Schon, dass Sie ...“ ist die
bessere Alternative. Sie ist knackig, frisch und betont die Rolle des Empféngers.

Wo es um ganz konkrete Leistungen und Hilfsangebote geht, ist auch die Ich-Form nicht nur erlaubt -
sondern auch zweckmifliger und freundlicher. ,Wenn Sie Fragen haben: Rufen Sie mich gern an® ist eine
personliche Einladung zum Gesprich. Das unpersonlichere ,,uns“ dagegen lasst offen, mit wem es der Leser
zu tun bekommt und wird schnell mit Warteschleifen am Telefon assoziiert.

Es gibt auch ein , Zu-viel-des-Guten”

Wie im personlichen Austausch gibt es auch bei Anschreiben ein Zuviel an Hoflichkeit. Ein gekiinsteltes
Dauerldcheln steht modernen Wohnungsunternehmen ebenso wenig wie einer guten Servicekraft. In der
Sprache kommt eine solche Uberdosis meist durch zu viele und zu starke Adjektive zustande. Im Zweifel
gilt daher: Lieber frisch statt blumig formulieren. Spatestens in der dritten Mahnung ist mehr als kiihle
Hoflichkeit weder nétig noch angemessen.

Im Idealfall entwickeln Wohnungsunternehmen eine ,,sprachliche Kleiderordnung™ Das heifit, sie legen
einen professionellen Textbausteinkasten mit Formulierungen fiir die hdufigsten Anlédsse an. Eine knappe
Checkliste fiir weitere Anschreiben hilft den Mitarbeitern, das Unternehmen auch in anderen Fillen ein-
heitlich nach auflen zu reprisentieren. Als angenehmer Nebeneffekt wird auch der interne Schriftverkehr
durch den reflektierteren Umgang der Mitarbeiter mit Sprache préziser und freundlicher.

Inhalt und Gestaltung sind nicht zu trennen

Auch das schonste Lacheln ist vergebens, wenn der Blick des Gasts am Flecken auf der Tischdecke klebt.
Was im Restaurant die Tischdecke, ist in der Korrespondenz der Briefbogen. Sein Erscheinungsbild sollte
daher sauber, einheitlich und einladend gestaltet sein. Eine gute Grundlage hierfiir bietet die Din-Norm
5008. Da sich viele Unternehmen an ihr orientieren, gewahrleistet sie, dass Leser sich gut zurechtfinden.
Zudem zeugt es von Professionalitit, die Norm zu beherrschen. Sie ist allerdings kein Gesetz - sie lasst
Spielrdume, um sich von anderen Unternehmen abzuheben.

Und Ubrigens!

Professionelle Werbetexter nutzen das PS, um wichtige Botschaften zu vermitteln. Nach der Uberschrift
und den ersten Zeilen gehort das Postscriptum zu den am intensivsten Elementen eines Anschreibens. Da
es zugleich erlaubt, vom eigentlichen Thema abzuweichen, bieten sich hier vielfdltige Moglichkeiten. Woh-
nungsunternehmen konnen diese etwa nutzen, um beispielsweise Seniorenservices zu bewerben; oder, im
Falle von Genossenschaften, auf die anstehenden Vertreterwahlen aufmerksam zu machen. Ein gelungenes
PS ist wie der Absacker aufs Haus im Restaurant: ein kleines Extra, das einen gelungenen Abend angenehm
abrundet und Lust auf mehr macht.

PS: Schon so manches Wohnungsunternehmen hat seine Kundenkorrespondenz mit STOLPUND-
FRIENDS weiterentwickelt. Von der Grundlagenarbeit in Mitarbeiter-Workshops tiber die professionelle
Gestaltung der Brietbogen bis zum textlichen Feinschliff bekommen sie beim Marketing-Spezialisten fiir
die Wohnungswirtschaft alle Leistungen aus einer Hand.

Interessiert? Dann wenden Sie sich einfach an Lars Gerling unter Tel. 0541 800493-13 oder per E-Mail an
l.gerling@stolpundfriends.de.
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