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Sprawna i skuteczna komunikacja to podstawa biznesu — niezaleznie od tego, kto z kim
sie porozumiewa i na jakiej ptaszczyznie. A poniewaz poczta elektroniczna jest jednym
z najczesciej wykorzystywanych Srodkow przekazu informacji, warto umie¢ perfekcyjnie
sie postugiwac tym uzytecznym narzedziem, aby skutecznie przekazywac wtasciwe
komunikaty.

Nigdy wczesniej komunikatywno$¢ nie byta ceniona tak wysoko. Juz na pierwszych
stronach tej ksiazki znajdziesz uzyteczne informacje i wskazowki, ktére pomoga Ci
sprawnie korzystac z poczty e-mail.

* pisz zawsze w odpowiednim tonie;

e unikaj putapek czyhajacych na niedoswiadczonych uzytkownikow;

* ciagle rozwijaj umiejetno$¢ poprawnego pisania.
»Jak pisa¢ dobre e-maile” to ksiazka, ktdra wyjasni Ci wszystkie aspekty korzystania
z poczty elektronicznej, poczawszy od zasad poprawnego pisania i podstaw obstugi
komputera zwiazanych z przygotowaniem, wysytaniem i odbieraniem wiadomosci
e-mail. W dalszej czeSci ksigzki oméwione sa tematy bardziej zaawansowane, jak
redagowanie wiadomosci, unikanie typowych btedéw technicznych i jezykowych,
a takze formatowanie dokumentow przesytanych w e-mailach.

0 autorze:

Nancy Flynn jest zatozycielem i prezesem zarzadu firmy konsultingowej w branzy public
relations. Na co dzien wspdtpracuje z ludzmi, ktérzy zaznaczyli juz swa obecno$¢

w $wiecie biznesu i daza do osiggniecia mistrzostwa w komunikowaniu sie.

Tom Flynn jest ekspertem w dziedzinie systemdw informatycznych. Ma duze
doswiadczenie w pracy z oprogramowaniem do zarzadzania poczta elektroniczna.
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Zanim napiszesz
wiadomos¢é

Wydawac¢ by sie mogto, ze najwazniejsza w e-mailu jest tres¢ wia-
domosci. W rzeczywistosci przed przystapieniem do jej napisania
konieczne jest jeszcze podjecie pewnych czynnosci przygotowaw-
czych. Przede wszystkim nalezy zastanowi¢ sie, czy na pewno
poczta elektroniczna bedzie najlepszg forma przekazu danej in-
formacji. Jesli tak, to kto bedzie jej odbiorca? Czy konieczne be-
dzie wystanie kopii (jawnych badz ukrytych) do innych oséb?
Ponizej przedstawiamy wytyczne, ktére pomogg w znalezieniu
odpowiedzi na tego rodzaju pytania za kazdym razem, gdy po-
stanowimy napisa¢ e-maila.

Poczta elekironiczna w pracy

Gdy z poczty elektronicznej korzystamy przede wszystkim w pra-
cy, trzeba pamieta¢ o tym, ze cho¢ jest to jedna z najszybszych
form komunikacji, nie nalezy do najbezpieczniejszych. Wystar-
czy drobna pomytka w adresie i poufna wiadomos¢ wedruje — za-
miast do jednego konkretnego odbiorcy — do calej grupy nawet
blizej nam nie znanych oséb. Ponadto adresat moze przekazywac
taka wiadomo$¢ dalej, do kolejnych uzytkownikow.

Istnieje takze powazne ryzyko, ze Wielki Brat bedzie nam za-
glada¢ ,,przez ramie” i sprawdza¢, co oraz do kogo piszemy. Jak
wynika z badan przeprowadzonych przez Society for Human Re-
source Management, ponad 36 procent pracodawcéw czyta kore-
spondencje elektroniczng pisang przez podwladnych, a wiecej niz
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70 procent jest zdania, ze pracodawca ma wrecz prawo do czyta-
nia wszelkiej korespondencji przeplywajacej przez wewnatrzfir-
mowy system komunikacji elektronicznej'.

Procesy sagdowe wytaczane z powodu molestowania seksualne-
go w miejscu pracy i inne konflikty bardzo cze¢sto maja swoje
zrédlo w nieodpowiedzialnym korzystaniu z poczty elektronicz-
nej. Zbyt wiele os6b lekko traktuje te forme komunikacji, rozsyta-
jac informacje, ktérych nigdy nie zdecydowalyby sie zapisa¢ na
papierze. Potrzeba wiec ostroznosci. Nigdy nie piszmy o czyms,
o czym obawialiby$my sie porozmawia¢ z adresatem wiadomosci
twarza w twarz. Jesli w firmie, kt6ra nas zatrudnia, nie opracowa-
no dotad polityki zarzadzania przesylaniem informacji za po-
moca poczty elektronicznej, to najwyzszy czas o to zadbaé.

Kiedy uzywaé poczty elekironicznej

Niezaleznie od sposobu, w jaki korzysta sie z poczty elektronicz-
nej, nie powinno sie wysyta¢ e-maila, jesli bardziej adekwatng
forma przekazu informacji okaze sie rozmowa przez telefon lub
osobiste spotkanie. Poczta elektroniczna zapewnia szybkos¢ i wy-
gode przekazu informacji, lecz nie jest to najlepszy $rodek ko-
munikacji w kazdym przypadku. Siegajmy po telefon lub uma-
wiajmy si¢ na spotkanie szczegblnie wéwczas, gdy znajdziemy sie
w jednej z nastepujacych sytuacji:
¢ Przekazywana wiadomo$¢ jest nadzwyczaj wazna badz poufna
i nie mozemy pozwoli¢ sobie na ryzyko utraty prywatnosci.
Jesli tres¢ wiadomosci pod zadnym pozorem nie moze trafi¢
w niepowolane rece, nie przekazujmy jej w e-mailu — bytoby
to bardzo ryzykowne.
¢ Przekazywana wiadomos$¢ nie bedzie mita dla odbiorcy,
a nie chcieliby$my, aby odebrano nas jako chtodnych lub
obojetnych. Regula powinno by¢ tutaj to, ze zte wiadomosci
przekazujemy osobiscie badz przez telefon. W ten sposéb

! Komunikacja poprzez e-mail normg w miejscu pracy, zasady korzystania — nie,
»Society for Human Resource Management”, notatka prasowa z 8 lutego
1996. Dodatkowe informacje mozna znalez¢ na stronie internetowej
organizacji, pod adresem www.shrm.org.
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mamy sposobno$¢ nadania jej cigpleiszego wydzwieku za pomoca
odpowiedniej mimiki, gestéw i brzmienia gltosu. E-mail
jest odpowiedni w sytuacji, gdy trzeba zawiadomi¢ dziat
ksiegowosci w firmie o obowigzkowym zebraniu
pracowniczym. Jednak w przypadku koniecznosci
przekazania informacji o redukcji zatrudnienia w tymze
dziale daleko bardziej odpowiednie bedzie zorganizowanie
spotkania z pracownikami. Wiadomos¢ rozpowszechniona
za pomocg poczty elektronicznej $wiadczytaby o tym,
ze pracodawca jest chtodny i nie dba o uczucia swoich
podwiadnych.
¢ Istnieje ryzyko, ze wiadomos¢ moze zosta¢ zle zrozumiana.
¢ Zalezy nam na uzyskaniu natychmiastowej odpowiedzi.
E-mail bardzo szybko dociera do odbiorcy, ale odpowiedz
na niego — niekoniecznie. W takim przypadku lepiej bedzie
zadzwoni¢ lub przekaza¢ wiadomos¢ osobiscie.
Zanim napiszemy pierwsze stowo w e-mailu, pomyslmy o tresci
przekazu oraz o jego odbiorcy. Nie pomijajmy ewentualnych do-
datkowych czynnikéw, takich jak bariery jezykowe, réznice w stre-
fach czasowych i ,ukryci” odbiorcy — wszystko to moze mieé¢
wplyw na droge, jaka pokona wiadomo$¢, zanim dotrze do adre-
sata. Dopiero po przeanalizowaniu wszystkich ,,za” i ,,przeciw”
podejmujemy decyzje o tym, czy poczta elektroniczna jest rze-
czywiscie najlepsza formg komunikacji w danym przypadku.

Pisanie do odbiorcéw zagranicznych

Dzigki poczcie elektronicznej komunikacja z mieszkaiicem do-
wolnej czeéci $wiata jest rownie tatwa jak rozmowa z przyjacielem
przebywajacym w sasiednim pokoju. Warto jednak sprawdzi¢, czy
jesteSmy gotowi na ewentualne wyzwania czyhajace na tych, kté-
rzy takna miedzynarodowych kontaktéw. Pomoze nam w tym
prosty, pieciopunktowy test.

1. Nie istniejg zadne zasadnicze réznice pomiedzy pisaniem e-maila
do odbiorcy krajowego i zagranicznego.
¢ Tak
+ Nie
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2. Jesli znamy angielski, nie trzeba przejmowac sie barierg jezykowg
— jest to przeciez jezyk powszechnie uzywany przez ludzi biznesu.
¢ Tak
+ Nie

3. E-maile kierowane do odbiorcéw zagranicznych powinny by¢
redagowane z wiekszg starannoscig od tych, ktére wysytamy
do odbiorcow krajowych.
¢ Tak
+ Nie

4. \Wszystkie osoby postugujgce sie danym jezykiem majg
podobng kulture.
¢ Tak
+ Nie

5. Piszgc e-maila do przyjaciela przebywajacego za granicg
mozemy sobie pozwoli¢ na postugiwanie sie zargonem
technicznym, akronimami oraz skrotami.
¢ Tak
+ Nie

Odpowiedzi

1. Nie. Nie jest istotne, czy wiadomos$c¢ kierowana jest do cztonkéw
rodziny przebywajacych za granica, czy do zagranicznych
partneréw w biznesie — komunikacja miedzynarodowa zawsze
wigze sie ze specyficznymi wymaganiami pod wzgledem jezyka,
kultury oraz czasu. Redagujacy e-maila powinien przeanalizowac
oczekiwania odbiorcéw wiadomosci, zanim jg napisze i wy$le.

2. Nie. Redagujgc e-maila, nigdy nie zaktadamy, ze odbiorca
na tyle dobrze postuguje si¢ naszym jezykiem, aby w petni
zrozumie¢ tre$¢ wiadomosci. Najlepiej bedzie ustali¢ ten fakt,
zanim cokolwiek napiszemy. Jesli zajdzie taka potrzeba,
dokonajmy ttumaczenia wiadomosci na taki jezyk, ktory bedzie
zrozumiaty dla adresata.

3. Tak. Starajmy sie nada¢ wiadomosci zwarty format, zwiekszajac
tym samym prawdopodobienstwo, ze zagraniczni odbiorcy nie
beda mie¢ problemu ze zrozumieniem przekazu. Na przyktad
zapis ,Wideokonferencja rozpoczyna sie o 6 po potudniu, 3/7/04”
mogtby zostaé nieprawidtowo zinterpretowany przez osoby
postugujace sie innym jezykiem niz my.

Amerykanin pomyslatby, ze chodzi o date 7 marca 2004 r.,
podczas gdy dla Europejczyka znaczytoby to tyle, co 3 lipca 2004 r.
Jeszcze wieksze zaklopotanie okazatby zapewne Japonczyk, ktory
zwykle zapisuje date w formacie rok/miesigc/dzien. Aby unikngé
takich nieporozumien, zaréwno daty, jak i godziny zapisujmy
w petnym formacie. Przyktad: ,Wideokonferencja rozpoczyna sie
0 godzinie 18:00, 3 lipca 2004".
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Kolejne potencjalne zrédto probleméw stanowi sposéb zapisu
jednostek miar i wag. Najlepiej jest wiec postugiwac sie zawsze
systemem metrycznym, tradycyjne jednostki dopisujgc w nawiasie.
Przyktad: W sobote Pawet brat udziat w biegu na 10 kilometréw
(6,2 mili)”.

4. Nie. Dobrze ilustruje to przyktad narodéw anglojezycznych
— Brytyjczycy roznig kulturowo od innych nacji, ktére réwniez
postugujg sie jezykiem angielskim, miedzy innymi od Amerykanow,
Australijczykéw i Kanadyjczykéw. Réznice takie da sie nawet
zauwazy¢ pomiedzy Amerykanami zyjacymi w roznych cze$ciach
tego samego kraju lub o innym pochodzeniu etnicznym. To samo
mozna powiedzie¢ o mieszkancach krajéw, w ktérych jezykiem
urzedowym jest hiszpanski (Meksykanie majg inng kulture
od Hiszpandw) lub francuski (réznice pomigdzy kulturg
francuskojezycznych Kanadyjczykow i rodowitych Francuzow).
5. Nie. Nawet w przypadku, gdy wiadomos¢ kierowana jest
do pracownikdw jednego z zagranicznych oddziatéw naszej
wiasnej firmy, i tak powinni$my unikac specyficznego zargonu
technicznego, akronimow, skrétow i gier stownych. Z uwagi
na réznice kulturowe i jezykowe bardzo fatwo jest
0 nieporozumienia i ogélne zamieszanie. Trzeba wiec by¢
konkretnym i unika¢ wszelkich odwotan do rodzimej kultury
i jezyka, gdy piszemy do odbiorcow, ktérym sg one obce.

Adresowanie wiadomosci

Rozpowszechnianie e-maili r6zni si¢ od przesylania tradycyjnych
listéw (tradycyjna poczte nazywa sie nawet sfimaczg, od ang. okresle-
nia snail mail). W tym drugim przypadku list wkladamy do koperty,
naklejamy znaczek, wpisujemy adres i wrzucamy catos¢ do skrzynki
na listy. Jesli zas chodzi o e-maile, to nawet spos6b ich adresowa-
nia wymaga zastanowienia, bowiem istnieje mozliwo$¢ wystania
identycznej wiadomoséci od razu do wiekszej grupy oséb.

Wysytanie wiadomosci
do pojedynczych odbiorcéow
Sq dwa sposoby adresowania e-maili kierowanych do pojedynczych
odbiorcow:
1. Adres odbiorcy wpisujemy w polu adresowym za kazdym razem, gdy
wysylamy nowq wiadomost, Jest to metoda sprawdzajgca sie tylko
wtedy, gdy korzystamy z poczty elektronicznej sporadycznie.
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2. Korzystamy z elekironiczne ksigzki adresowe). W zasadzie wszystkie
wspolczesne programy pocztowe posiadajg funkeje ksigzki
adresowej, ktora stuzy do przechowywania informacji
teleadresowych dotyczacych oséb, z ktérymi czesto
prowadzimy korespondencje. Dzieki niej wystarczy wpisaé
w polu adresowym wiadomosci imie lub nazwisko adresata
— wla$ciwy mu adres e-mail zostanie tam umieszczony
automatycznie.

Wysytanie wiadomosci
do wielu réznych odbiorcéw jednoczesnie

Wiekszos¢ wspétezesnych programéw pocztowych posiada funk-
cje wysylania kopii wiadomosci jednoczesnie do calej grupy od-
biorcéw (ang. Cc — skrét od Carbon copy), z ktérych cze$é moze
pelnic¢ role tak zwanych odbiorcéw ukrytych (ang. Bee — skrét od
Blind carbon copy). Aby to uczynié, wystarczy wpisa¢ w polu adre-
sowym wiadomosci wszystkie adresy, pod ktére ma zosta¢ skie-
rowana wiadomos¢.

Aby nie urazi¢ zadnego z odbiorcéw, dobrze jest wymieni¢ ich
w porzadku alfabetycznym.

Pamietajmy, ze wysylanie tej samej wiadomosci jednoczesnie
do grupy odbiorcéw nie jest idealnym rozwigzaniem w kazdym
przypadku. Kopie wysytamy tylko wéwczas, gdy rzeczywiscie za-
chodzi potrzeba, aby z treécig danej wiadomosci zapoznaly sie
takze inne (poza gtéwnym adresatem) osoby. Uzytkownicy pocz-
ty elektronicznej s3 nieustannie zasypywani nikomu niepotrzeb-
ng korespondencjg w rodzaju potwierdzen odczytania wiadomo-
$ci lub e-maili z reklamami (tak zwanego spamem, ang. junk mail).
Z tego wzgledu wysylanie kopii wiadomosci komus, kto wcale nie
musi ich czytad, jest réwnoznaczne z marnotrawieniem czasu tej
osoby.

Kopie wiadomosci przeznaczone dla odbiorcéw ukrytych
stanowig wyzwanie innego rodzaju — niewinna pomytka w wy-
borze adresata skoriczy sie tym, ze nadawca zostanie uznany za
kogos, kto korzysta z poczty elektronicznej w nieodpowiedzialny
sposob.
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Nazwa pola adresowego

. Przeznaczenie pola
w programie pocziowym

To (Do) Wpisujemy w nim adres gléwnego
odbiorcy wiadomosci (lub adresy
grupy odbiorcéw tej wiadomosci).

Ce (DW) Wpisujemy w nim adres osoby (lub
adresy oséb), ktéra powinna (ktére
powinny) otrzymac¢ kopie wiadomosci.
Bec (UDW) Wpisujemy w nim adres osoby (lub
adresy oséb), ktéra powinna (ktére
powinny) otrzymac¢ kopie wiadomosci
bez wiedzy gtéwnego adresata.

Grupowanie odbiorcéw w ksigzce adresowej

Dobry program pocztowy powinien by¢ wyposazony w funkcje
tworzenia grup odbiorcéw. Jesli na przyktad czesto wysylamy te
samg wiadomo$¢ do wszystkich cztonkéw grupy projektowej
w firmie, mozemy utworzy¢ w ksigzce adresowej grupe o nazwie
grupa projektowa i przyporzadkowaé do niej adresy wszystkich
tych oséb. Gdy nastepnym razem przyjdzie nam zredagowad
e-maila, nie trzeba juz bedzie wpisywa¢ w polu adresowym danych
wszystkich cztonkéw grupy — wystarczy, jesli wskazemy sama
nazwe grupy.

Wysytanie odpowiedzi

W pewnych sytuacjach dopuszczalne jest wystanie odpowiedzi na
e-mail, zamiast redagowania zupelnie nowej wiadomosci. Jest to
bardzo latwa czynnosé, bowiem sprowadza sie ona do klikniecia
przycisku Reply (Odpowiedz) w programie pocztowym — na ekranie
pojawi sie okno wiadomosci, ktére zawiera¢ bedzie tres¢ orygi-
nalnego e-maila oraz wypelnione pola adresowe To (Do) i From (Od).

W przypadku odpowiadania na wiadomos¢ nie powinno sie
zmienia¢ oryginalnego tematu, nawet jesli wydaje nam sie to uza-
sadnione. Takie postepowanie utatwi wszystkim zainteresowanym
kontynuowanie wcze$niej rozpoczetego watku.
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Tres¢ wiadomosci, ktorg wysytamy w odpowiedzi, powinna zo-
sta¢ wpisana powyzej lub ponizej oryginalnego tekstu (nigdy we-
wnghz). Nie zapominajmy takze o zwyczajowym powitaniu i podpi-
sie, niezaleznie od tego, ile razy dana wiadomo$¢ bedzie przesytana
pomiedzy uzytkownikami. Jesli uzywany przez nas program pocz-
towy posiada funkcje przekierowywania wiadomosci (ang. For-
ward), to korzystajmy z niej na identycznych zasadach, jak pod-
czas redagowania zupelnie nowego e-maila: wypelniamy pola

adresowe To (Do), Cc (DW) i Bee (UDW), po czym klikamy przycisk
Send (Wyslij).

Zgdanie poiwierdzenia odbioru

Zal6ézmy, ze wysytamy bardzo wazng wiadomo$¢, ktéra po prostu
musi zosta¢ przeczytana przez odbiorce. Czy poza stowna prosba
o przeczytanie istnieje jaki$§ inny spos6b uzyskania pewnosci, ze
adresat rzeczywiScie zapoznat sie z jej trescia?

Jednym z najwygodniejszych rozwigzan jest uaktywnienie w pre-
ferencjach programu pocztowego opcji Zgdania przeczytania wiado-
mosci przez odbiorce. Kiedy tylko adresat otworzy wiadomos,
uzywany przez niego program pocztowy natychmiast automa-
tycznie wysle do nadawcy wiadomo$¢ zwrotng z komunikatem
o wyswietleniu i przeczytaniu e-maila. Obecnie wickszo$¢ pro-
gramow posiada taka funkeje, cho¢ mogg sie zdarzy¢ rézne jej in-
terpretacje. Bywajg one potencjalnym zrédltem probleméw w kwe-
stii potwierdzen odbioru.

Uwaga!

Zanim zdecydujemy sie na skorzystanie z opcji zgdania potwierdze-
nia odbioru, zastanéwmy sie, czy bedzie ona odpowiednia w przy-
padku konkretnego odbiorcy. Niektére osoby moga w takim przypadku
odnies¢ wrazenie, ze im nie ufamy i obawiamy sie, czy rzeczywiscie
czytajg przychodzacg od nas poczte.

Wysytanie wiadomosci priorytetowych

Niektore programy pocztowe umozliwiajg oznakowanie wiado-
mosci pod katem ich waznosci (wysoka, standardowa i niska, ang. high
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priority, normal priority i low priority). Manipulowanie tymi oznacze-
niami nie ma oczywiscie wplywu na szybkos¢ przesytania e-maila,
ale moze poméc odbiorcy w dokonaniu prawidlowej oceny jego
pilnosci i wymoc szybka reakcje. Trzeba jednak wystrzega¢ sie
przesady. Jesli wszystkie wysylane przez nas wiadomosci beda
mialy zawsze najwyzszy priorytet, to w konicu odbiorcy przyzwy-
czaja sie do tego i zaczng to oznaczenie ignorowad. To za$ posta-
wi pod znakiem zapytania ogélng wazno$¢ naszej korespondencji.



