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Forord

Her er en praktisk opslagsbog om at skrive gode e-mails. Det er den første bog om e-mails til en bred målgruppe, nemlig til alle der til daglig skriver e-mails, og som ønsker ny inspiration. Bogen kan også fungere som et værktøj til medarbejdere der skal udarbejde en e-mail-politik.

Vores erfaring er at det står skidt til både med sproget og med opbygningen af mange e-mails. Netikette, der betyder takt og tone på nettet, er stadig et ukendt begreb for de fleste selvom mange i dag bruger e-mailen som en væsentlig kommunikationsform i deres arbejde.

Bogen handler blandt andet om netikette. Du kan også læse om fordele og ulemper ved e-mails, sprog og tone, tekstens opbygning, henvendelsesform, emneboks, autosignatur med mere.

Vi har også bidrag med fra tre danske arbejdspladser: Socialministeriet, BEC – Bankernes EDB Central og Hvidovre Kommune. De fortæller om hvordan de forholder sig til det at kommunikere via e-mails – både internt og eksternt.

En e-mail er ikke et brev

Og derfor skal man heller ikke besvare en e-mail på samme måde som man besvarer et brev. En e-mail er snarere en mellemting mellem en telefonsamtale og et brev, et mere uformelt kommunikationsmiddel og skal derfor håndteres derefter. Modtageren forventer ikke bare et hurtigt svar, men også at svaret er formuleret forståeligt.

Det er svært at læse på en skærm, og det tager i gennemsnit læseren 25% længere tid at læse på skærmen sammenlignet med at læse på papir. Det gør det fordi skærmen flimrer. Og hele læsesituationen med den flimrende skærm stiller store krav til struktureringen og formuleringen af e-mails.

Kommaer

Måske undrer du dig over at vi ikke har plantet en skov af kommaer i denne bog. Forklaringen er den at vi har fulgt Dansk Sprognævns anbefaling fra januar 2004 om ikke at sætte kommaer foran ledsætninger. I de tekster i bogen vi ikke selv har skrevet, har vi dog bibeholdt det grammatiske komma.

Flere e-mail eller e-mails?

Det er valgfrit om man sætter et s på e-mail i flertal. Det gør vi. Men i tekster fra andre er der nogle gange brugt flertalsformen e-mail, altså uden et s.


Nye e-mail-ord

I forbindelse med e-mails, internet og chat på nettet er der opstået en række nye ord. Ordene er så nye at de endnu ikke findes i den nyeste retskrivningsordbog fra 2001. Mon du kender ordene?



	Test



	1. Hvad betyder netikette eller net-etikette?

2. Hvad betyder spam?

3. Hvad betyder en mailbomb eller at mail-bombe?

4. Hvad betyder snailmail?




Løsning

For at få en forklaring på nye ord kan det indimellem være en god idé at søge på nettet. Her er de forklaringer vi fandt på webstedet TDC Online:

1. Net-etikette er et regelsæt der beskriver hvad der er god takt og tone for ens færdsel på internettet. Der er ingen klare definitioner af hvad der er god og dårlig net-etikette da omgangsformerne på nettet har udviklet sig uden nogen egentlig styring. Det er simpelthen en afspejling af hvad nettets brugere mener er sund fornuft og god omgangstone. (Vi søgte på ordet netikette).

2. Spam (det engelske ord for skinke) er uønskede mails der bliver ved med at vælte ind i indbakken. På nettet (TDC Online under punktet sikkerhed) har vi fundet denne forklaring på hvorfor uønskede e-mails er blevet opkaldt efter skinke. Forklaringen er skrevet af Ebbe Sommerlund i 2002:

Spam, lovely spam ...

Spam er egentlig krydret skinkekød på dåse, men Monty Python har en del af æren for betydningen i forbindelse med internettet. I deres spamsketch får en restaurationsgæst og hans kone hele tiden serveret spam selv om han ikke har bestilt det. Han bliver ved med at sige nej tak, og tjeneren bliver ved med at servere det. Som om det ikke skulle være slemt nok ... I baggrunden synger en flok vikinger om spam, spam og spam. Ordet spam bliver i det hele taget gentaget og gentaget og gentaget og gentaget og gentaget og gentaget til ulidelighed. Akkurat ligesom mailbombardementer. Man bliver ved med at få ubrugelige tilbud selvom man siger nej tak og nej tak og nej tak og nej tak.

3. Når man mailbomber en elektronisk postkasse, sender man store mængder uønsket post til personens e-mail-adresse. De mange mails virker som en bombe da de helt kan lægge systemet ned. Vi har hørt om personer der har modtaget over 1000 uønskede e-mails på samme dag. E-mailene begyndte at tikke ind da personerne klikkede ind i deres indbakke, og på et tidspunkt gik hele systemet i sort. De fleste internetudbydere har dog i dag regler der udelukker brugere som mailbomber.

4. Udtrykket snailmail dækker over al den post som vi ikke modtager elektronisk, men fysisk. Det vil fx sige almindelige postkort og breve leveret i ens postkasse eller gennem brevsprækken.
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Sproget i e-mails
Det går hurtigt for de fleste af os når vi skriver e-mails. Det gør det også når vi læser dem. Sproget skal derfor være let at læse og let at forstå. Og ikke mindst er det vigtigt at skrive på en måde så du ikke bliver misforstået.
En e-mail er en mellemting mellem en telefonsamtale og et brev. Og det er en mere uformel måde at kommunikere på end fx i et almindeligt kundebrev eller et brev til en borger. Det skal du selvfølgelig huske på når du skriver e-mails. Modtageren forventer ikke bare et hurtigt svar, men også et svar der er formuleret i en uformel og almindelig tone. Derfor skal du prøve at tage det bedste fra både talesprog og fra skriftsprog når du skriver en mail. Fra talesproget kan du bruge den uformelle og personlige stil mens skriftsproget kan bidrage med struktur, præcise formuleringer og en pæn opsætning.
Råd om godt sprog
Vi har samlet en række råd om godt sprog i e-mails:
• Undgå at skrive indforstået.
• Skriv personligt.
• Skriv mundtligt.
• Skriv kortfattet.
• Undgå fejl.
Desuden gennemgår vi tre fejltyper: r-problemer ved udsagnsord, sammensatte navneord og nye ord i dansk.
Undgå at skrive indforstået
Vær opmærksom på hvordan du bruger fagudtryk. Fagudtryk er fantastiske til fagfæller. De er ofte meget præcise og rummer meget information. Men det dur ikke at fylde sine e-mails med fagudtryk hvis modtageren ikke er en fagfælle. Tænk derfor altid over hvem din modtager er. Lige så fine fagudtryk er til fagfæller, lige så uforståelige virker de over for ikke-fagfæller.
Her er et klassisk eksempel på bankfagsprog. Forestil dig at du modtager en mail fra din bankrådgiver hvor hun skriver:

Vi krediterer din konto nr. 1111111 med kr. 2549,50 den 25. april 2007.

Måske aner du slet ikke om der bliver sat 2549,50 kr. ind på din konto, eller om du bliver trukket det samme beløb. Med dagligdags ord kunne din bankrådgiver blot have skrevet:

Vi sætter 2549,50 kr. ind på din konto nr. 1111111 den 25. april 2007.

Det modsatte fagudtryk af at kreditere er at debitere, og de er begge ukendte for mange.
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