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1 Die Autorin: Hildegund Walfel ist
Kommunikationstrainerin und
Systemischer Coach mit dem
Schwerpunkt ,Verkaufen, Kunden-
und Serviceorientierung”,
www.pr-und-training.de

2 Lernen ist ein lebenslanger Prozess -
dies gilt insbesondere fiir die Kommuni-
kation. Der zwischenmenschliche
Austausch - verbal oder nonverbal
- lasst sich jederzeit verbessern. Nur
wer kontinuierlich iibt, kann seine
Fahigkeiten optimieren.
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Kommunikation mit Lieferanten

,Im Grunde sind es immer die Verbindungen mit Menschen, die

dem Leben seinen Wert geben”, wusste bereits Wilhelm Humboldt.
Dasg gilt heutzutage sogar in besonderem Malfie. Vertrauensvolle
zwischenmenschliche Beziehungen sind auch im Berufsalltag das
Salz in der Suppe. Fiir den beruflichen Erfolg sind verlédssliche
Partnerschaften mit zukunftsorientierten, innovativen Unternehmen,
die zudem ein gutes Image am Markt haben, ausschlaggebend.

n diesem GesundheitsPROFi Kolleg
werfen wir einen Blick insbeson-
dere auf die schriftliche Kommuni-
kation mit Lieferanten. Bei einem
Brief, einem Fax oder einer E-Mail wirken
alleine die Worte. Die Kommunikation
im Schriftlichen konzentriert sich auf das
geschriebene Wort. Stellt sich die Frage:
,Kann man ein Lacheln lesen?”. Und wie
kleide ich meine Emotionen in Worte?
Wie erkennt mein Gesprachspartner in
der schriftlichen Kommunikation, was er
sonst mit seinen Augen und Ohren rund
um das gesprochene Wort entdeckt?

Nutzen Sie Lachelworte wie: Gerne;
schon; vielen Dank, herzlichen Dank,
bitte ...

Beschreiben Sie Emotionen: Ich
bin erstaunt tber ...” - und sehen so
vor |hrem inneren Auge die gerunzel-
te Stirn. ,Schon, dass Sie ...” oder , Wir
freuen uns...” - und die Freundlichkeit
schwingt mit.

Unsere Kommunikation entwickelt
und verandert sich standig. Dennoch
finden sich in der Korrespondenz viele
Lalte” Formulierungen. Uns begegnen
Floskeln wie

Jhr Schreiben vom ... haben wir
dankend erhalten.” - Na klar. Wirden
Sie mir sonst antworten?

LWir wiirden uns tber Ihre Antwort
freuen.” - Oh, glauben Sie nicht daran?

»ES ist nicht genug zu
wissen, man muss auch
anwenden; es ist nicht
genug zu wollen, man
muss auch tun.“

JOHANN WOLFGANG VON GOETHE

,FUr Fragen stehen wir lhnen jeder-
zeit zur Verfligung.” - Also - jederzeit ist
doch etwas Gbertrieben. Und wer will
schon zur Verfiigung stehen?

ES GEHT AUCH SO:
JVielen Dank fir die konstruktiven
Hinweise.” oder ,Dankeschon fir die
rasche Antwort.” (Das Schreiben vom
... gehért in den Betreff! Und sagen Sie
konkret wofir Sie danken.)

LWir freuen uns auf Ihre Antwort.”
oder ,Wir sind gespannt auf lhre Ant-
wort.”

,Haben Sie Fragen? Bitte rufen Sie
uns an.” oder ,Wenn es Fragen gibt,
freue ich mich auf lhre Mail oder thren
Anruf.” oder ,Bei Fragen sind wir gerne
fur Sie da.”

-
Von der Anrede bis zu den GriiRen ...
... hat sich so manches gewandelt.

Im Brief herrscht oft noch ,Sehr ge-
ehrter Herr Maller” vor. Das wirkt dis-
tanziert. Bekommt der gleiche Partner
eine Mail liest er dagegen ,Hallo Herr
Maller” - und das ist sehr nah. In bei-
den Fallen ist ein ,Guten Tag Herr Mil-
ler” eine zeitgemale Anrede. Selbst
ohne Ansprechpartner liest sich ein

,Guten Tag nach Disseldorf, sehr
geehrte Damen und Herren” ange-
nehm.

Die GruRformulierung ,Mit freund-
lichen GriiRen” ist Standard. Punkten
Sie hier mit Individualitat. Schicken Sie
LFreundliche GriiRe nach ... , und Ihr
Korrespondenzpartner weifl, es sind
seine GriBe. Oder senden Sie
LFreundliche GriRe aus ...”
LSommerliche GriRe”
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JFreundliche Grife in die
Domstadt Koln”
Freundliche GriRe in den
sonnigen Norden”
LFreundliche GriRe aus der
Festspielstadt Bayreuth”

Oft ergibt sich aus einem Telefonat
oder einem personlichen Gesprach ein
Anhaltspunkt gerade fir diese indivi-
duellen GriiBe. Ihr Geschaftspartner
merkt, Sie haben ihm zugehért!

TIPPS FUR IHREN
SCHREIBSTIL:

1. In der Kiirze liegt die Wirze!
Schreiben Sie kurze, verstandliche Sat-
ze mit 10 bis 15 Worten. Aus jedem
Schachtelsatz lassen sich kurze, einfa-
che Satze bilden.

2. Meiden Sie -ung, -heit und -keit-
Worter. Wahlen Sie wo mdglich ein Verb
statt des Substantivs. Das gibt lhrem
Brief einen aktiven, dynamischen Stil
und Ausdruck.

Beispiel: eine Entscheidung treffen -
entscheiden / die Zustimmung geben
- zustimmen

3. Streichen Sie die Papierkorbwaorter,
die Texte nur ,fillen oder aufblahen”,
wie: in der Anlage, hiermit, beiliegend,
oben genannt, Bezug nehmend auf ...
statt: ,In der Anlage senden wir lhnen
unsere Bestellung.”

Besser: ,Sie erhalten unsere Bestel-
lung.”

4. ,Doppelt gemoppelt” ist out!
Schreiben Sie kurz und einfach.
Beispiel: P> Telefonanruf - Telefonat
oder Anruf
P Rickantwort - Antwort /
Riickfrage - Frage
P verschiedene Alternativ-
moglichkeiten - Alternati-
ven oder Maglichkeiten

5. Schreiben Sie aktiv und kundenori-
entiert: Vermeiden Sie Konjunktive!
Statt: Wir wiirden uns freuen, wenn Sie
uns anrufen.

Besser: Wir freuen uns auf lhren Anruf.

6. Stellen Sie im Brief Fragen wie im
personlichen Gesprach! Das aktiviert
lhren Partner. Er liest gerne weiter und
fohlt sich angesprochen und einbezo-
gen.

Beispiel: ,Was bedeutet das aus un-
serer Sicht fir unseren Kunden?” oder
LWelche Erwartungen haben wir an un-
seren Partner?”

7. Schreiben Sie im ,,Sie-Stil”. Sprechen
Sie den Briefpartner an so oft es geht.

Mit diesen Tipps endet die Gesunds-
heitsPROFi Kolleg-Reihe 2010. Bleiben
Sie am Ball und optimieren Sie lhre
Kommunikationsfahigkeit:

P Lernen Sie aus dem, was Sie tun.
Versuchen Sie sich permanent weiter-
zuentwickeln.

P Lernen Sie aus Reaktionen. Lassen
Sie sich ein Gesprach im Nachhinein
noch einmal durch den Kopf gehen und
versuchen Sie sich an die Reaktion Ihres
Gesprachspartners zu erinnern. Was er-
kennen Sie und was lernen Sie daraus?
P Lernen Sie aus dem, was andere tun.
Beobachten Sie die Kommunikations-
fahigkeit anderer und reflektieren Sie
diese kritisch. Was wurde gut gemacht,
warum und wie bzw. was fanden Sie
weniger gelungen etc. Scheuen Sie sich
nicht, erfolgreiche Kommunikations-
methoden von anderen zu Uberneh-
men. Achten Sie jedoch darauf, lhren
eigenen Stil zu erhalten und die Kom-
munikations-Methoden  entsprechend
anzupassen.

P Lernen Sie aus dem, was andere sa-
gen. Nehmen Sie Feedback und Kritik
dankbar als Wertschdtzung und Ent-
wicklungsanstol? an.

» Ubung macht den Meister. Deshalb
trainieren Sie in jedem Gesprach. Kom-
munizieren Sie so oft wie moglich und
entwickeln Sie sich dabei weiter, indem
Sie lhre eigene Leistung immer wieder
einer ehrlichen Analyse unterziehen.

Ich winsche lThnen Mut und Freude
beim TUN sowie viel Erfolg!

Ihre Hildegund Walfel
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Kompetenz zeigen mit medi:

Osteoporose-Patienten im
Fachhandel

Osteoporose betrifft 7,8 Mio. Menschen in Deutschland. In der Leitlinie
empfiehlt der Dachverband Osteologie neben der medikamentdsen
Therapie u.a. Aktivitat, gezielte Erndhrung und wirbelsdulenaufrichtende
Ruckenorthesen — namentlich wird einzig die Riickenorthese Spinomed
aufgeftihrt. Durch die Einbettung der Versorgung mit Spinomed in ein
umfassendes Servicepaket liefert der Fachhandel einen Mehrwert fir

die Kunden und hebt sich von Wettbewerbern ab.

steoporose: Mit medi Losun-
gen und Wege aufzeigen.
Der Fachhandel kann mit
Sachkompetenz,  Kreativi-
tat und viel Unterstiitzung von medi
Osteoporose-Patienten  langfristig  in
der Therapie begleiten und
zur Compliance motivieren.
Osteoporose ist eine Volks-
krankheit - die Organisation
eines Aktionsabends spricht
eine breite Schicht der Be-
troffenen, Angehdrigen und
Interessierten an und kénnte
diese Programmpunkte bein-
halten:

1. Fachvortrag: Hiesige
Fachmediziner sprechen iiber
Krankheitsbild, Diagnose und
Therapien bei Osteoporose.
medi bietet einen digitalen
Patientenvortrag mit vielen
Fakten und Informationen.
2. Produkttest: Der Orthopa-
dietechniker stellt die Spino- ‘
med Varianten fir Damen und

Herren als leitliniengerechte Versorgung
vor. Patienten erhalten so die Gelegen-
heit, die Haptik und Wirkungsweise am
Produkt kennenzulernen. Die zugelasti-
schen Materialien richten den Oberkor-
per auf, Haltung und Atmung verbessern
sich, die Orthese aktiviert durch Biofeed-
back die Muskulatur, Schmerzen werden
gelindert.

3. Patienteninformation: Zur Aufkla-
rungsarbeit und Weitergabe an Patien-
ten stellt medi dem Fachhandel eine DVD
und eine Informationsbroschiire zum
Thema ,Die aktive Osteoporose-Therapie
mit Spinomed” kostenlos zur Verfiigung.

4. Bewegqung: Ein ortsansdssiger The-
rapeut demonstriert Ubungen, die das
Gleichgewicht trainieren und die Mus-
keln kraftigen. Zugleich motiviert er die
Teilnehmer zum Mitmachen.

5. Erndhrung: Okotrophologen oder
Mitarbeiter klaren auf, warum Calcium
und Vitamin D bei Osteoporose so wich-
tig sind.
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6. Selbsthilfegruppen: Die ortsansassi-
ge Selbsthilfegruppe sollte bei der Ein-
ladung beriicksichtigt werden. Gibt es
(noch) keine, konnte hier der Fachhan-
del zum Motor werden und die Griin-
dungsinitiative ergreifen.

Ein  abwechslungs-
reicher Veranstaltungs-
abend bietet einen Mix
aus Information, De-
monstration, Interakti-
vitdt und Unterhaltung
(z.B. ansprechend ge-
“ staltete Prasentations-
tische mit Alltagshel-
fern, die korrespondie-
rend zum Kernprodukt
eine sinnvolle Ergdn-
zung bieten, gesunde
Snacks).

Die  Fachhandels-
broschiire (Art.-Nr.
32.102), die neue Pati-
enten-DVD, die Patien-
: teninformation (Art.-Nr.
| 32.202) sowie die (D
mit der digitalen Vor-
tragsvorlage konnen im medi Service
Center, Telefon 0921 912-333 bestellt
werden. Bitte beachten Sie auch die
Produktiiberarbeitung Spinomed active
am Cup. Viele Fachhandelsinformatio-
nen rund um Osteoporose und Spino-
med gibt es unter www.medi.de /fach-
handel sowie bei lhrer medi Orthopddie
Handelsvertretung.

fachwissen
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