PERSONLICHKEIT!

SPRACHE

MIT KLARER SPRACHE EFFIZIENT ARBEITEN

Irgendwann wurde vergessen, dass E-Mails so heissen, weil sie elektronisch versendete Briefe sind.
Doch wiirde man auf die Idee kommen, einen Zettel mit einem schlampig formulierten Satz, ohne
Anrede und Gruss mehrfach zu kopieren, in Kuverts zu stecken und an viele Personen gleichzeitig zu

schicken?

B von Susanne Buchberger

Mit E-Mails werden weltweit in Sekun-
denschnelle geteilt,
Fragen aufgeworfen und Arbeitsauf-
gaben verteilt. In der Annahme, dass
E-Mails die Zusammenarbeit einfacher
machen, werden taglich Trilliarden von
arbeitsbezogenen E-Mails verschickt.
Ich behaupte, ein guter Teil davon
kommt der Problemlésung keinen Mil-
limeter naher — nur weil sie schlecht

Informationen

geschrieben sind.

In der Hektik ist die Versuchung gross,
die Inbox moglichst schnell leer zu
raumen. Weitergeleitete E-Mails wer-
den zum Boomerang, flapsig Formu-
liertes produziert Ruckfrageschleifen,
unstrukturiert Getipptes kann schnell
inkompetent wirken. Und spatestens
dann tragen E-Mails nicht mehr zur Ef-
fizienzsteigerung bei, sondern werden
fur alle Beteiligten zum Fluch.

In einer streng nicht-wissenschaftlich
durchgefuhrten Studie haben sich
folgende Schreibtypen herauskristalli-
siert.

Die Einzeiler — egal, worum es geht,
es wird einzeilig geschrieben. Einsil-
bige Antworten, wo man sich den Rest
zusammenreimen darf, oder Informa-
tionen, die in ihrer schnell am Smart-
phone getippten Kirze mehr Verwir-
rung stiften als Klarheit schaffen.

Die Weiterleiter — jemand beginnt
und schickt sein/ihr Anliegen an ei-
nige Kolleg*innen. Keine/Keiner der
Empfanger*innen fuhlt sich zustan-
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dig und leitet es weiter. Die nachsten
Empfanger*innen reagieren genauso.
Das Spiel geht so lange weiter, bis die
E-Mail wieder bei der ersten Person
ankommt, da diese zu dem im Betreff
angefuhrten Thema etwas wissen
konnte. Solche E-Mails gehen mitunter
zweimal um den Erdball.

Die Wutschreiber — sich im Arbeitsalltag
zu argern, darf schon mal vorkom-
men. Aber es ist keine gute ldee, in
die Tastatur zu hammern, bevor man
nicht zumindest einmal durchgeatmet
hat. Da werden schon mal emotio-
nale Ausbriche in Form von schriftli-
Rundumschlagen
Wutschreibenden selbst geht’'s danach
wahrscheinlich besser, allen anderen
eher weniger. Treffen zwei Wutschrei-
bende per E-Mail aufeinander, hilft
meist nur, das Internet zu kappen.

chen verarbeitet.
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Die Spontanschreiber — teilen Infor-
mationen ausschliesslich per E-Mail,
gerne wahrend die Diskussion zum
Thema noch im Gang ist. Ohne Kon-
text werden Informationen und Arbeits-
auftrage weitergegeben, meist undefi-
niert an eine Gruppe von Menschen.
Die Spontanschreiber erfreuen sich an
dem Gefuhl, unglaublich viele E-Mails
verfasst zu haben und damit offen-
sichtlich viel erledigt zu haben. Die
Empfanger*innen sind gut beschaftigt,
denn sie tragen die Bruchstlicke an In-
formationen muhsam zusammen.

Ich personlich lege grossen Wert dar-
auf, dass in E-Mails ein Mindeststan-
dard an Schreibkompetenz sichtbar
ist. Nicht, weil ich den Anspruch habe,
literarisch wertvolle Texte zu versen-
den. Sondern aus reinem Egoismus.
Ich mochte von den Empfanger*innen
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meiner Nachricht nur das, was ich
brauche, um meine Arbeit ohne Hin-
dernisse machen zu kdonnen.

Die 3-Fragen-Struktur - die ein-

fachste Struktur fiir (fast) alles

e Worum geht's? - Ausgangssituation
kurz darstellen und den/die Leser*in
abholen

e Was ist das Ziel? - Fokussierung auf
das Wesentliche

e Was sollst du damit tun? - klare Er-
wartung an den/die Empféanger*in
aussern

Je konsequenter ich diese Struktur
anwende, desto eher entsteht ein viel-
fach beobachteter Effekt: Die Qualitat
der E-Mails, die ich erhalte, verbessert
sich. Nicht sofort und bei 100% aller
Kolleg*innen, aber langsam und stetig
bemerke ich, dass ich weniger E-Mails
der oben genannten Kategorien er-
halte. Beim Delegieren von Aufgaben
halte ich mich strikt an diese Struk-
tur und erhalte weniger Rlckfragen
und bessere Arbeitsergebnisse. Das
konnte mit dem Effekt «wie man in den
Wald hineinruft, so schallt es zurlick»
erklart werden. Oder damit, dass Effi-
zienz durch Klarheit entsteht und nicht
darUber, wie schnell man auf «Senden»
klickt.

Bei hartnackigen Fallen schicke ich
gerne die drei Fragen zuruck, um das
Gegenulber zu zwingen, mir genau zu
sagen, was es will. Oder noch besser:
Ich rufe den/die E-Mail-Schreiber*in
an und stelle diese Fragen person-
lich. Bitte gerne nachmachen, da ent-
stehen die interessantesten Gespra-
che mit sensationellen Ergebnissen,
wie z.B.:
* Das vermutete Problem ist gar nicht
das Problem, oder
e die Losung ist viel einfacher als ge-
dacht.

Eine gute E-Mail zu schreiben, braucht
nicht mehr Zeit. Je nach Thema und
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Komplexitat der konkreten Situation
ist das naturlich unterschiedlich. Aber
in jedem Fall erspart man sich im wei-
teren Verlauf der Kommunikation sehr
viel, wenn man den Sachverhalt, das
konkrete Anliegen und die konkrete
Erwartung fur den/die Leser*in so
klar und pragnant wie moéglich auf den
Punkt bringt.

Kreative Schreibmethoden

fiir das Schreiben von E-Mails

Die Trennung von Rohtext und Uber-
arbeitung erleichtert das Schreiben
immer sehr. Je komplexer das Thema
und je grosser die Empfangergruppe,
desto wichtiger ist diese Trennung von
«Was will ich sagen?» und «Wie sage
ich es?». Bei scheinbar kurzen, un-
spektakularen E-Mails lohnt sich die
eine Minute mehrfach, die es braucht,
um den Text nochmals durchzulesen.
Dafur kann man vor dem Nochmal-
durchlesen und Korrigieren einfach
hemmungslos drauflostippen und blo-
ckiert seine Gedanken nicht mit dem
Versuch, auf Anhieb druckreif schrei-
ben zu missen.

Das funktioniert so: In einem ersten
Schritt wird sehr rasch und nur stich-
wortartig das getippt, was man in
dieser konkreten E-Mail unterbringen
mochte. Erst in einem zweiten Schritt
werden die Stichworte zu ganzen
Sétzen zusammengefigt und nach
dem Prinzip der oben angeflhrten drei
Fragen geordnet. «Aber das dauert
doch viel zu lange!», hore ich da viele
rufen. Nein, es dauert insgesamt nicht
langer und hat vor allem den Vorteil,
dass man selbst die Gedanken zum
Nicht zuletzt
kommt man wahrend des Ordnens da-

Thema ordnen kann.

rauf, dass einem noch Informationen
fehlen, das Ziel unklar ist oder es an-
dere Empfanger*innen dieser E-Mail
braucht.

Ein schnell gekritzeltes Clustering
hilft bei umfangreichen Themen sehr.

Mochte man zum Beispiel eine Aus-
sendung an Mitarbeiter*innen verfas-
sen, mussen moglichst alle Informa-
tionen so klar und eindeutig formuliert
sein, dass man nicht wenige Minuten
nach dem Klicken auf «Senden» von
den Ruckfragen erschlagen wird.

E-Mail schreiben

als Gesprachsvorbereitung

Vor einem wichtigen Gesprach mit einer
komplexen Problemstellung so tun, als
hatte man nur eine einzige E-Mail zur
Verfigung, um dem Gesprachsgegen-
tiber das Thema pragnant und klar zu
vermitteln. Mit diesem Entwurf (und
den Antworten auf die drei Fragen) ins
Gesprach gehen, und schon liegen die
wesentlichen Punkte klar und struktu-
riert am Tisch, das Gespréach ist kiirzer,
klarer, und alle Beteiligten wissen, was
zu tun ist.

«Erst denken, dann sprechen!» ist ein
altbekannter Ratschlag. Beim Schrei-
ben wirde uns allerdings das «Zuerst
alles fertig denken» zu sehr blockie-
ren. Kein Mensch denkt in ausformu-
lierten Satzen. Aber einfach nur drauf-
losschreiben, ohne an die Wirkung bei
den Leser*innen zu denken, wird nicht
funktionieren. Fur das Schreiben von
E-Mails formuliere ich den Ratschlag
so: «Wahrend des Schreibens Gedan-
ken freien Raum lassen und dann
das Geschriebene aufraumen.» Die
Leser*innen Ihrer Nachrichten werden
es lhnen danken.
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