
Beginnen

Einführung in die professionelle E-Mail-

Kommunikation

In der heutigen Geschäftswelt ist die E-Mail ein zentrales Kommunikationsmittel. Die Fähigkeit, klare,

prägnante und angemessene E-Mails zu verfassen, ist entscheidend für den beruflichen Erfolg und die

Aufrechterhaltung positiver Geschäftsbeziehungen.

In dieser Lektion werden die folgenden Themen behandelt:

Die Kernkomponenten einer professionellen E-Mail, einschließlich Betreffzeilen und Signaturen.

Die Anwendung von Standard-Etiketteregeln für eine klare und präzise Kommunikation.

Die Bewertung des passenden Tons je nach Empfänger.
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Grundlagen der E-Mail-Struktur und

Etikette



'LH�%HWUHë]HLOH

'LH�%HWUHII]HLOH�LVW�GDV�(UVWH��ZDV�,KU�(PSI¦QJHU�VLHKW��(LQH�NODUH�XQG

DXVVDJHNU¦IWLJH�)RUPXOLHUXQJ�KLOIW�EHL�GHU�3ULRULVLHUXQJ�XQG�VRUJW�GDI¾U��GDVV�,KUH

1DFKULFKW�QLFKW�LP�3RVWHLQJDQJ�XQWHUJHKW�

Schlecht:�0HHWLQJ�Gut:�0HHWLQJ�]XU�3URMHNWSODQXQJ�DP�����0DL

Schlecht:�)UDJH�Gut:�.XU]H�)UDJH�]XU�$EUHFKQXQJ�I¾U�3URMHNW�;

'HU�+DXSWWHLO

6WUXNWXULHUHQ�6LH�GHQ�,QKDOW�,KUHU�(�0DLO�I¾U�PD[LPDOH�.ODUKHLW��(LQH�EHZ¦KUWH

*OLHGHUXQJ�LVW�

Einleitung:�.RPPHQ�6LH�VFKQHOO�]XP�3XQNW��1HQQHQ�6LH�GHQ�*UXQG�I¾U�,KUH�(�

0DLO�

Hauptteil:�)¾KUHQ�6LH�GLH�'HWDLOV�DXV��1XW]HQ�6LH�NXU]H�$EV¦W]H�

$XI]¦KOXQJV]HLFKHQ�RGHU�1XPPHULHUXQJHQ��XP�GLH�/HVEDUNHLW�]X�YHUEHVVHUQ�

Schluss:�)DVVHQ�6LH�GDV�:LFKWLJVWH�]XVDPPHQ�XQG�IRUPXOLHUHQ�6LH�HLQH�NODUH

+DQGOXQJVDXIIRUGHUXQJ��&DOO�WR�$FWLRQ���IDOOV�HUIRUGHUOLFK�

'LH�6LJQDWXU

(LQH�SURIHVVLRQHOOH�6LJQDWXU�VFKDIIW�9HUWUDXHQ�XQG�OLHIHUW�ZLFKWLJH�,QIRUPDWLRQHQ

DXI�HLQHQ�%OLFN��6LH�VROOWH�VWDQGDUGP¦¡LJ�LQ�DOO�,KUHQ�EHUXIOLFKHQ�(�0DLOV�HQWKDOWHQ

VHLQ�

Wesentliche Bestandteile:

,KU�YROOVW¦QGLJHU�1DPH

,KUH�%HUXIVEH]HLFKQXQJ�3RVLWLRQ

1DPH�GHV�8QWHUQHKPHQV

.RQWDNWLQIRUPDWLRQHQ��7HOHIRQQXPPHU��/LQN�]XU�:HEVLWH�

%HWUHII�

�0HHWLQJ�

9HUEHVVHUXQJ�

�0HHWLQJ�]XU

3URMHNWSODQXQJ

DP�����0DL�

(LQ�ODQJHU

7H[WEORFN

RKQH

$EV¦W]H�

%HVVHU��.XU]H

$EV¦W]H�XQG

$XI]¦KOXQJV]HLFK

HQ�YHUZHQGHQ�

6LJQDWXU�

�9LHOH�*U¾¡H�

$OH[�

(UJ¦Q]XQJ�

9ROOVW¦QGLJHU

1DPH��7LWHO�XQG

.RQWDNWGDWHQ

KLQ]XI¾JHQ�

Schlüsselelemente einer professionellen E-Mail

(LQH�JXW�VWUXNWXULHUWH�(�0DLO�ZLUG�QLFKW�QXU

VFKQHOOHU�JHOHVHQ��VRQGHUQ�DXFK�EHVVHU

YHUVWDQGHQ��6LH�KLQWHUO¦VVW�HLQHQ�SURIHVVLRQHOOHQ

(LQGUXFN�XQG�HUOHLFKWHUW�GHP�(PSI¦QJHU�GLH

%HDUEHLWXQJ��$XI�GLHVHU�6HLWH�OHUQHQ�6LH�GLH�GUHL

HQWVFKHLGHQGHQ�%HVWDQGWHLOH�NHQQHQ��GLH

%HWUHII]HLOH��GHQ�+DXSWWHLO�XQG�GLH�6LJQDWXU�



Formeller Ton Informeller Ton Den Ton anpassen

Wann ist ein formeller Ton angebracht?

Ein formeller Ton ist die sichere Wahl bei:

Erstkontakt mit neuen Kunden oder Geschäftspartnern

Kommunikation mit Vorgesetzten oder der Geschäftsleitung

Offiziellen Anfragen, Beschwerden oder Bewerbungen

Beispiel: Sehr geehrte/r Herr/Frau [Nachname], ich beziehe mich auf unser heutiges

Telefonat und möchte Ihnen, wie besprochen, die angeforderten Unterlagen zukommen

lassen. Mit freundlichen Grüßen, [Ihr Name]

Formeller Ton Informeller Ton Den Ton anpassen

Wann ist ein informeller Ton möglich?

Ein lockerer Ton kann die Zusammenarbeit fördern, sollte aber mit Bedacht

eingesetzt werden:

Bei langjährigen Kollegen, mit denen Sie ein gutes Verhältnis haben

In internen Team-Chats oder bei schnellen Absprachen

Wenn Ihr Gegenüber bereits einen informellen Ton verwendet hat

Beispiel: Hallo [Vorname], anbei die Unterlagen, die wir besprochen haben. Sag

Bescheid, wenn etwas fehlt! Viele Grüße, [Ihr Vorname]

Formeller Ton Informeller Ton Den Ton anpassen

Wie wählt man den richtigen Ton?

Die goldene Regel lautet: Passen Sie sich an Ihr Gegenüber an.

Beobachten Sie: Welchen Ton schlägt der Empfänger an? Spiegelt Ihre

Antwort diesen Stil wider, ohne unprofessionell zu werden.

Im Zweifel formell: Wenn Sie unsicher sind, ist ein formellerer Ton immer

die bessere und sicherere Option. Sie können später immer noch informeller

werden.

Kontext beachten: Geht es um ein ernstes Thema oder eine schnelle,

unkomplizierte Nachfrage? Der Anlass bestimmt maßgeblich den Ton.

Ordnen Sie die Formulierungen zu

E-Mail-Etikette und der richtige Ton

In der beruflichen Kommunikation ist jede E-Mail

eine Visitenkarte Ihres Unternehmens und Ihrer

Person. Eine klare, prägnante Formulierung und

der richtige Ton sind entscheidend, um

Professionalität zu demonstrieren und

Missverständnisse zu vermeiden. Wie Sie

wahrgenommen werden, hängt oft nicht nur

davon ab, was Sie sagen, sondern wie Sie es

sagen.

Kurze Info: Formell

LG Informell

Mit freundlichen Grüßen Formell

Sehr geehrte Damen und

Herren,
Informell

Hallo Team, Formell

Ich möchte Sie darüber in

Kenntnis setzen, dass...
Informell

Der letzte prüfende Blick: Nehmen Sie sich immer einen Moment Zeit, um Ihre E-

Mail vor dem Senden auf Rechtschreib- und Grammatikfehler zu überprüfen. Kleine

Fehler können schnell unprofessionell wirken und von Ihrer eigentlichen Botschaft

ablenken.
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Anwendung in der Praxis



1. Dialog

2. Dialog

3. Text

4. Dialog

5. Dialog

6. Dialog

7. Text

8. Dialog

Ordnen Sie die Konzepte den
richtigen Sätzen zu

Szenario: Umgang mit einer Kundenbeschwerde

Sie haben eine verärgerte E-Mail von einem wichtigen Kunden erhalten, dessen

Lieferung verspätet ist. Navigieren Sie durch das Gespräch, um die Situation zu

deeskalieren und eine professionelle Lösung zu finden.

Wo bleibt meine Lieferung?! Ich

warte seit Tagen auf die Bestellung

#7892. Das ist inakzeptabel! Ich

erwarte eine sofortige Lösung!

Lieferverzögerungen können

passieren. Sie müssen sich gedulden.

Sehr geehrter Herr Müller, ich

entschuldige mich aufrichtig für die

Verspätung und verstehe Ihren Ärger.

Ich prüfe sofort den Status.

Gedulden? Das ist eine bodenlose

Frechheit! Das hilft mir überhaupt

nicht weiter!

Ich kann den Prozess nicht

beschleunigen, das System braucht

seine Zeit.

Sie haben recht, das war

unprofessionell. Bitte entschuldigen

Sie. Ich kümmere mich sofort

persönlich darum.

Weiter

Ich habe den Status Ihrer Lieferung überprüft. Sie

wurde aufgrund eines logistischen Fehlers an ein

falsches Verteilerzentrum geschickt. Das tut mir sehr

leid.

Ein Fehler also. Und was gedenken

Sie jetzt zu tun?

Ich habe bereits eine neue Lieferung

per Expressversand für Sie veranlasst.

Sie sollte morgen bei Ihnen eintreffen.

Ich werde eine Untersuchung einleiten,

um zu sehen, wo das Paket ist.

Eine Untersuchung? Ich brauche die

Ware jetzt, nicht irgendwann! Das ist

keine Lösung!

Mehr kann ich im Moment nicht tun.

Die Untersuchung ist der nächste

Schritt.

Sie haben recht. Anstatt zu suchen,

schicke ich Ihnen sofort eine neue

Lieferung per Express, die morgen

ankommt.

Eine neue Lieferung, gut. Ich hoffe,

das klappt diesmal.

Ja, ich werde sicherstellen, dass es

diesmal klappt.

Zusätzlich möchte ich Ihnen als

Entschädigung für die

Unannehmlichkeiten einen Rabatt von

20 % auf diese Bestellung anbieten.

Vollständig

Ein Rabatt, sehr gut. Vielen Dank für die schnelle und

kundenorientierte Lösung. Damit bin ich zufrieden.

Nur eine neue Lieferung? Nach all

dem Ärger hätte ich mehr erwartet.

Ich verstehe, aber das ist das

Standardvorgehen.

Selbstverständlich. Zusätzlich zum

Expressversand erhalten Sie 20 %

Rabatt auf diese Bestellung als

Entschuldigung.

Lösung anbieten

Ich verstehe vollkommen, dass

Sie über die Verzögerung

verärgert sind.

Wiedergutmachung leisten

Ich habe sofort eine

Ersatzlieferung per Express für

Sie veranlasst.

Empathie zeigen

Als Entschädigung erhalten Sie

einen Rabatt von 20 % auf Ihre

Bestellung.

Deeskalierender Ton

Bitte entschuldigen Sie die

entstandenen

Unannehmlichkeiten aufrichtig.

Beruhigend und

professionell

Eskalierend und

unprofessionell

Ich kümmere mich

umgehend persönlich um

Ihr Anliegen.

Das ist nicht unsere Schuld,

der Lieferdienst ist

verantwortlich.



01 Schritt 1: Klarer Betreff

%HJLQQHQ�6LH�LPPHU�PLW�HLQHU�DXVVDJHNU¦IWLJHQ�%HWUHII]HLOH��$QVWDWW�DOOJHPHLQHU

)RUPXOLHUXQJHQ�ZLH�Ò8SGDWHÐ�VROOWHQ�6LH�GDV�3URMHNW�XQG�GHQ�NRQNUHWHQ�,QKDOW

EHQHQQHQ��(LQH�JXWH�%HWUHII]HLOH�ZLH�„Projekt CRM: Update zu Aufgabe

'Datenmigration'“�HUP¸JOLFKW�HV�GHQ�(PSI¦QJHUQ��GLH�(�0DLO�VRIRUW�]X]XRUGQHQ�XQG

]X�SULRULVLHUHQ�

02 Schritt 2: Prägnanter Inhalt

+DOWHQ�6LH�GHQ�+DXSWWHLO�,KUHU�(�0DLO�NXU]�XQG�DXI�GHQ�3XQNW�JHEUDFKW��6WUXNWXULHUHQ

6LH�,QIRUPDWLRQHQ�PLW�$XI]¦KOXQJV]HLFKHQ�RGHU�QXPPHULHUWHQ�/LVWHQ��XP�GLH

/HVEDUNHLW�]X�YHUEHVVHUQ��9HUPHLGHQ�6LH�ODQJH�7H[WEO¸FNH�XQG�NRQ]HQWULHUHQ�6LH�VLFK

DXI�GLH�ZLFKWLJVWHQ�,QIRUPDWLRQHQ��GLH�I¾U�GLH�(PSI¦QJHU�UHOHYDQW�VLQG�

03 Schritt 3: Entscheidungen & nächste Schritte

%HHQGHQ�6LH�,KUH�(�0DLO�LPPHU�PLW�HLQHU�NODUHQ�=XVDPPHQIDVVXQJ�GHU�JHWURIIHQHQ

(QWVFKHLGXQJHQ�XQG�GHU�Q¦FKVWHQ�6FKULWWH��*HEHQ�6LH�DQ��ZHU�I¾U�ZHOFKH�$XIJDEH

YHUDQWZRUWOLFK�LVW�XQG�ELV�ZDQQ�GLHVH�HUOHGLJW�VHLQ�VROO��'DV�VWHOOW�VLFKHU��GDVV�DOOH

ZLVVHQ��ZDV�]X�WXQ�LVW��XQG�I¸UGHUW�GLH�9HUELQGOLFKNHLW�LP�7HDP�

Reale Anwendung: Interne
Projektkommunikation

(LQH�HIIL]LHQWH�(�0DLO�.RPPXQLNDWLRQ�LVW�GHU

6FKO¾VVHO�]XP�(UIROJ�EHL�GHU�.RRUGLQLHUXQJ�YRQ

3URMHNWHQ�LP�7HDP��6LH�VRUJW�I¾U�.ODUKHLW�

YHUKLQGHUW�0LVVYHUVW¦QGQLVVH�XQG�K¦OW�DOOH

%HWHLOLJWHQ�DXI�GHP�JOHLFKHQ�6WDQG��6WHOOHQ�6LH

VLFK�YRU��,KU�7HDP�I¾KUW�HLQ�QHXHV�&50�6\VWHP

HLQ��,Q�GLHVHP�6]HQDULR�LVW�HLQH�SU¦]LVH

.RPPXQLNDWLRQ�HQWVFKHLGHQG��XP�$XIJDEHQ�

)ULVWHQ�XQG�(QWVFKHLGXQJHQ�QDFK]XYHUIROJHQ�

(ëHNWLY ,QHëHNWLY

Zusätzlicher Tipp:�%HL�NRPSOH[HQ�3URMHNWHQ�NDQQ�GLH�DOOHLQLJH�9HUZHQGXQJ�YRQ�(�

0DLOV�XQ¾EHUVLFKWOLFK�ZHUGHQ��(UZ¦JHQ�6LH�GLH�(UJ¦Q]XQJ�GXUFK�3URMHNWPDQDJHPHQW�

7RROV�ZLH�$VDQD��7UHOOR�RGHU�-LUD��'LHVH�:HUN]HXJH�KHOIHQ�GDEHL��$XIJDEHQ��)ULVWHQ�XQG

GHQ�*HVDPWIRUWVFKULWW�]HQWUDO�]X�YHUZDOWHQ�

1¦FKVWHU�6FKULWW��)HHGEDFN

ELV��������(2'

3URMHNW�&50��8SGDWH�]XU

'DWHQPLJUDWLRQ



Schauplatz 1

Abschrift:

+DOOR�XQG�ZLOONRPPHQ�]XU¾FN��,Q�GLHVHP�9LGHR�IDVVHQ�ZLU�GLH�ZLFKWLJVWHQ�3XQNWH�GHU�SURIHVVLRQHOOHQ�(�0DLO�

.RPPXQLNDWLRQ�]XVDPPHQ��(LQH�JXW�JHVFKULHEHQH�(�0DLO�NDQQ�7¾UHQ�¸ëQHQ��Z¦KUHQG�HLQH�VFKOHFKWH�VFKQHOO�]X

0LVVYHUVW¦QGQLVVHQ�I¾KUW��/DVVHQ�6LH�XQV�GLH�6FKO¾VVHONRPSRQHQWHQ�QRFK�HLQPDO�GXUFKJHKHQ�

Schauplatz 2

Abschrift:

$OOHV�EHJLQQW�PLW�GHU�%HWUHë]HLOH��6LH�LVW�GDV�(UVWH��ZDV�,KU�(PSI¦QJHU�VLHKW��(LQH�SU¦]LVH�%HWUHë]HLOH�ZLH�
)UDJH�]XP

3URMHNW�8SGDWH�YRP�������
�LVW�YLHO�HëHNWLYHU�DOV�HLQ�YDJHV�
8SGDWH
�RGHU�
)UDJH
��6LH�JLEW�VRIRUW�.RQWH[W�XQG�3ULRULW¦W�

Schauplatz 3

Abschrift:

6WUXNWXULHUHQ�6LH�,KUH�1DFKULFKW�I¾U�HLQH�EHVVHUH�/HVEDUNHLW��9HUZHQGHQ�6LH�NXU]H�$EV¦W]H��XP�YHUVFKLHGHQH�*HGDQNHQ�]X

WUHQQHQ��%HL�PHKUHUHQ�3XQNWHQ�RGHU�)UDJHQ�VLQG�$XI]¦KOXQJVOLVWHQ�LGHDO��'DV�KLOIW�GHP�/HVHU��GLH�,QIRUPDWLRQHQ�VFKQHOO

]X�HUIDVVHQ�XQG�QLFKWV�]X�¾EHUVHKHQ�

Schauplatz 4

Abschrift:

8QWHUVFK¦W]HQ�6LH�QLHPDOV�GLH�:LUNXQJ�HLQHU�SURIHVVLRQHOOHQ�6LJQDWXU��6LH�VROOWH�LPPHU�,KUHQ�YROOVW¦QGLJHQ�1DPHQ��,KUH

3RVLWLRQ��,KU�8QWHUQHKPHQ�XQG�,KUH�.RQWDNWGDWHQ�HQWKDOWHQ��'DV�ZLUNW�SURIHVVLRQHOO�XQG�PDFKW�HV�GHP�(PSI¦QJHU�OHLFKW�

PLW�,KQHQ�LQ�.RQWDNW�]X�WUHWHQ�

Schauplatz 5

Abschrift:

'HU�7RQ�,KUHU�(�0DLO�PXVV�]XP�(PSI¦QJHU�XQG�]XU�6LWXDWLRQ�SDVVHQ��(LQH�(�0DLO�DQ�HLQHQ�ODQJM¦KULJHQ�.ROOHJHQ�NDQQ

LQIRUPHOOHU�VHLQ�DOV�GLH�HUVWH�.RQWDNWDXIQDKPH�PLW�HLQHP�SRWHQ]LHOOHQ�.XQGHQ��,P�=ZHLIHO�JLOW��%HVVHU�HWZDV�IRUPHOOHU�DOV

]X�ORFNHU��9HUPHLGHQ�6LH�8PJDQJVVSUDFKH��(PRMLV�XQG�¾EHUP¦¡LJH�$EN¾U]XQJHQ�LP�IRUPHOOHQ�.RQWH[W�

Schauplatz 6

Abschrift:

8QG�GHU�OHW]WH��DEHU�YLHOOHLFKW�ZLFKWLJVWH�7LSS��/HVHQ�6LH�MHGH�(�0DLO�.RUUHNWXU��EHYRU�6LH�DXI�
6HQGHQ
�NOLFNHQ�

)O¾FKWLJNHLWVIHKOHU�EHL�5HFKWVFKUHLEXQJ�RGHU�*UDPPDWLN�N¸QQHQ�XQSURIHVVLRQHOO�ZLUNHQ�XQG�,KUH�*ODXEZ¾UGLJNHLW

XQWHUJUDEHQ��(LQ�NXU]HU�&KHFN�YRQ�HLQ�SDDU�6HNXQGHQ�NDQQ�HLQHQ�JUR¡HQ�8QWHUVFKLHG�PDFKHQ�

Professionelle E-Mail-

Kommunikation

Die perfekte Betreffzeile:

Klar und prägnant

Klarer Aufbau

.XU]H�$EV¦W]H

$XI]¦KOXQJV]HLFKHQ�YHUZHQGHQ

:LFKWLJVWHV�]XHUVW

Die professionelle Signatur

9ROOVW¦QGLJHU�1DPH

3RVLWLRQ�	�8QWHUQHKPHQ

.RQWDNWGDWHQ��7HOHIRQ�

:HEVLWH�

Immer Korrekturlesen!

%HWUHII��)UDJH

%HVVHU���)UDJH�]XU

5HFKQXQJ

��������RGHU

�.XU]H�)UDJH�]XP

0DUNHWLQJ�

%XGJHW�4��

$QUHGH�DQ

HLQHQ�QHXHQ

.XQGHQ���+H\

3HWHU��

%HVVHU���6HKU

JHHKUWHU�+HUU

6FKPLGW���RGHU

�*XWHQ�7DJ�+HUU

6FKPLGW��

(LQ�ODQJHU

7H[WEORFN

RKQH

$EV¦W]H��GHU

GUHL

YHUVFKLHGHQH

7KHPHQ

EHKDQGHOW�

%HVVHU��'LH�(�0DLO

PLW�NXU]HQ

$EV¦W]HQ�XQG�JJI�

$XI]¦KOXQJV]HLFK

HQ�VWUXNWXULHUHQ�

$EVFKLHG�DP

(QGH�GHU

0DLO�QXU�PLW

�9LHOH�*U¾¡H�

$OH[�

%HVVHU��(LQH

YROOVW¦QGLJH

6LJQDWXU�PLW

YROOHP�1DPHQ�

3RVLWLRQ�XQG

.RQWDNWGDWHQ

KLQ]XI¾JHQ�

:¦KOHQ�6LH�HLQH�$QWZRUW

Sie schreiben zum ersten Mal eine E-Mail an einen
potenziellen Neukunden, um ein Treffen
vorzuschlagen. Welcher Ton ist am besten
geeignet?

Zusammenfassung der E-Mail-Etikette

�+H\�>1DPH@��%RFN�DXI
Q�.DIIHH�

XP�¾EHU�%XVLQHVV�]X�TXDWVFKHQ"

/*�

1

�6HKU�JHHKUWH�U�+HUU�)UDX

>1DFKQDPH@��LFK�Z¾UGH�,KQHQ

JHUQH�XQVHU�8QWHUQHKPHQ

YRUVWHOOHQ�XQG�ODGH�6LH�]X�HLQHP

XQYHUELQGOLFKHQ�*HVSU¦FK�HLQ��

2

�+DOOR�>9RUQDPH@��ZLH�JHKW
V"�,FK

KDE�GD�
QH�FRROH�,GHH�I¾U�,KU

8QWHUQHKPHQ��0HOGHQ�6LH�VLFK��

3

�%HWUHII��7UHIIHQ��6HKU�JHHKUWH

'DPHQ�XQG�+HUUHQ��ZLU�P¾VVHQ

UHGHQ��:DQQ�KDEHQ�6LH�=HLW"�

4
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Abschlussquiz



Wählen Sie eine Antwort

Welche der folgenden Komponenten ist für eine
professionelle E-Mail-Signatur am WENIGSTEN
wichtig?

Wählen Sie eine Antwort

Sie schreiben eine E-Mail an einen neuen Kunden.
Welchen Ton sollten Sie wählen?

Warum ist es wichtig, E-Mails kurz und prägnant
zu halten?

Ihr Name1 Ihre Telefonnummer2

Ihr Lieblingszitat3 Ihre Berufsbezeichnung4

Sehr informell1 Professionell und respektvoll2

Übermäßig formell und distanziert3

Antwort eingeben


