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内容简介

如果你的工作中符合以下任何一种状况，就要看这本书：

未处理邮件太多，根本顾不上其他工作？

微信里总有消除不完的红点？

钉钉上随时出现的未读，纠结要不要马上处理？

给客户发出的报价单，迟迟得不到回复？

需要领导确认的项目，怎么写比较好呢？

用“高效邮件工作法”提升商务沟通力，解决所有效率问题！

工作中，每天都有处理不完的邮件、未读，保质不能保量，保量不能保质，无论是和客户沟通，还是和公司内部联络，你是否都已疲于应付？其实问题出在沟通，导致：自己的意思没有清楚地传达给对方，甚至遭到误解；用词不当引发尴尬；发送时机不对得不到反馈……

《高效邮件工作法》通过对众多高效能人士处理邮件的共同点进行分析，总结出5条基本法则：带着目的去写，在视觉效果上下功夫，让你的邮件更易回复，使用戳中对方内心的语言，缩短邮件的处理时间。写邮件时，你可以这么做：

√不在星期五下午发送重要邮件。

√不管重要性，按照收件顺序回复。

√提前考虑对方的想法。

√不担心有错别字、漏字。

√邮件内容尽量精简。

√回邮件时“部分引用”对方邮件的内容。

掌握了上述5条法则及点滴细节，并熟练应用，你不仅可以掌握高效处理邮件的能力，更能建立高效商务沟通的思维与习惯，从而提升工作业绩！

书籍特色

1. 介绍了高效能人士处理邮件的5大基本法则，可同时复用到以微信、钉钉、QQ等社交软件进行商务沟通的场景。

2. 真实案例丰富，书中案例都是职场人士日常遇到的各种问题，可读性及操作性强。

3. 作者是日本商务邮件协会理事长，日常的邮件培训中已审阅修改商务邮件1万余封，权威且有话语权。

目录

1高效能人士如何写邮件

处理邮件迅速的人工作也高效？ / 2

高效能人士这样写邮件1：掌握“主导权” / 4

高效能人士这样写邮件2：不做无用功 / 6

高效能人士这样写邮件3：不排优先级 / 9

高效能人士这样写邮件4：提前考虑对方的想法 / 11

高效能人士会注意的5个要点 / 13

2带着目的去写

所有的商务邮件都有“目的” / 20

传达“目的”所必需的“6W+3H” / 22

发送邮件之前构建好脚本 / 26

根据预判写邮件 / 29

在效果最佳的时机发送邮件 / 31

言出必践 / 34

发邮件时不要怕出错 / 36

3在视觉效果上下功夫

易读和想读的邮件会被优先处理 / 40

分段、空一行使正文美观 / 43

分条列出，便于收件人理解 / 46

写邮件须注意的7个要素 / 48

把邮件的目的写在前面 / 52

内容尽量精简 / 55

4使邮件更易回复

看上去有些棘手的邮件将得不到回复 / 60

给素不相识的人写邮件要像写情书一样 / 62

自己先成为对方的粉丝 / 65

加入关键词，让收件人看到邮件名就想打开 / 66

发送催促邮件时要给对方留“台阶” / 69

只要超过期限一秒钟就可以问询 / 72

设置选项，诱导回复 / 75

重视感情交流 / 76

5使用戳中对方内心的语言

用语言打动对方 / 82

提前储备能用上的语句 / 83

将消极语言转换为积极语言 / 86

删除多余的开场白 / 89

不要使用“有空的时候” / 91

不要使用“请允许我” / 93

不要轻易使用“我认为/我想” / 94

应对愤怒邮件的3个要点 / 96

敢于询问不好打听的事 / 99

注意不同表述的轻重程度 / 101

6缩短邮件的处理时间

缩短邮件处理时间的4种方法 / 106

收到邮件立刻回复 / 107

不能处理的时候不查看邮件 / 109

不能立刻回复的邮件，先回复“已收到” / 111

利用部分引用快速回复 / 113

加入的CC越少越好 / 116

适当使用邮件之外的联络方式 / 119

利用自定义短语实现快速输入 / 121

120%地利用模板 / 123

摘选关键词实现速读 / 126

后记 / 129

精彩试读

在效果最佳的时机发送邮件

高效能人士对发送邮件的时机也很敏感。也许有人会问，“发送邮件还要考虑时机吗？”我以致谢邮件为例进行讲解，应该会比较好理解。

假设你与客户公司的负责人进行了面谈，需要发送致谢邮件，而你5天之后才把邮件发出去，那这封邮件很可能达不到你期望的效果。不管你的邮件写得多么情真意切，如果发送得太晚，其效果恐怕还不如不发。

另外，会议纪要至少要在会谈后的第二天发送，才会让对方觉得及时。如果三四天后才发送，对方可能记忆也模糊了，还可能对会议纪要的记录质疑。

我现在之所以如此重视邮件的发送时机，是因为一个人的邮件。他的邮件内容非常优秀，几乎可以打满分，但是不知道为什么，他的工作业绩却不甚理想，公司对他的评价也一般。

我一度觉得很奇怪：“能写出这么高质量的邮件，为什么工作却做不好呢……”答案就在于时机。他所有邮件都发送得太晚，无法跟上对方的节奏。与客户商谈，一周以后才开始发邮件跟踪，这时候客户对商品或者服务的印象已经变淡了，业务机会就这么一个个流失了。

另外，不管怀着多大的诚意处理投诉邮件，收到投诉一周以后才联系对方，只会让对方怒火倍增。

俗话说“趁热打铁”，处理邮件也是这个道理。如果不趁着对方印象比较深时赶紧发送邮件，那么邮件写得再好，也得不到好的结果。

大体来说，所有邮件的最佳回复时间都不要超过第二天。例如，对于面谈的客户，应在见面的当天或者第二天中午之前发送致谢邮件，同时把面谈的内容概要发过去。发给研讨会参会者的致谢邮件同理，如果能在第二天中午之前发送过去，会让人觉得主办方很靠谱。

另外，高效能人士还会根据对方的工作情况来考虑什么时机发送邮件效果最好。在对方快下班的时候发送邮件，对方一般不会立刻查看。高效能人士会选择对方有充足时间处理邮件的时间段发送邮件，并根据不同工作日的工作情况来决定邮件发送时间。

从这一角度来说，是否要在星期五下午发送邮件尤其需要仔细考虑。很多人不想把工作拖到下周，所以勉强自己加班，发完邮件才回家。也有人利用周末时间整理剩余的工作，赶在星期一上班时间发过去。但是这样会导致星期一早上对方的收件箱里挤满新邮件……

假如对方工作能力不够强，需要处理的邮件越多，处理时就越可能出现疏忽。所以高效能人士是不会在星期五下午发送重要邮件的，因为这个时候发送的邮件与其他邮件混在一起，被忽略或者拖后处理的概率很大。

稍微偏离一下话题，有人会说“只要是工作邮件，我不管周末还是深夜都会查收的！”我不推荐这种工作方式，也绝对不会这样做。如果你这么做，会让人觉得“这个人在工作时间之外也会回复”、“这家公司周末也工作”，如此一来，就像我在上一章中所写的，你就会陷入失去工作主导权的状态。

一旦给对方留下自己会随时回复邮件的印象，就很难再纠正了。所以要在工作时间处理邮件，工作时间之外不再查看收件箱。

还有一些邮件特意晚几天再回复反而更好。比如，当对方在交涉中提出无理的要求，最好不要立刻回复，不然会让对方觉得你们没有认真讨论就做出了答复。就算你们已经得出了结论，回绝的邮件也要两三天以后再发出，让人觉得这是你们深思熟虑的结果。

此外，想和麻烦的人保持距离的时候，也可以晚几天再回复，逐渐淡化你们的关系。

我曾经有过这样的经历。有人给我写邮件咨询创业的事，一开始我还热情地回复，可以说知无不言言无不尽。后来他的邮件越来越频繁，涉及的内容也越来越专业，已经超出了好心帮助的范围，向他表示进一步的咨询需要收费也没有用，令我不胜其烦。于是，我就不时晚三天到一星期再回复，和他拉开距离……

此外，遇到不得不回复的邮件，刻意让回复邮件看上去冷冰冰，或让文字看上去是照搬模板，也不失为有效的方法。

总之，回复邮件并不是越快越好，最佳的回复时机要结合“目的”来考虑。

言出必践

前文说过，发送邮件的目的多种多样，有分享信息、下达指示，也有构建信赖关系。当为与对方构建信赖关系而发送邮件时，不要轻易“承诺”。

经常有各种推销电话打到我的公司，他们推销的大部分产品我都需要，这时我就会拒绝。不过其中多少也会有我感兴趣的，当我在电话中表示出兴趣，对方一般会这么说：“我之后会把详细资料通过邮件发给您。”然而，有好几次，我左等右等，也没有收到邮件。虽然我也不是一心期盼着这些邮件，但是既然承诺了要发邮件却没有发，这会让我觉得对方爽约了。这些小事很可能降低人们对这家公司的信赖。不只是邮件，对于产品宣传册、邀请函这种需要邮寄的物品，只要你说了要寄过去，就一定要履行约定。如果做不到，一开始就不要轻易约定。高效能人士不会在这些方面让对方失望，只要说了“这件事情我会在×天之内完成”或者“回到公司后我会收集详细信息，今天发邮件给您”这种话，就要信守承诺，言出必践。

自己给工作设置时间节点并遵守，确实是一种“自导自演”，但在职场，这样的姿态会让你得到好评。

对方对你公司的产品感兴趣，于是你承诺给其发送PDF版本的资料，既已承诺，就一定要发过去。如果你对对方说了“选项能否变更，我确认之后再跟您联系”，就一定不要忘了联系。

这样的行为看上去只是小事，却能够强化工作上的信赖关系，从而提高工作效率。

发邮件时不要怕出错

我在培训中注意到，有些人写一封邮件要花15～20分钟，他们会在写的过程中反复确认一些细节，就算这样还是不敢发出去……

沟通之后我发现，他们觉得邮件有唯一的“正确”答案，坚信不把邮件写得完美无缺绝对不能发出去。因此，一个简单的收件人称谓，也会让他们纠结很久——要不要加上公司名称？需不需要加上职位？是不是应该用“全名+先生/女士”的格式？……最终，他们会在网络上搜索“邮件收件人称谓礼仪”来找寻“正确”答案。这么一来，一封邮件要写15~20分钟也就不难理解了。实际上，邮件的收件人称谓并不是一件值得烦恼的事情（见第3章的“写邮件须注意的7个要素”），而且现在临时职务、部门变动等情况也并不少见，所以在写收件人称谓时直接称呼“姓氏+先生/女士”，如“王先生/女士”，也不会被视为失礼。

除了收件人称谓，对于邮件开头妥不妥当、有没有错别字、固有名词有没有搞错等问题，有的人如果不逐一检查，是绝不会发送邮件的。不客气地说，其实没有必要这么神经质。邮件内容多少会有点问题，不用担心，只管把邮件发出去。当然，要尽量减少错别字和输入失误。没有错误自然再好不过，但是希望你能想一想，发送这封邮件的目的是什么？

假如你要写邮件向领导汇报在流通过程中发现了次品这一情况。如果你忙于检查错别字和输入失误，又考虑了半天邮件的措辞，导致邮件发送迟了，结果会怎么样呢？相反，如果你及时汇报了情况，就算邮件有错别字，领导会因此而责备你吗？

当然，这只是一个例子，我想说的是，我们要首先考虑应该优先实现什么目的。

因此，在紧急的时候，我不会太过在意输入或者助词的对错，而会重点检查金额、日期、对方姓名、公司名称等一旦出错可能会引发致命纠纷的信息。

事后，我确实会发现已发送邮件中的错误，收件人应该也发现了，但是他们并没有指出来。相反，他们会在回复中感谢我及时发送邮件。

发送的邮件完美无瑕，这是我们的理想。但是如果因为追求完美而错过对方期望收到邮件的时间，这封邮件就失去了它的价值。我认为我们更应该重视速度，为了“目的”，牺牲一点“正确”也无可厚非。这么一想，写邮件时是否会更放松一些？
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