
1. Textebene

Thema
Untertitel

E-Mail vs. Anruf.
Und was KI leisten kann. 

bernet.ch/emailtelefonf

http://bernet.ch/bitpanda


● Geschäftsführer Bernet Relations
● Bachelor of Arts Kommunikation
● Dozent HWZ, ZHAW, FHNW
● Papi von 2 Jungs 
● Einstieg ins Berufsleben mit KV-Lehre und vielen Anrufen

Das bin ich
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https://www.derbund.ch/generation-z-so-ticken-sie-am-arbeitsplatz-879819182016


Zwischentitel 
Man kann nicht nicht kommunizieren



Was ist euch wichtig, wenn ihr E-Mails schreibt? 
Worauf achtet ihr?  

https://www.menti.com/alo1zkxa7a54



Inhalt 
● Nicht präzise genug
● Zu präzise/ausführlich

Formales
● Grammatik
● Format & Struktur
● Tonalität

Interpretation
● Geschriebene Inhalte werden ausgelegt. Immer.

Herausforderungen in der E-Mail-Kommunikation



E-Mail

● Fixierung Abgabetermin
● Briefing-Dokumentation
● Vereinbarungen zu 

Honoraren und alles 
vertragliche

Was ist mein Ziel? Entsprechend gibt es folgende 
Einteilungsmöglichkeit 

Telefon

● Er)klärung komplexer 
Aufgabenstellungen

● Ausräumung von 
Unklarheiten

● schnelle Abstimmungen
● heikle Themen 



Und Threema, Signal sowie andere Messenger?



Aus euren Beispielen: E-Mails in der internen 
Kommunikation



Eine kleine (mögliche) Entscheidungsmatrix 

Kriterium E-MAIL ANRUF 
1. Dokumentation Gut geeignet. Für Verträge, Honorare, 

finale Briefings, Deadlines, wichtige 
Entscheidungen.

Weniger geeignet. Nur flüchtige 
Information. Wichtige Ergebnisse müssen 
schriftlich vereinbart werden.

2. Komplexität Weniger geeignet. Dafür nach Briefing für 
Übermittlung von Hintergrundmaterial, 
Links, Quellen, umfangreiches 
strukturiertes Feedback.

Gut geeignet. Sofortige Klärung von 
Missverständnissen und Fragen ist effektiv 
und effizient.

3. (Hohe) 
Dringlichkeit 

Weniger geeignet. Der Empfänger sollte 
die Bearbeitung priorisieren und den 
Zeitpunkt selbst wählen können.

Gut geeignet: Wenn die Information sofort 
benötigt wird.

4. Konflikte / 
Problemlösung

Weniger geeignet. Sensible Kritik oder 
Verhandlungen sind zu komplex.

Gut geeignet. Klärung von sensiblen 
Themen und Konflikten. Kombiniert mit 
Beziehungsaufbau.

5. Beziehungsaufbau Geeignet für ersten Kontakt und/oder 
Frage nach telefonischem Austausch.

Gut geeignet. Austausch von Mensch zu 
Mensch kann wertvolle Basis sein.



Physische Treffen verstärken Bindung
Für die wichtigsten Autor:innen allenfalls Events planen? 



Kein entweder oder. Stattdessen eine Kombination. Fragen lassen sich oft 
am einfachsten synchron (Telefon) klären. Das gilt auch für Konflikte. 
Asynchrone Kommunikation (E-Mail) eignet sich für Terminfindungen und 
Dokumentationen.  

Zusammengefasst: E-Mail oder Telefon? 



Welche Rolle kann KI übernehmen? 
Für die wichtigsten Autor:innen

Welche Rolle übernimmt KI bei 
euch?



Das kann KI leisten

E-Mail – integrierte Möglichkeiten
Analyse der E-Mails und automatische Antwortvorschläge

E-Mail – Tool basiert
Antwort- und Terminvorschläge kombiniert 



Das kann KI leisten

FAQ interaktiver gestalten mit 
LLM-Anbindung/Chatbot. 

Vorteile:
- Triagierung der Anfragen
- Potenziell weniger E-Mails/Anrufe
- Erfahrungsgemäss hohe Akzeptanz 
in der Nutzung

https://docs.google.com/file/d/1WWv_nT5VP1-gqwfdSBjfoHvhF00v0WLN/preview


Gruppenarbeit



Bilder Gruppen à 3 Personen und besprecht eure mitgebrachten Beispiele 
anhand der folgenden Fragen:

● was ist an den E-Mails nicht gelungen?
● wie hätten die E-Mails aussehen sollen oder wäre ein Anruf/anderes 

Medium zielführender gewesen?

Präsentiert im Anschluss mindestens 1 Beispiel und zeigt auf, was besser 
gemacht werden kann. 

Gruppenarbeit


