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Dialogische Sprache in der E-Post

Vom Eindringen der Alltagssprache in die Geschaftsk

von Kirsten Frielinghaus

Gesprochene und geschriebene Sprache

Nach eineinhalb Jahrzehnten' E-Mail-Kommuni-
kation im Buroalltag hat sich der lange geltende
Grundsatz — eine E-Mail ist ein ganz normaler Ge-
schaftsbrief — zerschlagen. Es zeigen sich deut-
liche Sonderentwicklungen, die beachtet und be-
sprochen werden muissen. Zu den wichtigsten
Unterschieden gegeniber dem normalen Ge-
schaftsbrief gehort die Dialogndhe. Das heifdt, in
der Elektropostkommunikation nahern sich ge-
sprochene und geschriebene Sprache rasant
schnell an. An dem mit leichtem Kopfschiitteln
vorgetragenen ,Das konnen Sie so nicht
schreiben!”, wird jedem Burolehrling vor Augen
gefiihrt, dass AuRerungen, die schriftlich verbreitet
werden, anderen Kriterien unterliegen als mind-
liche. Die moderne Sprachwissenschaft spricht
daher auch von gesprochener und geschriebener
Sprache, die sie auf eigene Kriterien hin unter-
sucht. Nun bedienen sich E-Mail-Schreiber zu-
nehmend mehr der mindlichen Sprache mit ihrem
eigenen funktionalen Stil. Die These dieses Ar-
tikels ist, dass sich E-Mails im heutigen Buroalltag
einem bestimmten Teil der miindlichen Sprache
annahern, der dialogischen Sprache.

orrespondenz

Partner der normale Anlass fir die Verwendung
gesprochener Sprache ist. Seltener referiert man
vor groBem Publikum oder halt man fir einen
Partner einen Monolog. Ganz ohne Zuhorer ist
man beim Selbstgesprach oder beim Singen unter
der Dusche.

Was kennzeichnet dialogische Sprache?

Dialog

Die dialogische Sprache ist von allen Stilen der
gesprochenen Sprache die am haufigsten ver-
wendete, weil der direkte Austausch mehrerer

! 1984 ist die erste deutsche E-Mail dokumentiert.
Ein Willkommensgru3 einer amerikanischen
Wissenschaftlerin an einen deutschen Kollegen.
Der Einzug in den Geschéftsalltag ist ,flachen-
deckend" wohl erst rund zwdlf Jahre alt.

Kurze, Themenwechsel, Alltagssprache

Ein Dialog kann sehr kurz sein: ,Kannst du mir
mal die Nummer geben?* - Ja, Kklar:
05251/310606.“ — ,Danke, dann ruf ich sofort an."
Auch die einzelnen Sétze sind oft kurz. Ein Dialog
beinhaltet oft Fragen (auch kurze Fragen). Zudem
sind schnelle Themenwechsel mdglich, und dazu
bedarf es keiner groRen Uberleitung. Gewohnlich
benutzt man im Dialog die ganz gewoéhnliche All-
tagssprache. Niemand sagt: ,Beziiglich unserer
Seminarbuchung bitte ich dich, mir die Telefon-
nummer vom IFB zu geben.”

Wiederholungen, Auslassungen
In Dialogen wird oft bereits Gesagtes wiederholt.
Dies geschieht zur Absicherung aber auch als Sig-



nal zum Themenwechsel. Dagegen werden ei-
gentlich thematisch sinnvolle Elemente ausge-
lassen. Beide Partner kennen ja den Wissens-
stand des Anderen und kdnnen so auf vermeint-
lich GOberflissige Information verzichten: ,Kannst
du mir jetzt mal die Nummer von dem dort ge-
ben?* Ja, klar!* Beiden Dialogteilnehmern ist klar,
dass es sich um eine Telefonnummer und nicht
um eine Kontonummer handelt und teilen in der
vorliegenden Situation auch das Wissen um die
Person, dessen Telefonnummer gewinscht ist.
Diesem kurzen Dialog muss also schon weitere
Kommunikation vorausgegangen sein. So kann
das gegenwartige Gesprach kurz gehalten
werden.?

Die Auslassung ist ein ganz wesentliches Merkmal
der dialogischen Kommunikation. Die (personliche
oder auf ein Thema beschrénkte) Nahe zwischen
den Gesprachspartnern macht sich so sprachlich
sichtbar. Dialogische Sprache ist daher fir un-
beteiligte AuRBenstehende manchmal unverstand-
lich.

Unklarheiten

Dialogische Sprache ist voll von Wértern, die man
sprachwissenschaftlich der Deixis (Hinweiswort)
zuordnet und die auf Personen (ich, du, Sie), Orte
(hier, dort), und Zeiten (jetzt, dann) und Objekte
(dieser, jener) verweisen. Unklar bleibt oft, was
denn mit jetzt oder dort oder sie gemeint ist. Der
eine Kollege springt bei einem jetzt sofort vom
Schreibtischstuhl und bringt die gewinschte
Nummer vorbei, ein anderer schreibt noch eine

% Naturlich gibt es auch Dialogformen, die gerade
bekannte Informationen immer wieder wieder-
holen. Diese fallen dann in den Bereich der Be-
ziehungspflege und dienen weniger der schnellen
dialogischen Informationsiibergabe wie sie in der
dialogischen Form im Biroalltag heute existiert.
Besonders im Rheinland trifft man noch in den
Kneipen auf solche urigen Dialoge, aber auch im
eigentlichen Ruhrgebietsdeutschen bzw. im West-
falischen, welche beide ja noch eng mit dem
Plattdeutschen verbunden sind, findet sich diese
drollige Beziehungspflege: ,Da bin ich ja gestern
in Wuppertal gewesen!* — ,Ja, in Wuppertal, biste
gewesen?" — , Ja, bin ich gestern nach Wuppertal
gefahren.” — ,Guck mal an, fahrste nach Wupper-
tal." — ,Ja, und da in Wuppertal hab ich....". Diese
sich gegenseitig mehrfach wiederholenden Dia-
loge stammen aus einer Zeit, in der Kommu-
nikation noch nicht wie heute durch die allgegen-
wartige Schriftkommunikation stark aufs lineare,
kurz und bindige Sprechen und Schreiben be-
schrénkt war, sondern aus der langen Tradition
der oralen Sprache und Kommunikation. Auch in
vielen anderen nichtwestlichen Lé&ndern gelten
auch heute noch in der Geschéftssprache diese
sich wiederholenden Dialoge, die der deutsche
Geschéftspartner schnell als Gberflissig empfin-
det.
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halbe DIN A-4-Seite zu Ende. Auch die Richtung
ist nicht immer eindeutig: ,Kannst du da mal
gucken?* ,Wohin? Hierhin, wo ich stehe? Aus
dem Fenster*?

Verschiebung der Wortbedeutung

In der dialogischen Sprache werden oft Worter wie
aber und doch anders als in der geschriebenen
Sprache verwendet. Zum Beispiel dient aber im
folgenden Beispiel dazu Emotion oder zumindest
eine personliche Bekraftigung des Gedaulierten
auszudriicken: ,Das machen wir aber gerne fir
Sie." Wohingegen aber in einem Satz wie ,Der
Aktienkurs stieg insgesamt an, fiel aber gegen
Ende des Jahres rapide ab“ den Gegensatz der
Aussagen zwischen dem ersten und dem zweiten
Teil des Satzes betont.

Fehler

Wird gesprochene Sprache wortgetreu proto-
kolliert, ist dieses Protokoll meist den Sprechern
peinlich. Satze werden angefangen, bleiben un-
vollstéandig in der Luft hangen: Ich glaube da habe
ich mhm, na ja. Ahnlich klingende Warter werden
verwechselt. So verkindigte der amerikanische
Botschafter im deutschen Fernsehen anlasslich
der Toétung Osama Bin Ladens: Die Hauptsache
ist doch, dass Obama tot ist.

Vom Neuen zum schon Bekannten

Ein weiterer Unterschied zwischen gesprochener
und geschriebener Sprache ist, dass in ge-
sprochener Sprache meist mit dem neuen Thema
begonnen wird. (Vom Rhema zum Thema). Auch
das koénnen wir auf die E-Kommunikation utber-
tragen und analysieren: Eine E-Mail beginnt haufig
mit: ,Sehr geehrter Herr Minster, kdnnten Sie mir
bitte noch die Teilnehmerliste fur unser Seminar in
der kommenden Woche zuschicken? (neues
Thema, Frage) Die letzten Seminare in Ilhrem
Haus sind uns noch gut in Erinnerung geblieben
und wir freuen uns auf die beiden Tage nachste
Woche!” Vor ein paar Jahren ware diese
Kommunikation nur Gbers Telefon moglich ge-
wesen. Und vor zwei Jahrzehnten, hatte man noch
zwingend das gute Geschaftspapier dafir be-
druckt und wéare zundchst mit dem bekannten



Thema eingestiegen: ,Sehr geehrter Herr
Munster, vielen Dank fir lhre Buchung zweier
Seminartage. Die letzten Seminare in lhrem Haus
sind uns noch gut in Erinnerung geblieben und wir
freuen uns auf die beiden Tage néchste Woche
bei lhnen. Bitte schicken Sie mir doch noch die
Teilnehmerliste fur unser Seminar am 15./16.
Marz 2012 zu.“ (neues Thema, Aufforderung).
Auch neigt man in der E-Mail eher dazu, bekannte
Daten wie Termine, nicht zu wiederholen. Denn
man hat ja schon den ,Antwort*-Knopf gedriickt,
und in der Urspungs-E-Mail stehen diese Daten
bereits.

Konsequenzen

Die dialogische Sprache sorgt fur einen frischen,
unverkndcherten Ton in der Geschéaftskorrespon-
denz. Es ist angenehm diese Post zu lesen. Durch
den Verzicht auf altbackene Floskeln und Papier-
worter sind die Texte auch viel freundlicher. Auf
der anderen Seite darf nicht vergessen werden,
dass auch eine stark dialogisch gefarbte
Korrespondenz immer noch eine offizielle Ge-
schaftskorrespondenz ist. Auch nach vielen Mo-
naten oder mehreren Jahren kann eine E-Malil
zum Beispiel im Konfliktfall als Dokument heran-
gezogen werden. Zudem kennen wir den
Empfanger nicht genau. Wir wissen nicht, wer
unsere Elektropost zu lesen bekommt (vergleiche
dazu BLB 11/2011).

Ping-Pong

Unbedingt sollte das Ping-Pong-Spiel begrenzt
werden. Durch konsequentes Driicken der Ant-
worttaste entstehen seitenlange, unlesbare und
sehr unschone Kettenbriefe. Es gibt Unterneh-
men, die eine interne Richtlinie des Inhalts er-
lassen haben, maximal 3-mal auf ,Antwort* zu
gehen, dann ist ein neuer Brief féallig. Als Grund-
regel gilt, auf kommende Prozedere hinzuweisen
und Eventualitdten vorwegzunehmen, auch wenn
das Schreiben dann etwas langer wird. Das ist
besser als tagelange oder wochenlange Wechsel-
kommunikation. Ein ,normales ,Beispiel:

1. Kunde per E-Mail: moéchte Ware reklamieren,
fragt wie er diese zurticksenden kann.

2. Anbieter per E-Mail: Das ware mdglich, Labor
prufe Reklamation, Porto wiirde erstattet werden.
3. Kunde schickt Ware per Post, wartet geduldig
(weild nicht wie lange Prifung dauert, auf welchem
Weg Porto erstattet wird).

4. Anbieter-E-Mail: Die Warenriicksendung sei als
Reklamation anerkannt, das Guthaben werde dem
Konto gutgeschrieben.

5. Kunde bestellt Neuware, um das Guthaben
damit zu verrechnen, bemerkt, dass kein Gut-
haben im Bestellprogramm gelistet ist.

6. Kunde fragt per E-Mail nach Bestellung bei
Anbieter nach.

7. Anbieter bemerkt, dass Guthaben dem Bank-
konto gutgeschrieben wird.

8. Kunde tritt von Bestellung zuriick.

9. Anbieter, da Paket schon gepackt ist, verhangt
Auslieferungstopp.

10. Kunde fragt nach, ob denn die Bankver-
bindung Uberhaupt vorliege.

11. Anbieter meint, dass doch wohl bei der letzten
Bestellung diese hinterlegt worden ware.

12. Kunde Uberlegt, dass lediglich auf Rechnung
bestellt wurde und mailt kurzerhand die Bankver-
bindung, um weitere Ping-Pong-E-Mails zu ver-
meiden.

13. Das Guthaben wird Uberwiesen.

14. Kunde rechnet nach, dass zu wenig Porto
Uberwiesen ist und fragt per E-Mail nach, ob denn
nur eine pauschale Summe erstattet werden
wirde oder die in tatsachlich entstandener Hohe.
15. Anbieter bietet an, die Differenz selbstver-
standlich noch mitzuliberweisen.

16. Kunde sollte sich freuen, dass eigentlich alles
zu seiner Zufriedenheit abgelaufen ist: fehlerhafte
Ware aus dem Haus, Guthaben plus Porto er-
stattet bekommen.

In Wirklichkeit wird er wegen der vielen Vorgange
wahrscheinlich entnervt sein. Nur wenige Men-
schen haben Freude daran, sich so intensiv um
eine Bestellung zu kimmern. Das Beschéafti-
gungsprogramm fir die Kundendienstmitarbeiter
durfte auf der anderen Seite Millionen kosten.

Dialogriicknahme

Folgende Schreiben dirften fur beide Seiten nitz-
licher gewesen sein:

A: Sehr geehrte *, es tut uns leid, dass Sie mit
unserem Produkt * unzufrieden sein mussten. Wir
bitten Sie daher, uns das Produkt per Post zuzu-
schicken. Wir prifen dann, ob es sich um einen
Produktionsfehler handelt. Selbstverstandlich be-
kommen Sie das Porto und im Falle eines
Herstellerfehlers auch den kompletten Produkt-
preis erstattet. Bitte geben Sie uns fir die Prifung
zwei Wochen Zeit, wir schreiben lhnen, sobald
unser Labor zu einem Ergebnis gekommen ist.



B: Sehr geehrte *, heute bekamen wir den Bericht
aus unserem Labor. Sie hatten Recht, tatséchlich
ist das Produkt nicht einwandfrei. Wir bitten Sie
dafir um Entschuldigung. Gerne erstatten wir den
Produktpreis sowie das Porto. Bitte nennen Sie
uns dazu lhre Bankverbindung und die Héhe des
bendtigten Portos. Trotz des unangenehmen Zwi-
schenfalls hoffen wir, Sie wieder online oder in der
Filiale als unseren Kunden begrifRen zu duirfen.
Vielen Dank fur lhren Einkauf bei uns!

Die dialogische Sprache wurde hier zugunsten
einer klaren Aussage zuriickgenommen. Tatsach-
lich empfiehlt sich diese Wahl. Aber natirlich kann
man auch zahlreiche Zwischenlésungen versu-
chen. Zum Beispiel fur den Brief A:

Schade, dass Sie mit unserem Produkt nicht zu-
frieden sein konnten. Bitte schicken Sie es einfach
an uns zuriick. Porto und Produktpreis bezahlen
wir, wenn wir einen Produktionsfehler finden!

Auch andere oben beschriebene dialogische Ele-
mente stehen zur Disposition, wenn die Verstand-
lichkeit, die Seriositat oder die Rechtssicherheit
darunter leiden kdnnen. Dialogtypische Fehler und
Auslassungen gehdren unbedingt dazu. Diese
Rucksichtnahmen bedeuten keine Ruckkehr zum
verkndcherten Kanzleideutsch. Im Gegenteil, sie
ermoglichen der modernen dialogischen Sprache
erst ihren Einzug in die Geschéftskorrespondenz.

Anzeige

Umgang mit Beschwerden
Ein Seminar fur Menschen mit Kundenkontakt

Der Kunde argert und beschwert sich. Eine alltag-
liche Situation. Es ist der Moment, in dem sich die
Kundenbeziehung verbessern oder verschlechtern
kann. Reagiert man unwillig und beleidigt, ist der
Kunde vielleicht kein Kunde mehr. Reagiert man
verstandnisvoll und individuell, bekommt man
wahrscheinlich einen zufriedenen Kunden.

Wir lernen in diesem Seminar, wie man mit be-
rechtigten und unberechtigten Beschwerden
sicher und stressfrei umgehen kann. Wir lernen,
wie man ein Hochstmal an Kundenzufriedenheit
auch in schwierigen Situationen herstellen kann.

Unser Sieben-Punkte-Plan ist landesweit bewahrt

und hochwirksam. Es arbeiten damit erfolgreich

Kundenbetreuer, Berater, Verkaufer, Ingenieure,
Logistiker aus vielen Branchen.

U.a. kdnnen wir Thnen folgende Varianten an-
bieten:
Telefonische Beschwerden
Schriftliche Beschwerden

Vor-Ort-Beschwerden

Melden Sie sich unter info@betriebslinquistik.de
oder rufen Sie unter 05251-310606 an.

Wir sprechen gerne mit Ihnen.

Uber die Autorin

Kirsten Frielinghaus liebt die
dialogische Sprache nicht
nur in der Elektropost. Sie
freut sich sehr, wenn im
Institut fr Betriebslinguistik
plaudernahe Post eintrudelt.
Die hier vorgeschlagenen
Einschrankungen triben
diese Liebe in keiner Weise.
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