Kleiner Knigge fiir geschéftliche E-Mails

Ina Tuttelberg
Text- & EDV-Services

... bringen Ihre Texte in Form
und geben Ihren Daten Format!

Thema

+

Wann E-Mails
geeignet sind

Fiir einfache, positive und insoweit ,,gewdhnliche®
Sachverhalte.

Bei komplexen, unangenehmen, heiklen, sehr vertrau-
lichen oder dringenden Sachverhalten ist das Telefon
oft die bessere Wahl.

E-Mail
vorbereiten

- Sortieren Sie zunachst Ihre Gedanken. Mit einer
klaren Leitidee schreibt es sich leichter.

- Ist die E-Mail wirklich notwendig?

- Schreiben Sie nicht uniiberlegt und vor allem nur, was
Sie dem Empfanger auch personlich sagen wiirden.

- Uberfliissige E-Mails kosten den Empfanger nur Zeit.

Empfanger
festlegen
oder priifen

Tragen Sie
- in das ,An:"-Feld die Hauptempfanger ein,

- in das ,Cc:"-Feld die Empfanger, die die E-Mail
zur Kenntnis erhalten (und sie nicht beantworten
miuissen), und

- in das ,Bcc:"-Feld die Empfanger, deren Adresse
fiir die restlichen Empfanger nicht sichtbar sein soll
(z. B. um den Adressaten von Infobriefen Spam zu
ersparen.)

Priifen Sie beim Antworten auf E-Mails die Adresse des
Empféngers.

= Auch wenn Sie gerade eine aufwendige oder umfang-
reiche Verteilerliste erstellt haben: Priifen Sie konkret,
fur wen die E-Mail relevant ist. Dies gilt auch, wenn
Sie auf E-Mails antworten. (Vorsicht bei der Nutzung
des ,Allen antworten"-Buttons.)

- Machen Sie sich die Miihe, die Adresse des Empfan-
gers auszuwahlen oder sie einzutippen, anstatt auf
eine alte E-Mail des Empfangers zu antworten, die
gar nichts mit Ihrem aktuellen Anliegen zu tun hat.

Betreff
angeben
oder priifen

- Formulieren Sie einen pragnanten, aussagekraftigen
Betreff.

- Wenn Sie auf eine E-Mail antworten, aktualisieren/
erganzen Sie ihn ggf.

Negativ ist, wenn der Betreff
— fehlt oder missverstandlich ist.
— beim Antworten ungepriift ibernommen wird.
— durch ,AW: AW:"-Ketten verunstaltet wird.

Empfanger, die die Historie des Sachverhalts nicht
kennen.) Kommunizieren Sie ansprechend, kunden-
freundlich, hoflich und stets angemessen.

Anlagen - Fiigen Sie Anlagen ein, bevor Sie die E-Mail formulie- |- Vergessen Sie keine Anlage.
hinzufiigen oder ren .. . ] L
empfangen : - Offnen Sie keine Anlagen von Absendern, die Sie

- Falls Sie Anlagen vergessen haben, entschuldigen Sie nicht kennen. Sie kdnnten mit einem Virus behaftet
sich. Als Empfanger weisen Sie freundlich darauf hin. sein. Fragen Sie bei Ihnen bekannten Absendern ggf.

- Klaren Sie vor dem Versand groBer Dateien, bis zu nach, worum es sich bei dem Anhang handelt.
welcher GroBe der Adressat Dateien empfangen kann | - Verschicken Sie groBe Dateien nicht ohne vorherige
und ob er dies mdchte. Ricksprache mit dem Empfanger.

- Berlicksichtigen Sie auch die Ladezeit, die ihm ent-
stehen kann.

- Wenn Sie Anlagen komprimieren, stellen Sie sicher, |~ Stellen Sie dem Empfdnger keine Dateien zur Ver-
dass der Empfanger (iber die geeignete Software flgung, die er mangels geeigneter Software nicht
verfiigt, um sie zu entpacken. offnen oder bearbeiten kann.

- Im Zweifelsfall stellen Sie Anlagen zum Download - Achten Sie darauf, dass die Hauptinformation, die
von Ihrem Server und in einem Format bereit, das Sie geben wollen, im Text der E-Mail zu finden
der Empfanger &ffnen/bearbeiten kann und das auf ist, und nicht in der Anlage.
seinem Rechner einwandfrei angezeigt wird.

- Weisen Sie in der E-Mail auf die Anlage hin und - Versenden Sie keine Anlagen, ohne in der E-Mail
erlautern Sie, was sie enthélt. darauf hinzuweisen.

Aufbau - Der reine E-Mail-Text ist genauso aufgebaut wie an- | - Schreiben Sie keine Romane, sondern beschranken
dere Korrespondenzen auch: Auf die Anrede folgen Sie sich auf das Wesentliche.
der Textblock, der GruB und die Signatur. - Vermeiden Sie
Umfang - Sagen Sie kurz und knapp, worum es geht und was — umstandliche/veraltete Floskeln, zu viele
Sie méchten. Fachbegriffe und Passiv-Konstruktionen.
Schreibstil - Formulieren Sie lesbar und verstandlich (auch fiir —> Ubertriebene/mehrfache Satzzeichen, wie ,!!!",

und durchgangiges GROSSBUCHSTABIEREN.
(Sonst fiihlt sich Ihr Gegenuber angeschrien.)

— Abkirzungen, Akronyme und Emoticons.
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erforderlich?

Signatur
einbinden

wann und (bei mehreren Empfangern) vom wem Sie
eine Antwort bendétigen.

- Ihre Signatur beinhaltet mindestens Ihren Namen,
Ihre Firma und Ihre Kontaktdaten (Adresse, Telefon-
nummer, E-Mail-Adresse etc.). Sie ist libersichtlich
gestaltet und kirzer als die Nachricht.

Thema + -

Struktur - Machen Sie nach jeder Sinneinheit einen Absatz und | - Einem maBig gegliederten, schlecht liberschaubaren
platzieren Sie den wichtigsten Punkt an den Anfang Text fehlt der Anreiz zum Lesen. Einzelne Fakten zu
Threr E-Mail. finden, ist aufwendiger.

Reaktion - Am Ende der E-Mail weisen Sie darauf hin, ob und bis |- Geht aus Ihrer E-Mail nicht hervor, dass Sie eine

Reaktion erwarten, kdnnen Sie damit auch nicht
rechnen.

- Fehlende, unvollstandige, chaotische und liber-
dimensionierte Signaturen sind nachteilig.

Formatierungen

- Verwenden Sie eine gebrauchliche Schriftart in Schrift-
groBe 10 bis 12.

- Im Zweifelsfall senden Sie E-Mails im Textformat
(z. B. bei unbekannten Empfangern), das ohne
Formate auskommt.

Manche Empfanger konnen/wollen HTML-E-Mails nicht
empfangen. Wenn Sie dann nicht auf das Textformat
ausweichen und eine formatierte E-Mail versenden, ist
die Anzeige Ihrer Nachricht beim Empféanger beeintrach-
tigt, z. B. wenn Formatierungen nicht angezeigt werden.

Verlaufoptionen

Fordern Sie bei Bedarf eine Ubermittlungs- oder Lese-

Fordern Sie Lesebestatigungen nur dann an, wenn es

verdeutlichen

der geeigneten Prioritat (z. B. mit ,Hoch", wenn rasch
geantwortet, oder mit ,Vertraulich®, wenn der Inhalt
diskret behandelt werden soll).

einrichten bestatigung an. erforderlich ist. In vielen Fallen reicht auch eine Uber-
mittlungsbestatigung.
Prioritat Kennzeichnen Sie vertrauliche oder wichtige E-Mails mit | Wenn Sie die Priorisierung maBvoll einsetzen, nutzt sich

ihre Wirkung nicht ab.

Auf E-Mails
antworten

- Achten Sie darauf, dass Ihre Antwort oben in der
E-Mail steht und nicht unter der E-Mail, auf die Sie
antworten.

- Wenn Sie die E-Mail des Empfangers liber den
L+Antworten"-Button erwidern, erleichtern Sie ihm
die Zuordnung.

- Ist keine Frist angegeben, antworten Sie moglichst
zeitnah. Bei Kundenkorrespondenzen sind 1 bis 2
Arbeitstage angebracht. Richten Sie, wenn Sie meh-
rere Tage auBer Haus sind, eine Abwesenheitsnotiz
ein, informieren Sie Ihre Kunden vorab, sorgen Sie
fiir eine Vertretung oder schicken Sie remote einen
Zwischenbescheid an Anfragende.

- Dem Empfanger entsteht ein zusatzlicher Aufwand,
wenn er erst ans Ende Ihrer Antwort-E-Mail scrollen
muss, um sie zu lesen.

- Schreiben Sie keine neue E-Mail, um auf eine Nach-
richt zu antworten.

- Die Historie von langwierigen Schriftverkehren kann
umfangreich und unibersichtlich werden, wenn die
Originalnachricht jeweils angehangt wird. Kiirzen Sie
sie sinnvoll, fiigen Sie sie als Element an oder zitieren
Sie die Passagen, auf die Sie sich beziehen.

- Lassen Sie Ihre Kunden nicht zu lange auf Ihre Ant-
wort warten.

E-Mail vor dem
Senden priifen

Lesen Sie Ihren Text sorgfaltig durch. Haben Sie alle
Punkte des Knigges beachtet? Dann fehlt nur noch die
Rechtschreibpriifung.

Alle Punkte der rot unterlegten Negativspalte sind ver-
meidbar, insbesondere Rechtschreibfehler.

Absender
auswahlen

- Geben Sie immer eine Absenderadresse an, deren
Postfach Sie regelmaBig leeren. Achten Sie bei meh-
reren E-Mail-Konten darauf, dass Sie das passende
auswahlen.

- Professionelle E-Mail-Adressen fiihren vor dem
@-Zeichen meist den Absendernamen, gefolgt
vom Namen der Domain, z. B. des Providers, Ihres
Unternehmens oder (bestenfalls) Ihrer eigenen.

- Verwenden Sie E-Mail-Adressen, die Sie zum Schutz
vor Spam einrichten, auch nur fiir diesen Zweck.

- Kostenlose E-Mail-Adressen eignen sich nicht fiir die
geschéftliche Nutzung. Gleiches gilt fiir mangelhaft/
unseriods personalisierte Adressen (z. B. solche mit
Fantasienamen).
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