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EinfUhrung

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

Mit den Uniabsolventen kam das Medium eMail in die Unternehmen — flr viele Unter-
nehmen als ,,nette Erweiterung® der bestehenden Kommunikationswege, nicht aber als
eine wichtige Stutze der Geschaftsprozesse. E-Mail bewies aber innerhalb kurzer Zeit,
dass es fir mehr taugte. Geférdert wurde es dabei durch den rasanten Aufbau des Inter-
nets. Pl6tzlich waren weltweit praktisch alle Geschaftspartner per Internet erreichbar —
und das zu standig fallenden Verbindungskosten. Bevor die Unternehmen sich versahen,
war Email zur tragenden Séule ihrer Unternehmenskommunikation geworden. Ohne E-
Mail wéren viele Formen der heute praktizierten globalen Zusammenarbeit gar nicht
maglich.

Im Jahre 2002 befragte SofTrust Consulting telefonisch Beschéftigte 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 fur die Befragung. Die befragten Unternehmen
wurden nach dem Zufallsprinzip ausgewahlt und rekrutierten sich aus allen GroRenklas-
sen und Branchen. Die Ergebnisse wurden in einer Studie festgehalten (kostenlos zu be-
ziehen bei www.softrust.com).

Seit 2002 hat sich vieles gedndert. 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 Uberlastung, Kosten fiir den Betrieb der E-
Mail-Losungen explodieren und immer wieder gibt es Meldungen uber den Verlust ver-
traulicher Informationen.

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

Ziel der Studie war es die Anderungen innerhalb von finf Jahren zu ermitteln. AuBerdem
sollte eine neutrale AuRensicht erhoben werden. Da SofTrust Consulting im Rahmen
seiner E-Mail-Optimierungsprojekte in der Regel eine Ist-Erhebung durchfihrt, verfugt
SofTrust aus vielen Projekten in der DACH-Region (ber eine umfangreiche Datenbasis
beziiglich E-Mail-Anwendung, E-Mail-Verschwendung und E-Mail-Risiken. Die Studie
sollte zeigen, inwieweit die Angaben von Anwendern bei zuféllig 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 fur ihre Un-
terstitzung.

Simone Raninger & Gunter Weick
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Zusammenfassung

Seit 2001 hilft SofTrust Consulting Unternehmen dabei E-Mail effizienter, sicherer und
professioneller zu nutzen. SofTrust Consulting ist damit im deutschprachigen Raum der
Pionier auf dem Gebiet der E-Mail-Kultur und der E-Mail-Wirtschaftlichkeit — und wohl
auch der E-Mail-Trainer mit den meisten Kursteilnehmern.

Die vorliegende Befragung hatte primar den Zweck zu ermitteln, ob die Aussagen von
Mitarbeitern in zuféllig ausgewéhlten Unternehmen mit den Aussagen von Mitarbeitern
jener Unternehmen Ubereinstimmen, welche SofTrust Consulting mit VVerbesserungspro-
jekten beauftragen. Zusatzlich sollte die Anderung gegeniiber einer Vorgangerstudie aus
dem Jahr 2002 festgestellt werden.

Angesprochen wurden jene 115 Unternehmen, die bereits 2002 an einer Befragung teil-
genommen hatten. 50 Gesprachspartner gaben wieder Interviews. Die Unternehmen rek-
rutierten sich aus allen GrolRenklassen und Branchen.

Die wesentlichen Ergebnisse der Umfrage lassen sich wie folgt zusammenfassen:

E-Mail hat sich bei den Mitarbeitern weiter als téagliches Kommunikations-
werkzeug etabliert. Jedes der zuféllig ausgewéhlten Unternehmen verfligte tiber
E-Mail. 72 Prozent der Befragten nutzen E-Mail seit Uber 5 Jahren.

Das durchschnittliche E-Mail-Aufkommen betrégt 39 Mails pro Tag. Das ist eine
Steigerung des Mail-Eingang-Volumens von 50 Prozent gegentiber 2002. 15
Prozent der E-Mail-Nutzer berichten von mehr als 80 E-Mails téglich.

Fur die Bearbeitung der E-Mails werden durchschnittlich 75 Minuten verwen-
det. Dies entspricht bei einem Achtstundentag ca. 15 Prozent der Arbeitszeit.

Die Anzahl der direkt adressierten E-Mails ( ,,TO:“ oder ,,AN:%) ist weiter
zurtuckgegangen. Die indirekt adressierten E-Mails (,,CC:* oder ,,BCC:*) sind
um 24 Prozent auf 42 Prozentpunkte gestiegen.

Fast die Halfte aller E-Mails (46%bo) sind irrelevant fur die tagliche Arbeit.

14 Prozent aller E-Mails sind zwar von bekannten Kommunikationspart-
nern aber trotzdem unnétig oder sogar stérend.

Fur die Bearbeitung von Spam und unnétigen E-Mails gehen téglich durch-
schnittlich 13,1 Minuten verloren. Dies entspricht pro Mitarbeiter und Jahr ca.
43 Stunden bzw. mindestens 1.000 Euro.

52 Prozent der Befragten geben sich hinsichtlich ihrer E-Mail-
Bearbeitungszeit Illusionen hin. Sie glauben, zur Abarbeitung eines relevanten
Geschafts-E-Mails durchschnittlich unter 2 Minuten zu benétigen. Dies ist nach
Erfahrungen von SofTrust Consulting unrealistisch.

E-Mail bestimmt, was die Mitarbeiter arbeiten und wann sie es tun. Ohne E-
Mail wissen Mitarbeiter scheinbar nicht, was sie tun sollen. 98 Prozent der Be-
fragten rufen Ihre E-Mails innerhalb von 15 Minuten nach Arbeitsbeginn ab. 72
Prozent unterbrechen stets ihre aktuelle Arbeit wenn ein neues E-Mail eingeht. E-
Mail taktet also den Arbeitstag der Beschaftigten.
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E-Mail gilt 62 Prozent als das mit Abstand wichtigste interne Kommunikati-
onsmittel. Im Verhaltnis mit Externen trifft dies immerhin noch fur 34 Pro-
zent zu. Damit kommt der Professionalitét der E-Mail-Nutzung eine besonders
wichtige Rolle zu.

66 Prozent der Unternehmen haben eine E-Mail-Richtline. Allerdings &ufRer-
ten sich viele Interviewte eher negativ tber den Stand der Schulung und die Um-
setzbarkeit im taglichen Geschaft.

46 Prozent der E-Mail-Anwender erwartet innerhalb des nachsten Jahres

fur sich eine weitere Intensivierung der E-Mail-Nutzung. Selbst Anwender
mit bereits sehr hohem E-Mail-Volumen erwarten ein weiteres Ansteigen. Kein
einziger Anwender erwartet ein Sinken des VVolumens.

72 Prozent der Anwender erwarten nicht, dass sich ihre Zufriedenheit mit
dem Medium E-Mail innerhalb des nachsten Jahres andern wird. Der Anteil,
der erwartet, dass es besser wird, fiel gegentiber 2002um 20 Prozent. Die Perso-
nen, die erwarten, in einem Jahr mit E-Mail unzufriedener zu sein ist um 50 Pro-
zent gestiegen.

Die Einzelergebnisse sind in der Folge naher beschrieben.
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Bedeutung von E-Mail und Akzeptanz

Moderne Wirtschaften sind auf den effizienten und sicheren Austausch von Informatio-
nen angewiesen. Fir viele Unternehmen ist es wettbewerbsentscheidend, wie effizient sie
relevante Informationen erkennen, bearbeiten und kommunizieren kdnnen.

Die E-Mail-Technologie ist eine der Schlusseltechnologien flr die Verteilung, Verarbei-
tung und Speicherung von Wissen. Sie ist allerdings ein zweischneidiges Schwert: E-
Mail kann ndmlich nicht nur helfen das Problem zu lésen — sie kann es auch drastisch
verscharfen.

Die Projekte von SofTrust Consulting zeigen eindringlich, dass die Fahigkeit, riesige
Datenmengen an grof3e Kreise zu versenden und die Moglichkeit, sehr zeitnah - aber
doch asynchronen - zu kommunizieren, grof3e Potentiale aber auch riesige Gefahren in
sich bergen: Informationsflut, Mehrarbeit und Ablenkung.

Inzwischen werden bis zu 50 Prozent der Arbeitszeit mit der Bewaltigung der internen
und externen E-Mail-Flut verbracht. Viele Mitarbeiter klagen, dass sie vor lauter E-Mail
nicht mehr zum Arbeiten kommen. Zunehmend fiihlen sich Mitarbeiter durch E-Mail
Uberfordert, gehetzt und getaktet. Es gibt inzwischen die ersten Krankheitsbilder, die
primar auf E-Mail zurtckgefuhrt 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 (berhaupt nicht
mehr in die bisherige Form gebracht, sondern nur noch als E-Mail verschickt. Zusatzlich
kommen ganz neue Kommunikationsformen hinzu: vom einzeiligen Instant-Message-E-
Mail (iber das Unified-Message-E-Mail bis zur Newsgroup und Blogbeitrédgen. Dabei
andern 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 daru-
ber, ob E-Mail eher eine Ldsung oder eher ein Problem ist. Falscher Umgang produziert
Frustration, Informationsiiberflutung, zuriickgehende Produktivitit und Sicherheitsrisi-
ken. Da bei Kommunikation automatisch mehrere Parteien involviert sind, haben
schlechte Praktiken zwingend auch immer Einfluss auf die Produktivitit und Einstellung
Dritter — seien es Kollegen, Kunden oder Geschéftspartner. Das schldgt sowohl auf die
Sach- als auch auf der Beziehungsebene durch. Das Gleiche gilt natiirlich fur 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 AulRenwirkung stindig zu tiberwachen. Erfolgreiche
Unternehmen zeichnen sich dadurch aus, dass sie bei ihren Mitarbeitern eine ,,E-Mail-
Kultur etabliert haben, die automatisch bestimmten Regeln folgt. Dadurch kénnen bis zu
50 Prozent der auf E-Mail verwendeten Zeit eingespart werden.
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Einzelergebnisse der Umfrage

Interview und Umfragebasis

Die Umfrage ist eine Wiederholung einer in 2002 durchgefuhrten Befragung. Sie wurde
im Mai 2007 durchgefihrt. 115 Firmen angerufen. 50 Personen erklarten sich zu einem
Telefoninterview bereit. Das Interview bestand aus Fragen zum E-Mail-Einsatz, zur all-
gemeinen Einstellung zu E-Mail und zur kiinftigen Erwartungshaltung. Es ging bei der
Befragung um die subjektive Wahrnehmung der Interviewten. Eine Uberpriifung der

gemachten Angaben fand nicht statt.

Angesprochen wurden primar
jene 115 Unternehmen, die be-
reits 2002 beigetragen hatten. Die
Unternehmen wurden nach dem
Zufallsprinzip ausgewéhlt. Dabei
wurde darauf geachtet, dass klei-
nere und mittlere Unternehmen
entsprechend reprasentiert waren.
Diese setzen erfahrungsgemal
moderne IT-Technologien erst
zeitversetzt ein. 62 Prozent der
beteiligten Unternehmen hatten
unter 500 Mitarbeiter.

Die Umfrage konzentrierte sich auf
die kundennahen Bereiche Vertrieb
und Marketing. Diese stehen so-
wohl intern als auch extern in
Kommunikationsbeziehungen und
sehen sich deshalb mit unterschied-
lichen Anforderungen konfrontiert.
Dort wo der Geschaftsfuhrer die
Fragen beantwortete, war dieser
i.d.R. fur Vertrieb und Marketing
zustandig.

Interviewt wurden Management,
Sekretariate und Mitarbeiterschaft.
Wie 2002 lag auch dieses Mal das
Hauptgewicht auf den Sekretérin-
nen.

Die Interviewten deckten alle Al-
tersbereiche zwischen 20 und 60 ab.
Die grofiten Anteile nahm die Al-
tersklasse der 30- bis 39-J&hrigen
und 40-39-Jahrigen ein. (Jeweils 30
Prozent). 84 Prozent der Interview-
ten waren Frauen.

Verteilung der Stichprobe nach
UnternehmensgroRe (Mitarbeiter)

1.001 - iiber 5.000
5.000 29,
16% bis 500

62%

501-1.000,
20%

Interviewpartner nach Abteilungszugehérigkeit

Geschafts- Andere
leitung 19%
14% [

|

Vertrieb
44%

Marketing
23%

Verteilung der Befragten

Mitarbeiter
30%

Sekretarinnen
50%

Manager
20%
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E-Mail hat sich als Medium weiter etabliert

Nur noch 4 Prozent der Be-
fragten gab an, E-Mail seit
weniger als 4 Jahren einzu-
setzen. 2002 waren es noch
32,7 Prozent gewesen. Al-
lerdings war diese Seigerung
abzusehen, da ja soweit als
mdglich die Teilnehmer der
Studie von 2002 befragt
wurden.

72 Prozent der Interviewten
verstehen sich als E-Mail-
erfahren und blickt bereits
auf mehr als 5 Jahre E-Mail-
Erfahrung zuriick.

Empfehlung:

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20.0%

10,0%

0,0%

Persdnliche Erfahrung mit E-Mail

58,0%

2,0% 0,0% 2,0%

0,0%

unter 1 bis2 bis 3  bis 4 bis5 bis10 uber 10
Jahr  Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre

Die Verfestigung der eigenen Arbeitsweise hat weiter zugenommen. MalRnahmen zur E-
Mail-Produktivitat missen die Befindlichkeit der Mitarbeiter beriicksichtigen. Die Ar-
beitsweise wurde Gberwiegend selbst entwickelt und wird als gut erachtet. Sie zu &ndern

bedarf spezieller Techniken.

66 Prozent der Nutzer erhalten taglich mehr als 20 E-Mails

Der Durchschnitt der erhaltenen
E-Mails ist von 26 auf 39 gestie-
gen. Wéhrend 2002 nur 11 Pro-
zent aller Befragten 50 oder mehr
E-Mails pro Tag erhalten hatten,
sind es inzwischen schon 20 Pro-
zent. Das ist nahezu eine Verdop-
pelung.

Jene Nutzer die weniger als 4
Jahren Erfahrung haben bekom-
men maximal 10 Mails pro Tag.
Bei Nutzern mit (iber 5 Jahren
Erfahrung haben nur ca. 6 Prozent
so wenig E-Mail. Die grof3e Ab-
weichung zeigt, dass das Mailauf-
kommen nicht primar durch die

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Anzahl von Mails pro Tag

24%

<10 <20 <30 <40 <50 <60 <70 <80>=80

Aufgabenstellung, sondern durch das Kommunikationsverhalten des Mitarbeiters be-

stimmt wird.
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CC: und BCC:-Mails haben um 24 Prozent zugenommen

Wahrend 2002 noch der (iberwie-
gende Teil der E-Mails direkt (mit
An: bzw. To:, inkl. Verteilerlisten)
an den Empféanger adressiert war
(66%), hat sich der Anteil inzwi-
schen auf 58 Prozent reduziert. Das
bedeutet, dass die indirekt adressier-
ten E-Mails (CC: und BCC:) um 24
Prozent zugenommen haben.

Anteil irrelevanter E-Mails ist
um 24 Prozent gestiegen

Nur 54 Prozent (2002: 63 Prozent)

aller empfangenden E-Mails werden Von den taglichen Mails sind im
als relevant fiir die Arbeit betrachtet. Durchschnitt
Spam-Mails (also unverlangte Mas-

senaussendungen) machen etwa 32

Prozent der unerwiinschten Mails Sp%m
aus. Spam wird von den meisten 32/|°
Nutzern als wenig dramatisch emp- reIevant\

54%

funden, da Spam einfach zu erken-

nen sei. \

Die irrelevanten E-Mails bekannter unnotig
Absender se machten im Jahr 2002 14%
noch 22 Prozent aller Mails aus.

Interessanterweise soll der Anteil

inzwischen auf 14 Prozent gesunken sein. Aufgrund der inzwischen gestiegenen Anzahl
der taglich empfangenen E-Mails bleibt die absolute Zahl der unnétigen E-Mails aller-
dings beinahe unverandert.

Irrelevante E-Mails kosten Taglich verschwendete Zeit (Minuten)

taglich 13,1 Minuten 140 127
Spam zu erkennen und zu I6schen 12,0

dauert gemal Anwender ca. 2 Se- 100

kunden. Ein irrelevantes E-Mail '

bekannter Absender zu ,,bearbeiten* 8,0

dauert dagegen im Schnitt 140 Se-

kunden. Bei 200 Arbeitstagen ad- 6.0

diert sich die verschwendete Zeit 40

pro Mitarbeiter und Jahr auf 43,6 :

Stunden. Dies entspricht ca. 1.000 2,0 04
Euro. 0,0 _j

Spam-Mails Unnotige E-Mails



52 Prozent der Befragten
glauben pro relevantem E-
Mail weniger als 2 Minuten
zu benotigen

Die Befragten gaben an, wie viel
Zeit sie taglich fur die E-Mail-
Bearbeitung insgesamt benétigen.
Subtrahiert man von dieser Zeit die
Zeiten, die fur die Bearbeitung von
irrelevanten E-Mails notwendig
sind, und dividiert diese Werte
durch die Anzahl der relevanten E-
Mails erhalt man die Zeit, die pro
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Verfiigbare Bearbeitungszeit pro

bis 5 Min relelvantem E-Mail

4%-\ tber 5 Min
bis 4 Min 16%
8%

bis 1 Min
30%

bisg‘f’"“ bis 2 Min
0% 22%

(c) = SorIRrus

relevantem E-Mail zur Verfiigung steht. Nur 28 Prozent der Befragten glauben pro rele-
vantem E-Mail mehr als 3 Minuten zu benétigen. Diese Einschatzung deckt sich in etwa
mit den Ergebnissen, die SofTrust bei Befragungen in Unternehmen erhélt — allerdings
halt sie nie einer Uberpriifung stand: Anwender verwenden praktisch immer mehr Zeit
fiir die E-Mail-Bearbeitung als sie glauben.

98 Prozent starten den Ar-
beitstag mit der E-Mail-
Abfrage

Ohne eine sofortige Sichtung des E-
Mail-Eingangs gehen nur 2 Prozent
der Befragten in den Arbeitstag -
und selbst diese halten die E-Mail-
Abstinenz maximal 60 Minuten
durch.

E-Mail bestimmt damit zum Grof3-
teil den Arbeitstag: Es wird abgear-
beitet, was im E-Mail-Eingang
vorhanden ist.

72 Prozent unterbrechen
bei jedem Posteingang

Nahezu drei von vier Anwendern
unterbrechen ihre aktuelle Arbeit
jedes Mal wenn ein neues E-Mail
eingeht. Unter arbeitspsychologi-
schen Gesichtspunkten ist dies sehr
ungunstig. Nur 16 Prozent der An-
wender sind so diszipliniert ihren
Posteingang hdchstens 5 Mal pro
Tag zu sichten.

E-Mailabruf nach Arbeitsbeginn

innerhalb
innerhalb 60
. = Minuten
Minuten | 5

8%

sofort
90%

.

(c) = SofIrus

Abrufhaufigkeit von E-Mails

mind. 10
max. 9 Mal Mal
max. 5 Mal _4% 8%

8%

standig

8% 72%

(c) = SofrIRUST



Unternehmensintern spielt
E-Mail die wichtigste Rolle

Fir 62 Prozent aller Befragten
ist E-Mail das mit Abstand
wichtigste interne Kommunika-
tionsmittel.

Fur die Kommunikation mit
Firmenexternen gilt dies immer-
hin noch flr jeden Dritten.

Lediglich 6 Prozent der Befrag-
ten meinten, dass E-Mail nach
extern eine eher untergeordnete
Rolle spiele — interessanterweise
auflRerten dies ausgesprochene
Viel-Mailer.

Zwei von drei Unternehmen
haben eine E-Mail-
Richtlinie

Der Bedeutung von E-Mail an-
gemessen haben sich inzwischen
66% der Unternehmen E-Mail-
Richtlinien gegeben. Schulungen
zu den Richtlinien gibt es aller-
dings selten.

Wichtigkeit von E-Mail
beeinfluBt Vorhandensein
von E-Mail-Richtlinie

Unternehmen, bei denen E-Mail
die wichtigste oder eine wichtige
Rolle spielt, haben Gberdurch-
schnittlich oft eine E-Mail-
Richtlinie. Damit haben Unter-
nehmen begonnen, auf die be-
sondere Position von E-Mail zu
reagieren.
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Wichtigkeit von E-Mail fiir
Kommunikation

untergeordnet

M hohe

M hochste

Intern nach Extern
(c) = SofrIrus

E-Mail-Richtlinie vorhanden?

(c) = SofIrusT

Wichtigkeit von E-Mail und
E-Mailrichtlinie

Wichtigkeit:
Keine untergeordnet
Richtlinie ® hoch
H hochste

Richtlinie
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44 Prozent aller Nutzer erwarten fir sich personlich kunftig eine
noch intensivere E-Mail-Nutzung

46 Prozent der Befragten gehen
davon aus, dass die E-Mail-Nutzung
weiterhin zunehmen wird. Sie glau-
ben, E-Mail in einem Jahr viel hau-
figer oder haufiger zu nutzen. Aller-
dings hatte diese Zahl vor funf Jah-
ren noch 61 Prozent betragen. Es
wird von einigen Anwendern also
eine Sattigung erwartet. Interessant
ist, dass sich kein einziger Anwen-
der eine Verringerung seiner E-
Mail-Nutzung vorstellen kann.

Interessant ist auch, dass nicht nur
Anwender mit wenigen E-Mails
eine Steigerung erwarten. Im Ge-
genteil: wahrend alle Anwender, die
taglich zwischen 21 und 30 E-Mails
erhalten davon ausgingen, dass sich
innerhalb eines Jahres nichts fir sie
andert, gingen alle Anwendern, die
aktuell bereits zwischen 51 und 80
E-Mails erhalten davon aus, dass sie
E-Mail noch haufiger als bislang
nutzen werden.

Die Einschatzung bezuglich der
zunehmenden Nutzung wird nicht
nur von den Neulingen geduBert,
sondern zieht sich durch alle Erfah-
rungsklassen. Selbst in der Gruppe
derjenigen, die bereits zwischen
fiinf und zehn Jahren Erfahrung
haben, gehen 55 Prozent der Nutzer
davon aus, dass sie E-Mail kiinftig
h&ufiger oder noch viel haufiger
einsetzen. Im Gegensatz zur Unter-
suchung aus 2002 gehen diesmal die
erfahrensten Anwender nicht mehr
davon aus, dass sich ihr Aufwand
reduzieren konnte.

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -

30%
20%
10%

0%

In einem Jahr werde ich E-
Mail ... nutzen

Viel
Genau haufiger
o) 4% Haufiger

54% 42%

M viel hiufiger
M hdufiger

{genau so

100% -
90%
80% +
70% -
60% -
50% -
40% +
30% +
20% +
10% -

0% -

bis10 bis20 his30 bis40 bis50 his80 iher80 S
= SoflrusT

= SoFIRUST

@ Viel hiufiger

mHaufiger

OGenau so
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72 Prozent der Anwender erwarten kinftig keine wesentliche Ande-

rung ihrer Zufriedenheit

Auch dieses Mal erwartet die tber-
waltigende Mehrheit der Befragten
innerhalb des né&chsten Jahres keine
wesentliche Anderung ihrer Zufrie-
denheit mit dem Medium E-Mail.
Dieser Anteil stieg sogar von 67
Prozent (2002) auf 72 Prozent. Der
Anteil der Anwender, die glauben,
zufriedener zu werden, fiel von 27
Prozent auf 20 Prozent. Die An-
wender, die eine Verschlechterung
erwarten hat sich um 50 Prozent
von 6 Prozentpunkte auf 8 Prozent-
punkte erhoht. Erstmals erwarten
einige Anwender eine viel geringere
Zufriedenheit.

Wenig Uberraschend erwarten vor
allem jene Anwender, die von einer
unverdnderten Nutzung ausgehen
am wenigsten eine Anderung ihrer
Zufriedenheit. Uberraschend ist die
klare Polarisierung derjenigen, die
davon ausgehen E-Mail kiinftig
noch viel hdufiger zu nutzen. Diese
Gruppe teilt sich zur Hilfte in ,,zu-
friedener und ,,viel unzufriedener®.
Ein Ausblick auf eine viel intensi-
vere Nutzung weckt offensichtlich
den Optimisten bzw. den Pessimis-
ten.

Auch eine vorhandene E-Mail-
Richtlinie hat Auswirkungen auf
die erwartete Zufriedenheit. Bei
Unternehmen, die eine E-Mail-
Richtline haben gehen 82 Pro-
zent von keiner Anderung der
Zufriedenheit aus. Bei jenen
Unternehmen, die noch keine
Richtlinie besitzen sind dies nur
56 Prozent.

In einem Jahr werde ich .....
zufrieden mit
E-Mail sein
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SofTrust E-Mail-Productivity-Services

SofTrust Consulting ist Pionier und fiihrender Anbieter im deutschsprachigen Raum fir
die Erh6hung von E-Mail-Effizienz und die Verbesserung von E-Mail-Kultur. Unter
EMail-Kultur versteht SofTrust Consulting die Gesamtheit von E-Mail-Effizienz, die
EMail-Akzeptanz, die E-Mail-Sicherheit und die E-Mail-Qualitat. E-Mail-Kultur ent-
scheidet zunehmend wesentlich tber die Schlagkraft und Wirtschaftlichkeit von Unter-
nehmen.

SofTrust arbeitet umsetzungsorientiert. SofTrust-Berater zeigen Schwachpunkte in der
EMail-Nutzung auf und arbeiten mit den Kunden an deren schnellen Beseitigung.

SofTrust — Berater sind auf E-Mail-Projekte spezialisiert. Sie bringen eine spezielle Mi-
schung von Kenntnissen mit, die fiir derartige Veranderungsprozesse notwendig sind:
Psychologie, Kommunikationswissenschaft, Organisationsentwicklung und IT-Wissen.

Im Einzelnen bietet SofTrust Consulting Unternehmen folgende Leistungen:
Erhebung des Ist-Zustandes bei der E-Mail-Nutzung
Ermittlung ungenutzter Potentiale und bestehender Problembereiche
Konzeptentwicklung fiir effiziente E-Mail-Nutzung
Implementierung eines gednderten E-Mailverhaltens

Verfestigung von Anderungen

Neben diesen unternehmensspezifischen Projekten bietet SofTrust Consulting
Schulungen
Seminare
Workshops
Einzelcoachings

zur E-Mailproduktivitit. Das Schulungsprogramm ,, E-Mail-Star “ wurde iiber mehr
als 5 Jahre sténdig optimiert. Fir Unternehmen mit vielen Anwendern gibt es einen
computerbasieten Kurs zur E-Mail-Effizienz.
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Ansprechpartner

FUr Fragen stehen Ihnen die Ersteller der Studie gerne zur VerfGgung

SofTrust Consulting GmbH

Glnter Weick
Richard-Wagner-Str. 13
D-82049 Pullach

Tel: +49-700-SOFTRUST
gweick@softrust.com

Simone Raninger
Klosterneuburger Str. 33
A-1200 Wien

Tel: +43-1-33336 34

SofTrust Consulting GmbH
Richard-Wagner-Sir. 13
82049 Pullach
www.softrust.com



