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Jdnli
Das Thema im Uberblick

Es gibt einige Tipps, mit denen sich die Effektivitdt der Kommunikation per E-Mail ver-
bessern lasst. Sie beruhen auf Erkenntnissen der menschlichen Kommunikation. Ein
wesentlicher Aspekt ist beispielsweise die Beachtung der Netiquette, also verschiedener
Hinweise zum guten Umgangston auch bei E-Mails.

Tipps fiir eine effektive

Kommunikation

per E-Mail

Elektronische Informations- und Kommunikationsmedien sind heute ein fester Bestandteil des Alltags und wichtige Instrumente der Zusammen-
arbeit von Mitarbeitern in Unternehmen. Die schnelle und flexible Kommunikation, die durch Zeit und Ort ungebunden ist, bietet in vielen
Situationen Vorteile. Allerdings fiihlen sich mehr und mehr Menschen von der rasanten Zunahme und Beschleunigung von Information und

Kommunikation helastet. Der Umgang mit den technischen Maoglichkeiten wird deshalb zunehmend kritisch hinterfragt und Tipps fiir die

effektive Kommunikation sollten beriicksichtigt
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werden.

Neue Informations- und
Kommunikationskultur

Es ist wichtig, eine neue Informations- und
Kommunikationskultur zu entwickeln, um
die in letzter Zeit immer haufiger aufkom-
menden Probleme mit den elektronischen
Informations- und Kommunikationsmedien
zu vermeiden oder abzubauen. Diese Prob-
leme liegen beispielsweise darin, dass viele
Menschen sich der Flut der Informationen
und Mails kaum noch gewachsen sehen oder
wichtige Informationen ,,untergehen”. Die
neue Kultur soll dazu beitragen, die Vorteile

der heutigen Technologien voll auszuschép-
fen und die Nachteile méglichst abzuschwa-
chen oder zu vermeiden.

Der erhdhte Bedarf, sich mit dem Umgang
der Kommunikationsmedien intensiver zu
beschaftigen, ergibt sich aus der gestiegenen
Verbreitung und Intensitat, mit der sie heute
genutzt werden. Viel wichtiger ist aber noch
die Tatsache, dass kaum einer den Umgang
mit ihnen umfassend erlernt hat — wie das
Lesen, Rechnen oder Schreiben. AuBerdem
konzentrieren sich die Angebote zum Erler-
nen des Umgangs in der Regel auf die An-



wendungsmoglichkeiten und Funktionen der
Techniken, ohne auf die Besonderheiten fiir
den Kommunikations- und Organisationspro-
zess einzugehen.

Mit Blick auf das Kommunikationsmedium
E-Mail stehen zwei Aspekte im Mittelpunkt
einer neuen Informations- und Kommunika-
tionskultur: Die besondere Kommunikations-
situation einer rein schriftlichen Kommuni-
kation und die gestiegenen Anforderungen
an die Organisationskompetenzen des Ein-
zelnen, um die starke Zunahme und Ge-
schwindigkeit der E-Mail-Kommunikation zu
bewaltigen.

Der Punkt der rein schriftlichen Kommuni-
kation zielt vor allem auf eine Qualitatsstei-
gerung des Kommunikationsprozesses (Klar-
heit und Verstandlichkeit). Der Aspekt der
Organisationskompetenz hat es als Ziel, die
quantitative Seite (Aufwand und Zeit) der
Kommunikation zu ordnen.

Grundlagen der Kommunikation

Um eine neue Kultur entwickeln zu kénnen,
ist es wichtig, sich mit den Grundlagen der
Kommunikation vertraut zu machen:

Kommunikation ist auf der Empfangerseite
ein Interpretations- oder Konstruktionspro-
zess, der mit der Wahrnehmung von Signalen
und Reizen beginnt, die dann umgewandelt
werden und Bedeutungen bekommen. Wel-
che Bedeutung Sprache bekommt oder wie
sie verstanden wird, hangt dabei weniger
vom Wort selbst ab, als von vielen weiteren
Kommunikationsfaktoren, die im Sender,
Empfanger und der Situation liegen. Die
folgende Redensart bringt dieses Wesen der
Kommunikation auf den Punkt: Gedacht
heiBt nicht gesagt, gesagt heiBt nicht ge-
meint, gemeint heiBt nicht gehort, gehort
heiBt nicht verstanden und verstanden heift
nicht einverstanden.

Der sogenannte konstruierende Charakter

menschlicher Kommunikation, also das Aus-
legen einer Nachricht durch den Empféanger,
bezieht sich auf unterschiedliche Inhaltse-
benen. Ein einfaches Modell geht von einer

rationalen Sachebene (Daten, Fakten und
Informationen) und einer emotionalen Be-
ziehungsebene (Stimmungen und Gefiihle)
aus. Die Kommunikation wird solchen Mo-
dellen nach also vieldeutig, weil sie auf In-
terpretationen aufbaut und sich diese auch
noch auf unterschiedliche Ebenen beziehen.
Diese Modelle gelten auch fir die E-Mail-
Kommunikation.

Das erste und grundlegende Kennzeichen
der Kommunikation per E-Mail ist aus kom-
munikationswissenschaftlicher Perspektive
das Fehlen von Stimme und Kérpersprache.
Diesen beiden Kommunikationskanalen wird
eine wesentlich héhere Bedeutung als der
Sprache selbst zugesprochen, was die Be-
deutung des ,,Verlusts” dieser beiden Kanéle
noch verstarkt. In den folgenden Zahlenwer-
ten wird der Stellenwert der drei Informati-
onskanale fiir die menschliche Kommunika-
tion haufig beschrieben und unterstrichen.
Die Kommunikation geschieht zu

® etwa 60 Prozent tiber die Korpersprache
oder nonverbale Kommunikation mit
Gestik, Mimik und Korperhaltung,

® etwa 30 Prozent tber die Stimme mit
Lautstérke, Tempo, Betonung, Stimm-
lage und -melodie (wird auch als para-
verbal betrachtet) sowie

® etwa 10 Prozent tber die Sprache mit
Inhalt, Aufbau/Struktur und Wortwahl
als verbale Kommunikation.

Mit 90 Prozent und oft sogar noch héher
wird also die Bedeutung der ,Verpackung*
von Sprache durch die Stimme und Kdrper-
sprache fir die Kommunikation bemessen.
Diese beiden Faktoren fehlen jedoch in einer
rein schriftlichen Kommunikation per E-Mail.
Der beschriebene Interpretations- und Kon-
struktionsprozess, der sich auf verschie-
dene andere Ebenen bezieht, wird dadurch
schwieriger und zusétzlich eine eindeutige
und verstandliche Kommunikation erschwe-
ren. Gleichzeitig gewinnt durch die Verrin-
gerung der Kommunikation auf die schrift-
liche Sprache diese wiederum an Bedeu-
tung, was bei einem schnellen und flexiblen
Medium nicht unbedingt immer ber{cksich-
tigt wird und Irritationen auslésen kann. Um-
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so wichtiger ist es also, dass eine E-Mail
eindeutig und klar formuliert wird.

Die folgenden Beispiele verdeutlichen die
beschriebenen Risken in der schriftlichen
Kommunikation, die durch Fehlinterpreta-
tionen, fehlende Kérpersprache, fehlende
Stimme und/oder falsche Schreibweisen
ausgeldst werden kdnnen. Folgende Satze
konnen unterschiedlich ausgelegt werden:

B Ich habe Gesprachsbedarf.” Geht es um
Fragen und Informationsbedarf oder Hilfe
und Not? Ist eine Verargerung im Spiel?

B Gut gemacht.” Ist es ein Lob und ein
Dank oder geht es um Ironie?

m , Uberarbeiten Sie sich bloB nicht.* Ist
es ein Ausdruck der Sorge oder vielleicht
Sarkasmus?

B Schon Feierabend?” Geht es um reines
Interesse, Neid, ein schlechtes Gewissen
machen wollen oder indirekter um einen
Hinweis, dass es zu frith ist, um in den
Feierabend zu gehen?

Anwendungstipps

Die beschriebenen Probleme der schriftli-
chen Kommunikation lassen sich mit ein
paar Tipps vermeiden, beispielsweise durch
die achtsame Verwendung einiger Dinge und
die Beachtung verschiedener Aspekte:

Emoticons

Abkirzungen und Sonderwdrter
Netiquette

Nutzungshaufigkeit

Vorgaben

Media-Richness-Theorie

Emoticons

Um einem Mangel an Kommunikationsinfor-
mationen in einer E-Mail entgegenzuwirken
und die emotionale Einfarbung einer Nach-
richt zu verdeutlichen, bietet sich die Nut-

zung sogenannter Emoticons an. Dies sind

kleine Zeichen wie die folgenden:

m ) steht fir Freude

® .-D steht fir Lachen

® -0 steht fir Erschrecken oder
Uberraschung
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B -/ steht fir Skepsis
B .-) steht fir Ironie oder auch ,nimm es
nicht so ernst”

Diese Zeichen werden allerdings haufig nicht
genutzt oder ihr Einsatz wird verboten (vor
allem in Unternehmen), weil sie oft noch als
,kindlich-kindisch* angesehen werden, statt
in ihnen ein modernes Sprachinstrument zu
sehen.

Abkiirzungen und Sonderwérter
Abkiirzungen sind schon sehr verbreitet und
werden haufig genutzt. Es sind vor allem
englische Kurzformen oder Aktionsworter:

B asap flir as soon as possible, also sobald
wie moglich

B mfg fir mit freundlichen GriiBen

® Fyi flr for your information, also zu lhrer
Information

B *lach* oder *grins* flr freundliches La-
chen

® *hihihi* oder *hmmm* fiir ein Uberle-
gen oder zégerndes Antworten

Diese Sonderwdrter werden unter den Begriff

Akronyme zusammengefasst. Sie kénnen
verwendet werden, sollten aber auch nur mit
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Bedacht eingesetzt werden, um nicht den
Eindruck einer knappen und unfreundlichen
Kommunikation zu erwecken.

Netiquette

Damit die Vorteile einer E-Mail (z.B. schnel-
ler als Briefpost, preisglinstig, geringer Auf-
wand sowie zeit- und ortsunabhangig) nicht
durch Kommunikationsprobleme unbedeu-
tend werden oder sogar die Nachteile tber-
wiegen, besteht bereits seit langem ein Weg,
der eng mit dem Schlagwort Netiquette
(auch Netikette oder Net-Eitkette) verbun-
den ist. Dahinter steht das Bestreben, den
Umgang mit dem Kommunikationsmedium
E-Mail zu lenken und auf die Einhaltung von
guten Umgangsformen hinzuweisen. Bei-
spielsweise sollten in E-Mails immer ein
Betreff, eine Anrede und eine GruBformel
verwendet werden (Weiteres s. Abs. ,,Vor-
gaben®).

Nutzungshaufigkeit

Gleichzeitig mit der Entwicklung einer
E-Mail-Kultur durch das Festlegen von
~Spielregeln® wie den beschriebenen ist das
Ziel verbunden, eine zeitliche Entlastung zu
bieten. Denn: Die Einsicht in die Kommuni-
kationsdefizite des Mediums E-Mail ist weit
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verbreitet. Und sogar noch groBer ist die Er-
fahrung, dass die zunehmend , inflationére”
Nutzung der E-Mails groBe Zeitmanagement-
probleme verursacht. Eine Fehlentwicklung
ist beispielsweise die géngige Praxis, eine
Mail zu verschicken und kurz danach hinter-
her zu telefonieren und manchmal sogar
nachzufragen, ob sie angekommen und
schon gelesen ist. Die E-Mail als asynchro-
nes (zeitversetztes) Kommunikationsinstru-
ment im Gegensatz zum Telefon (synchron)
wird so nicht art- oder mediumgerecht ge-
nutzt. Zudem sollte auch immer berlegt
werden, ob eine E-Mail wirklich sinnvoll ist
und wer eine Kopie tber Cc (Carbon Copy)
und Bcc (Blind Carbon Copy) erhalten soll
und muss.

Vorgaben

Im Rahmen einer Netiquette und mit Blick
auf die Nutzungshaufigkeit bietet es sich
vor allem an, die folgenden Punkte verbind-
lich und einheitlich fiir alle Kommunikati-
onsteilnehmer in einem Unternehmen zu
definieren:

® Umgang mit dem Betreff (gibt es keinen,
darf eine Mail gel6scht werden; spezielle
Regeln, was in den Betreff gehort, z.B.
Thema, Zeit und Ziel)

® Umgang mit Cc- und Becc-Funktion (bis
zu wie viele Personen in einem Verteiler
stehen diirfen)

® Umgang mit Antwortfunktion (ob das
Uber, unter oder in den urspriinglichen
Text Schreiben gew(inscht ist; ob Text-
teile der Ursprungsmail geléscht werden
kénnen/dirfen)

® Umgang mit Anlagen (welches maximale
Datenvolumen erlaubt ist)

B Umgang mit Lesebestatigung und Prio-
ritaten-Hinweis (ob die Dauereinstel-
lungen fir alle E-Mails gleich sein
sollen/dirfen)

® Anredeformen und -formeln (ob sie fir
alle gleich, eher formal oder lockerer
sein sollen)

® Signaturen (ob automatisierte oder
individuelle verwendet werden sollen)

® Textlange (méglichst nur 40 Zeichen pro
Zeile verwenden, nicht langer als eine
Bildschirmseite, Absatze sind Pflicht)



® Textformatierungen (Vorgaben zu Schrift,
SchriftgroBe oder Farben)

® Sprachregelungen (Verwendung und
Bedeutung von GroBbuchstaben,
Emoticons oder Abkiirzungen klaren)

Media-Richness-Theorie

Ergénzend besteht die Moglichkeit, im Rah-
men einer Netiquette in einem Unternehmen
zu klaren, welche Kommunikationsanlasse
und -situationen tber welche Kommunika-
tionswege laufen sollen. Eine Hilfe bietet
dazu die sogenannte Media-Richness-Theorie
(Medienreichhaltigkeitstheorie), die im Bild
dargestellt ist.

Die Orientierung am Verhaltnis von der Kom-
plexitat einer Aufgabe zum Informations-

reichtum des verwendeten Mediums zeigt,
dass sich die schriftliche Kommunikation
fir Sachthemen und -botschaften anbietet.
Je emotionaler und ,,beziehungslastiger” die
Kommunikation wird, desto eher sind hin-
gegen andere Medien nitzlich. Leider wird
diese rationale Betrachtungsweise und Ana-
lyse oft nicht beachtet, denn {ber das dis-
tanzierte und eher unpersénliche Medium
E-Mail lassen sich viel leichter unangenehme
Dinge schreiben (z.B. Kritik oder Verérge-
rung bis hin zu Kiindigungen) als persénlich
sagen — selbst dann noch, wenn die Formu-
lierungszeit viel héher ist bei gleichzeitig
geringerer Kommunikationsqualitat. Als
Planungs-, Organisations-, Koordinations-
und Informationsinstrument ist die E-Mail
wesentlich sinnvoller genutzt.
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Mit diesem Modell kénnen zudem weitere
wichtige Fragen in einem Unternehmen ge-
klart werden: Welche Reaktionszeiten werden
bei welchem Medium erwartet und festge-
legt? Bei welcher Dringlichkeit ist welches
Medium zu wéahlen? Wird dies beantwortet,
kann verhindert werden, dass der Kommuni-
kationsaufwand unnétig ansteigt, weil alle
Medien (z.B. Telefon, Handy und E-Mail)
genutzt werden und moglichst nicht das
falsche gewahlt wird und immer alle gleich-
zeitig im Blick gehalten werden missen. So
bietet es sich beispielsweise an, Handy und
Mailbox in dringenden Féllen (Reaktionszeit
innerhalb eines Tages) und die E-Mail eher
flir Anliegen mit Reaktionszeiten von meh-
reren Tagen zu nutzen.

(J)

Welche Themen in welcher Ausgabe erschienen sind, kénnen Sie auf www.training.telekom.de
unter WissenHeute in der Themeniibersicht nachsehen. Bestellen Sie die Ausgaben oder die
jeweilige Jahrgangs-CD-ROM einfach per Fax oder E-Mail bei unserem Abo-Service
nach. Geben Sie dabei bitte die gewiinschte Heft- bzw. Jahrgangsnummer, die Stiickzahl sowie
Ihre Anschrift an. Um als Abonnent von den Vorzugspreisen zu profitieren, teilen Sie uns bitte Ihre
Abo-Nummer mit und geben uns gegebenenfalls eine Einverstandniserklarung zur Abbuchung des

Rechnungsbetrags.

E-Mail:

Y

Suchen Sie einen hestimmten
Beitrag oder eine CD-ROM?

\

Fax: 0431 71637634
wissenheute@telekom.de
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