Umgang mit E-Mail und Telefon

Timm Heuss


Kommunikation im Unternehmen von heute

 Durch E-Mail und Telefon ist es leicht geworden, zeit- und kostensparend zu Kommunizieren, doch die reine Verfügbarkeit der Kommunikationstechnik verbessert noch nicht die Kommunikation – im Gegenteil: Für die meisten Unternehmen sind Kommunikationsprobleme omnipräsent [6, 337].

Erreichbarkeit ist zu einer Selbstverständlichkeit geworden und die Vollgasmentalität und Präsenzvorstellungen der Unternehmen verbietet es, auch nur einen Kommunikationsweg der alten Medien (Fax, Telefon) und neuen Medien (E-Mail, Instant Messanger, Twitter, Facebook) nicht zu nutzen. 

Schon richtige Auswahl der geeignetsten Kommunikationstechnik kann von entscheidender Bedeutung sein. Zwar ist das Telefon unter den unternehmerischen Kommunikationstechniken die beliebteste, je nach Zweck kann jedoch das Gezielte ausweichen auf E-Mail oder gar analogen Brief eine geeignetere Wahl darstellen [6, 338].
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Abbildung 1 listet daher die drei wichigsten Kommunikationsmedien Brief, E-Mail und Telefon zusammen mit ihren jeweiligen, allgemeinen Einsatzzwecken und ihrer wahrgenommenen Wirkung auf. Sie ist aus mehreren Quellen ([1], [5], [6]) zusammengestellt.

Telefon

Fredmund Malik beschreibt den üblichen Anrufer in [6, 338] als „spontan“, „impulsiv und reflexhaft“, für Lothar Seiwert kommt er einem ungebetenen Gast gleich [1, 260]: Ein Telefon kann sowohl ein Mittel zum Zeitsparen als auch der größte Zeitverschwender sein („Telefonparadoxon“, [1, 261]. Und nachdem der Deutsche Knigge Rat eine schnelle Reaktionszeit auf Telefonklingeln empfiehlt, ist sogar auf die Anzahl der Klingeln zu achten [5].

Dabei lässt sich das Medium, dass zur mangelnden Präzesion und zur Weitscheifigkeit einlädt [6, 339], durch Methodik bändigen, sodass sich die in Abbildung 2 aufgeführten Telefonsünden leicht vermeiden lassen.

Mit dem Rationellen Telefonieren beschreibt Lothar Seiwert Strategien, die besseres und schnelleres telefonieren ermöglichen [1, 262] und damit die genannten Nachteile des Mediums Telefon eliminieren sollen. Dabei wird zwischen passiven (Umgang mit ankommenden Gesprächen) und aktiven Telefonieren (Vorbereitung für hinausgehende Gespräche) unterschieden  [1, 262].

Passives Telefonieren

Passives Telefonieren hat das Ziel, die entstehende Störung eines ungebetenen Anrufs zu minieren. 

Erste Methode ist dabei das Abschirmen, bei dem verhindert werden soll, den Anrufenden aktiv abzuweisen. Stattdessen soll durch Sekretärin oder Anrufbeantworter eine Abschirmung erreicht werden, die im Falle der Sekretärin sogar Filter und Priorisierungsaufgaben übernehmen kann [1, 264-267].

Sofern ein Anruf zunächst nicht abschirmbar ist und durchgestellt werden muss, so kommt es in der Soforterledigung zu einer möglichst schnellen Einschätzung der Dringlichkeit. Auch hier kommt idealerweise die Sekretärin zum Einsatz, kann jedoch auch anhand einer Check-Liste erfolgen [1, 268].

Der Rückruf ist ein dritte Möglichkeit, auf eingehende Anrufe zu reagieren. Dabei wird der Anrufer in einem der nächsten Telefonblöcken zurückgerufen, was zudem die Möglichkeit einer Vorbereitung auf das Gespräch bietet [1, 269].

Aktives Telefonieren

Beim aktiven Telefonieren wird das Ziel verfolgt, die anstehenden Anrufe möglichst konsolidiert in einem Telefonblock abzusetzen. Dadurch wird erreicht, dass Arbeitsgänge minimiert werden. Das  gezielte, planvolle und effiziente Telefonieren wird durch eine Telefonliste hergestellt, die Reihenfolge, Wichtigkeit und Betreff eines Telefonats plant [1, 273].

Einer der wichtigsten Punkte beim Telefonieren ist die Vorbereitung. Dabei sollte zunächst geklärt werden, ob für das geplante Telefonat akuter Bedarf besteht. Falls ja, so liefert Abbildung 3 Hinweise auf eine fallbezogene Vorbereitung und eine strategische Planung der Argumentation [1, 274f].

In der tatsächlichen Gesprächsdurchführung geht es dann vor allem darum, das Telefonat möglichst kurz zu halten. Es sollte gleich zu Beginn der Grund des Anrufs erläutert werden und dann zielstrebig auf die in der Vorbereitung notierten Ziele hingearbeitet werden. Während des gesamten Telefonats sollte unbedingt Notizen gemacht werden [1, 275ff].

In der Nachbereitung wird das Telefonat reflektiert und Notizen ergänzt [1, 278].

E-Mail

E-Mail ist ein ungleich schnelleres Medium als das Telefon, dessen explosionsartige digitale Entwicklung dafür sorgte, dass uns täglich immer mehr E-Mails erreichen [2, 66]. Der in Abbildung 4 dargestellte Erfahrungsbericht zeigt, dass es sich dabei unter Umständen keinesfalls um wichtige Informationen handeln muss.

Erstes Kriterium bei einem effizienten Umgang mit E-Mail stellt der Abruf von neuen E-Mails dar. Hierbei dürfte es nicht unüblich sein, das E-Mail-Programm im Autostart direkt mit dem Arbeits-PC mitzustarten - damit beginnt jeder Arbeitstag zunächst mit den Belangen anderer – zu einem der je nach Biorhytmus-Typ produktivsten Zeiten des gesamten Tages. Je nach Arbeitssituation ist es also erwägenswert, den Mail-Abruf nicht mit dem Rechner zu starten, sondern zu festen, designierten Zeiten am Tag [3], etwa zweimal [2, 152] – idealerweise unter Ausnutzung des eigenen Biorhytmus (Mittagstief, o.Ä.). Dies ist, zumindest hierzulande, auch mit der Erwartungshaltung des Absenders zu vereinen: In Deutschland erwartet man bei E-Mail eine Reaktionszeit von etwa 24 Stunden, in den USA immerhin von 8 Stunden [3].

Zumindest sollten Notifications, also Hinweise auf neue Nachrichten, deaktiviert werden [2, 69], um die Konzentration nicht beim Eintreffen jeder einzelnen Nachricht zu stören.

Das eigentliche Lesen einer E-Mail sollte – wie bei der physikalischen Post – nur einmal geschehen und kann eine anschließende Kategorisierung (Soforterledigung, Wiedervorlage) oder Priorisierung zur Folge haben [1, 280].

Beim Verfassen einer E-Mail ist unbedingt darauf zu achten, die Schnelligkeit und Hektik des Mediums nicht zu reflektieren: Es sollte sehr bewusst und mit Tiefe formuliert und sich möglichst kurz gehalten werden [2, 72]. Abkürzungen können den unpersönlichen Charakter der E-Mail bestärken und sollten reduziert werden [2, 72], [5]. Durch eine bewusst kindliche Sprachwahl wie etwa fallbezogene Abschiedsformeln soll das kalte Medium aufgefrischt und Kreativiät und Begeisterungsfähigkeit demonstriert werden [2, 55]. Nach dem deutschen Knigge-Rat zählt E-Mail als Schriftstück, für das ebenfalls die Regelen der Anrede, Rechtschreibung und des Abschiedsgrußes gilt [5].

Neben diesen gesellschaftlichen Empfehlungen liefern auch eher technisch angesiedelte Netiquetten Hinweise für das Verfassen von E-Mails an: So wird nahegelegt, die Betreffzeile sinnvoll und selbstsprechend zu wählen, auf das Schriftbild zu achten, eine maximal vier Zeilen lange Signatur zu haben (RFC-1855), angehängte Format zweckgemäß einzusetzen und nur Notwendiges zu zitieren [4]. 

Zuletzt sei noch auf die korrekte Verwendung der CC-Zeile hingewiesen, da sich für deren Verwendung vielfällige, soziale Phänomene  entwickelt haben: Die CC-Liste ist möglichst kurz zu halten und zweckmäßig einzusetzen, nicht als Beweis der eigenen Arbeit, der Untermauerung eines sozialen Status oder zur inhaltlichen, stillen Absicherung („Defensive Absicherungskampagne“ ,  „CC-Status“  [2, 68f]).
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�Abbildung � SEQ "Abbildung" \*Arabic �1�: Überblick über die drei wichtigsten Kommunikationsmedien





Zielsetzung unklar�Improvisatorische Vorbereitung�Ungünstiger Zeitpunkt�Suche der Teilnehmernummer�Ohne benötigte Unterlagen�Keine Stichworte (vorher) notiert�Keine Erklärung der Gesprächsabsicht�Monologisierung statt Zuhören und Fragen�Keine Telefonnotizen�Keine konkreten Abmachungen��Abbildung � SEQ "Abbildung" \*Arabic �2�: 10 Telefonsünden,� aus [1, 261]





Ziele�Was will ich erreichen?�Wen will ich anrufen?�Wann will ich anrufen?�Welche Fragen will ich stellen?


Unterlagen�Welche Unterlagen benötige ich?�Welche Unterlagen benötigt mein Partner?


Argumente und Einwände�Was ist das Ziel meines Gesprächpartners?�Wie kann ich meinen Partner motivieren?�Wie kann ich argumentieren?�Welche Beweismittel, Referenzen oder Beispiele kann ich verwenden?�Welche Fragen wird mein Partner stellen?Welche Einwände habe ich zu erwarten?�Wie entkräfte ich diese Einwände?�Was darf ich nicht sagen?�Was wird mir mein Partner verschweigen?�Wie komme ich an diese Punkte heran?�Welche Kompromisse oder Zugeständnisse kann ich machen?�Wie können bei einem Interessenkonflikt beide so auseinandergehen, dass jeder gewinnt?


Ergebnisse�Was habe ich erreicht?�Was ist zu veranlassen?


Abbildung � SEQ "Abbildung" \*Arabic �3�: Checkliste Telefon-Vorbereitung, aus [1, 274]





Eine Seminarteilnehmerin schilderte mir folgenden Vorfall: Sie kommt aus dem Urlaub an ihren Schreibtisch zurück. Erste Amtshandlung, E-Mails abrufen. 14 Tage Urlaub bedeuten rund 150 E-Mails. Dann die Katastrophe, ein Computerabsturz. Alle Nachrichten wurden gelöscht.





Da sie nahezu ausschließlich mit internen Stellen korrespondiert, schickt sie daraufhin eine „Entschuldigungs-Mail“ an alle ihre Kontaktstellen im eigenen Unternehmen mit dem Hinweis auf diesen Vorfall. Sie bittet darin um erneute Zusendung der Anfragen und Wünsche der letzten 14 Tage. Erstaunliches Ergebnis: Es ging von den rund 150 E-Mails nicht eine Rückfrage ein!


Abbildung � SEQ "Abbildung" \*Arabic �4�: Urlaub von den E-Mails, aus [2, 66]
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