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Einführung  
 
 
Nach seiner Erfindung in 1971 etablierte sich E-Mail zunächst in Hochschulen und For-
schungseinrichtungen. In Unternehmen spielte E-Mail noch längere Zeit keine wichtige 
Rolle. Damals war man dort gerade einmal auf das Telefax stolz.  

Mit den Uniabsolventen kam das Medium eMail in die Unternehmen – für viele Unter-
nehmen als „nette Erweiterung“ der bestehenden Kommunikationswege, nicht aber als 
eine wichtige Stütze der Geschäftsprozesse. E-Mail bewies aber innerhalb kurzer Zeit, 
dass es für mehr taugte. Gefördert wurde es dabei durch den rasanten Aufbau des Inter-
nets. Plötzlich waren weltweit praktisch alle Geschäftspartner per Internet erreichbar – 
und das zu ständig fallenden Verbindungskosten. Bevor die Unternehmen sich versahen, 
war Email zur tragenden Säule ihrer Unternehmenskommunikation geworden. Ohne E-
Mail wären viele Formen der heute praktizierten globalen Zusammenarbeit gar nicht 
möglich.  

Im Jahre 2002 befragte SofTrust Consulting telefonisch Beschäftigte in Marketing und 
Vertrieb von 115 deutschsprachigen Unternehmen. Diese Bereiche zeichnen sich durch 
eine hohe Kommunikationsdichte und sowohl interne als auch externe Kommunikations-
partner aus und empfahlen sich deshalb für die Befragung. Die befragten Unternehmen 
wurden nach dem Zufallsprinzip ausgewählt und rekrutierten sich aus allen Größenklas-
sen und Branchen. Die Ergebnisse wurden in einer Studie festgehalten (kostenlos zu be-
ziehen bei www.softrust.com). 

Seit 2002 hat sich vieles geändert. Die Anzahl der E-Mail-Nutzer ist von 500 Millionen 
auf 1,1 Milliarden gestiegen. In den Unternehmen hat sich E-Mail weiter etabliert. Viele 
Unternehmen sehen inzwischen, dass das Medium nicht nur Licht, sondern auch viel 
Schatten mit sich bringt. Mitarbeiter beklagen Überlastung, Kosten für den Betrieb der E-
Mail-Lösungen explodieren und immer wieder gibt es Meldungen über den Verlust ver-
traulicher Informationen. 

Im Mai 2007 – fast genau fünf Jahre nach der ersten Studie - wiederholte SofTrust Con-
sulting die telefonische Befragung. Gesprächspartner sollten dieselben Unternehmen und 
möglichst dieselben Personen wie in 2002 sein. Dies war nicht immer möglich. Teilweise 
wurde deshalb mit Nachfolgern oder Stellvertretern gesprochen. Insgesamt erklärten sich 
dieses Mal 50 Gesprächspartner zu Interviews bereit.  

Ziel der Studie war es die Änderungen innerhalb von fünf Jahren zu ermitteln. Außerdem 
sollte eine neutrale Außensicht erhoben werden. Da SofTrust Consulting im Rahmen 
seiner E-Mail-Optimierungsprojekte in der Regel eine Ist-Erhebung durchführt, verfügt 
SofTrust aus vielen Projekten in der DACH-Region über eine umfangreiche Datenbasis 
bezüglich E-Mail-Anwendung, E-Mail-Verschwendung und E-Mail-Risiken. Die Studie 
sollte zeigen, inwieweit die Angaben von Anwendern bei zufällig ausgesuchten Unter-
nehmen von den Angaben abweichen, die SofTrust Consulting bei Unternehmen erhoben 
hat, die E-Mail als einen problematischen Bereich erkannt haben.  

Allen Unternehmen, die an der Umfrage teilgenommen haben, danken wir für ihre Un-
terstützung. 

 
 
 
 
Simone Raninger & Günter Weick 
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Bedeutung von E-Mail und Akzeptanz 
 
Moderne Wirtschaften sind auf den effizienten und sicheren Austausch von Informatio-
nen angewiesen. Für viele Unternehmen ist es wettbewerbsentscheidend, wie effizient sie 
relevante Informationen erkennen, bearbeiten und kommunizieren können.  

Die E-Mail-Technologie ist eine der Schlüsseltechnologien für die Verteilung, Verarbei-
tung und Speicherung von Wissen. Sie ist allerdings ein zweischneidiges Schwert: E-
Mail kann nämlich nicht nur helfen das Problem zu lösen – sie kann es auch drastisch 
verschärfen.  

Die Projekte von SofTrust Consulting zeigen eindringlich, dass die Fähigkeit, riesige 
Datenmengen an große Kreise zu versenden und die Möglichkeit, sehr zeitnah - aber 
doch asynchronen - zu kommunizieren, große Potentiale aber auch riesige Gefahren in 
sich bergen: Informationsflut, Mehrarbeit und Ablenkung.  

Inzwischen werden bis zu 50 Prozent der Arbeitszeit mit der Bewältigung der internen 
und externen E-Mail-Flut verbracht. Viele Mitarbeiter klagen, dass sie vor lauter E-Mail 
nicht mehr zum Arbeiten kommen. Zunehmend fühlen sich Mitarbeiter durch E-Mail 
überfordert, gehetzt und getaktet. Es gibt inzwischen die ersten Krankheitsbilder, die 
primär auf E-Mail zurückgeführt werden. 

Dabei ist das Ende der Entwicklung noch nicht absehbar: Immer mehr Kommunikations-
prozesse werden auf E-Mail umgestellt. Die Anzahl der E-Mails wird laut Studien in den 
kommenden Jahren weiterhin steigen. Es geht dabei nicht nur um Dokumente, die bisher 
gefaxt oder per Post gesandt wurden. Vielmehr werden viele Dokumente überhaupt nicht 
mehr in die bisherige Form gebracht, sondern nur noch als E-Mail verschickt. Zusätzlich 
kommen ganz neue Kommunikationsformen hinzu: vom einzeiligen Instant-Message-E-
Mail über das Unified-Message-E-Mail bis zur Newsgroup und Blogbeiträgen. Dabei 
ändern sich sowohl die Form als auch der Ton der Kommunikation. Das hat zwingend 
Auswirkungen auf die Beziehungsebene zwischen den handelnden Personen. Die Projek-
te von SofTrust-Consulting zum professionellen E-Maileinsatz zeigen immer wieder 
deutlich, dass nicht jeder, der einen Brief schreiben oder telefonieren kann auch automa-
tisch effizient und zielgruppenkonform e-mailen kann. 

Nicht die Technik, sondern die konkrete Nutzung durch den Menschen entscheidet darü-
ber, ob E-Mail eher eine Lösung oder eher ein Problem ist. Falscher Umgang produziert 
Frustration, Informationsüberflutung, zurückgehende Produktivität und Sicherheitsrisi-
ken. Da bei Kommunikation automatisch mehrere Parteien involviert sind, haben 
schlechte Praktiken zwingend auch immer Einfluss auf die Produktivität und Einstellung 
Dritter – seien es Kollegen, Kunden oder Geschäftspartner. Das schlägt sowohl auf die 
Sach- als auch auf der Beziehungsebene durch. Das Gleiche gilt natürlich für gute Prakti-
ken. Diese werden mit guten Informationen und gutem Arbeitsklima belohnt. 

Unternehmen ist anzuraten ihre Mitarbeiter bestens mit dem Medium eMail vertraut zu 
machen sowie die Effizienz und Außenwirkung ständig zu überwachen. Erfolgreiche 
Unternehmen zeichnen sich dadurch aus, dass sie bei ihren Mitarbeitern eine „E-Mail-
Kultur“ etabliert haben, die automatisch bestimmten Regeln folgt. Dadurch können bis zu 
50 Prozent der auf E-Mail verwendeten Zeit eingespart werden.  
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