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E-Mail - Segen und Fluch der modernen Kommunikation

Vor ca. 20 Jahren wire dieser Beitrag nicht in diesem Heft erschienen. Der Grund. Das Manuskript
hdtte mit normaler Post (von Internetnutzern gern als ,snailmail”, Schneckenpost, tituliert) keine Chan-
ce gehabt, die Schriftleitung rechtzeitig zu erreichen. Die E-Mail (elektronische Post) macht es mdglich:
Informationen erreichen im Idealfall fast in Echtzeit ihren Adressaten.

Die E-Mail, laut Duden 24. Aufl.: im suddeut-
schen Raum auch das E-Mail, nicht zu verwech-
seln mit Email — das Email oder die Emaille —
einer Glasurart, hat wie alle elektronischen Medi-
en eine relativ kurze Geschichte.

In den 70er-Jahren gab das amerikanische Vertei-
digungsministerium das vorher ausschlieBlich
militarisch genutzte ,Arpanet” flr den Gebrauch
an amerikanischen Universitaten frei: die Geburts-
stunde des Internets. Gleichzeitig wurden freie
Kapazitdten genutzt, um auf elektronischem
Wege Nachrichten auszutauschen.

Das erste groBe Diskussionsforum, die SF-Lovers,
befasste sich, wen wundert's, mit Science-Fiction.
Mitte 1984 war es dann auch in Deutschland
so weit: Laut Wikipedia tauschte der Internetpio-
nier Werner Zorn angeblich einen Willkommens-
gruf mit amerikanischen Wissenschaftlern aus.

Seitdem hat die elektronische Post ihren Sieges-
zug Uber die ganze Welt angetreten. Ob Himalaja-
besteigung oder Urlaub an fernen Kusten: Eine E-
Mail an die Lieben zu Hause gehort einfach dazu.

Immer ist Kommunikation Ausdruck des Zeitgeis-
tes. In einer beschleunigten Zeit ist schnelle Kor-
respondenz unabdingbar. Aber in dieser Be-
schleunigung lauern auch schon die ersten Fallen
fur den Benutzer:

Denkt, wer schnell antwortet, auch genauso
schnell?

Leidet die Prazision der Antwort unter der Schnel-
ligkeit?

Wie wirkt sich Schnelligkeit in der schriftlichen
Kommunikation auf Sprache aus (Ein Phanomen,
dem auch die SMS-Schreibkultur zuzuordnen ist)?

Wie groB ist die Verfihrung, bei einer sofort
maglichen Antwort die eigenen Emotionen unge-
filtert weiterzuleiten?

Baut der Erwartungsdruck, dem wir uns durch
eine moglichst schnelle Reaktion aussetzen, noch
mehr Stress auf?

Wirkt sich dieser Stress wiederum auf unsere ver-
bale Hoflichkeit aus?

Wird falsches E-Mail-Management zum Zeitrauber?
Uber diese Fragen gilt es nachzudenken.

Zu dem Themenkomplex ,E-Mail” lassen sich meh-
rere Zugange finden: Der inhaltliche Aufbau wird
immer stark vom Empfanger abhangig sein, aber
auch der Absender hinterlasst mit jeder E-Mail
praktisch seine Visitenkarte. Zudem beeinflusst
der Zweck einer E-Mail ihre Gestaltung; auch kann
die formale Struktur unterschiedlich sein.

Ein paar Besonderheiten und aktuelle Spielregeln
verdienen es, naher betrachtet zu werden.

Es gibt E-Mails, die nur aus der Nachricht beste-
hen; sie gleichen einem ge&ffneten Brief.

Es gibt E-Mails, die die Informationen als Anhang
(Attachment) beigefligt haben.

E-Mails dienen unternehmensintern auch dazu,
auf Informationen, die im Intranet (betriebseige-
nes Netz) abgelegt sind, hinzuweisen. Der Vorteil
ist, dass umfangreiche Daten nur bei Bedarf
abgerufen werden.

Private E-Mails

Spielt sich der E-Mail-Austausch im rein privaten
Raum ab, ist vor allem daran zu denken, dass
emctionale Inhalte vom Empfanger anders ver-
standen werden kénnen. Sie haben nicht wie im
Gesprach oder Telefonat die Moglichkeit, Miss-
verstandnisse sofort zu klaren.

Der Austausch von Emotionen in E-Mails hat seine
eigenen Gesetze: GroBschrebung wird als
Anschreien verstanden, beim Duzen gilt: Nur dann
verwenden, wenn auch sonst Duzen ublich ist.

Wutausbriiche, die in beleidigende Nachrichten
(Flames) ausarten (und sofort danach bereut wer-
den), sollten tunlichst vermieden werden. Eine
nette Ergdnzung, um Emotionen ,riiberbringen”
Zu kénnen, sind ,Emoticons”. Das Kunstwort
setzt sich aus ,emotion” (Gefuhl) und ,icon”
(stilisierte Abbildung) zusammen. Als Klassiker
unter den Emoticons gilt das Smiley ©.
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Weitere Emoticons unter: www.abkuerzungen.de/
emoticons.php? language=de&style=standard

Als absolutes Tabu gilt beispielsweise, Kondolenz-
schreiben, Glickwiinsche zu besonders festlichen
Anlissen und offizielle Einladungen per E-Mail zu
versenden. Greifen Sie bei lhnen wirklich wichti-
gen Anlassen wieder zum guten alten Stift,
schreiben Sie, was Ihnen ganz personlich am Her-
zen liegt.

Von Unternehmen zu Unternehmen (b2b =
business to business) nahert sich die E-Mail
immer mehr dem formellen Geschaftsbrief an.

Unterschied zwischen E-Mail und nor-
malem Brief

Einem mit der Post versandten Brief kénnen Sie
alles anvertrauen: auch vertrauliche und hoch
sensible Informationen. Eine normale E-Mail
dagegen lasst sich mit einer Postkarte verglei-
chen, bei der jeder mitlesen kann.

Fir Briefe ist im Laufe der Zeit ein formelles {zum Bei-
spiel: DIN 5008 und 5009) Regelwerk entstanden.

Fiir die sprachliche Gestaltung von Briefen gibt es
zahlreiche Korrespondenzratgeber, die umfassend
tber ,Gelungen” und , Nicht gelungen” informieren.

Wurden E-Mails am Beginn ihres Siegeszuges als
Gegenentwurf zum geregelten Geschéftsbrief als
spontane Kommunikation verstanden und
bewusst unkonventionell verfasst, so hat hier,
zumindest was die geschaftliche Korrespondenz
betrifft, ein Bewusstseinswandel stattgefunden.

BegriiBte man fraher jeden in der Anrede mit
einem lockeren ,Hallo”, duzte ihn, Ubersah den
Sinn von Absatzen, schrieb alles in Kleinbuchsta-
ben, so hat sich das inzwischen gedndert.

Gestaltung einer E-Mail

Kopf der E-Mail (header)

Ein fester Bestandteil der E-Mail ist der Kopf, der
header, aus dem Absender, Empfanger, Datum
der Erstellung und Stationen der Ubermittlung
ersichtlich sind.

Quelle; wikipedia.org/wiki/E-Mail

Betreff (subject)

Schreiben Sie immer einen Betreff; er sollte gréB-
te Aussagekraft haben. Der Empfanger muss sich
schon beim Lesen des Betreffs (iber das Thema
der E-Mail informieren ké&nnen. Wie bei einem

Zeitungsartikel die Schlagzeile den Leser zum
Weiterlesen animiert, ist die Kernaussage des
Betreffs fur die weitere Bearbeitung der E-Mail
mit entscheidend.

Anrede

Nach einer Umfrage des Dienstleisterportals , mar-
keting-BORSE“ steht an der Spitze die Anredeform
,Sehr geehrte/-r ..., 22 Prozent begriiBen ihr
Gegeniiber mit ,Guten Tag..."” und nur 13 Prozent
bleiben bei ,Hallo...”. Inzwischen wurde die for-
melle Anrede aus der konventionellen Geschafts-
korrespondenz Ubernommen. Der Absender ver-
meidet dadurch Missversténdnisse und signalisiert
dem Empfanger, dass er als seritser Gesprachspart-
ner wahrgenommen werden mdchte.

Einleitung

Fur einen Schulaufsatz gilt die Anordnung: Ein-
leitung, Hauptteil, Schluss. Ganz anders bei der
E-Mail. Stellen Sie sich eine auf den Kopf gestellte
Pyramide vor. Im breitesten Teil, dem Betreff,
steht die wichtigste Information, nach unten ver-
jungt sich der reine Informationswert immer
mehr. Fassen Sie komplizierte, umfangreiche Aus-
fihrungen im ersten Absatz der E-Mail zusam-
men, sodass ihr Empfanger sich gleich entschei-
den kann, ob er weiterlesen mochte.

Hauptteil (body) der E-Mail

Vermeiden Sie selbst bestimmte Zeilenumbriiche;
das Format, in dem Sie Ihre E-Mail schreiben,
muss nicht zwangslaufig mit dem des Empfangers
Ubereinstimmen. Schreiben Sie mit Absatzen. Das
strukturiert den Text und erleichtert die Lesbarkeit.

Vermeiden Sie Endlosmails, die Sie mit lhrer
neuen Nachricht nochmals verlangern.

Zitieren (quoten) Sie lieber den von Ihnen ausge-
wahlten Text. Nach Ublicher Internet-Konvention
wird das Zitat durch das am Zeilenanfang voran-
gestellte Zeichen ,>" eingeleitet.

E-Mails mit dem Einschub ,Sie schrieben:” mit
darauffolgendem Zitat — farbig unterlegt — heben
Textteile aus vorangegangenen E-Mails auch sehr
gut ab.

Ein Wort zur Rechtschreibung und Grammatik.
Die mehrfach geanderten Rechtschreibregeln soll-
ten keinen Schreiber dazu verfuhren, die Recht-
schreibung véllig zu ignorieren.

Auch Abkurzungen innerhalb des Textes sind nur
fur Eingeweihte sinnvoll, auBen Stehende, zum




Beispiel Kunden, empfinden gehufte Abk{irzun-
gen und Anglizismen als grobe Unhdflichkeit.
Tools wie integrierte Rechtschreibhilfen, diverse
Lexika und Internetratgeber helfen hier weiter.

In dem Sonderdruck von DIN 5008:2005 ist unter
Punkt 15 die E-Mail aufgenommen. Schon das
zeigt, dass die E-Mail inzwischen teilweise die
Funktion von Geschaftsbriefen Gbernommen hat
und wie diese auch in bestimmten Fallen Rechts-
glltigkeit besitzt.

Weitergehende Informationen hierzu im Internet
unter:

www.kanzlei.de/Emailrecht.htm;
wikipedia.org/wiki/E-Mail

Signatur
Ein weiterer Hinweis auf die Rechtswirksamkeit
von E-Mails sind die neuen gesetzlichen Vor-

schriften, die die Bestandteile der Signatur fir
gewerbliche E-Mails &ndern.

Die Signatur von E-Mails gibt Auskunft {iber den
Absender. Dazu zdhlen:

der vollstdndige Name,

die Funktion,

die postalische und elektronische Anschrift sowie
die Telefonnummer.

Neu ist, dass bei jeder gewerblichen E-Mail min-
destens

» der Name der Firma mit Rechtsform,

» der Ort der Handelsniederlassung,

» das zustandige Registergericht und

die Handelsregisternummer

zwingend vorgeschrieben sind.

Y

v

Weitere Informationen finden Sie unter:

www.bvdw org/fileadmin/downloads/wissens-

pool/empfehlungen/Checkliste
E-Mailsignatur BVDW pdf

Vorsicht: Wer diese besondere Vorschrift nicht
beachtet, riskiert Zwangsgeld bis zu einer Héhe
von 5.000 € und Abmahnungen!

Durch eine zertifizierte elektronische Signatur, die
auch als digitale Unterschrift bekannt ist, kénnen
im Rechtsverkehr (Zivilrecht, Verwaltungsrecht)
Verbindlichkeiten geschaffen werden, die auch
vor Gericht Bestand haben. Das wird ebenfalls
gesetzlich — im Signaturgesetz — geregelt.

Nahere Informationen finden Sie unter:
www signatur.rtr.at/index. htm|
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Anhang (attachment)

Vorteil einer angehangten Datei ist, dass sie vom
Empfanger gleich nach Belieben bearbeitet wer-
den kann.

Sinnvoll ist es, vorab sicherzustellen, dass der
Empfanger auch Uber die Software zum Offnen
des Anhangs verfuigt. Anhange (iber 1 MB sollten
komprimiert werden. Von angehdngten Pro-
grammdateien mit *.exe, *.bat oder *.com unbe-
dingt die Finger lassen.

Ablagevorschriften

Versuchen Sie, pro E-Mail nur 1 Thema aufzugrei-
fen. Betriebliche E-Mails unterliegen genauso wie
andere Geschaftskorrespondenz den gesetzlichen
Ablagefristen (im Allgemeinen 10 Jahre). Sie
erleichtern so das Ablegen und Wiederfinden von
Geschaftsvorgangen.

E-Mail-Marketing

Fir einen zeitnahen Dialog zwischen Unterneh-
men und Kunden wird immer haufiger zu E-Mail-
Marketing gegriffen. Dieses Medium Iést schnelle
Aktionen und Reaktionen aus.

Das Unternehmen kann Kunden individuell
betreuen, auch kleinste Zielgruppen erreichen
und die Kontaktfrequenz zu einem glnstigen
Preis steigern.

Zu beachten ist, dass im Geschaftsbereich E-Mails
und Newsletter nur nach Einverstandnis des Emp-
fangers versandt werden dirfen. Bei Newslettern
ist es Ublich, ein unproblematisches Abmelden zu
ermoglichen.

Wichtig: Werbe-E-Mails an Privatkunden nie
ohne deren Einwilligung versenden!

Quelle: www.form-manufaktur.de

Kettenbriefe

Sie kommen aus dem Nirwana und enden
irgendwann im Nirwana. Ohne Verfallsdatum
kursieren sie manchmal jahrelang im Netz und
belastigen andere mit mehr oder minder dusteren
Drohungen und Vorhersagen. Machen Sie das
Spiel nicht mit und unterbrechen Sie die Kette,
indem Sie den Brief nicht mehr weiterleiten,

Paradiesische Zustdnde kénnten im Netz sein,
wadren da nicht Trickbetriiger aller Couleur, die
mit erstaunlicher krimineller Energie an der Sché-
digung anderer Internet-Nutzer arbeiten.



3107

K - M - I Burowirtschaft — Lehre und Praxis —

Sicherheit im Netz

In einer unverschlilsselten E-Mail sollten Sie keine
vertraulichen Informationen weitergeben! Nutzen
Sie bei sensiblen Daten und Auskiinften Ver-
schlisselungssysteme (z. B. PGP).

Spam-Mails (Spam = Akronym fiir Spiced Pork
and hAM - nicht ganz eindeutig belegt) sind Zeit
raubend, &rgerlich, schadigend; kurz: ungehérig:
In der EU wird das Versenden von SPAM-Mails als
kriminelle Handlung verstanden und — falls még-
lich — geahndet.

Abwehr gibt es durch spezielle Spam-Filter, die
durch Provider eingerichtet werden, oder man
installiert sie selbst. Vielf4ltige Tipps und Hilfe fin-
den Sie im Internet.

Vorsicht! In E-Mails von Ihnen unbekannten
Absendern nie den Anhang oder in der E-Mail
angegebene Links 6ffnen. Gefahr von Trojanern,
das heiBt unerkannt eingeschleusten Computer-
viren.

Gefahrlich wird es ebenfalls bei Phishing.

Passwort-Fischer haben es auf Ihr Geld abgese-
hen. Durch fingierte Mails von Banken usw. ver-
suchen sie, an die Passwarter, Login-Namen, Kre-
ditkartendaten ihrer Opfer heranzukommen, um
deren Konten plindern zu kénnen. Es handelt
sich dabei um eine Art Trickbetrug.

Pharming

Pharming ist ein neuer Name fur eine weitere Vari-
ante des Internetbetrugs. Hier wird versucht, den
Internetnutzer trotz Eingabe der richtigen URL auf
eine falsche Internetseite zu locken. Sie sieht wie
die originale Seite aus, residiert aber auf dem Ser-
ver des Angreifers, der so an geschitzte Daten
kommnt und dann beispielsweise mit der Benutzer-
kennung im Internet bei Auktionen mitbieten oder
das Girokonto des Nutzers plindern kann.

AbwehrmaBnahmen: Immer die aktuelle Viren-
software installieren!

Keine Datenanhdnge von E-Mails unbekannter
Absender &ffnen!

Passworter und Geheimnummern nur Uber siche-
re Internetverbindungen eingeben!

Fiir einen stressfreien und erfolgreichen Umgang
mit E-Mails hier noch einige allgemein giiltige
Spielregeln:

Warten Sie mit lhrer Antwort nicht zu lange, 24
Stunden sind Ublich.

Mussen Sie noch Auskunfte einholen oder verzo-
gert sich die Antwort aus anderen Grinden, rea-
gieren Sie mit einem Zwischenbescheid. Der Emp-
fanger ist informiert und muss nicht nachhaken.

ZUgeln Sie Ihre Neugier: Planen Sie feste Zeiten flr
Ihre E-Mail-Bearbeitung ein. Schalten Sie die Alarm-
funktion aus, auBer: Sie bedienen eine Hotline.

Geben Sie Informationen nur an Personen, die sie
wirklich benétigen, weiter. Schranken Sie Cc-
Mails stringent ein.

Lassen Sie sich aus fremden Verteilern — wenn
tberhaolt - streichen.

Kldren Sie bei neuen Verteilern Ihrerseits — durch
Feedback —, wer weiterhin informiert werden will.

Wenn Sie lhren Urlaub antreten, informieren Sie
lhre ,Anschreibpartner” durch eine Abwesen-
heitsnotiz; nutzen Sie dazu den Abwesenheitsas-
sistenten |hres E-Mail-Programms.

Vergessen Sie nicht, die Kontaktdaten lhrer Ver-
tretung zu nennen.

Bleiben Sie technisch am Ball!

Ubrigens: Was ist ein Blackberry?

Ein Gerat, das im handlichen Format drahtlos
neben E-Mail-Empfang und -Versand die Ublichen
PDA-Funktionen wie Adressbuch, Kalender, To-
Do-Listen usw. und zusatzlich Handy-Funktionen
wie Telefonie, SMS und Web-Browsing anbietet.

Quelle; wikipedia.org/wiki/BlackBerry

Zum Schluss noch das Wichtigste:

,Die erste, ja fur sich allein beinahe ausreichende
Regel des guten Stils ist diese, dass man etwas zu
sagen habe.”

Arthur Schopenhauer {1788 — 1860), deutscher Philosoph

Intensive Arbeit am Bildschirm ist ein hartes Stiick Arbeit fur die Augen. Bei dem konzentrierten
Blick blinzeln die Lider nur selten, der Tranenfilm verdunstet. Ein Trick wirkt Trockenheit und Mudig-
keitsgefiihlen entgegen: Der Monitor sollte so aufgestellt sein, dass sich die Oberkante etwa 5 bis
10 ecm unterhalb der Augenhéhe befindet. Durch den leicht nach unten gerichteten Blick sind die
Augen nicht so weit gedffnet, und das stabilisiert den Tranenfilm.
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