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Teil Il
Elektronische Post (E-Mail)

Kommunikation sonen oder Computern {iber das Internet zeitversetzt Bot-
schaften und andere Daten auszutauschen. Mit einem E-
Mail kann grundsatzlich alles versandt werden, was auch mit einer
Diskette per Post verschickt werden kénnte, also nicht nur Texte,
sondern auch Bilder, Programme und andere Daten.

Zeitversetzte Elektronische Post (E-Mail) ermdglicht es, mit anderen Per-

Vorteile elektronischer Post

Schnell, billig und E-Mails sind in der Regel schneller und billiger als jedes ande-
2uverlassig re Kommunikationsmittel. Sie sind entgegen landlaufiger Ansicht
auch relativ zuverlassig; kann ein Empfanger nicht erreicht werden,
erhalt der Absender in der Regel eine Fehlermeldung. Normaler-
weise ist eine E-Mail in wenigen Sekunden oder Minuten zugestellt
— weltweit.
Fur Absender vor E-Mails sind fur den Absender sehr bequem und zeitsparend:
allem bequem £ hraycht sich anders als beim Telefon oder Telefax nicht darum
zu kimmern, ob der Empfanger gerade verfugbar ist. Es braucht
nichts ausgedruckt zu werden. Der Versand ist direkt am PC mit
einigen wenigen Mausklicks méglich. Von E-Mails wird nicht erwar-
tet, dass sie «schon» aussehen, weshalb das Schreiben meist
sehr viel weniger Zeit beansprucht als das Verfassen eines Telefax
oder eines Briefes; nicht selten wird sogar die Anrede weggelas-
sen. E-Mail-Dialoge sind daher haufig so etwas wie geschriebene
Telefongespréache.
Muhselige Telefo- E-Mails sind ein sehr direkter Zugang zu einer Person, weil
nate ‘;g‘ﬁ’”ge” viele Empféanger sie noch personlich abrufen. Trotzdem muss sich
der Sender nicht mit seinem Gegenuber auseinandersetzen, wenn
er zum Beispiel keine Zeit hat oder aus anderen Grinden nicht mit
ihm sprechen will: Er schreibt, was er zu sagen hat, schickt die
Botschaft ab und kann sich um andere Dinge kimmern. Die Ant-
wort kommt irgendwann spéter. Das kann auch in geschaftlichen
Verhandlungen gezielt eingesetzt werden — und sei es nur, um Zeit
Zu gewinnen.
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Zeit kann aber auch gespart werden: Elektronische Dokumen-
te wie zum Beispiel Texte, Bilder, Kalkulationsblatter, Vortrage
oder Bauplane kénnen so versandt werden, dass sie der Empféan-
ger auf seinem Computer weiterbearbeiten kann; bisher war das
nur mit einem Versand von Disketten oder anderen muhseligen
Zwischenschritten méglich. Dadurch kénnen zudem Fristen bei der
Ablieferung von Arbeiten besser ausgeschopft werden.

Mit elektronischer Post kdnnen heute im Ubrigen auch sehr
viele Personen privat erreicht werden, wahrend dies Uber Telefax
noch nicht maglich ist. Es bleibt dann nur noch der Brief und der
Telefonanruf am Abend, oder eine Person wird an ihrem Arbeits-
platz kontaktiert.

Fur den Empféanger sind E-Mails ebenfalls eine bequeme Sa-
che: Er braucht nicht sofort zu antworten, und wenn er es tut, kann
er das urspriingliche Mail als Vorlage benutzen, was Zeit und Flos-
keln wie «Bezugnehmend auf ...» spart. E-Mails kbnnen vom Emp-
fanger auch sehr einfach weitergeleitet werden, sollte er nicht zu-
standig sein.

E-Mails haben im Gegensatz zu Telefonaten den Vorteil, dass
der Empfénger etwas Schriftliches in der Hand hat, auf das er auch
spéater noch zuriickgreifen kann. So kann der Einsatz selbst in
kleinsten Betrieben auch intern sinnvoll sein, etwa um einer ande-
ren Person eine Notiz nicht auf einem Zettel hinterlassen zu mus-
sen, der verlorengehen kénnte oder, noch haufiger, womdoglich
nicht lesbar ist.

E-Mails kdnnen nicht nur fur die individuelle Kommunikation
benutzt werden. Es ist mdglich, ein E-Mail an mehrere Personen
gleichzeitig zu versenden, auch im verborgenen. Wer E-Mail hat,
kann sich aber auch bei zahlreichen, meist kostenlosen Informa-
tionsdiensten?2 oder E-Mail-basierenden Diskussionsrunden zu
allgemeinen und fachspezifischen Themen ein Abonnement ein-
richten23,

Immer mehr Unternehmen entdecken E-Mail-Newsletters auch
fur sich selbst als einfache, aber sehr wirksame Methode, um ihre
Kunden regelmassig und direkt mit Informationen anzusprechen.

22 7.B.ein tagliches Schweizer Nachrichtenbulletin (kostenlos,
http://www.newsmail.ch) oder Schlagzeilen aus der Weltwirtschaft des
Wall Street Journal (kostenpflichtig, http://wsj.com).

23 giehe z. B. http://www.lisde.de, http://www.liszt.com.
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Sie ist deutlich billiger als die herkbmmlichen Formen aktiver Kun-
denkontakte.

Die Versenden und Empfangen von E-Mails ist in wenigen Mi-
nuten erlernt. Manche Biroprogramme wie Word24 haben heute
bereits eine E-Mail-Versandfunktion eingebaut.

Wer sich sein E-Mail-System entsprechend einrichtet, kann
auch von unterwegs auf seine elektronische Post zugreifen und
antworten. Es genugt je nach Installation ein beliebiges Internet-
Terminal. Es ist auch mdglich, sich E-Mails zum Beispiel auf ein
Handy weiterleiten zu lassen. Eine E-Mail-Adresse bleibt im
Idealfall ein Leben lang giltig, auch bei einem Umzug.

Nachteile elektronischer Post

Der Vorteil der elektronischen Post ist zugleich ihr grosster
Nachteil: Die einfache und bequeme Kommunikation verleitet da-
zu, ofters und auch Uber weniger wichtige Dinge zu kommunizie-
ren, fur die es sich bisher nicht lohnte, den Telefonhdrer in die
Hand zu nehmen oder ein Telefax zu senden.

Erhalt eine Person jeden Tag Dutzende von E-Mails, von de-
nen viele Uberdies nur «zur Kenntnis» Ubermittelt wurden, kann
dies nicht nur eine zeitliche Belastung, sondern auch ein Stressfak-
tor sein. In grésseren Unternehmen der Computerbranche sind
heute 100 bis 200 E-Mails pro Tag und Person keine Seltenheit.

Ein besonderer Stressfaktor sind unverlangte Werbe-E-Mails
(sogenannte Spams): Weil das Versenden von elektronischer Post
den Absender fast nichts kostet, versenden viele Unternehmen
Werbung heute per Massen-E-Mails. Solches «Spamming» ist
zwar vielerorts verboten, lasst sich aber nicht wirksam verhindern
und kann ganze Rechner von Providern lahmlegen2>.

Elektronische Post wird heute auch als Transportvehikel fir
Computerviren gebraucht. Sie kénnen sich in mitgefuhrten Dateien
(auch Textdokumenten) verstecken, kdnnen aber Uber Antiviren-
Programme bekampft werden?6; die immer wieder in E-Mail-

24 \word 97: Menii «Datei», «Senden an», «E-Mail-Empfanger» wahlen
(eine passende E-Mail-Software muss installiert sein).

25 Mehr Informationen und Links: http://www.cauce.org.

26 giehe z. B. http://www.symantec.com, http://www.nai.com,
http://www.antivirus.com, http://www.norman.ch.
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Kettenbriefen kursierenden Warnungen vor angeblich geféahrlichen
E-Mails sind aber normalerweise frei erfunden?’.

Mit gewissen technischen Inkompatibilitdten muss ebenfalls
gerechnet werden, wenn nicht nur Text ausgetauscht wird. Dateien
miissen zur Ubermittlung speziell codiert werden; sprechen die
Programme des Absenders und Empfangers nicht dieselbe «Spra-
che», wird der Empfanger auf seinem Schirm nur unverstéandliche
Zeichen sehen. Auch die Ubertragung von Umlauten klappt nicht
immer.

Ein inhaltliches Risiko ist die hohe Gefahr von Missverstand-
nissen. Elektronische Post bietet nicht die «nonverbalen» Elemen-
te, die fir eine Kommunikation sehr wichtig sind. Ist zum Beispiel
eine ironisch gemeinte Bemerkung nicht als solche gekennzeich-
net, wird sie der Empfanger ernst nehmen. E-Mails eignen sich
daher zum Beispiel nicht fir Kritik oder fur Themen, die den Emp-
fanger personlich betreffen.

Wer E-Mails verschickt, weiss auch nicht, was damit spater
geschieht. Elektronische Post kann nicht nur sehr einfach weiter-
geleitet, sondern auch jahrelang aufbewahrt werden — und zwar an
verschiedensten Orten, nicht nur beim Empfanger. Deshalb sollte
ein E-Mail nicht fir Aussagen benutzt werden, die der Verfasser
nicht auch o6ffentlich machen wirde. Trotzdem benutzen viele Per-
sonen E-Mails auch fir Dinge, die sie sich sonst nur am Telefon
sagen wirden.

Ein eher praktischer Nachteil ist die Beschaffung von E-Mail-
Adressen. Es gibt weder eine Norm, wie die E-Mail-Adresse einer
bestimmten Person lauten muss, noch gibt es umfassende oder
offizielle Verzeichnisse fiir E-Mail-Adressen?8. E-Mail-Adressen
werden von Unternehmen aber immer haufig von sich aus kom-
muniziert.

Eine richtige E-Mail-Adresse garantiert nicht, dass der Emp-
fanger sein Postfach auch leert und seine E-Mails empfangen hat.
Es gibt im Internet nur Uber private Dienstleistungsanbieter die
Maoglichkeit, elektronische Post «eingeschrieben» zu versenden

27 Infos: http://www.tu-berlin.de/www/software/hoax.shtml,

http://www.symantec.com/avcenter/hoax.html

28 Einige Verzeichnisse gibt es, so z. B. http://people.yahoo.com/,
http://www.whowhere.lycos.com/, http://www.suchen.de/,
http://www.iaf.net/ oder http://www.directories.ch/.
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oder zuverlassige Empfangsquittungen zu erhalten29. Diese wer-
den aber noch kaum benutzt.
Missbrauche Wie jedes Kommunikationsinstrument, kénnen auch E-Mails
durch Mitarbeiter ok Mitarbeiter missbraucht werden. Zu denken ist vor allem an
private Post und den Versand nicht erlaubter Inhalte (Pornogra-
phie, Raubkopien, Firmengeheimnisse). Eine Gefahr kann auch
sein, dass ein Unternehmen fiir eine private Ausserung per E-Mail
einstehen muss, weil die meist den Firmenabsender tragt (zur Haf-
tung siehe ab Seite 240, zu Nutzungsregeln ab Seite 242).

Anwendungen elektronischer Post

Ein bald alltagli- Hauptanwendung wird die individuelle Kommunikation mit
Ifat]t?osn};r%?gtnejlugg- Kunden, Zulieferern und Partnern sein. Kunden kénnen E-Mails
ben Fax, Postund anstelle eines Telefax, eines Anrufes oder Briefes benutzen, weil
Telefon es fur sie bequemer ist und schneller geht. Denkbar ist aber auch
die Nutzung des Mediums E-Mail zur Ubermittlung von Bestell- und
Anfrageformularen von der eigenen Website, so dass die Kunden
gar nicht merken, dass ihre Anfrage per E-Mail weitergeleitet wur-
de.
Auftrage und Firmen kénnen heute nicht mehr nur mit allgemeinen Anfra-
Bestellungen  4an  sondern konkreten Auftragen bzw. Bestellungen per Internet
rechnen. Dies gilt im Gbrigen auch in Branchen, in denen das auf
den ersten Blick nicht zu erwarten wéare wie etwa im Bereich der
Rechtsberatung.
Verkaufs- Anders als bei einer Bestellung per Fax oder per Brief kann
gesprache ein Kunden-E-Mail sehr viel einfacher als Anlass fir ein «Ver-
kaufsgesprach» benutzt werden, weil es fir den Kunden in der
Regel sehr viel unkomplizierter und weniger zeitraubend ist, auf ein
formloses E-Mail zu antworten statt auf ein formelles Schreiben. Es
baut also Barrieren ab.
Eigene Unternehmen sollten aus denselben Griinden wie ihre Kunden
Besorgungen  glektronische Post auch dort einsetzen, wo sie selbst die Kunden
sind oder mit Partnern kommunizieren wollen. Es ist in vielen Fal-
len einfacher und spart Zeit.
Unterwegs besser Mitarbeiter, die viel reisen, sollten sich um die Mdglichkeiten
erreichbar eines mobilen E-Mail-Zugriffs kiimmern, und sei es, Uber einen

29 g0z B. http://www.viacode.net.
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sogenannten Gratis-E-Mail-Dienst30 (siehe Seite 52). Sie kénnen
so auch unterwegs mit dem Biro in Kontakt bleiben, ohne dass
fremde Telefaxnummern benutzt werden missen und hohe Tele-
fongebiihren anfallen3l., Im Gegensatz zur normalen Post, Telefo-
naten und Telefaxen lassen sich E-Malils relativ einfach umleiten.

E-Mails konnen in Kombination mit anderen Kommunikati-
onsmitteln eingesetzt werden. So ist es zum Beispiel bei gewissen
Mobiltelefonanbietern méglich, dass Nachrichten, die von Anrufern
hinterlassen wurden, automatisch an eine bestimmte E-Mail-
Adresse weitergeleitet werden. Umgekehrt kann es sinnvoll sein,
sich Uber einen Pager oder ein Handy Uber den Eingang eines E-
Mails informieren zu lassen; mehrere Provider bieten das an. Es
gibt inzwischen sogar Dienstleistungsfirmen, die Briefpost in Emp-
fang nehmen, in den Computer einlesen und dem reisenden Ge-
schaftsmann per E-Mail zustellen32,

Als eine von vielen interessanten Anwendungen erwiesen ha-
ben sich auch die zahlreichen «Mailing-Listen», in die sie sich ein-
tragen konnen33. Sie werden dann zu einem bestimmten Thema
regelmassig per E-Mail informiert (siehe Seite 47), missen sich
nicht aktiv um die Informationsbeschaffung kiimmern und zugleich
nicht firchten, etwas zu verpassen.

Wichtig ist, dass die elektronische Post regelmassig geleert
wird, also mindestens einmal am Tag, optimalerweise aber in re-
gelmassigen Abstéanden mehrmals am Tag, so zum Beispiel jede
oder jede zweite Stunde. E-Mail-Programme kdénnen das automa-
tisch tun. Kunden, die ein Unternehmen per E-Mail kontaktieren,
erwarten eine Antwort innert spatestens 12 bis 24 Stunden, Ten-
denz fallend (siehe dazu auch Seite 212). Die Regel sind leider
einige Tage, auch bei ganz grossen Firmen.

Die Erfahrung zeigt jedoch, dass eine sofortige Reaktion auf
Kundenanfragen per E-Mail die Geschaftschancen stark zu stei-
gern vermag, weil sich der Kunde oft noch in der Orientierungs-
phase befindet. Eine vielleicht unerwartet schnelle Reaktion auf

30 soetwa http://www.hotmail.de, http://www.gmx.net,
http://www.firemail.de.

31 Gratis-E-Mail-Dienste fiihren ein Postfach fiir E-Mails, das weltweit von
jedem (auch fremden) Internet-Terminal geleert werden kann. E-Mails
lassen sich gleich auch beantworten.

32 z8. http://www.smartmessage.de.
33 Siehe z. B. http://www.lisde.de, http://www.liszt.com.
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seine E-Mail gibt ihm ein gutes Geflhl hinsichtlich seines potentiel-
len Geschéaftspartners.

Mailings konnen ein sehr interessantes Werkzeug zur Kun-
denbearbeitung sein, doch sollte auf unverlangte Werbe-
Sendungen (Spams; siehe Seite 48) in jedem Fall verzichtet wer-
den, auch wenn sie von Dritten ausgefiihrt werden. Es droht nicht
nur der Verlust des eigenen Internet-Zugangs, sondern jede Men-
ge Proteste, Racheakte und rechtliche Konsequenzen (siehe Seite
236). Wer also Mailings verschicken will, sollte dies nur an jene
Leute tun, die das ausdriicklich gewlinscht haben.

Was es flr elektronische Post braucht

Wer E-Mails senden und empfangen will, braucht ein passen-
des Postfach auf einem Rechner im Internet. Solche Postfacher
bietet jeder Anbieter eines Internet-Zugangs (Provider) seinen
Kunden an.

Es gibt auch eine ganze Reihe von Provider-unabhéngigen E-
Mail-Diensten34, die werbefinanziert (und damit fast oder ganz
kostenlos) Rechner betreiben, auf denen sich Internet-Benutzer
nach Belieben Postfacher ertéffnen kénnen. Einen eigenen Inter-
net-Zugang braucht es dafir nicht; es genlgt ein Gerét in einem
Internet-Café, einer Bibliothek oder einem anderen Ort irgendwo
auf der Erde. Sie eignen sich insbesondere auch als Zweitan-
schluss fur Falle, in denen jemand seine Hauptadresse nicht nen-
nen moéchte.

Auf ein Postfach kann normalerweise mit einem E-Mail-
Programm3® zugegriffen werden. Das funktioniert je nach Provider
nur Uber dessen Internet-Zugang oder aber von irgendwo im Inter-
net. Einige Postfachbetreiber bieten auch oder statt dessen einen
«Web-Zugriff». In diesem Falle kann Post gelesen und gesandt
werden, indem der Benutzer mit seinem Surfprogramm (Browser)
die Adresse des Rechners mit dem Postfach im World Wide Web
aufruft.

34 g0 etwa http://www.hotmail.de, http://www.gmx.net,
http://www.firemail.de.

35  Gemeint ist eine Software, die alle eingetroffenen E-Malils via Internet auf
den eigenen PC (ibertragen, anzeigen und aufbewahren kann. Solche
«E-Mail-Clients» werden als einzelne Programme oder als Teil von Web-
Browsern (Surfprogrammen) angeboten.
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