BTS MUC. Communication

Rédiger un courrier électronique


I ECRIRE UN MESSAGE

A / L’objet du message

Bien rédiger un email, c’est tout d’abord porter son attention sur le sujet ou objet du message. Premièrement parce que le sujet est le premier élément qui sera lu par votre correspondant. Ensuite parce que les logiciels et autres filtres anti-spam analysent en premier lieu le sujet des emails pour déterminer la valeur d’un message. Enfin parce que lors de recherches sur les emails envoyés ou reçus, les sujets bien rédigés facilitent grandement la tâche. Le sujet doit donc être bien rédigé en annonçant clairement le contenu de votre email. Quelques règles de base:

· ne jamais laisser la ligne de sujet vide 

· ne pas utiliser des mots inutiles et vides de sens comme “hello”, “important” ou “question” 

· utiliser des mots-clefs, du plus important au plus détaillé, comme par exemple : “Mariage de Julien > Fête du soir > combien d’invités ?” 

B / Ecrire le corps du message

1. Un mail, une idée

Bien rédiger un email c’est ensuite adopter la règle suivante : “un email, une idée”. Evitez d’envoyer un email portant sur plusieurs sujets. Si l’expéditeur gagne il est vrai du temps en procédant ainsi, le destinataire aura de la peine par la suite à retrouver une information précise puisqu’elle sera noyée dans des emails multi-sujets.

2. La signature

Elle est paramétrable sur votre logiciel de messagerie. Si vous choisissez de la paramétrer ne dépassez pas 4 lignes.

3. Le style du message

· Soignez particulièrement le titre, la première ligne et le Post Scriptum de votre email (ce sont les éléments le plus lus)

· Parlez de manière directe ; utiliser la voix active plutôt que la voix passive

· Evitez le formalisme sans devenir irrévérencieux

· S'exprimer simplement et explicitement ; éviter le jargon ou les sous-entendus

· Etre le plus concis possible ; peser chaque mot

· Commencez par le plus important (le titre devrait résumer le message)

· Segmenter son texte pour une bonne lisibilité ; utiliser les tirets, les paragraphes, les intertitres,…

· Rien ne vaut un message en texte simple dans une discussion, les messages agrémentés d'HTML, dessins, signatures interminables n'apportent rien au dialogue. 

C / Exemple

Source : http://directory.dolist.net/article/
[image: image1.png]De/From:
afTo:
Objet/Subject: Notre déjeuner undi prochain

Bonjour Anne.

Comne convenu mercredi. nous pourrions nous retrowver vers 12h1S su
Lansing
Mazine viendra avec moi afin de nous conseiller sur les directions &
prendre

Concernant le dossier pour notrs client commun, avez-vous ew des
nouvelles de ce dernier ?

Je dois finir celui-ci dans les plus brefs délais si nous voulons stre
préts pour le salon Eurcnews

Bonne fin de soirée

Pierre Lansing.
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II REPONDRE A UN MESSAGE

A / Règles

· Utilisez la fonction répondre de votre logiciel pour répondre a un message. Ne faites JAMAIS nouveau message. En effet, tout les bon logiciels de mails classent les emails par fils de discussions (thread). Si vous utilisez la fonction nouveau messages, les champs References de votre email, seront vides, et le logiciel de votre correspondant sera incapable de recoller votre message au fil de discussion original. Par conséquent votre message sera considérez comme un nouveau fil de discussion, et bien plus difficile à replacer dans son contexte et risque de ne pas être lu. 
Exemple de fil de discussion : 

	Message original du correspondant
	
	Réponse au correspondant par la fonction répondre.

Le fil de discussion est créé (« RE ») :

	[image: image2.png]De:
Date:  lundi18 décembre 2006 22:44
A prof_eg@ac-rennes.fr
Objet:  [prof_eq] A propos de Phare




	(
	[image: image3.png][Re: Tprof _=q] A propos de Phare






· Bien répondre à un email c’est aussi savoir se servir du message de l’expéditeur à bon escient: :

· ne garder du message que les éléments qui seront en relation avec sa réponse 

· répondre soit en un seul bloc (à placer avant ou après la question ou le message de l’expéditeur), soit en saucissonnant le message et en répondant point par point à son correspondant 
· Ne gardez que l’essentiel du message cité et indiquez vos suppressions par des signes classiques tel que "(...)" . Lors de discussions longues, effacez les anciennes reponses. Ca ne sert à rien d'avoir des citations qui sont antérieurs a 2 messages 

· On lit de haut en bas... il est donc bien bien vu de répondre sous le message de votre correspondant et non AU DESSUS. 

· Attention au bouton « répondre à tous » qui sous certains logiciels de messagerie sont très ressemblants. Le bouton « répondre à tous à pour effet de répondre à tous les destinataires auxquels est adressé le message que vous recevez. Il en résulte des situations fâcheuses si vous souhaitez répondre en privé au destinataire qui vous a adressé le message initial… surtout si votre réponse évoque l’un des autres destinataires…
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Répondre uniquement au destinataire

Répondre à tous les destinataires….

B / Bien répondre, exemple : 

Une bonne réponse au mail exemple du I, C/ : 

[image: image5.png]De/From: anne Wilian <a.uillam@povish.ora>
A/To: Plerte Lansing <p.lansin@dolst.net>
Objet/Subject: Re: Notre déjouner Lundiprochain

Pierre,
> Comne convenu mercredi. j'aimerais que nous déjeunions emsemble Lundi
1

> Nous pourrions nous retrouver vers 12h1S au Lansing

A priori cela me convient parfaitenent
Je vous confirms cela cet apres-midi

> Mazine se joindra & nous afin de nous apporter quelques précisions sur
> les cbjectifs & atteindre
C'est une bonne idée, son avis nous sers précieus |

> A propos du dossier Laurenza, svez-vous eu des nowvelles du client ?

Oui, il nous a envoyé les chiffres domt vous avez besoin. Virginie va
vous les transmettre aujourd hui

A bientét

Anne Willian,
Responsable Communication




Commentaires : 

· Le texte superflu a été supprimé (signature originale, texte n'apportant rien à la suite de la discussion). 

· Vous écrivez sous le texte cité ("quote" ou "quotation" en Anglais), en prenant soin d'aérer vos messages, en sautant des lignes entre les paragraphes, une présentation soignée atteste que vous portez de l'intêrét à votre interlocuteur. 

· En début de texte et fin de texte une formule d'amitié ou de politesse. 

· Utilisation d'un signe normé précédant le texte cité, ici le signe > (plus grand que). 

Une mauvaise réponse aurait été : 

[image: image6.png]De/Fro
AT
Objet/Subje

: Plerre Lansing <plansina@dalit.net>
e Wilam <a wilam@poviab.ora>
e: Notre déjeuner lundiprochain

Merei & plus tard

= Anne willian & écrit dans un précédent nessage
De:_knne William

A: Pierre Lansing

Envoye le: Lundi 17 Mars 1969 11:37

Object: Notre déjeuner lundi prochain

OK, on ss voit lundi
Nous avons les infos Laurenza, Virginie vous les transmst assp

Anne Willian,
Responsable Communication

~ Message Original
> >De: Pierre Lansing

> >A Anne William

> Envoyé le: Lundi 17 Mars 1969 11:24
5> Object: Notre déjewner lundi prochain

Bonjour Anne.

Comne convenu mercredi. j'aimerais que nous déjeunions ensemble Lundi

Nous pourrions nous retrouver vers 12h15 au Lansing
Mazine s= joindra a nous afin de nous apporter quelques précisions

les objectifs & atteindre

4 propos du dossier Laurenza, avez-vous eu des nowvelles du client 7
Je n'arrive pas a le joindre st il ne manque des éléments importants
our boucler le budget dans les plus brefs délais si nous voulons étre
réts pour le salon Eurcnews

> Merci de votre répomse. > > Bomne fin de soirge

voosllve

Pierre Lansing.
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DOLTST information at : http://wew. dolist net
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Ici, Les réponses s'empilent, les messages ne sont pas nettoyés.
III LA NETIQUETTE

Avec la popularité en croissance de l'Internet, le courrier électronique devient rapidement le moyen de choix pour la communication d'affaires et personnelle. Il n'est pas rare pour l'utilisateur typique du courrier électronique dans un environnement d'affaires de recevoir plus de 100 messages électroniques par jour. Beaucoup d'utilisateurs sont peu familiers avec l'étiquette de réseau, appelée généralement netiquette, qui codifie efficacement cette forme de communication. 

Extraits (source : wikipedia) : 

Lorsqu'un internaute répond à un message, la nétiquette veut qu'il ne cite pas la totalité du message original mais uniquement les parties spécifiques auxquelles il répond, et si nécessaire un peu de contexte avant et/ou après. Il cite un extrait, y répond, en cite un autre, y répond, et ainsi de suite.

L'envoi de pièces jointes est également soumis à des règles de bon sens et de correction : on veille à ne pas dépasser un certain poids (1 à 5Mo selon les correspondants). L'utilisateur utilise au besoin un format compressé (zip, rar, ace, gzip, etc.) et s'assure avant envoi de l'accord de son correspondant.

Au cas où un utilisateur recevrait un courriel qui ressemble fort à un spam ou un canular informatique (c'est-à-dire de l'information non vérifiée et souvent retransmise par des personnes de bonne volonté), il réfléchit et valide lui-même ces informations avant de les croire et de les transmettre éventuellement à d'autres personnes. Il existe des sites (Hoaxbuster, Urbanlegends, etc.) permettant de vérifier la véracité du contenu de ce genre de courriel. De toute manière, dans le doute, il est de coutume de ne pas transmettre ce genre de contenu à ses connaissances.

Si une information est à transmettre par courriel à plusieurs personnes qui ne se connaissent pas forcément entre elles, leur adresse de courriel n'est pas mise en destinataire direct, mais en « copie cachée » (Bcc) afin d'éviter, d'une part, qu'une personne réponde à tous les destinataires en pensant ne répondre qu'à une personne et surtout, d'autre part, la propagation de virus ou vers par exemple à travers les contacts enregistrés parfois par défaut par les logiciels de gestion de courrier électronique.

La copie cachée vous permet également d'envoyer un e-mail à tous ou certains de vos contacts sans diffuser votre carnet d'adresses sur Internet (ce qui pourraît, à juste titre, être considéré comme une faute grave par votre employeur dans le cas d'un fichier clients). Bcc: est aussi très utile pour éviter la diffusion d'adresses e-mail dont les spammeurs sont très friands.

En résumé, mettez tous vos destinataires en Bcc: pour les e-mails externes à votre entreprise. N'utilisez que A: et Cc: dans les e-mails destinés à une seule personne, un groupe très restreint de personnes qui se connaissent ou si le courriel est destiné uniquement à des collègues (Bcc: ne sert en aucun cas à mettre son manager en copie d'un message envoyé à un collègue, sinon vous risquez des problèmes de confiance...)

D'autre part, la manière d'écrire doit refléter la manière de dialoguer de manière réelle. Par exemple :

· L'écriture en MAJUSCULES est considérée comme une parole criée, il faut donc éviter de l'utiliser. 

· L'écriture de données confidentielles est aussi à éviter, puisque le courriel peut être sujet à des défaillances ou écoutes, tout comme une carte postale ou une discussion dans des transports en commun. 

Lycée Charles de Gaulle – 56 000 Vannes.


