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Menegen

Von Ludwig Lingg

Besonders Führungskräfte erhalten zu

viele e-Mails, um diese angemessen, in

der knappen verfügbaren Zeit, zu Ie-

sen und zu bearbeiten. Besonders nach

Dienstreisen sorgt die lange Liste elek-

tronischer Nachrichten fur eine enorme

Arbeitsbelastung, wie Untersuchungen

des Wirtschaftspsychologen Klaus Mo-

ser von der Universität Erlangen-Nürn-

berg ergaben.

Um wieder Kontrolle über den Ein-

gangskorb zurickzubekommen, bieten

sich verschiedene Massnahmen an. Bei-

spielsweise kann man:
. Die Anzahl der ankommenden Mails

reduzieren.
. Weniger Zeit mit Antworten verbrin-
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.  Bessere e-Mails schreiben, um Un-

klarheiten zu vermeiden und damit we-

niger Rückfragen zu bekommen.

Besonders wirksam sind die elektro-

nischen Assistenten der e-Mail-Pro-

gramme, die ankommende Mails orga-

nisieren und Prioritäten setzen.

Massnahmel
e-Mails reduzieren
Einer der Gründe der Briefflut ist im eige-

nen Versand- und Anforderungsverhalten

zu finden. So macht es anscheinend kei-

nen Unterschied, ob man eine Informati-

on an einen einzelnen Empfanger oder an

den kompletten e-Mail-Verteiler schickt.

Sie  lh re  lnbox
Haben Sie lhren e-Mail-Eingangskorb im Gfiff? Kaum haben Sie eine Anzahl
Nachrichten abgearbeitet, sind wieder neue da ... Es gibt Massnahmen, mit Hilfe
Ihres e-Mail-Programms die Kontrolle über die Inbox wiederzugewinnen. Hier
einige Tipps.

Wenn sich dies viele Koilegen (nach dem

Motto uSicher ist sichero) erst einmal an-

gewöhnt haben, wird daraus schnell eine

Epidemie. Weitere unerwünschte Mails

kommen von nspammern>, aus Diskus-

sionslisten und von Freunden.
. Wenn Sie viele Diskussionsl isten

abonniert haben, überprüfen Sie diese

regelmässig, und beenden Sie das Abon-

nement bei jenen, die Ihnen mangelhaf-

te Informationen geben. Sicher, Sie mö-

gen die gelegentlich nützlichen Tipps

und Tricks aus Diskussionslisten mis-

sen, jedoch ist es nicht die Anstrengung

wert, falls Sie viel Zeit mtt dem Lesen

von überflüssigen e-Mails vergeuden.
. Behalten Sie ihre e-Mail-Adresse bei

sich. Widerstehen Sie dem Versuch, Ih-

re e-Mail-Adresse überall zu veröffent-

lichen. Falls Sie eine öffentliche e-Mail-

Adresse gebrauchen, besorgen Sie sich

eine zusätzliche e-Mai1-Adresse. Fur al-

le anderen Fälle benützen Sie Wegwerf-

e-Mail-Adressen G.B. erhaltlich bei

wwwspamgourmet.com).

. Falls Sie es als lastig empfinden,Witz-,
nich auch"- und Ketten-e-Mails zu erhal-

ten, und Sie lhre Bekannten und Freun-

de nicht auffordern, damit aufzuhören,

werden diese Ihnen weiterhin und noch

mehr von allem zusenden. Doch seien

Sie gewarnt: Wenn Sie diese e-Mail-Zu-

stellung beenden möchten, müssen Sie

es auf sehr freundliche Art tun!

Massnahme: weniger
Zeit für Antworten
Wenn Sie auf Nachrichten antworten,

braucht dies ublicherweise mehr Zeit.

als die Nachricht zu lesen. Zeit gewin-

nen Sie, wenn Sie efflzienter auf Nach-

richten antworten. Dabei stehen lhnen

grundsätzlich drei Möglichkeiten offen.

r. Sie begreifen, auf welche Nachrichten

keine Antwort erfolgen muss.

Wenn Sie überhaupt nicht antworten,

kann es sein, dass ]hrer Karriere und

Freundschaft gekundigt wird. Jedoch

gibt es viele Falle, in denen Sie nicht ant-

worten müssen. Beispielsweise können

Sie sich reine Danke-Mails sparen. Es ist

besser, nDanke im voraus, zu schreiben

oder beim nächsten e-Mail zu danken.

Fremden Menschen brauchen Sie

nicht zu antworten. Dies mag hart klin-

gen, jedoch geht die Zeit, die Sie dafur

aufwenden, an der Zeitweg, die Sie fur

Menschen verwenden. die Ihnen wich-

tig sind.

Antworten Sie nur, wenn Sie im,,Tor-

Feld stehen. Eine Ausnahme ist. wenn

Ihre e-Mail-Adresse im "CC,'-Feld steht

und es sich um eine direkte Frage an Sie

handelt oder wenn der Absender eine

falsche Angabe machte.

z. Sie begreifen, wann die richtige Zeit

ist, zu antworten.
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Es ist nicht immer am besten, sofort

auf eine Nachricht, wenn Sie sie zu En-

de gelesen haben, zu reagieren. Lesen

Sie zuerst alle Nachrichten, bevor Sie

jemandem antworten. Möglicherweise

hat schon jemand die Frage beantwor-

tet, oder der Absender hat sich nach-

träglich entschieden, dass er die Ant-

wort eigentlich gar nicht braucht.

3. Sie verwenden vorbereitete Antwor-

ten auf aiip-emeine Anfrasen und ver-- _ _ a ) - ' _ _ - _ _ _ _  _  _ _ _ _ _ * a ) - _ _

wenden diese immer wieder.

Gut bewährt sich auch, häufige Ant-

worten für späteren Wiedergebrauch zu

speichern. Auch wenn Sie einige Nach-

richten hauflg wiederkehrend benö-

tigen, ist es empfehlenswert, diese an

einem Ort aufzubewahren, wo Sie sie

schnell abrufen können.

Beispiele für vorbereitete Antworten

sind: Beschreibungen zur Anfahrt; ge-

nerelle Antworten auf vage Fragen; olch

bin gerade beschaftigt, komme so schnell

wie möglich auf Sie zurücko; nBitte keine

Kettenbriefe sendenr; <Bitte keine Witze

sendenr: uBitte cc benutzenr.

Massnahme:
Unklarheiten reduzieren
Unklare Nachrichten verschwenden

Zeit.Im günstigsten Fall muss Ihr Emp-

fänger weitere Informationen bei Ihnen

einholen. Dies macht zwangsläufig Ih-

ren e-Mail-Berg grösser.

Schlimmer wird es, wenn der Emp-

fänger die Nachricht ignoriert. Sie müs-

sen dann noch ein e-Mail senden.

Noch schlimmer: Ihr Empfänger reali-

siert nicht, dass er Ihre Nachricht falsch

verstanden und deshalb das Falsche er-

ledigt hat. Sie benötigen dann Zeit, das

Falsche wieder in Ordnung zu bringen.

Eine wirksame Moglichkeit, Unklar-

heiten zu reduzieren, ist, wenn Sie mit

sogenannten Zitaten arbeiten, um Ih-

rem Partner den Zusammenhang Ihres

Anliegens zu vergegenwärtigen. Ver-

zichten Sie allerdings auf die weitver-

breiteten Komplettzitate: auch .TOFU-

Mailso (Text oben - Full quote unten)

oder nRattenschwanz-Mails, genannt.

Zitteren heisst, die Kernaussage der ur-

sprünglichen Nachricht als markierten

Text in die Antwort einzufüqen.

Beschränken Sie sich auf die wirklich

wichtigen Zeilen des ursprünglichen

e-Maiis, und löschen Sie den Rest. Die

Nachricht bleibt auf diese Weise über-

sichtlich. Schreiben Sie darunter bzw.

dazwischen die Antwort. und schicken

Sie diese Nachricht ab. Es kann nerven,

wenn man Zweizeller bekommt. und

unten hängt dann das eigene Mail in-

klusive angehängter Dateien, mit der

Einleitung nUrsprüngliche Nachrichto.

Diese Technik ist so gebrauchlich,

dass Ihre e-Maii-Software sie wahr-

scheinlich unterstützt. Konfigurieren

Sie sie so, dass beim oAntworten" die

ursprüngliche Nachricht automatisch

markiert ist. Es hat sich eingebürgert,

dass jeder Zeile der Nachricht das Zi-

tatzeichen ,,1> yoräflgestellt wird. Des-

halb kann es auch Zitate innerhalb ei-

nes Zitats geben. Auf diese Weise lassen

sich die verschiedenen Antworten un-

terscheiden. An der Anzahl der voran-

gegangene n Zitatzeichen kann man b ei

Iängeren e-Mail-Diaiogen erkennen, wer

wann was gesagt hat.

Des weiteren lohnt sich auch ein Blick

auf www.l earn.to / quote und wvwv.kas-

per-online.delgo1dmail. 1n der letzteren

Web-Site sind so ziemlich alle Fehler

und Ungereimtheiten auf humorvolle

Weise aufgeführt, die man mit e-Mails

machen kann - und leicht zu vermei-

den sind.

Massnahme: Filter nutzen
Wer sich im Informationsfluss noch zu-

rechtfinden und den Überblick behalten

will, muss sich organisieren. Ferris Re-

search (www.ferris.com) empfiehlt, sich

bei mehr a1s 3o e-Mails pro Tag mit den

Filtertechniken vertraut zu machen.
. Filter sind die elektronischen Assis-

tenten, die helfen, die ankommenden

e-Mails zu verteilen und in Kategorien

einzuteilen. Sehr praktische Werkzeuge,

wenn man weiss, wie sie zu nutzen sind.
. Filter einzusetzen, ist der wichtigste

Schritt, um wieder Kontrolle über den

Eingangskorb zu erhalten und die Flut

zu bewältigen. Für mich gehoren sie zu

den Basisfähigkeiten im Umgang mit

einem e-Mail Programm. Der Aufwand,

den Umgang mit diesem Hilfsmittel zu

lernen, macht sich zigfach bezahlt. Seit

ich Filtertechniken einsetze, schaffe ich

die Bearbeitung der ankommenden e-

Mails in wesentlich kürzerer Zeit.

Massnahme:

Ordner anlegen
Filtern Sie eingehende e-Mails, und las-

sen Sie diese sogleich in die entspre-

chenden Mailboxen verschieben. Ob-

wohl dieser Ratschlag haufig gegeben

wird, ist er gefahrlich. Die Amerikaner

Steve Whitaker und Candace Sidner

entdeckten bei ihren Forschungen, dass

viele e-Mail-Anwender die Eingangs-
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Mailbox als "To Dor-Liste verwenden.

Denn die Anwender befürchten, dass

sie die e-Mails, wenn sie sie sofort in

die Mailboxen verschieben, vergessen -

nach dem Motto nAus den Augen - aus

dem Sinn". Deshalb schlage ich vor, die

e-Mails in drei Kategorien einzuteilen:

. In Mails, die bedenkenlos weitergelei-

tet werden.

. In Mails, die zunächst im Eingangs-

korb bearbeitet werden.

. In Spam-Mails (unerwünschte [Wer-

be-] Mails). Letztere kommen bei mir

sofort in die Mailbox mit dem Namen

uSuspekto.

Grundsätzlich gilt fur jede Art mög-

licher Spam-Mails, dass man sie nicht

direkt in den Abfallkubel leiten sollte,

sondern erst in einen separaten Ordner.

Denn: Spam-Filter können auch einmal

wichtige geschaftliche Mails erhaschen.

Dann wäre ein sofortiges Löschen fatal.

Den Ordner oSuspekt, kann man nun

von Zeit zu Zeit durchsehen. Spam er-

kennt man in den meisten Fallen schon

am Betreff und kann ihn entsorgen.

e-Mails, dle ich zum Beispiel sofort in

die entsprechenden Mailboxen weiter-

leite, sind Newsletter und e-Mails aus

Diskussionslisten. Vor kurzem arbeite-

te ich mit einem Manager in einem Ein-

ze1-Coaching. Er erstellte einen Filter,

um alle e-Mai1s, in denen seine e-Mail-

Adresse in der cc-Liste stand. sofort in

einen nLesenr-Ordner weiterzuleiten,

wo er diese Mails gelegentiich durch-

sieht.

Massnahme:
Kategorien schaffen
Die Mails, die jetzt noch im Eingangs-

korb sind, lassen sich auf folgende Wei-

se sortieren. Olle Balter und Candace

Sidner forschten mit einem Software-

Prototypen, den sie nBifrost InboxOrga-

nizer, nannten. Sie fanden heraus, dass

eine besonders wirksame Strategie zum

Bearbeiten der e-Mails darin liegt, die-

se im Eingangskorb nach Interessensge-

bieten (nKategorienu) anzulegen und zu

sortieren. Diese Kategorien erlauben es

dem Anwender, schnell die für eine Auf-

gabe wichtigsten Mails zu erfassen.

Unter einer nKategorie, versteht man

lediglich eine Eigenschaft eines e-Mails,

die man definieren und nach der man

sortieren kann. Moderne e-Mail-Pro-

gramme (wie z.B. Eudora ab Version 4.3
oder Outlook zooo, Outlook zooz) er-

möglichen dies auf einfache Weise. Ver-

wenden Sie grundsätzlich eine einfa-

che Strategie zum Kategorisieren - so

einfach, dass sie sogar ihr Computer

versteht. Der einfachste Weg ist das

Kategorisieren nach der Gruppe der Ab-

sender.
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.  <Unternehmensinternes>; fur al le

Nachrichten aus internen Verteilerlis-

ten und unternehmensweite Ankundi-

gungen.
. nDiskussionslistenr: e-Mails aus den

verschiedenen Themen. die mit anderen

Anwendern über diese speziellen Vertei-

lerlisten versandt werden.

. nMarketing-Teamo: fur alle Nach-

richten der Mitarbeiter des Marketing-

Teams.

. nlieferanten>: fur die e-Mail-Kom-

munikation mit den Lieferanten.

. nKundeno: für die Kommunikation

mit den Kunden.

. nNewsletter>: für interessante e-Mail-

Newsletter zu beruflichen Themen.

. nMusikvereino: fur die e-Mails, die

das Hobby betreffen.

. oFreunder: e-Mails von allen Freunden.

. "Lebensabschnittspartner>: fur die

Nachrichten der Freundin/des Freundes.

. nJunkmailr: für e-Mails, die mögli-

cherweis e Spam-Mai1s sind.

Wenn Sie obigen Kategorien noch ein

Präfix voranstellen, lassen sich die e-Mails

im Eingangskorb sogar nach Prioritä-

ten sortieren. Beispiel: A-Kunden, B-Fir-

meninternes, F-Lieferanten, G-Freunde,

H-MarketingTeam, L-Lebensabschnitt-

spartner, M-Diskussionslisten, N-News-

letter, O-Musikverein, Y-Junkmail.

Massnahme: Diskussions-
listen (automatisieren>

Für manche Fuhrungskraft sind Dis-

kussionslisten enorm wichtig fürs Ta-

gesgeschäft, hingegen haben sie die

Angewohnheit, dass bei einem interes-

santen Themenbereich ziemlich viel an-

fallt. Aber selbst dies ist kein Problem,

wenn man sich eine strukturierte Vor-

gehensweise angewöhnt hat, bei der die

Mails automatisch verteilt werden.

Der Online-PR-Spezialist Klaus Arn-

hold empfiehlt folgendes System. Bei-

spiel: einen Ordner nDiskussionslisteno

erstellen, mit vier Unterordnern:

. Administratives.

. A-Listen.

. B-Listen.

. C-Listen.

in nAdministratives, kommen al-

1e Begrüssungsnachrichten von Lis-

ten und Newsletters, die bestellt wor-

den sirid. Irgendwann braucht man sie,

und sei es nur, weil man eine Liste ab-

bestellt hat und sie - aus welchen Grün-

den auch immer - noch einmal neu be-

stellen will.

In die A-Listen, empfiehlt Arnhold, al-

1e Newsletter/Listen abzulegen, in jeweils

eigene Mailboxen, die einzusehen zu den

wichtigen, täglichen Aufgaben gehort.

In B-Listen kommt alles, was einmal

wöchentlich oder bei freier Zeit durch-

gesehen wird.

C-Listen sind die Kategorie für New-

sletter/Listen. die nur beobachtet wer-

den oder die fur Volltextrecherchen in-

dtziertwerden.

Man braucht dann nur noch entspre-

chende Filter einzurichten, die die e-

Mails direkt in die entsprechenden Ka-

tegorien leiten, that's it ... Soweit das

System von Klaus Arnhold.

Massnahme:
e-Mail-Kultur definieren
Die genannten Massnahmen helfen

bis zu einem gewissen Grad, die e-Mail-

Flut zu bandigen. Weitere Schritte zur

Bewältigung und zur Stressreduktion

liegen in der unternehmensinternen e-

Mail-Kultur. Verbesserungen erreicht

man beispielsweise mit der Einführung

einer e-Mail-Richtlinie (auch ne-Mail

Policy, genannt) und der Schulung al-

ler Mitarbeiter, die mit e-Mails arbei-

ten. Auch feste Regeln, welche Inhalte

jeweils per Telefon oder per elektroni-

sche Post transportiert werden sollen,

sind nützlich.

Basis zu allem sind aber die grund-

legende Kenntnis des verwendeten e-

Mail-Programms und eine der Situati-

on angepasste Arbeitstechnik.
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