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はじめに

▶じつに４割以上の人が仕事のメールでイラッとしている

突然ですが、あなたは仕事のメールで、こんなことで悩ん
だことがありませんか？

・お願いのメールをしたら、相手からなかなか返事が来ない
・返信が来たと思ったら、なぜかずいぶん怒っている
・メールをした取引先が、その後よそよそしい態度を取る

もしかしたら、それらはすべて、あなたのメールが相手を
イラッとさせているからかもしれません。

私、平野友朗は、一般社団法人日本ビジネスメール協会の
代表として、ビジネスメールの研修やコンサルティングを行
なっています。研修の回数は、毎年 100 回以上に上ります。
また、2007 年から「ビジネスメール実態調査」を実施して

きました。これは、仕事でメールを使っている人を対象に行
なっている、日本で唯一のビジネスメールに関する継続した
調査です。

本書の内容は、「ビジネスメール実態調査 2016」の全回答
者 3088 人の中から、「役職者たちはメールについてどう感じ
ているのか？」を調べるために、約 1000 社の役職者をピッ



4

クアップし、再集計したものがもとになっています。

再集計の結果、「過去１年間に仕事でメールを受け取り、
不快に感じたことがある人が 45.06％いる」ということがわ
かりました。つまり、４割以上もの人が仕事のメールでイラッ
としているのです。

▶メール１本で信頼も仕事も失ってしまう！

それだけでも心配なのに、さらに怖いのが不快感を指摘し
ない人が 78.72％という事実です。つまり、不快感を相手に
伝える人は少ないということ。

もし電話中に相手を怒らせたと思ったら、すぐに謝ること
ができます。対面での打ち合わせなら、相手が不満な素振り
を感じ取ることもできるでしょう。
けれど、メールではそれが不可能です。相手がイラッとし
ていることに気づかないままになっている可能性のほうが高
いのです。

あなたが送ったメールが、知らず知らずのうちに、相手を
イラッとさせているかもしれない。
その結果として、人間関係がギクシャクしたり、評価を下
げられたり、クレームに発展したり、取引を考え直されたり
するかもしれません。
書き方・送り方によっては、信頼も仕事も一気に失ってし
まうかもしれないのが、メールの怖さなのです。
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ちょっと脅かしすぎてしまったでしょうか？　
でも、安心してください。重要なコミュニケーション手段

のメールであっても、相手を不快にさせない書き方・送り方
を学ぶことで、よりよい人間関係を築き、スムーズに仕事を
進めることができるのです。

▶本書の構成

本書の構成は、以下のようになっています。
PROLOGUE では、先ほども引用した「ビジネスメール実

態調査」にもとづき、まずは「メールを受け取る人がイラッ
とする代表的なポイント」を紹介します。

CHAPTER 1 では、「メールの書き方・送り方の基本」をて
いねいに解説します。ここだけ読んでも最低限のマナーは身
につきます。

CHAPTER 2 では、件名の書き方や添付ファイルの注意点
など、「メール本文を書く前の準備」について扱います。

CHAPTER 3 では、「わかりやすい本文の書き方」について
学びます。

CHAPTER 4 では、「イラッとする表現を避けるための注意
点」をわかりやすく説明しています。あいまいな文章のメー
ルは、特に相手をイラッとさせるので、注意が必要です。

CHAPTER 5 では、「印象のよいメールを書くための気づか
い・心づかい」についてまとめています。

また付録として「シーン別の文例集」を収録しています。

▶現場の声に学んで「正解」を身につけよう！

本書は仕事の現場でのメールの利用実態を明らかにした調
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査がもとになっています。日々、仕事でメールをやりとりし
ている、現役のビジネスパーソンの実態が反映された、実践
的な１冊といえるでしょう。

ビジネスメールは、どうしても「自己流」になりがちです。
もちろん、普段相手からもらったメールを見て学ぶのも大事
ですが、その前にまず本書で体系的な「ビジネスメールの正
解」を身につけてください。
正しい書き方・送り方を身につければ、メールはあなたの
仕事にとって、力強い武器になるはずです。

平野友朗
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ビジネスメール実態調査2016
（一部抜粋）

約1000社の役職者たちが明かした
不快に感じるポイント

　仕事で使うメールの利用実態を明らかにすることを目的と
して、一般社団法人日本ビジネスメール協会が実施した調査
結果です。
　この調査の全回答者（3088人）の中から、約1000社の役
職者たちの回答を再集計しました。

▼過去１年間に仕事でメールを受け取って不快に感じたこと

▼不快に感じたことベスト５

よくある　3.91％
たまにある　41.15％
ほとんどない　46.09％
まったくない　8.85％

文章があいまい

文章が失礼

必要な情報が足りない

メールが読みづらい

0 10 20 30 40

35.84％35.84％

34.04％34.04％

28.48％28.48％

27.99％27.99％

文章が攻撃的 26.02％26.02％
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右ページのメール、
どこがイラッと

させるのでしょうか？

➡
イラッ
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ご相談です

花丸デザイン室
松田識子様

いつもお世話になっております。
株式会社サンクア商事の沢田です。

先日、納品していただいたデザインですが、クライアントよりフィード
バックが来ました。

一度お打ち合わせをしたいのですが。

このままでは仕事を切られてしまうかもしれないんですが。

ほとんど初めて聞いたというようなテーマを提示された場合に、どのよ
うなコンセプトにするか、ターゲットの突っ込み度が足りないと。
クライアント側からすると、ターゲットに対する情報量・質・デザイン
の見せ方にちょうどいいのが大切だそうです。（ほとんどの商品が、初
心者に近い人間をターゲットにしています）

また別件のＡ社納品は３月 10日（木）になりました。

沢田より

CHECK!
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※パーセンテージは、約1000社の役職者たちの回答結果より

件名（タイトル）
がわかりにくい
19.48%

イラッ

、ク

必要な情報が
足りない
28.48%

イラッ

文章があいまい
35.84% イラッムダな情報が多い

18.99%

イラッ

す。

読みづらい
27.99%

署名がない
情報が足りない
10.80%

イラッ

イラッ

文章が失礼
34.04%イラ

ッ
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今後のデザイン制作についてお打ち合わせのお願い

花丸デザイン室
松田識子様

いつもお世話になっております。
株式会社サンクア商事の沢田です。

先日、納品していただいたデザインについて、
クライアントからのフィードバックをいただきました。

今後も引き続きクライアントとの良好な関係を築くため、
クライアントの評価について貴社と共有したく存じます。

来週、お打ち合わせの時間をいただけますでしょうか。

以下の日時でご都合のよい日があればご指示ください。
場所は貴社でいかがでしょうか。

■3 月 28 日（火）10:00 ～ 13:00
■3 月 30 日（木）13:00 ～ 17:00
■3 月 31 日（金）    9:00 ～ 12:00

クライアントからの評価から感じた「高評価のポイント」は、
「ターゲットをどれだけ明確に定め、
それにふさわしい内容を提案できるかどうか」のようです。

詳細についてはお打ち合わせ時にご説明差し上げます。
よろしくお願いいたします。

━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━
株式会社サンクア商事
営業部第一課　沢田優子
〒×××-××××
東京都千代田区神田 ×-×-×  柳田ビル 5 階
TEL ××-××××-××××　FAX ××-××××-××××
メール sawada@×××.com
URL http://www.×××.com
━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━

やらわかい表現を使う
➡149 ページ

改行して読みやすくする
➡132 ページ

用件がはっきりわかる
➡96 ページ

選択肢を提示する
➡112 ページ

整理してから書く
➡22 ページ

━━━━━━━

署名をきちんと書く
➡66 ページ

締めはあいさつする
➡65 ページ
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イラッ とポイント❶

あいまいメール
何が言いたいのかわからない

読み手をイラッとさせてしまうメールの要素はさまざま
ありますが、中でも「文章があいまい」なメールはその筆
頭格。「何が言いたいの？」「私にどうしてほしいの？」と不
快感を与えてしまうので注意しましょう。
右ページの文例の修正は 23ページで紹介しています。

P A R T

1

あいまいメールを防ごう！

「あいまい」な
表現を使わない
→158ページ

本文の
冒頭に要旨を

書く
→108ページ

思いついたまま
書かない
→22ページ

長い１行より
短い２行にする
→132ページ

見ただけで
ピンとくる
件名をつける
→96ページ
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タイナカプラン様の発売日の流通について

滝本さん

お疲れさまです。営業部第一課の沢田です。

商品が入庫して
発送の準備が整い次第、発売が可能なので、
タイナカプラン様と決めていただければと思います。

もし発売日より前に、サイトで予約を取りたい場合は、
事前予約も受け付けていきたいとは思いますが、
その辺はタイナカプラン様と話し合ってもらいたいと思います。

どちらにしろ、
タイナカプラン様のサイトやメルマガ、SNSなどで
情報発信してからでないと注文も入らないと思うので、
情報解禁日も含めて検討してもらったらいいかと思います。

ただ、あまり発送可能日までは時間がないので、
今からですと発売日から注文受け付け、
同時にタイナカプラン様に告知してもらうほうが
いいかとは思います。

─────────────────────
営業部第一課　沢田優子
内線 ××××
メール sawada@×××.com
─────────────────────

思います。

思いますが、
思います。

思うので、
思います。

思います。

件名が
わかりづらい!?

要旨が
ないんだけど？

１文が長い！

イラッ

イラ
ッ

イラッ

イラッ
　部分

語尾がすべて
「思います」？

NGNG
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思いついたまま書かない

　ここでは、「あいまいメール」になってしまう理由のうち、
「思いついた順番に書いてしまうことで、結論や依頼内容
が明確になっていない」　例を紹介しましょう。
事前に情報を整理せず、その場で思いついたまま書いて
しまうと、「結論は何なのか」「依頼は何なのか」が文章の中
に紛れてしまい、読み手に「何が言いたいの？」と不快感
を与えてしまうのです。
この不快感を防ぐためには、あらかじめ何を書くかを決
めてから書く必要があります。「情報」「結論」や「依頼内容」、
「自分の意見」などを整理するわけです。21ページのメー
ル内容を整理すると、以下のようになります。
　情報： 発売は倉庫に商品が入庫し、発送の準備が整い次第、

可能
意見❶： 商品発売情報を発信してからでないと注文は入ら

ないと見込まれる
依頼❶：発売日をタイナカプラン様と決めてほしい
依頼❷： 事前予約を受け付けるかどうかタイナカプラン様

と決めてほしい
依頼❸： 商品発売の情報解禁日をタイナカプラン様と決め

てほしい
意見❷： 発送可能日まで時間がないので、事前予約は受け

付けないほうがいいのではないか
上記の整理を行なった後で文章を書くと、右のようにな
ります。


