
　コミュニケーションをとって相手との関係を良好にするためには，

マナーを身につけることが大
たい

切
せつ

です。マナーは，人間関係を円
えん

滑
かつ

に

するための心がけをいいます。

　ここでは，仕事の場面における共通のマナーであるビジネス
business manners

マナ

ーについてみてみましょう。

1 ビジネスマナーの重要性
　企業で働く場合，学生時代と違

ちが

い，同年代の気のあう人との付
つ

き

合
あ

いばかりではなく，さまざまな人とかかわりをもつことになりま

す。

　たとえば，上司や先輩などの上下関係があったり，たがいのこと

をよく知らない間
あいだ

がらであったり，取引相手というたがいの間に利
り

害
がい

がからむ関係であることが多くあります。

　仕事を通してまわりの人とよい関係を築き，効率よくスムーズに

仕事を進めていくためには，相手を尊
そん

重
ちょう

する気持ちや，仕事に対す

る姿
し

勢
せい

を行動に表したビジネスマナーを身につけることが大切です。

2 社会人としての自覚
　社会人として大切なことはなんでしょうか。まずは，会社という

組織のなかのよき一員になるようにつとめなければなりません。そ

のため，話し方や所
しょ

作
さ

な
❶
どに関するマナーを身につけるのと同時に，

社会人としての自覚をもって行動することが大
たい

切
せつ

です。

❶　身のこなしやふるまい
のことです。

2 ビジネスマナー
1 ビジネスマナーってなんだろう？
2 社会人として大切なことってなんだろう？
3 場面に応じたビジネスマナーってどうするのだろう？
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　自分自身で生活のリズムを保
たも

つことを自己管理といいます。自己

管理には，健康管理と時間管理があります。体調が悪いと仕事に集

中できず，ミスをしたり，欠
けっ

勤
きん

してほかの人に迷惑をかけたりして

しまいます。規則正しい生活を送り，体調をくずさないようにしっ

かり健康管理をしましょう。また，限られた時間のなかで仕事の成

果を出すためには，時間を有効に使わなくてはなりません。スケジ

ュールをきちんとたてて，時間管理をすることが大切です。

　外部のお客様に接
せっ

するときには，たとえ新入社員であっても，そ

の会社の“顔”として，会社の印象を左右することになることをい

つも意識しなければなりません。会社のだれかがいいかげんな応対

をしてしまえば，それにより会社全体の評判を落とし，信用を失う

ことにもなりかねません。お客様に応対するときは，会社の評判を

左右するのは自分であるという意識をもち，だれに対しても，公平・

誠実・正確・迅
じん

速
そく

な対応をすることが大切です。

1 しっかりとした自己管理

2 会社の“顔”としての意識
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　身だしなみとは，自分の服装や髪形などの外見を整えることです。

外見はその人の人がらを表しているとも考えられています。特に相

手が初対面の場合は，ほかに判断する材料がないため，外見だけで

判断され，第一印象として残ることがあります。そして，一度でき

あがってしまった自分に対する印象を変えることは簡単なことでは

ありません。

　ビジネスでは，たくさんの人との出会いがあります。身だしなみ

が，その人への評価や会社の評価に大きく影響する可能性がありま

す。初対面の人によい第一印象を与えられるように，身だしなみを

整えることは大
たい

切
せつ

なマナーです。

清潔な身だしなみ1
身だしなみで，はじめに心がけなくて

はならないことは清
せい

潔
けつ

さです。どんな

に高価な服装をしていても，相手に不
ふ

潔
けつ

な印象を与えたのでは，せ

っかくの服装もだいなしです。髪から靴
くつ

にいたるまで気を配って手

入れをして，清潔さを保
たも

つことが必要です。

ふさわしい
身だしなみ2

次に大切なことは調和です。自分の地

位や年齢，職場の雰囲気にふさわしい

身だしなみをすることが大切です。服装にあまりに気を使わなかっ

たり，逆に派
は

手
で

だったり，あまりにも高価な服装だったりしては，

職場の調和を欠くことになります。また，自分の好みに基準をおく

のではなく，相手や社会一般の人からの見た目に基準をおくことも

必要です。流行の髪形や服装が，働く場所である職場でよい印象を

与えるとは限りません。全体の調和に気を配りながら，自分の個性

をいかす装
よそお

いをするとよいでしょう。

機能的な服装3
職場は働く場所ですから，働きやすく，

機能的な服装を心がけることが大切で

す。いきすぎた装
そう

飾
しょく

や凝
こ

ったデザインの服装は自由な動きがしづら

くなる場合もあります。

　社会人の身だしなみは，立場，年齢，仕事の内容などにより異な

りますが，基本的なチェック項目は次のとおりです。

3 身だしなみ

身だしなみは，ふだん
から心がけておくこと
が必要だね。
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心づかい4
相手の役に立つような細

こま

かい配
はい

慮
りょ

を行

動に移すことを心づかいといいます。

たがいに気持ちよく仕事を進められるよう，相手を思いやる気持ち

と誠意をもって接
せっ

するように心がけましょう。難しいビジネスマナ

ーであっても相手の立場で考えてみると，どのようなことばづかい

や態度で接したらよいかわかるようになります。マニュアルどおり

のビジネスマナーだけでなく，相手の立場に身をおき，心づかいを

もって接することで，より心のこもった応対ができるようになりま

す。
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3 基本的なビジネスマナー

　あいさつは人間関係のはじまりです。ビジネスにおいてももちろ

ん大
たい

切
せつ

ですので，自分からすすんであいさつをするよう心がけまし

ょう。笑顔で，元気のよいさわやかなあいさつをすることは相手の

気持ちをやわらげ，よりよい人間関係をつくる第一歩になります。

おじぎ1
おじぎをするときには，まず正しい姿

し

勢
せい

で立つことが基本です。心をこめた

あいさつやおじぎをすることで，相手に対する敬
けい

意
い

や感謝の気持ち

を伝えることができます。相手に視線を合わせ，笑顔で，ことばを

そえ，状況に応じたおじぎをしましょう。おじぎにはその場面に応

じた三つの形があります。また，おじぎは立ちどまってするように

しましょう。

1 あいさつ

元気なあいさつを心が
けよう。
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名刺2
名
めい

刺
し

は相手に自分のことを覚
おぼ

えてもら

ったり，情報を伝えたりするための重

要なビジネスアイテムです。ビジネスで初対面の人に会うときは，

必ずきれいな名刺を名刺入れに入れて用意しておきましょう。また，

いただいた名刺は相手自身だと思い，大
たい

切
せつ

に取り扱いましょう。

① 受け渡
わた

しは目
め

下
した

のものが先に出すのが一般的なルールです。相手

から先に出されたら，「申しおくれました」と一
ひと

言
こと

そえて名刺を

さし出します。名刺の交換は両者が立って行
おこな

うのがマナーです。

② 名刺を渡すときは，直接両手でさし出します。名前に指がかから

ないように持つのがマナーです。受け取るときも同様です
❷
。

③ 同時に交換する場合は，右手で自分の名刺をさし出し，左手で相

手の名刺を受け取ります。そして，引き寄せながらもう片方の手

をそえ，両手で持ちます。受け取った名刺はすぐにしまわず，し

ばらくテーブルの上においておきます。名刺の上に書類がのらな

いようにします。

④ 複数の相手に渡す場合には，まとめて渡したりせず，一人ひとり

に渡します。複数の方から受け取った名刺は，しばらく座席順に

テーブルに並べておきます。面談が終了したら，「ちょうだいい

たします」と一
ひと

言
こと

そえ，名刺入れにおさめます。

⑤ 名刺をきらしている場合は，「申し訳ございません。本日はあい

にく名刺をきらしております。□□株式会社△△部の○○○○と

申します。」とおわびをし，名のりましょう。

⑥ 名刺を渡し終えたら，「よろしくお願いいたします」とあいさつし，

一礼します。

❶　おもにビジネスをする
うえで，年齢・肩書きが低
い人のことをいいます。取
引先との関係では，お客様
に対して，商品を提供する
側，訪問する側が目下のも
のになります。

❷　名刺の受け渡しでは，
腰より低い位置で行わない
ようにします。

❶
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　ビジネスでは，社内だけではなく取引先など利
り

害
がい

関係のある社外

の人とも会話をすることがあります。相手にきちんとした印象を与

え，信頼を得られるよう，正しいことばづかいを身につけましょう
❶
。

敬語の使い方1
敬語は，相手への敬

けい

意
い

と自分自身の誠

実さを伝えることができ，相手との距

離を保
たも

ち職位や年齢の差をこえて会話を進めることができます。敬

語には，相手の人または話のなかの第三者を敬
うやま

う気持ちを表す尊
そん

敬
けい

語，自分や身内をへりくだって表現する謙
けん

譲
じょう

語，そして相手に敬意

を表してものごとを丁
てい

寧
ねい

にいう丁寧語があります。特に尊敬語と謙

譲語は使い分けが難しいので，注意して使いましょう。

2 ことばづかい

❶　同じ内容でも，相手が
受ける印象が異なり不快な
思いをさせない表現があり
ます。
「できません」→「いたしか
ねます」（肯

こう

定
てい

形にした表
現）
「○○してください」→「○
○していただけますか」（疑
問形にした表現）
相手の気持ちをやわらげる
効果があります。

■敬語の一覧

常体 尊敬語 謙譲語 丁寧語

会う お会いになる お目にかかる 会います

言う おっしゃる 申す 言います

行く いらっしゃる 伺
うかが

う，参
まい

る 行きます

いる いらっしゃる おる います

帰る お帰りになる 失礼する 帰ります

聞く お聞きになる 伺う，拝聴する 聞きます

来る おこしになる 伺う，参る 来ます

する なさる いたす します

食べる 召
め

し上がる いただく 食べます

見る ご覧
らん

になる 拝見する 見ます

尊敬語 謙譲語 丁寧語

本日は，
ようこそ
おこしください
ました。

お先に
失礼いたします。 今週末は，

旅行で温泉に
行きます。
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敬
けい

称
しょう

2
敬称とは相手に敬

けい

意
い

を表すよび方です。

場面によって正しく使い分けましょう。

1　直接相手をよぶとき　　お客様や取引先の人に対しては，役職

名（社長，部長など）や「様」をつけてよびます
❶
。相手の会社をさす

場合は，「御
おん

社
しゃ

」や「そちら様」などを使います
❷
。

　社内の人をよぶ場合，上司には役職名をつけたり，「さん」をつ

けたりします。先輩や同
どう

僚
りょう

，後輩をよぶ場合，親しい間
あいだ

がらでも「ち

ゃん」や「くん」をつけたり愛称でよんだりするのでなく，「さん」

をつけてよびます。

2　社外の人に社内の人のことをいうとき　　お客様や取引先など

社外の人に，社内の人をさしていうときには，会社での役職が上で

も，敬称をつけずによび捨てにして，「○○はただ今席をはずして

おります」といったり，「社長の○○はあいにく外出しております」

というようにします。

❶　「部長」「課長」などの
役職名は，それ自体が敬称
です。

❷　自
みずか

らの会社をさす場合
には，「弊

へい

社
しゃ

」や「私
わたくし

ども」
などといったへりくだった
表現を用います。

まちがいやすい敬語の使い方

　「ご苦労さまでした」と「お疲れさまでした」は，
どちらも仕事が終わったときに使うあいさつです。
　「ご苦労さまでした」は，目

め

上
うえ

の人が目
め

下
した

のも
のに対して，その人の労をねぎらって使うことば
です。自分の立場をわきまえた表現をしないと，
相手から誤解をまねきかねません。ですから，上

司に対して「ご苦労さまでした」とはいいません。
　「お疲れさまでした」も，相手の労をねぎらう
意味のことばですから，上司や同僚が「お先に失
礼します」といったときには「お疲れさまでした」
と笑

え

顔
がお

でいいましょう。

社内で社長をよぶ場合 社外で社長を紹介する場合

佐藤社長，お電話が
入っています。

社長の佐藤で
ございます。
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4 場面に応じたビジネスマナー
　ビジネスマナーには，電話や来客の応対などビジネスの場面に応

じてそれぞれの方法があります。

　どのような場面でも，マナーを心がけることで，より仕事をうま

く進められたり，お客様とのトラブルを防げたりします。

　ここではビジネスの場面に応じたビジネスマナーについてみてみ

ましょう。

　電話での応対は，たがいの顔がみえないので，声からすべてを感

じ取ることになります。相手の立場にたった応対をしましょう。ま

た，相手の都
つ

合
ごう

がわからないまま予告なくかける場合が多く
❶
，費用

もかかります。このような電話の特性を理解し，相手のいうことを

正確に理解し，こちらの用件を的
てき

確
かく

に伝えることが大
たい

切
せつ

です。

電話応対の基本1
ビジネスの電話では，自分が会社の代

表であるという自覚をもち，応対の用

語をきちんと身につけ，相手に誠意を伝えるようつとめることが大

切です。

1　準備　　電話の応対に備
そな

えて，いつもメモ用紙と筆記用具を用

意しておくことが準備の基本です。メモをとる際
さい

には，相手の会社

名や名前，数字の書きまちがいがないよう，十分に注意しなければ

なりません。電話をかける際には，相手の電話番号や用件を前もっ

てメモしておき，必要な資料を準備しておきます。

2　姿
し

勢
せい

　　相手から見えないといっても，受話器を通じて気配は

伝わるものです。礼儀正しい態度と感謝の気持ちが相手に伝わるよ

う，笑
え

顔
がお

やおじぎなどの動作にも注意しましょう。

3　話し方・聞き方　　話し方・聞き方の基本は前に学習したとお

りですが，特に電話では，相手の姿がみえず，声だけがたよりにな

るので，はっきりした発音を心がけることが大切です。通常の会話

より，少しゆっくり話すほうが，聞く側
がわ

にはより理解しやすいこと

を心にとめておきましょう。

1 電話の応対

❶　相手の都合に配
はい

慮
りょ

し，
電話のラッシュアワー ( 始
業直後や終業間

ま

際
ぎわ

) や昼休
みの時間帯は避

さ

けるように
します。
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4　復
ふく

唱
しょう

　　聞きもらしや聞き違
ちが

いがないよう，応対しながら数字

や時間
❶
，名前などの重要な点は，必ずメモをとります。ひととおり

話が終わったら，最後にメモをみながら受け手が復唱します。復唱

をしないで，電話を切ってしまい，聞きまちがえた情報のまま仕事

を進めると，相手の会社に迷惑をかけたり，自分の会社に大きな損

害を与えたりすることになるかもしれません。

5　通話後　　電話で依
い

頼
らい

されたこと，約束したことや，伝言や連

絡は確実に行
おこな

います。

❶　「１時」を「午後１時」
または「13時」などにい
い換

か

えると，聞き違いを防
ぐことができます。
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受け方・かけ方2
電話のかけ方および受け方の手順は以

下のとおりです。

取り次ぎ方3
かかってきた電話を名

な

指
ざ

し人（相手の

指名した人）に取
と

り次
つ

いだり，伝言を
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聞いておいたりするときの手順は次のとおりです。

伝言メモの作成

　名指し人が不在で相手から伝言をたのまれた場合，伝言メモ
を作成します。伝言メモで必要な内容は次のとおりです。
　①名指し人名……紛失防止のためです。
　②内容……正確に簡

かん

潔
けつ

に要点をまとめます。
　③ 受けた時間……電話がいつかかったかがわかり，その後の
対処に役立ちます。

　④ 受けた人の名前……内容に不明な点があれば，後でその人
に聞くことができます。

　伝言メモは名指し人の机の上にわかりやすく置くとともに，
名指し人がもどってきたら，電話があったこと，伝言メモを置
いたことを必ず口

こう

頭
とう

でも報告をします。

山田課長

□□会社の△△様からお電話が
ありました。おもどりになった
ら電話をいただきたいとのこと
でした。

電話番号　××××‐××××

 ○月○日
 ○時○分
 ○○受

2　ビジネスマナー…… 187

5

10



　会社には毎日たくさんの来客があります。訪問した会社で，応対

した人が会社の印象を左右することがよくあります。「自分の応対

のマナーが会社を左右する」ことを忘
わす

れずにお客様に接
せっ

することが

大
たい

切
せつ

です。来客の応対は，基本的に次のような手順で行
おこな

います。

出迎え1
お客様がみえたら，立ち上がり，笑

え

顔
がお

でお迎えします。お客様の名前と訪問

の用件を聞き，社内連絡で指示を受けます。なお，事前にお客様が

みえることを連絡されていた場合は，「お待ちしておりました」と

いってすぐに案内し，その後名
な

指
ざ

し人に連絡をします。

案内2
手で進行方向をさしながら，「ご案内

いたします。どうぞこちらです。」と

いいます。お客様の少し前の壁
かべ

側を歩き，お客様には中央を歩いて

もらうようにします。部屋に着いたら，ドアをノックして開け，お

客様を先に通します
❶
。「どうぞおかけください」と上

かみ

座
ざ

を
❷
すすめ，「た

だいま○○が参
まい

りますので少々お待ちください」と伝えます。

接待3
お茶の用意をします。お客様から先に

お茶を出し，笑顔とあいさつをそえ，

お客様がゆったりとした気分になれるよう心を配ります。

見送り4
お客様がお帰りになるときも，お迎え

のときと同じ気持ちでお見送りするこ

とが大切です。立ち上がって「ありがとうございました」，「お気を

つけて」などのあいさつをし，お客様がみえなくなるまで見送りま

す。

2 来客の応対

❶　外開きのドアはお客様
が先に，内開きのドアでは
自分が先に入ります。

❷　上位の人が座る席です。
一方，下位の人が座る席を
下
しも

座
ざ

といいます。

応接室の席順

　座る席の順序を席次といいます。席次には，目
め

上
うえ

の人
への敬

けい

意
い

や来客へのもてなしの心がこめられています。
年齢や職位が上の人・来客が座る席を上座，年齢や職位
が下の人・来客を迎える側が座る席を下座といいます。
席次をまちがえると相手の気分を害することがあります
から，席次を理解しておくことが大切です。
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確認問題確認問題確認問題 ビジネスマナー

─次の場面でのふさわしいおじぎの種類と角度を答えましょう。
　⑴　廊下などですれ違うときや訪問先でお茶を出されたときなど
 おじぎの種類（　　　　）　角度（　　　度）
　⑵　お客様の送迎や訪問先でのあいさつなど
 おじぎの種類（　　　　）　角度（　　　度）
　⑶　感謝や謝罪をする場合，式典や訪問先から退社するときなど
 おじぎの種類（　　　　）　角度（　　　度）
─次の敬語の使い方について，下線部が正しいものは○，誤っているものは正しくなお
しましょう。
　⑴　課長，お約束の中原様が参られました。
　⑵　昼食は何をいただきますか。
　⑶　こちらのパンフレットを拝見してください。
　⑷　お先に失礼いたします。
　⑸　お帰りになる場合は，わたしに申してください。
　⑹　明日，御社に伺います。
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