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L’e-mail est désormais l’outil principal de communication et force est de 
constater qu’il a réussi à remettre les pros à l’écriture  ! Pourtant ce formi-
dable outil reste encore souvent mal utilisé. On n’écrit pas un e-mail comme 
un courrier ou comme un sms, et ici plus qu’ailleurs, on a peu d’espace pour 
s’exprimer et peu de temps pour être lu. L’e-mail a son style, ses formules  
et ses codes, encore faut-il les connaître et les maîtriser  : il vous faudra 
capter l’attention de votre lecteur dès les premiers mots et être percutant 
jusqu’au bout pour arriver à vos fins.

➤ Vous ne voulez plus que vos e-mails restent sans réponse ?

➤ �Vous souhaitez vous démarquer par une maîtrise parfaite de l’outil ?

➤ �Vous rêvez de gagner du temps dans la rédaction et la gestion  
de vos e-mails ?

Voici l’ouvrage de référence pour réussir à rédiger des e-mails remarquables 
et remarqués !

Sylvie Azoulay-Bismuth est consultante formatrice en communication écrite  
et orale. Elle accompagne dirigeants et collaborateurs vers des écrits rénovés et 
orientés client, toujours dans le respect de la langue française et de l’orthographe.
Elle propose désormais des formations en e-learning sur les écrits profes-
sionnels, en complément de sessions en présentiel. Ses conseils intéressent  
les petites comme les grandes entreprises, françaises et parfois internationales. 
Souvent inspirés des neurosciences et neuro-marketing, les principes avancés 
sont originaux et continuent de faire référence dans le monde professionnel.
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Juste un petit mot…

L’e-mail s’est invité dans nos vies dans les années 2000 et nous a 
amenés à changer nos pratiques professionnelles. L’information 
s’échange en temps réel, rapidement et de façon efficace. Si nous 
sommes heureux d’avoir cet outil formidable, encore faut-il en 
maîtriser les codes.

À son apparition, nombreux sont ceux qui ont écrit comme ils 
parlaient et l’ont souvent regretté. L’e-mail est avant tout un écrit 
et doit être traité comme tel, malgré sa forme beaucoup moins 
formelle qu’un courrier.

Et puis, avant de commencer, je voudrais répondre à une question 
qui vous brûle les lèvres : comment dit-on exactement, e-mail ou 
courriel ? Eh bien, les deux peuvent se dire ! Les linguistes, atta-
chés à notre bon français, préféreront le néologisme – mot inventé 
pour les besoins de la cause – « courriel » qui est la contraction de 
« courrier » et « électronique ». Alors qu’« e-mail » est un angli-
cisme, cela dit, tout à fait intégré au langage et bien plus utilisé que 
son synonyme français. Faites votre choix, donc, tout est correct.

Je suis formatrice en écrits professionnels, et bien sûr, en rédaction 
d’e-mails  ! Je rencontre des personnes à la recherche d’astuces, 
qui se demandent si elles font bien ou pas, qui méconnaissent 
les effets de leurs e-mails sur leurs interlocuteurs ou encore se 
plaignent de ne jamais obtenir la réponse attendue.

Azoulay_mep_NleEd_2017.indd   9 26/12/2017   13:01:03
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Je me suis dit que je devais diffuser plus largement mes conseils 
en rédaction d’e-mails, c’est ainsi que cet ouvrage est né ! Je l’ai 
voulu dynamique et humoristique, sur le même ton que j’emploie 
pour animer mes formations. Vos questions ont été reprises dans 
cet ouvrage qui se veut être un outil de travail à lire, relire, prêter, 
offrir… Tout ce qui vous plaira d’en faire, à condition qu’il en reste 
toujours un exemplaire en votre possession !

J’espère qu’il vous aidera à rénover toutes ces vieilles formules 
usées, à prendre conscience qu’elles sont tellement utilisées que 
plus personne n’y prête attention, à gagner du temps dans la rédac-
tion, à vous rassurer sur vos bonnes pratiques et à vous démarquer 
par un style dynamique et novateur, loin du modèle administratif, 
ampoulé et inadapté à ce genre d’écrit.

Bienvenue dans le xxie siècle, vous allez être à la page dès que vous 
commencerez à tourner celle-ci !

Bonne lecture à vous.

Mention spéciale
Dans cet ouvrage, je vais citer certains de mes candidats pour 
leur rendre hommage parce qu’ils ont contribué, à leur manière, à 
l’écriture de ce livre. Certains m’ont beaucoup marquée et chacun 
a laissé et continuera de laisser son empreinte dans ma pratique de 
la formation. Évidemment, je ne citerai que leur prénom et tairai 
leur nom de famille et le nom de l’entreprise où ils travaillent. Ainsi, 
ils seront les seuls à pouvoir se reconnaître.

Azoulay_mep_NleEd_2017.indd   10 26/12/2017   13:01:03



Juste un petit mot… 11
©

 G
ro

up
e 

Ey
ro

lle
s

©
 G

ro
up

e 
Ey

ro
lle

s

Bon à savoir
Quelques statistiques

Selon une étude récente, nous passons en moyenne cent sept 
minutes par jour à lire nos e-mails, soit près de deux heures sur 
une journée de travail censée en comporter sept…

L’abondance de messages a une conséquence néfaste sur les sala-
riés : 43 % des salariés français sont interrompus au moins toutes 
les dix minutes et 31 % avouent être distraits dans leur travail1. 

Dans le monde, en 2016, 2,7 milliards d’êtres humains utilisent 
l’e-mail ; en 2020, nous passerons à 3 milliards, soit près de 50 % 
de la population mondiale2. En 2016, 215 milliards d’e-mails ont 
été envoyés par jour (hors spam)  ; en 2020, nous passerons à 
258 milliards.

Dans une entreprise, chaque jour, un collaborateur reçoit en 
moyenne 88 e-mails et en envoie 343 ; les cadres passent plus de 
cinq heures en moyenne à consulter leur messagerie (5,6 heures 
en France, 5,4 heures en Europe et 6,3 heures aux États-Unis)4.

1234

1.  Créfac.
2.  Radicati Group (mars 2016).
3.  Radicati Group (mars 2015).
4.  Étude Adobe (août 2015).
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Étape 1
Identifiez les règles et les codes 

de l’e-mail

Il existe des règles de « savoir-écrire » propres à l’e-mail. Souvenez-
vous de ses particularités :

•	un écrit court ;

•	qui s’envoie rapidement et à plusieurs interlocuteurs en même 
temps ;

•	gratuitement (la majeure partie du temps, du moins) ;

•	qui se lit sur écran ;

•	noyé parmi tant d’autres ;

•	et qui se transfère de façon imprévisible.

Je vais même appeler cela «  des codes  »  : par bonheur, nous 
commençons à maîtriser ces codes. Je vous donne donc ci-après 
le mode d’emploi et les effets produits sur vos interlocuteurs.

Envoyez, répondez, transférez, joignez, 
mettez en copie… à bon escient

Vous connaissez bien toutes ces fonctions  ; je vais revenir sur 
chacune d’entre elles pour vous donner quelques astuces et, 
surtout, quelques impairs à éviter.
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Les listes de destinataires

Dans vos différents logiciels « clients de messagerie » (Outlook, 
Lotus Notes, Mozilla…), vous avez la possibilité de créer des listes 
de destinataires usuels, bien pratiques pour l’envoi rapide d’infor-
mations à un groupe.

Restez cependant vigilants et n’inondez pas les «  boîtes aux 
e-lettres » par paresse de tri. Vous perdriez en crédibilité pour le 
jour où vous aurez une vraie bonne information à délivrer.

« Répondre à tous »

Jean, chef des ventes, a envoyé un e-mail aux trente commerciaux 
de son équipe pour poser une question toute simple, sans savoir 
que la réponse viendrait inonder toutes les boîtes aux lettres. 
Eh oui, chacun des trente commerciaux a utilisé la fonction 
« répondre à tous » et chacun a pu profiter des trente réponses 
données à Jean ! Cela arrive chaque jour, plusieurs fois par jour, 
chez des gens très bien sous tous rapports !

Alors, utilisez cette fonction si la réponse intéresse vraiment tout 
le monde et avec un nombre d’interlocuteurs restreint. Sinon, 
croyez-moi, évitez  ! C’est tellement pénible de recevoir autant 
de commentaires alors que l’on reçoit déjà quotidiennement un 
nombre incalculable d’e-mails.

« Répondre à »

Il est bon de ne pas «  collectionner  » les e-mails de réponses. 
Après deux ou trois échanges, il est conseillé de «  créer  » un 
nouvel e-mail. D’autant que le sujet aura évolué entre-temps.

Justement, concernant l’objet, même règle : l’objet d’origine peut 
servir à deux ou trois échanges, mais attention ! si l’on répond 

Azoulay_mep_NleEd_2017.indd   14 26/12/2017   13:01:03
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Étape 1 
Étape 2 

Étape 3 
Étape 4 

Étape 5 
Étape 6 

Étape 7 

en abordant un sujet tout à fait différent, il faudra alors rédiger 
un nouvel objet.

Vous pouvez aussi choisir de répondre de façon plus sophistiquée 
par la méthode de «  l’entrelardage » qui consiste à intégrer vos 
réponses ou commentaires au texte original. Je vous conseille de 
le faire dans une typographie différente (police, gras, couleur). 
Prenez la peine de préciser la marche à suivre en haut du message : 
« Mes réponses sont en bleu, face à vos questions. » Rapide et effi-
cace, cette méthode pourrait être perçue comme un peu cavalière 
par certains interlocuteurs. Alors, soyez sélectifs !

Attention, certains logiciels ne permettent pas d’intervenir sur le 
message avec la fonction « répondre à ». Vous pouvez alors utiliser 
la fonction « transférer à ».

« Transférer à »
Il est désormais réputé très cavalier de transférer un message avec 
pour seule note d’accompagnement « pour info » ou pire, « PI ». La 
règle est de récapituler l’information principale de façon concise ; 
votre lecteur ne se servira du message transféré que s’il a besoin 
de plus amples informations. D’autre part, je vous invite à vérifier 
le contenu de l’historique que vous transférez, voire à supprimer 
ce qui est inutile. De nombreuses situations très cocasses ont été 
lourdes de conséquences pour certaines entreprises.

« CC » (copie carbone)
Je vous conseille de réserver cette zone aux destinataires à 
informer pour éviter tout malentendu. Il est convenu, en effet, 
dans les codes d’interprétation, que ces destinataires n’ont aucune 
action à mener en lien avec l’e-mail.
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