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Korespondencje mailowa uwazamy za szybszy sposoéb zatatwienia sprawy niz rozmowa telefoniczna czy
spotkanie. Nie musimy wdawac si¢ w dyskusje, piszemy, o co nam chodzi, klikamy "wyslij" i problem z glowy.
Okazuje sie jednak, ze to wcale nie takie proste

Katarzyna Pawlowska-Salinska: Ostatnio dostatam maila z trzema znakami zapytania. Czy to byt uprzejmy list?

Magdalena Robak*: Wszystko zalezy od tego, czy to byta korespondencja biznesowa czy prywatna. Jesli mail dotyczy
naszego zycia zawodowego, wszelkie emocje sg niedopuszczalne.

Emocje w pi$mie?

- Czli pisanie wielkimi literami, wielokrotne wykrzykniki czy pytajniki, emotikony. Wersaliki to krzyk, znaki zapytania
oznaczajg oburzenie. "Pisane" emocje odbieramy bardzo subiektywnie. Tymczasem w korespondencji stuzbowej
bardzo wazne jestto, zeby odbiorca odczytat nasze informacje doktadnie tak, jak je wyrazli§my.

To bardzo trudne...

- Pisanie jest trudniejsze nizmdéwienie. Nie mamy przed sobg rozmoéwcy, nie wiemy, jakg stosuje intonacje, nie
wiemy, jakie robi miny. Dlatego, piszac maile, trzeba bardzo dba¢ o forme, trzy razy gtebiej przemysleé, co chcemy
napisac, i trzy razy lepiej zaplanowac forme.

To, co pani méwi, jest zupetnym przeciwienstwem tego, co mysli sie o korespondencji mailowej. Czgsto
uwazamy, ze w ten spos6b mozemy sprawe zatatwi¢ szybciej niz np. telefonicznie. Nie musimy wdawac sie w
zbedne rozmowy, tylko raz-dwa piszemy, o co nam chodzi, klikamy "wyslij" i z gtowy. Nie jest tak?

- Jest doktadnie odwrotnie. SMS-y zmienity myslenie o korespondencji pisanej. Pisac¢ elektronicznie to dla wielu os6b
znaczy. krétko, niedbale, w pos$piechu. Tymczasem w biznesowej korespondencji mailowej obowigzujg doktadnie te
same zasady, co w tradycyjnych listach.

Bywa, ze w mailu nie ma btedéw, a i tak nie wiadomo, o co chodzi. Np. "czemu jeszcze tego nie zrobitas?"

- Ha, bo reguty dotyczace tresci i komunikatéw tezsg wazne. W kazdej korespondencji, podobnie jak w kazdej sytuacji
komunikacyjnej, obowigzujg reguty konwersacji sformutowane przez Paula Grice'a, angielskiego filozofa jezyka. To,
po pierwsze, reguta ilo$ci: méw doktadnie i tylko tyle, ile w danym momencie nalezy powiedzieé. Druga reguta dotyczy

odpowiednio$ci: méw doktadnie na temat. Bezdygresji, o tym, co trzeba.

Trzecia to maksyma jako$ci: méw o tym, na co maszdowody i do czego prawdziwosci jeste$ przekonany. Czyli nie
gdybaj, tylko piszi méw o konkretnych rzeczach.

| wreszcie czwarta to maksyma sposobu: moéw logicznie, jednoznacznie, unikaj niejasnosci, dwuznacznosci i gadania
0 niczym.

W mailu, ktéry Pani dostata, naruszono czwartg regute - nie powiedziano jasno, o co chodz. Z tego powodu jest
niezrozumiaty i w dodatku nieuprzejmy.

Ale przynajmniej krotki. Sg ludzie, ktorzy taka samga informacje zawarliby w 40 zdaniach...

- Trzeba pamietac, ze mail nie jest miejscem na pisanie doktoratu. Z zatozenia jest krotkg formg wypowiedz. Dtugie
pisma wrzucamy do zatgcznika.

Zauwazylam, ze coraz wigecej osob wkleja do tresci maila pliki, ktore kiedys byly w zalgcznikach. Moze sie boja,
ze nikt juz nie chce otwiera¢ zatacznikéw, bo to zajmuje duzo czasu?

- W tresci maila trzeba opisac¢, co odbiorca znajdzie w zatgczniku i przekona¢ go do jego otwarcia.

O czym jeszcze nie wiemy?

- Zapominamy o regutach konstrukcji. Mail, podobnie jak kazdy inny tekst, powinien mie¢ wstep, rozwiniecie i
zakonczenie. We wstepie musimy powita¢ rozmoéwece | trzeba to zrobi¢ w uprzejmy sposéb. Np. "Szanowna Pani
Redaktor", "Dzien Dobry", "Pani Katarzyno" itp. W nagtéwku wszystko musi by¢ wielka literg. Nie rozpoczynajmy maila
od nazwiska, np. "Szanowna Pani Robak" - to w Polsce bardzo Zle sie kojarzy.

A dalej?

- Jezeli mail jest odpowiedzig na inny, to juzw pierwszym zdaniu opisujemy, na co wtasciwie odpowiadamy. Np. "w
odpowiedz na pytanie dotyczace..."
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Nie wystarczy "Re:" i tytul poprzedniego maila?

- Tylko wtedy, jesli tytut jest dobrze napisany, tzn. nie ma w nim btedow i wtasnie okres$la problem. Ale i tak
uprzejmos¢ nakazuje, zeby jedno zdanie we wstepie poswieci¢ poprzedniemu mailowi. To pokazuje, ze
przeczytalismy, wiemy, o co chodz.

A cow srodku?

- Opowiadamy w jednym akapicie, co chcieli§my przekaza¢. Dobrze jest wypunktowac te rzeczy, bo korespondencje
na ekranie czyta sie gorzej nizpisana. Im bardziej zadbamy o przejrzystos¢, tym lepiej.

Jak zamkna¢ tekst?

- Napiszmy, czego oczekujemy: telefonu, informacji, maila. Pozegnajmy sie: nie zwykte "pozdrawiam", tylko np.
"serdecznie pozdrawiam". Samo "zegnam" tez nie jest uprzejme. Oczywiscie moze by¢ tez"zpowazaniem". Poza tym
dodajemy osobistg firmowg wizytowke.

Jak reagowac na zagdanie potwierdzenia odbioru? Sg osoby, ktére taka opcje wybierajg przy wysytaniu kazdego
maila. A ja zawsze klikam "nie" i mam wyrzuty sumienia.

- Wysytanie zgdania potwierdzania odbioru w kazdym mailu jest bardzo niekulturalne. Jesli naprawde zalezy nam na
odpowiedz, mozemy to napisa¢ np. w stopce czy w post scriptum. To nic nie gwarantuje, ale teznie zobowigzuje na
site.

Jak tak z panig rozmawiam, to mysle, ze chyba tatwiej jednak jest zadzwoni¢ niz pisa¢ maile...

- Mail wypiera kontakt elektroniczny nie tylko dlatego, ze jest uwazany za szybszyi tatwiejszy, ale tezdlatego, ze pismo
jestdowodem, Ze co$ sie stato, dokumentacjg procesu. Jednak kontakt wytacznie mailowy gorzej buduje relacje, a
wspotczesny rynek jest przeciez rynkiem relacji. Bywa, ze przezlata zkim$ korespondujemy i nigdy go nawet nie
styszelismy, nie mowigc juz o tym, Zze nie wiemy, jak wyglada. A czesto siedzimy kilka ulic od siebie. Czasem wiec
lepiej zadzwoni¢ i nawigza¢ na poczatku kontakt z "zywym cztowiekiem". Wtedy sami z siebie chetniej bedziemy dbali o
forme korespondencji.

*Magdalena Robak jest psychologiem organizacji i pracy; trenerem i wyktadowca z zakresu rozwoju umiejetnosci

pracownikow i menedzeréw oraz doskonalenia organizacji. W Szkole Wyzs zej Psychologii Spotecznej prowadz
zajecia zzakresu przywodztwa i zarzgdzania zespotami oraz metod rozwigzywania konfliktow.
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