Special : Konfliktmanagement

AW: Re: Re: So bitte nicht!

Zu lang, zu inhaltsleer, zu unhdflich und vor allem: viel zu viele davon! E-Mails sind eigentlich ein praktisches
Kommunikationsmittel, aber sie bieten auch viel Potenzial fur Missverstandnisse. Wie man diese vermeidet, wissen
die Kommunikationsexpertinnen Michaela Kellner und Andrea Khom. Ruth Preywisch

«Sag mal, bist du irgendwie genervt oder so0?
Auf so einen Ton habe ich ja gar keine
Lust!!!» Das schrieb ein Kollege plétzlich
nach einem tagelang andauernden Aus-
tausch per E-Mail (ber ein gemeinsames
Projekt. Wahrend er immer sehr ausftihrliche
Texte geschrieben hatte, war seine Kollegin
auf mdglichst kurze Antworten bedacht —
weil sie hoffte, das Prozedere so beschleuni-
gen zu koénnen. Und, nun ja, offen gesagt:
Diese ewig langen Abhandlungen, die zur
Halfte aus Wiederholungen von bereits Ge-
sagtem bestanden — ja, die nervten auch!

E-Mails transportieren nicht nur Informatio-
nen, sondern auch Emotionen. Oft auch,
ohne dass der Absender das beabsichtigt.
«Man sollte es daher vermeiden, in der er-
sten Emotion zurtickzuschreiben», ist daher
einer der ersten Tipps der Kommunikations-
trainerinnen Michaela Kellner und Andrea
Khom in ihren E-Mail-Trainings. Denn: «Ar-
gern wir uns z.B. tiber den unfreundlichen
Tonfall, lesen wir den Inhalt durch die <Arger-
Brille> und unbewusst lehnen wir den Inhalt
des E-Mails gleich mit ab.» Oder denken wir

«EBin tibereiltes miindliches Wort wird wieder
vergessen — aber ein geschriebenes Wort kann
noch nach 50 Jahren Unheil stiften.»

(Freiherr Adolph Knigge, 1790)

ein Absender unseren Namen falsch
schreibt!

Kurz, aber nett: Wie geht das?

Im Gegensatz zum personlichen Gesprach
oder Telefonat ist E-Mail ein asynchrones Me-
dium. «Das heisst: Sender und Empfanger
stehen nicht in unmittelbarem Dialog», erklért
Andrea Khom. Das kann vorteilhaft sein, weil
der Absender seinen Teil der Arbeit erledigen
kann, ohne abwarten zu missen, wann der
Empfénger Zeit dafir hat. Der andere wiede-
rum kann antworten, wenn es fiir ihn passt
und er vielleicht noch fehlende Informationen
einholen musste.

einfach nur daran, was wir empfinden, wenn

E-Mails formulieren - so geht’s:

Diese Asynchronitdt bedeutet aber auch: «Wir

e Verstandliche Betreffzeile schreiben

e Freundliche Anrede, ein positiver erster Satz

e Uberpriifen, ob man den Namen des Empféngers richtig geschrieben hat

e |nhalt nach der K.I.S.S.S.S®-Methode: Keep it short, simple, structured and stimulating

e Kurze Sétze: «Fragen Sie jeden Beistrich, ob er nicht lieber ein Punkt sein mochte.»

e Einfach ausdriicken: Fremdworter und Abkiirzungen vermeiden oder erklaren («FYl», ASAP»)

e |nhalt strukturieren: Einleitung, Hauptteil, Schluss

e | esen angenehm machen: positive Ausdriicke verwenden («Vielen Dank fir...», «ES hat mich
gefreut, ...», «Ilch hoffe, es geht Ihnen gut ...»)

e | dnge: hochstens eine A4-Seite (inklusive Betreff, Anrede, Verabschiedung und Signatur)

e Nur ein Thema pro E-Mail

e Bei Missverstandnissen oder dringenden Anfragen: anrufen statt schreiben
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kdnnen nie wissen, in welcher Stimmung der
Empféanger ist, wenn er das E-Mail liest.» Das
geschriebene Wort bietet viel Platz flir Inter-
pretationen, weil Mimik, Gestik und die Tonla-
ge der Stimme fehlen.

Was kann man also tun, damit es dabei

nicht

zu Miss-
verstand-

nissen

kommt?  «Die
Struktur eines E-
Mails ist wichtig:
Schreiben Sie im-
mer eine Anrede
und einen posi-
tiven ersten
Satz», rat Mi-
chaela Kellner.
«Dann  kurz
und pragnant
den  Inhalt
schreiben. Die
Ldnge eines
E-Mails sollte
die einer aus-
gedruckten
A4-Seite nicht
tberschrei-
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ten», erganzt Andrea Khom. «Und die Betreff-
zeile sollte unbedingt auf den Inhalt abge-
stimmt sein.» Denn ein aussagekréaftiger Be-
treff hilft dem Empfénger, die Nachricht
schnell einzuordnen — was in Zeiten von E-
Mail-Fluten sehr hilfreich ist und Stress neh-
men kann. «Eine Grundregel ist auch, nur ein
Thema pro E-Mail anzusprechen. Wollen Sie
also (ber mehrere Themen informieren,
schreiben Sie mehrere Einzelnachrichten. So
erhélt jedes Thema die volle Aufmerksamkeit
des Lesers.»

Kurze, pragnante Inhalte, das ist leicht ge-
sagt: Doch wie gelingt das? Daflir haben die
beiden Kommunikationstrainerinnen die
K.1.S.5.S.S-Methode entwickelt: «Keep it
short, simple, structured and stimulating» (si-
ehe Infokasten). Ubersetzt kinnte man sagen:
sich kurz fassen, einfach ausdriicken, seine
Nachricht strukturieren und positive Worter
und Aussagen wahlen, sodass sie angenehm
zZu lesen ist.

Von Emojis wiede-
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rum raten die Expertinnen ab: «Unter Kollegen
oder Kunden, die einem wirlich nahestehen,
werden sie schon einmal verwendet. Aller-
dings kénnen auch sie zu Missverstandnissen
fuhren, denn es kann vorkommen, dass dem
Empfanger ein anders aussehendes Emoji
angezeigt wird, wenn er ein anderes Betriebs-
system auf seinem Computer benutzt», so die
Erfahrung von Michaela Kellner. Besser ist es,
die emotionale Botschaft in Worte zu fassen,
etwa: «Ich freue mich, dass Ihnen unser Ange-
bot gefallt.»

Ruf mal wieder an!

Es bleibt die Frage: Miissen wir (iberhaupt so
viele E-Mails schreiben? Schliesslich be-
schwert sich jeder dariiber, dass er viel zu
viele davon bekommt, deren Abarbeitung
wertvolle Arbeitszeit raubt. «im Zuge der Digi-
talisierung wollen wir andere Menschen im-
mer erreichen konnen. Ausserdem soll heute
alles dokumentiert sein. Die Schriftlichkeit
dient haufig zu Beweiszwecken und zum Ab-
sichern. Daraus ergibt sich Ieider auch das CC
an viele andere», gibt Michaela Kellner zu be-
denken.
«Bei unangenehmen Themen finden es viele
Menschen leichter, per E-Mail zu kommu-
nizieren», hat Andrea Khom be-
obachtet. «Aber ge-
rade bei schwie-
rigen
Gespré-
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Was uns bei E-Mails stort
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Umfrage unter Teilnehmern von E-Mail-Trainings tiber
einen Zeitraum von zehn Jahren: «Was stort Sie am
meisten in E-Mails?» Antworten in absoluten Zahlen,
gegeben von Kleingruppen

(Quelle: ANKH.AT Coaching &Trainings)

chen flihrt die persénliche Kommunika-
tion meist rascher zu einer Losung.» Auch
wenn zwei Personen einen gemein-
samen Termin fir ein Meeting fin-
den wollen, gehe es mit einem Tele-
fonat meist schneller und unkompli-
zierter. Mit anderen Worten: Wer sich
zwischendurch immer mal wieder die Frage
stellt, ob er eine Anfrage auch telefonisch oder
personlich stellen kann, verringert damit auch
das eigene E-Mail-Aufkommen.
Dass sich das nicht nur positiv auf die Effizi-
enz, sondern auch auf die Stimmung auswir-
ken kann, hat sich offenbar auch schon in so
manchem Unternehmen herumgesprochen.
Michaela Kellner berichtet: «Wenn wir fir ein
Kommunikationstraining gebucht werden, be-
kommen wir oft den Zusatzauftrag: Sagen Sie
den Leuten, sie sollen wieder mehr miteinan-
der reden und nicht nur schreibent»

Buchtipp:

Michaela Kellner und Andrea Khom, «Kon-
fliktfalle E-Mail — Wie Sie die Macht der
Emotionen nutzen und mit E-Mails verblif-
fend einfach mehr erreichen», Goldegg Ver-
lag 2017, 27.90 CHF
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