8 E-mail en nettiquette

Inleiding

Wat vind je van onderstaand e-mailbericht?


Van:


jan.jans@bedrijf.be
Aan:


an.peeters@bedrijf.be
Cc:



Onderwerp:
dringend!!!!

An, weet dat je het druk hebt, maar dat geld voor ons allemaal. Antwoord dus uiterlijk morgen op dit dringend verzoek. Je zou de krant moeten contacteren om een personeelsadvertentie voor een nieuwe MA te laten plaatsen. Dit weekend moet het erin staan. Je hebt nog wel ergens een standaardadvertentie voor een MA liggen zeker.

Jan

PS: Overmorgen komt bouwfirma Claes vergaderen over verbouwing van onze kantoren (11.00 tot 14.00). Reserveer een vergaderruimte met broodjes ’s middags. Thx :-)


E-mail is een razendsnel groeiend medium. Daardoor worden e-mails ook veel informeler opgevat en sneller en slordiger geschreven. Om aan die negatieve evolutie paal en perk te stellen, vind je steeds meer publicaties die ons vertellen hoe een goede e-mail er dan wel moet uitzien. Hier vind je alvast de belangrijkste tips samengevat. 

8.1  Vaste onderdelen van een e-mailbericht

Als je via dit medium je docent of een extern persoon wil contacteren, moet je je bericht beschouwen als een brief. Aanhef, inhoud en afsluiting zijn dus onderdelen die ook in je mailbericht moeten terug te vinden zijn. Tegelijkertijd is een e-mail sneller en vluchtiger, en wordt het in principe van het scherm gelezen. Dat leidt tot een aantal verschillen die hieronder uitgebreider aan de orde komen.

8.2.1  Adressering en onderwerp

· Onderwerpregel moet glashelder zijn

niet: Spoed!!!!
niet: Uitnodiging

wel: Uitnodiging personeelsvergadering
· Liefst één onderwerp per mail

· Toch meerdere onderwerpen ( vermelden in onderwerpregel

8.2.2  Aanhef

· Voorzie elke zakelijke e-mail van een persoonlijke aanhef

· Externe relaties: zelfde als brief

Vb. Geachte heer Claes 

Vb. Beste Bram
· Interne relaties: meer vrijheid, maar nooit slordig

Vb. Dag Ernie

8.2.3  Inhoud

· Deel de inhoud in zoals een brief:

· begin met kernmededeling en achtergrond of context (waarom schrijf ik – waarop reageer ik);

· werk die mededeling uit in rest van bericht;

· geef tot slot de gewenste reactie van de ontvanger aan en rond af op een vriendelijke manier.

· Kom nog sneller dan bij brieven ter zake:

· cf. Messages with AutoPreview
· Deel de tekst overzichtelijk in:

· schrijf in korte alinea’s (max. 5 regels)

· maak gebruik van witregels 

· gebruik tussenkopjes

· nummer opeenvolgende onderwerpen

· schrijf geen lange berichten – best passend op een beeldscherm (( 25 regels)

· toch lang bericht: vat bericht puntsgewijs samen in begin mail (let op met vette stippen e.d.)

8.2.4  Afsluiting en afzendergegevens

· Afsluiting varieert en past bij de situatie

· Externe relaties 

· niet: Hoogachtend
· wel: Met vriendelijke groet(en)
· Interne relaties: mag informeler

· Groeten

· Tot gauw

· Neem alle relevante afzendergegevens op

· Naam, e-mailadres, postadres, telefoon- en faxnummer, webadres

· Gebruik de elektronische handtekening met dezelfde gegevens en lay-out als je collega’s

· Stuur nooit een digitale handtekening mee

· Zet geen PS na de handtekening

8.3  Algemene richtlijnen

· Reageer liefst binnen de 24 uur.

· Stuur een standaardbericht terug wanneer je geen tijd hebt om inhoudelijk te reageren.

Vb. 
Geachte heer, mevrouw,

Hartelijk dank voor uw vraag. We streven ernaar om uw vraag zo snel mogelijk, maar in ieder geval binnen tien dagen, te beantwoorden.

Met vriendelijke groet,

· Gebruik de optie ‘prioriteit hoog’ als de snelheid van reageren belangrijk is.

· Laat nooit contextinformatie weg.

Niet: Dag Jan,

Doe maar niet. Ik kom er morgen op de vergadering nog op terug.




Erwin

Wel: Je vroeg me of we de pers al zouden

verwittigen. Ik denk van niet. Ik kom…

· Houd het kort, maar wees niet kortaf.

Niet: Dag Eveline,

Verzending van dit artikel is onmogelijk. Personeelsblad ligt al bij de drukker, rondsturen via mail geeft mailoverlast. Jan

· Stem de stijl en de toon af op de lezer (doelgroep).

· Neem de tijd om spelling en tekstafwerking te controleren.

· Reageer niet overhaast: laat emoties bekoelen.

· Schrijf altijd een toelichtend bericht als je bijlagen verstuurt (en vergeet de bijlage niet mee te versturen!).
· Wees zuinig op het gebruik van hoofdletters en uitroeptekens want die maken een schreeuwerige indruk.

· Vermijd in een zakelijke mail het gebruik van smileys en afkortingen, verval ook niet in een “chattaaltje”: denk eraan dat je taalgebruik veel over jezelf zegt, zeker wanneer de ontvanger jou niet persoonlijk kent.

8.4  Een paar weetjes

· Ge-e-maild, geëmaild, ge-emaild?

· CC en BCC?

· Een out of office-reply?

· Een disclaimer?

8.5  Klantvriendelijke mail: vijf vuistregels

Reactiesnelheid: reageer binnen 24 uur

· Antwoord in ieder geval binnen drie werkdagen.

· Stuur een persoonlijk geadresseerde ontvangstbevestiging als je niet meteen inhoudelijk kan reageren en geef daarin aan wanneer je wel zal antwoorden.

Inhoud: schrijf op maat, duidelijk en to the point

· Reageer gericht op specifieke vragen van klanten, dus nooit met een standaardbriefje.

· Antwoord duidelijk op alle vragen.

· Geef niet meer en niet minder informatie dan gevraagd.

· Wees attent en servicegericht: geef telefoonnummers van instanties waarnaar je verwijst, draag alternatieve oplossingen aan voor problemen die je zelf niet kan oplossen.

Stijl en toon: schrijf zakelijk en ‘persoonlijk’

· Personaliseer je bericht (ontvanger én zender)

· Gebruik een neutrale, eigentijdse stijl

· Tutoyeer een klant niet bij de eerste contacten

Formulering: controleer op type- en taalfouten

· Elke vorm van communicatie draagt immers bij tot het imago van je bedrijf.

Presentatie: laat je mail er ongeveer uitzien als een zakenbrief

· zie boven

Voorbeeld e-mailbericht

Adressering en onderwerp:

Van:

jan.veen@zalencomplex.be 

Aan:

devries@webnet.be 

Cc:


Onderwerp:
Zaalreservering

Aanhef:

Geachte mevrouw De Vries

Inhoud:

Op 6 augustus hebt u mij per e-mail gevraagd om een zaal te reserveren voor de training Voedingstechniek in het A-gebouw op donderdag 20 december. Helaas moet ik melden dat alle zalen in het A-gebouw op die dag al bezet zijn. Wel kan ik u een lesruimte in de B-vleugel aanbieden.

Ik heb de ruimte in de B-vleugel voorlopig voor u gereserveerd. Wilt u mij voor 18 augustus laten weten of u deze zaal inderdaad wilt gebruiken?

Afsluiting:

Met vriendelijke groeten

Jan Veen

Medewerker Servicebalie

Volledige afzendergegevens:

Zalencomplex België

Industriestraat 1

2000 ANTWERPEN

Tel. (0032) 2 823 56 48

Fax. (0032) 2 833 56 85

E-mail jan.veen@zalencomplex.be
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