
Ge h öre n Sie  z u de n 
Me ns ch e n, die  s ich  
von unve rs tändlich e n, 
abe r ne uartig k linge n-
de n W orts ch öpfunge n 
be e indruck e n las s e n? 
Lie be n Sie  Ins ide r- Kau-
de rw e ls ch ? Ve rm utlich  
nich t. De nnoch  s ind e r-
s taunlich  vie le  Unte r-

ne h m e n de r Ans ich t, s ch le ch te  Pre s s e - 
arbe it s e i im m e r noch  be s s e r als  gar 
k e ine . Doch  die  Erfah rung z e igt, das  
Ge ge nte il is t de r Fall. Sch le ch te  Pre s -
s e arbe it s ch ade t Ih re m  Im age  und 
w ird dam it z um  te ure n Eige ntor. Ode r 
w ie  w ürde n Sie  die  folge nde  Unte r-
ne h m e ns m itte ilung be urte ile n?

“Die  Mus te rm ann AG is t e in Anbie te r 
von k om pone nte nbas ie rte n e bus i-
ne s s - Lös unge n und Online  Cus to-
m e r Se rvice . Ke rnge s ch äft is t das  
Online  Plat form  Bus ine s s , in de m  
Kom ponte nte n aus  de n Be re ich e n 
Conte nt, Com m e rce , Com m unity, 
e CRM und Mobile  Inte rne t z u innovati-
ve n Bus ine s s -Lös unge n inte grie rt w e r-
de n.” Alle s  k lar? 
Und w ie  lie s t s ich  das : “De r ne ue  Me -

die n-Adapte r e rm öglich t die  Übe rtra-
gung von ATM-Z e lle n übe r ple s i- 
och rone  Ne tz e .” Ode r die s : “Mas te -
ring H igh te ch  Fas t – uns e r Unte rne h -
m e ns m otto is t die  k ons e q ue nte  
Manife s tie rung de r e ige ne n Kom pe -
te nz :  Mit de r Planung von inte llige n-
te n W is s e ns arch ite k ture n und de r 
s ch lüs s e lfe rtige n Um s e tz ung von 
W is s e ns portale n bie te n w ir e in um -
fas s e nde s  Portfolio, um  Me ns ch e n in 
je de r Ph as e  de s  W is s e ns m anage - 
m e nts  optim al z u unte rs tütz e n.” 
Sos o, ah a. H abe n Sie  ve rs tande n 
w orum  e s  ging? 

Mit die s e n aufre ge nde n Sätz e n h a-
be n dre i Unte rne h m e n ve rs uch t, die  
Pre s s e  für s ich  e inz une h m e n. Le ide r 
w e rde n Sie  dam it k aum  de n Sprung 
in die  Me die n ge s ch afft h abe n, de nn 
w e r in de r Nach rich te nflut, die  übe r 
die  Re dak tione n tagtäglich  h e re in-
brich t, nich t unte rge h e n w ill, m us s  
die  Journalis te n s ch on be im  Übe rflie -
ge n “ans pringe n”. Das  gilt ins be s on-
de re  für die  tage s ak tue lle n Me die n, 
die  ange s ich ts  de s  Z e itdruck s  und 
de r vie le n gle ich z e itig e intre ffe nde n 
Me ldunge n z u rigoros e r Aus w ah l 
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Lie be  Le s e rinne n 
und Le s e r,

h e rz lich  w illk om m e n z um  „NAA-
Mark e tingblick “, de m  Online -Ne w s le tte r 
de r Nürnbe rge r Ak ade m ie  für 
Abs atz w irts ch aft.

Auch  h e ute  m öch te n w ir Sie  w ie de r 
übe r ak tue lle  und praxis be z oge ne  
Th e m e n inform ie re n. Mit uns  s ind Sie  
je de rz e it auf de m  ne ue s te n Stand.

Eine  gute  Pre s s e arbe it is t h e ute  w ich ti-
ge r de nn je . Doch  vie le  Unte rne h m e n 
s ind noch  im m e r de r Ans ich t, das s  e i-
ne  s ch le ch te  Pre s s e arbe it be s s e r, als  
gar k e ine  is t. W ie  e ine  e rfolgre ich e  
Pre s s e arbe it aus s e h e n k ann und w e l-
ch e  Re ge ln e s  z u be ach te n gibt, e rfah -
re n Sie  von Kath rin Im k e .

Be s ch w e rde m anage m e nt is t in vie le n 
Unte rne h m e n noch  nich t an de r Ta-
ge s ordnung. Oft w e rde n Be s ch w e r-
de n abge s ch obe n ode r gar ignoie rt. 
Doch  dadurch  k önne n Sie  auch  w e rt-
volle  Kunde n ve rlie re n. W as  e in gute s  
Be s ch w e rde m anage m e nt aus m ach t, 
e rfah re n Sie  h ie r...

W e lch e  W irk unge n w e rde n durch  de n 
Klang de r Stim m e  und die  Spre ch w e i-
s e  e ine s  Me ns ch e n aus ge lös t? Is t die  
e ige ntlich e  "Körpe rs prach e " nur z w e it-
rangig? Die s e n und w e ite re n Frage n 
ge h t Dr. Ulrich  Ulons k a auf de n Grun-
d. Le s e n Sie  h ie r m e h r...

De r Bunde s ge rich ts h of h at Ende  le tz -
te n Jah re s  e ine  de utlich e  Ents ch e i-
dung z uguns te n de r Ge s taltungs fre i- 
h e it de r Inte rne th ändle r ge troffe n. W e l-
ch e  ne ue n Re ge lunge n e s  be z üglich  
de r H om e page s taltung e ine s  Inte rne t-
ve rs andh ändle rs  gibt, e rfah re n Sie  
von uns e re m  Re ch ts e xpe rte n Günte r 
Erdm ann. Me h r...

W ir fre ue n uns , Sie  auch  w e ite rh in 
übe r inte re s s ante  Ne uigk e ite n und ak -
tue lle  Se m inare  rund um  das  Th e m a 
Mark e ting, Kom m unik ation, Ve rtrie b 
und Füh rung inform ie re n z u dürfe n.

Ich  w üns ch e  Ih ne n nutz bringe nde  Le k -
türe !

Ih re  Ane tt Sch m idt

INH ALTSVERZ EICH NIS

Klare  Aus s age n s tatt Ins ide r Ge s ch w afe l
Kath rin Im k e

1

2

3

4

4

4

Klare  Aus s age  s tatt Ins ide r Ge s ch w afe l

Kath rin Im k e
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Unge lie bte  Ge s ch e nk e
Brigitte  Le w is ch

Pe rs önlich k e it, Ch aris m a, präs e nt s e in: 
Eine  Stim m e , die  ank om m t.
Dr. Ulrich  Ulons k a

Ne ue s  aus  Re ch t und Mark e ting: 
H om e page ge s taltung im  Inte rne tve rs andh ande l
RA Günte r Erdm ann

Se m inarange bot März -April 2008

Im pre s s um

Im  Folge nde n finde n Sie  ak tue lle  Be iträge  uns e re r NAA-Re fe re nte n und w e ite re r 
Expe rte n. Die  NAA bie te t Ih ne n daz u und z u vie le n w e ite re n Th e m e n h och w e rtige  
Trainings  und Se m inare  an, die  Sie  je w e ils  übe r de n e nts pre ch e nde n Link  am  Ende  de r 
Be iträge  finde n. 

http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/trainerDetail/page.trainer/kat.all/trainerID.10007.html


„Eine  Be s ch w e rde  is t 
e in Ge s ch e nk “ k ann 
m an in e ine m  Buch  
z um  Th e m a Be s ch w e r-
de m anage m e nt le s e n. 
Und w ie  s ch aut die  
W irk lich k e it in vie le n 
Unte rne h m e n aus ?

Kaum  e ine r w ill s ich  
m it unz ufrie de ne n Kunde n und de re n 
Be s ch w e rde n aus e inande rs e tz e n. 

Mit ve rärge rte n Kunde n s pre ch e n z u 
m üs s e n – alle ine  die  Vors te llung 
gre nz t be re its  an Mas och is m us . Auße r-
de m  w e rde n Fe h le r s ich tbar, die  Be ar-
be itung is t oft s e h r z e itaufw ändig und 
bringt auf de n e rs te n Blick  nich ts . So-
m it w e rde n Be s ch w e rde n oft abge s ch o-
be n, m anch m al auch  e infach  ignorie rt. 

W ie  ge h t e s  de nn e ige ntlich  Ih ne n pe r-
s önlich , w e nn Sie  m it e ine r W are , e i-
ne r Die ns tle is tung w ie  de m  Se rvice  in 
Ih re m  Urlaubs h ote l, e tc. nich t z ufrie -
de n s ind? W ovon h ängt e s  de nn ab, 
ob Sie  s ich  be s ch w e re n ode r nich t? 
Und w e nn Sie  s ich  be s ch w e re n, w e l-
ch e  Re ak tion e rw arte n ode r w ün-
s ch e n Sie  s ich ?

Es  is t je de nfalls  s o, das s  de r Um gang 
m it Be s ch w e rde n für je de s  Unte rne h -
m e n e ine  H e raus forde rung is t. Se tz t 
s ich  e in Unte rne h m e n abe r inte ns ive r 
m it Be s ch w e rde n aus e inande r, s o is t 
s e h r bald de r Me h rw e rt daraus  e rk e nn-
bar. 

W ie  k om m t m an nun z u die s e m  Me h r-
w e rt? Z ue rs t s ollte n folge nde  Frage n 
be antw orte t w e rde n:

- W e r k üm m e rt s ich  um  unz ufrie de ne  
Kunde n?

- W ie  is t die  Eins te llung de r Mitarbe ite r 
z u Kunde nbe s ch w e rde n?

- W ie  vie le  Kunde n be s ch w e re n s ich  
übe rh aupt?

- W orübe r be s ch w e re n s ie  s ich ?
- W ie  vie le  Kunde n w e ch s e ln w e ge n ih -

re r Unz ufrie de nh e it z ur Konk urre nz ?
- W e lch e  Ve rbe s s e runge n k onnte n bis -

h e r auf Grund de r Be s ch w e rde n  e r-
z ie lt w e rde n?

Be s ch w e rde m anage m e nt is t e ine  Ma-
nage m e ntaufgabe . Es  ge h t nich t um  
die  Abarbe itung de r e inz e lne n Be -
s ch w e rde n, s onde rn um  e in um fas s e n-
de s  Sys te m . Die s e s  be inh alte t natür- 
lich  an e rs te r Ste lle  die  Se ns ibilis ie -
rung de r Mitarbe ite r in de r Be de utung 
de r Be s ch w e rde n. Kunde n m üs s e n m it 
ih re n Proble m e n, Ängs te n und Ve rärge -
runge n e rns t ge nom m e n w e rde n. W e it 
m e h r als  bis h e r ärge rt s ich  e in Kunde  
nich t länge r, s onde rn w e ch s e lt e infach  
de n Anbie te r.

Is t de r Kunde  e inm al w e g, s o k ann e r 
oft gar nich t, ode r nur m üh s am  z urück  
ge w onne n w e rde n. Um s o w ich tige r is t 
e s  dah e r e ine  Unz ufrie de nh e it s ofort 
z u e rk e nne n und k unde norie ntie rt z u 
be re inige n. Das  Z ie l s ollte  s e in, de n 

Kunde n durch  e ine  profe s s ione lle  Be -
s ch w e rde e rle digung s o z u be ge is te rn, 
das s  e r de m  Unte rne h m e n w e ite rh in 
tre u ble ibt. Se lbs t e ine  late nte  Unz u-
frie de nh e it k ann durch  s e ns ible s  Vor-
ge h e n re ch tz e itig e rk annt w e rde n. 
H ilfre ich  s ind auch  Kunde nbe fragun-
ge n ode r Dis k us s ions runde n die  e ine  
oft unglaublich e  Fülle  an Inform atio-
ne n lie fe rn. 

Alle  die s e  Inform atione n ge be n w ie de r-
um  de m  Manage m e nt die  Möglich k e it 
Sch w ach s te lle n z u e rk e nne n und 
e ine n Ve rbe s s e rungs proz e s s  z u füh -
re n.  Als  W e rk z e ug für die  Aus w e rtung 
und Analys e  darf natürlich  auch  e ine  
gute  Be s ch w e rde m anage m e nt-Softw a-
re  nich t auße r Ach t ge las s e n w e rde n. 

Ein ak tive s , ganz h e itlich e s  Be s ch w e r-
de m anage m e nt w ick e lt nich t nur e in-
z e lne  Be s ch w e rde n ab, s onde rn 
unte rs tütz t pe rm ane nt de n Ve rbe s s e -
rungs proz e s s  be i Produk te n, Abw ick -
lunge n und Mitarbe ite rve rh alte n. 
Natürlich  m it de m  Z ie l e ine r ge ne re l-
le n, h oh e n Kunde nz ufrie de nh e it!

ge z w unge n s ind.

Sie  s e h e n, m ode rne  W orth üls e n alle in 
re ich e n nich t aus , um  e in Unte rne h -
m e n ode r e in Produk t attrak tiv e rs ch e i-
ne n z u las s e n. Se lbs t Form ulie runge n, 
die  oh ne  e nglis ch e  Mode be griffe  aus -
k om m e n, s ind nich t unbe dingt ve rs tänd-
lich . Auch  W örte r de uts ch e n 
Urs prungs  k önne n le e re  Bots ch afte n 
ve rm itte ln und ge h örige  Ve rw irrung s tif-
te n. 

Bringe n Sie  die  Dinge  auf de n Punk t!

Ne nne n Sie  lie be r die  Dinge  be im  Na-
m e n. Ve rtraue n Sie  Ih re m  ge s unde n 
Me ns ch e nve rs tand. Be e indruck e n Sie  
durch  k lare  Bots ch afte n! Grundvoraus -
s e tz ung is t h ie rbe i s e lbs t- ve rs tändlich  
de r W ah rh e its ge h alt Ih re r Nach rich t, 
m it ande re n W orte n: Die  Me ldung 
m us s  s tim m e n. Ble ibe n Sie  auf de m  
Bode n de r Tats ach e n. Prinz ipie ll gilt 
be i je de m  Kontak t m it de r Ö ffe ntlich -
k e it: Sie  m üs s e n nich t alle s  s age n, 
w as  Sie  w is s e n, abe r alle s , w as  Sie  s a-
ge n, m us s  w ah r s e in. 

Die  k las s is ch e  Pre s s e m itte ilung is t im -

m e r noch  das  Ke rnins trum e nt für übe r-
z e uge nde  Ö ffe ntlich k e its arbe it. W e r 
übe r das  rich tige  H andw e rk s z e ug ve r-
fügt, w e iß, w ie  m an griffige  Te xte  ve r-
fas s t und Journalis te n für s ich  e in- 
nim m t. Dam it Ih re  Pre s s e -Inform atio-
ne n bis  z um  Ende  ge le s e n w e rde n 
und nich t im  Papie rk orb lande n, gilt e s  
folge nde  Re ge ln z u be ach te n: 

Re ge l Nr. 1: Eine  gut form ulie rte  Me l-
dung is t k onk re t, ans ch aulich  und präz i-
s e . 

Re ge l Nr. 2: Die  Inh alte  (bz w . die  Que l-
le n) m üs s e n für die  Re dak te ure  übe r-
prüfbar s e in. 

Re ge l Nr. 3: Je  k ürz e r die  Me ldung, de -
s to größe r die  Ch ance , das s  s ie  publi-
z ie rt w ird. 

De nn m anch m al fe h lt de n Re dak te u-
re n nur noch  e ine  “k le ine  Nach rich t”, 
um  die  Se ite  z u fülle n. Sollte  die  Me l-
dung für die  je w e ilige  Z ie lgruppe  de s  
Me dium s  be s onde rs  inte re s s ant s e in, 
h abe n die  Journalis t/inne n die  Möglich -
k e it, be is pie ls w e is e  e ine n Be rich t dar-
aus  z u m ach e n, und de n s ch re ibe n s ie  

am  lie bs te n s e lbs t. Als o ve rge s s e n 
Sie  nich t Ih re n Abs e nde r, de nn nur s o 
be s te h t die  Möglich k e it für Rück frage n 
und e ine  Re ch e rch e  für e ine n länge -
re n Be rich t. 

Das  Auge  “is s t” m it

Pos itionie re n Sie  Ih re  volls tändige n 
Kontak tdate n m öglich s t übe rs ich tlich , 
s o das s  m an s ie  auf de n e rs te n Blick  
finde t. Die s  gilt übe rh aupt für die  ge -
s am te  Pre s s e m itte ilung, ach te n Sie  
auf e in k lare s  Layout. Daz u ge h ört 
auch  e ine  ins  Auge  s pringe nde  Be tre ff-
z e ile , die s e  s ollte  m it Be dach t ge w äh lt 
s e in. Eine  k nack ige  Übe rs ch rift, die  
Lus t auf m e h r m ach t, is t de r e rs te  Me i-
le ns te in. 

Auf w as  e s  s ons t noch  im  e inz e lne n 
ank om m t und m it w e lch e n Th e m e n 
m an e rfolgre ich e  Pre s s e arbe it be tre i-
be n k ann, e rfah re n Sie  in de m  z w e itä-
gige n Se m inar, das  die  NAA im  April 
in Nürnbe rg ve rans talte t. "Tue  Gute s  
und s ch re ibe  darübe r" is t das  Motto 
de r praxis be z oge ne n Ve rans taltung.
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Unge lie bte  Ge s ch e nk e

Brigitte  Le w is ch
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„Mite inande r s pre ch e n, das  k ann je de r, 

m ite inande r s e in, das  is t die  Kuns t.“ 
Eduard Graf von Ke ys e rling (1855-19 18), 

dt. Sch rifts te lle r und Dram atik e r de s  
Im pre s s ionis m us

AUFGESCH NAPPT

http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1020/eventID.834.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/trainerDetail/page.trainer/trainerID.18.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.134/eventID.790.html


Be i m anch e n Me n-
s ch e n h ört m an e in-
fach  ge rne  h in, z .B. 
im  Radio be im  Auto-
fah re n. Die  Stim m e , 
die  Sprach e  und die  
Spre ch w e is e  fas z inie -
re n und z ie h e n in de n 
Bann.

Das  h at Gründe . Ps ych ologe n s age n 
daz u: Bis  z u 80%  e ine r Inform ation w e r-
de n voralle m  nonve rbal ve rm itte lt. Man-
ch e  m öge n je tz t an Körpe rs prach e  
de nk e n, H altung, Ge s tik , Mim ik , Fris ur, 
Kle idung.

De m  is t nich t s o. Ps ych ologe n ne h -
m e n das  ge naue r unte r die  Lupe . Sie  
unte rs ch e ide n z w is ch e n „nonve rbal-
nonvok al“, s o ne nne n s ie  die  e ige ntli-
ch e  „Körpe rs prach e “. Die  ande re  Se ite  
de r Me daille  is t das  „Nonve rbal-vok a-
le “. H ie r ge h t e s  darum , w e lch e  W irk un-
ge n de r Klang e ine r Stim m e  und die  
Spre ch w e is e  e ine s  Me ns ch e n aus lö-
s e n. Und die s e r Te il is t de r e nts ch e i-
de nde ! 

Manch e  bilde n s ich  in Körpe rs prach e  
fort und h abe n e ine n glänz e nde n Auf-
tritt – bis  s ie  de n Mund aufm ach e n. 
Vie l w irk s am e r is t das  Training de r 
Stim m e  und de r Spre ch w e is e , de nn 
be ide s  s te ue rt autom atis ch  die  Körpe r-
h altung, die  Be w e gunge n und m ach t 
de n größte n Ante il an de r pe rs önli-
ch e n W irk ung aus . 

Die  Atm ung is t die  Kraftq ue lle  für die  
Stim m e , m it de r rich tige n Atm ung s trah -
le n e rfolgre ich  Re de nde  Sich e rh e it 
aus  und s o paradox e s  k lingt: Sie  w e r-
de n durch  die  rich tige  Atm ung im m e r s i-
ch e re r je  länge r s ie  re de n! W ie  k ann 
das  ge h e n?

W e nn Me ns ch e n s ich  w oh l füh le n, h a-
be n s ie  autom atis ch  e ine  Bauch at-
m ung. Das  Z w e rch fe ll is t dann ak tiv. In 
s ch w ie rige n Situatione n k om m t e s  h äu-
fig z u e ine r s oge nannte n H och at-
m ung. Dann atm e n vie le  nur in de n 
Be re ich  de s  obe re n Brus tk orbs .

Je tz t las s e n Sie  uns  z us am m e n übe rle -
ge n. W ir s ind e tw as  aufge re gt, das  
H e rz  s ch lägt e tw as  s ch ne lle r. W ir brau-
ch e n e ige ntlich  vie l m e h r Luft. Abe r ge -

rade  in s olch e n Situatione n k om m t e s  
dann m e is t z u de r ve rk ürz te n H och at-
m ung im  obe re n Brus tbe re ich . Dann 
s e tz t e ine  Re ak tions k e tte  e in. Man 
s e lbs t füh lt s ich  unw oh l und ge nau 
das  übe rträgt s ich  auf e inz e lne  Ge -
s präch s partne r ge nau s o, w ie  auf Grup-
pe n ode r ganz e  Säle .

Ih r Ate m rh ytm us  übe rträgt s ich  auf an-
de re , be s onde rs , w e nn Sie  s pre ch e n. 
H ie r h ilft e in ge z ie lte r Ate m e ins atz  s ich  
s e lbs t z u e nts panne n und z ugle ich  
von de r e ige ne n Pos ition s tim m ig z u 
übe rz e uge n.

All das  h at Aus w irk unge n auf die  Stim -
m e . W e nn w ir uns  w oh lfüh le n s pre -
ch e n w ir im  Be re ich  uns e re r optim ale n 
Spre ch s tim m lage . Ganz  ande rs  is t 
das  in als  „s panne nd“ e m pfunde ne n Si-
tuatione n. Dann ne ige n Fraue n daz u 
de utlich  obe rh alb ih re r optim ale n 
Spre ch s tim m lage  z u s pre ch e n, Män-
ne r dage ge n s pre ch e n m e is te ns  z u 
tie f. Das  h at Kons e q ue nz e n: Man füh lt 
s ich  nich t w oh l, de r „Knote n im  H als “ 
k om m t, m an m us s  s ich  räus pe rn, im  
Extre m fall w ird m an nach  e inige r Z e it 
h e is e r.

W e nn Sie  Ih re  optim ale  Spre ch s tim m la-
ge  k e nne n, k önne n s ie  s ie  je de rz e it h e r-
s te lle n und übe r lange  Z e it m üh e los  
s pre ch e n. Daz u be darf e s  alle rdings  
de r Anle itung e ine s  Traine rs .

W e nn w ir von e tw as  w irk lich  übe r-
z e ugt s ind, dann m e rk t m an das . Abe r 
w oran? Man m e rk t e s  daran, w ie  Spre -
ch e nde :
a) die  Sätz e  be e nde n. (Le s e n Sie  h ie r 

m e h r ...)
b) Paus e n m ach e n, in s ich  ruh e n, be -

w us s t s pre ch e n und
c) be tone n.

Ge rade  in Stre s s s ituatione n w olle n vie -
le  m öglich s t ruh ig w irk e n. Und dann 
w ird e s  s ch ne ll z u ruh ig. Die  e ns te h e n-
de  W irk ung is t Gle ich gültigk e it: „Er/s ie  
s te h t nich t h inte r de r Sach e .“
W e nn w ir w irk lich  von e tw as  be ge is te rt 
s ind, dann m ach e n w ir autom atis ch  
k räftige  Be tonunge n. Und je tz t w ird e s  
s panne nd. Die s e  Be tonunge n k önne n 
Me ns ch e n nur m ach e n, w e nn s ie  aus  
de m  Bauch  (Z w e rch fe ll) atm e n. So 

s ch lie ßt s ich  e in Kre is : Ate m  – Stim -
m e  – Aus s prach e .

Z us am m e nfas s ung:
In e nts pannte n Situatione n s te llt s ich  
autom atis ch  die  Bauch - (Z w e rch fe ll-) 
Atm ung e in (B). Ge rade  in Stre s s itua-
tione n k om m t e s  h äufig z ur s oge nann-
te n H och atm ung (A).

Nur: W e nn w ir aufge re gt s ind, s ch lägt 
das  H e rz  s ch ne lle r, das  Blut flie ßt 
s ch ne lle r, w ir brauch e n vie lm e h r Sau-
e rs toff. Und ge rade  dann s e tz te  be i 
vie le n die  H och atm ung (A) e in. Kon-
s e q ue nz : Die  vie le n Re z e ptore n im  
Körpe r m e lde n e in Ungle ich ge w ich t 
("Die  Ch e m ie  s tim m t nich t m e h r"). 
Vie le  le nk e n die  Aufm e rk s am k e it nach  
inne n, auf s ich  s e lbs t. Dann k om m t e s  
z um  "black -out", de r Fade n re ißt und 
vie le s  m e h r.

Durch  e ine  ge z ie lte  Ate m te ch nik  
k önne n Sie  Ih re n ge s am te n Körpe r-
Tonus  e nts panne n. Darübe r h inaus  is t 
m it de r rich tige n Bauch atm ung (B) 
autom atis ch  die  optim ale  Spre ch s tim m -
lage  e inge s te llt (C).

De r Nutz e n für Sie :
1.) Sie  e nts panne n s ich  w äh re nd de s  

Spre ch e ns .
2.) Ih re  Stim m e  is t ge s tütz t. Sie  h abe n 

de n Bauch ton de r Übe rz e ugung.
3.) Sie  s pre ch e n s ofort  im  Be re ich  

Ih re r optim ale n Spre ch s tim m lage  
(Indiffe re nz lage ).

4.) Das  Z w e rch fe ll is t Ih r Kraft- q ue ll 
für die  Ak z e ntuie rung. Sie  s ind 
dynam is ch .

5.) Die  H ände  w is s e n ganz  von s e lbs t, 
w as  z u tun is t. Ih re  Ge s tik  folgt ih re r 
Be tonung.

Im  Z e italte r de s  s tändig 
w ach s e nde n Inte rne tve r-
s andh ande ls  s ind k lare  
Vorgabe n für die  Ge s tal-
tung de r Allge m e ine n 
Ge s ch äfts be dingunge n 
s ow ie  de n Aufbau de r 
H om e page s  von Inte r-
ne t-Sh ops  s ow oh l aus  

Unte rne h m e r- als  auch  aus  Ve rbrau-
ch e rs ich t e rforde rlich . 

In s e ine r Ents ch e idung vom  04.10.2007 
h at de r BGH  (I Z R 143/04, abge druck t 
in BB 2008, Se ite  74 f.) nunm e h r de ut-
lich  Ste llung z uguns te n de r Ge s tal-
tungs fre ih e it de r Inte rne tve rs andh änd- 
le r be z oge n. 

Im  Rah m e n de r Nutz ung de s  Inte rne ts  
als  Ve rk aufs plattform  is t de r Ve rs and-
h ändle r ve rpflich te t s e ine  W are nange -
bote  und Pre is w e rbunge n m it de n 
ge m äß §  1 Abs . 2 PAngV e rforde rli-
ch e n Inform atione n be z üglich  Lie fe r- 
und Ve rs andk os te n s ow ie  H inw e is e  
auf die  anfalle nde  Um s atz s te ue r auf-
z ufüh re n. 
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>

>

Dr. Ulrich  Ulons k a

Pe rs önlich k e it, Ch aris m a, präs e nt s e in: Eine  Stim m e , die  ank om m t.

Se m inarange bot

RA Günte r Erdm ann

Ne ue s  aus  Re ch t und Mark e ting: H om e page ge s taltung im  Inte rne tve rs andh ande l

http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/trainerDetail/page.trainer/trainerID.109.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.kommunikation/seminarID.150/eventID.781.html
http://www.schlarmannvongeyso.de/index.php?id=38&pid=69
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/newsletter/naa_marketingblick_ausgabe01_2007.pdf
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> Die  Angabe n m üs s e n e ine n k lare n Be -
z ug z um  je w e ilige n Ange bot bz w . Pre is -
w e rbung aufw e is e n, le ich t e rk e nnbar, 
de utlich  le s bar und s ons t gut w ah r-
ne h m bar s e in. Eine  unm itte lbare  Näh e  
de r e rforde rlich e n Inform atione n z ur 
Be s ch re ibung ode r Abbildung de r ange -
bote ne n W are  is t nich t notw e ndig.

De r Ve rs andh ändle r w ah rt die  Pre is - 
trans pare nz , w e nn e r die  ge forde rte n 
Angabe n als bald s ow ie  le ich t e rk e nn-
bar und gut w ah rne h m bar auf e ine r ge -
s onde rte n Inte rne ts e ite  auflis te t, die  
noch  vor Einle itung de s  Be s te llvorgan-
ge s  notw e ndige rw e is e  vom  Ve rbrau-
ch e r aufge rufe n w e rde n m us s .

Ein H inw e is  auf die  z us ätz lich  anfalle n-
de n Kos te n in de n Allge m e ine n Ge -
s ch äfts be dingunge n ode r e rs t im  
Laufe  de s  Be s te llvorgangs  is t nich t aus -
re ich e nd, da de m  Ve rbrauch e r da-
durch  die  Möglich k e it ge nom m e n w ird, 
s e ine n Kaufe nts ch lus s  unte r Z ugrunde -
le gung s äm tlich e r Pre is angabe n z u bil-
de n. 

Im  Lich te  die s e r ne ue n Re ch ts pre -
ch ung is t e ine  Übe rprüfung de s  H om e -
page -Aufbaus  und de r Allge m e ine n 
Ge s ch äfts be dingunge n aus  Unte rne h -
m e rs ich t e m pfe h le ns w e rt. Be i de r Ak -
tualis ie rung de s  Inte rne tauftritts  m us s  
de r Ve rs andh ändle r be ach te n, das s  
die  H inw e is e  z ur Pre is bildung nich t 
nur die  W are nange bote , s onde rn ge -
m äß §  1 Abs . 2 PAngV auch  die  W e r-
bung be trifft.

Eine  Angabe  de r Lie fe r- und Ve rs and-
k os te n dire k t ne be n de m  W are nange -
bot is t nich t e rforde rlich . Die  H inw e is e  
k önne n auch  durch  e ine n Link  ode r e i-
ne  Ste rnch e nm ark ie rung k e nntlich  ge -
m ach t w e rde n, w e nn die s e r e inde utig 
und unm is s ve rs tändlich  is t. 

Ein Link  m it de r Be s ch riftung „m e h r In-
fo“ e rfüllt die s e  Anforde runge n nich t, 
da dadurch  nich t e rs ich tlich  w ird, das s  
e s  s ich  h ie rbe i um  pre is bilde nde  Infor-
m atione n h ande lt (OLG H am burg in 
MMR 2005, Se ite  467). De r Link  s ollte  
s o be nannt und platz ie rt s e in, das s  

de r Ve rbrauch e r auf das  Vorh ande n-
s e in z us ätz lich e r Pre is angabe n auf-
m e rk s am  ge m ach t w ird.

Die  ne ue  Re ch ts pre ch ung s ch ränk t 
die  Ge s taltungs fre ih e it de s  Inte rne tve r-
s andh ändle rs  nich t e in. Ents ch e ide nd 
is t, das s  de r Ve rs andh ändle r s ich e r-
s te llt, das s  de r Käufe r be vor e r s e ine  
W are n in de n virtue lle n W are nk orb 
le gt, übe r anfalle nde  Pre is aufs ch läge  
inform ie rt w ird. 

Die  Ents ch e idung de s  BGH  m ach t 
de utlich , das s  de r durch s ch nittlich e  In-
te rne tve rs ande ink äufe r z um e is t übe r 
e ine n e rw e ite rte n inte rne tbe z oge ne n 
Ke nntnis s tand ve rfügt. De r BGH  unte r-
s te llt, das s  e s  de m  Durch s ch nitts k äu-
fe r re ge lm äßig be k annt s e in dürfte , 
das s  Lie fe r- und Ve rs andk os te n anfal-
le n und die s e  oftm als  e rs t auf e ine r 
de r Folge s e ite n aufge lis te t s ind. Die  
Ve rbrauch e rinte re s s e n s ind s om it h in-
re ich e nd be rück s ich tigt w orde n.
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REFERENT                     SEMINARTH EMA                                                           DATUM          ORT
Matth ias  Pöh m
Prof. Dr. Elk e  Th e obald
Andre a H obe rg
Anne tte  H e nts ch e l
Tom  Sch m itt
Ralph  Oh ne m us
Dr. Eva Brandt
Dr. Eva Brandt
Frank  H . Sch m idt
Dr. Mich ae l Sch ade
Prof. Ralph  E. H artle be n
Dr. Mich ae l Sch ade
Brigitte  Le w is ch
Ralph  Oh ne m us
Sabine  Lanius
W olf H irs ch m ann
W olfgang Ste ffe n
Kath rin Im k e
Dr. Ulrich  Ulons k a

Mit w w w .m itte ls tands w is s e n.de  be -
tre ibt die  Mitte ls tands w is s e n Gm bH  
e in Fach inform ations portal ge z ie lt für 
Mitte ls tändle r und Die ns tle is te r. 

Die  Re dak tion, die  vom  Fach ve rlag 
H ande ls blatt unte rs tütz t w ird, publi-
z ie rt darin W och e  für W och e  k om pak -

te  Manage m e nttipps  für Ents ch e ide r. 
Das  Arch iv um fas s t rund 1.000 Praxis -
tipps . 

W ir bie te n Ih ne n z w e i Arte n de r Anm e l-
dung an:
1. m öch te n Sie  Online -Koope rations - 
partne r von w w w .m itte ls tands w is s e n.de  

w e rde n, s o finde n Sie  w e ite re  Inform a-
tione n h ie r.

2. h abe n Sie  Inte re s s e  das  Portal nur 
z u Publik ation z u nutz e n, m e lde n Sie  
s ich  m it de m  Partne rs ch lüs s e l „m itte l-
s tands w is s e n2008“ h ie r an.

Uns e r ak tue lle r Tipp: Das  Fach inform ations portal m itte ls tands w is s e n.de  k önne n Sie  k os te nlos  nutz e n

Rh e torik  Pre m ium
Online -Mark e ting
Trans ak tions analys e
Füh rung für Nach w uch s füh rungs k räfte
Füh re n von Te am s
W e rbe w irk ung m e s s e n
Em otionale  Inte llige nz  und Soz ialk om pe te nz
Se lbs t- und Z e itm anage m e nt
W irts ch afts m e diation
Unte rne h m e ris ch e  Ve rtrie bs s te ue rung
Mark e ting I
Strate gis ch e s  Manage m e nt
Be s ch w e rde m anage m e nt
Mark e ting II
Strate gie n und Me th ode n ge w inne nde r Ge s präch s füh rung
CRM - Cus tom e r Re lations h ip Manage m e nt
Ve rtrie bs training I
Erfolgre ich e  Pre s s e - und Ö ffe ntlich k e its arbe it
Rh e torik : Stim m - und Spre ch training

03.-05. März
03.-04. März
12.-14. März
12.-14. März
12.-14. März
01.-02. April
01.-02. April
03.-04. April
07.-08. April
07.-08. April
07.-09 . April
09 .-11. April
10.-11. April
10.-12. April
14.-15. April
14.-15. April
22.-23. April
24.-25. April
24.-25. April

Köln
Frank furt am  Main
Be rlin
Münch e n
Münch e n
Köln
Frank furt am  Main
Frank furt am  Main
Nürnbe rg
H e ide lbe rg
Nürnbe rg
H e ide lbe rg
Nürnbe rg
Nürnbe rg
Nürnbe rg
Münch e n
Nürnbe rg
Nürnbe rg
Nürnbe rg

http://www.mittelstandswissen.de/index.php?id=register_partner
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.kommunikation/seminarID.113/eventID.743.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1008/eventID.807.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.fuehrung/seminarID.102/eventID.866.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.fuehrung/seminarID.147/eventID.861.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.fuehrung/seminarID.145/eventID.868.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1017/eventID.826.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.persoenlichkeit/seminarID.84/eventID.799.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.persoenlichkeit/seminarID.1009/eventID.796.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.fuehrung/seminarID.1006/eventID.792.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.vertrieb/seminarID.137/eventID.762.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.123/eventID.858.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.management/seminarID.104/eventID.839.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.134/eventID.790.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.124/eventID.768.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.kommunikation/seminarID.112/eventID.752.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1013/eventID.817.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.vertrieb/seminarID.1011/eventID.810.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1020/eventID.834.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.kommunikation/seminarID.150/eventID.781.html



