Geen toedeloe in zakelijke mail 

Met een duurder wordende en volgens velen te trage papieren post, wint e-mail nog aan belang. Als eerlang de elektronische handtekening definitief doorbreekt, zal de slakkenpost ongetwijfeld nog aan belang inboeten. Mailen is immers gemakkelijk, laagdrempelig, goedkoop en vooral: het gaat snel.
Vele mensen lijken te denken dat - in tegenstelling tot wat voor het briefschrijven het geval is - er voor het mailen geen richtlijnen zijn waaraan ze zich maar beter kunnen houden. Nochtans zijn die er wel, althans voor het formelere, zakelijke mailverkeer. We zetten op een rijtje waarop je maar beter kunt letten als je een zakelijke mail verstuurt.

Onderwerp. Vul de onderwerpregel (subject ) altijd zo nauwkeurig mogelijk in. Dat is informatief voor de ontvanger als de mail binnenkomt. Het is ook makkelijker om later in je archief een mail met een bepaalde inhoud terug te vinden. Beperk je in een zakelijke mail tot één onderwerp per mail. Zet het onderwerp in de onderwerpregel niet in hoofdletters, dat staat - net als uitroeptekens - erg schreeuwerig. 

Blind Carbon Copy. Gooi niet je hele adressenbestand op straat. Dat doe je ook niet als je een gewone brief stuurt. Wanneer je aan vele mensen hetzelfde bericht wilt sturen, zet hun namen dan niet in de aan- lijn (to ) of in de kopie- aan -lijn (cc ). Zet je eigen naam in de aan- lijn en alle andere namen in het bcc -veld. De afkorting bcc staat voor blind carbon copy . Als je daar namen invult, dan ziet de ontvanger niet wie de andere geadresseerden zijn. 

Antwoord. Gebruik de antwoord functie (reply ). Dat voorkomt fouten in de adresregel en zo weet de ontvanger meteen ook dat je op zijn mail hebt geantwoord. Op de onderwerpregel blijft immers het onderwerp staan, voorafgegaan door Betreft of Re en de inhoud van de mail waarop je antwoordt, wordt opnieuw meegestuurd. Gebruik de antwoordfunctie evenwel niet meerdere keren na elkaar zonder de inhoud zelf te wissen: het wordt anders al snel onoverzichtelijk.

Alinea's. Deel uw bericht in in alinea's, maar beperk het aantal alinea's. Lange mails lezen niet prettig omdat je dan moet rollen waardoor het overzicht verloren gaat. Als je een lang bericht wilt versturen, maak er dan een bijlage van. Beperk je mail dan tot een korte verwijzing naar de bijlage en bijvoorbeeld de vraag om voor een bepaalde dag te reageren. Typografie. Gebruik geen te kleine letter (punt 9 of kleiner) want dat leest moeilijk voor de ontvanger. Een letter groter dan 12 is dan weer opdringerig.

Let op met vet, cursief, opsommingstekens en kleuren: niet alle mailprogramma's geven die bij de ontvanger ook zo weer. Niet zelden verschijnen er dan codes en tekens die de tekst moeilijk leesbaar maken. Als de ontvanger die vet enzovoort wel kan lezen, gebruik die typografische middelen dan spaarzaam. Ze vestigen dan de aandacht op zaken die je wil beklemtonen.

Acroniem. Acroniemen zijn afkortingen in hoofdletters van - meestal Engelse - woordcombinaties. Een van de bekendste acroniemen op het net is FAQ voor frequently asked questions . Dergelijke letterwoorden worden veelvuldig gebruikt bij het chatten, maar soms ook in mail. Doe dat niet in zakelijke mail. 

Emoticon. Een samentrekking van ,,emotional'' en ,,icon''. Ook bekend als smiley en lachebekje . De meeste emoticons geven met drie of vier tekens een gezicht weer als je je hoofd 90° naar links draait. Van de meest gebruikte ligt de betekenis ongeveer vast. Emoticons worden gebruikt bij het chatten, sms'en en mailen om emoties uit te drukken. Het is duidelijk dat ze in zakelijke mail niet thuishoren.

Aanhef. Voor een mail in de persoonlijke sfeer zijn er geen regels voor de aanhef. Je kunt een beroep doen op je voorraad troetelnaampjes, maar je kunt de aanhef ook helemaal weglaten. Ook binnen een bedrijf zal de aanhef vaak informeel (Beste Claire ) tot zeer informeel zijn (Dag professor of Hoi William ) of wegblijven. Niet zo in zakelijke mail die de deur uitgaat. Daarvoor gelden dezelfde regels als voor zakelijke brieven (Geachte heer De Keyzer of Geachte mevrouw Op de Beek ). Laat het initiatief om op een minder formele manier met elkaar te mailen over aan de klant, aan de hoger geplaatste of aan de oudste correspondent.

Slotformule. Hiervoor geldt hetzelfde als voor de aanhef. Sluit formeel af: Met vriendelijke groet . Informele afsluiters als Toedeloe of See you worden niet door iedereen op prijs gesteld. Het kan handig zijn een geschikte slotformule aan het begin van je standaardhandtekening op te nemen. Als je die automatisch laat meesturen, hoef je ze niet bij elke mail opnieuw in te tikken. 

Standaardhandtekening. Stuur met elke zakelijke mail een standaardhandtekening (signature ) mee. Neem daarin - indien relevant - de volgende gegevens op: naam, functie, afdeling, bedrijf, adres, telefoonnummer, faxnummer, e-mailadres, website. Al die gegevens onder elkaar zetten, is wel overzichtelijk, maar het kost ruimte. Probeer het aantal regels te beperken en gebruik een wat kleiner lettertype. Neem in zakelijke mail geen spreuk, devies of grapje op aan het eind van je standaardhandtekening.

Bijlagen. Om de lengte van je mail te beperken, doe je er goed aan een langere tekst als bijlage (attachment ) mee te sturen. Je maakt hem dan op met je gewone tekstverwerker, bijvoorbeeld als een echte brief, en stuurt hem als bijlage mee. Kondig dat wel in de mail zelf aan en vermeld eventuele speciale kenmerken (grote omvang, foto's, powerpointpresentatie ...). Geef aan de meegestuurde bestanden een sprekende titel. Controleer vooraleer je op de verzend toets klikt, of de bijlage inderdaad wel is toegevoegd. Controleer als ontvanger vooraleer je een bijlage opent, wie de afzender is en om wat voor een bijlage het gaat. Virussen en wormen plegen zich nogal eens op die manier te verspreiden. Een goed recent anti-virusprogramma is zeker geen overbodige luxe.

Taal en stijl. E-mail is een snel medium. Dat leidt bij de schrijver vaak tot haastwerk. De formulering is dan minder verzorgd en taal- en spelfouten zijn legio. Voor een informeel mailtje is dat allicht geen probleem, in zakelijke mail staat het erg slordig. Gebruik je spellingcontrole en lees de tekst dus toch maar eens na vooraleer hij de deur uitgaat.

Wees niet familiair als je dat aan de telefoon of bij een ontmoeting ook niet zou zijn. Schrijf zakelijk, bondig, beleefd en correct: daaraan heeft nog niemand zich ooit geërgerd.

Willy Smedts 
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