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  VIELEN DANK FÜR IHRE E-MAIL


  Liebe und Hass, Verlangen und Abscheu: E-Mails sind wie Süßigkeiten. Wir wissen, dass sie süchtig machen. Aber wir können und wollen nicht auf sie verzichten.


  Kaum ein Satz wird in der elektronischen Kommunikation häufiger verwendet als die Aussage: „Vielen Dank für Ihre E-Mail“. Das Internet ist das große Schauspiel des 21. Jahrhunderts. Im digitalen Theater spielen sich Dramen von nie dagewesener Intensität ab. Der Genuss der ständigen Erreichbarkeit geht einher mit dem Rausch des immer Neuen. Nur wer ständig online ist, darf am kommunikativen Spektakel teilhaben.


  Die Suche nach dem digitalen Kick hat Suchtpotential. Mediziner sprechen schon von der Nomophobie: Die Angst, nicht erreichbar zu sein, kann krank machen. Selbst wer glaubt, kontrolliert mit der Droge E-Mail umgehen zu können, erleidet gelegentlich Rückschläge.


  Wie viele Tage E-Mail-Abstinenz verkraftet ein berufstätiger Mensch? Wer es wagt, sein Postfach 72 Stunden lang unberührt zu lassen, spielt Karriere-Roulette. Was ist, wenn eine dringende Kundenanfrage unbeantwortet bleibt? Wie sehr verärgern wir Vorgesetzte, Kollegen oder Geschäftspartner, wenn wir über mehrere Tage hinweg nicht reagieren?


  Soziale Netzwerke, Mobiltelefone, Video-Konferenzen und E-Mail-Kommunikation stehen allesamt für das Phänomen der ständigen Erreichbarkeit. Jeder Mensch schlüpft dabei wahlweise in die Rolle von Sender oder Empfänger. Dieses Wechselspiel ist vergleichbar dem Verhalten im Straßenverkehr. Mal sind wir Fußgänger, mal Autofahrer.


  Und dennoch gibt es einen entscheidenden Unterschied: Der Mensch lernt früh, wie eine Ampel funktioniert oder welchen Sinn ein Zebrastreifen hat. Und nur wer einen Führerschein besitzt, darf Auto fahren.


  In der Online-Kommunikation ist dies anders. Auf der digitalen Autobahn gelten praktisch keine Verkehrsregeln. Jeder Sender darf jedem Empfänger jeden Inhalt zu jeder Zeit schicken. Im Netz können alle nach ihrer Fasson glücklich werden – egal ob ihre Inhalte freundlich oder frech, wichtig oder unwichtig, lang oder kurz sind.


  Dies birgt Risiken und Chancen. E-Mail-Kommunikation hat unser Leben bereichert. Wir können zeitversetzt und schnell vielen Menschen sehr detaillierte Informationen übermitteln. Aber diese Art des Austauschs gaukelt uns manchmal eine Pseudo-Realität vor. Wie können wir Emotionen per Mail übermitteln? Wie lassen sich Lob, Freude, Ärger oder Ungeduld ausdrücken? Und welche Länge sollte eine elektronische Nachricht idealerweise haben?


  „Bitte entschuldigen Sie diese lange E-Mail. Ich hatte keine Zeit für eine kürzere.“ Die Kunst in der E-Mail-Kommunikation besteht darin, das Wichtige vom Unwichtigen zu unterscheiden – und komplizierte Themen einfach und klar zu übermitteln.


  Auch hier ist es ähnlich wie im Straßenverkehr. Es reicht nicht, wenn wir alle den Internet-Führerschein machen. Die Frage, wie wir das Kommunikationsmittel E-Mail klug einsetzen, hat viel mit effizientem Energieverbrauch und geistiger Ressourcennutzung zu tun. Manchmal klappt es gut, manchmal überhaupt nicht.


  Dieses Buch will zeigen, wie hintergründig, humorvoll, interessant und gleichzeitig rätselhaft die süße Droge Online-Kommunikation sein kann. „Vielen Dank für Ihre E-Mail“ versucht, die ernsten und die heiteren Seiten der ständigen Erreichbarkeit zu zeigen.


  Ich wünsche Ihnen dabei gute Unterhaltung!
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  E-MAILS, DROGEN, DAUERSTRESS


  Es mag manchmal skurril wirken, mit welchen Methoden Wissenschaftler zu ihren Erkenntnissen gelangen. Sie beobachten, sie fragen, sie experimentieren. Und am Ende kommt häufig etwas höchst Seriöses dabei heraus. Am Londoner King’s College folgte eine Gruppe von Forschern genau diesem Ansatz – wenn auch mit merkwürdigen Begleiterscheinungen.


  Die Wissenschaftler stellten Mitarbeitern in zwei Versuchsgruppen mittelschwere Aufgaben von identischer Qualität. Gruppe 1 bekam parallel zu den Aufgaben eine Reihe von E-Mails geschickt. Die Mitglieder von Gruppe 2 hingegen mussten eine andere Art von Ablenkung ertragen: Sie kifften vor der Arbeit. Das Ergebnis dieses Experiments war ein Rückschlag für den weltweiten Kampf gegen jede Form von Sucht. Die Kiffer lösten mehr Aufgaben als die Probanden, die zwar frei von Drogen waren, dafür aber offensichtlich durch E-Mails in ihrer Leistungsfähigkeit stark eingeschränkt wurden.


  Der Vollständigkeit halber sei erwähnt, dass die Ergebnisse der Drogengruppe immer noch deutlich schlechter waren als jene, die Menschen in nüchternem Normalzustand produzieren. Gleichwohl ging das Londoner Kiffer-Beispiel um die Welt.


  Offensichtlich sind viele Mitarbeiter den Anforderungen der modernen Kommunikationsgesellschaft nicht gewachsen. Telefon, Anklopfmodus, Internet, Anrufbeantworter, SMS, unerwarteter Besuch und E-Mails sorgen für einen permanenten Stresspegel im Büro.


  Der Psychologe Glenn Wilson geht davon aus, dass die dauerhafte Beschallung durch E-Mails und SMS die geistige Kraft des Menschen um zehn IQ-Punkte senkt. Der Verlust an Aufmerksamkeit ist damit vergleichbar einer schlaflosen Nacht. Die New Yorker Beratungsfirma Basex hat den Schaden allein für die amerikanische Volkswirtschaft auf 588 Milliarden Dollar jährlich beziffert. Es ist ein teurer Stress, hervorgerufen durch permanente Unterbrechung am Arbeitsplatz. Denn die meisten Mitarbeiter lesen eingehende Nachrichten sofort oder kurz nach Eingang – egal, ob sie gerade viel oder wenig zu tun haben.


  Der Unterbrechungsstress ist damit zu einem Thema für die Medizin geworden. Angelehnt an das bekannte Aufmerksamkeits-Defizit-Syndrom sprechen Wissenschaftler schon von einem Attention Deficit Trait, einer ernstzunehmenden Form von Zerstreutheit. Der moderne Zappelphilipp wird ständig von Informationen umnebelt und verliert irgendwann die Konzentration. Er verfällt in Hektik, will alles gleichzeitig schaffen und entwickelt Aggressionen, um am Ende zu scheitern.


  Der Bürostress hat inzwischen einer alten wissenschaftlichen Disziplin zu neuer Blüte verholfen: Die Interruption Science, zu Deutsch Unterbrechungswissenschaft, untersucht die Folgen permanenter Störung am Arbeitsplatz. So hat etwa die Forscherin Gloria Mark von der University of California den Büroalltag von Managern, Programmierern und Analysten sekundengenau dokumentiert.


  Alle elf Minuten werden die Mitarbeiter an ihrem Arbeitsplatz von einer E-Mail unterbrochen. Und erst nach 25 Minuten widmen sie sich wieder ihrer ursprünglichen Aufgabe. Dabei gibt es keine Routine, keine Gleichmäßigkeit. Niemand kann voraussagen, wann wie viele E-Mails eintreffen und welche Reaktionen sie auslösen werden.


  Wer permanent durch E-Mails unterbrochen wird, steckt in einer vergleichbaren Situation wie ein Dauerläufer, der ständig in seinem Rhythmus unterbrochen wird, weil sich sein Schuhband lockert. Oder wie ein Klavierspieler, der immer wieder aus seinem Stück gerissen wird.


  Der Mensch passt sich diesen Widrigkeiten an. Das Gehirn hat sich schon darauf eingestellt, vor allem kurzfristig zu funktionieren. Zum Speichern hat das intelligenteste Wesen auf dem Erdball den Computer entwickelt. Und der soll es nun richten.


  Längst arbeiten Computerfirmen daran, Programme zu entwickeln, die einen E-Mail-Nutzer wieder in Ruhe arbeiten lassen. Schreibt er gerade auf seiner Tastatur? Telefoniert er gerade? Ist er also aufnahmebereit für den Empfang einer E-Mail? Solche Informationen lassen sich natürlich elektronisch verwerten. Aber welche Maschine will entscheiden, ob eine Nachricht relevant ist für den Nutzer oder nicht?


  Einen ganz anderen Weg geht die Stiftung Produktive Schweiz mit einem Internetkalkulator für den intelligenten Umgang mit E-Mails. Der Nutzer muss sieben Fragen zu seinem persönlichen Umgang mit elektronischen Nachrichten beantworten. Dann bekommt er sehr schnell vorgerechnet, wie viel Arbeitszeit er durch unsachgemäßen Umgang mit E-Mail-Kommunikation verliert.


  Ein Beispiel: Unser Mitarbeiter Bernhard Huber verwendet am Tag 90 Minuten für das Schreiben von Mails. Er verfasst allerdings Nachrichten, die von den Empfängern nicht immer gut verstanden werden. Er schätzt, dass 60 Prozent der E-Mails, die er bekommt, geschäftlich relevant für ihn sind. Im Umgang mit dem E-Mail-System sieht er sich selbst als Profi. Pro Tag verschickt er jeweils 20 Nachrichten an externe und an interne Personen. Dabei arbeitet er regelmäßig mit 25 Menschen zusammen.


  Das Programm errechnet für Herrn Huber ein Produktivitätspotential von 268 Stunden pro Jahr. Das heißt also umgerechnet, dass er an jedem Tag 73 Minuten seiner Arbeitszeit sparen könnte. Dazu müsste er seine Anwenderkenntnisse verbessern und vor allem „bessere Methoden des E-Mail-Managements“ einsetzen, sagt die Stiftung. Damit dies gelingt, gibt die Organisation dem E-Mail-Nutzer einige wichtige Ratschläge mit auf den Weg. Er möge das E-Mail-Programm nicht als Pausenfüller sehen und Nachrichten höchstens zweimal täglich bearbeiten.


  73 Minuten gewonnene Zeit – jeden Tag. Eine entspannte und wahrscheinlich auch vernünftige Art, mit dem Unterbrechungsstress umzugehen.


   


  JUNK-MAIL FÜR MAIL-JUNKIES


  Eine Viertelstunde lang hielt sie es aus. „Kürzlich im Bundestag legte sie das Handy in die Schublade vor sich, als wollte sie der Nachrichtenflut entkommen.“ Alle drei bis fünf Minuten bekommt die Bundeskanzlerin eine Nachricht aus dem Lagezentrum, schreibt der Spiegel. Aber nach 15 Minuten musste auch Angela Merkel sich dem inneren Verlangen beugen und nachsehen.


  Sie ist damit nicht allein. Chad Hurley, Gründer des Videoportals Youtube, sagt, er habe es aufgegeben, alle E-Mails erledigen zu wollen. Aus Kommunikation wird Sucht. Aus dem Blackberry ist für viele längst ein Crackberry geworden – die gefährlichste Kommunikationsdroge für Mail-Junkies. „Eine Pandemie infiziert die Arbeitswelt“, nennt es die amerikanische Beraterin Marsha Egan.


  Die ersten Unternehmen haben schon auf dieses Phänomen reagiert. Dan Russell, Forschungsmanager beim Computerriesen IBM, versieht seine Nachrichten mit den Sätzen: „Schließe dich der Slow-E-Mail-Bewegung an! Lies E-Mails nur noch zweimal am Tag! Hol dir deine Lebenszeit zurück und lerne wieder zu träumen!“


  Wer beim Chiphersteller Intel arbeitet, verbringt im Schnitt drei Stunden täglich mit der Bearbeitung von E-Mails. Ein Ingenieur erhält dort zwischen 50 und 100 Nachrichten am Tag – für viele Arbeitnehmer und Freiberufler längst der Normalzustand. Je nach Hierarchiestufe kann dieser Wert schnell auf 300 steigen. Und etwa ein Drittel dieser Nachrichten ist überflüssig.


  Deshalb fiel bei Intel der Entschluss, E-Mail-freie Tage festzulegen. Wenn irgend möglich, sollten Mitarbeiter an diesen Tagen auf E-Mails verzichten und nur noch persönlich oder am Telefon kommunizieren. Die ersten Resultate dieses Versuchs waren allerdings enttäuschend. Die meisten Mitarbeiter nutzten die verordnete E-Mail-Abstinenz, um schon einmal selbst neue Nachrichten im Voraus zu verfassen, die sie dann später abschickten.


  Die permanente Suche nach E-Mail-Informationen ist nicht allein auf den beruflichen Kommunikationsaustausch beschränkt. Gut die Hälfte der Deutschen mit einer privaten E-Mail-Adresse sieht mindestens einmal täglich in das elektronische Postfach. Nach Zahlen des Verbandes Bitkom sind 5 Prozent ständig auf Empfang. Jeder Fünfte liest mehrmals am Tag seine privaten Mails, weitere 28 Prozent mindestens einmal täglich. Mehrmals pro Woche sehen weitere 27 Prozent in ihr Postfach.


  Das Suchtpotential ist groß, die Heilung aus der Ratgeberliteratur scheint denkbar einfach: „Lesen Sie Nachrichten nur zu klar fest gelegten Zeiten.“ Dieser gut gemeinte Hinweis klingt genauso einleuchtend wie der Rat an einen Alkoholiker, künftig einfach weniger Bier und Wein zu trinken.


  Die Wochenzeitung Die Zeit zitiert Manager, die bemerkenswerte Sätze über die E-Mail-Kommunikation sagen: „Es ist wie mit Schokolade oder Kartoffelchips. Ich weiß, ich sollte meine Hand nicht nach ihnen ausstrecken, aber mir fehlt die Willenskraft.“ Oder: „Ich bin abhängig von Unterbrechungen. Wenn ich nicht unterbrochen werde, weiß ich nicht, was ich als Nächstes machen soll.“


  Die Liste der Kommunikationsdrogen ist lang. Die Universität von Maryland hat den Effekt verschiedener Medien getestet. 200 Studenten verzichteten dort einen Tag lang auf E-Mail, Online-Gemeinschaften und Mobiltelefon. Das Ergebnis waren Entzugserscheinungen wie bei Alkoholsüchtigen.


  Besonders schwer taten sich die Versuchspersonen mit der Abstinenz von sozialen Klatsch- und Tratschnetzen wie Facebook, vor allem, weil sie sich dort permanent mit Freunden über die Themen des Alltags austauschen. Weniger dramatisch ist der Verzicht auf SMS, Mobiltelefon oder E-Mail. Für die Wissenschaftlerin Susan Moeller zeigten sich Symptome, die denen von Alkohol- und Drogenabhängigen auf Entzug gleichen. Große Unruhe, Nervosität, verzweifeltes Verlangen nach Online-Aktivität.


  Ein Student verglich das Leben ohne Online-Kommunikation mit dem Leben auf einer einsamen Insel. Ein anderer fand es unerträglich, nicht mit seinen Freunden elektronisch in Kontakt treten zu können.


  Für derartige Fälle hat die Wissenschaft inzwischen ein altes Instrument aus der Betriebswirtschaft weiterent-wickelt: die E-Mail-Pleite. Wer nicht mehr kann, löscht sein gesamtes Postfach. Danach schickt er seinen Geschäftspartnern und Freunden noch eine letzte Nachricht, mit der Bitte, wichtige Informationen noch einmal zu übermitteln. Es ist die digitale Bankrotterklärung. Die letzte Junk-Mail für Mail-Junkies.


   


  DIGITALES DAUERGEPLAPPER: LESEN SIE DENN MEINE NACHRICHTEN GAR NICHT?


  Es müsste ein Gesetz geben, das lange E-Mails verbietet. Da schicken einem detailverliebte Menschen eine Nachricht, die auf endlose Weise jede nur theoretisch erdenkliche Variante eines bestimmten Vorgangs schildert: Sitzungsprotokolle, technische Abläufe, Adresslisten, Kundenmemos – es mangelt nicht an Ideen für quälende Informationsanlässe.


  Diskussionswürdig daran ist nicht nur, dass solche Nachrichten uns die Zeit stehlen. Viel schwerer ins Gewicht fällt die Alibi-Attitude, die der Absender gern mit dieser Art der Kommunikation verbindet:


  „Ich hatte Ihnen doch die Information gegeben. Lesen Sie denn meine Nachrichten gar nicht?“


  Herausfordernd sind solche Mails, weil man sie a) bis zum Ende lesen muss und b) trotzdem nicht unbedingt weiß, was von dem Inhalt nun wichtig ist und was nicht.


  Es ist die pure Länge einer Nachricht, die uns Zeit raubt. Und es ist die Dramaturgie der Botschaft, die uns nervös macht. Oder besser gesagt, die Tatsache, dass es gar keine Dramaturgie gibt. Stellen Sie sich vor, Sie erhalten diese E-Mail von Herrn Straube aus der Abteilung Kundenbetreuung:


  „Liebe Kolleginnen und Kollegen,


  heute Morgen fuhr ich mit meinem Auto, einem schwarzen Volvo V50, Baujahr 2010, Kennzeichen CC-BB 5000, auf den Parkplatz vor dem Hauptgebäude. Es war 8.23 Uhr, und ich freute mich richtig auf den Tag, weil ich eine Menge vor hatte, und weil ja auch bald die Urlaubszeit beginnt. An der Schranke (gut, dass sie wieder funktioniert) schob ich die Chip-Karte in den Automaten, der komische Geräusche machte, aber die Schranke öffnete sich dann doch. Ich machte das Radio ein bisschen leiser, weil mich das beim Einparken stört, hinterher baue ich noch einen Unfall, dachte ich mir. Da sah ich schon einen Kollegen aus der Stuttgarter Zentrale. Ich winkte und fragte, ob er gestern Abend auch noch in der Stadt war. Er sagte nein, aber das sagt er immer, auch, wenn es nicht stimmt. Letztes Mal war er nämlich noch beim Griechen, das hat mir die Frau Kraft erzählt. Jedenfalls fuhr ich so über den Parkplatz, als ich plötzlich ein Geräusch hörte. Ich drehte mich um und sah, wie zwei maskierte Gestalten das Auto von Herrn Huber aufbrachen. Da war ich aber geschockt, kann ich Euch sagen. So, das wäre es erst einmal. Bis nachher zur Pause. Ciao!“


  Fast 1.000 Zeichen lang erzählt uns Herr Straube völlig nebensächliche Details, um dann am Ende dem überraschten Leser mitzuteilen, dass zwei maskierte Gestalten das Auto eines Kollegen aufgebrochen haben. Eine konsequent chronologisch aufgebaute E-Mail, die nicht auf den Punkt kommt. Eine Nachricht, die zunächst nur Nebensächlichkeiten erwähnt, um am Ende den inhaltlichen Höhepunkt zu erreichen.


  Diese Art von E-Mails verstopft den Kommunikationskanal. Es ist Info-Müll, der täglich milliardenfach produziert wird. Dass dies überhaupt möglich ist, hat einen Grund. Das Schreiben von E-Mails ist selten ein Bestandteil beruflicher Ausbildung – außer vielleicht bei Journalisten und wenigen weiteren artverwandten Berufsgruppen.


  Die handwerklichen Fähigkeiten des Nachrichtenschreibens bleiben damit einem exklusiven Zirkel vorbehalten. In den meisten Unternehmen aber sitzen hochmotivierte Hobbypiloten, die mit Vollgas auf der digitalen Autobahn ohne Führerschein fahren. Ohne Sprachausbildung und ohne das Wissen um eine Informationshierarchie produzieren sie tagaus tagein massenhaft E-Mail-Nachrichten, die sie mit großer Leidenschaft verbreiten.


  Was ist wann und wo passiert? Ein E-Mail-Schreiber, der es schafft, diese und keine andere Information in die Betreffzeile oder in den ersten Satz zu schreiben, gehört schon zur digitalen Info-Elite. Nur am Anfang einer E-Mail sucht der Empfänger den inhaltlichen Kern der Nachricht. Dort und nur dort hätte unser Herr Straube eine Chance gehabt, die Aufmerksamkeit seiner Kollegen zu erreichen.


  Die meisten Fragen, die Herr Straube aber beantwortet, sind von nachrangiger Bedeutung: Welches Auto fährt er? Wie geht es seinem Kollegen? Was hat er vorher gemacht? Es hätte vollkommen ausgereicht, wenn er seine Nachricht kurz und bündig so formuliert hätte:


  „Liebe Kolleginnen und Kollegen,


  ich habe heute um 8.23 Uhr gesehen, wie zwei maskierte Gestalten auf dem Parkplatz das Auto von Herrn Huber aufgebrochen haben.“


  Ende der Durchsage. Mehr ist an Information für den Augenblick gar nicht notwendig. Dass dies in vielen Unternehmen allerdings nicht weiter auffällt, liegt an einem weiteren Phänomen der digitalen Welt. Nicht nur die Verfasser von E-Mails handeln oft frei von jeder Ausbildung. Auch die Unternehmen treffen nicht die notwendigen Vorkehrungen, um das Wichtige vom Unwichtigen zu trennen. In den meisten Betrieben fehlt ein inhaltlicher Schleusenwärter, ein Chef vom Dienst, der den digitalen Nachrichtenstrom kommunikativ steuert.


  Kaum jemand wählt Informationen aus, bewertet sie und sagt, was wirklich gesendet werden darf und was nicht. Und so kann eben Frau M. aus dem Einkauf dem Herrn Z. aus der Personalabteilung eine Mail schicken. Und Frau K. aus dem Marketing kann ungehindert die Mitarbeiter aus dem Versand bitten, bestimmte Informationen bis zum kommenden Mittwoch bereitzustellen. Herr P. wiederum kann einfach mal in die große Runde fragen, wer denn am Mittag Lust hat, mit ihm Essen zu gehen.


  Ein solches digitales Dauergeplapper muss zwangsläufig zur Überforderung der E-Mail-Empfänger führen. Sie sind ja gezwungen, jede Nachricht bis zum Ende zu lesen, wenn sie nicht riskieren wollen, das Wichtigste zu verpassen.


  Bis sich dies einmal ändert, drehen Sie sich wie die Hamster im Rad. Deshalb sollten Sie immer eine kluge Antwort parat haben, falls ein lieber Kollege wieder fragt: „Lesen Sie denn meine Nachrichten gar nicht?“


   


  SCHWEINE IM POSTFACH


  Wunderbar einfach hat das Internet die Kommunikation mit der Außenwelt gestaltet. Aber ebenso wunderbar einfach kann die Außenwelt nun auch in unsere Privatsphäre eindringen. Und das wollen wir nicht immer so haben, vor allem dann nicht, wenn wir mit Dosenfleisch-Mails zugemüllt werden.


  Täglich wandert eine Spätform gekochten Schweineschinkens in unsere Postfächer. Dieser Spiced Ham ist besser bekannt unter der Kurzform Spam. Wir verdanken seine sprachliche Herkunft einem berühmten Kurzfilm der englischen Komiker-Combo Monty Python.


  Die Szene spielt in einem Lokal. Die Speisekarte ist sehr eintönig: Es gibt nur Gerichte mit Spam. Der Gast möchte ein Essen ohne Spam bestellen, die Kellnerin aber schlägt ihm immer wieder ein Gericht mit Spam vor. Das Gespräch wird laufend von einem Wikinger-Chor unterbrochen, dessen gesangliches Repertoire sich auf Spam-Lobeshymnen beschränkt. Die Unterhaltung wird sinnlos und am Ende sogar unmöglich.


  Heute werden rund um den Globus statistisch gesehen 135,5 Milliarden dieser Spam-Mails verschickt – jeden Tag. Oft genug sind die Betreffzeilen so eindeutig, dass gut funktionierende Spamfilter schnell die Neuigkeiten aus der Potenzmittel-und Pornografie-Branche aussortieren.


  Inzwischen werden im Internet schon Seiten angeboten, die E-Mails vor Versand auf Spam-Verdacht prüfen. Dafür gibt es einen nachvollziehbaren Grund. Moderne Filter vergeben Punkte für bestimmte Schlüsselbegriffe in den Nachrichten. Ist eine bestimmte Punktzahl erreicht, wandert die E-Mail sofort in den Müll. Und dies wollen die Absender natürlich gern verhindern.


  Der Verband der deutschen Internetwirtschaft Eco hat eine Liste mit typischen Spam-Wörtern zusammengestellt. Dazu gehören beispielsweise porn, sex und offer, die aber auch in anderen deutschen Wörtern enthalten sind wie bei Ansporn, Staatsexamen oder Koffer. Auch scheinbar harmlose Begriffe können als Spam identifiziert werden. Dazu können Wörter wie umsonst, kostenlos, Geld oder Glücksspiel gehören.


  Forscher der Universität Hamburg haben ermittelt, dass Spam-Mails in den Unternehmen jährliche Kosten in Höhe von 500 Euro pro Mitarbeiter verursachen. Grund dafür ist aber nicht nur die pure Masse des Informationsmülls. Auch das Verhalten der Mitarbeiter ändert sich beim Umgang mit diesen Nachrichten. Sie müssen häufiger in ihrem Postfach nachsehen aus Sorge, eine wichtige Mail zu verpassen. Dies kostet Zeit und Konzentration.


  Und nur allzu häufig geben sie sehr offenherzig interne Informationen preis. Schließlich ist in der Kommunikation nicht immer nur interessant, was jemand sagt, sondern manchmal auch, was er nicht sagt.


  Ein Mitarbeiter oder Kollege, der bei einer feierlichen Ansprache nicht erwähnt wird, kann wichtige Schlüsse aus diesem Vorgang ziehen. Gäste, die nicht auf der Liste eines prominenten Empfangs stehen, sind manchmal eher Gesprächsthema als jene, die eingeladen wurden.


  Ähnlich verhält es sich mit Abwesenheits-Mails. Auch hier kann es gelegentlich hochinteressant sein zu erfahren, wer gerade nicht an seinem Arbeitsplatz ist:


  „Vielen Dank für Ihre E-Mail. Ich bin vom 14. Juli bis zum 3. August im Urlaub und werde Ihre Nachricht dann sofort bearbeiten. In dringenden Fällen erreichen Sie mich unter meiner Mobilnummer 0123 44 55 666.“


  Solche Abwesenheitsnotizen können sinnvoll sein, weil sie zur Transparenz beitragen. Aber sie sind auch gefährlich. Selbständige etwa, die von zu Hause aus arbeiten, machen mit derart freundlichen E-Mails öffentlich, dass ihr Büro und damit auch ihre Wohnung für einen längeren Zeitraum unbewohnt und vor allem unbewacht sind. Und sie verraten obendrein noch ihre Mobilnummer. Die Gefahr ist groß, dass auch Absender von Spam-Mails diese Informationen bekommen.


  Die kriminelle Energie, die hinter Spam-Angriffen steckt, hat einem neuen Gewerbe zum Höhenflug verholfen. Das Geschäft mit der Sicherheit in der Informationstechnologie wächst und wächst.


  Begünstigt wird diese Entwicklung durch das so harmlos klingende Phishing. Die Angreifer bauen dazu bekannte Internetportale vor allem von Banken nach, um ahnungslosen Nutzern höchst sensible Daten zu entlocken. Dann senden sie den Opfern eine Spam-Mail, in der sie den Empfänger mit einem Link auf die gefälschte Seite locken. Wenn der Kunde dort seine Kontonummer und Geheimzahl offenbart, ist dem Missbrauch Tür und Tor geöffnet.


  Das Thema ist derart heikel, dass sich sogar schon der Verfassungsschutz zu Wort gemeldet hat. Es seien vor allem Geheimdienste aus Russland und China, die deutsche Unternehmen ins Visier genommen hätten, heißt es dort.


  Der Phantasie scheinen dabei keine Grenzen gesetzt. So warnt das Bundesamt für Sicherheit in der Informationstechnik etwa vor sogenannten Drive-by-Downloads. Dabei infizieren Angreifer die Webseite zunächst mit einem schadhaften Programm. Kommt ein Besucher vorbei, wird sofort ein Schadcode auf dessen Computer geladen. Und damit können die Täter dann hemmungslos Bankgeschäfte manipulieren.


  Die Arbeitsgemeinschaft für Sicherheit der Wirtschaft schätzt den jährlichen Schaden durch Wirtschaftsspionage auf 30 Milliarden Euro – allein für Deutschland. Der Softwareanbieter SAP schult seine Mitarbeiter regelmäßig zu Sicherheitsthemen. Es gehe längst nicht mehr um Angriffe von Hackern, die aus Freude an der technischen Herausforderung versuchten, in Systeme einzudringen, sagte SAP-Manager Klaus Schimmer dem Handelsblatt: „Das ist knallharte Wirtschaftsspionage.“


  Nach Aussage des IT-Sicherheitsunternehmens McAfee Labs werden vor allem Nachrichten als Aufhänger genutzt, um das Interesse scheinbar ahnungsloser Leser von E-Mails zu wecken. So wurden 2009 drei Themen besonders häufig verwendet, um Nutzer zu täuschen: Der Tod des Popstars Michael Jackson, der Absturz einer Air-France-Maschine im Atlantik und – an dieser Stelle schließt sich der Kreis des Spiced Ham wieder – die Schweinegrippe.


   


  DIE LÜGEN DES DR. B.


  Wie oft schon haben wir uns gefreut, wenn uns ein Rechtsanwalt aus Nigeria geschrieben hat. Oder ein Vermögensverwalter aus Thailand. Oder ein Detektiv aus Brasilien. Es sind oft sehr bewegende Geschichten, die uns diese Menschen in ihren E-Mails erzählen:


  „Lieber Freund, wie geht es Ihnen heute? Ich hoffe, fein.“


  Und dann lesen wir von verstorbenen Großcousins, die auf einsamen afrikanischen Straßen mit ihrem Jeep verunglücken, ohne vorher zu klären, wem sie ihr Millionenerbe überlassen könnten. Von bisher unbekannten Tanten, die ihr ganzes Leben lang nur an uns gedacht haben, ohne dass wir je von ihnen wussten. Und die uns nun – post mortem – glücklich machen wollen mit ihrem Vermögen.


  Es ist nur manchmal ein bisschen schwierig, dem sprachlichen Kauderwelsch zu folgen, das sich in diesen E-Mails verbirgt. So verfasst etwa ein gewisser Dr. Kevin B. aus London merkwürdige Sätze wie diesen:


  „Nachdem gegangen durch eine methodische Suche entschied ich mich, kontaktieren Sie hoffen, dass Sie diesen Vorschlag interessant, bitte auf Ihrer Bestätigung dieser Meldung ist unter Angabe Ihres Interesses finden Sie weitere Informationen zu liefern.“


  Linguistischer Nonsens in Reinform. Dabei hat Dr. B. eine ergreifende Geschichte zu erzählen. Vor zehn Jahren soll ein gewisser Amerikaner namens Mister Morrison mit dem Flugzeug abgestürzt sein. Bei diesem tragischen Ereignis kamen auch die Ehefrau und die einzige Tochter ums Leben. Familie Morrison hinterlässt der Nachwelt ein Vermögen in Millionenhöhe. Geld, das offenbar brach auf einem Konto liegt und nun wieder in den globalen Währungskreislauf geführt werden soll. An dieser Stelle kommt der E-Mail-Empfänger ins Spiel. Dr. B. schreibt:


  „Die Wahl der Kontaktaufnahme mit Ihnen ist aus der geographischen Natur, wo Sie leben.“


  Während diese Aussage zumindest noch inhaltlich zu überzeugen vermag, erinnern die folgenden Sätze stark an grammatikalisch missratene Lügengeschichten aus schlechten Romanen:


  „Ich suche Ihre Zustimmung an Sie als die nächsten Angehörigen/Berechtigte an den Verstorbenen, so dass der Erlös aus diesem Konto bei 12,5 Millionen Dollar geschätzt gezahlt werden kann gegenwärtig zu Ihnen.“


  Mal ist es ein Konto, das wir in einer hochfrequentierten Steueroase eröffnen sollen. Mal sind es ein paar harmlose Privatdaten, die ein Rechtsanwalt in Abu Dhabi dringend benötigt. Aber vor allem ist es Diskretion, die wir wahren müssen, damit niemand das Geheimnis unseres künftigen Reichtums entdecken möge. Nepper, Schlepper, E-Mail-Betrüger sprühen vor Phantasie, um an die geheimen Kontodaten naiver Leser zu gelangen.


  Diese Art des Vorschussbetrugs ist ein äußerst lukratives Geschäft. So ergaunerte die sogenannte Nigeria-Connection im Jahr 2009 umgerechnet fast 6,7 Milliarden Euro. Dies ist das Ergebnis einer Untersuchung des niederländischen Instituts Ultrascan.


  Warum aber haben solche Lügengeschichten überhaupt eine Chance, im virtuellen Orbit gelesen zu werden? Hat die Art der Kommunikation einen Einfluss darauf, ob sich Menschen die Wahrheit sagen?


  Eine mögliche Antwort liefert der amerikanische Wissenschaftler Terri Kurtzberg von der Rutgers University in New Jersey. Gemeinsam mit seinem Forscherteam führte er ein Experiment mit 48 angehenden Ökonomen durch. Dabei sollten die Probanden einen festen Geldbetrag auf beliebige Weise zwischen sich und einem Mitspieler aufteilen.


  Die Spielregel war eindeutig. Nahm der Mitspieler das Angebot an, wurde das Geld aufgeteilt. Lehnte er ab, bekam niemand etwas. Die Probanden mussten ihrem Mitspieler allerdings auch sagen, wie viel Geld in dem gesamten Topf ist. Und an dieser Stelle durften sie lügen, damit ihr vermeintliches Angebot attraktiver aussah.


  Viele Probanden nutzten diese Möglichkeit und belogen ihre Mitspieler nach Strich und Faden. Die genaue Zahl der Lügner hing dabei vom Kommunikationsmedium ab, das die Teilnehmer wählten. Die altmodischen Absender von Papiernachrichten nutzten einen echten Briefkasten für die Übermittlung ihrer Nachrichten. Die modernen Teilnehmer schrieben E-Mails – und erwiesen sich als besonders verlogen: Neun von zehn E-Mail-Autoren sagten die Unwahrheit, während „nur“ zwei von drei Briefeschreibern ihr Gegenüber belogen. Auch die absolute Höhe des Angebots war bei den Verfassern herkömmlicher Nachrichten deutlich geringer als bei den E-Mail-Absendern.


  Die Forscher schließen aus diesem Experiment, dass in elektronischen Nachrichten mehr gelogen wird als in traditionellen, handgeschriebenen Briefen. E-Mail-Kommunikation sei weniger persönlich. Daher fühlten sich Menschen auch weniger an moralische Normen gebunden.


  Mit anderen Worten: Dr. B ist nicht Täter, sondern Opfer der Umstände. Das Internet – und niemand sonst – hat aus ihm einen schäbigen Lügner gemacht.


   


  GANZ WICHTIG


  Der Mensch kommt nicht als E-Mail-Schreiber auf die Welt. Und dennoch verfügt auch ein Neugeborenes schon über ein Höchstmaß an Mitteilungskompetenz. Die ersten kommunikativen Regungen eines Erdbewohners bedienen normalerweise Stimme, Augen und Hände. Wenn ein Kind nach der Geburt kräftig schreit, werten die Eltern dies als beruhigendes Signal – trotz des Lärms, der damit gelegentlich verbunden sein kann.


  Ein schreiendes Baby hat eine klare Botschaft: „Ganz wichtig! Ich bin da! Bitte schnell kümmern!“ Diese Fähigkeit, relevante Informationen auf den Punkt zu bringen, geht vielen Menschen im Laufe ihrer intellektuellen Entwicklung verloren. Sie verheddern sich in Details und kommen vom berühmten Hölzchen aufs nichtssagende Stöckchen, wenn sie eine Botschaft übermitteln wollen.


  Dabei liegt es in der Natur der Lebewesen, vor der Übermittlung wichtiger Botschaften genau diese Wichtigkeit zu betonen. Von Eidechsen etwa weiß man seit kurzem, dass sie wichtige Nachrichten vor der Übermittlung mit optischen Hinweisen versehen, indem sie ihren auffälligen Kehlsack einsetzen. Das haben die amerikanischen Biologen Terry Ord und Judy Stamps herausgefunden.


  Die in Puerto Rico lebende Eidechsenart Weißlippenanolis kommuniziert demnach mit ihresgleichen nur über visuelle Signale. Wenn die Männchen ihr Revier abstecken oder ein begehrtes Weibchen anlocken wollen, vollziehen sie liegestützartige Wippbewegungen und nicken dazu mit dem Kopf.


  Da diese Art der Nachrichtenübermittlung ähnlich der E-Mail-Kommunikation lautlos verläuft, brauchen die Eidechsen-Männchen eine Art biologischer Betreffzeile, um auf die hohe Bedeutung ihrer selbst, aber auch ihrer Nachricht hinzuweisen. Dazu stellen die Tiere ihre farbige Kehlfalte auf. Erst dann beginnen sie mit der Übermittlung der eigentlichen Mitteilung. Diese Erkenntnis ist neu, sagen die Biologen. Bisher habe man ein derart einleitendes Alarmsignal vor wichtigen Nachrichten nur von Vögeln gekannt.


  Und eben von Menschen, die die Wichtigkeit ihrer E-Mail-Botschaft in der Betreffzeile wiedergeben. Nur leider gelingt ihnen das nicht immer. Zwar kann man über eine Zusatzfunktion im E-Mail-Programm die Dringlichkeit einer Nachricht mit einem Ausrufezeichen unterstreichen. Aber über den Inhalt ist damit noch nichts gesagt.


  Würde ein Baby eine E-Mail schreiben, stünde im Betreff wahrscheinlich Hunger! oder Durst! Aber uns Erwachsene kann schon die Zusammenfassung eines Fußballspiels überfordern. Welche der nachfolgenden Informationen ist denn wirklich wichtig: Die Tatsache, dass zwei europäische Spit-zenmannschaften das Finale der Champions League erreicht haben oder dass sie dann dort aufeinandergetroffen sind? Dass sie 90 Minuten lang spannenden Fußball geboten haben oder dass eine Reihe von Spielern ausgewechselt wurde? Dass hier und da gelbe Karten verteilt wurden oder dass es Freistöße gab? Dass die Zuschauer spannende Spielzüge sahen, die Trainer wild gestikulierten oder die Fans auf der Tribüne jubelten und pfiffen?


  Ohne die Information zu verfälschen, könnten wir die E-Mail mit dem Spielbericht also folgendermaßen ankündigen:


  Betreff: Fortuna und Kickers im CL-Finale


  Betreff: Spiel hat stattgefunden


  Betreff: 90 Minuten Spannung


  Betreff: Vier Auswechslungen


  Betreff: Sechs gelbe Karten


  Betreff: Viele Freistöße


  Betreff: Spannende Spielzüge


  Betreff: Wild gestikulierende Trainer


  Betreff: Jubelnde und pfeifende Fans


  Und dennoch interessiert den unwissenden Empfänger der Nachricht nur eine einzige Information, die bisher nicht genannt wurde: Wie ist dieses Spiel eigentlich ausgegangen? Es kann also nur die eine wirklich denkbare Betreff-Zeile geben, mit der wir das Informationsbedürfnis des Lesers tatsächlich befriedigen:


  Betreff: Fortuna schlägt Kickers 3:1


  Genauso verhält es sich mit dem alltäglichen E-Mail-Verkehr. Betreffzeilen wie diese sind nahezu aussagefrei und sagen dem Empfänger nicht, worum es geht:


  Betreff: ??????


  Betreff: !!!!!!


  Betreff: Unsinn


  Betreff: Psst!


  Betreff: Anmerkung


  Betreff: E-Mail


  Betreff: Kurze Frage


  Betreff: Keine Ahnung


  Besser ist eine konkrete, kurz gefasste Aussage, die den Kern der folgenden Nachricht wiedergibt:


  Betreff: Terminbestätigung 17.3.


  Betreff: Antrag genehmigt


  Betreff: Ausschreibung gewonnen


  Betreff: Präsentation 10.5.


  Betreff: Morgen Abend treffen


  Betreff: Tagesordnung für Mittwoch


  Betreff: Treffen 14.6.


  Auch die Antwort auf eine Mail oder die Antwort auf eine Antwort kann Inhalt des Betreffs sein:


  Betreff: AW: AW: AW: AW: AW: AW:


  Betreff: RE: RE: RE: RE: RE: RE:


  Solche Zeilen helfen natürlich ebenfalls nicht weiter. Und auch hier sollte der Absender den Kern seiner Nachricht kurz zusammenfassen, damit der Leser weiß, worum es geht.


  Der Erfolg von Betreffzeilen ist schließlich messbar. Der Fachanbieter dialog Mail hat festgestellt, dass es bei E-Mail-Kampagnen einen eindeutigen und hohen Zusammenhang zwischen der Länge einer solchen Zeile und der Öffnungsrate gibt: „Je kürzer die Betreffzeile, desto höher die Öffnungsrate.“


  Sachliche Zeilen haben eine deutlich höhere Chance, geöffnet zu werden als Mails mit werblicher Überschrift. Personalisierte Betreffzeilen erzielen eine um 64 Prozent höhere Öffnungsrate als unpersonalisierte. Und besonders interessant, liebe Unternehmensvertreter: Mails, die von einer Person als Absender verschickt werden, erzielen eine niedrigere Öffnungsrate als Nachrichten mit Firmennamen im Absender.


   


  EIN FRIEDHOF FÜR E-MAILS


  Etwa 30 Millionen Deutsche haben schon ein Profil in einer Online-Community angelegt. Aber wenn wir von virtuellem Leben sprechen, müssen wir konsequenterweise auch darüber nachdenken, was nach dem Tod mit den persönlichen Daten passiert. Immerhin sterben in Deutschland rein statistisch gesehen etwa 850.000 Menschen jährlich. Die Wahrscheinlichkeit, dass diese Verstorbenen auch Online-Informationen hinterlassen, steigt stetig mit zunehmendem Internetkonsum.


  In vielen Fällen werden wichtige Dokumente wie Versicherungs- oder Kreditverträge nur noch elektronisch abgelegt. Es gibt also guten Grund, den digitalen Nachlass genauso akribisch zu behandeln wie herkömmliche Papierdokumente. Die Frage, wie ein Friedhof für E-Mails aussehen sollte, wird inzwischen sogar von professionellen Agenturen beantwortet, die gegen Bezahlung das elektronische Vermächtnis des Verstorbenen wahren.


  Aus Sicht des Verbandes Bitkom sollten Internetnutzer sehr genau prüfen, wem sie ihre hochsensiblen Daten anvertrauen. Der Verband rät, den Umgang mit persönlichen Daten und Passwörtern schon zu Lebzeiten verbindlich zu regeln – am besten in einem Testament, einem Erbvertrag oder einer Verfügung. Diese Papiere sollten dann am sichersten in einem Umschlag beim Notar hinterlegt werden.


  Laut Bitkom haben Erben legal Zugriff auf den Rechner und die Speichermedien des Toten. Sie dürfen also die dort gesicherten Informationen lesen. Und sie entscheiden auch darüber, was mit diesen Daten passiert, sofern der Verstorbene im Testament keine andere Regelung getroffen hat.


  Außerdem, so der Verband, erhalten die Erben Zugang zu virtuellen Adressbüchern, gespeicherten E-Mails, Profilen und Bildern des Verstorbenen. Sie verfügen demnach sogar über die Rechte an Homepages, können auf Benutzerkonten des Verstorbenen zugreifen und dürfen bei Internetanbietern neue Passwörter anfordern. Als Legitimation dazu sind in der Regel Sterbeurkunde und Erbschein erforderlich.


  Profile von Verstorbenen werden meist nicht sofort gelöscht. Oft können die Erben entscheiden, was damit passiert. Im Prinzip sollte sich der Betreiber einer Internet-Community nach den Wünschen der Hinterbliebenen richten. So kann der Anbieter das Profil unsichtbar schalten, sobald andere Nutzer auf den Tod des Mitglieds aufmerksam machen. Der Betreiber schickt dann eine E-Mail. Wenn nach einer bestimmten Zeit keine Antwort eingeht, wird das Profil gelöscht.


  Es gibt aber auch Anbieter, die sich mit den Angehörigen in Verbindung setzen, sobald sie über den Tod eines Mitglieds informiert werden. Viele Betreiber erhalten diese Information direkt aus dem Netz. Dann kann es passieren, dass sich Bekannte, Freunde oder Geschäftspartner melden.


  Manche Erben wünschen auch, dass in bestimmten Communities das Profil des Verstorbenen noch eine Zeit lang angezeigt wird. Freunde können dann noch Nachrichten im Gästebuch hinterlassen. Bitkom weist allerdings auf eine wichtige juristische Hürde hin: Wenn Freunde noch Bilder des Verstorbenen im Netz veröffentlichen wollen, benötigen sie bis zu zehn Jahre nach dessen Tod die Einwilligung der Erben.


  Wie die einzelnen Anbieter genau mit den Daten von Verstorbenen umgehen, zeigt eine Umfrage von Spiegel Online. Bei GMX erhalten die Erbberechtigten gegen Vorlage des Erbscheins Zugriff auf das Postfach des Verstorbenen. Auch Web.de und Wer-kennt-wen gewähren den Erben Zugriff auf das Profil. StudiVZ, SchülerVZ und MeinVZ klären im Einzelfall mit den Angehörigen, ob das Profil eines Verstorbenen gesperrt wird oder ob sich Freunde und Bekannte auf diesem Weg noch verabschieden können. Yahoo Deutschland hingegen ist restriktiver. Dort wird ein Nutzer-Konto auf Wunsch der Angehörigen und nach Vorlage der Sterbeurkunde gelöscht, aber es wird kein Zugriff gewährt. Facebook lässt Profile von Verstorbenen für eine gewisse Zeit online. Auf Wunsch können die Angehörigen das Profil dann bestehen oder löschen lassen.


  Spezialisierte Unternehmen bieten Nutzern auch so etwas wie eine letzte Nachricht an. Solche Botschaften werden zu Lebzeiten verfasst, an einem sicheren Ort gesammelt und dann nach dem Tod an Angehörige und Freunde weitergereicht – entweder per E-Mail oder ganz traditionell als physisch geschriebener Brief, der bis dahin in einem feuerfesten Tresor aufbewahrt wird.


  [image: ]


   


  BINDESTRICH-POST


  Die Menschen haben ihm einen Strich durch die Rechnung gemacht. Es ist ein kleiner Bindestrich, den der E-Mail-Erfinder Ray Tomlinson gar nicht mag. Ginge es nach seinem Willen, dann würde seine Schöpfung einfach nur Email heißen. Und nicht E-Strich-Mail.


  Es sei nun an der Zeit, dem Bindestrich in der Electronic Mail ein Ende zu bereiten, sagt er: „Email has existed for over thirty years; the hyphen is just not needed anymore.“


  Aber der Mann kämpft gegen Windmühlen, deren Flügel stark sind. Sehr stark sogar. Die größte Internetsuchmaschine Google zählt „ungefähr 4.070.000.000 Ergebnisse“ für die Bindestrich-Mail, aber nur 2.340.000.000 Einträge für die Tomlinson-Variante. Und dieses Ergebnis ist schon sehr wohlwollend gedeutet. Denn unter den Suchbegriff Email fallen auch zahlreiche Einträge, die gar nichts mit elektronischer Post zu tun haben.


  Email ist nämlich auch ein altes gebräuchliches Wort für eine Schutzschicht auf Metalloberflächen – besser bekannt unter der Schreibweise Emaille. Die Berliner sprechen dies auch gern Emallje aus, genauso wie sie von der Schurnallje sprechen, wenn sie Journalisten meinen. Oder von der Kanallje, wenn sie jemanden beschimpfen wollen.


  Dieses Vokabular würde E-Mail-Erfinder Tomlinson wohl 49 nicht verwenden, auch wenn ihm die Bindestrich-Variante manchmal im wahrsten Sinne des Wortes gegen den Strich geht. E-Book, E-Business, E-Cash, E-Commerce – ständig entstehen neue Wortkreationen in der E-Lektrowelt.


  Selbst die deutsche Internetgemeinde fällt ihm in den Rücken. Ohne Rücksicht auf den Willen des Erfinders haben die obersten Sprachwächter aus der Duden-Redaktion für die deutsche E-Mail die Bindestrich-Schreibweise festgelegt. B-Asta.


  Nun könnte man sagen, der Mensch fährt ja auch mit der S-Strich-Bahn oder hört im O-Strich-Ton ein Konzert in D-Strich-Dur. Dies funktioniert im Schriftdeutsch auch reibungslos. Aber in der gesprochenen Sprache kann die Bindestrich-Variante manchmal zu merkwürdigen Eigenheiten führen.


  Nehmen wir an, eine Kundin des Internetanbieters T-online führt ein Telefonat. Sie will ihrem Gegenüber mitteilen, wie sie am besten per E-Mail erreichbar ist. Sie sagt also ihren Namen und dann die Adresse mit der Endung @ T minus online Punkt de. Plötzlich wird der Vorteil zum Nachteil. Aus dem geschriebenen Bindestrich wird ein gesprochenes Minus.


  Für den Erfinder der Electronic Mail offenbar kein Grund, Pessimismus zu verbreiten: Es sei schon häufig in der englischen Sprache vorgekommen, dass neue Wortkreationen mit einem Bindestrich versehen wurden, weil sie ursprünglich aus zwei Wörtern stammten. Aber dann, sagt Tomlinson, wenn das Wort in den gewöhnlichen Sprachgebrauch eingegangen sei, dann habe der Strich auch schnell wieder seine Bedeutung verloren.


  Es ist wohl diese Beharrlichkeit, die einen erfolgreichen Erfinder von einem @-Minus-Normalbürger unterscheidet – Google hin und Duden her.


   


  TOTAL VERNETZT UND EINSAM


  Er hat kein gutes Gefühl. Meier kommt morgens ins Büro, fährt den Rechner hoch und klickt auf sein E-Mail-Programm. Noch während er hastig an seiner Kaffeetasse nippt, schielt er mit einem Auge auf den Computer.


  Er will bereit sein, wenn die munter einlaufenden Nachrichten den Bildschirm füllen. Anfragen von Kunden, Aufträge von Kollegen und vielleicht ein Gruß von einem alten Bekannten. Etwas Spannendes, Unerwartetes, Schönes, Hektisches, das seinen Puls in Bewegung bringt.


  Allein, es tut sich nichts. Der Computer arbeitet, die Internetverbindung ist stabil, aber Meier startet diesen Morgen ohne neue Nachrichten. Es ist die Höchststrafe für den total vernetzten Menschen der Internetgesellschaft: Modernes Mobbing besteht heute darin, den Tag im Büro ohne neue Nachrichten beginnen zu müssen. Menschen wie Meier sind digital ausgesperrt – total vernetzt und einsam.


  Wer es seinem Kollegen mal so richtig zeigen will, schreibt ihm bewusst keine E-Mail. Auflaufen lassen, kaltstellen, isolieren. Bedeutungsverlust wird heute in Megabyte gemessen. Derjenige, dessen Postfach als Letztes vollläuft, hat verloren. Weil er unwichtig ist. Weil man ihm nichts zu sagen hat. Weil man ihn gar nicht braucht.


  Noch nie in der Geschichte der Menschheit waren Lebewesen so eng vernetzt wie heute. 96,1 Prozent der 14- bis 29-Jährigen nutzen regelmäßig das Internet, sagt die ARD/ZDF-Onlinestudie 2009. Aber gerade unter den supervernetzten, jungen, vitalen Studenten schleicht sich ein merkwürdiges Gefühl ein.


  Eine Untersuchung des Hochschulmagazins Unicum kommt zu dem bitteren Schluss, dass die aktuelle Studentengeneration zwar enorm gut verkabelt ist, sich aber eben auch sehr allein fühlt. Die Einsamen fallen durchs digitale Netz.


  Der Soziologe Tino Bargel bezeichnet die aktuelle Generation von Studenten als „Einzelkämpfer“, sehr stark geprägt durch Technologie, Globalisierung und Individualisierung. Sie organisieren sich in Netzen wie Facebook oder StudiVZ, aber für mehr als die Hälfte der 750 Befragten haben Mitstudenten keine besondere Bedeutung mehr.


  Für 40 Prozent ist der Laptop sogar der wichtigste Alltagsgegenstand geworden, noch vor Mobiltelefon, Portemonnaie oder Schlüssel. Und nur 8 Prozent sehen in ihren Kommilitonen noch echte Verbündete. 8 Prozent!


  Kein Wunder, dass die Einzelkämpfer in der Studie das Lied Allein Allein der Dresdner Band Polarkreis 18 zur inoffiziellen Hymne ihrer Generation wählten. Was aber kann ein junger Mensch tun, wenn er die Hochschule verlässt. Wenn er seinen Bürojob beginnt und dann tatsächlich Allein Allein ist, weil die E-Mail-Umwelt ihn im Stich 53 lässt? Drei Denkvarianten sind dazu möglich.


  Variante eins orientiert sich an der Realität und heißt „einfach ignorieren“. Abtauchen ins echte Leben. Freunde treffen, Kino, Kneipe, Sport – jede Form der Abwechslung und des sozialen Austauschs ist willkommen.


  Variante zwei geht offensiv mit dem Phänomen des Alleinseins um. Wer die Antwort auf seine Fragen im Netz sucht, der landet vielleicht irgendwann einmal auf der Seite www.alleinr.de. Dort findet der Betrachter einen virtuellen Ruheraum. Er liest zunächst diese Zeilen: „Endlich allein. Entspannen Sie sich. Hier müssen Sie nichts tun. Sie melden sich nicht an, Sie laden nichts hoch, Sie kommentieren nicht, Sie knüpfen keine Kontakte. Niemand beobachtet, was Sie tun. Sie sind allein.“


  Und dann fährt der Leser mit der Maus ein Stück nach unten und blickt auf einen komplett schwarzen Bildschirm. Das ideale Programm für all diejenigen, die das Alleinsein durch Onlinekommunikation genau mit Onlinekommunikation therapieren wollen.


  Wem das noch nicht reicht, der greift zu Variante drei – einer Brachialmethode, die aber argumentativ durch nichts übertroffen wird. Dieser Weg orientiert sich an einem einfachen Rat der amerikanischen Autorin Julie Morgenstern: „Never Check E-Mail in the Morning.“


  Wer morgens erst gar nicht in sein Postfach sieht, kann auch nicht enttäuscht werden – völlig egal, ob er allein ist oder nicht.


   


  DIE FLEDERMÄUSE ZWITSCHERN ES VON DEN BLÄTTERN


  Der Mensch ist ein kommunikativer Charakter. Sprache, Buchdruck, Telefon. Immer wieder denkt sich das vermeintlich intelligenteste Geschöpf auf diesem Planeten ein neues Kommunikationsmittel aus, um noch schneller, noch intensiver, noch besser mit anderen Lebewesen in Kontakt treten zu können.


  Autokauf im Internet? Eine Erfindung des Menschen. Jobsuche online? Entstanden durch menschliche Intelligenz. Interaktive Wohnungssuche oder gar Austausch in sozialen Netzen? Nein, an dieser Stelle ist der Mensch nur zweiter Sieger.


  Das Prinzip, bei der Suche nach Immobilien auf den kommunikativen Rat der Artgenossen zu hören, ist uralt und stammt von den Fledermäusen. Diese Lebewesen sind ähnlich dem Mensch ausgesprochen kommunikativ. Sie benutzen eine Reihe von Lauten, mit denen sie ihr soziales Leben organisieren.


  Die Suche nach einem Partner, die Beziehung zwischen Mutter und Kind oder die Warnung vor Gefahr: Immer setzen die Tiere bestimmte Geräusche ein, mit denen sie ihren Fledermaus-Alltag gestalten. Und dazu gehört auch die interaktive Wohnungsvermittlung, wie die amerikanische Biologin Gloriana Cheverri mit ihren Kollegen gezeigt hat.


  Fledermäuse übernachten in aufgerollten Blättern. Sie wechseln häufig die Wohnung und sind deshalb auf Tipps und Hinweise wichtiger Multiplikatoren angewiesen. Dazu setzen sie ein spezielles System von Fragen und Antworten ein, mit denen sie ihre Bekannten auf interessante Unterkünfte aufmerksam machen.


  Um dies zu zeigen, hatten die Forscher eine Gruppe von Haftscheibenfledermäusen in Costa Rica eingefangen. Die Wissenschaftler setzten jeweils ein Gruppenmitglied in ein zuvor ausgewähltes aufgerolltes Blatt. Danach ließen sie ein weiteres Mitglied aus der Gruppe frei.


  Dabei zeichneten die Forscher alle Laute und Geräusche der Tiere auf. Die freigelassene Fledermaus begann sofort, ihre Freunde zu suchen – begleitet von gezielten Frage-Rufen. Praktisch ohne jede Verzögerung antworteten die im Blatt wartenden Fledermäuse. Und sie taten dies derart eindringlich, dass die wohnungssuchenden Tiere in den meisten Fällen in ein Blatt stiegen, aus dem sie zuvor eine Antwort erhalten hatten.


  Damit handeln die Fledermäuse nicht anders als Internetnutzer, die erst eine Empfehlung, eine Note, eine Evaluation oder eine sonst wie geartete Beurteilung zu einem Produkt einsehen – bevor sie eine Kaufentscheidung treffen.


  Und letztlich ist dieses Verhalten die Grundlage für viele moderne Spielarten der Kommunikation. Soziale Netze wie Facebook, Online-Tagebücher in Form von Weblogs oder 57 Kundenforen funktionieren immer nach dem Prinzip des kommunikativen Austauschs interessanter Nachrichten und Meinungen.


  Wenn eine Fledermaus der anderen folgt, ist dies nichts anderes als das Prinzip Twitter. Der Absender schickt einer bestimmten Gruppe von Empfängern regelmäßig Informationen, die nicht länger als 140 Zeichen sind. Wer diese Nachrichten lesen will, muss dem Verfasser folgen. Ähnlich dem Fledermaus-Beispiel wird er damit ein Follower, eine Art persönlicher Abonnent.


  Twittern heißt Zwitschern und ist längst Bestandteil der Unternehmenskommunikation geworden. Die Hälfte der börsennotierten Unternehmen im Deutschen Aktienindex sind „hochaktive Twitterer“, zeigt etwa eine Untersuchung der Berliner Mediendienstleister Blätterwald und Zucker.Kommunikation. Im Schnitt haben deutsche Unternehmen oder deutsche Niederlassungen internationaler Firmen demnach 661 Follower.


  Der US-Kabelanbieter Comcast nutzt den Dienst, um täglich etwa zwanzig differenzierte Antworten auf Kundenfragen zu geben. Andere Unternehmen wie Google, Messe Frankfurt oder Daimler versenden standardmäßig Pressemeldungen über Twitter, hat eine gemeinsame Studie von Absolit, talkabout communications und dem Verband der deutschen Internetwirtschaft eco herausgefunden.


  Einen ernstzunehmenden Hinweis auf Unterschiede zwischen den wohnungssuchenden Fledermäusen und den zwitschernden Menschen liefert allerdings das amerikanische Marketinganalyse-Unternehmen Pear Analytics. Der Leserkreis sei sehr eingeschränkt, und die Kommunikation finde situationsbezogen zwischen Freunden oder Kollegen statt. Die große Mehrheit des Gezwitschers sei damit nicht viel mehr als „sinnloses Geschwätz“.


   


  WARUM WIR AUCH UNSINNIGE BOTSCHAFTEN BEGREIFEN WOLLEN


  Es scheint, als sei ein nennenswerter Teil der E-Mails, die wir lesen, überflüssig und unverständlich. Und trotzdem hat E-Mail-Kommunikation uns bis heute nicht ins totale Chaos gestürzt. Dafür gibt es einen guten Grund: Der Mensch ist ein außerordentlich intelligentes Wesen – ausgestattet mit einem sehr optimistischen Gehirn.


  Stellen Sie sich vor, Sie erhalten diese Nachricht mit der Betreffzeile „Pluckerwank“:


  Verdaustig wars, und glasse Wieben


  Rotterten gorkicht im Gemank;


  Gar elump war der Pluckerwank,


  Und die gabben Schweisel frieben.


  Da will mich jemand auf den Arm nehmen, werden sie denken. So gut wie kein zentrales Wort aus diesen Zeilen entstammt der deutschen oder sonst irgendeiner Sprache. Und dennoch erzeugt dieses Gebilde des Schriftstellers Christian Enzensberger eine Wirkung in unserem Kopf.


  Mit großer Wahrscheinlichkeit wird der Empfänger diese Nachricht als deutschen Text einstufen. Der Leser kann den Pluckerwank als Figur identifizieren, die sich unwohl fühlt. Es ist kühl, und das macht Pluckerwank zu schaffen.


  Obwohl die Nachricht also inhaltlich wenig Substanz hat, macht unser optimistisch veranlagtes Gehirn das Beste daraus. „Es will Sinn erzeugen“, erklärt der Sprachlehrer Peter Linden. „Wenn die Semantik nicht hilft, müssen die Laute helfen, wie beim Versuch Erwachsener, Babys zu verstehen.“ Unser Hirn leistet also wahre Wunderdinge bei der Lektüre offenkundig fehlerhafter E-Mails. Warum zum Beispiel sind wir in der Lage, die folgende Nachricht begreifen:


  „Zux Bexspxel xanx icx jexen xrixtex Buxhsxabxn exnex Saxzex duxch xin X erxetxen xnd xerxtexe dxn Sxtz xroxzdxm.“


  Übersetzt heißt dies:


  „Zum Beispiel kann ich jeden dritten Buchstaben eines Satzes durch ein X ersetzen und verstehe den Satz trotzdem.“


  Wir begreifen den Text, obwohl in dem Beispiel jeder dritte Buchstabe ersetzt wurde. Dies funktioniert, weil wir in unserem Gehirn Schemata von Wörtern und Wortfolgen gespeichert haben, schreibt der Linguist Günther Zimmermann. Diese Wörter können wir konstruktiv mit dem „verbinden“, was in der Nachricht steht. Der Text mit den vielen X ist also eigentlich unverständlicher Quatsch. Weil wir als Empfänger aber Vorwissen, Bildung, Interessen, Ziele und Strategien haben, kann unser Hirn den Sinn wiederherstellen.


  Es wäre allerdings ein Trugschluss nun zu glauben, dass der Verfasser einer E-Mail jeden nur erdenklichen Unsinn verbreiten kann, frei nach dem Motto: Der Empfänger wird es schon begreifen. Wie im echten Leben auch, ist es bei der E-Mail-Kommunikation entscheidend, dass sich der Sender einer Nachricht in die Gemütslage des Empfängers hineinversetzt.


  Es gibt immer einen, der sich plagen muss: Entweder ist es der Sender einer Nachricht oder der Empfänger. Wer erfolgreich kommunizieren will, sollte seinem Leser diese Plage also abnehmen und schon beim Verfassen viele Gedanken in eine verständliche Sprache investieren. Denn auch ein noch so optimistisches Gehirn stößt irgendwann einmal an eine Kapazitätsgrenze.


   


  ERST ALKOTEST, DANN SENDEN


  Google meint es gut mit den Menschen. Um seine Kunden vor grobem Unfug zu bewahren, bietet der Suchmaschinenbetreiber einen geistigen Alkoholtest an, der größere Kommunikationspannen verhindern soll. Nur wer innerhalb von 43 Sekunden eine Handvoll sehr überschaubarer Rechenaufgaben lösen kann, darf dann noch seine E-Mail absenden. Diese arithmetischen Herausforderungen muss ein Nutzer annehmen:


  69 − 38


  11 × 2


  37 + 19


  2 × 5


  49 − 38


  Grund genug gibt es, Menschen vor unüberlegter E-Mail-Freigabe zu schützen. Die Liste der peinlichen Fehler ist lang. Vor allem, wer zu schnell auf den „An alle“-Knopf drückt, spielt mit der eigenen Karriere. Stellen Sie sich vor, diese Mail macht aus Versehen die große Runde quer durchs Haus:


  „Die Koslowski sieht heute vielleicht wieder dämlich aus. Mann, Mann, Mann …“


  Noch schlimmer wird es, wenn der Absender ungewollt Anhänge verbreitet: Gehaltslisten, Zeugnisse, Personaldaten – das Reservoir der virtuellen Grausamkeiten ist schier unerschöpflich.


  Inhaltlich eng verwandt und damit nicht weniger peinlich ist das ungeschulte Auslösen des „Allen antworten“-Alarmknopfes. Es müssen nicht immer sensible Daten sein, die auf diese Weise an alle Haushalte versendet werden. Es reicht schon, Kollegen mit unsinnigen Kleinigkeiten zu nerven, die niemanden interessieren: Sonderangebote aus dem Textilkaufhaus, Promi-Klatsch aus der Zeitung oder ein Kommentar zur aktuellen Speisekarte in der Kantine.


  Das Ausmaß an Peinlichkeit wird nicht geringer, wenn der Absender seine Nachrichten noch mit einem bunt eingefärbten Hintergrund versieht. Romantische Sonnenuntergänge im Meer oder Weihnachtsmänner in Rentierschlitten sind nicht der geeignete Rahmen für geschäftliche Post – weder im Umgang mit Kollegen und schon gar nicht bei der Kommunikation mit ästhetisch veranlagten Kunden.


  Das Spiel mit den bunten Farben will ohnehin gelernt sein, wenn es nicht zum Spiel mit dem Feuer werden soll. Es ist ein Leichtes, eine einmal vorbereitete Standardnachricht zu personalisieren. Der Absender muss nur den Namen austauschen, und schon hat der Empfänger das wohlige Gefühl, persönlich angesprochen zu werden: „Sehr geehrter Herr …“


  Peinlich ist nur, wenn der korrekt geschriebene Name eine andere Farbe trägt als der Rest der E-Mail. Das wirkt dann in etwa so professionell wie ein klassischer Brief, auf dem der Absender den Namen des Empfängers mit einem Pritt-Stift überklebt hat.


  Gerne werden in Mails auch hochsensible und daher wertvolle Adressverteiler mitverschickt. PR-Agenturen oder Pressestellen großer Unternehmen kann ein solches Schicksal schon einmal ereilen, wenn der Absender zu schnell auf den Senden-Knopf gedrückt hat. Das Problem: Ein solcher Verteiler wird für teures Geld gehandelt. Wer ihn ohne Not öffentlich macht, gibt sein wichtigstes Gut, nämlich seine Kontakte, leichtfertig aus der Hand.


  Und auch wer in seiner Nachricht schöne Grüße nach München schickt, ist per se kein unsympathischer Zeitgenosse. Dies setzt aber voraus, dass der Empfänger auch tatsächlich dort arbeitet – und nicht etwa in Bremerhaven oder Finsterwalde.


  Schick weg, hol zurück: Manchmal würde man am liebsten mit der Hand in den virtuellen Briefkasten greifen, um einen einmal abgeschickten Brief noch einmal zurückzuholen. Bei E-Mails kann so etwas in bestimmten Situationen gelingen, aber leider nicht immer. Wenn der Empfänger die Nachricht bekommt „Die Mail wurde zurückgerufen“ wird es peinlich. Hat der Finger zu schnell auf Senden gedrückt, ist meist nicht mehr viel zu retten.


  Bei nüchterner Betrachtung gibt es also guten Grund, 65 neben einem Alkoholtest noch weitere Quellen für peinliche Fehler möglichst früh trockenzulegen.


  Deshalb wollen wir nun den Mathematiktest um einige Fragen ergänzen, die Sie vor E-Mail-Versand idealerweise schriftlich beantworten sollten:


  1.  Was sagen Sie, wenn Sie erfolgreich eine Nachricht verfasst haben?


  a) Diese E-Mail habe ich gut gemanagt!


  b) Diese E-Mail habe ich gut gemanaged!


  c) Diese E-Mail habe ich gut gemanaget!


  2.  Sie wollen Karriere machen und möglichst schnell Geschäftsführer werden. Sie schreiben eine E-Mail und bewerben sich am besten als


  a) Account Executive


  b) Executive Assistant


  c) Executive Secretary


  3.  Sie verfassen ein E-Mail-Protokoll über die letzte Abteilungsversammlung. Sie schließen ab mit der Redewendung „Last but not least“. Von wem stammt dieser Ausspruch?


  a) James Last


  b) William Shakespeare


  c) Winston Churchill


  4.  Sie wollen Ihren Mitarbeitern eine Motivations-E-Mail schicken. Dabei geht es vor allem um Ihre Zielsetzung für das kommende Jahr. Die Zielsetzung


  a) ist das Ziel


  b) der Weg zum Ziel


  c) der Vorgang des Zielsetzens


  Wenn Sie alle vier Fragen richtig beantwortet haben, dürfen Sie Ihre Mail absenden. Hier die Lösungen:


  1a) Diese E-Mail habe ich gut gemanagt! Ehrlich gesagt: Schön klingt dieser Satz nicht. Aber wenn Sie das Wort „managen“ in der Vergangenheitsform verwenden wollen, dann bitte nur so. Dann haben Sie das gut gemanagt.


  2c) Glückwunsch! Sie wollen Executive Secretary werden. Mit dieser Berufswahl steht dem steilen Aufstieg nichts mehr im Wege. Zugegeben: Auch der Beruf des Kundenbetreuers – häufig Account Executive genannt – ist aller Ehren wert. Und der Assistent oder die Sekretärin tragen unter dem Titel Executive Assistant sicherlich auch maßgeblich zum Erfolg eines Unternehmens bei. Wer aber mit seiner E-Mail sofort durchstarten will, wählt Lösung c.


  3b) Ja, es war der gute William Shakespeare. James Last hingegen kümmert sich vor allem um die musikalische Umsetzung kluger Gedanken. Und Winston Churchill, einst britischer Premierminister, prägte unter anderem diesen schlauen Satz: „Ein Experte ist ein Mann, der hinterher genau sagen kann, warum seine Prognose nicht gestimmt hat.“


  4c) Richtig. Sie haben Sprachgefühl. Die Zielsetzung ist der Vorgang des Zielsetzens. Alles andere wäre ja auch nicht zielführend.


  Sie haben den Test bestanden. Zugegeben: Diese Fragen sind um ein Vielfaches anspruchsvoller als die Aufgaben im Google-Test, weil sie großen Wert auf den Faktor Sprache legen. Aber wer erfolgreich E-Mails versenden will, sollte sich eben auch präzise ausdrücken können. Eine Fähigkeit, die deutlich über das Niveau von 1 + 1 = 2 hinausgeht.


   


  LANG UND SCHMUTZIG


  Es gibt viele Möglichkeiten, Menschen zu ärgern. Eine oftmals unterschätzte Form ist die E-Mail. Zumindest dann, wenn der Absender noch eine Überraschung ins Paket gepackt hat.


  E-Mails mit langem Anhang sind eine Qual. Sie blockieren Platz, kosten Zeit und rauben dem Empfänger die notwendige Aufmerksamkeit. Möglicherweise haben Sie schon mehrfach erfolglos versucht, Ihren Kollegen vom Versand solcher nervtötenden Endlos-Anhang-Mails abzuhalten.


  Wenn gar nichts mehr geht, hier noch ein Tipp: Überzeugen Sie ihn mit dem Umweltargument. Lange Anhänge töten unser Klima. Zugegeben: Wir haben uns an die schöne Vorstellung gewöhnt, dass moderne Computer-Arbeitsplätze die Umwelt schonen. Der Verzicht auf Papierablagen schützt den Regenwald, Rechner haben keinen Auspuff, durch den schmutzige Luft in die Atmosphäre gepustet würde. Und Lärm verursacht ein normaler Rechner auch nicht.


  Trotzdem erzeugen wir mit jeder Nachricht, die wir im Internet verbreiten, Kohlendioxid. Eine einmalige Anfrage bei Google verursacht 200 Milligramm Kohlendioxid, schreibt der New Scientist. Das klingt nicht viel, aber in der Summe kommen gigantische Zahlen zustande, wenn man bedenkt, dass allein Google Milliarden von Suchanfragen in einem Monat bearbeitet.


  Auch wenn Forscher über das wahre Ausmaß der Klimaund Umweltverschmutzung streiten, gibt es inzwischen klare Vorstellungen über die Folgen der Computer-Kommunikation: Rechner, Leitungen und große Server müssen unterhalten, aber auch produziert werden.


  Allein in Deutschland sind rund zehn Kraftwerke nötig, um den Strombedarf der Informations- und Telekommunikationstechnologie in modernen Haushalten zu decken, sagt das Bundesumweltamt. Digitalkamera, Notebook, Spielkonsole, Mobiltelefon und Plasma-Fernseher verursachten allein im Jahr 2007 etwa 33 Millionen Tonnen des Klimagases Kohlendioxid – mehr als der gesamte deutsche Luftverkehr. „Die Informations- und Kommunikationstechnik ist ein Wachstumsmarkt – und zwar auch beim Ausstoß klimaschädlicher Gase“, sagt Thomas Holzmann, Vizepräsident der Behörde.


  Für die Produktion eines einzigen Computers samt Monitor sind demnach rund 1.500 Liter Wasser und 23 Kilo verschiedener Chemikalien nötig. In den elektronischen Bauteilen stecken außerdem seltene Metalle wie Gold, Silber, Tantal oder Platin, deren Förderung die Umwelt und die natürlichen Ressourcen belastet. Computer, Mobiltelefone oder Laptops enthalten zudem Blei, Quecksilber, Cadmium und andere Stoffe, die die Gesundheit schädigen können.


  Besonders ärgerlich ist die Umweltbelastung durch Spam-Mails. In einem einzigen Jahr verursacht diese Nachrichtengattung so viel Strom wie 2,4 Millionen Haushalte, hat eine Studie von McAfee und ICF International ergeben. Allein im Jahr 2008 haben weltweit 62 Billionen Spam-Mails etwa 33 Milliarden Kilowattstunden verbraucht. Pro Spam-Mail bedeutet dies einen Kohlendioxid-Ausstoß von 300 Milligramm. Mit anderen Worten: Spam-Absender verursachen genauso viele Treibhausgasemissionen wie 3,1 Millionen Autos im Jahr.


  So, und jetzt gehen Sie mal zu Ihrem Kollegen, der Ihnen immer die langen Anhänge schickt. Und sagen Sie ihm, dass seine E-Mail leider nicht die EU-Abgasnorm erfüllt. Mal sehen, was er dann sagt.


   


  GEHEIME KOMMANDOS


  Sprache dient in der Regel dazu, die gemeinsame Verständigung zwischen Menschen zu ermöglichen. Bei der E-Mail-Kommunikation nutzen die Partner dazu Tastatur und Rechner. Hier und da allerdings scheint das Kommunikationsinstrument die Funktion einer Entschlüsselungsmaschine für kryptische Nachrichten zu übernehmen.


  Schuld daran ist der Abkürzungsfimmel, auch Aküfi genannt. Jener bei den Deutschen so weitverbreitete Hang, Wörter abzukürzen, verbreitet sich auch in der Computersprache mit scheinbar nicht aufzuhaltender Geschwindigkeit. Und das, obwohl Umfragen immer wieder zeigen, wie abweisend Nutzer auf den E-Mail-Aküfi reagieren.


  So hat etwa der Internetanbieter Yahoo Deutschland Kunden nach ihrer Einstellung zu Abkürzungen bei E-Mails befragt. Das Ergebnis: 40 Prozent der privaten und 34 Prozent der beruflichen Nutzer empfanden Abkürzungen als nervend.


  Die Phantasie bei der Entwicklung immer neuer Kurzformen scheint dennoch keine Grenzen zu kennen. Nachfolgend deshalb ein kleiner Beitrag zur Entschlüsselung vermeintlich geheimer Internetkommandos.


  [image: ]  AAMOF:


  As a matter of fact. Tatsache ist.


  [image: ]  ACC:


  Account. Benutzerkonto.


  [image: ]  ACK:


  Acknowledgment. Zustimmung.


  [image: ]  AFAIC:


  As far as I am concerned. Soweit es mich betrifft.


  [image: ]  AFAIK:


  As far as I know. Soweit ich weiß.


  [image: ]  AFAIR:


  As far as I remember. Soweit ich mich erinnern kann.


  [image: ]  AFK:


  Away from keyboard. Nicht an der Tastatur. Bin gerade nicht da.


  [image: ]  AIS:


  As I said. Wie gesagt.


  [image: ]  AKA:


  Also known as. Auch bekannt als.


  [image: ]  ASAP:


  As soon as possible. So bald wie möglich.


  [image: ]  ATM:


  At the moment. Jetzt gerade.


  [image: ]  B2B:


  Business to business. Abkürzung für Firmenkundengeschäft.


  [image: ]  B2C:


  Business to consumer. Kurzform für das Geschäft mit Privatkunden.


  [image: ]  B2K:


  Back to keyboard. Zurück an der Tastatur. Bin wieder da.


  [image: ]  B2T:


  Back to topic. Zurück zum Thema.


  [image: ]  BB:


  Bye, bye. Bis bald.


  [image: ]  BBIAB:


  Be back in a bit. Bin gleich wieder da.


  [image: ]  BBL:


  Be back later. Bin später wieder da.


  [image: ]  BBS:


  Be back soon. Bin bald zurück.


  [image: ]  BD:


  Bis dann.


  [image: ]  BF:


  Beste Freunde.


  [image: ]  BG:


  Breitgrins.


  [image: ]  BIBA:


  Bis bald.


  [image: ]  BOFH:


  Bastard operator from hell. Bastard-Systemadministrator aus der Hölle.


  [image: ]  BRB:


  Be right back. Bin gleich wieder da.


  [image: ]  BTW:


  By the way. Übrigens.


  [image: ]  C&P:


  Copy and paste. Kopieren und Einfügen.


  [image: ]  C6:


  Cybersex.


  [image: ]  CU:


  See you. Tschüss.


  [image: ]  CUL8R:


  See you later. Bis später.


  [image: ]  DL:


  Download. Herunterladen.


  [image: ]  DND:


  Do not disturb. Nicht stören.


  [image: ]  EOD:


  End of discussion. Ende der Diskussion.


  [image: ]  EOM:


  End of message. Ende der Mitteilung.


  [image: ]  EOT:


  End of transmission. Ende der Übermittlung.


  [image: ]  FACK:


  Full acknowledge. Volle Zustimmung.


  [image: ]  FAQ:


  Frequently asked questions. Häufig gestellte Fragen.


  [image: ]  FUP:


  Follow up to. Umleitung nach.


  [image: ]  FWIW:


  For whatever it’s worth. Wozu immer es auch gut sein mag.


  [image: ]  FYI:


  For your information. Zu Deiner/Ihrer Information.


  [image: ]  G:


  Grins.


  [image: ]  G2G:


  Got to go. Ich muss weg.


  [image: ]  GF:


  Girlfriend. Freundin.


  [image: ]  GG:


  Großes Grinsen.


  [image: ]  GJ:


  Good Job. Gute Arbeit.


  [image: ]  GL:


  Good Luck. Viel Glück.


  [image: ]  GN(8):


  Good Night. Gute Nacht.


  [image: ]  HAND:


  Have a nice day. Schönen Tag noch.


  [image: ]  HDGDL:


  Hab Dich ganz doll lieb.


  [image: ]  HGW:


  Herzlichen Glückwunsch.


  [image: ]  HTH:


  Hope this helps. Hoffe, dies hilft.


  [image: ]  Hug:


  Umarmung.


  [image: ]  IC:


  I see. Ich verstehe.


  [image: ]  IDA:


  Ich Dich auch.


  [image: ]  IIRC:


  If I remember correctly. Wenn ich mich recht entsinne.


  [image: ]  ILD:


  Ich liebe Dich.


  [image: ]  ILU:


  I love you. Ich liebe Dich.


  [image: ]  IMO:


  In my opinion. Meiner Meinung nach.


  [image: ]  JK:


  Just kidding. Nur zum Spaß.


  [image: ]  K:


  Okay.


  [image: ]  kA:


  Keine Ahnung.


  [image: ]  kB:


  Kein Bock.


  [image: ]  kP:


  Kein Plan.


  [image: ]  kPr:


  Kein Problem.


  [image: ]  LD:


  Liebe Dich.


  [image: ]  LG:


  Liebe Grüße.


  [image: ]  LOL:


  Laughing Out Loud. Lautes Lachen.


  [image: ]  mE:


  Meines Erachtens.


  [image: ]  Mfg:


  Mit freundlichen Grüßen.


  [image: ]  Mk:


  Hm, okay.


  [image: ]  mMn:


  Meiner Meinung nach.


  [image: ]  Mom:


  Moment mal.


  [image: ]  n1:


  Nice one. Schön!


  [image: ]  N/A:


  Not available: Nicht verfügbar.


  [image: ]  Np:


  No problem. Kein Problem.


  [image: ]  NSY:


  Not seen yet. Noch nicht gesehen.


  [image: ]  NVM:


  Never mind. Schon in Ordnung.


  [image: ]  ORLY?


  Oh really? Tatsächlich?


  [image: ]  OMG:


  Oh my god. Oh mein Gott.


  [image: ]  OT:


  Off topic. Gehört nicht zum Thema.


  [image: ]  oT:


  Ohne weiteren Text.


  [image: ]  PLS:


  Please. Bitte.


  [image: ]  POV:


  Point of view. Standpunkt.


  [image: ]  PPL:


  People. Menschen.


  [image: ]  RL:


  Real life. Das Leben außerhalb des Internets.


  [image: ]  ROFL:


  Rolling on the floor laughing. Sich auf dem Boden vor Lachen rollen.


  [image: ]  Sry:


  Sorry. Entschuldigung.


  [image: ]  THX:


  Thanks. Danke.


  [image: ]  TTYL:


  Talk To You Later. Komme später wieder auf Dich zurück/Melde mich später bei Ihnen.


  [image: ]  U:


  You. Du/Sie.


  [image: ]  w8:


  Wait. Warte.


  [image: ]  WB:


  Welcome back. Willkommen zurück.


  [image: ]  WD:


  Wieder da.


  [image: ]  Y?


  Why? Warum?


  [image: ]  YAW:


  You are welcome. Bitte sehr.


  [image: ]  YMMD:


  You made my day. Du hast meinen Tag gerettet/Sie haben meinen Tag gerettet.


  [image: ]  2F4U:


  Too fast for you. Zu schnell für Dich/Zu schnell für Sie.


  [image: ]  2L8:


  Too late. Zu spät.


  [image: ]  4E:


  Forever. Für immer.


  [image: ]  4U:


  For you. Für Dich/Für Sie.


  [image: ]  4YEO:


  For your eyes only. Nur für Deine/Ihre Augen bestimmt. Privat.


  Selbstverständlich erhebt eine solche Liste keinerlei Anspruch auf Vollständigkeit. Die folgende Abkürzung wollen wir daher offiziell in den Netzjargon einführen. Möge sie breite Verbreitung finden und die Internetsprache um eine weitere nutzbringende Abkürzung bereichern:


  [image: ]  VDFIEM:


  Vielen Dank für Ihre E-Mail!


  [image: ]


   


  EIN KLEINER SCHRITT FÜR EINEN KLAMMERAFFEN


  Ray Tomlinson ist so etwas wie der Neil Armstrong des Internets. Der Amerikaner ist der erste Mensch, der eine Nachricht zwischen zwei Rechnern verschickt hat – eine Leistung, die dem ersten Besuch auf dem Mond in nichts nachsteht.


  Es ist Winter 1971, und Tomlinson arbeitet für Bolt Beranek and Newman – eine Firma aus Cambridge mit einem bedeutenden Auftrag: Das Unternehmen aus Massachusetts soll für das US-Verteidigungsministerium das Arpanet aufbauen. Aus diesem Netz wird später einmal das Internet entstehen.


  Tomlinson will es Menschen ermöglichen, Nachrichten von einem Computer zum anderen zu schicken. Ein solcher Computer allerdings gleicht zu Beginn der siebziger Jahre eher einem mehrere Meter breiten Kleiderschrank denn einem kompakten Kleingerät. Der 30-jährige Ingenieur investiert sechs Stunden seines Lebens, dann hat er das Programm fertiggeschrieben, mit dem sich elektronische Nachrichten versenden lassen.


  Am Ziel ist er deshalb aber noch nicht. Tomlinson weiß jetzt, wie er einen elektronischen Brief von einem Ort zum anderen schicken kann. Aber er muss noch einen kleinen Schritt gehen, der die Menschheit entscheidend voranbringen wird. Wie beim Versand eines klassischen Poststücks 83 braucht er für seine E-Mail nicht nur eine Briefmarke, sondern auch die vollständige Anschrift des Empfängers. Seine Erfindung kann nur funktionieren, wenn er den Namen des Adressaten auf kluge Weise mit dem Namen des Computers verbindet, der die Nachricht empfangen soll.


  Und um diese beiden Bestandteile einer elektronischen Adresse zusammenzubauen, bedarf es einer revolutionären Idee. Tomlinson benötigt ein besonderes Zeichen. Es muss ein Symbol sein, das auf einer herkömmlichen Tastatur vorhanden, aber ansonsten fast überflüssig ist – also kein Bestandteil eines Namens, keine Zahl, kein Buchstabe und auch keine Firmenbezeichnung.


  Groß ist die Auswahl nicht, wenn man derart gravierende Einschränkungen hinnehmen muss. Auf der Tastatur seiner 33 Teletype, einer Art Schreibmaschine mit Fernschreibfunktion, stößt er auf das @. Dieses Symbol erfüllt alle geforderten Kriterien. Tomlinson bastelt, setzt die Zeichen zusammen und schafft damit die erste E-Mail-Adresse der Welt:


  tomlinson@bbntenexa


  Eine weite Strecke wird seine Nachricht nicht überbrücken müssen. Die Rechner stehen praktisch nebeneinander, nur verbunden über ein Kabel. Tomlinson sendet seine historische E-Mail innerhalb des eigenen Hauses vom kleineren Computer mit dem Namen BBNB zu dessen größeren Kollegen BBNA. Es ist ein kleiner Schritt für ein @, aber ein großer Schritt für die Internetgemeinde, die erst in den Jahren danach E-Mail-Endungen wie .com oder .de einführen wird.


  Geradezu vehement wehrt sich Tomlinson heute gegen die Mär, er habe das @-Zeichen erfunden: „No, I did not invent the at sign!“, sagt er auf seiner persönlichen Internetseite. Tatsächlich war das @ schon seit vielen Generationen gebräuchlich unter Händlern und Kaufleuten in der Englisch sprechenden Welt. Die Aussage „10 gal @ $3.95/gal“ bedeutete etwa: „zehn Gallonen zu 3,95 Dollar je Gallone.“ Aus diesem kaufmännischen Ursprung heraus gelangte das @ auf die Tastaturen moderner Rechner – und damit in den Wahrnehmungskreis des ersten E-Mail-Versenders Ray Tomlinson.


  Wie sehr dieses @ das Leben und die Kommunikation der Menschen beeinflusste, zeigt das englische Königshaus: Keine fünf Jahre nachdem Ray Tomlinson die erste hausinterne E-Mail von einem Rechner zum anderen abgesetzt hatte, machte die Queen schon von dieser neuen Art der Nachrichtenübermittlung Gebrauch. 1976 verschickte Elizabeth II. ihre erste E-Mail von einem britischen Militärstützpunkt aus.


  Trotzdem hat sich die englische Königin in Londoner Adelskreisen nicht unbedingt den Ruf einer begnadeten, interaktiven Kommunikatorin erworben: „Wir können ihr keine E-Mail schreiben, und es gibt wenig Hoffnung, dass 85 sie in Zukunft bloggen wird oder gar twittern“, sagte einmal Peter Hunt, Experte für königliche Angelegenheiten bei der britischen BBC, in einem Gespräch mit dem Stern.


  Dem Siegeszug der E-Mail hat dies keinen Abbruch getan. Dass die Menschen das @ rund um den Globus in ihre Sprache und damit in ihre Kultur aufgenommen haben, zeigen die phantasievollen Übersetzungen für dieses Symbol: Bei den Deutschen ist es der Klammeraffe, bei den Chinesen liebevoll die Kleine Maus, bei den Italienern die Schnecke und bei den Tschechen ein burschikoser Rollmops.


  Für die Entstehungsgeschichte der E-Mail schien sich die Öffentlichkeit dagegen lange Zeit nicht zu interessieren – ein Umstand, der sich inzwischen vollständig geändert hat. Nun wollen Journalisten scheinbar jedes noch so kleine Detail von Ray Tomlinson erfahren, bis hin zu der Frage, was er denn an jenem Abend gegessen habe, als er die erste E-Mail der Menschheitsgeschichte versandte. Kommentar Tomlinson: „Wissen Sie, was Sie 1971 gegessen haben? Ich weiß es nicht.“


   


  WILLKOMMEN IM NETZ


  Die Geschichte der ersten E-Mail Deutschlands beginnt mit einem Rechtschreibfehler. Am 3. August 1984 sitzt Michael Rotert vor seinem Rechner im Keller der Universität Karlsruhe, als sich bernsteinfarbene Pixel zu einem merkwürdigen Wortgebilde zusammenfügen: „Wilkomen in CSNET!“ steht auf dem Bildschirm, falsch geschrieben, aber richtig verstanden.


  An diesem Morgen, um 10.14 Uhr mitteleuropäischer Zeit, geht der Informatiker Rotert in die deutsche Kommunikationshistorie ein. „Michael. This is your official welcome to CSNET. We are glad to have you aboard“, schreibt die US-Amerikanerin Laura Breeden. Es ist die erste elektronisch übermittelte Nachricht, die den Internet-Mailserver mit dem richtungweisenden Namen Germany erreicht. In diesem Augenblick wird Deutschland an das CSNET angeschlossen, ein bedeutendes Computernetz amerikanischer Hochschulen, das die Kommunikation zwischen Wissenschaftlern erleichtern soll.


  Ähnlich wie die erste Dampflok war auch diese historisch so bedeutsame E-Mail kaum schneller als ein gut trainierter Brieftaubenschwarm. Laura Breeden hatte die Nachricht schon am Vortag abgeschickt. Am 2. August um 12.35 Uhr US-amerikanischer Zeit ging die Mail auf die Reise. Sie wurde dann über zwei Stationen nach Deutschland weitergereicht, wo sie erst am nächsten Vormittag eintraf.


  Zuvor hatte es bereits mehrere zarte Versuche gegeben, elektronische Post von Deutschland nach Amerika zu senden. Um aber die Distanz über den Atlantik hinweg zu überbrücken, mussten sich die Nutzer jedes Mal telefonisch in amerikanische Rechner einwählen – ein mühseliges und kostspieliges Hobby für technikverliebte Computerfanatiker.


  Nun wurde Deutschland über Nacht ein Teil des damals hochmodernen Wissenschaftsnetzes CSNET. Das parallel existierende Arpanet wurde ausschließlich zu Militärzwecken genutzt und war damit für die deutschen Informatiker nicht zugänglich. „Das CSNET dagegen war die preiswerte Variante fürs gemeine Volk“, sagte Michael Rotert später.


  Längst ist rund um die E-Mail-Kommunikation ein Milliardenmarkt entstanden. Es gibt praktisch kein Unternehmen in Deutschland, das heute noch ohne elektronische Kommunikation arbeiten kann. Mitte der achtziger Jahre aber waren dem Informatiker Rotert die gigantischen ökonomischen Folgen seines Tuns nicht bewusst. Er habe nicht mit einem derart „durchschlagenden Erfolg“ rechnen können, sagte er einmal.


  Am 3. August 2009 hat Michael Rotert den Originalausdruck der ersten deutschen E-Mail an das Karlsruher Stadtarchiv übergeben – auf den Tag genau ein Vierteljahrhundert nachdem diese Nachricht im übertragenen Sinne deutsches Territorium erreicht hatte.


   


  INFO@NIRWANA


  Die Hoffnung, die der Mensch an die Kommunikation via E-Mail knüpft, gründet letztlich auf einem einfachen Prinzip: Ich sende Dir etwas, und Du antwortest. Und zwar schnell.


  Gerade diejenigen aber, die das größte Interesse an einer stabilen kommunikativen Außendarstellung haben müssten, versagen an dieser Stelle häufig: Viele Unternehmen beantworten E-Mails – wenn überhaupt – zu spät. Im schlimmsten Falle erhalten Kunden oder solche, die es noch werden könnten, überhaupt keine Antwort.


  Im Austausch mit der Außenwelt fallen viele Unternehmen wieder auf mittelalterliches Niveau zurück. Sechs von zehn Anfragen werden in der Regel erst nach einer Woche beantwortet. Und etwa ein Viertel der Kunden in Deutschland wartet sogar noch länger oder bekommt gar keine Rückmeldung, hat die Beratungsfirma Steria Mummert Consulting herausgefunden. An der Studie nahmen tausend Menschen teil, was den Ergebnissen eine gewisse Aussagekraft verleiht.


  Wir sind in solchen Fällen schnell geneigt, den Begriff des virtuellen Nirwanas zu verwenden. Damit wollen wir zum Ausdruck bringen, dass die Nachricht, die wir einst versandten, bis in alle Ewigkeit verloren ist. Hoffnungslos verschollen in den endlosen Weiten des Kommunikations-Universums.


  Eine derart stümperhafte Sicht der Dinge ist für Kenner des Begriffs Nirwana allerdings nur schwer erträglich. „Der Buddhismus lehrt, dass man mit äußerster Selbstkontrolle und meditativer Versenkung einen als Nirwana bezeichneten Zustand erreichen kann, in dem der Gläubige völligen Seelenfrieden und die Abwesenheit von allen Bedürfnissen erfährt“, schreibt ein Journalist der Nachrichtenagentur AP etwa in einem Bericht über Buddhisten in Nepal. Diese „Abwesenheit von allen Bedürfnissen“ werden wir bei Konsumenten wohl kaum diagnostizieren können. Im Gegenteil: Gerade weil sie das Bedürfnis haben, ein bestimmtes Produkt zu erwerben, nehmen Sie ja Kontakt zu einem Unternehmen auf.


  Ähnlich übrigens wie Aktionäre. Und an dieser Stelle haben Wissenschaftler Erstaunliches zu Tage befördert. Vor allem dann, wenn sich ein bedürfnisorientierter, kapitalistisch motivierter Investor bei einem Unternehmen meldet, steht dieses sofort stramm. Sieben von zehn Antworten auf E-Mail-Anfragen von Aktionären waren in einer Untersuchung der Ruhr-Universität Bochum absolut vollständig.


  Dies ist eine Traumquote, gemessen am Umgang mit Kunden oder Nachwuchskräften, die eine Stelle suchten. Vollständig beantwortet wurden die Anfragen von Bewerbern in der Studie nur zu 13,5 Prozent. „Der Kampf um die besten Nachwuchsköpfe gilt als eine zentrale zukünftige Herausforderung für Unternehmen. Zumindest im Antwortverhalten bei E-Mail-Anfragen ist davon jedoch nicht viel zu bemerken“, lautet das bittere Resümee der Studie.


  Was aber ist der Grund für dieses Verhalten? Ist es Ignoranz, Arroganz oder Sturheit? Sind die E-Mail-Verfasser in den Unternehmen allesamt Opfer ihrer schlechten Erziehung? Oder ist es Faulheit und Unvermögen, die Menschen derart kühl reagieren lässt? Weder Buddhismus noch Tiefenpsychologie helfen uns an der Stelle weiter.


  Die Wahrheit liegt im info@. Die Verfasser der Steria-Mummert-Studie haben herausgefunden, dass vor allem Sammeladressen von chronischem Trödelantentum betroffen sind. Info@-Postfächer sind aber häufig die einzige Möglichkeit für Kunden, mit Unternehmen in Kontakt zu treten. Das System ist gut, wenn die Nachrichten aus diesen Postfächern heraus direkt an die zuständigen Ansprechpartner in den Abteilungen weitergeleitet werden. Das funktioniert aber nicht immer reibungslos.


  Im Gegenteil: Hinter der scheinbar technisch perfekten Digital-Fassade arbeiten viele Unternehmen noch mit Kohle und Wasserdampf. Sie verlieren viel Zeit beim Vorsortieren im elektronischen Briefkasten. Und im schlimmsten Falle kreist die Nachricht des Kunden in mehreren Schleifen durch das Haus, so wie früher die Hängeordner von Ablage A nach Ablage B transportiert wurden, um dann schließlich bei Sachbearbeiter C die ewige Ruhe zu finden. Wenn unsere Kunden-E-Mail also in den ewigen Jagdgründen verschwindet, ist dies oft das verzweifelte Eingeständnis, der E-Mail-Flut nicht gewachsen zu sein.


  Mit Nirwana, meditativer Versenkung oder völligem Seelenfrieden hat das alles nichts zu tun.


   


  SCHÄNDLICH UNVERSTÄNDLICH


  Rundel, Fniss und Kartell haben eins gemeinsam. Sie sind physisch gesehen Orte, an denen viele Marketingmanager ihr persönliches Scheitern eingestehen müssen. Rundel, Fniss und Kartell sind Namen für schön geformte Papierkörbe. Dort landen die Werbemails und Pressemitteilungen vieler Unternehmen.


  Warum aber sind Menschen so gemein und ignorieren, was leidenschaftliche Absender großer Unternehmen ihnen mitteilen wollen? Das Problem liegt in der Wortwahl. Der Medienanalysedienst Dow Jones Insight hat dazu fast 28.000 Pressemitteilungen untersucht. In jedem dritten Text fand sich mindestens eine der folgenden Floskeln wieder:


  anwender-/nutzerfreundlich, anwender-/nutzerorientiert, bahnbrechend, beispiellos, best of breed, Branchenstandard, evolutionär, Flaggschiff, flexibel, fortschrittlich, herausragend, hochklassig, Innovation, innovativ, interoperabel, kundenorientiert, leistungsfähig, Lösung, lösungsorientiert, marktführend, maßgeschneidert, mission critical, nächste Generation, next generation, performant, revolutionär, robust, skalierbar, Weltklasse


  Was etwa zeichnet ein gut aufgestelltes Unternehmen aus, das teures Geld für E-Mail-Marketing ausgibt, um Kunden dann mit Worthülsen zu traktieren? Warum soll ein fokussierter Anbieter besser sein als ein Konkurrent, der ohne diese Phrase auskommt? Jeder Landschaftsgärtner könnte von sich behaupten, ein gut aufgestellter Dienstleister im Facility-Business zu sein. Und jeder Metzgermeister dürfte sich mit Fug und Recht als fokussierter Anbieter von Fleischwaren anpreisen. Er wird es aber nicht tun, weil die Kunden kopfschüttelnd aus dem Laden rennen würden.


  Dort aber, wo sich Unternehmen räumlich und emotional von ihren Kunden entfernen, erfinden sie nichtssagende Formulierungen, voller Tools, Synergien und Profitabilitäten. Wer derart schändlich unverständliche E-Mail-Kommunikation vermeiden will, sollte einige Grundregeln beachten:


  1.  Verwenden Sie Verben. Substantivierungen führen zu einer bürokratischen, unverständlichen Sprache. Schreiben Sie also nicht: „Unsere Zielsetzung ist mehr Kundenfreundlichkeit.“ Besser ist: „Wir wollen näher an unseren Kunden sein.“


  2.  Vermeiden Sie Passivkonstruktionen. Schreiben Sie also nicht: „Der neue Online-Katalog wird geplant.“ Schreiben Sie stattdessen: „Wir planen einen neuen Online-Katalog.“


  3.  Bauen Sie Sätze nach dem einfachen Muster von Subjekt, Prädikat und Objekt auf: „Die teuersten Unternehmen lieben die besten Kunden.“ Dies ist eine andere Aussage als der folgende Satz, der durch Objekt, Prädikat, Subjekt gebildet wird: „Die besten Kunden lieben die teuersten Unternehmen.“


  4.  Schreiben Sie kurze Sätze. Also nicht: „Die Zurverfügungstellung des Leistungsverzeichnisses wird unter Berücksichtigung eventueller Ansprüche, die wir hiermit ablehnen, zeitnah bei voller Inanspruchnahme aller Vergütungsmuster, allerdings nicht in Süddeutschland, unter Einbeziehung noch zu treffender Maßnahmen Ihrerseits erfolgen.“


  5.  Verzichten Sie auf Metaphorik und schiefe Bilder. Schreiben Sie also nicht: „E-Mails im Steigflug“, „Licht am Ende des Marketing-Tunnels“, „Online-Geschäft taucht aus dem Wellental auf“.


  6.  Vermeiden Sie, wann immer möglich, Fachtermini. Unvermeidbare Branchenbegriffe müssen Sie Ihren Lesern erklären.


  7.  Versuchen Sie gerade in der E-Mail-Sprache möglichst viele Abkürzungen durch ausgeschriebene Wörter zu ersetzen. Sie können im Geschäftsverkehr nicht sicher sein, ob der Empfänger Ihrer Nachricht den Sinn eindeutig versteht.


  8.  Lassen Sie überflüssige Vorsilben aus: Schreiben Sie also etwa steigen statt ansteigen und versuchen Sie auf die gute alte Floskel vorprogrammieren ganz zu verzichten.


  9.  Überfrachten Sie Ihre Nachrichten nicht mit Zahlen. Das menschliche Hirn kann nur in begrenztem Umfang Zahlenkolonnen verarbeiten: „Im Online-Geschäft stieg der Umsatz um 12,5 Prozent auf 18,5 Milliarden Euro, währungsbereinigt um plus 13,1 Prozent. Organisch wuchs der internationale Umsatz um 12,9 Prozent. In Westeuropa stieg der Umsatz um 6,5 Prozent auf 14,3 Milliarden Euro. Der Umsatz in Osteuropa wuchs um 28,2 Prozent, währungsbereinigt um plus 20,3 Prozent.“


  10.  Versuchen Sie, auf unverständliches Denglisch zu verzichten. Suchen Sie nach einem einfachen, einprägsamen Begriff, der folgenden Satz vergessen macht: „Die outgesourcten Units wurden gebenchmarkt.“


   


  WENN KONFUZIUS SCHREIBT


  Zum Geheimnis erfolgreicher E-Mail-Kommunikation gehört, dass der Empfänger einer Nachricht erkennt, wer der Absender ist. Jeder vertrauensselige Mensch wird wohl eher bereit sein, eine Mail seiner lieben Kollegin Anita Weber aus der Einkaufsabteilung zu lesen als eine Nachricht von superchecker@email.phantasiedienst. Auch Absender wie 47384565@lustigemail.vonirgendweb oder ratemalwerdirschreibt@irgend.wer erhöhen nicht die Quellentransparenz.


  Die Deutschen sind schließlich treue Internetseelen. Private Zweitadressen für E-Mails sind hierzulande kaum verbreitet. Nach einer Bitkom-Erhebung nutzt nur jeder dritte Internetkunde in Deutschland zwei oder mehr private E-Mail-Adressen. Dabei wäre es in manchen Fällen sogar sinnvoll, die eine oder andere Alternativanschrift einzurichten – etwa dann, wenn sich Nutzer vor unerwünschten Phishing- oder Werbemails schützen wollen.


  Die Internetgemeinde spricht dann auch von Wegwerfadressen: Wenn eine bestimmte Anschrift mit E-Mail-Schrott verseucht ist, legt sich der Nutzer einfach eine neue Adresse zu. An diesem Punkt scheint es einen Zusammenhang zum Bildungsgrad der Kunden zu geben: 43 Prozent der Nutzer mit Abitur haben mindestens zwei E-Mail-Adressen. Bei den Hauptschulabsolventen sind es hingegen nur 29 Prozent.


  Besonders wichtig ist der korrekte Umgang mit dem Absendernamen beim Umgang mit elektronischen Nachrichten am Arbeitsplatz. Eine dienstliche E-Mail-Adresse besitzen laut Umfrage vier von zehn Berufstätigen. 12 Prozent arbeiten sogar mit zwei oder mehr Adressen.


  Gerade bei beruflichen E-Mails aber spielt Transparenz eine wichtige Rolle. Dazu gehört der eindeutige Name des Absenders genauso wie die Tatsache, dass der Mensch hinter diesem Namen auch wirklich die E-Mail versendet. Wo Anita Weber draufsteht, sollte auch Anita Weber drin sein.


  Nicht selten kommt es aber vor, dass Mitarbeiter, Kollegen oder Stellvertreter den Namen eines bestimmten Absenders verwenden und sich unten in der Signatur der E-Mail plötzlich als jemand ganz anderes präsentieren – zum Beispiel als Claudia Schulz. Wenn der Empfänger diese Mail nur flüchtig liest und persönliche Kommentare in die Antwort schreibt, kann es heikel werden. Vor allem wenn es sich um Kommentare handelt, die er unter normalen Umständen niemals so formuliert hätte – zumindest nicht an Frau Schulz.


  Deshalb spielt die Signatur eine wichtige Rolle im täglichen E-Mail-Verkehr. Das Programm setzt diese letzten Zeilen automatisch unter die Nachricht – optisch abgesetzt durch Spiegelstriche. In der Signatur erhält der Empfänger alle notwendigen Informationen über Anita Weber: Den Namen der Firma, ihre Abteilung, Telefon, Faxnummer, Anschrift, Webseite und natürlich die E-Mail-Adresse.


  Kaufleute müssen dabei noch einmal besondere Spielregeln beachten. So schreibt der Gesetzgeber vor, dass für E-Mails an Geschäftspartner die gleichen strengen Formvorschriften gelten wie für übliche Geschäftsbriefe.


  Erlaubt ist natürlich, in die Signatur gleich eine Grußformel einzubauen. Wer aber zusätzlich zu Mit freundlichen Grüßen noch ein Übermaß an Sprüchen, Zitaten oder Bildern verwendet, spielt mit der Geduld des E-Mail-Empfängers.


  Zu viel Werbung und zu viele Sinnsprüche aus dem aktuellen Konfuzius-Abreißkalender wirken dann wohl eher kontraproduktiv. Wer will schon eine E-Mail bekommen, deren Signatur noch diesen sicherlich weisen Ausspruch enthält:


  „Wer einen Fehler gemacht hat und ihn nicht korrigiert, begeht einen zweiten.


  Ihre


  Anita Weber


  Tilkowski & Sedlgruber KG


  Einkaufsabteilung“


  Bei allem Respekt vor Konfuzius: Dies könnte ein Grund sein, warum immerhin 13 Prozent der Personen mit Internetzugang überhaupt nicht privat per Mail erreichbar sind. Sie nutzen ihren Online-Zugang nur, um im Netz zu surfen.


  Und nicht, um Sinnsprüche per E-Mail zu bekommen.


   


  BESSER NICHT AM DONNERSTAG


  Die elektronische Kommunikation ist zu einem äußerst lukrativen Geschäft geworden. Inzwischen setzen knapp 600.000 Unternehmen in Deutschland E-Mail-Kommunikation gezielt für Marketingmaßnahmen ein. Dafür haben sie 2009 etwa 2 Milliarden Euro ausgegeben. Fast fünfmal so teuer war es für die Unternehmen allerdings, volladressierte Werbesendungen mit der Post zu verschicken. Und dies erklärt, warum die E-Mail massiv den klassischen Brief bedroht.


  Die Unternehmen haben längst die Vorteile des E-Mail-Marketing erkannt. Interessant ist dabei vor allem die Frage, ob sich der Aufwand am Ende auch lohnt. Wann also kann man am besten Geschäfte mit elektronischer Kommunikation machen?


  Eine Studie des österreichischen Anbieters dialog Mail hat zwischen 2007 und 2008 mehrere tausend Kampagnen mit mehr als 2 Millionen Empfängern ausgewertet. Der beste Versandzeitpunkt, so ein wichtiges Ergebnis, ist der Montagabend. Gut geeignete Wochentage sind auch Dienstag oder Freitag. Am ungünstigsten ist es, E-Mails am Donnerstagnachmittag zu versenden. Und ebenfalls weniger geeignet ist der Mittwoch.


  Antizyklisches Handeln ist also gefragt. Ein Versand zu den sogenannten Tagesrandzeiten, also morgens oder abends, führt zu deutlich höheren Öffnungsraten. Das heißt, Menschen sind dann wesentlich eher bereit, eine solche E-Mail überhaupt zu lesen.


  Dabei gibt es starke saisonale Schwankungen: In den dunklen Monaten November und Dezember etwa werden E-Mails deutlich seltener geöffnet. Besonders hohe Öffnungsraten erzielt man hingegen zu Jahresbeginn, also im Januar und Februar. Außerdem eignen sich die Sommermonate besonders gut – also jene Zeit, in der gemeinhin weniger verschickt wird. Mitarbeiter in Unternehmen öffnen Mails übrigens häufiger als Privatkunden, und Bewohner auf dem Land öfter als Menschen, die in großen Städten leben.


  Wenn die Empfänger besonders viele Aussendungen erhalten, selektieren sie offensichtlich rigoroser – und lesen daher weniger E-Mails. Die Schwankungsbreite liegt zwischen 4 Prozent für den schlechtesten Wert und 92 Prozent für die erfolgreichste Aktion. Im Schnitt wird gut ein Drittel der E-Mails geöffnet.


  Eine Untersuchung des Internetdienstleisters emarsys kommt zu einem vergleichbaren Ergebnis. Die Auswertung von 30.000 E-Mail-Kampagnen im Jahr 2009 zeigte, dass auch hier im Schnitt knapp drei von zehn Mails geöffnet wurden. Insgesamt sei in den vergangenen Jahren die Öffnungsrate solcher Mails allerdings gesunken.


  Und eine ganz entscheidende Rolle bei der Frage, ob Unternehmen mit E-Mails Geld verdienen oder nicht, spielt die Betreffzeile. Also jener Ort, an dem der Verfasser einer E-Mail seinem Leser schon sehr früh in knappen Worten klarmachen muss, warum er die nun folgende Nachricht eigentlich lesen soll. Diese Feststellung gilt für jeden Tag der Woche – auch für den Donnerstag.


   


  MANAGEMENT BY KOHLEPAPIER


  Die E-Mail-Kommunikation orientiert sich auf vielfache Weise am echten Leben. Wenn wir einem Kollegen etwas schicken, dann will vielleicht auch dessen neugieriger Vorgesetzter darüber informiert werden.


  Früher nutzten die Menschen dafür das Kohlepapier – ein besonders geartetes Produkt, das zwischen zwei weiße Papierblätter gelegt wurde. Wenn man dann mit dem Stift oder der Schreibmaschine auf das obere Blatt schrieb, sorgte die Farbe im Kohlepapier dafür, dass auch auf dem unteren weißen Blatt die Zeichen lesbar wurden.


  Diese verblüffend einfache Idee hat sich in die E-Mail-Ära hinübergerettet. Das virtuelle Kohlepapier heißt heute carbon copy und wird CC abgekürzt. Besonders eitle Empfänger achten schon einmal darauf, an welcher Stelle ihr Name dort genannt wird. Zuerst die Frau? Zuerst der Mann? Zuerst der Chef? Zuerst der Mitarbeiter, dessen Nachname mit A beginnt?


  Eine Lösung dieses scheinbar kaum lösbaren Konflikts ist die Blindkopie – eine fast schon geniale Erfindung des Internetzeitalters. Diese blind carbon copy, abgekürzt BCC, sorgt dafür, dass jeder relevante Empfänger die Nachricht erhält, ohne von dem jeweils anderen zu wissen. Der Umgang mit CC und BCC ist allerdings heikel, weil er etwas über Macht und Einfluss in einem Unternehmen aussagt. In unterschiedlichen Situationen kann daher unterschiedlicher Umgang mit Kopien gefordert sein.


  Die CC-Dank-Mail:


  Der Geschäftsführer Theodor Chef möchte dem Mitarbeiter Herbert Käufer aus der Einkaufsabteilung für dessen tolles Engagement in einem erfolgreichen Projekt danken. Er setzt den Abteilungsleiter Bernd Leiter in CC und unterstreicht damit die ohnehin schon motivierende Wirkung seiner Nachricht:


  Von: Theodor Chef, Geschäftsführung


  An: Herbert Käufer, Einkaufsabteilung


  CC: Bernd Leiter, Leitung Einkaufsabteilung


  „Meine Anerkennung für Ihren wunderbaren Einsatz!“


  Die CC-Missfallens-Mail:


  Will sich der Unternehmenschef bei dem Mitarbeiter beschweren, kann das CC an den Abteilungsleiter explosive Sprengkraft entfachen:


  Von: Theodor Chef, Geschäftsführung


  An: Herbert Käufer, Einkaufsabteilung


  CC: Bernd Leiter, Leitung Einkaufsabteilung


  „Ich habe keinerlei Verständnis für Ihre schlampige Arbeit.“


  Setzt der Chef außerdem noch Claudia Wichtig aus der Personalabteilung in Kopie, dann wird der betroffene Mitarbeiter vor seinem geistigen Auge bereits die Kündigung sehen.


  Von: Theodor Chef, Geschäftsführung


  An: Herbert Käufer, Einkaufsabteilung


  CC: Bernd Leiter, Leitung Einkaufsabteilung; Claudia Wichtig, Leitung Personalabteilung


  „Ich habe keinerlei Verständnis für Ihre schlampige Arbeit. Die Personalabteilung wird sich mit Ihnen in Verbindung setzen.“


  Die CC-Zwickmühlen-Mail:


  Dies ist eines der sensibelsten Kapitel in der E-Mail-Kommunikation. Auf welche Weise soll ein Mitarbeiter auf Mails seines Geschäftsführers reagieren, wenn er noch einen direkten Vorgesetzten als Abteilungsleiter hat? In diesem Fall hatte Herbert Käufer einen direkten Auftrag des Geschäftsführers erhalten. Der Abteilungsleiter ist darüber nicht informiert. Der Mitarbeiter antwortet:


  Von: Herbert Käufer, Einkaufsabteilung


  An: Theodor Chef, Geschäftsführung


  „Vielen Dank für Ihre E-Mail. Ich freue mich sehr über Ihre Anregungen und werde sobald wie möglich mit dem Einkauf der Waren beginnen.“


  Nun mag die Welt aus Sicht des Geschäftsführers Theodor Chef in Ordnung sein. Der direkte Vorgesetzte Bernd Leiter allerdings wird brüskiert, wenn er über den Vorgang nichts erfährt. Um einen Ausweg aus dieser Zwickmühle zu finden, wird der Absender Herbert Käufer seinen Abteilungsleiter aber informieren wollen, im Zweifel in einem persönlichen Gespräch.


  Antwortet Herbert Käufer auf die Mail seines Geschäftsführers, indem er seinen Abteilungsleiter in Kopie setzt, kann der Geschäftsführer dies wiederum als Zurechtweisung empfinden:


  Von: Herbert Käufer, Einkaufsabteilung


  An: Theodor Chef, Geschäftsführung


  CC: Bernd Leiter, Leitung Einkaufsabteilung


  „Vielen Dank für Ihre E-Mail. Ich freue mich sehr über Ihre Anregungen und werde sobald wie möglich mit dem Einkauf der Waren beginnen.“


  Der Geschäftsführer wird sich fragen, warum Herbert Käufer den Verteilerkreis nun erweitert hat. Und er wird dies je nach Charakter als Anmaßung oder Kritik an seiner Person empfinden. Wenn er aber transparent kommunizieren will, wird er selbst den Abteilungsleiter in die Kommunikation einbeziehen. Zum Beispiel indem er bei Antworten auf E-Mails von Herbert Käufer den Leiter der Abteilung, Bernd Leiter, in BCC setzt.


  Management by Kohlepapier, der kluge Einsatz von Kopien im E-Mail-Verkehr, kann also ein schwieriges Unterfangen sein. Der Grund liegt auf der Hand: Wissen und damit Kommunikation über dieses Wissen ist Macht.


  Die Frage, wessen Name wann in welcher Zeile einer E-Mail auftaucht, ist Teil der Kommunikations- und Führungsphilosophie jedes Unternehmens. Und genau aus diesem Grund sollten Fragen der E-Mail-Kultur auch sehr sensibel und ernsthaft diskutiert werden.


   


  WIE ELEKTRONISCHE KOMMUNIKATION UNS HELFEN KANN


  E-Mails können ein sehr sinnvolles Kommunikationsmittel sein. Wir können damit schnell und effizient wichtige Informationen an einen ausgewählten Empfängerkreis übermitteln. Die weltweite Datenautobahn ist schon exzellent ausgebaut. Aber damit dies auch so bleibt, sollten sich alle Verkehrsteilnehmer darauf einstellen. Hier einige Vorschläge:


  [image: ] Konzentrieren Sie sich auf das Wesentliche


  Unterscheiden Sie Wichtiges von Unwichtigem. Kommen Sie auf den Punkt. Schreiben Sie keine langen Aufsätze, um ein winziges Problem zu erörtern.


  [image: ] Achten Sie auf den richtigen Ton


  E-Mails schlagen manchmal eine Stimmlage an, die beim Empfänger nicht immer nur Freude auslöst. Elektronische Nachrichten sind nur eingeschränkt in der Lage, Emotionen so wiederzugeben, dass keine Missverständnisse entstehen. Und gerade die schiefen, lauten, unangenehmen Töne bleiben lange im Gedächtnis des Empfängers haften.


  [image: ] Setzen Sie nicht sofort Fristen


  Überlegen Sie genau, ob es notwendig ist, ein Ultimatum zu setzen. Denken Sie daran, dass Sie damit automatisch Druck ausüben. Verzichten Sie in jedem Fall darauf, schon vor Fristablauf die noch nicht erfolgte Lieferung anzumahnen.


  [image: ] Schreiben Sie verständlich


  Bauen Sie dem Empfänger Ihrer Nachrichten keine zu hohen sprachlichen Hürden auf. Versetzen Sie sich immer in seine Lage. Je besser er Ihre Botschaft verstehen kann, desto erfolgreicher verläuft im Ergebnis die Kommunikation.


  [image: ] Verfassen Sie eine aussagekräftige Betreffzeile


  Machen Sie direkt am Anfang klar, warum Ihre Nachricht für den Empfänger relevant ist. In der Betreffzeile können Sie Ihrem Leser und sich selbst den größten Dienst erweisen.


  [image: ] Verwenden Sie eine fehlerfreie Sprache


  Bemühen Sie sich, Punkte, Kommata und Rechtschreibung richtig einzusetzen. Eine schlecht geschriebene E-Mail hinterlässt einen schlimmeren Eindruck als eine verknickte Visitenkarte.


  [image: ] Achten Sie auf Namen und Adressen


  Vergewissern Sie sich ganz genau, ob Sie tatsächlich die richtigen Adressaten gewählt haben. Und achten Sie immer auf die korrekte Schreibweise von Namen.


  [image: ] Bleiben Sie höflich


  E-Mails sind Briefe. Es gibt keinen Grund, in einer elektronischen Nachricht auf menschliche Umgangsformen zu verzichten. Machen Sie sich bewusst, dass der Empfänger einer Nachricht Ihre Höflichkeit zu schätzen weiß.


  [image: ] Verzichten Sie auf Gruppendiskussionen


  Entwickeln Sie ein Gefühl dafür, den Meinungsaustausch effizient zu halten. Gruppendiskussionen können schnell einen Schneeballeffekt entwickeln. Wenn Sie das Gefühl haben, dass der Dialog ausufert, ziehen Sie einen Schlussstrich. Vertagen Sie das Thema, nutzen Sie das Telefon oder verlegen Sie die Diskussion auf das nächste Mitarbeitertreffen.


  [image: ] Wägen Sie Aktion und Reaktion ab


  Machen Sie sich klar, dass Sie mit einer neuen E-Mail ein Zeichen setzen. Ist die Nachricht geschrieben und versandt, starten Sie damit einen Prozess. Es ist eine Aktion, die eine Reaktion auslöst. Diese Konsequenzen sollten Sie vorher genau durchdenken.


  [image: ] Verzichten Sie auf Anweisungen in der Nacht


  E-Mail ist kein Instrument, das Stress auslösen soll. Verzichten Sie auf Hochdruck-Arbeitsanweisungen zur Schlafenszeit. Denken Sie daran, dass Sie als Vorgesetzter mit Ihren Mails einen Effekt erzielen. Und auch dafür gibt es irgendwann Grenzen.


  [image: ] Gehen Sie mit Kopien gezielt, aber moderat um


  Empfänger in CC oder BCC zu setzen, erhöht die Transparenz. Es kann bei unsachgemäßer Behandlung aber auch Ausdruck eines übertriebenen Kontrollzwangs sein, der das E-Mail-Aufkommen enorm vergrößert.


  [image: ] Halten Sie den Verteilerkreis überschaubar


  Dehnen Sie nicht ungehemmt den Kreis Ihrer Adressaten aus. Auf diesem Weg können schnell Informationen in Umlauf gelangen, die der erste Absender gar nicht an die Gruppe kommunizieren wollte.


  [image: ] Löschen Sie alte Texte


  Wenn Sie E-Mails beantworten, senden Sie nicht alle Inhalte vorangegangener Mails mit. Dies würde ansonsten unnötig den Mailverkehr ausdehnen. Nur wenn es absolut unerlässlich ist, sollten Sie die relevanten Teile des bisherigen Kommunikationsverkehrs noch einmal verwenden.


  [image: ] Missbrauchen Sie E-Mails nicht als Waffe


  Die E-Mail ist kein Medium, mit dem Menschen diffamiert werden dürfen. Hetzreden, Mobbing, Bloßstellung gehören nicht in den Alltag und auch nicht in den E-Mail-Verkehr.


  [image: ] Halten Sie Ordnung in Ihrem Postfach


  Sorgen Sie für Struktur. Sortieren Sie die eingehenden Mails. Vergeben Sie Prioritäten, damit Sie diese Nachrichten sauber bearbeiten können.


  [image: ] Verzichten Sie auf Abkürzungen


  Vollständig formulierte Sätze sind immer ein Ausdruck von Respekt. Wer nur noch Kurzformen verwendet, signalisiert seinem Gegenüber, dass die Zeit nicht gereicht hat, um ganze Sätze zu schreiben. Zeit zu haben ist das Setzen von Prioritäten. Wer sich also keine Zeit für eine vernünftig geschriebene E-Mail nimmt, zeigt seinem Partner, wie gering die Wertschätzung ist.


  [image: ] Legen Sie sich einen eigenen Rhythmus zu


  Müssen Sie E-Mails tatsächlich rund um die Uhr im Sekundentakt prüfen? Oder reicht es vielleicht, nur zu ganz bestimmten Zeitpunkten neue Nachrichten abzurufen? Versuchen Sie – wenn irgend möglich – eine eigene, selbst bestimmte Regelmäßigkeit zu entwickeln.


  [image: ]


   


  WARUM WIR E-MAILS LIEBEN …


  Es ist atemberaubend, wie explosionsartig sich das Kommunikationsmittel E-Mail in den vergangenen Jahrenentwickelt hat. Aus einer kleinen technischen Entwicklung ist ein weltumspannendes Medium geworden. Schätzungen gehen davon aus, dass mittlerweile jeden Tag 250 Milliarden E-Mails verschickt werden. Dafür muss es eine Reihe sehr guter Gründe geben:


  [image: ]  Sie sind schnell


  E-Mails können innerhalb weniger Sekunden geschrieben, übermittelt und gelesen werden. Dabei spielt es praktisch keine Rolle, wie weit Sender und Empfänger voneinander entfernt sind.


  [image: ]  Sie sind praktisch


  Es ist leicht, mit E-Mails umzugehen. Niemand muss sie ausdrucken, in einen Umschlag stecken und eine Adresse darauf schreiben. Wir benötigen keine Briefmarke und müssen auch kein Postamt aufsuchen, um den hoheitlichen Akt des Briefversands zu vollziehen. Der Empfänger kommt ohne Postkasten aus – und ohne lebensgefährlichen Brieföffner.


  [image: ]  Sie sind einfach


  Der Sender kann elektronische Nachrichten auf seinem Rechner schreiben, der Empfänger kann sie auf seinem eigenen Computer lesen. Und wenn er will, kann er sie direkt weiterverarbeiten.


  [image: ]  Sie sind billig


  Eine E-Mail zu versenden kostet im Normalfall viel weniger als ein herkömmlicher Brief. Wir zahlen kein Papier und kein Porto. Das Einzige, was wir benötigen, ist die technische Grundausstattung mit Internetzugang und Rechner.


  [image: ]  Sie machen uns das Schreiben leicht


  Wir können E-Mails behandeln wie jeden anderen Text, der am Rechner erstellt wird. Wir können kürzen, kopieren, Textteile hin- und herschieben, einfügen und wieder löschen. Wir können Schriften verändern, Farben angleichen und Bilder integrieren.


  [image: ]  Sie sind variabel


  E-Mails können schnell viele Menschen gleichzeitig mit derselben Information versorgen. Das erspart uns lange Einzelgespräche, aufwendige Briefe, endlose Faxe und damit ganz viel Zeit.


  [image: ]  Sie machen unabhängig


  Wir können, aber wir müssen nicht E-Mails sofort nach Eingang lesen. Wir registrieren sie dann, wenn es uns passt. Dies erhöht unsere persönliche Freiheit.


  [image: ]  Sie verbrauchen wenig Platz


  Eigentlich müsste der Markt für Büroimmobilien allein durch elektronische Kommunikation gehörig unter Druck geraten. E-Mails sind enorm platzsparend. Sie verbrauchen keine großen Archivräume, keine sperrigen Ordner und keine Regalflächen.


  [image: ]  Sie sind bequem


  E-Mails lassen sich automatisch weiterleiten und beantworten. Wir können anderen mitteilen, dass wir gerade nicht am Arbeitsplatz sind und wer uns in dieser Zeit vertritt.


  [image: ]  Sie sind Lastenträger


  Wir können E-Mails mit allerlei Gepäck ausstatten. Bilder, Texte, Grafiken und Musik lassen sich auf einfache Weise von einem Ort zum anderen schicken. Und dies alles viel schneller und preiswerter, als wenn wir schwere Pakete packen und versenden müssten.


  [image: ]  Sie verbrauchen weder Holz noch Benzin


  Wer elektronisch kommuniziert, vermeidet Umweltverschmutzung durch Fahrten oder Flüge. E-Mails sind papierfrei. Sie müssen nicht mit aufwendigen Verkehrsmitteln wie Lastwagen, Schiffen oder Flugzeugen transportiert werden. Sie benötigen keine Autobahn, keine Wasserstraße und keinen Flughafen. Sie verursachen keinen Lärm und keinen Geruch. Und sie verbrauchen keinen Kraftstoff.


  [image: ]  Sie verschaffen uns Kontakt


  E-Mails bringen Menschen zusammen. Wir können sie wie Visitenkarten austauschen. Name, Anschrift, Funktion, Telefonnummer, Fax und natürlich die E-Mail-Adresse lassen sich bequem versenden. Absender und Empfänger können auf diese Weise ein Adressbuch aufbauen und pflegen.


  [image: ]  Sie sind reaktionsschnell


  Wir können leicht auf E-Mails antworten. Mit wenigen Klicks haben wir eine Nachricht kommentiert, eine Frage beantwortet oder eine gewünschte Stellungnahme abgegeben.


  [image: ]  Sie sind nicht penetrant


  Wenn wir jemanden erreichen wollen, müssen wir nicht ständig bei ihm anklingeln. Wir senden ihm eine Nachricht. Im schlimmsten Falle wird er sie ignorieren. Aber dies werden wir mit Fassung hinnehmen.


  [image: ]  Sie tragen zur Vernetzung bei


  Wir können Links verschicken, die auf andere Seiten verweisen. Damit erweitern E-Mails die Spielarten des Internets enorm. Sie bringen Menschen zusammen und verknüpfen deren Ideen, Wissen, Meinungen und soziale Kontakte.


  [image: ]  Sie sind global


  Wir können rund um den Globus kommunizieren. Und wir können zeitgleich mit Menschen in Asien, Afrika, Europa, Australien oder Amerika Informationen austauschen. Zeitverschiebung, geografische Verhältnisse, Telefonleitungen oder Postanbindung spielen dabei keine Rolle. E-Mails ermöglichen damit internationale Arbeitsteilung über Länder- und Mentalitätsgrenzen hinweg.


  [image: ]  Sie machen uns beweglich


  Frei von jeder Einschränkung können wir über E-Mail-Kommunikation mit vielen Menschen zusammenkommen. Konferenzen, Abstimmungen, Projektarbeiten, Lehrveranstaltungen und Diskussionsforen sind schnell und raumübergreifend per Internet und E-Mail möglich – jederzeit und mit jedermann.


   


  … UND WARUM WIR SIE MANCHMAL HASSEN


  Elektronische Kommunikation hat unser Leben verändert. Sie diktiert unseren Alltag und lenkt uns von anderen Dingen ab. Warum würden wir manchmal so gern darauf verzichten? Es gibt viele Argumente gegen den Gebrauch von E-Mails:


  [image: ]  Sie üben Druck aus


  E-Mails versetzen uns in psychischen Stress. Ist die neue Nachricht eines Vorgesetzten schon eine Arbeitsanweisung oder nur eine Information? Sollen wir darauf reagieren, oder sollen wir sie nur zur Kenntnis nehmen? Und wie gehen wir mit Menschen um, die uns eine Frist setzen, obwohl sie eigentlich nicht weisungsbefugt sind?


  [image: ]  Sie lassen uns im Unklaren


  Wir erfahren nicht immer, ob ein Empfänger eine Nachricht erhalten hat oder nicht. Und es bleibt auch offen, ob und wann er reagieren wird. Manchmal merken wir nicht einmal, wenn eine E-Mail scheinbar im Nichts verschwindet. Dann wundern wir uns, wenn wir keine Antwort erhalten.


  [image: ]  Sie verändern die Sprache


  Wir geben uns nicht immer genügend Mühe, wenn wir anderen Menschen etwas auf elektronischem Weg mitteilen wollen. Statt strukturierte Sätze zu verfassen, kürzen wir ab. Wir schreiben hastig, machen Fehler und benutzen bunte Bilder dort, wo vielleicht Worte besser gewesen wären.


  [image: ]  Sie lenken uns ab


  Wir müssen eigentlich jede E-Mail lesen, wenn wir alles mitbekommen wollen. Dies lenkt uns aber von anderen sinnvollen Dingen ab und raubt uns wertvolle Zeit.


  [image: ]  Sie verbrauchen Strom


  Die Elektro-Post ist ein Energiefresser. Rechner müssen mit hohem Aufwand produziert werden. Leitungen und Netze benötigen viel Strom. Entsprechend negativ sind die Folgen für Umwelt und Klimaschutz.


  [image: ]  Sie verursachen Müll


  Die Masse an E-Mails verstopft unsere Rechner – und unsere geistige Aufnahmekapazität. Ein großer Teil dieser Nachrichten ist überflüssig. Aber wie können wir schnell unterscheiden, welche Informationen wichtig sind und welche nicht? Und ist unter den schnell aussortierten Müll-Nachrichten nicht vielleicht doch eine Botschaft, die sehr wichtig für uns gewesen wäre?


  [image: ]  Sie öffnen die Tür für ungebetene Gäste


  Verbrecher können problemlos in unsere Privatsphäre eindringen. Sie können uns alles nehmen: Informationen, Geld und alle Geheimnisse, die wir elektronisch bewahren. Die Tricks werden immer perfider, die Folgen zunehmend dramatischer. Der Markt für Internetbetrügereien ist gigantisch. Ein Ende ist nicht abzusehen.


  [image: ]  Sie bauen eine Erwartung auf


  Der Absender einer E-Mail geht davon aus, dass wir ihn nicht lange warten lassen, bis er eine Antwort erhält. Dies erhöht den Druck, weil jede Nachricht einen neuen Arbeitsgang erzeugt. Wie können wir dieser Erwartungshaltung gerecht werden? In welcher Reihenfolge sollen wir welchen Arbeitsgang erledigen? Und wer legt diese Priorität fest?


  [image: ]  Sie vergreifen sich im Ton


  Schreiben wir zu locker oder zu verkrampft? Sollen wir kreativ sein oder nüchtern? E-Mails treffen oft nicht den richtigen Ton. Aber wer sagt uns, wie der Empfänger einer Nachricht dies bewertet? Und wie verhindern wir, dass er unsere Botschaft falsch versteht?


  [image: ]  Sie sind oft überflüssig


  Wir bekommen Nachrichten, die vielleicht gut gemeint sind, uns aber nicht interessieren. Kopien von E-Mails an andere Empfänger, Beschwerden von Kollegen über den Zustand der Kaffeeküche oder Aufforderungen, den nächsten Fußball-Tipp pünktlich abzugeben. Viele Sender kommunizieren nur um des Kommunizierens willen. Im Vordergrund steht nicht mehr der Inhalt, sondern das Erlebnis, mit einem anderen Menschen in Kontakt getreten zu sein. Umgekehrt bedeutet dies auch: Fehlt die Kommunikation, kann dies mit Geringschätzung gleichgesetzt werden. Wer keine E-Mail bekommt, der ist nicht wichtig.


  [image: ]  Sie können keine Gefühle transportieren


  Im persönlichen Kontakt, bei einem direkten Gespräch oder am Telefon können sich Menschen emotional austauschen. Stimmlage, Lautstärke, Satzmelodie, Augenzwinkern oder Handbewegungen sind via E-Mail aber nicht übertragbar. Damit bleibt die elektronische Kommunikation oberflächlich und kann Missverständnisse erzeugen. War es Ironie oder Häme, die der Verfasser ausdrücken wollte? War es eine Aufforderung oder ein Witz? War es eine Meinung oder eine Tatsache? Dies lässt sich nicht immer sauber auflösen.


  [image: ]  Sie machen uns abhängig


  Wir schaffen es nicht, einen längeren Zeitraum ohne E-Mails zu überbrücken. Verpassen wir etwas Wichtiges? Erwartet jemand eine Reaktion von uns? Elektronische Kommunikation hat uns inzwischen voll in Beschlag genommen.


  [image: ]  Sie vernichten Arbeitszeit


  Ständig erhalten wir neue Nachrichten, so dass wir keinen vernünftigen Arbeitsrhythmus mehr hinbekommen. Wir leben unter optischer Dauerbeschallung, weil wir permanent von unserer eigentlichen Aufgabe abgelenkt werden. E-Mails kommen unvermittelt und ohne feste Reihenfolge. Es ist schwierig, sich darauf einzustellen.


  [image: ]  Sie verleiten uns zur Kurzfristigkeit


  Wir spielen geistiges Tischtennis: Jeder neuen Aktion folgt eine prompte Reaktion, die eine weitere Reaktion auslösen kann. Wir laufen dabei Gefahr, langfristiges Denken zu verlernen. Unser Gehirn stellt sich darauf ein, schnell zu sein statt Informationen dauerhaft zu speichern und neue, eigene Gedanken zu entwickeln.


  [image: ]  Sie zerreißen unseren Tag


  Wie sollen wir der E-Mail-Flut Herr werden? Sollen wir unseren Arbeitstag früher beginnen oder später aufhören? Sollen wir neue Nachrichten schon beim Frühstück lesen oder in der Bahn? Und wie gehen wir mit beruflichen Mails in der Freizeit um? Auf dem Spielplatz, im Urlaub oder beim Arztbesuch? Diese Grenze zu ziehen, setzt viel persönliche Autonomie voraus – und die ist nicht jedem gegeben.


   


  NERVÖSE MÄNNER, ENTSPANNTE FRAUEN


  Erfreulicherweise hat sich relativ schnell herausgestellt, welches Geschlecht die elektronische Kommunikation in der deutschen Sprache haben soll: Es ist die E-Mail, sie ist weiblich und verursacht damit keinerlei inhaltliche Zuordnungsprobleme (abgesehen von einigen Gegenden Süddeutschlands, Österreichs und der Schweiz, wo es je nach Landstrich auch schon einmal das E-Mail heißen kann).


  Es ist auch nur konsequent, elektronischen Nachrichten einen weiblichen Charakter zuzusprechen. Denn Frauen scheinen einen wesentlich entspannteren Umgang mit Kommunikation und Technik zu pflegen als die oft nervösen, dauerverdrahteten Männer.


  „Bei der Technik verhält es sich wie bei der Straßensuche: Männer kommen lieber auf Umwegen, aber eigenständig ans Ziel, Frauen fragen einfach nach dem Weg“, sagt etwa Professor August-Wilhelm Scheer, Präsident des Branchenverbandes Bitkom, der eine ganze Reihe von Studien zu diesem Thema in Auftrag gegeben hat. Demnach wissen fünf von zehn Frauen genau, an welche Dienstleister sie sich wenden müssen, um technische Geräte von einem Experten anschließen zu lassen. Bei den Männern ist es nur jeder Dritte. „Männer wursteln sich durch, Frauen lassen sich helfen“, lautet das Fazit der repräsentativen Untersuchung unter tausend Personen.


  Wie professionell Frauen mit Technik und Information umgehen, zeigt sich schon bei der Berufswahl. Während Informatik-Studiengänge in der Vergangenheit nahezu vollständig männerdominiert waren, ändert sich die Wahrnehmung inzwischen deutlich. Mehr als die Hälfte der Väter und Mütter würde ihren Kindern heute empfehlen, Informatiker zu werden. Eltern von Söhnen sind mit dieser Einstellung zwar immer noch in der Mehrheit, aber der Vorsprung schwindet dramatisch. 58 Prozent sagen, sie würden auch jetzt noch ihrem Sohn zum Berufsweg Informatik raten. Bei den Eltern von Töchtern aber empfehlen immerhin schon 48 Prozent eine solche Laufbahn.


  Frauen sind in Sachen Technik und Kommunikation einfach weniger aufgeregt als das andere Geschlecht. 57 Prozent der Männer und 49 Prozent der Frauen prüfen täglich ihre E-Mails. Vor allem zum Jahreswechsel herrscht starker Andrang bei elektronischer Kommunikation. Ein Drittel der Deutschen sendet dann Kurznachrichten vom Mobiltelefon in Form von SMS, ein Viertel schickt E-Mails. 9 Prozent grüßen Bekannte und Verwandte in Online-Tagebüchern wie Weblogs oder Sozialen Gemeinschaften wie etwa Facebook oder StudiVZ.


  Die Zahl der Kurznachrichten an Silvester aber steigt auf schwindelerregende 290 Millionen. Gerade Jugendliche sind an dieser Stelle hyperaktiv. Sie schicken im Schnitt 17 Textnachrichten, um Freundinnen und Freunden alles Gute für das neue Jahr zu wünschen.


  Und in diesem emotional für viele Menschen so bedeutsamen Moment fällt der Unterschied zwischen Mann und Frau, zwischen E-Male und Fe-Mail, am stärksten ins Gewicht. In der Silvesternacht wollen 2 Prozent der romantisch-verträumten Männer ihre erste elektronische Nachricht im neuen Jahr an die Partnerin schicken. Aber auch hier zeigen Frauen den Männern eine lange Nase. Bei ihnen liegt die Quote der Neujahrs-SMS an den Partner exakt bei null.


  Diese offensichtlich sehr entspannte Grundeinstellung ist kein Freizeitphänomen, sondern auch am Arbeitsplatz erkennbar. Britische Psychologen bescheinigen Frauen eine deutlich höhere Belastbarkeit in Sachen E-Mail-Stress. Frauen seien eher in der Lage, mehrere Dinge gleichzeitig zu erledigen, sagen die Verfasser einer Studie zu den Auswirkungen von E-Mail-Kommunikation am Arbeitsplatz.


  Das liegt vielleicht auch daran, dass sie gar nicht erst jede E-Mail öffnen. Werbemails zum Beispiel treffen bei Frauen auf deutlich weniger Gehör als bei Männern, sagt eine Untersuchung zum Erfolg von E-Mail-Marketing.


  Die weibliche Gelassenheit und Souveränität im Umgang mit Technik und Information scheint also kulturell tief verankert zu sein. Dies lässt sich am besten am allgemeinen Sprachgebrauch ablesen. Die E-Mail orientiert sich in dieser Hinsicht an guter alter Tradition und zeigt enge Verwandtschaft zu Begriffen wie die Nachricht, die Botschaft, die Mitteilung, die Information und – Achtung Männer, aufgepasst – die Technik.


   


  DIGITALE AUSSENSEITER


  Nicht alle Mitglieder der arbeitenden Bevölkerung scheinen die Vorteile zeitsparender E-Mail-Kommunikation genießen zu wollen. Fast schon rührend mit anzusehen, wie sich der leitende Mitarbeiter gesetzteren Alters die ausgedruckten E-Mails von der Sekretärin präsentieren lässt. Und wie er ihr dann – nach reiflicher Überlegung – die Antwort in den Block diktiert. Er tut dies ebenso würdevoll, wie er früher einen höflich formulierten Geschäftsbrief in Auftrag gab: „Sehr geehrte Frau Koch, bezugnehmend auf Ihr Schreiben vom … sehen wir uns außerstande … Mit freundlichen Grüßen.“


  Ein großer Teil der Deutschen ist noch nicht in der elektronischen Alltagswelt angekommen. Eine Studie der Initiative D21 hat 1.000 Personen und ihren Umgang mit dem Internet untersucht. Wichtigstes Ergebnis: Die digitale Gesellschaft ist tief gespalten zwischen alt und jung, zwischen konservativ und hypermodern. Insgesamt lassen sich sechs Benutzertypen unterscheiden:


  Die digitalen Außenseiter (35 Prozent der Gesamtbevölkerung)


  Sie sind die absoluten Verweigerer und fallen damit auch sofort auf, weil sie nicht nur die größte, sondern auch die älteste Gruppe darstellen. Stolze 62,5 Jahre zählt ein typischer Netzignorant im Schnitt. Diese Menschen nutzen Computer oder Internet nur äußerst selten, was nicht weiter verwundert. Denn sie sind besonders negativ gegenüber digitalen Themen eingestellt. Nur ein Viertel verfügt über die Minimalausstattung in Form von Rechner und Drucker Die digitalen Außenseiter kennen sich kaum im Umgang mit digitalen Medien aus. Begriffe wie E-Mail, Betriebs-system oder Homepage sind ihnen so gut wie unbekannt. Nur zwei von zehn Mitgliedern dieser Gruppe finden sich überhaupt im Internet zurecht – mutmaßlich um E-Mails aufzustöbern, die sie sich dann ausgedruckt auf den Schreibtisch legen lassen.


  Die Gelegenheitsnutzer (30 Prozent)


  Die Mitglieder dieser Gruppe sind im Schnitt 41,9 Jahre alt. Anders als die digitalen Außenseiter nehmen sie zumindest teilweise am digitalen Geschehen teil. Und immerhin hoffnungsvolle 98 Prozent besitzen einen PC oder ein Notebook, drei Viertel sogar eine Digitalkamera. Fast alle Gelegenheitsnutzer verbringen ihre wertvolle Zeit mit Rechner und Internet – vor allem für private Zwecke. Diese Gruppe kennt eine ganze Reihe grundlegender Begriffe aus der digitalen Welt. Bei Sicherheitsfragen aber haben die Gelegenheitsnutzer noch erheblichen Nachholbedarf. Sie erkennen eindeutig die positiven Seiten des Internets, aber sie fördern nicht dessen Weiterentwicklung. Und im Zweifel bevorzugen sie dann doch wieder eher klassische Medien.


  Die Berufsnutzer (9 Prozent)


  In dieser Gruppe sammeln sich die meisten Berufstätigen. Diese Menschen sind durchschnittlich 42,2 Jahre alt und unterscheiden sich an diesem Punkt kaum von den Gelegenheitsnutzern. Am Arbeitsplatz allerdings trennt sich die Spreu vom Weizen. Und da fällt auf, dass die Berufsnutzer mit einer erheblich besseren digitalen Infrastruktur ausgestattet sind. Deshalb nutzen sie dort auch überdurchschnittlich stark das Internet. Sie schreiben und lesen E-Mails oder bearbeiten Texte. Zuhause übrigens sind sie nicht so aktiv. Ihre private Nutzung liegt sogar leicht unter dem Niveau der Gelegenheitsnutzer.


  Die Trendnutzer (11 Prozent)


  Hier sammeln sich vor allem Männer und darunter noch einmal sehr auffällig viele Schüler. Das Durchschnittsalter liegt bei 35,9 Jahren. Trendnutzer verfügen häufig über ein Füllhorn an digitalen Geräten – mit klarem Trend zum Zweitcomputer. Die Mitglieder dieser Gruppe sind sehr kompetent im Umgang mit dem Computer und nutzen besonders gern Web-2.0-Anwendungen. Kein Wunder also, dass sie viele Vorteile im Umgang mit digitalen Medien sehen.


  Die digitalen Profis (12 Prozent)


  Diese Gruppe ist im Schnitt 36,1 Jahre alt, in der Regel männlich und berufstätig. Die digitalen Profis haben sowohl zuhause als auch am Arbeitsplatz eine sehr gute digitale Infrastruktur. Sie können sehr kompetent mit dem Rechner umgehen. Nicht so häufig aber wie die Trendnutzer oder die Mitglieder der digitalen Avantgarde suchen sie Zerstreuung in der digitalen Welt oder nutzen diese zu ihrer eigenen Selbstdarstellung. Sie interessieren sich vor allem für nützliche Anwendungen im Internet wie Einkaufen oder Nachrichten lesen.


  Die digitale Avantgarde (3 Prozent)


  Die kleinste Gruppe ist auch die jüngste mit einem Durchschnittsalter von 30,5 Jahren. Die digitale Avantgarde hat ein geringes Einkommen und lebt oft allein. Die Mitglieder dieser elektronischen Eliteeinheit sind technisch sehr gut ausgestattet. Sie nutzen auffällig häufig das Internet für mobile und geschäftliche Zwecke. Die kleinste aller Gruppen verfügt über sehr gute Kompetenzen und steht auch beim Umgang mit komplexen digitalen Themen an der Spitze der Gesellschaft. Mitglieder dieser Gruppe haben allerdings häufig ein weniger stark ausgeprägtes Wissen über digitale Themen – was sie beispielsweise von den digitalen Profis unterscheidet. Die Avantgarde probiert lieber aus, statt wertvolle Zeit mit dem Lesen von Gebrauchsanleitungen zu vergeuden. Im Schnitt verbringt diese Gruppe elf Stunden täglich vor dem Rechner. Kein Wunder, dass auch die Freizeit häufig von digitalen Medien bestimmt wird.


  Diese jungen Dauerkommunikatoren unterscheiden sich massiv von den alternden Netzverweigerern, die in der Studie als digitale Außenseiter bezeichnet wurden. Die Untersuchung zeigt sehr deutlich, dass inzwischen mehr als zwei Drittel der Deutschen im Internet unterwegs sind. Aber nur für ein Viertel der Menschen sind digitale Medien tatsächlich schon ein fester Bestandteil des täglichen Lebens geworden.


  Die Autoren der Studie bewerten dies als „neue digitale Spaltung“ in Deutschland. Das Bild vom älteren Mitarbeiter, der sich die gedruckten E-Mails auf den Schreibtisch legen lässt, wird uns also womöglich noch einige Jahre erhalten bleiben.


   


  SCHNELLER LESEN, SCHNELLER SCHREIBEN


  Rein statistisch gesehen, wird Sie die Lektüre dieses Kapitels dreieinhalb Minuten Ihres Lebens kosten. Mit ein bisschen Training könnten Sie aber die gut 700 Wörter bedeutend schneller verarbeiten und die gewonnene Zeit kreativ im Sinne Ihres Unternehmens nutzen – zum Beispiel, um noch mehr E-Mails zu lesen.


  Es gibt guten Grund, das Lesen als Kulturtechnik auch in Zukunft zu fördern. So widerspricht etwa eine Studie der amerikanischen Forscher Roger Bohn und James Short dem Vorurteil, dass moderne Medien lesefaul machen und das geschriebene Wort verdrängen könnten. Genau das Gegenteil ist der Fall.


  Mehr als ein Drittel der 100.000 Wörter, die Amerikaner jeden Tag wahrnehmen, konsumieren sie lesend. Der amerikanische Durchschnittsbürger hat 2008 dreimal so viel gelesen wie noch drei Jahrzehnte zuvor. Eine klare Werbung also für das geschriebene Wort im E-Mail-Zeitalter.


  Tests an der Freien Universität Berlin haben gezeigt, dass Absolventen bei Anwendung bestimmter Lesetechniken anderthalb bis zweimal schneller lesen konnten als Personen, die im herkömmlichen Sinne Texte aufnahmen. Abstriche beim Verständnis mussten die Schnell-Leser dabei nicht machen. Mit anderen Worten: Wer richtig trainiert, liest schneller, hat mehr vom Tag und schafft mehr.


  Es gibt eine ganze Reihe von Anbietern, die ihren Kunden die ideale Lesetechnik für das digitale Zeitalter verheißen. So sagt etwa ein großer Anbieter aus Australien, eine 25 Prozent höhere Leseeffizienz spare 14 Arbeitstage im Jahr – und dies bei stetig steigender Informationsflut.


  Berufstätige verbringen demnach im Durchschnitt anderthalb bis zwei Stunden am Tag mit der Aufnahme schriftlicher Informationen. Unternehmen geben auf diese Weise ein Viertel der Gehaltssumme für das Lesen aus. Welch ein Luxus! Kein Wunder also, dass der ein oder andere Controller hellhörig wird, wenn er solche Zahlen hört. Oder noch besser, wenn er sie liest.


  Wie aber lässt sich das flinke Lesen nun trainieren? Die Frankfurter Allgemeine Sonntagszeitung hat die Empfehlungen der einschlägigen Anbieter einmal zügig durchgeforstet und daraus eine übersichtliche, schnell lesbare Liste zusammengetragen:


  1.  Machen Sie sich schon vor dem eigentlichen Lesen klar, ob der Text der Information oder der Unterhaltung dienen soll. Wer so handelt, liest effizienter.


  2.  Blättern Sie zu Beginn schon einmal flüchtig bis zum Ende des Texts. Dann können Sie sich besser orientieren.


  3.  Lesen Sie in Sinngruppen. Das Gehirn kann Inhalte nicht nur Wort für Wort erfassen, sondern auch in ganzen Wortgruppen. Dadurch erhöht sich die Lesegeschwindigkeit bei gleichzeitig höherer Konzentration.


  4.  Sprechen Sie beim Lesen nicht mit. Schalten Sie die innere Stimme ab. Sie bindet Kräfte.


  5.  Mut zur Lücke. Oft reichen einige Schlüsselstellen aus, um einen ganzen Text zu verstehen.


  6.  Wiederholen Sie, aber wiederholen Sie richtig. Oft reicht es, wenn Sie ein zweites Mal auf den Anfang eines wichtigen Absatzes oder einer markierten Textstelle blicken. Das Gehirn kann dann die Inhalte besser speichern.


  7.  Halten Sie Abstand und entlasten sie die Augen. Das Papier sollte zwischen 35 und 40 Zentimeter entfernt sein, ein Bildschirm 70 Zentimeter.


  8.  Setzen Sie den Textmarker erst im zweiten Durchgang ein. Sonst unterbrechen Sie zu früh den Lesefluss.


  9.  Machen Sie auch einmal Pause. Nach einer Viertelstunde konzentrierten Lesens ist eine Unterbrechung sinnvoll.


  10.  Alles hat seine Grenzen. Effizienztechniken sind für die private Lektüre kaum geeignet. Romane oder Gedichte haben eine eigene Symbolik und Satzmelodie. Diese gehen beim schnellen Lesen verloren.


  Natürlich sind solche Techniken nie frei von Kritik. So lautet ein wichtiger Einwand, wer schnell lese, verstehe auch weniger. Diese Diskussion können wir aus Gründen der Leseeffizienz allerdings an dieser Stelle nicht zu Ende führen. Stellen Sie sich vor, Ihr Controller steht gerade jetzt mit der Stoppuhr hinter Ihnen und ertappt Sie beim Nachdenken über die geschriebenen Sätze. Ein nicht hinnehmbarer Gedanke.


  Ein anderer Ansatz könnte daher sein, schon in der Entstehung eines Textes wertvolle Zeit zu gewinnen. Es wäre sozusagen modernes Total Quality Management in der digitalen Kommunikation. Es sieht ja oft furchterregend aus, wie verbissen manch ein E-Mail-Autor auf seiner Computertastatur nach den richtigen Buchstaben sucht. Wie sich der Zeigefinger der rechten Hand in konzentrischen Kreisen sekundengenau dem Zielobjekt auf der Tastatur nähert. Klack, klack, klack.


  Geübte Zehnfinger-Schreiber schaffen es dagegen, mehrere hundert Anschläge in der Minute auf das Papier oder besser gesagt auf den Bildschirm zu bekommen. Ein Weltmeister bringt es sogar auf 1.000 Anschläge in der Minute.


  Und wenn dann Schnellschreiber und Schnellleser gemeinsam in einem Team arbeiten, sollte dies doch eine unschlagbare, effizient-effektive Abteilung sein, oder?


   


  BRIEF ADIEU


  „Warum ich wieder zum Papier mich wende?/


  Das musst du, Liebster, so bestimmt nicht fragen:/


  denn eigentlich hab ich dir nichts zu sagen;/


  doch kommt’s zuletzt in deine lieben Hände.“


  Es ist ein fiktiver Briefwechsel zwischen einem Dichter und einem liebenden Mädchen. Und es war natürlich Johann Wolfgang von Goethe, der solche Zeilen verfasste. Cicero, Aristoteles, Schiller oder eben Goethe – hätten sie so großen Ruhm erfahren, wenn Sie statt ihrer Briefe elektronische Nachrichten verfasst hätten?


  Dieses Kapitel ist ein Abgesang auf ein lieb gewonnenes Kulturobjekt. Der Brief, jenes gefaltete Stück Papier, das seit Generationen mit einer schmuckvollen Marke versehen wird, ist eine vom Aussterben bedrohte Spezies.


  Über hunderte Jahre schickten sich die Menschen Briefe aus Papier innerhalb eines gut organisierten Postnetzes. Schon im Jahre 1490 wurde zum ersten Mal eine regelmäßige Postverbindung im Heiligen Römischen Reich Deutscher Nation erwähnt. Sie zog sich über eine für damalige Verhältnisse gigantische Strecke von mehr als 1.000 Kilometern. Für den Weg von Innsbruck in Tirol nach Mechelen in Flandern benötigte ein geübter Postreiter stolze sechseinhalb Tage.


  1520 übertrug Kaiser Karl V. der Familie von Taxis das Recht, in seinem Reich eigene Poststellen einzurichten. Ein knappes Jahrhundert später wurde dieses wertvolle Privileg sogar erblich. Und schon 1653 richtete die Reichspost die erste Postkutschenlinie von Braunschweig über Celle und Lüneburg nach Hamburg ein.


  Der erste ordentlich gekleidete Briefträger trug dann 1712 in Preußen die Post aus. Und dort, genauer im Hofpostamt zu Berlin, entstand 1766 auch eine weitere wichtige Institution: der erste öffentliche Briefkasten.


  Das Königreich Bayern eroberte schnell die Innovationsherrschaft in Sachen moderner Kommunikation – mit einem Klebebildchen. Mitte des 19. Jahrhunderts wurde dort das Briefporto eingeführt. Die erste Marke hieß Schwarzer Einser und wurde mit einer Auflage von 832.500 Exemplaren hergestellt.


  1865 baute Siemens & Halske das erste deutsche Rohrpostnetz zwischen dem Berliner Haupttelegrafenamt in der Französischen Straße und der Börse in der Burgstraße. 1912 dann unternahm die Deutsche Reichspost ihren ersten offiziellen Postflug zwischen Mannheim und Heidelberg.


  Und heute schreiben sich die Menschen E-Mails. Weil dies inzwischen massenhaft passiert, geht das über Jahrhunderte gewachsene Geschäft mit klassischen Briefen stark zurück. Deshalb hat sich die Deutsche Post entschlossen, den Online-Brief einzuführen – ein Dokument, das via E-Mail verschickt wird.


  Im Unterschied zu einer herkömmlichen Mail wird der elektronische Post-Brief verschlüsselt gesendet. Krankenakten, Verträge, Kontodaten, Versicherungsunterlagen – nur der Empfänger kann die Dokumente öffnen und lesen. Dazu muss er sich am realen Postschalter einmalig ausweisen. Auch die Deutsche Telekom arbeitet mit Partnern an einem solchen Projekt.


  Der elektronischen Post gehört die Zukunft. Romantischer wird die Kommunikation dadurch allerdings nicht. Oder könnten wir uns vorstellen, die Geliebte aus der Eingangsszene würde solche Sätze verfassen:


  „Warum ich wieder zum Online-Brief mich wende?/


  Das musst du, Liebster, so bestimmt nicht fragen:/


  denn eigentlich hab ich dir nichts zu sagen;/


  doch kommt’s zuletzt in dein liebes Online-Postfach.“


   


  ES IST AUS


  Nun ist es amtlich: 3 Millionen Deutsche machen per E-Mail oder SMS Schluss, hat Bitkom ermittelt. Fast schon beruhigend, dass die meisten Beziehungen noch immer im persönlichen Dialog beendet werden. Sechs von zehn Befragten suchten das Gespräch, jeder zehnte schrieb einen Brief.


  Erwartungsgemäß sind es vor allem jüngere Menschen, die sich häufiger per E-Mail oder SMS von ihrem Partner trennen. Aber auch schon 2 Prozent der über 60-Jährigen haben bereits mit einer SMS eine Beziehung beendet.


  Dabei wird der vorzeitige Beziehungsexitus per E-Mail oder SMS gesellschaftlich mit Argwohn betrachtet. 92 Prozent lehnen dies ab. Vor allem junge Menschen zwischen 14 und 19 Jahren haben hier sehr hohe ethische Standards. Dies ist deshalb bemerkenswert, weil gerade diese Gruppe besonders fleißig im „Es ist aus“-Schreiben ist.


  Nun sollte man aus derartigen Zahlen aber keine voreiligen Schlüsse ziehen. Internet, E-Mail oder SMS können Menschen auseinanderbringen. Sie sind aber auch in der Lage, genau das Gegenteil zu bewirken. Vor allem in Extremsituationen kann mobile Kommunikation die Menschen zusammenführen.


  Als die isländische Aschewolke 2010 wochenlang den weltweiten Flugverkehr lahmlegte, zeigte sich dies eindrucksvoll. Videokonferenzdienste machten ein gutes Geschäft und auch der Videotelefonie-Anbieter Skype brachte Menschen zusammen.


  So blieb etwa ein britisch-australisches Hochzeitspaar auf dem Weg nach Großbritannien in Dubai hängen. Die Hochzeitsgäste in London wollten eigentlich das Fest gemeinsam mit Sean Murtagh und seiner Braut Natalie feiern. Das Fest drohte ein Opfer der Vulkanasche zu werden. Aber Skype rettete die Party und schaltete die frisch Verliebten zumindest optisch zu.


  Der Bräutigam war sehr glücklich über diesen Umstand. Der britischen Press Association sagte er, die Hotelangestellten in Dubai seien sehr hilfsbereit gewesen. Das Personal habe dem Hochzeitspaar extra einen Beamer aufgebaut. Und sogar eine dreistöckige Hochzeitstorte hätten er und seine Frau bekommen.


  Das Internet hilft den Verliebten. Und deshalb sollten wir nicht unerwähnt lassen, wie interaktiv und kommunikativ das Netz auch mit den Alleingelassenen im Land umgeht. Singlebörsen zum Beispiel können Menschen zusammenbringen.


  Und weil geteilte Freude eben auch doppelte Freude ist, verdienen die Anbieter dieser Menschen-Zusammenbring-Portale sehr gut daran. Experten beziffern den Markt allein in Deutschland auf etwa 100 Millionen Euro. Jeden Monat machen sich mehr als 6 Millionen Nutzer auf den Weg in ihr neues E-Mail-Glück.


  Es ist aus? Nein, es geht doch gerade erst los.


   


  DAS KLEINE E-MAIL-ABC


  Dieses kleine Büchlein versucht, das Phänomen der E-Mail-Kommunikation auf verständliche Weise darzustellen. Und dennoch kommt ein solches Buch nicht ohne Fachbegriffe aus. Ein großer Teil davon erklärt sich wahrscheinlich aus dem Zusammenhang. Der Rest soll nachfolgend hier kurz erläutert werden.


  [image: ]  Account:


  Nutzerkonto bei E-Mail-Programmen.


  [image: ]  Arpanet:


  Advanced Research Projects Agency Network. Vorläufer des Internets.


  [image: ]  BCC:


  Blind carbon copy. Blindkopie.


  [image: ]  Blackberry:


  Mobiles Gerät für die E-Mail-Kommunikation.


  [image: ]  Blog:


  Kurzform von Weblog. Zusammengesetzt aus Web undLogbuch. Eine Art Onlinetagebuch.


  [image: ]  Bloggen:


  In Blogs schreiben.


  [image: ]  Body:


  Enthält den nachrichtlichen Inhalt einer E-Mail.


  [image: ]  CC:


  Carbon copy. In Kopie.


  [image: ]  Chat:


  Elektronische Plauderei in Echtzeit.


  [image: ]  Community:


  Soziales Netz im Internet. Bekannte Beispiele sind Facebook, StudiVZ oder Xing.


  [image: ]  CSNET:


  Computer Science Network. Netz amerikanischer Hochschulen.


  [image: ]  Cyberslang:


  Sprache im Internet.


  [image: ]  Drive-by-Downloads:


  Herunterladen eines schadhaften Programms allein durch bloßes Ansehen einer manipulierten Webseite. Mit den so gewonnenen Daten können Täter beispielsweise Bankgeschäfte manipulieren.


  [image: ]  Emoticon:


  Bild, das aus Satzzeichen wie Punkt und Komma entsteht. Emoticons sollen Gesichter mit Gefühlsregungen darstellen und auf diese Weise die E-Mail-Kommunikation emotionalisieren.


  [image: ]  Facebook:


  Großes Soziales Netz. Wird auch als Online-Community bezeichnet.


  [image: ]  Follower:


  Eine Art persönlicher Abonnent eines Senders beim Kurznachrichtendienst Twitter.


  [image: ]  Forwarden:


  Eine E-Mail weiterleiten.


  [image: ]  Header:


  Kopfzeile einer E-Mail. Enthält Absender, Empfänger, Datum und Betreff.


  [image: ]  Hijacking:


  Eine Internetseite kapern.


  [image: ]  Hyperlink:


  Auch Link. Elektronischer Querverweis.


  [image: ]  Junk-Mail:


  Auch Spam. Nachrichtenmüll, den der Empfänger unverlangt erhält.


  [image: ]  Link:


  Auch Hyperlink. Elektronischer Querverweis.


  [image: ]  Öffnungsrate:


  Begriff aus dem E-Mail-Marketing. Zählt, wie viele Werbemails gelesen wurden.


  [image: ]  Phishing:


  Angreifer bauen bekannte Internetportale nach, um Nutzern via E-Mail sensible Daten zu entlocken.


  [image: ]  Posten:


  Beiträge in Foren veröffentlichen.


  [image: ]  SMS:


  Short Message Service. Kurznachrichtendienst.


  [image: ]  Spam:


  Ursprünglich gekochter Schweineschinken (Spiced Ham). Nachrichten, die der Empfänger unverlangt erhält. Auch Junk-Mail.


  [image: ]  StudiVZ:


  Soziales Netz. Vergleichbar mit dem deutschen Ableger von Facebook. Online-Community.


  [image: ]  Tomlinson, Ray:


  Der Amerikaner ist der erste Mensch, der eine Nachricht zwischen zwei Rechnern verschickt hat.


  [image: ]  Twitter:


  Kurznachrichtendienst, bei dem der Absender Informationen in maximal 140 Zeichen an ausgewählte Empfänger sendet.


  [image: ]  Twittern:


  Den Dienst Twitter nutzen. Heißt ursprünglich Zwitschern.


  [image: ]  VOIP:


  Voice of Internet Protocol. Internet-Telefonie.


  [image: ]  Weblog:


  Kurz Blog. Zusammengesetzt aus Web und Logbuch. Eine Art Online-Tagebuch.
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  PUNKT-PUNKT-KOMMA-STRICH


  Man kann es sich leichtmachen und behaupten, Beziehungsprobleme seien nichts anderes als Ausdruck gestörter Kommunikation. Kompliziert wird es spätestens dann, wenn Gefühle ins Spiel kommen – vor allem, wenn sich herausstellt, dass bestimmte Kommunikationsformen möglicherweise nicht geeignet sind, Emotionen störungsfrei zu übertragen.


  Erste, sehr eindeutige Hinweise lassen jedenfalls vermuten, dass E-Mail-Kommunikation genau in dieses Raster passt. Weil nicht jeder Verfasser elektronischer Briefe die sinnliche Energie eines geübten Literaten entfachen kann, hat sich der technokratische Mensch des 21. Jahrhunderts eine sehr einfache, aber scheinbar hilfreiche Krücke gebastelt: das Emoticon :-).


  Wer den Kopf nach links dreht, kann die Zeichenfolge :-) aus Doppelpunkt, Bindestrich und geschlossener Klammer leicht als lächelndes Gesicht interpretieren – ähnlich einem Smiley, das positive Stimmung verbreitet. Der amerikanische Informatiker Scott Fahlman kam vor drei Jahrzehnten auf diese Idee, die sich fortan in weiten Teilen der Welt durchsetzte. Nach und nach wurde die Emoticon-Familie immer größer und gebar weitere Brüder und Schwestern:


  Ein lächelndes Gesicht: :-) oder :)


  Ein trauriges Gesicht: :-( oder :(


  Ein zwinkerndes Gesicht: ;-)


  Die Emoticons erreichten Pop-Status. Die Popularität der Punkt-Punkt-Komma-Strich-Bildchen ging so weit, dass sich findige Menschen sogar Markenrechte an den Symbolen sichern ließen, verbunden mit dem üblichen Streit, ob dieser monetär lukrative Akt denn zulässig sei oder nicht.


  Dies ist aber gar nicht der entscheidende Punkt bei der Frage, ob die Punkt-Punkt-Komma-Strich-Gesichter überhaupt geeignet sind, im globalisierten Kommunikationsverkehr echte Emotionen wiederzugeben. Was beim Computer der Bildschirm, ist beim Menschen das Gesicht. Hier spielt sich Freud und Leid ab. Hier zeigen wir, ob es uns gutgeht oder nicht. Und wir gehen davon aus, dass unser Gegenüber dies auch richtig einordnet. Genau deshalb benutzen wir Emoticons in dem Glauben, der Empfänger unserer Nachricht interpretiere dies in unserem Sinne. Und genau dieser logische Zusammenhang könnte falsch sein.


  Freude, Überraschung, Wut, Angst, Ekel oder Traurigkeit gelten gemeinhin als die fundamentalen Gefühle eines Menschen. Jeder hat sie schon erlebt, mal stärker, mal schwächer ausgeprägt. Und jeder Mensch drückt diese Gefühle in seinem Gesicht aus. Aber je nach kultureller Herkunft blicken Menschen offenbar auf sehr unterschiedliche Bereiche des Gesichts.


  Die Wissenschaft hat dafür standardisierte Abbildungen entwickelt. Es sind Gesichtsausdrücke, die stellvertretend für eine bestimmte emotionale Regung stehen. Solche Standardgesichtsausdrücke hat die Psychologin Rachael Jack mit Kollegen von der University of Glasgow einer Gruppe von 26 Versuchspersonen vorgelegt. Die eine Hälfte der Studienteilnehmer stammte aus Europa, die andere aus Asien. Die Europäer ordneten die Gefühle den Gesichtsausdrücken nach westlichem Verständnis korrekt zu. Aber die Asiaten hatten mit diesem Experiment erhebliche Probleme. Vor allem die Ausdrücke für Ekel und Angst konnten sie nicht verarbeiten.


  Die Antwort auf die Frage nach der Ursache für dieses Ergebnis lieferten die Augenbewegungen der Testpersonen. Während die Europäer gleichmäßig das gesamte Gesichtsfeld betrachteten, konzentrierten sich die Asiaten beinahe ohne Ausnahme auf die Augen. Dort aber sind die Ausdrücke für Angst, Überraschung, Ekel und Ärger sehr ähnlich. Wer also – wie die Asiaten in dem Experiment – vor allem auf die Augen blickt, bekommt keine eindeutige Information.


  Und an dieser Stelle wird ein vermeintlicher Vorteil der E-Mail-Kommunikation zu einem interkulturellen Problem. Weil die Emoticons menschliche Gesichter scheinbar lebensnah abbilden, könnten sie ungeeignet sein, Gefühlsregungen eindeutig wiederzugeben – zumindest wenn Europäer und Asiaten miteinander kommunizieren.


  Tatsächlich unterscheiden sich Emoticons je nach Kontinent zum Teil deutlich voneinander. Europäer beziehen sich auf die Mundpartie, wenn sie mit der Zeichenfolge :) Freude und Überraschung ausdrücken wollen. Asiaten hingegen betonen dazu auch in E-Mails die Augen. Freude und Überraschung werden dann durch ^.^ und O.O symbolisiert.


  In Japan werden die Emoticons aber nicht nur im Netz, sondern gerne auch auf herkömmlichen Briefen verwendet. So gibt es beispielsweise Stempel, mit denen die kleinen Zeichen ganz einfach auf ein Blatt Papier gedruckt werden können. Gefühle auf totem Baum – wie Internetspötter sagen würden.


   


  ICH LIEBE SIE


  „Hallo, ich bin die Tanni. Ich bin 21 Jahre alt und würde total gern einmal …“ Wie dieser Satz weitergeht, können wir im Moment nur erahnen. Tatsache ist, dass ein großer Teil derartig beginnender Nachrichten im elektronischen Mülleimer landet.


  Die scheinbare Zwielichtigkeit dieser E-Mail löst sich erst bei genauerem Hinsehen auf. Tanni schreibt an einen männlichen Adressaten. Er ist promoviert und Personalleiter bei einer börsennotierten Aktiengesellschaft. Die 21-jährige Absenderin möchte gern ein Praktikum dort absolvieren – ein Unterfangen, das bereits nach den ersten beiden Sätzen ihrer Bewerbungsmail stark gefährdet sein dürfte.


  Die Art der elektronischen Kontaktaufnahme scheint für zahlreiche Bewerber eine schier uneinnehmbare Hürde darzustellen. Floskeln wie Hallo, Guten Tag oder Grüß Gott gehören noch zu den harmloseren Ausdrucksformen jugendlichen Leichtsinns. Aussprüche wie Moin moin, Mahlzeit oder Tach auch sind praktisch das sichere Ende jeder Bewerberanfrage.


  Der liebe Herr Scholz wäre sicherlich offener für eine Anfrage, wenn er ein sehr geehrter Herr wäre. Und Frau Dr. Schneider würde sich bestimmt freuen, wenn der Absender ihren Doktortitel der Höflichkeit halber in der Anrede erwähnen würde.


  Die Situation wird nicht einfacher durch die Tatsache, dass inzwischen jeder vierte Personalchef elektronische Bewerbungen bevorzugt. 95 Prozent aller Unternehmen in Deutschland schreiben freie Stellen bereits online aus, sagt der Verband Bitkom: „Die Papiermappe ist auf dem Rückzug.“


  Das motiviert natürlich Menschen wie Tanni, frontal in E-Mail-Kontakt zu den leitenden Angestellten zu treten. Bewerberinnen und Bewerber werden immer versuchen, den Personalleiter in ihrer E-Mail persönlich anzusprechen – insbesondere durch den systematischen Einsatz von Wörtern wie Sie, Ihnen oder Ihr.


  Dies kann allerdings manchmal zu ungewollten Missverständnissen führen:


  „Derartige Aufgaben sind anspruchsvoll. Doch ich wachse an Ihnen.“


  Wenn der Personalchef nicht jetzt schon einen roten Kopf bekommt, dann spätestens nach dieser Aussage:


  „Solche Dinge erledige ich gern. Ich liebe Sie.“


  In den vergangenen Jahren haben Bewerber eine etwas übertriebene Leidenschaft zum Apostroph entwickelt. Häufig schleichen sich dabei ungewollt Fehler ein:


  „Montag’s habe ich immer die Adresslisten aktualisiert.“


  Dieser Satz wird ebenso wenig überzeugen wie diese demütige Eigenwerbung:


  „Ich bin eine kleine Gärtnerin im Weinberg meines Chef’s.“


  In der englischen Sprache können Bewerber mit dem Apostroph den Genitiv ausdrücken, in deutschen E-Mails geht das nicht:


  „Ich habe zwei Jahre lang für Xaver’s Büroservice gearbeitet.“


  Auch für den Plural ist ein Apostroph nicht erfunden worden:


  „Meine Hobby’s sind Lesen, Tanzen und Schwimmen.“


  Wenn unsere Bewerberin Tanni dies falsch anwendet, hat sie schnell schlechte Karten:


  „Ich hoffe, ich kann nun mein Gehalt um einige Euro’s aufbessern.“


  Wohl eher nicht, wird der Personalleiter denken. Auch 155 dann nicht, wenn er diesen Satz liest:


  „Wenn Sie weitere Info’s benötigen, melden Sie sich einfach.“


  Das wird die Personalabteilung vielleicht sogar tun, aber bestenfalls, um der Absenderin eine Absage zu schicken. Egal ob sie zuvor in Bremen oder in der Schweiz gearbeitet hat:


  „Die bremer Zentrale hat uns viele Freiheiten eingeräumt.“


  Es waren wohl zu viele Freiheiten, ähnlich wie hier:


  „Ich habe immer eng mit meinen schweizer Kollegen kommuniziert.“


  Dabei ist die Regel bei Ortsangaben eindeutig. Geografische Namen, die auf er enden, werden groß geschrieben: die Bremer Zentrale oder die Schweizer Kollegen. Enden diese Namen auf isch, dann werden sie wie ein Adjektiv behandelt und kleingeschrieben: der amerikanische Mutterkonzern oder unsere englische Niederlassung.


  Wie überhaupt die Groß-und Kleinschreibung zeigt, dass der Weg zur gelungenen Bewerbung kein leichter sein wird. Am Beispiel am lässt sich dies gut zeigen:


  „Ich habe Freude am telefonieren.“


  Dieser Satz ist leider genauso falsch wie:


  „Am Besten rufe ich Sie morgen an.“


  Und selbstverständlich ist es enorm vorteilhaft, eine Bewerbung auf hochdeutsch zu verfassen. Also nicht:


  „Ich habe zwei Jahre beim Daimler geschafft.“


  Oder:


  „Mein Vater war dreißig Jahre auf Zeche.“


  Auch die Art und Weise, wie Tanni ihre E-Mail beendet, kann noch zu einer echten Klippe werden. Wenig Erfolg wird sie mit dieser Formulierung haben:


  „In der Hoffnung auf baldige Antwort.“


  Wer so schreibt, stellt seinem Kommunikationspartner ein Ultimatum. Auch Abschiedsfloskeln wie Tschüss oder Bis bald sind unangebracht, ebenso wie das übertriebene Hochachtungsvoll. Und wer seine Sprach-und Rechtschreibkompetenz beweisen will, sollte seine Bewerbung auch nicht so beenden:


  „Schöne Grüsse.“


  Die sinnvollste Form des Abschieds ist das ganz einfache und idealerweise richtig geschriebene:


  „Mit freundlichen Grüßen


  Tanja Bauer“


  Die schlichte Eleganz dieser Formel setzt allerdings den sicheren Umgang mit den Spielarten s, ss und ß voraus – so wie bei Gruß und Kuss etwa. Die Erfinder der deutschen Sprache haben sich ja etwas dabei gedacht, als sie eine sinnvolle Unterscheidung suchten zwischen lang betonten Vokalen wie bei Gruß und schnell ausgesprochenen wie bei Kuss.


  Was nun allerdings niemanden dazu verleiten sollte, die Bewerbung mit einer neuen Floskel abzuschließen:


  „Gruß und Kuss, Eure Tanni“


  Egal ob es sich um E-Mails handelt oder um echte Briefe aus Papier.


   


  SCHREI! MICH! NICHT! AN!


  STELLEN SIE SICH VOR, DIESES BUCH WÄRE NUR IN GROSSBUCHSTABEN GESCHRIEBEN. ES WÜRDE IHNEN GROSSE MÜHE BEREITEN, DEN SINN DER SÄTZE ZU ERFASSEN.


  Nicht selten aber werden Mails in großer Schrift verfasst, etwa weil der Absender einen bestimmten Inhalt besonders hervorheben will. Dieser Schuss kann schnell nach hinten losgehen. Häufig nehmen Empfänger große Schrift in der E-Mail-Kommunikation wie ein Schreien wahr. Wer durchgängig in großen Buchstaben schrei(b)t, setzt den Empfänger einer Nachricht unnötig unter Druck.


  Ein Ausweg könnte darin bestehen, wichtige Textpassagen zu fetten oder farblich hervorzuheben. Aber auch davor sei an dieser Stelle eindringlich gewarnt. So berichtet die neuseeländische Zeitung New Zealand Herald von einem Fall, in dem genau dieses Verhalten harte disziplinarische Folgen hatte.


  Das einheimische Unternehmen ProCare Health hatte seiner Mitarbeiterin Vicki Walker im Dezember 2007 gekündigt. Frau Walker war dort als Kostenprüferin beschäftigt. Das Unternehmen warf ihr vor, für Disharmonie bei ihrem Arbeitgeber gesorgt haben. Ihr Vergehen:


  SIE BENUTZTE IN IHREN E-MAILS DURCHGEHEND GROSSBUCHSTABEN, FETT GEDRUCKT UND MIT ROTER FARBE ANGEREICHERT.


  Die alleinerziehende Mutter wollte die Kündigung nicht kommentarlos hinnehmen. Sie wehrte sich mit juristischen Mitteln und erstritt eine finanzielle Entschädigung in Höhe von umgerechnet etwa 10.000 Euro. Trotzdem musste sie monatelang nach einer neuen Stelle suchen – und das alles, weil der Arbeitgeber mit ihrer E-Mail-Kommunikation nicht zufrieden war. Man sollte aus diesem Vorgang allerdings keine vorschnellen Schlüsse ziehen.


  es wäre zum beispiel keine gute entscheidung, deshalb konsequent auf kleinschreibung umzuschwenken. auch bei kleinen buchstaben fehlt dem gehirn des lesers ein wichtiger anhaltspunkt für das textverständnis. vor allem in der deutschen sprache sind wir groß-und kleinschreibung gewohnt. wer dies nicht einhält, macht es seinem leser unnötig schwer.


  dies umso mehr wenn der empfänger einer nachricht einen kleingeschriebenen text ohne punkt und komma lesen muss ohne sinnvolle absätze die dem leser zeigen wo ein neuer gedanke beginnt aneinanderreihungen von hauptsätzen mit eingeschobenen nebensätzen so etwas zu lesen macht niemandem spaß vor allem wenn die sätze auch noch lang sind und dem leser deshalb jede orientierung fehlt


  Auch eine Aufzählung von Ausrufezeichen ist nur bedingt tauglich, die Kommunikation zu verbessern!!!!!


  Gerade in Online-Tagebüchern wie Weblogs wird dieses Stilmittel besonders gern verwendet, wie eine Untersuchung an der International School of Management gezeigt hat.


  Oder werden die Aussagen eindeutiger, wenn sie in ganz viele Fragezeichen gehüllt werden?????


  Wohl kaum. Um die Vielfalt in der E-Mail-Sprache zu erhöhen, hat sich die Internetgemeinde deshalb noch weitere Spielarten der Datenübertragung ausgedacht. Ausdrücke wie tsss, hmm oder mh-mh sollen die elektronische Sprache um eine Geräuschdimension bereichern.


  Das intellektuelle Niveau ist vergleichbar den Aktionswörtern aus der Mickey-Maus-Sprache: Lach, grins, kicher, schmoll, knuddel, dahinschmelz oder däumchendreh, die so wunderbar harmlos sind, dass sie garantiert niemandem wehtun.


  Im Gegenteil: Die typische Plauder- oder Chatsprache kann ganz nebenbei noch therapeutische Effekte haben. Das oft anonyme Schreiben nehme Schwellenängste, sagt etwa die Linguistik-Professorin Angelika Storrer. Deshalb könne diese Form von Chat sogar eine Nische für die psychosoziale Beratung sein.


  Besser als SCHREI! MICH! NICHT! AN! lesen sich lach, grins, kicher, schmoll, knuddel, dahinschmelz oder däumchendreh in jedem Fall.


  Oder?????


  Tsss, hmm, mh-mh!


   


  FALLS SIE DIESE E-MAIL NICHT ERHALTEN HABEN, MELDEN SIE SICH BITTE


  Vor einigen Jahren schrieb der Literaturwissenschaftler Manfred Geier ein interessantes Buch. Unter dem Titel „Worüber kluge Menschen lachen“ verfasste er „eine kleine Philosophie des Humors“ – beginnend bei Platon in Athen über Immanuel Kant in Königsberg, Sigmund Freud in Wien bis zu Karl Valentin in München. Aus heutiger Sicht hätte das Buch noch ein weiteres Kapitel verdient: Den anonymen E-Mail-Schreiber aus dem Kundenservicecenter.


  Die Vertreter des intelligenten Humors hätten ihre wahre Freude an dem, was täglich in millionenfacher Auflage durch den elektronischen Orbit funkt. Man stelle sich nur vor, der betroffene Kunde Karl Valentin hätte folgende Aufforderung per E-Mail erhalten:


  „Melden Sie sich bitte sofort (…) falls Sie diese Mail nicht erhalten haben.“


  Auch dieser sachdienliche Hinweis hätte wohl heftige Reaktionen bei Valentin ausgelöst:


  „Falls Sie diese Mail nicht erhalten haben, überprüfen Sie bitte eventuell vorgeschaltete Spamfilter Ihres E-Mail-Postfachs.“


  Und wie hätte er wohl auf diese Aussage reagiert:


  „Falls Sie diese Mail nicht erhalten haben, können Sie sich auch direkt im neuen Forum anmelden.“


  Diese Nachrichten sind unfreiwillig komisch, weil sie keinen Sinn ergeben. Die Aussage „Falls Sie diese Nachricht nicht erhalten haben“ lässt ein ökonomisches Informationsparadoxon entstehen: Der Mensch kann den Wert von Informationen nicht beurteilen, wenn er sie nicht kennt. Die Aufforderung, auf eine E-Mail zu reagieren, die der Empfänger gar nicht bekommen hat, kann also nur paradox sein. Und dies ist eine der häufigsten Ursachen für Komik.


  Denn E-Mails sind immer geeignet, klassischen Humorschemata zu folgen. Zum Beispiel diese Mitteilung unter Kollegen:


  „Unsere Abteilung war eben in der Kantine essen. Das Gemüse sah ziemlich schrumpelig aus. Unser Chef auch.“


  Dieser Botschaft fehlt der Sinnzusammenhang. Der Leser bezieht den letzen Satz und damit die Aussage zum Chef automatisch auf den direkt vorhergehenden Satz, in dem das Gemüse eine zentrale Rolle spielt – und nicht der Vorgesetzte, der mit seiner Abteilung in der Kantine gegessen hat.


  Im Außenkontakt kann ungewollte Komik oft ärgerliche Folgen haben. Meist will ein Kunde ja ein Problem lösen.


  Ihm wird also nicht unbedingt der Kopf nach lustiger Konversation stehen. Schon gar nicht, wenn es um technische Themen geht. Zum Beispiel bei dieser Aufforderung an einen Computernutzer:


  „Drücken sie ,ESC‘, wenn Sie das Programm verlassen möchten, ohne Ihre Daten zu speichern.“


  Es gibt sicherlich eine Reihe von Menschen, die eine solche Nachricht nicht bis zum Ende lesen. Diese Kunden werden dann möglicherweise eine fatale Entscheidung treffen:


  „Drücken sie ,ESC‘, wenn Sie das Programm verlassen möchten …“


  Den Zusatz „ohne Ihre Daten zu speichern“ werden viele Leser gar nicht mehr registrieren. Der Hinweis ist aber von fundamentaler Bedeutung und steht daher an der falschen Stelle, wie der Kommunikationswissenschaftler Günther Zimmermann treffend feststellt. Besser und damit erheblich nervenschonender wäre diese Variante:


  „Wenn Sie das Programm verlassen möchten, ohne Ihre Daten zu speichern, drücken Sie ,ESC‘.“


  Man könnte noch „dann und nur dann“ einfügen:


  „Wenn Sie das Programm verlassen möchten, ohne Ihre Daten zu speichern (dann und nur dann), drücken Sie ,ESC‘.“


  Dann und nur dann wäre dieser technische Hinweis nicht nur für Wissenschaftler und Humoristen nachvollziehbar – sondern auch für Kunden.


   


  SIE REGEN MICH NICHT AUF. SIE NICHT!


  E-Mails sind längst zur tragenden Säule in der internen Unternehmenskommunikation geworden. Sie sind ein Führungsinstrument. Hier eine Anweisung, dort ein Lob. Auf eine kurze Frage folgt eine schnelle Antwort. Ein Leben ohne elektronische Kommunikation ist fast nicht mehr vorstellbar – weder unter Kollegen noch im Verhältnis zwischen Chef und Mitarbeiter.


  Kaum ein Medium gewährt derart tiefe Einblicke in die menschliche Psyche wie die E-Mail. Deshalb kann dieses Medium sehr motivierend sein. Es kann bei unsachgemäßer Behandlung aber auch viel Schaden anrichten.


  „Die Art, wie ein Mensch kommuniziert, sein Kommunikationsstil im weitesten Sinne, ist verräterisch“, sagt der Linguist Rudi Keller. „Die Sprache eines Menschen ist ihm nicht äußerlich wie seine Kleidung oder Haartracht. Sie ist vielmehr Teil seiner Persönlichkeit, die sich gebildet hat im Zuge seiner Sozialisation.“


  E-Mail-Kommunikation sollte kein Ersatz für Sandkastenspiele sein. Wer elektronische Nachrichten dazu nutzt, um seinen Aggressionen freien Lauf zu lassen, begibt sich auf das geistige Niveau eines Laubfroschs.


  Amerikanische Wissenschaftler haben nämlich herausgefunden, dass männliche Rotaugenlaubfrösche untereinander kommunizieren, indem sie die Vegetation in der Umgebung durch bestimmte Bewegungen vibrieren lassen. Die Frösche erzeugen die als Tremulation bezeichneten Vibrationssignale, bevor sie mit ihren aggressiven Auseinandersetzungen beginnen. Die Signale enthalten Botschaften über Körpergröße, Status und Absichten des Senders.


  Wer also seinen Blackberry vibrieren lässt, um es seinem Gegenspieler mal so richtig zu zeigen, verhält sich wie ein Tier in freier Wildbahn:


  „Sie regen mich nicht auf. Sie nicht!“


  Vor allem die lustlos in den Blackberry gehauenen Anweisungen eines Vorgesetzten stehen in diametralem Gegensatz zu jeder Form von Motivation, wenn sie ein Ausmaß annehmen wie in diesem Beispiel von Ernst Beermann.


  Er arbeitet im Vertrieb und schickt seinem Vorgesetzten eine Nachricht. Herr Beermann ist sich nicht sicher, wie er entscheiden soll. Deshalb bittet er seinen Abteilungsleiter Schulz um Unterstützung.


  „Sehr geehrter Herr Schulz, sollen wir der Firma absagen oder zusagen?


  Mit freundlichen Grüßen


  Ernst Beermann“


  Eine höfliche Anfrage eines offensichtlich höflichen Mitarbeiters. Abteilungsleiter Schulz ist also gut beraten, wenn er diesen Tonfall in seiner Antwort beibehält:


  „Sehr geehrter Herr Beermann, vielen Dank für Ihr Engagement. Bitte sagen Sie der Firma ab.


  Mit freundlichen Grüßen


  Klaus Schulz“


  Soweit die Theorie. Tatsächlich sitzt Schulz in einer dieser so wichtigen Abteilungsleiterrunden. Die Stimmung ist angespannt. Es steht einiges auf dem Spiel. Die Zeit reicht gerade, um das Blackberry-Rädchen heimlich unter dem Tisch zu drehen und folgende Nachricht in die Tasten zu hämmern:


  „absagen ks“


  Persönliche Ansprache, Empathie, Interesse? Kein noch so teures Motivationsseminar dieser Welt kann den Schaden wettmachen, der durch diese Stakkato-Kommunikation entsteht. Besonders gefährdet sind vor allem Führungskräfte, die zu spontanen Unmutsäußerungen neigen (Wobei sich an dieser Stelle die Frage stellt, warum sie dann überhaupt Führungskräfte geworden sind. Aber das ist ein anderes Thema.).


  Wer im E-Mail-Schreiben einen inneren Selbstreinigungsprozess sieht, sollte lieber Abstand von diesem Kommunikationsinstrument nehmen. Dabei gilt eine sehr einfache Regel: Lob und Freude darf jedermann zu jeder Zeit per E-Mail zum Ausdruck bringen. Aber Ärger und Kritik übermittelt auch die noch so sehr beschäftigte Führungskraft am besten im persönlichen Gespräch oder zumindest am Telefon.


  Die nachfolgende Übersicht kann helfen, Emotionen sprachlich sauber zum Ausdruck zu bringen. Wenn Sie eine wichtige E-Mail an Mitarbeiter und Kollegen schreiben, sind Sie:


  beeindruckt, begeistert, entzückt, erfreut, ergriffen, erleichtert, erstaunt, euphorisch, fasziniert, froh, fröhlich, gerührt, gespannt, glücklich, hoffnungsvoll, verantwortungsbewusst, vergnügt, zufrieden, zuversichtlich


  Aber Sie sind in elektronisch verfassten Nachrichten besser nicht:


  auf dem Boden der Tatsachen angelangt, aufgeregt, bedrückt, beunruhigt, besorgt, befangen, deprimiert, erschüttert, erschlagen, enttäuscht, niedergeschlagen, im Zweifel, schockiert, empört, skeptisch, misstrauisch, unzufrieden, niedergeschlagen, verärgert, verunsichert, zornig, wütend


  Es:


  ist Ihnen angenehm, erheitert Sie, begeistert Sie, erfüllt Sie mit Stolz, ermutigt Sie, freut Sie, gefällt Ihnen, macht Sie glücklich, macht Sie froh, gibt Ihnen Mut, überrascht Sie, ist Ihnen wichtig


  Schreiben Sie Ihren Mitarbeitern nach Möglichkeit aber nicht, dass:


  es Sie aufregt, ärgert, belastet, bedrückt, entmutigt, erschreckt, nervt, sorgenvoll stimmt, verwirrt, Ihnen Kummer bereitet, peinlich ist oder Sie es bereuen


  Stattdessen fühlen Sie sich:


  ausgezeichnet, bestätigt, gut, hervorragend aufgehoben, sicher, wohl, verstanden, zufrieden


  Aber Sie fühlen sich in schriftlich ausgedrückter Form besser nicht:


  abgewiesen, allein gelassen, angegriffen, betrogen, erschöpft, herausgefordert, gedemütigt, mutlos, missverstanden, unverstanden, zurückgesetzt


  Selbstverständlich kann eine solche Auflistung nur Hinweise geben und keinerlei Allgemeingültigkeitsanspruch anmelden. An dieser Stelle verweisen wir lieber wieder auf die amerikanischen Forscher, die das Kommunikationsverhalten der Laubfrösche untersucht haben.


  Die Wissenschaftler sehen nämlich noch Forschungspotential für die Zukunft. Die gewonnenen Erkenntnisse ließen sich möglicherweise auch auf andere auf Bäumen lebende Wirbeltierarten anwenden.


  Ob aufgeregte Blackberry-Nutzer dazu gehören, war allerdings nicht in Erfahrung zu bringen.


   


  E-MAIL-TAKTIK FÜR DIE KARRIERE


  Arbeit ist wie Sport. Wer erfolgreich sein will, muss in den wichtigen Situationen die richtigen Entscheidungen treffen. Mannschaftsspieler sollten daher unbedingt das ABC der E-Mail-Taktik beherrschen. Die folgenden E-Mail-Techniken können Ihnen helfen, auf der Karriereleiter schneller und steiler die entscheidenden Schritte voranzukommen:


  [image: ]  Variante 1) Die Ping-Pong-Mail:


  „Wie finden Sie das?“


  „Nicht gut.“


  „Warum nicht?“


  „Gefällt mir nicht.“


  „Was sollen wir tun?“


  „Weiß ich nicht.“


  „Sollen wir Kunze fragen?“


  „Ja.“


  „Warum?“


  „Weil er das am besten beurteilen kann.“


  „Wer fragt ihn?“


  „Mal sehen.“


  Die Ping-Pong-Mail ist eine häufig angewandte Form des gegenseitigen Schreibens und Beantwortens von E-Mails. Wie beim Tischtennis gehen die Nachrichten hin und her, allerdings ohne wahrnehmbaren Erkenntnisfortschritt. Endergebnis: Gleichstand.


  [image: ]  Variante 2) Die Zeit-Gewinnen-Mail:


  „Lassen Sie uns telefonieren!“


  Versuchen Sie Dampf aus einer hitzigen Diskussion zu nehmen, indem Sie die Kommunikation abbrechen und einfach das Kommunikationsmedium wechseln.


  [image: ]  Variante 3) Die Schlechtes-Deutsch-Mail:


  „Herr Schulz kontaktiert.“


  Diese Nachricht erschlägt jede Kommunikation, allein schon weil sie sprachlich falsch ist. Stapeln Sie tief. Zeigen Sie nicht jedermann, dass Sie ein begnadet austariertes Sprachvermögen haben. Meint der Verfasser, Herr Schulz kontaktiert jemanden? Dann ist die Frage, wen er kontaktiert. Oder will er sagen, dass Herr Schulz bereits kontaktiert wurde? Dann müsste es heißen „Herrn Schulz kontaktiert“. Wobei dann immer noch nicht klar ist, wer denn Herrn Schulz nun kontaktiert hat.


  [image: ]  Variante 4) Die Blackberry-Befehlserteilungs-Mail:


  „@ F. Meier: Korrespondenz vorbereiten.


  @ H. Berger: Termin absagen.


  @ F. Gehrmann: Schnittchen und Getränke bestellen.“


  Nutzen Sie die Vorteile der Blackberrysierung in der Kommunikation. Hauen Sie in die Tasten und entfachen Sie ein Feuerwerk der Arbeitsanweisungen. Zugegebenermaßen degradieren Sie damit Ihre Mitarbeiter zu reinen Befehlsempfängern. Aber damit können Sie leben. Auch mit dieser einzig zulässigen Antwort ihrer Gefolgsschar:


  „Zu Befehl, Herr Abteilungsleiter!“


  [image: ]  Variante 5) Die Gehaltserhöhungsverhinderungs-Mail:


  „Ich gehe davon aus, dass Sie in hohem Maße intrinsisch motiviert sind.“


  Dem ist nichts hinzuzufügen.


  [image: ]  Variante 6) Die Schleim-Mail:


  „Sie sind der beste Chef, den ich je hatte.“


  Auch diese Aussage sollte für sich allein stehen.


  [image: ]  Variante 7) Die Gemeinsam-Ausgehen-Mail:


  „Wir könnten doch einmal einen trinken gehen.“


  Wer mäßig, aber regelmäßig mit seinen Arbeitskollegen Alkohol trinkt, verdient mehr. Wissenschaftler der Universität Stirling sagen, das gemeinsam konsumierte Bier unterstütze Vertrauen und Kameradschaft. Und dies sei gut für die Karriere und sei monetär messbar. Um 17 Prozent verdienen die Gemeinsamtrinker mehr als die Abstinenzler.


  [image: ]  Variante 8) Die Mecker-Mail:


  „Heute Morgen war schon wieder die Kaffeemaschine an. So geht das nicht weiter.“


  Wie das Meckern insgesamt ist auch diese Variante nicht geeignet, auf Dauer die eigene Person mit positiven Attributen zu versehen. Trotzdem werden E-Mails dieser Art immer wieder eingesetzt, um der Karriere den entscheidenden Kick zu geben.


  [image: ]  Variante 9) Die Intrigen-Mail:


  „Der Schulz hat schon wieder die Daten zu spät gespeichert.“


  Überflüssig wie ein Kropf, aber das sind Intrigen ja sowieso.


  [image: ]  Variante 10) Die Unverschämtheits-Mail:


  „Hi Chef, was ich Ihnen immer schon einmal sagen wollte …“


  Damit zeigen Sie, dass Sie der eigentliche Herr im Haus sind (allerdings können wir nicht sagen, wie lange noch). Nur geeignet für Menschen, die das Thema Höflichkeit nie auf der Agenda haben.


  [image: ]  Variante 11) Die Multiple-Fragezeichen-Mail:


  „Wie oft wollen Sie das machen?


  Welchen Sinn hat diese Aktion?


  Wann können wir darüber sprechen?


  Wer wird mitmachen?“


  Ein Füllhorn von Fragen wird den Empfänger Ihrer Nachricht erschlagen. Und genau das wollen Sie ja. Er wird vor Schreck die Mail ganz schnell wieder wegklicken, weil ihn die Beantwortung sehr viel Zeit kosten würde. Damit hat er verloren.


  [image: ]  Variante 12) Die Peinliche-Fragen-Kontern-Mail:


  „Sie sind ein kluger Kollege.“


  Lassen Sie sich nicht von unangenehmen E-Mails aus der Bahn bringen. Sie müssen Zeit gewinnen. Und dies schaffen Sie, indem Sie dem Absender ein scheinbar freundlich gemeintes Kompliment machen.


  [image: ]  Variante 13) Die Geschickt-zurückschlagen-Mail:


  „Kann ich Sie telefonisch erreichen?“


  „Ja.“


  Diese Antwort ist der Gipfel der Unverfrorenheit. Wenn Sie sich das erlauben können, dann haben sie es geschafft.


   


  UNTER UNS EXPERTEN


  Deutsch ist eine relativ anspruchsvolle Sprache. Englisch auch. Aber noch viel anspruchsvoller ist E-Mailisch. Wir besuchen heute eine kleine Internetagentur im Herzen der Stadt. Hier wird Cyberslang der feinsten Sorte gesprochen. Wir sind dort unter uns. Unter Experten nämlich.


  „Liebe Tekkis, heute Morgen ist wieder eine Seite gehijackt worden. Das ist alles andere als fancy. Sorgt dafür, dass beim Booten das Root-Dateisystem benutzt wird. Und seht Euch den Textmodus für die Systemkonsole an. Ihr müsst das alles changen. Bitte postet die Accounts, damit die das intern forwarden können. Fragt bitte nach, was genau im Header stehen soll. Ich mein, Body ist ja klar. Oder wollen die vielleicht sogar voipen? Das wäre ja crazy. Das ganze B2B ist ohnehin under Pressure. Viel zu viele Bounces. Und dann diese Runtervoterei. Habt Ihr das schon geupspeedet? Ihr müsst bei der Usability performen. Und bitte kein übertriebenes Rumgechatte mehr. Messenger ist doch sowas von overstressed. Das ist doch wie HTML für B2C. Das kann nicht unser Core Business sein. Wir müssen den Mailserver backupen, Storytelling outsourcen und dann ordentlich pollen. Denkt an die Bookmarks und an die Mailfooter. Machen wir das über POP3? Egal. Jetzt erst einmal abchillen. Schönen Feierabend!“


  An dieser Stelle noch ein dramaturgischer Hinweis: Dieser Monolog des Agenturchefs wird nicht weiter kommentiert.


  Sollten Sie das Gefühl haben, den Sinnzusammenhang nicht in vollen Umfang erfasst zu haben, müssen Sie sich keine Sorgen machen. Wahrscheinlich hat er selbst auch nicht verstanden, was er da eigentlich gesagt hat.
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