Luiza Bochenek-Borowska,
Wolfgang Schramm

Emotionen in Geschaftsbriefen

Tekst 1 Dyskurs = Text und Diskurs 4, 173-184

2011

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

we

MUZEUM HISTORII POLSKI



tekst i dyskurs — text und diskurs 4, 2011

Luiza Bochenek-Borowska / Wolfgang Schramm (Warszawa)

Emotionen in Geschaftsbriefen

Geschiftsbriefe gelten tiblicherweise als sachbezogen und daher als wenig oder gar nicht emotional.
Reklamationsschreiben bilden offensichtlich eine Ausnahme von dieser Regel. Fiir die vorliegende
Studie wurden 53 authentische Beschwerdebriefe an ein deutsches Unternehmen untersucht. Dabei
stellte sich heraus, dass in nahezu allen Briefen emotionsgeladene AuBerungen zu finden waren,
und zwar sowohl in den Anrede- und Schlussformen als auch innerhalb der Texte. Die betreffenden
Ausdriicke entstammen allen Stilschichten, von gehoben bis vulgér.

Emotions in Business Letters

Business letters are usually referred to as technical and, as such, having little or no emotional con-
tent. However, letters of complaint seem to represent an exception to this rule. The paper describes
53 authentic letters of complaint sent to a German company which were researched for this study.
The analysis proved that almost all the letters contained emotional expressions, both in conventio-
nal polite phrases and inside the body of the letters. Those expressions were formulated in different
functional styles of language, from sublime to vulgar.

Emocje w listach handlowych

Listy w sprawach handlowych uwaza si¢ z reguty za rzeczowe, a zatem w niewielkim lub w zadnym
stopniu nacechowane emocjami. Listy z reklamacja stanowia niewatpliwie odstepstwo od normy.
W ramach niniejszego studium zanalizowano 53 autentyczne reklamacje skierowane do jednej
z niemieckich firm. Badanie wykazato, ze prawie wszystkie listy zawieratly wyrazenia o zabar-
wieniu emocjonalnym, zarowno w zwrotach grzeczno$ciowych, jak i w obrebie tresci tekstow.
Wspomniane wyrazenia zostaty sformutowane w rdéznych rodzajach funkcjonalnych stylow jezyka,
od wzniostego po wulgarny.

1. Zielstellung und Arbeitsmethode

Die Anregung zu dieser Studie gaben Untersuchungen zum Zusammenhang
von Informationen und Emotionen in Sachtexten, die in den letzten Jahren ver-
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stirkt in den Mittelpunkt der Aufmerksamkeit geriickt sind'. Grundlage der Stu-
die ist die ,,Linguistische Analyse der Reklamationsschreiben an einen deutschen
Netzanbieter*?. Reklamationsschreiben gehdren zum Bereich der Wirtschafts-
kommunikation. Sie sind bisher sprachwissenschaftlich kaum untersucht wor-
den, weil die Unternehmen, an die sie gerichtet sind, das Material aus Griinden
des Datenschutzes und der Betriebssicherheit verstidndlicherweise kaum zur Ver-
fiigung stellen. Deshalb bleiben hier sowohl der Adressat als auch die jeweiligen
Absender vollig anonym. Dieses Verfahren kann beim Leser dieses Textes hin-
sichtlich der Glaubwiirdigkeit der Untersuchungsergebnisse Fragen aufwerfen,
es ist aber die einzige Moglichkeit der Analyse und der Publizierung ihrer Ergeb-
nisse und nur unter dieser Bedingung wurden 53 authentische Briefe zur Unter-
suchung freigegeben.

In der oben genannten Magisterarbeit wurden diese Briefe als Ganztexte un-
tersucht. Dazu gehorten die darin angesprochenen Sachverhalte, ihre Anordnung
und die entsprechenden Formulierungen. Es wurden zu jedem dieser Punkte Va-
rianten und Invarianten festgestellt und die Ergebnisse wurden mit einschldgigen
Ratgeberschriften, Briefstellern u. 4. verglichen. Die Intention der Absender ist
es in erster Linie, dass der Empfanger die Beschwerde akzeptiert und den betref-
fenden Mangel im Sinne bzw. nach den Wiinschen des Kunden behebt.

Im vorliegenden Text soll es allerdings nicht um Empfehlungen fiir das An-
fertigen eines Reklamationsschreibens gehen, sondern diese 53 Briefe werden
hinsichtlich der sprachlichen Formulierungen untersucht, in denen sich Emotio-
nen der Absender ausdriicken. Dabei geht es sowohl um die inhaltlichen Teile
der Briefe, in denen Emotionen festgestellt werden, als auch um die sprachlichen
Formen, in denen diese Emotionen sichtbar werden, und selbstverstdandlich spielt
vor allem eine Rolle, welcher Art diese Emotionen sind. Als Arbeitshypothese
meinen wir, dass es sich dabei besonders um Unzufriedenheit und Verdrgerung
der Kunden handelt, denn aus diesem Grund werden schlieBlich Reklamations-
briefe verfasst. Die Bezeichnung ,,Brief* schlie3t aus, dass wir Telefonanrufe,
SMS, E-Mails u. 4. einbeziehen. Wir konzentrieren uns auf Reklamationen, die
Briefcharakter haben, d.h. auf Papier gedruckt und auf dem {tiblichen Post- oder
Kurierweg bzw. per Fax an den Adressaten gelangt sind.

' Dazu gehoren: Schwarz-Friesel (2007), Hielscher (2003), Jahr (2000, Fries (2000), Wierz-
bicka (1999).

2 Bisher unverdffentlichte Magisterarbeit gleichen Titels von Luiza Bochenek-Borowska, an-
gefertigt unter der wissenschaftlichen Betreuung von Wolfgang Schramm und verteidigt im Juni
2010 am Germanistischen Institut der Universitit Warschau.
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2. Theoretische Grundlagen

In diesem Kapitel wird der sprachtheoretische Rahmen fiir die Untersuchung
abgesteckt.

2.1. Reklamation

Nach dem Etymologischen Worterbuch von Kluge (2002: 756) stammt das
Verb reklamieren vom lateinischen reclamare (entgegenrufen, dagegenschreien).
Das Wort Reklamation kam, wie viele Bezeichnungen der Handelssprache, aus
dem romischen Recht zu uns. Wortgetreu heilt es Gegengeschrei und driickt Be-
anstandung, Beschwerde aus®. Ein Fachworterbuch bezeichnet das Wort als ,,die
Beschwerde des Verbrauchers gegen eine mangelhafte Ware oder unzureichende
Dienstleistung und die Geltendmachung der Rechte aus der Gewéhrleistung™.
Manche Marktforscher unterscheiden die Begriffe Beschwerde und Reklamation
voneinander (vgl. Specht 1979). Fiir Schnieders (2005) sind Beschwerden ,,Arti-
kulationen von Unzufriedenheit, die gegeniiber Unternehmen oder auch Dritt-
institutionen mit dem Zweck geduBert werden, auf ein subjektiv als schiadigend
empfundenes Verhalten eines Anbieters aufmerksam zu machen, Wiedergutma-
chung fiir erlittene Beeintrichtigungen zu erreichen und/oder eine Anderung des
kritisierten Verhaltens zu bewirken® (Schnieders 2005: 88). In dieser Studie wer-
den die Bezeichnungen Beschwerde und Reklamation als referentiell identisch
betrachtet, wobei wir allerdings einrdumen, dass die Beschwerde im allgemeinen
eher als Hyperonym anzusehen ist gegeniiber dem Hyponym Reklamation, das
sich in einem engeren Sinne vorwiegend auf Waren und gewerbliche Dienstlei-
stungen bezieht.

2.2. Intention

Die Bezeichnung wird nicht immer eindeutig benutzt. Sich intentional ver-
halten kann nach Ermert (1978) mit sich bewusst verhalten, aber auch mit sich
zwecksrational verhalten paraphrasiert werden, wobei die letztgenannte Be-
deutung die erste einschlieBt. In der gemeinsprachlichen Bedeutung etwas ab-
sichtlich tun fallen die beiden o. g. Bedeutungen zusammen (vgl. Ermert 1978).
Die Ubersetzung von Intention mit Absicht lisst den nétigen Spielraum, um die

3 DUDEN — Fremdworterbuch. (1990) 5. Auflage. Dudenverlag Mannheim u. a., S. 671.
4 DUDEN. Wirtschaft von A bis Z. Grundlagenwissen fiir Beruf, Ausbildung und tigliches
Leben. Mannheim. 2004.
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Realitdt kommunikativen Handelns einzufangen, das nicht nur im engen Sinne
zweckhaft, also auf ein konkretes Ziel gerichtet, sondern auch in einem weiteren
Sinne absichtsvoll sein kann’. Inwieweit in Geschiiftsbriefen die Emotionen zur
Intention des Absenders gehoren, lésst sich nicht mit Gewissheit feststellen. Es
kann sein, dass sie absichtlich ausgedriickt werden, um dem Anliegen mehr Ge-
wicht zu verleihen, seine Erfiillung zu beschleunigen oder iiberhaupt in Angriff
zu nehmen. Moglicherweise sind sie aber auch nicht zielgerichtet, sondern die-
nen nur dazu, ,,Dampf abzulassen“. An dieser Stelle muss darauf hingewiesen
werden, dass die von uns untersuchten Briefe teils von Privatpersonen, teils aber
auch von Sachbearbeitern 0.4. Personen verfasst sind. Die Professionalitét, und
damit eventuell auch die Intention ausgedriickter Emotionen, muss daher unter-
schiedlich beurteilt werden.

2.3. Emotion

In der wissenschaftlichen Literatur gibt es unterschiedliche Definitionen und
demzufolge auch unterschiedliche Meinungen, ob der Bedeutungsgehalt dieser
Bezeichnung sich deckungsgleich verhalt zur Bedeutung des Wortes Gefiihl oder
nicht. Monika Schwarz-Friesel trennt die beiden Bereiche: ,,So kann man nun die
lexikalische Bedeutung des Wortes Emotion dekomponieren in (MENSCHLICH,
SYNDROMKOMPLEX, MEHRDIMENSIONAL, BEWERTUNGSSYSTEM),
die Bedeutung von Gefiihl in (MENSCHLICH, ERLEBENSKOMPONENTE
VON EMOTION, BEWUSST, SUBJEKTIV)*“ (Schwarz-Friesel 2007: 143).
Zum Zwecke dieser Studie halten wir es nicht fiir notwendig, in diese Diskussion
einzugreifen. Wir verstehen als Arbeitsdefinition unter Emotion einen mensch-
lichen subjektiven Erlebenszustand der inneren Beteiligung, der sich unterschei-
det von sachbezogener Distanz. Diese sicherlich nur sehr eingeschrinkt geltende
Beschreibung soll fiir unsere Untersuchung geniigen.

2.4. Geschaftsbrief

Als Geschiftsbrief wird die Briefform zwischen ,,Geschiftspartnern (Ge-
schéft > Geschéft, aber auch Privatperson > Geschéft und umgekehrt) bezeich-
net. Ublicherweise gelten spezielle Stilformen und -vorlagen; die Gestaltung von
Geschiftsbriefen wird in Deutschland durch das Deutsche Institut fiir Normung
(DIN) in DIN 5008 und DIN 676 geregelt. Die dort gegebenen Vorschriften bzw.

5 Zum Beispiel bei vielen alltiglichen kommunikativen Interaktionen, die hdufig nur das Ziel
haben, soziale Kontakte aufrechtzuerhalten bzw. zu stirken.
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Empfehlungen sind fiir unser Thema nicht wichtig. Hervorzuheben ist nur die
Tatsache, dass Geschéftsbriefe tiblicherweise sachorientiert sind und dass emo-
tionale AuBerungen deshalb unterbleiben, wenn man von der hoflichen Anrede
und Schlussformel einmal absieht.

2.5. Reklamationsschreiben

Die Textsorte Reklamationsschreiben gehort zu den direktiven, nicht-bin-
denden Textsorten bei Textproduzenteninteresse (Ermert 1978). Die Funktion
direktiver Textsorten besteht generell darin, den Adressaten zur Ausfiihrung einer
konkreten Handlung anzuregen. Als nicht.bindend werden solche direktiven
Sprechhandlungen bezeichnet, die der Rezipient nicht erfiillen muss, d.h. bei de-
nen er selbst entscheidet, ob er den Aufforderungsinhalt ausfiihrt oder nicht. Des-
halb liegt ein spezielles Interesse vor allem auf Seiten des Textproduzenten. Aller-
dings muss der Adressat befiirchten, dass seine eventuelle Weigerung bekannt
werden und mindestens das Ansehen seiner Firma schidigen konnte. Er wird also
gut abwigen, in welchem Verhiltnis eine Verweigerung der Wiedergutmachung
und ein eventueller Imageschaden stehen.

3. Ergebnisse

Nicht immer ist es einfach, die Grenzen zwischen Emotionalitidt und Sach-
bezogenheit zu ziehen. Die Anrede- und GruB3formeln lassen oft einen Spielraum
zu. Sie sind metakommunikative Elemente eines Briefes. Ihre wesentliche Funk-
tion besteht darin, die sozialen Kontakte zu pflegen (mindestens aber, sie nicht zu
beeintrachtigen) und den Konventionen zu entsprechen. Wenn der iibliche Ge-
schéftsbrief also mit Sehr geehrte Damen und Herren beginnt, driickt sich darin
natiirlich eine Hoflichkeit aus, aber diese Anrede ist standardisiert und kommt so-
zusagen schon automatisch aus dem Computer. Diese und dhnliche Fille schlieBen
wir aus unserem Untersuchungsmaterial aus. Anders sieht es aus, wenn wir auf
ein bewusstes Verletzen der iiblichen Umgangsformen schlieBen miissen.

GefiihlsduBerungen haben einen groBen Einfluss auf die zwischenmensch-
liche Kommunikation. Wenn jemand {iber einen Sachverhalt oder eine Person
verdrgert bzw. erfreut ist, kann er seine Emotionen durch Gestik und Mimik, aber
auch mit sprachlichen Mitteln ausdriicken. Die Kommunikation kann dadurch ge-
fordert oder behindert / blockiert werden. Im 6ffentlichen Bereich gilt allerdings
das Gebot der emotionalen Neutralitit (vgl. Fiehler 1990: 22). Es bedeutet eine
Minimalisierung des Einflusses von Emotionen auf die Kommunikation, ganz
besonders von negativen Emotionen. (Positive Emotionen hingegen sind oft so-
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gar geeignet, schwierige Sachverhalte leichter und erfolgreicher zu verhandeln.)
Insbesondere gilt das o. g. Gebot fiir den Geschéftsbereich, wo Sachlichkeit und
Entpersonlichung als Hauptprinzipien betrachtet werden. Allerdings, nach einem
ersten Eindruck, scheinen die Reklamationsschreiben in dieser Hinsicht eine
Ausnahme zu bilden. Von den untersuchten 53 Briefen weisen nur 10 Texte keine
emotionalen Ausdriicke auf.

Wir stellen nun dar, welche Passagen/ inhaltlichen Abschnitte davon betroffen
sind, welche Formen emotionaler AuBerungen wir gefunden haben, in welche
Richtung diese Emotionen gehen und wie stark sie ausgepragt sind. Nur am Rande
sei vermerkt, dass unsere Beobachtungen und Hinweise auch subjektiv geférbt
sein kdnnen. Das ist bei diesem Untersuchungsgegenstand wohl kaum vollig aus-
zuschlieBen.

3.1. Anrede

Die Anrede ist weitgehend konventionalisiert (s. o0.). Das trifft auch auf
die Reklamationsschreiben zu, und dem entsprechend enthalten 43 Briefe das
formelhafte Sehr geehrte Damen und Herren, selbst dann, wenn der Absender
unmittelbar darauf seiner Unzufriedenheit, sogar Wut Ausdruck verleiht. Auch
andere Formen, wie Sehr geehrte Mitarbeiter | Sehr geehrte Frau X /| Sehr ge-
ehrter Herr Y entbehren einer Emotionalitét, denn die eigentliche Bedeutung von
ehren / geehrt tritt hinter die rituelle Funktion zuriick. In zwei Briefen allerdings
fehlt eine Anrede (obwohl eine Schlussformel vorhanden ist). Statt dessen be-
ginnt einer der beiden Briefe so: ,,Alle Beteiligten sind stark! verdargert!“ [24]°.
Zumindest diese ,,Anrede driickt einen hohen Grad an Emotionalitit aus, vor
allem durch das Adjektiv verdrgert, aber auch durch die beiden Ausrufezeichen,
von denen das erste besonders auffillig ist, weil es keine eigentliche Satzzeichen-
funktion hat, sondern nur den Grad der Verdrgerung hervorhebt.

Eine einzige Anrede in unserem Korpus kann mit positiven Emotionen in
Verbindung gebracht werden, zumindest ist diese ,,Sympathiekundgebung® aufer-
gewohnlich: ,,Guten Tag liebes ... Team* [4]. Hier kann es sich aber auch um Iro-
nie handeln, denn dem lieben Team wird in der Folge wegen vermuteten Betruges
mit gerichtlicher Klage gedroht.

6 Die Zahlen in eckigen Klammern entsprechen unserer internen Nummerierung der Briefe,
um dadurch die entsprechenden Briefstellen leichter aufzufinden. Sie konnen vom Leser dieses
Textes ignoriert werden, zeigen aber immerhin, wie gestreut die entsprechenden Ausdriicke sind
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3.2. Schlussformel / GruB

Auch die Schlussformeln / Griif3e sind iberwiegend standardisiert: Mit freund-
lichen Griiffen (35 Mal), Vielen Dank und mit freundlichen Griifsen (4 Mal),
Herzliche Griiffe (1 Mal). Allerdings gibt es bei herzlich offenbar einen Sympa-
thiezuwachs. Selbst Briefe, die ausdriickliche Beschimpfungen enthalten, enden
mit Hochachtungsvoll oder Freundliche Griifse. Wir sehen jedoch einen Sym-
pathieschwund bei Freundliche Griifie, verglichen mit der iiblichen Formel Mit
freundlichen Griifsen. Das Fehlen der Priposition verringert also zumindest den
Grad der Freundlichkeit, denn der Ausdruck ist elliptisch auf das Minimum ver-
kiirzt worden.

Wenn man diese Art des GruB3es vielleicht noch als Unachtsamkeit oder als
personlichen Stil des Absenders betrachten kann, so verhélt es sich ganz anders
bei folgendem Briefschluss: ,,Mit nicht mehr freundlichen Griilen* [24]. Hier
wurde die lexikalische Bedeutung von freundlich sozusagen wortlich genommen.
Durch die ausdriickliche Negation nimmt die Formel einen emotionalen Charak-
ter an. Bezeichnender- und konsequenterweise steht dieser Ausdruck unter dem
Brief, der eingeleitet wird durch ,,Alle Beteiligten sind stark! verargert!* (s. 0.)

Ob man das Kiirzel MfG als unbeabsichtigte Unhoflichkeit oder nur als mo-
dische Variante betrachtet, lassen wir dahingestellt. Emotionen werden dadurch
wohl nicht ausgedriickt.

3.3. Mitteilung iiber die Art des Mangels

In etwa 10 % der Briefe wird diese Mitteilung von negativen Emotionen beglei-
tet. Manchmal wird die Verirgerung nur angedeutet, so etwa in folgenden Aufe-
rungen durch die von uns kursiv gedruckten Worter: ,,... habe ich wieder keinen
Internetzugang® [1], ,,... habe ich immer noch nicht Zugangsdaten® [1], ,,... Rech-
nung habe ich nie erhalten® [2], ,,... war in keiner Weise ein Hinweis zu erkennen,
dass...“ [13] Aber auch deutlichere, abwertende Worter werden gebraucht: ,,...
bekommen jedoch immer eine miserable Upload-Geschwindigkeit™ [37]. ,,Es ist
eine Unverschdmtheit nach Wochen des hin und her ... Gesprichspartner zu er-
reichen® [48], ,,als ich die Telefonrechnung meiner kleinen Firma aufmachte, traf
mich der Schlag® [50]. Die letztgenannte AuBerung ist nicht nur die inhaltlich
scharfste, sondern sie unterscheidet sich hinsichtlich der Stilschichten von den
vorher genannten normalsprachlichen Zitaten durch ihren umgangssprachlichen
Charakter.
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3.4. Verhalten der Firma

Nicht immer ist eine klare Trennung vorzunehmen zwischen der Beschrei-
bung des Mangels und des Verhaltens der Firma, denn aus der Sicht des Kunden
ist der Mangel durch die Arbeit der Firma entstanden. Unsere Einteilung ist also
so zu verstehen, dass wir den jeweiligen Schwerpunkt der Verdrgerung zu erfas-
sen versucht haben.

Es werden sehr unterschiedliche Formulierungen benutzt, um die Unzufrie-
denheit mit dem Verhalten der Firma auszudriicken. Die Stilschichten nach Klap-
penbach/Steinitz (1961) reichen von normalsprachlich — ,leider bis heute keine
Antwort erhalten® [2], ,,... frage ich mich ernsthaft, was Sie bzw. Ihre Behorde
unter der Bezeichnung "Kundenservice” verstehen® [19], ,,werde ich von ... Ihres
Hauses ... beldstigt® [29], Service-Mitarbeiter sind ,,verantwortungslos, kunden-
unfreundlich und frech* [1] — bis gehoben bzw. vulgir. Als gehoben betrachten
wir das Verb schwatzen: ,,... warum uns so ein Zugang aufgeschwatzt wurde® [22]
Und wenn von einer ,,leidigen Angelegenheit** [29] oder einem ,,Argernis* [10]
die Rede ist, hebt sich die Stilschicht ebenfalls vom allgemein Ublichen ab. Auch
nach unten sind die AuBerungen durchaus abgestuft. Salopp-umgangssprachlich
wirkt ,,... ich weil} nicht, wo meine Schreiben an Sie landen® [3], ,,die Beratung
war grottenschlecht [40], ,,der Kollege schlift oder er erlaubt sich, schlampig zu
sein“ [1], ,,halte ich Thr Schreiben vom ... fiir einen Witz [35]. Auch ausgespro-
chen vulgiire Ausdriicke sind zu finden: ,,Sie sollten jenem Programmierer einen
gehorigen Arschtritt verpassen, damit er im hohen Bogen gefeuert wird!“ [17],
,»und so was nennt sich ... und will der Beste sein — naja, im Scheiflen vielleicht,
aber nicht was es wirklich sollte — ein kundenorientiertes Unternehmen® [17].

Hin und wieder greift der verdrgerte Kunde zu Mitteln der Ironie: ,,Vielen
Dank fiir Ihr Engagement* [8], nachdem der Schreiber ausfiihrlich dargelegt hat,
dass er mit dem Einsatz der Firma absolut unzufrieden ist. Ironisch sind wohl
auch folgende AuBerungen gemeint:,,Verbindlichen Dank dafiir, dass Sie meine
Schreiben vom ... sowie vom ... unbeantwortet lieBen; dies zeigt wie Sie mit
Thren Kunden umzugehen pflegen!* [26], ,,wenn Sie mich also als Kunden par-
tout loswerden wollen ... [26], ,.... bis Sie, liebe Damen und Herren, endlich die
Summe abziehen ... [35], ,,von Ihrem ach so ehrlichen Geschéftsfiithrer [22].

Zu ergénzen ist, dass in einem Brief die ,,Kollegen vom T-Shop, die duBerst
freundlich und hilfsbereit sind* [15], auch gelobt werden.

Ein Lob, das allerdings in Kritik umschlégt, finden wir in folgenden Zeilen:
»Wir wollten uns einen Internetzugang liber ein renommiertes Unternehmen,
sprich: verniinftige und ehrliche Beratung, legen lassen. Aber wir wollten uns
nicht hereinlegen lassen* [22]. Anzumerken ist hier der Sprachwitz, der auf der
variierten Wiederholung von /egen beruht. Ein in Kritik umschlagendes Lob auch
im nédchsten Beispiel: ,,Ich habe mich jedenfalls trotz der bei der Konkurrenz
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giinstigeren Preise ganz bewusst fiir Sie als Vertragspartner entschieden, weil ich
davon ausgegangen war, dass bei Ihnen der Service besser ist. Dies ist bis jetzt
allerdings tiberhaupt nicht der Fall* [25].

3.5. Verfassung des Kunden

Kein Hehl machen die Schreiber aus ihrer Unzufriedenheit, ihrem Groll, ihrer
Wat. Die negativen Emotionen gehen aber nicht zwangsldufig mit Ausdriicken
unterer Stilschichten einher. Manche konnen durchaus zur normalsprachlichen
Schicht gerechnet werden. Das betrifft folgende AuBerungen, die wir nach anstei-
gender Intensitét geordnet haben:

—  Ich werde in vielen Hinsichten bestraft [1].

—  Ich habe weder Lust noch Zeit stindig Schreiben an Sie zu schicken. [42]

—  Meine Freizeit ist mir schlichtweg zu kostbar um mich weiter zu drgern. [33]
—  bin aber doch einigermafien verdrgert [27]

—  Ich habe Thnen aus Verdrgerung ... die Einzugserméchtigung entzogen [46]

—  anhaltender und Nerven zehrender Arger [10]

—  Wir sind verstandlicherweise sehr verdrgert tiber die unehrlichen Antworten [37]
—  Als langjdhrige Kundin bin ich sehr enttiuscht und verdrgert [18]

—  Alle Beteiligten sind stark! verdrgert! [24]

—  dufSerst verdrgert dariiber [13]

—  Ich bin maplos enttiuscht [7]

—  Ich war mehr als enttduscht und wiitend [10]

—  absolut wiitend [22]

—  Thr Schreiben vom ..., welches mich erschiittert hat [53]

—  Mit Entsetzen musste ich heute feststellen, ...[32]

Die Spanne von verhaltener Enttduschung bis zur offenen Verérgerung wird sig-
nalisiert durch die Bedeutung solcher Wérter wie keine Lust, drgern, Arger, ver-
drgert, enttduscht, wiitend, erschiittert, Entsetzen, aber auch durch Skalenworter
wie anhaltend, einigermafen, sehr, stark, dufSerst, mehr als, maflos, absolut.

Als gehoben betrachten wir folgende Ausdriicke, auch sie geordnet nach an-
steigender Verirgerung:

—  Mit Erstaunen habe ich ... zur Kenntnis genommen [6]

—  fiihle ich mich ... hinters Licht gefiihrt [44]

—  dass diese Angelegenheit nur eines von mehreren Argernissen ist, die ich seit
Vertragsbeginn mit Thnen habe [25]

— aber ich bin es mittlerweile mehr als Leid von IThrem Unternehmen ... [33]

Salopp-umgangssprachliche Worter enthalten folgende Ausdriicke, geordnet
nach ansteigender Intensitit:
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—  Ich habe ... einiges mit Threm Unternechmen durch [8]

—  Ich fiihle mich hier jedenfalls ziemlich iiber den Tisch gezogen [53]

—  Es reicht mir ndmlich! [19]

—  Ich bin sehr enttiuscht, sauer und wiitend [1]

—  Ich kann leider meine Gefiihle nicht mehr verniinftig steuern, da ich sauer und
wiitend bin [1]

—  Die Vertragsbindung mit Thnen ruft inzwischen bei mir nur noch Dauerfrust
hervor [25]

—  Ehrlich gesagt, ich bin stinksauer [22]

—  Ich habe von Thnen die Nase voll! [1]

In die Stilschicht der vulgiren Ausdriicke gehort die folgende AuBerung:

— ... fithle ich mich doch verarscht! [22]

3.6. Aufforderung/Drohung/Folgen

In vielen Briefen wird die Firma ausdriicklich aufgefordert, den Schaden zu
beheben. Thr werden die Folgen eventueller Tatenlosigkeit vor Augen gefiihrt
bzw. es wird ihr mit unangenehmen Konsequenzen gedroht. Auch hierbei gibt es
Varianten der Dringlichkeit, aber im Wesentlichen werden sie distanziert-héflich
ausgedriickt; selbst dann, wenn der Kunde vorher seiner Wut freien Lauf gelassen
hat. Offenbar geht es nun darum, die Tatsachen fiir sich sprechen zu lassen:

—  Es tut mir leid, aber ... kann ich ... Ihr Unternehmen nicht gerade empfehlen [45]
—  Ich muss leider sagen, dass ich nach diesem ganzen Arger nun nicht mehr
sonderlich motiviert bin, ... in meinem Bekanntenkreis weiterzuempfehlen [30]

—  Ich bitte Sie erneut um Berichtigung meiner Rechnungen [2]

—  Uber eine Antwort wiirde ich mich freuen [51]

—  Ich habe Thnen aus Verdrgerung ... die Einzugserméchtigung entzogen [46]
—  Sollte ich bis ... weder etwas von Thnen horen noch ..., werde ich den
Klageweg einschreiten [4]

—  Ich will eine verniinftige und faire Antwort sowie Wiedergutmachung [1]

— ... dass Sie es sich leisten kdnnen eine 15 € Gutschrift zu erstellen fir meine
Kundenunzufriedenheit [23]

Bei diesem eben genannten Beleg fillt auf, dass der Kunde offenbar nach
besonders nachdriicklichen Worten gesucht hat, um seinem Anliegen Gewicht zu
verleihen: eine Gutschrift erstellen, meine Kundenunzufriedenheit.

—  Ich fordere Sie nun letztmalig auf, meine, die beschriebene Angelegenheit zu
klaren, ansonsten sehe ich mich gezwungen, mir rechtlichen Beistand an die Seite zu
holen und die Angelegenheit auf einem anderen Weg zu kléren [36]
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Dieser Brief erinnert in seiner Drohgebérde ein wenig an Erwin Strittmat-
ters Geschichte ,,Die Brille* und die darin zitierte Letztmalige Aufforderung des
GroBvaters an seine Ehefrau (vgl. Strittmatter 1985: 300).

Auch das néchste Beispiel enthilt eine zwar nur angedeutete, aber dennoch
erkennbare Drohung;:

... dass wir in Ihrem Interesse dieses leidige Thema schnellstens vom Tisch haben
werden [41]

Zum Mittel der Ironie hat der Schreiber folgender Zeilen gegriffen:

Ich wiirde mich freuen, wenn Sie mittels einer Threr Referenten dafiir sorgen konnten,
dass wenigstens ein Mensch in Ihrem Hause mit mir in Kontakt tritt, um diese leidige
Angelegenheit aus der Welt zu schaffen [29]

4. AbschlieBende Bemerkungen

Aus Griinden des Datenschutzes wurden auch uns gegeniiber alle Angaben
zum Absender unkenntlich gemacht. Aber wir konnen zumindest vermuten, dass
die besonders emotionalen und stilistisch gesenkten Ausdriicke von Privatper-
sonen stammen, weil sie ganz personlich von den Méngeln betroffen sind. Die
Schreiben der Sachbearbeiter von Firmen (meist in der Wir-Form) enthalten eher
stilistisch neutrale und emotionsfreie AuBerungen. Die Zitate sind, selbstverstind-
lich, mit allen orthographischen, grammatischen und lexikalisch-semantischen
Fehlern wiedergegeben. Auch solche Unkorrektheiten konnen auf Privatpersonen
und deren emotionale Verfassung hinweisen. Aulerdem haben wir bei manchen
Briefen den Eindruck, dass sie von Menschen abgefasst sind, deren Mutterspra-
che nicht das Deutsche ist.

Aber dies sind letztlich nur Vermutungen und kdnnen nicht als Tatsachen ge-
wertet werden. Zwei Briefe sind handschriftlich abgefasst, alle anderen wurden
am Computer geschrieben. Ein Brief ist als Einschreiben gekennzeichnet, fiinf
Briefe enthalten den Zustellvermerk ,,Kurier® bzw. SIS Document Services®.

Grundsatzlich sind wir zu dem Untersuchungsergebnis gekommen, dass Rekla-
mationsschreiben im einzelnen zwar differenzierte, aber generell uniibersehbare
emotionsgeladene Ausdriicke enthalten. Das ist sowohl dem Anlass als auch der
Verfassung der Kunden geschuldet, manchmal hat es aber vermutlich auch das Ziel,
dem Anliegen mehr Nachdruck zu verleihen und die Erfolgsaussichten der Re-
klamation zu verbessern.
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