[Citaat uit Trouw/Woensdaggids, dd. 4 januari 2006]

Beschaafd zijn willen we allemaal, maar op internet is dat nog knap lastig.

door Maaike Homan
E-mails zonder aanhef en ’vriendelijke groeten van’. Zinnen zonder punten en hoofdletters. Onbekenden die beginnen met ’Ha die Jos’ en eindigen met ’Grtzz’ en en passant vragen hoe je vakantie was aangezien ze eerder een bericht kregen van je afwezigheidsassistent. 

Nu brieven en faxen tot het verleden behoren, wordt e-mail steeds meer gebruikt als communicatiemiddel. Het is makkelijk, efficiënt én informeel. Er zijn mensen die e-mails opstellen als een brief, maar velen lijken e-mail toch meer te zien als een memosysteem van korte zinnen zonder aanhef, witregels of komma’s.

Volgens etiquettedeskundige Beatrijs Ritsema lijkt een e-mail meer op een telefoongesprek, dan op een geschreven brief. „Aan een brief wordt in het algemeen meer zorg besteed. Alleen al de verschillende handelingen die de schrijver moet verrichten om te zorgen dat de brief ter plekke aankomt (bedenken wat erin moet, fouten verbeteren, eventueel in het net overschrijven, envelop zoeken, adres en postcode opzoeken, postzegel vinden, naar de brievenbus lopen), werken zorgvuldigheid in de hand”, schrijft zij op haar website. „Vergeleken daarmee is de e-mail echt een losse flodder. Je bedenkt wat, tikt het op, drukt op de knop ’send’ en weg is het.” Beatrijs vindt de meeste e-mails ronduit „slordige kladjes”.

Internetsocioloog Albert Benschop merkt ook dat mensen steeds informeler worden in hun mailtjes. „De snelheid van e-mails beïnvloedt de inhoud”, zegt hij. „Mensen willen met e-mail snel een bericht sturen en passen hun taal daarop aan, daarmee bedoel ik alledaagse taal en veel afkortingen.” 

Volgens Benschop schept het mailen naar elkaar, ook al ben je vreemden, een gevoel van nabijheid. „Net als in een informeel gesprek.” Mensen letten daarom in mailtjes vaak niet op spel-en taalfouten, aldus de internetsocioloog. „Mailen doe je tussendoor, of terwijl je iets anders aan het doen bent.” Bij jongeren is dat volgens hem helemaal extreem. „Dat zijn volwaardige multitaskers.” Benschop vindt dat informele mailverkeer niet kwalijk. „Dit medium maakt dat juist mogelijk. De communicatiedrempel is lager bij een e-mail. Mail is inmiddels voor het gewone volk met hun gewone taal.”

Dat het binnen het mailverkeer wel eens is mis kan gaan met de communicatie-overdracht, beaamt hij. Iemand kan een bericht totaal anders opvatten dan bedoeld. Het is vaak moeilijk om emoties, bedoeling of toon over te brengen met alleen tekst. Daarom hebben vroege internetgebruikers emoticons uitgevonden. Dit zijn virtuele gezichtsuitdrukkingen die zijn samengesteld uit toetsenbordtekens, zoals de dubbele punt en het rechterhaakje (vergeet niet uw hoofd een beetje scheef naar links te houden, omdat emoticons op hun zijkant liggen in een hoek van 90 graden). Een ander idee dat is ontstaan voor het stroomlijnen van communicatie is het gebruik van acroniemen. Omdat praten sneller gaat dan typen, hebben ervaren internetgebruikers veelvoorkomende uitdrukkingen teruggebracht tot een paar simpele letters. 

Volgens Benschop is deze vorm van tekentaal vernieuwend. Hij kan zijn enthousiasme ervoor niet onder stoelen of banken steken. „Het is hartstikke mooi, die beeldtaal. Het is niet alleen creatief maar handig om de context van een bericht aan te geven.” Want het nadeel van e-mail, geeft ook hij toe, is het gebrek aan geluid, intonatie en non-verbale communicatie. 

Regels voor e-mailcorrespondentie bestaan wel – zo heeft Microsoft enkele richtlijnen voor een goede ’Netizen’ (net-burger) – maar ze zijn nog relatief onbekend of ze worden niet gehandhanteerd. Netiquette is nog niet wijdverbreid en op het internet zelf is er maar weinig over te vinden. 

Internetprovider XS4ALL heeft ook een aantal e-mailregels op een rij gezet en merkt daarbij als eerste op: „Mensen van over de hele wereld kunnen via internet communiceren en om te zorgen dat dit op een leuke manier gebeurt zijn er gedragsregels opgesteld waaraan internetgebruikers zich moeten houden.” 

Zo is het volgens de provider belangrijk om zo snel mogelijk een mail te beantwoorden, al is het alleen maar om te zeggen dat het uitgebreide antwoord later komt. In de richtlijnen op de site van de provider staat: houd e-mailberichten dus kort en vermeld in de subjectregel (bovenaan in het adresveld) het onderwerp. Als u een signature toevoegt onder aan uw e-mailbericht, houd deze dan kort (maximaal vier regels). Want het kost de ontvanger gemiddeld veel tijd om een groot e-mailbericht binnen te halen. Hendrikx Van der Spek Bureau voor bedrijfscommunicatie voegt daar nog aan toe: „Zorg dat de mail niet bestaat uit één lange lap tekst, maar gebruik witregels.”

Uit den boze is volgens alle maildeskundigen het meedoen of beginnen van een kettingmail. Niet helemaal nieuw, maar goed om te melden: ook het versturen van (grote hoeveelheden) ongevraagde commerciële informatie (spam) is niet gewenst. Geef een duidelijke omschrijving van het onderwerp van uw bericht. Met 25 berichten per dag valt alleen te leven als het voor de ontvanger onmiddellijk duidelijk is waar een bericht over gaat en hoe urgent het is om het te lezen. Voorzie uw bericht daarom van een duidelijke subjectregel waaruit dit in één oogopslag blijkt en die bovendien kan dienen om het bericht later terug te vinden. Subjectregels als ’vraagje’, ’agenda’, ’mededeling’, ’persbericht’ en ’urgent!!!’ zijn niet specifiek. Duidelijk zijn ’afmelding vergadering ondernemingsraad’, ’artikel over vuurwerk’, ’foto’s van vakantie Griekenland’ en ’vraag vergoeding tandartskosten’. Verberg de lijst met geadresseerden (door een e-mailadres in ’aan’ te zetten en de rest in Bcc). 

En om het af te leren: Wees voorzichtig met attachments. Verstuur nooit een attachment via een mailing list (dit genereert te veel verkeer en verbruikt te veel diskruimte; bovendien kunt u er nooit zeker van zijn dat alle ontvangers de attachment willen hebben en kunnen verwerken). Indien u een bestand voor een groot publiek toegankelijk wilt maken, kunt u dit bestand het beste op een webserver, of een voor alle betrokkenen toegankelijke schijf zetten, en dit, vervolgens, door middel van een korte mededeling, op de lijst melden. 

Voor de goede net-burger

- Vergeet niet dat er een persoon zit aan het andere einde van dat bericht. - Blijf altijd kalm, vooral als iemand u beledigt, of als u denkt dat ze dat hebben gedaan. - Gebruik geen HOOFDLETTERS om iets te benadrukken. Voor sommige gebruikers staat dit gelijk aan schreeuwen. 

- Gebruik geen onbehoorlijke of beledigende taal. - Bemoei u niet met doorlopende en emotionele ruzies. - Controleer uw spelling, wees precies en houd uw berichten kort. - Volg dezelfde regels voor goed gedrag die u ook in het echte leven volgt. 

