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Laborinhaber, die schon 
einmal analysiert haben,
wie viel Zeit sie täglich
für „Kleinkram-Arbeiten“
ver(sch)wenden, sind er-
staunt, welch reichhaltige
Beute der „Zeitdieb Korres-
pondenz“ macht. Sicherlich
ist es notwendig, Berichte zu
schreiben, mit den Kunden –
den Zahnärzten – zu korres-
pondieren, E-Mails zu beant-
worten, Bestellungen schrift-
lich vorzunehmen und Tele-
fonate zu führen.Allzu häufig
aber geschieht dies mit einem
viel zu hohen Zeitaufwand.
Einfaches Beispiel: Ein La-
borinhaber bearbeitet mor-
gens zwischendurch ein paar
Mails und Briefe, dann in der
Mittagspause und schließlich
nach Feierabend. Jedes Mal
muss er sich aufs Neue in
diese Tätigkeit hineindenken,
er wird ständig durch andere
Zeitdiebe unterbrochen, er
kramt nach Unterlagen,die er
zur Beantwortung benötigt.
Rationeller ist es, wenn er
eine Schreib(halbe)stunde
festlegt, in der er sich konse-
quent, intensiv und damit
zeitsparend um seine Korres-
pondenz kümmert.

Den Posteingang delegieren
Hier hilft das Motto des 
Zeitmanagement-Experten
Lothar J. Seiwert weiter, je-
den Korrespondenzvorgang
möglichst nur noch einmal in
die Hand zu nehmen. Damit
dies gelingt,sollte sich der La-
borinhaber zunächst einmal
verdeutlichen, dass die Kor-
respondenz in der Regel nicht
zu seinen Kernaufgaben ge-
hört. Ist es unbedingt notwen-
dig, dass er die Eingangspost
durchstöbert und sich dabei
auch mit der unwichtigen
Post beschäftigen muss?
Die Bearbeitung der Ein-
gangspost gehört zu den Auf-
gaben, die der Laborinhaber
einem Mitarbeiter übertra-
gen kann, der die Post vorsor-
tiert und Schreiben oder An-
fragen, die er selbst oder ein
Kollege bearbeiten kann, he-
rausfischt. Auf dem Schreib-
tisch des Laborinhabers lan-
det dann lediglich der Schrift-
verkehr, den nur er selbst be-
antworten kann und von ihm
persönlich bearbeitet werden
sollte.
Zudem obliegt es diesem Mit-
arbeiter, alle Unterlagen, die

zu einem Briefvorgang gehö-
ren, vorab herauszusuchen.
Wenn der Laborinhaber an
die Bearbeitung geht, liegen
ihm so alle relevanten Infor-
mationen vor, die er benötigt.
Lästiges Kramen und Herum-
suchen entfällt.

Musterformulare und Kurz-
briefe erleichtern die Arbeit
Die zeitsparende Verfassung
von Antwortbriefen beginnt
bereits beim Lesen der Post.
Der Laborinhaber sollte Texte
grundsätzlich mit Textmarker
und Stift in der Hand lesen
und sich am Briefrand Noti-
zen machen, die ihm bei der
späteren Verfassung des Ant-
wortschreibens als Erinne-
rungsstütze dienen. Wichtige
Stellen findet er so rasch wie-
der, und nach der Lektüre ei-
nes Briefes steht oft schon das
Gerüst für den Antwortbrief.

Mithilfe der markierten wich-
tigen Stellen kann der Labor-
inhaber in relativ kurzer Zeit
einen Antwortbrief oder eine
Antwortmail verfassen.
Wenn der Laborinhaber wäh-
rend des Lesens feststellt,
dass er die Beantwortung des
Briefes delegieren könnte,
sollte er einen speziellen
Laufzettel nutzen, der dem
Brief beigelegt wird. Der Mit-
arbeiter entnimmt dem Lauf-
zettel,dass er – zum Beispiel –
diesen Brief bis zum nächsten
Freitag eigenständig unter
Berücksichtigung beiliegen-
der Infos bearbeiten soll. Der
Laborinhaber notiert für den
Mitarbeiter, was in den Ant-

wortbrief auf jeden Fall hi-
nein soll, also welche inhalt-
lichen Aspekte Berücksichti-
gung finden sollen.
Das heißt natürlich: Der La-
borinhaber muss den Lauf-
zettel erarbeiten. Das kostet
ihn zunächst einmal Zeit –
aber die Entwicklung von
Musterformularen wird für
ihn zu einer immensen Zeit-
ersparnis führen. Das Prin-
zip: Er arbeitet wo immer
möglich mit standardisierten
Kurzbriefen, bei denen unter
dem Briefkopf eine Aufzäh-
lung von Aktivitäten zu fin-
den ist – er muss nur noch die
entsprechenden Aktivitäten
ankreuzen. Mögliche Akti-
vitäten sind:
• Anbei erhalten Sie: ...
•Wir bitten Sie um: ...
• Anbei folgende Anlagen: ...
Am Schluss lässt der Labor-
inhaber am besten ein wenig
Platz frei, um knappe schrift-
liche Anmerkungen zu notie-
ren – das Ganze wird ausge-
druckt – und fertig. Solche
Kurzbriefe gibt es schon seit
Langem, aber seitdem der PC
Einzug in die Büros und auch
Dentallabore gehalten hat, ist
es nicht mehr notwendig, die
Formulare im Bürofachhan-
del zu kaufen. Der Laborin-
haber kann ohne größeren
Aufwand Standardformulare
entwickeln, die ganz indivi-
duell auf die jeweilige Situ-
ation zugeschnitten sind.
Ein Tipp: Sinnvoll ist es,
wenn der Laborinhaber für
diejenigen Personengrup-
pen,die für ihn am wichtigs-
ten sind – die Zahnärzte,die
Zahntechniker, die Phar-
mavertreter,die Lieferanten
und die Krankenkassen – je-
weils einen zielgruppenspe-
zifischen Kurzbrief entwirft,
der auf die Bedürfnisse des
Dentallabors abgestimmt
ist.

Fix und kurz per Fax
Wichtig fürs Faxen:
Der Kurzbrief sollte
nie mehr als eine
Seite umfassen –
und kann daher 
fix gefaxt werden.
Der Laborinhaber
sollte diesen Hin-
weis unbedingt be-
achten, um lästige
und ärgerliche Pa-
pierstaus zu ver-
meiden – beim eige-
nen Faxgerät, aber
auch bei den Emp-
fängern der Faxe.
Eigentlich liegt die
Verwendung solch-
er Kurzbriefe nahe
und sollte selbst-
verständlich sein.
Effektive Arbeitsor-
ganisation lebt häu-
fig gerade davon,
dass man das Na-
heliegend-Logi-
sche tut – auf
das man in
dertäglichen
Hektik aber
vielleicht ein-
fach nicht kommt.

Das Leitmotiv rationeller
Korrespondenz lautet stets:
In der Kürze liegt die Würze.
Wenn ein Brief mit einem
interessanten Angebot he-
reinflattert, etwa zu einem
neuen Einrichtungsgegen-
stand, einem neuen Zahner-
satzmaterial oder einem an-
deren Dentalprodukt, kann
der Laborinhaber seine Wün-
sche oder Fragen hand-
schriftlich auf dem Schreiben
vermerken: „Bitte nähere In-
fos zusenden“ oder „Bitte um
Terminvereinbarung“ – und
ab aufs Fax damit.

Persönliche Schreiben 
individuell gestalten
„In der Kürze liegt die
Würze“ – das Motto
sollte auch gelten, wenn der
Laborinhaber selbst zur Fe-
der oder in die Tastatur greift.
Nützlich und zeitsparend
sind dann Musterbriefe, bei
denen er nur noch die Adresse
und einige wenige Textele-
mente aktualisieren muss.
Möglich ist dies zum Beispiel
bei Kaufverträgen für die
Laboreinrichtung oder inte-
ressanten Werbebriefen, wenn
der Laborinhaber zu einem
Dentalprodukt konkretere
und ausführlichere Informa-
tionen haben möchten. Die
Zahntechniker und die ande-
ren Mitarbeiter im Dentalla-
bor können diese Standard-
briefe natürlich ebenfalls
verwenden.

Bleiben die persönlichen
Briefe. Bei diesen aller-
dings dürfen auf keinen
Fall Standardformulare
oder Mustervorlagen ver-
wendet werden. Der La-
borinhaber sollte nicht
nach Möglichkeiten su-
chen, beim Schreibvor-
gang selbst Zeit zu spa-
ren, dies geht immer
zulasten der Genau-

igkeit, Glaubwürdigkeit und
Authentizität.Die Gefahr,miss-
verstanden zu werden, ist groß.
Persönliche Korrespondenz
mithilfe von Musterformularen
zu führen, ist zudem nicht ge-
rade stilvoll.
Besser ist es, bei der Vorberei-
tung nach Rationalisierungs-
möglichkeiten Ausschau zu
halten.Der Laborinhaber über-
legt sich genau,wem er was und
warum schreiben will, notiert
Stichwörter und skizziert seine
Gedanken. Erst danach be-
ginnt er mit der Niederschrift.
Inhalt und Tonalität 
des Briefes oder 
der Mail jedoch
sollten persön-
lich gehalten
werden, auch
wenn dies et-
was mehr
Zeit kostet.

Bei 
E-Mails
Zeit lassen
Der Adressat
eines

Briefes wird sich freuen, wenn
sich der Schreiber knapp, bün-
dig sowie präzise ausdrückt –
zumindest bei Geschäftskor-
respondenz. Bei E-Mails aller-
dings wird die Forderung nach
Knappheit zuweilen übertrie-
ben,die Präzision leidet.
E-Mails schreiben – ein Prob-
lem für sich. Häufig wird hier
der Verfall der Schreibkultur
und -sitten beklagt, wohl zu
Recht. Bedauerlich sind weni-
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ger die Fehler bei Rechtschrei-
bung und Zeichensetzung.
Mehr ins Gewicht fällt die
schlechte Angewohnheit,alles
abzukürzen. Dies führt zu Un-
verständlichkeit und Entindi-
vidualisierung des Schreib-
stils und zuweilen zu Missver-
ständnissen, die vermieden
werden könnten, wenn mehr
Sorgfalt auf die Formulierun-
gen verwendet würde.
Bei Antwortbriefen wird häu-
fig gar die Anrede und jede
Form der Höflichkeit verges-
sen – dabei liest sich ein „Ei-
nen schönen guten Tag, 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, überlegen wir uns
sie zumeist sehr gut. E-Mails
allerdings verführen dazu,
schnell etwas in den PC „hi-
neinzuhacken“ und flugs zu
versenden.Die erwähnte Sorg-
fältigkeit 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 Gespräch hat
der Laborinhaber nicht die
Möglichkeit, etwas rasch klar-
zustellen. Die Folge: Klarstel-
lungen über Klarstellungen,

Mails über Mails. Und darum
gilt in diesem Fall: Mehr Zeit zu
investieren,spart Zeit!
Das beginnt schon bei der
Überlegung, ob es wirklich

notwendig ist, eine Mail zu
verfassen. Eben weil dies so
schnell geht, wird so manche
überflüssige Nachricht auf
die Reise geschickt – und der
Adressat sieht sich dann
ebenfalls bemüßigt, 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 außen
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
könnte ein solcher Knigge
ausschauen?

Die Idee: Zumeist ist es so, dass
das, was beim offiziellen Brief
Berücksichtigung findet, beim
Schreiben der Mail fahrlässig
vernachlässigt wird, etwa das
gründliche und verständliche
Formulieren. Und dieser Zu-
sammenhang birgt die Lösung
in sich: Die Grundlage einer ge-
pflegten Mail-Kommunikation
ist die Einstellung – und zwar
die zu Gesprächspartner und
Medium.
Das Laborteam erarbeitet
sich die Einstellung,
der E-Mail denselben
Stellenwert einzu-
räumen wie dem Brief.
Bei diesem achten wir
automatisch auf Fehler-
freiheit und ein über-
zeugendes, angeneh-
mes äußeres Erschei-
nungsbild, kurz: Wir
schreiben empfän-
gerorientiert – das
fängt bei Anrede und
Abschlussformel an
und hört beim ge-
nauen Formulieren
noch lange nicht auf.
„Welche Anrede würde
ich wählen,wie den Text verfas-
sen, handelte es sich um einen
Brief?“: Sich diese Frage vor
und während der Mail-Korres-
pondenz zu stellen, hilft, auch
die elektronischen Briefe in ei-
nem höflichen, sachlichen und
seriösen Stil zu verfassen und
zum Beispiel das anbiedernde,
burschikose „Hallo, Frau/Herr
…“ zu vermeiden. Ausnahme:
Die Beziehung zum Ge-
sprächspartner gestattet dies.
Denn natürlich kann und soll
ein Freund, Bekannter oder

langjähriger Partner und
Kunde auf einer anderen Ebene
angesprochen
werden als eine
Person, mit der

zum ersten Mal ein
Mail-Austausch stattfindet.
Bedenkenswert ist: Der Emp-
fänger 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
als etwa bei der Beantwortung
der Anfrage des Veranstalters
des nächsten Kongresses.

Mail-Regeln festlegen
Schließlich können Laborin-
haber und Mitarbeiter in ei-
nem „Mail-Meeting“ festle-
gen, dass es zum guten Ton
gehört,
• mithilfe einer aussagekräf-

tigen Betreffzeile zu ver-
deutlichen, worum es in der
Mail geht. Der Empfänger
muss beurteilen können, ob
und wann er sie öffnen und
lesen soll.

• eine höfliche und dem
Adressaten angemessene
Anrede zu verwenden.

• die Mail mit einem indivi-
duellen Gruß zu be-
enden.

• 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
Missverständnissen führen
können.

• sich vor dem Versand die
Mail noch einmal in Ruhe
durchzulesen, um „in letzter
Sekunde“ flapsige und miss-
verständliche Formulierun-
gen oder Fehler korrigieren
zu können.

Lockere interne Regeln
Bei der „laborinternen“ Kom-
munikation gelten etwas lo-
ckerere Regeln als beim ex-
ternen Mailverkehr. Die eine
oder andere Konvention, die
der Höflichkeit 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
das gilt für den Laborinhaber
und die Mitarbeiter –, die
räumlich dicht beieinander
sitzen, andauernd Mails zu-
senden, statt sich mündlich
auszutauschen. Immerhin
transportieren wir über
Sprache und Stimme Ge-
fühle und überdies Informa-
tionen.
Wohl jeder intensive Mail-
Nutzer hat schon einmal eine
Post versendet, ohne die 
Folgen zu bedenken. Allzu

schnell ist die
Versand-Taste be-

dient. Man hat schlam-
pig formuliert – und merkt es
erst,wenn der Text in die Wei-
ten des World Wide Web ver-
schickt worden ist: „Das habe
ich eigentlich ganz anders
gemeint …“ Jetzt lässt sich
der Inhalt nicht mehr zurück-
nehmen; was zuweilen folgt,
ist ein Mail-Krieg, der durch
ein Missverständnis 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 sorgfältig überprüft
wird, damit jeder so verstan-
den wird, wie er verstanden
werden möchte.

Das Wichtigste im Überblick – 

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-
rückgefaxt werden, schnell reagieren

}Persönlich-private Korrespondenz persönlich und individuell gestalten

}Mit Mitarbeiterteam Spielregeln (E-Mail-Knigge) für den externen und

Info

Weitere Möglichkeiten, rationell zu arbeiten, um Zeit zu sparen:

Der Laborinhaber geht rationell vor, indem er:

}feststellt, welche seine größten Zeitfresser sind (Telefon, unerwartete Termine,
Besprechungen, Papierkram)

}eine Störquellenanalyse durchführt: Er notiert eine Woche lang, welche Zeitdiebe 
ihm immer wieder begegnen. Danach überlegt er, wie er die Zeitdiebe bekämpfen kann.

}ähnliche Aktivitäten bündelt und im Block bearbeitet

}den Schreibtisch so organisiert, dass wichtige Dinge sofort griffbereit sind

}eine störungsfreie Zone schafft („stille Stunde“)

Info
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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 unterstützen. 
In den individuell aufgebauten Semi-
naren und Coachings nutzt der Trai-
ner das sogenannte Intervalltrai-
ning. Kieferorthopäden, Ärzte und
Laborinhaber sowie deren Mitarbei-
ter lernen in bis zu zwölf Seminarin-
tervallen, die zumeist einen halben
oder einen ganzen Trainingstag dau-
ern, ihre persönlichen Management-
fähigkeiten zu erweitern. Dabei er-
lernen die Teilnehmer auch den pro-
fessionellen Einsatz etablierter Ins-
trumente der Mitarbeiterführung.

Kurzvita

Alfred Lange
medizinisches dienstleistungs-
centrum medicen
Augustusburger Str. 331
09127 Chemnitz
Tel.: 03 71/7 25 43 36
Fax: 03 71/7 25 43 40
E-Mail: a.lange@medicen.de
www.medicen.de
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