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ｅメールとは

02 ) 面談、電話、手紙と使い分けよう
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01
第1章・eメールコミュニケーションとは

コミュニケーション手段としてのｅメールは、「『きっかけ』づくりに向いていて、『決め』には

向いていない」と覚えてください。

たとえば、道端で突然、見知らぬ人に声をかけられたら、相手が名乗ったとしても最初は警戒し

てしまいます。ところが、ｅメールの場合、素性がはっきりしてそれなりの作法で書かれている

と、すんなり受け入れやすくなります。そしてそこからコミュニケーションをしていきやすくな

るのです。ｅメールは、コミュニケーションの「きっかけ」づくりに強いのです。

けれど、そのｅメールも、「決め」には向いていません。その理由はとても簡単です。たとえば、

ある男女がeメールで知り合ったとします。この二人が恋人同士になり、結婚するまでには、eメー

ルというコミュニケーションを超え、実際に会って話をすることで、関係を深めていく必要があ

ります。このように、「決め」に至るまでの関係を築くには、eメールだけでは不十分なのです。

ですから、商談を成立させたり大事な相談事をしたりする場合、ｅメールには荷が重すぎて失敗

してもおかしくありません。

ビジネス・コミュニケーションの手段としてｅメールはもはや必須のものになっていますが、面

談や電話、手紙にもそれならではの向き、不向きや作法があるように、ｅメールについても、そ

の向き、不向きと作法を押えておく必要があります。コミュニケーション手段としての eメール

を上手に使いこなすためにも、できるだけ早いうちに身につけておきましょう。

ビジネス・コミュニケーションを、面談、電話、手紙（葉書）、ｅメールの４つの手段で考えると、

それらは、「情報量」と「拘束性（時間・場所の自由度）」で区別することができます。「情報量」は、

伝えたい内容そのもののことだけではなく、それと同時に伝えられる表情やボディ・ランゲージ

等も含まれます。「拘束性」は、相手と自分を時間、空間的に制限してしまうことを指しています。

（図「コミュニケーション手段ごとの情報度と自由度」　参照）

「面談」は、伝えようとする内容の他に、すっきりしているとか、疲れているとかの表情、ゆっ

くりだったり早口だったりという声の抑揚、ジェスチャーが多いとか身構えているとかといった

ボディ・ランゲージなどの情報を多く盛りこむことができます。ところが、「面談」では相手も

自分も同じ時間、同じ場所にいる必要があり、拘束性はとても高くなります。

「電話」は、情報量の面で「面談」より落ちますが、声の抑揚でアナログ的な情報を付加するこ

とができます。また、「面談」のように同じ場所にいる必要はなく、離れていても成り立ちますが、

同じ時間を共有しないとコミュニケーションが成り立ちません。

内容・状況によって最適なコミュニケーション手段があります
eメールはどんな時、どんなことを伝えるのに向いているのでしょう

01) eメールの向き、不向きを知ろう
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「手紙（葉書）」の情報量は、「面談」に比べてぐっと落ちますが、筆跡で漠然とした人柄や書い

ているときの状況が伝わってきます。また、相手と同じ時間、場所にいなくても、時間を置いて

コミュニケーションすることができます。

「ｅメール」の情報量は、他の手段に比べて一番低く、画面に並ぶ無機質な文字しかありません。

同時に拘束性も一番低く、相手の時間も場所も拘束しません。また、ほぼリアルタイムにメッセー

ジを届けることができるので、「手紙（葉書）」よりコミュニケーションの自由度が高くなります。

■コミュニケーション手段ごとの情報度と自由度

このようにそれぞれのコミュニケーション手段によってメリット・デメリットがあります。では、

ｅメールは、どんな場面に向いていると言えるでしょうか。

コミュニケーションを２つの軸で整理してみます。ひとつは、「事実」と「意見」。つまり、「こ

んなことがあったよ」という話題に留めるか、「ぼくはこう思う」という考えを含めるのかとい

う軸です。もうひとつは、「ポジティブ」と「ネガティブ」。明るい前向きな内容か、暗く後ろ向

きな内容かということです。ここには、「ライト」と「ヘビー」、つまり、「軽い」話か「重い」

話かという軸も重ねることができます。

「面談」というコミュニケーションは、もともと人にとって基本的な手段ですから、「事実」も「意見」

も、「ポジティブ」な話題も「ネガティブ」な話題もカバーすることができます。この整理で「ｅ

メール」を位置づけると、（事実）×（ポジティブ／ライト）の領域になります。事実ベースの

コミュニケーション、ポジティブで軽いコミュニケーションに向いています。ですから、たとえ

ば、eメールは「花見のお誘い」には向いていますが、「急な用事のアポ」には向いていません。

また、「新しいサービスのお知らせ」には向いていますが、「人事異動のお知らせ」には使うべき

ではないでしょう。下の図で目的に合わせて向いているコミュニケーション手段を整理しました

ので、頭に入れておきましょう。（図「コミュニケーション手段によってカバーできる要素」、「シー

ンごとに適したコミュニケーション手段」参照）

自由度

情
報
度

e メール

手紙

面談

電話
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e メール

電話／手紙

面談

事実

意見

ポジティブ

／ライト

ネガティブ

／ヘビー

シーン

　アポを取る

　事実交換をする

　同僚と飲み会の日程を調整する

　話のきっかけをつかむ

　緊急の用件を伝える

　意見交換をする

　商談を決めるとき

　苦情がこじれたとき

　改まって時候の挨拶をする

　人事を通達する

手段

　電話

　e メール

　e メール

　e メール

　電話

　面談

　面談

　手紙（はがき）

　電話

　面談
ネガティブ

／ヘビー

ポジティブ

／ライト
事実

意見

■コミュニケーション手段によってカバーできる要素

■シーンごとに適したコミュニケーション手段
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ｅメールの構成を押えよう

01) ｅメールの構造を押えよう
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第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

ｅメールは、６つの要素で構成します。上から、「件名」、「宛名」、「挨拶」、「結論」、「本文」、「署

名」です。

１．「件名」：何のｅメールなのかを相手に真っ先に知らせるのが件名です。なぜこのｅメールが

 書かれるのかを簡潔に示します。

２．「宛名」：誰に送るｅメールなのかを示します。

３．「挨拶」：ｅメールでは、頭語（拝啓、前略等）は不要です。また、時候の挨拶も必ずつける

 必要はありません。「はじめまして」「こんにちは」等の挨拶と名乗りから始めます。

４．「結論」：ｅメールでは、いちばん始めに結論を書きます。なるべく相手に負担をかけずに、

 何を伝えたいかを明らかにします。

５．「本文」：結論の後に、その詳細や補足となる本文を続けます。何を、いつ、どのようにといっ

 たことを具体化します。

６．「署名」：宛名の「誰に」に対応して、「誰が」を具体的に書きます。ｅメールの中でも個性

 を出せる部分です。

ただやみくもにメールを書いても円滑に情報が伝わりません
eメールを書く際の組み立て方を知っておきましょう

本文

結論

件名

宛名
挨拶

署名
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02 ) ｅメール本文の中身がわかる件名にしよう

ビジネス・シーンでのｅメールは、コミュニケーションの生産性を上げることに第一のメリット

があります。その効率性をまず担うのは「件名」です。実に素っ気なかったり情報量が少なかっ

たりと、驚くほどおろそかにされがちなのが件名なのですが、何を伝えたいｅメールなのかを最

初に伝えるのがその役割なのです。本文で伝えたいことを、端的に表すフレーズにしましょう。

例）

業務連絡のためにｅメールを送るのは当り前のことですから、件名が「業務連絡」だけでは情報

量が乏しくなってしまいます。「プロジェクトの件」も同様です。コミュニケーションの生産性

を下げてしまうのが分かります。何の業務連絡なのか、プロジェクトについて何を伝えたいのか

がわかるような件名をつけることが大切です。

また、緊急の場合、特定の個人からの返事を期待しつつも送るのは複数の関係者である場合、も

しくは自分が送っていることを相手に印象づけたい場合は、その内容を件名に盛りこむ手もあり

ます。

例）

ただし、緊急の場合、本当に連絡を取らなければならない相手の場合は、ｅメールではなく、電

話や面談という手段をとりましょう。

GOOD

BAD
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03) 結論を先に書こう

12

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

繰り返し言いますが、ビジネス・シーンでのｅメールは、コミュニケーションの生産性を上げる

ことがポイントです。なるべく相手の時間を奪わないようにするための配慮でもあります。そこ

で大切になってくるのが、結論を先に書くということです。eメールでは頭語や時候の挨拶を省

き、「お世話になります」等の挨拶からすぐに文章を始められますが、その後にはまず最も伝え

たいことを書くようにしましょう。

ミーティング時間のお知らせならその内容を、相談したいことがあるならそのことを冒頭に書き

ます。いろいろ書いた後に肝心なことを持ってくると、読まれない可能性が出てきてしまいます。

例）

GOOD

BAD
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04) 署名を添えよう

ｅメールの最後は、署名で締めくくります。署名はメールソフトに設定すれば自動的に表示され

るので、自分の署名をあらかじめ作って登録しておきます。署名はｅメールの中で個性を発揮で

きる場所なので、記号や罫線を使って工夫しましょう。名前、電話・ＦＡＸ番号、株式会社名、

住所、ＷｅｂサイトのＵＲＬ、ｅメールアドレス等の情報をできるだけ表示します。そうするこ

とで読み手に信頼感を与えることができるからです。上記以外にも、企業のキャッチフレーズな

どを入れてアピールする場合もあります。

例）

読んでみてわかると思いますが、上の例では最も伝えたいこととは関係のない話が先に読まれる

ため、結論部分の印象が薄くなってしまいます。逆に下の例では真っ先に結論が登場するため、

情報の重要度が印象づけられます。

また、「ノー残業デーのお知らせ」のように、定期的に送付し、かつ、内容もある程度周知の場合は、

味気なくならないように、身近な話題から入る方がよい場合もあります。



2 02

見やすくしよう

01) 機種依存文字は使わないようにしよう

14

02
第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

機種依存文字とは、ｅメールを受け取る人のパソコンの機種によっては文字化けになってしまう

可能性がある文字のことです。機種依存文字に該当するものの一覧は、下記のサイト等で参照し

てください。

http://www.dhw.co.jp/git/tushin/email

ただ、よく使われるものとして、この３種類は覚えておき、使用するのは避けましょう

02) 記号を使って見やすくしよう

せっかく書いた eメールも受け手が見にくくては台なし
eメールの特性を知り、見やすくするための工夫を心がけましょう

ｅメールはデジタルの画面に無機質のテキスト文字が並ぶので、手紙のように文字を連ねるだけ

では、大変読みづらく感じます。そこで、見やすくするための工夫が必要になります。そのひと

つが、記号を使うということです。記号には、「整理」、「強調」、「区切り」の機能を持たせるこ

とができます。
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箇条書きをする場合などに使うと見やすくなります。

例）

特に読んでもらいたい文を記号で囲むことで、読み手に印象づけることができます。

例）

文脈が変わるときなどに記号を挿入すると有効です。

整理

強調

区切り



2 02

03) 罫線を使って見やすくしよう

16

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

罫線も、記号と並んで、ｅメールを見やすく読みやすくするために有効です。ｅメールは、雑誌

のようにページをめくることはできませんし、見出しのレイアウトやデザインを工夫する余地は

あまりありません。そこで、コーナーの区切りや見出しの強調などに罫線を使って読みやすくす

るのです。

例）

お気に入りの罫線集を作っておくと、時間をかけずにｅメールを書くことができます。

***********************************************************

###########################################################

-----------------------------------------------------------

-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-*-

////////////////////////

^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^

▲▽▲▽▲▽▲▽▲▽▲▽

※※※※※※※※※※※※
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04) フォントを選択しよう

ｅメールを受信して、罫線や記号のデザインが崩れて見えている人はいませんか？　多くの場合、

それはメールソフトの言語（フォント）の設定が「ＭＳＰゴシック」等のプロポーショナル・フォ

ントになっているためです。プロポーショナル・フォントとは文字の見た目を整えたフォントで、

文字によって横幅が異なってきます。文字ではないスペースも同様ですので、プロポーショナル・

フォントを使用している場合、罫線や記号を使ったデザインは崩れて見えることがよくあります。

これを避けるためには、「ＭＳＰゴシック」ではなく、「ＭＳゴシック」等の等幅フォントに変え

ることが有効です。等幅フォントは文字の幅がすべて均一ですから、整ったデザインで見ること

ができます。

どちらを選ぶかは任意ですが、デザインが崩れて見える理由は把握しておきましょう。また、逆

に自分が等幅フォントを用いてデザインしたメールを送ったとしても、受け手がプロポーショナ

ル・フォントに設定している場合、デザインはあまり役立たないことを念頭においておきましょ

う。ｅメールは、送り手と受け手で、見え方が異なる場合がありうるコミュニケーション手段な

のです。

例）

プロポーショナル・フォントは文字の幅が均一ではないため、字間が詰まってしまい、文字の最

後につけた罫線がほかの罫線につながらなくなってしまいます。一方、等幅フォントは文字の幅

が均一なため、文字を囲んだ罫線できれいな四角を表示することができます。



2 03

読みやすくしよう

01) 主語と述語を離しすぎないようにしよう

18

03
第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

コミュニケーションの生産性を上げるには、何を言わんとしているのかをすぐに相手に了解して

もらうほうがいいわけです。そのためには、主語と述語を離しすぎないことが大切です。頭で思っ

たことをすぐに書き起こせるのは eメールのいい所ですが、その結果、話すときと同様の言い回

しになりがちです。口頭の場合はそれでいいのですが、それが文章になると冗長になってしまい

ます。

この冗長さを避けるためには、主語と述語を離さずに、文章を組み立てることがポイントです。

文章が読みにくいとこちらの意図が正確に伝わらないことも
受け手の理解しやすい文章を組み立てましょう

GOOD

BAD
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02) 短文で書こう

「主語と述語を離しすぎないようにする」と似ていることですが、相手に伝わりやすくするため

には、文章が長くならないようにしましょう。短文を心がければ、自然と主語と述語を近くする

こともできます。先の例も一文を二文にすることで、伝わりやすくなっていることがわかります。

ｅメールは簡潔にすることが大切ですが、そのためには一文を短くするということがポイントで

す。

※「第 5章　１．表現の方法」に、より詳しい解説を掲載しています。

03) 二重否定は用いないようにしよう

簡潔に書くための工夫のひとつとして、二重否定を用いないということも押えておきましょう。

二重否定というのは、「遠くないこともない」というように否定を二回繰り返すことで肯定表現

にすることですが、この場合でしたら、「遠くありません」、または「近くです」と書けば済むこ

とです。ビジネス・シーンでのｅメールコミュニケーションは、表現力を競っているわけではな

く、相手の負担をできるだけ取り除いて正確に伝えるのが大切ですから、混乱を招きがちな二重

否定は使わないようにします。

例）

時間がないわけではないのですが　→　時間はあるのですが

～の可能性がないわけではない　→　～の可能性もあります

04) 漢字を使いすぎないようにしよう

ｅメールを書くときに手紙やレポートと異なる点のひとつは、同じような漢字の使い方をすると

読みづらく感じることです。デジタルな画面を通じて、話し言葉に近いリズムでやりとりをする

ので、漢字が多いと重く読みづらくなるのです。通常、手紙やレポートで書くときより、ひらが

なやカタカナを多く使って書きます。漢字の量は全体の３割以下に抑えましょう。

例）

「よろしくお願い致します」→「よろしくお願いいたします」

「是非ご参加ください」→「ぜひご参加ください」

「有り難うございます」→「ありがとうございます」



2 03

05) 改行はしっかりと行おう

20

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

ｅメールは、しかるべきところでエンター・キーを押して改行を加えます。そうでないと、文字

の連なった長い文章を送ってしまうことになるので、とても見にくくなります。

改行には、「文字数改行」と「リズム改行」の２種類があります。「文字数改行」は、一行の文字

数を 35 文字等に決めて改行を行うことです。記事や仕事の要件をしっかり伝えるときに向いて

います。「リズム改行」は、読むときの文章のリズム、呼吸で改行を加えることです。挨拶や軽

い内容のお話しを伝えるのに向いています。

例）文字数改行

例）リズム改行
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06) ５行以内で空行を入れよう

ｅメールを見やすく読みやすくするために、５行以内でパラグラフを構成して、空行を挿入する

ようにします。ｅメールではふつうの文章の「一字下げ」を行う必要はありません。ただ、デジ

タル上の画面では、行間が狭いので、代りに「空行」を入れて、段落の変化を示します。

例）



2 04

わかりやすくしよう

01) いくつかポイントがあるときは、個条書きにしよう

22

04
第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

書いた内容を相手にとって見やすく、かつ読みやすくするためには、個条書きを使うのが有効で

す。連なった文章で書くより、格段に正確で、しかも負担を強いずに、内容を伝えることができ

ます。

例）

e メールを書く上で大切なのは意図や情報を確実に伝えること
より効果的に伝えるための工夫を心がけましょう
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02) 何をお願いしているのか、はっきり書こう

ビジネス上のｅメールのやりとりでは、仕事の依頼と応諾のやりとりも多く含まれます。仕事の

依頼は何をいつまでにお願いしているのか、明記しましょう。お願いしたつもりになりやすいの

は、他のコミュニケーションと同様、ｅメールでもよくあることです。

例）

依頼の末尾に、「よろしくお願いいたします。」という表現がよく使われますが、この言葉には注

意しましょう。「よろしくお願いいたします」には、依頼の含意があるので、依頼事項を明記し

ていなくても、そんな気分になりがちです。そういう傾向が自分にあると思われるときは、たと

えば、「よろしくお願いいたします」を禁句にして書いてみるのも工夫のひとつです。

また、個条書きにしたら、その諸要素を「優先順位」、「時系列」で並び換えてみると、さらにわ

りやすくなります。



2 04

03) 緊急の場合は、件名も工夫しよう

24

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

ほぼリアルタイムに送ることができるけれど、リアルタイムに読んでくれるかどうかは相手次第

なのが、ｅメールです。ですから、なるべく早く読んでほしいときは、件名で緊急性を訴えるの

が有効です。

例）

件名に、相手の名前、または自分の名前を入れることで重要性を出すこともできます。
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04 ) １メールに書くのは１要件にしよう

一通のｅメールには、一つの要件を書きます。書くだけなら、複数の要件を書けますが、返信す

る方も複数の要件に応じることになるので、やりとりが複雑になってしまいます。また、見落と

しも発生しやすくなります。ほかにも、ｅメールを要件別にフォルダに入れて進捗管理をする場

合もありますから、複数の要件を盛りこむとスムーズな仕事の進行の妨げになりやすくなります。

ｅメールを使うメリットは、コミュニケーションの生産性を上げることですから、一通のｅメー

ルに書く要件はひとつだけにしましょう。

例）

メール１

メール２



2 05

配慮を忘れないようにしよう

01) ポジティブに書こう

26

05
第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

同じ内容でもポジティブに書くのとネガティブに書くのとでは相手の受ける印象が違ってきま

す。特にｅメールではそのブレが大きくなると覚えておいてください。同じことを書くのにも肯

定的な書き方をするようにします。

例）

  「佐藤さんは話すのに時間のかかる人です。 

  面談時間はゆとりを持っておいてください」

  「佐藤さんはゆっくり話す人です。  

  面談時間はゆとりを持っておきましょう。」

02) 120％の感情表現で書こう

ｅメールは面談のときより、同じことを言っても10度温度が下がります。「冷たく」あるいは「怒っ

ているように」感じるのです。そのことを踏まえて、面談では恥ずかしいと感じるくらいの感情

表現をすると、意図とのブレを小さくすることができます。

例

「プロジェクトの進捗を報告してください」

↓

「プロジェクトの進捗を報告してください。私も明日、使うものですから。」

ｅメールの相手が、同僚やある程度関係のできている人の場合は、顔文字を使う手もあります。

例）

「プロジェクトの進捗を報告してください。私も明日、使うものですから。(^^)」

同じ内容でも書き方や見せ方で相手の抱く印象が違うもの
相手が読んだときの気持ちを充分に配慮しましょう

GOOD

BAD
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03) 絵文字は関係のできた人に用いよう

「(^^)」「(^^;)」などの絵文字は、ともすると無機質なｅメールの文章に表情を与えてくれます。「よ

かったね」、「怒っているわけではないですよ」等の含みを持たせるのに使えます。しかし、絵文

字は、文字とは異なる表現法なので、人によっての快・不快が分かれやすい手段であることも確

かです。仕事上のやりとりで未知の人にいきなり使うのは、突然なれなれしくするような距離感

だと受け止められる場合もあります。絵文字は、信頼関係のできている相手に、親しみとして使

うようにしましょう。

例）

04) 本当に緊急な場合、ｅメールは使わないようにしよう

緊急性が本当に高く、逼迫している場合、ｅメールは使うべきではありません。ｅメールを読む

読まないは、相手の事情に依存するからです。本当にすぐに連絡をとる必要があるときは、ｅメー

ルではなく、電話を使いましょう。



2 05

05) 言葉遣いを押さえよう

28

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

ｅメールは関係づくりを促進するコミュニケーション手段ですが、それだけに言葉遣いには気を

つけなければなりません。言葉の使い方や表現の仕方を間違えないように気をつけましょう。ま

ずはビジネス上のやりとりでよく使われる表現を押さえておくことが大切です。

【挨拶】

１．「はじめまして。株式会社○○の鈴木と申します」

 ・「言います」はふつうの言い方なので、社外や未知の人に書くときには、謙譲語の「申す」

  を使います。

２．「お世話になります。○○の鈴木です」

 ・仕事上の関係がある相手に書くとき、最初の挨拶によく使われます。

３．「ありがとうございます。」

 ・お礼を言うときには、「ありがとう」ではなく、「ありがとうございます」と丁寧にします。「誠

  にありがとうございます」の「誠に」は、ｅメールには重たく不釣合いな表現に感じられ

  るので、つけなくてもよいでしょう。「とても嬉しいです」、「感謝いたします」等、感謝の

  意を伝える言い回しをいくつか用意しておきましょう。

４．「よろしくお願いいたします」

 ・依頼をする場合に用います。

５．「明日の 10 時に伺います」

 ・アポイントを取って相手の会社に行く場合、「明日の 10 時に行きます」とは書きません。

  「参ります」「伺います」と謙譲語を用います。

６．「資料をお送りしましたので、ご覧ください」

 ・添付ファイルや送付で資料を送った場合、「見てください」とは書きません。「ご覧ください」

  と尊敬語を使います。

７．「資料、拝見しました」

 ・資料を受け取って、内容を見た場合、「見ました」とは書きません。「拝見しました」と謙 

    譲語を用います。
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８．「喜んで、引き受けさせていただきます」

 ・仕事や取引などを依頼される場合、「やります」とは書きません。「させていただきます」

  と謙譲語を用います。

 ・ただし、社内の報告などの場合、あまり「させていただきます」を用いるのは、返って主

  体性を損なうので、過剰にならないようにします。「報告させていただきます」ではなく、

  ｢ 報告いたします ｣と書くようにしましょう。

９．「お忙しいところ恐れ入りますが」

 ・ｅメールで仕事の依頼をする場合、依頼事項だけを書くと、命令のように、大変きつく感

  じられてしまいがちです。「（大変）お忙しいところ恐れ入りますが」「大変、お手数をおか

  けしますが」と付け加えると、きつさを和らげることができます。

10．「○○していただくと助かります」

 ・同じく、命令調子になりがちなニュアンスを和らげる書き方として、「助かります」とい

  う表現があります。「○○してください」に比べ、きつさが和らぎます。

11．「申し訳ございません」

 ・謝罪の意を表現するには、「ごめんなさい」とは書きません。「申し訳ございません」を用

  います。

※第 5章　2. 慣用表現集により多くの例文が掲載されています。

06) 重たい話題はｅメールで送らないようにしよう

ｅメールは、「軽い事実」に向いています。「重たい」テーマには向いていません。社内の人事異

動や、プライベートに関わる重たいテーマは、相互に相当な信頼関係がない限り、ｅメールで送っ

てはいけません。会って伝えるのが基本の事柄です。

07 ) ネガティブなことはｅメールに託さないようにしよう

６）の延長線で言えることですが、ネガティブなことをｅメールに託してはいけません。たとえば、

部下の叱責などです。「重たい意見」は、思っている以上に強く伝わってしまいがちなのがｅメー

ルだからです。これは、とりわけ注意しなければならない点です。特に口で言えないことをｅメー

ルに託すことはやってはいけないことです。



2 05

30

第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

08) 相手の負担を軽くする内容にしよう

個条書きにすることも、要件をひとつにするのも、重たいことを書かないのも、相手の負担を軽

くして、コミュニケーションの生産性を上げるためにする工夫ですが、改めて、書いている内容

が相手に余計な負担を強いていないか見てみましょう。ｅメールは簡単に送れるだけに、配慮を

欠いてしまいがちだからです。

例）

例のように「サイトをご覧ください」という文章の後に URL をつけることで、相手が検索エン

ジンなどでサイトを探す手間を省くことができます。

09) 送り先同士が互いを知らない場合、同報はしないようにしよう

イベントなどの集客で、複数の人にｅメールを送るとき、送り先の人同士がお互いを知らない場

合は、個別に送る必要があります。同報機能を使うと、他人にメールアドレスを知らせてしまう

ことになるので、要注意です。

10) 添付ファイルのサイズが大きすぎないかチェックしよう

写真の画像や書類のファイルを添付で送るときには、ファイルのサイズを確認して、重すぎない

か気をつけましょう。重たいサイズで送ると、受信時に時間がかかるなど相手の迷惑になるから

です。相手が常時接続の場合でも、１ＭＢを超えない範囲で添付ファイルを使います。
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11) CCの相手も宛名に明記しよう

宛名の人以外の関係者に内容を知っておいてほしいとき、CC（カーボン・コピー）を使います。

このとき、宛名は、直接の送り先の人だけでなく、CCで同報する人も書きます。誰が誰にどう

いう意図で送っているかを明確にするためです。ｅメールはコミュニケーション手段なので、ふ

だんのコミュニケーションの場面を想定して、配慮するようにしましょう。

例）

12) テキストメールで送ろう

ｅメールには、テキスト文字だけが並ぶ「テキストメール」と、画像や色をつけることができる

「HTMLメール」の２種類があります。「HTMLメール」は、主に商業系のメールに多く、個人間のメー

ルのやりとりは、「テキストメール」が中心です。個人間では、デザイン中心ではなくコミュニケー

ション中心なので、「テキストメール」で送りましょう。

メールソフトによっては、初期に「HTML メール」が設定されているものもありますので、「テ

キスト形式」かどうか、最初に確認しておきましょう。
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演習1

01) 自己紹介しよう

32

06
第2章・仕事を円滑にする発信をしよう

eメールで大切なのは円滑に情報を伝えること
構成から書き方や内容まで充分に配慮して書きましょう

e メールを書く上での基本的なルールをつかめましたか？

大切なのは相手にしっかりと情報が伝わるように、見やすさ、読みやすさ、わかりやすさを心が

けて書くこと。下の演習問題で実際にメールを書いてみましょう。

あなたは、入社したばかりか、配属されたばかりの新人です。会社あるいは部署の人たちに自分

を知ってもらう自己紹介メールを書いてみましょう。

02) ミーティングを設定しよう

あなたは「ｅメールコミュニケーション向上委員会」のリーダーです。

ｅメールコミュニケーション向上委員会は、

・社内のプロジェクトチームです。

・社内のｅメールコミュニケーション・リテラシーを向上させるのが目的です。

・あなたはリーダーとして、プロジェクトメンバー５人にミーティングを召集します。

・初回のミーティングなので、顔合わせと現状認識がメインのテーマです。

・ミーティングまでに、ｅメールの長所、短所を５つずつ挙げてもらいたいと考えています。

・現在は、２／１とし、２週間後までにはミーティングしたいと考えています。

上記の背景を踏まえて、プロジェクトメンバー５人に出すミーティング召集のメールを書いてく

ださい。

＊演習問題の送信方法につきましては、eメールにてお送りしております「受講開始のご案内」

をご覧ください。



しっかりとした
関係づくりのできる
返信をしよう

第2章第３章



3 01

きちんと受け取ろう

01) 振り分け機能を使って、受信メールを整理しよう

34

01
第3章・しっかりとした関係づくりのできる返信をしよう

ｅメールの受信量は、増加する傾向にあります。受信箱に直接入ってくるｅメールの量が、１日

に数十通の範囲でしたら全体に目を通すこともできますが、百通を越えると大事な仕事上のメー

ルを読み落とす危険性すらあります。

そこで役立つのが、メールソフトについている振り分け機能です。この機能では、受信するｅメー

ルのアドレス等を登録することで、自動的にフォルダごとにｅメールを振り分けることができま

す。特によくやりとりをする相手については、専用のフォルダを作って振り分けておくようにし

ましょう。コミュニケーションの生産性を維持し高めるための工夫です。

02 ) 「要返信」フォルダを使おう

受信したｅメールは、その場ですぐに返事をすることが仕事をスムーズにするコツですが、調べ

た上でとか、少し考えてから、というステップが必要な場合、「要返信」というフォルダを作っ

て分けておくことで、返信のし忘れを防止することができます。もちろん、何らかの返信は24

時間以内にすることを前提にしています。

同じ要領で、「未完了」等のオリジナルなフォルダを作って、作業の進捗管理に使ってもいいで

しょう。

e メールは受信する数がどんどん増えていくものです
読み落とすことのないよう上手に整理しましょう
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01 ) 返信はできるだけ早くしよう

ｅメールの返信は早ければ早いほど喜ばれます。遅いと相手を不安にさせますし、それだけでな

くスムーズな仕事の進行に支障を来たす可能性もありますので、早めに返信しましょう。１日以

内の返信であれば、妥当な時間間隔を保てます。定期的に受信をチェックして、１日以内に返信

をしましょう。

02) ひと言、添えよう

仕事上のｅメールのやりとりは、業務上の必要事項が主な要件になるので、とかく無味乾燥にな

りがちです。そこで、やりとりがひと段落つくようなタイミングで何かひと言添えると、仕事上

のやりとりの中でも心を潤すことができます。たとえば、「毎日、遅くまでお仕事されていらっ

しゃるご様子。お身体、くれぐれも大切にされてください」や、個人的に知っている情報があれ

ば、「風邪はいかがですか？」等です。こうしたひと言で、心あたたまるやりとりになります。「追

伸」と書いて、添えるのも効果的です。

例

※第 5章　２．慣用表現集に例文が掲載されています

喜ばれる返信をしよう02
返信が届くことを相手は待っています
送り返す早さや、言葉遣いに配慮しましょう



3 03

コミュニケーションを確実にする配慮をしよう

01) 引用を活用しよう

36

03
第3章・しっかりとした関係づくりのできる返信をしよう

返信をするときは、引用符を使って相手の文章を引用することで、コミュニケーションの確実性

が高まります。適宜、活用しましょう。

例１）了解の意図と中身をはっきり伝えたいとき

例２）質問個所があったとき

質問したい個所を引用して、下に質問を続けます。

引用したい部分までの行数が長い場合は、文章全体ではなく、質問や応答など、コミュニケーショ

ンを取りたい個所のみを引用するようにします。スクロールが長いと相手の負担が増えますし、

見落とす可能性も出てきます。

メールでのやりとりは内容が混乱しがち
スムーズにコミュニケーションできるよう気を利かせましょう
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02 ) CCのついたメールは、CCをつけて返そう

自分以外の関係者に CCがついているメールを受け取った場合、送り手は CCしている人にやり

とりを見ておいてほしいと望んでいます。ですから、その場合は、返信する際も CCの関係者を

落とさないようにすると親切です。

メール文の冒頭にもその旨を明記すると、より親切です。

例）

【受信時】

【返信時】



3 03

03) ネガティブなメールはポジティブ変換で返そう

38

第3章・しっかりとした関係づくりのできる返信をしよう

ネガティブな内容のメールは、ポジティブなトーンで返すようにします。ｅメールは、もともと

ネガティブな内容をやりとりするのには向いていません。マイナス評価のことに呼応してやりと

りすると、マイナス評価が増幅する傾向を持ちますので、いいコミュニケーション結果は得られ

にくくなります。相当な信頼関係を持った人同士なら、愚痴を聞くというレベルで済ませること

もできますが、そうでない場合は、ネガティブなことにネガティブに反応しないのが懸命です。

もし、真面目に取り組むべきネガティブなテーマなら、会って話すのがいいでしょう。

例）

「提案」というポジティブ変換で返す場合

ポジティブ変換は、コミュニケーションする双方の関係性やそれまでの話題の文脈によって、さ

まざまなパターンが考えられますので、ネガティブなメールに直面したら、オリジナルな工夫を

入れてみましょう。
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04) 結論を返すとき、文脈を変えるときには、件名も変えよう

ｅメールのやりとりでは、ともすれば件名は手つかずのまま、延々とやりとりが続く場合があり

ます。同じ人と同じテーマでのやりとりだということを確認するにはいいのですが、場合によっ

ては、相手に負担をかけずにメッセージを伝えてコミュニケーションの生産性を上げるという目

的に適っていないこともあります。

話題が変わる場合や、アポイントの了解、感謝の意図を伝えるなど、何らかの結論が含まれる場

合は、件名を変えて「了解しました」等の言葉を添え、その旨を伝えるようにしましょう。

例）

受信時　

↓

返信時

05 ) 「承知しました」と「了解しました」を使い分けよう

アポイントや仕事の依頼を受けて、許諾を示す場面は数多くあります。その際、相手によって言

葉を使い分けると、コミュニケーションがスムーズになります。

・社内や同僚  「わかりました」、「了解しました」

・社外や目上の方 「かしこまりました」、「承知しました」



3 04
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第3章・しっかりとした関係づくりのできる返信をしよう

演習２04
受け取る側の状況を配慮することが
コミュニケーションをスムーズにするための秘訣

01) アポを取ろう

メールの書き方を把握できたら、次に受け取る側の状況や気持ちを配慮して書くことに努めま

しょう。

メールの見た目だけの問題ではなく、相手への気遣いを考慮しながら、下の演習問題に挑戦して

みてください。

一度、打ち合わせをしたお客様がいます。次回は、あなたが企画書を書いて、それをもとに打ち

合わせすることになっています。前回の打ち合わせ時に次回日程を決めていなかったので、決め

なければなりません。お客様にアポをとるメールを書いてください。

01) 承諾の返事をしよう

お客様から仕事の打診がメールで来ました。下記のメールの返信メールを書いてください。

あなたは、人材派遣会社のスタッフですので、下記のオーダーは受注可能な内容と判断はできま

す。

＊演習問題の送信方法につきましては、eメールにてお送りしております「受講開始のご案内」

をご覧ください。



信頼関係をつくる
回答をしよう

第第４章
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素早く対応しよう

01) １次回答は24時間以内にしよう
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01
第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

問い合せに対する回答は、対面での応対や電話対応と同じ接客ですから、できるだけ早い回答が

望まれます。２日以上経つと、「遅い」と感じるお客様が出てきますので、24 時間以内に回答す

るようにしましょう。

問い合せ内容によっては、回答が 24 時間以内で解決しない場合もありますが、「お調べしてい

ます」と、こちらの行動を伝えるのを先決にします。電話の場合でも、調べて折り返し回答する

というアクションを取るのと同じです。１次回答は 24 時間以内に行って、対応する姿勢を伝え

ましょう。

例）

02) 優先順位をつけて回答しよう

回答するｅメールが一度に 10 通以上ある場合は、受信時間の順番に回答するのではなく、緊急

性の高いものから優先順位をつけて回答しましょう。特に苦情の場合は、できるだけ早く回答す

ることが求められるので、中身を見た上で優先順位をつけます。

メールは書くというアクションが入るため返答が遅れがち
特にお客様には素早い返答を心がけましょう
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01 ) テンプレートを用意しよう

よくある問い合せについては、回答文のテンプレートを作ってすばやく回答できるようにしま

しょう。定型の文章を作っておけば、時間をかけずに対応文を作成することができます。

ただし、注意すべき点もあります。テンプレートは素早く対応するために便利なものですが、テ

ンプレートをそのまま送ればいいというわけでは必ずしもありません。

問い合せをしたお客様は、テンプレートの定型文のみだと、場合によっては無味乾燥で物足りな

いと感じたりするものです。ひと言でも構わないので、テンプレートにはないオリジナルなメッ

セージを添えることで、実際に人がきちんと対応しているということが伝わります。こうしたひ

と言を書くときには、問い合せをしてきたお客様の文章の中に、触れるべきポイントを見つけら

れるはずです。「○○が好きです」と商品にコメントをしてある場合は、「いつも、○○をご愛顧

いただきありがとうございます。」などのお礼を加えることです。テンプレートにちょっとした

オリジナリティを加えて好感度を上げる対応文を作成しましょう。

例）

●●の部分に問い合せ者の名前を入れます。忘れないように、記号で目立たせます。

早く回答する工夫をしよう02
問い合せが多い場合、すべてのメールに一から返事を書くのは大変
素早い対応ができるように常に準備しておきましょう



4 02

02) 頻度の高い問い合せはFAQ化しよう

44

第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

Ｗｅｂサイトを使ったサービスの場合、お客様が問い合せの労を取る前に問題を解決できれば、

お客様へのサービスの向上につながります。それは、必要以上のコミュニケーションを発生させ

ないｅメールコミュニケーションの工夫でもあります。

頻度の高い問い合せを定期的にチェックして、ＦＡＱ化しＷｅｂサイトに掲載します。

例）
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03) 不確かなことは伝えないようにしよう

問い合せを受けていると、お客様の期待に応えたくなり、応える用意があるという内容で返答を

書きたくなってしまいますが、不確かなことは書いてはいけません。計画にないことは、「計画

しています」と書くべきではないのです。また、「検討します」も使い勝手のいい言葉ですが、

検討した結果を報告できる見込みがない場合は、用いてはいけません。

04) 再質問の負担をなくそう

３）とは逆に、はっきりしていることは明言する必要があります。問い合せへの対応で、不要に

やりとりの数を増やすことはお客様の負担を上げることですので、お客様が再質問をしたくなる

ような不明な点は残さないようにチェックをします。

そのために、計画のないこと、検討の余地がないことは、「ご期待には応えられません」と回答

することも必要です。
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もてなしの配慮を忘れないようにしよう

01) 必ず名乗るようにしよう
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03
第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

問い合せをしたお客様が名乗っているか否かに関わらず、担当者は名乗るようにしましょう。相

手の顔の見えないやりとりのなかで、個人名で登場することは、信頼感を培う第一歩になるから

です。

また、相手が名乗っている場合は、必ず宛名に「○○様」と入れましょう。お客様を受け入れて

いる姿勢を見せることができます。

例）

02) 依頼事項がある場合は、ねぎらいの言葉を入れよう

問い合せでは、どうして問い合せをすることになったのか、その背景を把握することが必要にな

りますが、問い合せの文章からでは全貌を掴めないこともよくあります。たとえば、Ｗｅｂサイ

トのサービスに関する場合、画面遷移を詳細にたどり直さなければならない場合もあります。担

当者は問い合せの原因となった状況を再現し、どこでつまずいたかを確かめるので、苦情者に事

実の説明を依頼することが必要になる場合も出てきます。その際は、お客様の負担に配慮を持つ

ように心がけましょう。「お手数をおかけして大変申し訳ありませんが、○○していただけると

幸いです」、のように、負担感を忘れていないことを表現します。

例）

お手数をおかけして大変申し訳ありませんが、○○していただけると幸いです

ご面倒をおかけし誠に恐縮ですが、○○していただけると幸いです

書き方によっては、ともすると相手にとって失礼に映ってしまうことも
受け手によい印象を与えるためのルールを知っておきましょう
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03) 問い合せ内容に触れながら書こう

ｅメールの応対が電話の応対と異なることは、お客様の問い合せの内容に対して「さようでござ

いましたか」等のあいづちをその都度打てないことです。あいづちは、お客様を受け入れている

というメッセージになりますが、ｅメールはそれをリアルタイムに演出することができません。

そこで、問い合せ内容の言葉を反復して書くことで、あいづちを演出します。

例）

問い合せ

回答



4 03

05) 回答時の件名は変えるようにしよう
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第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

問い合せへの回答の場合は、件名を変えて、回答の骨子を必ず盛りこみましょう。回答の意図を

きちんと件名で伝えるようにします。

例）

問い合せの件名

回答の件名

04) 対応スタッフが変わる場合は断りを入れよう

ｅメールの場合の対応は、やりとりを完了させるまでに複数日を要することもあります。そこで

問い合せが解決しない間に、担当者が休日を挟む場合や、担当者が変更となることもありえます。

また、エスカレーションを行って担当者のマネージャーが登場することもあります。その場合は、

担当者の変更を明記して、対応の様子を問い合せしたお客様に見えるようにします。

例）

GOOD

BAD
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06 ) 「ごめんなさい」「ありがとう」集を持とう

「ありがとうございます」、「申し訳ありません」等、感謝や謝罪の場合に用いる言葉は、「とても

嬉しく思います」、「お気遣い、痛み入ります」、「事務局一堂、感謝に堪えません」と、いくつか

のバリエーションを作っておきましょう。定型化された言い方だけに、場面場面に応じた最適な

言葉を使えば、信頼感を強くすることができます。

例）

感謝

ありがとうございます

厚くお礼申し上げます

深く感謝申し上げます

謝罪

申し訳ありません

深くお詫び申し上げます

お詫びの申し上げようもございません

陳謝のほかございません

ご高配くださるようお願い申し上げます

ご配慮くださるようお願い申し上げます

ご容赦くださるようお願い申し上げます

※第 5章 ２. 慣用表現集により多くの例文を収録しています
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苦情の対応を間違えない

01) 苦情対応は謝罪から始めよう
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04
第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

苦情者には、謝罪のメッセージから始めます。「申し訳ありません」をはじめ、ことの軽重に応

じて謝罪をします。次いでその時点で把握している事実を述べます。苦情を発生させた原因につ

いて事実がわかる場合は、そのことについて謝罪します。それが不明な段階では、不快な思いを

させてしまったことについて謝罪します。何に謝罪しているのか言及することが大切です。

例）

問い合せ

回答

苦情への対応はとてもデリケートなもの
相手の状況を配慮し、対応には充分に注意しましょう
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02) 「怒り」は引用しないようにしよう

ｅメールによる問い合せ対応の特徴は、テキストのやりとりが対話の形になることです。苦情者

の質問の引用と回答はそのやりとりの可視化になるわけですが、引用に際し、苦情者が感情的に

なっている部分は引用しません。鎮静が目的なのに、怒って書いた個所を苦情者が改めて見ると、

感情を反復し、怒りの再発になりかねないからです。

03) こじれそうなときには電話に切り替えよう

納得の地点を見出せないとき、苦情者の「怒り」が鎮静しない場合は、ｅメールでの対話を打ち

切り、電話へスイッチします。電話で納得の地点を見出せない場合は、「面会」を求めます。ｅメー

ルは「きっかけ」づくりには向いているけれど、「決め」には向いていないことを思い出してく

ださい。もともと感情に始まる出来事に対しては、限界のあるコミュニケーション手段です。重

さが増したり感情がもつれたりした場合は、電話、面会といったよりアナログな手段に切り替え

ます。
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01) 苦情に回答しよう
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05
第4章・信頼関係をつくる回答をしよう

eメールの相手は関係者だけとは限りません
しっかりとした信頼関係を築ける対応をしましょう

知人や同僚、お得意様など、関係者とのコミュニケーションは気軽にできるものですが、そうで

ない方とのやりとりには気を遣うものです。

eメールでは文字だけのやりとりになりますので、時に失礼に感じられてしまうこともあり、様々

な点で充分に配慮した対応をすることが求められます。

特に苦情への応対はデリケートで難しいものです。下の演習問題で、苦情に対する回答メールを

書いてみましょう。

あなたが問い合せの窓口をしているサイトサービスで、お客様から苦情が来ました。第一次回答

をする必要がありますので、回答文を書きましょう。

＊演習問題の送信方法につきましては、eメールにてお送りしております「受講開始のご案内」

をご覧ください。



わかりやすい文章を
書こう

第第５章
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表現の方法

01) ５W1Hを落とさずに書く
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01
第5章・わかりやすい文章を書くために

文章を書くことに慣れていない人は、自分の頭の中にあることを、他人が理解できるかどうかに

かまわずに表現してしまいがちです。その結果、自分にわかっていることは省略して表現してし

まいます。

例文１

一人で歩く場合の注意をあげます。

この文の意味ははっきりしているようですが、よく考えるとわからないことが出てきます。

・いつ、一人で歩くときのことか。

・どこを、一人で歩くときのことか。

・だれが、一人で歩くときのことか

これらを補うと、よくわかるようになります。

eメールを書くにしても、報告書や企画書などを書くにしても、大切なのは読み手がわかりやす

い文章を書くということです。伝えたいことがあっても、文章がわかりにくいせいで正確に伝わ

らないのだとしたら、せっかく文章を書いた意味がありません。

だからといって、上手な文章や凝った文章を書く必要はありません。わかりやすい文章を書くた

めに特別な技巧などは必要ないのです。よく文章が苦手という方がいますが、そういう方の多く

が、わかりやすい文章を書くための基本的な表現方法を理解できていないだけなのです。

※この項で掲載している解説は日本語文章能力検定協会の協力を得て、同協会発行『日本語文章

能力検定 3級　徹底解明』および『日本語文章能力検定４級　徹底解明』（共に日本語文章能力

検定協会著）より抜粋しました。

わかりにくい文章にはいくつかの特徴があります。その中でも最も多いのが、「必要な情報が足

りない」ものと、「長すぎる文がある」ものです。

これらに気づき、適切に修正することができれば、わかりやすい文章になります。

的確な情報と適度な長さが読みやすさの秘訣です
内容をきちんと整理してから書き始めましょう
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書き直し例

海外旅行をするとき、さびしい道をあなたが一人で歩く場合の注意をあげます。

また次の例についてはどうでしょうか。

例文２

フクロウに比べて、コウモリは完全な闇の中でも捕食が可能である。

この文では、

・なぜ、コウモリは完全な闇の中でも捕食が可能なのか。

・フクロウとコウモリにはどんな違いがあるのか。

こうしたことがわかりません。これらを補うとよくわかるようになります。

書き直し例

フクロウは暗闇の中でまったく光がないと獲物をとることが難しいが、これに比べてコウモリは

超音波によるレーダー機能を持っているので、完全な暗闇の中でも獲物の捕食が可能である。

「だれが、何が、いつ、どこで、どんな、何を、なぜ、どのように」という要素、いわゆる５W

１Hの中で、必要なものを落として文を書くと、読み手にうまく理解させることができなくなり

ます。

このコウモリの例ですと、次のようにいくつかの文に分けて述べることができます。

フクロウは暗闇の中でまったく光がないと獲物を取ることが難しい。これに対してコウモリは超

音波によるレーダー機能を持っている。だから、コウモリは完全な闇の中でも獲物を捕食するこ

とが可能である。

文章の組み立てに迷ったら、まずこの５W1Hを整理してから書き始めるようにしましょう。こ

れによって、自分の書こうとしていることについても同時に整理することができ、内容、文面と

もにわかりやすいものにすることができます。

下の表は５W1Hのそれぞれの要素が文章の中でどのように使われるかを整理したものです。こ

の表を見れば、いわゆる「て、に、を、は」の使い方も同時に整理できますので、文章を組み立

てる際の参考にしてください。
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5W1H

WHO WHAT

だれ＋が／を／に／と／より／から

だれが　　私がこの本を忘れた。
だれを　　あなたを父に紹介する。
だれに　　あなたにこの本をあげる。
だれと　　弟とあそぶ。
だれより　兄より弟は背が高い。
だれから　彼から手紙が来た。

何＋が／を／に／と／へ／より／から

何が　　鳥が鳴く。
何を　　新聞を読む。
何に　　なべに水を入れる。
何と　　公害と戦う。
何へ　　北へ歩く。
何より　算数より国語が好きだ
何から　がけから落ちる。

 WHERE WHEN

どこ＋が／を／に／へ／と／より／から／で

どこが　　金沢がふるさとだ。
どこを　　東京を通って仙台へ行く。
どこに　　東京駅に着いた。
どこへ　　東京へ行く。
どこと　　沖縄と北海道へ行きたい。
どこより　ニューヨークよりカナダは北にある。
どこから　大阪から船に乗る。
どこで　　名古屋で乗り換える。

いつ＋が／を／に／と／より／から／まで

いつ　　　きのう静岡に着いた。
いつが　　あしたが誕生日だ。
いつを　　一月一日の朝を元旦という。
いつに　　三時に約束がある。
いつと　　今週と来週は忙しい。
いつより　一時より二時のほうが都合がよい。
いつから　四月一日から始める。
いつまで　三月三日まで開催します。

WHY HOW

動詞／形容詞／形容動詞
＋が／ですから／ので／ですので

名詞＋だから／ですから／なので／ですので等、「なぜ」

を表す語句

動詞＋から　　　　朝寝坊したから遅れた。
形容詞＋ですから　熱いですから、気をつけてください。
形容動詞＋ので　　静かなので落ち着きます。
名詞＋だから　　　病人だから顔色が悪い。
名詞＋ですから　　病人ですから元気がありません。
名詞＋なので　　　病人なので顔色が悪い。

名詞＋ですので　　病人ですので元気がありません。

「どのように」を表す連用修飾語

「どんな」を表す連体修飾語

どのように　　顔が赤くなった。
どんな　　　　大きな目。
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悪文になる最大の理由は、一文（句点「。」で切れるまで）が長いことです。

文章を書くことに慣れていないと、まとまった内容を書こうとするとき、正確に表現しようとし

て、あれもこれもと一つの文に詰め込むことになりがちです。すると内容が増えて文が長くなる

と同時に、文の構造も複雑になってしまいます。そのため、読む人にとっては、理解しづらい読

みにくい文になるのです。

さらに、文の構造が複雑ということは、文の成分の係り受けの関係が複雑になるわけですから、

書き手にとっては、文法的に正しくない文を書きがちになってしまうという欠点があります。

つまり、長い文は、読み手にとっても、書き手にとっても、よくないものなのです。逆に短い文

で書くと文章全体がリズミカルになるという利点があります。ですからなるべく短い文を積み重

ねて、ことがらを述べるようにしましょう。

ところで長い文には大きく分けて二種類のものがあります。その一つは、次のようなものです。

長い文　例 1

駅前通りは市のメイン道路で、車が渋滞しないことも大事だが、歩行者の安全や潤いなども必要

だと思われ、そこで、街路樹、花壇などによって季節感や安らぎを感じさせ、ショッピングや散

策を楽しめるようにすることを目指す。

例 1は、確かに一つの文でできていますが、ただ切れ目なしにだらだらと続いているだけで、そ

れほど複雑ではありません。したがって、意味のまとまりで切ってやればいいことになります。

例えば、次のようにです。

書き直し例１

駅前通りは市のメイン道路である。車が渋滞しないことも大事だが、歩行者の安全や潤いなども

必要だと思われる。そこで、街路樹、花壇などによって季節感や安らぎを感じさせ、ショッピン

グや散策を楽しめるようにすることを目指す。

これに対して、次の例文は、切れ目がないだけでなく、言葉の修飾、被修飾の関係が複雑です。

長い文　例２

人間は、地球が長い時間をかけて作り出してきた石油、石炭などの化石燃料を、便利で快適な生

活を生み出し、同時に環境問題の原因ともなった、産業や交通の発達に利用した。

この場合は、次のように切って書くとわかりやすくなります。
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書き直し例２

石油、石炭などの化石燃料は、地球が長い時間をかけて作り出してきたものである。人間は、そ

れらを産業や交通の発達に利用した。それは便利で快適な生活を生み出したが、同時に環境問題

の原因ともなった。

このように、切れ目なしに続いているだけでない場合には、まず、原文の構造を分析する必要が

あります。分析というのは、文中のどの要素と関係しているかをとらえることです。つまり、要

素ごとの修飾、被修飾の関係をはっきりさせるのです。

そのために、まず「ナニナニであるナニナニ」「ナニナニしたナニナニ」に着目します。特に、「長

い修飾語－非修飾語」を探します。

例えば、例 2の場合なら、

　　①地球が長い時間をかけて作り出してきた石油・石炭などの化石燃料

　　②便利で快適な生活を生み出し、同時に環境問題の原因ともなった、産業や交通の発達

の二つがあります。①は《石油・石炭などの化石燃料》を説明した部分であり、②は《産業や交

通の発達》を説明した部分です。

そこで、次に、例 2の①と②の部分を、《石油・石炭などの化石燃料》と《産業や交通の発達》

に置き換えてみます。

　　③人間は、《石油・石炭などの化石燃料》を《産業や交通の発達》に利用した。

という文ができます。これが、例 2の構造の核となっているものなのです。つまり、例 2は、 

　　③の文に①と②が付け加えられているとみなすことができるのです。

これを図式化すると、次のようになります。

このような文に対して、文を短く区切るには、付け加えられた部分を別々に述べるようにします。

つまり、①②③を分けて述べるのです。ただし、①②は文の形になっていませんから、文の形に

します。

石油・石炭などの化石燃料を 産業や交通の発達に人間は 利用した。

便利で快適な

生活を生み出し、

同時に環境問題の

原因ともなった

地球が長い時間をかけて

作り出してきた

①

②

③
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　　①地球が長い時間をかけて作り出してきた石油・石炭などの化石燃料

　　　→石油・石炭などの化石燃料は、地球が長い時間をかけて作り出してきた。

　　②便利で快適な生活を生み出し、同時に環境問題の原因ともなった、産業や交通の発達

　　　→産業や交通の発達は、便利で快適な生活を生み出し、同時に環境問題の原因ともなった。

これらに

　　③人間は、石油・石炭などの化石燃料を産業や交通の発達に利用した。

を加えます。

次に、その順序を考えます。この場合、時間的な順序を考慮すると①－③－②がいいと思われま

す。すなわち、

石油、石炭などの化石燃料は、地球が長い時間をかけて作り出してきた。人間は、石油、石炭な

どの化石燃料を産業や交通の発達に利用した。産業や交通の発達は便利で快適な生活を生み出し

たが、同時に環境問題の原因ともなった。

のように短い文を積み重ねたものができあがります。これをもう少し自然な形にすると、

石油、石炭などの化石燃料は、地球が長い時間をかけて作り出してきたものである。人間は、そ

れらを産業や交通の発達に利用した。それは便利で快適な生活を生み出したが、同時に環境問題

の原因ともなった。

となります。

なお、①～③を並べる順序として①－③－②を勧めましたが、絶対にこれでないといけないとい

うわけではありません。例えば、

人間は、石油、石炭などの化石燃料を産業や交通の発達に利用した。化石燃料は地球が長い時間

をかけて作り出してきたものであるが、それを使って、便利で快適な生活を生み出したのである。

しかし、それはまた、同時に環境問題の原因ともなった。

のように、③－①－②でもかまいません。要は、短文を積み重ねて、よくわかる文章になればい

いのです。

文章がだらだらと長くなってしまうときは、往々にして書いている本人もその内容を整理しきれ

ていないものです。書き始める前に、文章に入れようとする要素を整理し、一文一文を簡潔にま

とめていくようにしましょう。また、パソコンの画面で見る eメールは、ただでさえ文字が読み

にくいものです。その上で文章が長く連なっていると、読みにくさが倍増します。これを解決す

るためにも、短文を心がけることが効果的なのです。
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第5章・わかりやすい文章を書くために

①～⑥までの表現の候補から一つずつ選びます。

①　平素は／日ごろは／毎々／常々／いつも／この度は／長年／先日は／過日は／本日は

②　格別の／種々／多大の／非常な／なにかと／過分の／特別の／ひとかたならぬ／なみなみな

　　らぬ／いろいろと　

③　ご愛顧／お引き立て／ご高配／ご懇情／ご厚情／ご配慮／ご芳情／ご支援／ご指導／ご協力

　　／ご教示／ご用命／ご教示ご支援／ご愛顧ご支援／ご指導ご支援／ご交誼／ご厚志／ご指導

　　ご鞭撻

④　をいただき／にあずかり

⑤　厚く／心から／謹んで／衷心より

⑥　お礼申し上げます。／感謝申し上げます。／感謝いたしております。／深謝申し上げます。

　　／深謝いたしております。

eメールでは手紙ほどかしこまった書き方をしなくてもいいとはいうものの、やはり最低限の慣

用表現を盛りこむことは必要です。特に目上の方や高い役職の方には、eメールだとしてもそれ

なりの表現を使わなければならないでしょう。また、ふだんは eメールでやりとりをしている相

手でも、手紙でのご挨拶やお礼、お詫びが必要となる場合もあります。慣れない言葉の表現は、

急に使おうと思ってもうまく使えないものです。ふだんからある程度の慣用表現を使うことに慣

れておきましょう。

ここでは、手紙でよく使われる慣用表現を挙げてみました。挨拶ひとつとっても様々な表現があ

り、場面によって使われる表現が変わってきます。また、似たような表現でも、微妙なニュアン

スの違いがあったり、使われる状況が違ったりすることがあります。場面に合った言葉を選ぶよ

うに注意しましょう。

※この項に掲載している例文は日本語文章能力検定協会の協力を得て、同協会発行『手紙の技法』

（岩﨑夏子・広滝道代共著）より抜粋しました。

きちんとした手紙では慣用表現を使うことが欠かせません
eメールでも上手に使いこなしましょう
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02) お侘びの挨拶

　 ごぶさたのお詫び

ごぶさたいたしました。／一方ならぬお世話になりながら、ごぶさたいたしまして申し訳ござい

ません。／気になりながら、ごぶさたいたしまして心苦しい限りでございます。／ひさしくお便

りも差し上げず失礼いたしました。／雑用に追われごぶさたを重ねてしまい申し訳ございません。

／雑事にとりまぎれ長らくごぶさたをいたしまして、誠に申し訳ございません。

　 陳謝のお詫び

先日は、失礼いたしました。／この度はお手数をおかけしまして申し訳なく存じます。／すぐに

もお返事すべきところ、遅くなりまして申し訳ございません。／種々お世話をおかけいたしまし

て申し訳ございませんでした。／昨日は、長居をしてご迷惑をおかけしました。／せっかくのお

招きにあずかりながら、やむをえず中座しまして申し訳ございませんでした。／先日は、過分な

お心遣いをいただき申し訳なく、恐縮いたしております。

03) 結びの挨拶

まずはお礼まで。／まずはお祝いまで。／まずはお知らせまで。／まずはお見舞いまで。／まず

はご返事まで。／まずは、お願いまで。／まずはご案内申し上げます。／お礼かたがたご案内申

し上げます。／まずは、お願い申し上げます。／まずは要用のみ。／まずは用件のみ。／まずは

用件のみ申し上げます。／まずはお礼申し上げます。／末筆ながら皆様のご健勝を心からお祈り

申し上げます。／まずは、ご送付まで。／まずはお送りさせていただきます。／取り急ぎお礼ま

で。／取り急ぎご厚礼まで。／取り急ぎご通知申し上げます。／取り急ぎご案内申し上げます。

／取り急ぎご返事申し上げます。／取り急ぎご依頼申し上げます。／取り急ぎご回答申し上げま

す。／ご挨拶かたがたご依頼申し上げます。／取り急ぎ、ご一報申し上げます。／まずは近況の

ご報告まで。／またお目にかかれます日を楽しみにしています。／とりあえずお見舞いまで。／

略儀ながら書面にてお悔やみ申し上げます。／急ぎお悔やみ申し上げます。
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お元気でお過ごしください。／どうぞお体にお気をつけください。／時節がら御身おいといくだ

さい。／時節がらご健康にはくれぐれもご留意ください。／どうぞ御身お大切に。／時節がらお

体をお大切に。／どうぞお大切に。／時節がらくれぐれもお大切に、ご自愛専一のほどお祈り申

し上げます。／時節がらご自愛のうえ、ますますのご活躍をお祈り申し上げます。／ご自愛のほ

どますますのご活躍を心からお祈り申し上げます。／気候不順の折からご自愛くださいますよう

お祈り申し上げます。／厳しい暑さの折からご自愛をお祈り申し上げます。／厳しい寒さの折か

らご自愛をお祈り申し上げます。／ご自愛をお祈り申し上げます。／皆様のご自愛をお祈り申し

上げます。／ご健康をお祈り申し上げます。／ご多幸をお祈り申し上げます。／ご健康とご多幸

をお祈り申し上げます。／皆様のご多幸を心からお祈り申し上げます。／ますますのご発展をお

祈り申し上げます。／ますますのご活躍をお祈り申し上げます。／皆様のますますのご健康とご

活躍とをお祈り申し上げます。／くれぐれも御身お大切にお過ごしくださいますようお祈り申し

上げます。／今後のご活躍とご健康をお祈り申し上げます。

05) 伝言を依頼したり伝えたりする

末筆ながら○○様にもよろしくお伝えください。／皆様にもよろしくお伝えください。／○○様

によろしくお伝えくださいますよう。／○○からもよろしくと申しております。

06) 指導をたのむ・お願いをする

今後ともよろしくお願い申し上げます。／今後ともよろしくご指導のほどお願い申し上げます。

／よろしくお願い申し上げます。／なにとぞよろしくお願い申し上げます。／ご指導のほどお願

い申し上げます。／よろしくご配慮たまわりますようお願い申し上げます。／どうぞご協力たま

わりますようお願い申し上げます。／以上の件、よろしくお願い申し上げます。

07) 許しを請う

まずはお詫び申し上げます。／まずは取り急ぎお詫び申し上げます。／まずはお詫びのご挨拶ま

で申し上げます。／取り急ぎお詫び申し上げます。／取り急ぎ謹んでお詫び申し上げます。

07) 返事を求める

ご返事をお待ち申し上げます。／ご返事いただければ幸いです。／お便りお待ち申し上げます。

／どうぞご返事ください。／ご多用中まことに恐縮ですが、ご返事いただきたくよろしくお願い

申し上げます。／恐れ入りますが、ご返事いただきたくよろしくお願い申し上げます。／お手数

ながらご都合をお聞かせいただければ幸いです。／お手数ながらご一報ください。／折り返しご

返事ください。／至急ご返事ください。
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09) 愛顧をお願いする

①～⑤までの表現の候補から一つずつ選びます。

①　なお／なにとぞ／今後とも／どうぞ

②　よろしく／一層／変わらぬ／相変わらぬ／倍旧の／旧に倍する／引き続き／末永く

③　ご愛顧／ご支援／ご厚情／ご高配／お引き立て／ご用命／ご指導／ご鞭撻／ご指導ご鞭撻／

　　ご指導ご助言／ご教示ご助言／ご協力／ご理解ご協力／ご支援ご協力／ご出席

④　のほど／をたまわりますよう／にあずかりますよう／くださいますよう／いただきますよう

⑤　お願い申し上げます。／お願いいたします。／心からお願い申し上げます。／心からお願い

　　いたします。

10) 発展を祈る

①～⑤までの表現の候補から一つずつ選びます。

①　なお／末筆ながら

②　貴社／貴店／貴行／貴所／貴○

③　ますますの／いっそうの／の今後の

④　ご発展を／ご隆盛を／ご繁栄を／ご繁盛を／ご盛祥を／ご隆昌を

⑤　お祈り申し上げます。／心からお祈り申し上げます。／謹んでお祈り申し上げます。

11) 簡略なもの

①～③までの表現の候補から一つずつ選びます。

①　まずは／取り急ぎ／急ぎ／まずは、略儀ながら／まずは、取り急ぎ／まずは、書面にて／

　　まずは略儀ながら書面にて／まずは、○○かたがた

②　ご通知／お知らせ／ご案内／お願い／ご照会／ご返事／ご祝詞／ご報告／お礼／お見舞い／

　　ご挨拶／○○のご挨拶

③　まで。／申し上げます。
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