
第１章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

第第 11 章章ままととめめ  身身だだししななみみととああいいささつつ  

■■ オオーーププニニンンググ

◇相手が快適に過ごすには何をすべきか

－新人・山田さんのある日－

ご講演いただいた大沢先生をタクシーへと案内す

る新人・山田さん。マナーのマニュアルを思い返し

て、上座である「運転席の後ろ」をお勧めします。

しかし、上司・石橋課長は山田さんをさえぎって、

大沢先生を手前の席に誘導しました。足が不自由な

大沢先生が奥に移動するのは大変だからです。

呆然とする山田さんを残し、大沢先生と石橋課長

のタクシーは発車しました。

◆ビジネスマナーの基本と応用

ビジネスマナーにはさまざまなルールがあります。例えばタクシーにお客さまを案内する場合、

一番の上座は運転席の後ろ。

しかし、状況によって、ルールとは違った対応が好ましいことがあります。基本ルールを確実に身

につけるとともに、その場ではどのような対応が求められているのかを、常に意識するようにしましょ

う。
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第１章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

■■11--11  好好印印象象をを与与ええるる身身だだししななみみ

◇身だしなみの慣習を察する

社会人になったことを意識して香水を変えてみた

新人・川村さん。先輩社員の伊藤さんから、職場に

そぐわないことをさり気なく指摘されてしまいます。

ビジネスの場では、身だしなみ、つまり外見を適度

に整えることが求められます。基準となるのは、「相

手から見てどう映るか」であり、清潔であること、相手

に不快感を与えないこと、さらに働きやすいことがポ

イントです。

おしゃれは自分が満足するためのもの、ビジネス

における身だしなみは相手に受け入れてもらうように

するためのものであることを、認識しましょう。
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第１章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

■■11--22 場場面面にに応応じじたたああいいささつつのの仕仕方方

◇どちらが正しいビジネスマナー？

朝の出勤時、上司に声をかけられてからあいさつ

をする山田さん。あるいは、自分から先に大きな声で

あいさつをする山田さん。

どちらが好ましいでしょうか？あなた自身はどのよ

うな言動をとっているでしょうか？

職場におけるあいさつは、さまざまなシーンで、さ

まざまな言葉で交されます。TPO に応じて正しく使

い分けましょう。

また、あいさつとともに交されるおじぎも TPO に応

じて使い分け、相手に対する敬意を伝えるようにしま

す。
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第１章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

■■11--33  ここんんななととききどどううすするる？？

◇ドレスコード

ドレスコードとは、服装にどの程度のフォーマルさ

を求めるか、というもの。

カジュアルブランドで有名なメーカーを訪問するこ

とになった山田さん。相手に合せてカジュアルな服

装で出かけますが、先方はネクタイ着用で、気まず

い雰囲気になってしまいました。

カジュアルな服装で仕事をする人が増えている一

方で、そのような服装を快く思わない人がいるのも確

かです。初めての訪問時にはカジュアルな服装は避

け、どの程度のドレスコードが望ましいか、上司や先

輩に確認しましょう。
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第２章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

第第 22 章章ままととめめ  言言葉葉づづかかいいとと電電話話ののママナナーー  

■■22--11  正正ししいい敬敬語語をを使使いいここななすす

◇何かが間違っている

石橋課長とお客さまを訪問した伊藤さん。緊張の

ためか、誤った敬語を使って、お客さまにも石橋課

長にも苦笑いされてしまいます。

正しい敬語を使いこなすには、敬語を使う相手は

誰かを考え、尊敬語・謙譲語・丁寧語を使い分けるこ

とがポイントです。

何かをたずねたり、依頼する際には、「失礼です

が」などの‘クッション言葉’を合わせて使うことで、よ

り丁寧な印象を与えたり、後に続く言葉をやわらげる

ことができます。
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第２章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM

■■22--22  電電話話のの受受けけ方方ととメメモモのの取取りり方方

◇電話が怖い

電話応対に慣れない山田さんは、取引先からの

電話にもうまく対応することができません。石橋課長

に取り次ぐ際には、誰から、何の用件なのかを伝える

ことができずに、すっかり呆れられてしまいました。

電話を受ける際には、電話が鳴ったらなるべく早く

出る、明るくハキハキと対応する、相手を確認する、

などが基本となります。必ずメモをとり、伝言の内容

を復唱・確認して、最後に自分の名前を名乗ります。

メモを取るためには、利き手とは反対側の手で受話

器をとるとよいでしょう。

また、伝言をメモする際は、受信日時や受信者名

を記入し、5W2H の要領で箇条書きにまとめ、あい

まいな内容は相手に確認します。
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第２章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■22--33  電電話話ののかかけけ方方  

 
◇電話をかける相手への配慮 

電話応対はすっかり手馴れた雰囲気の伊藤さん

ですが、事前準備など基本的なことを忘れているよう

です。 
伊藤さんのマナー違反に、取り次ぎの人、お客さ

まともに、言葉にはしないものの不快な表情になって

しまいました。 

 

  

電話をかけるときには、まず事前準備から始めま

す。電話がつながったら、自分の所属・名前を名乗

ってあいさつをし、用件を簡潔に話します。電話の相

手がお客さまや目上の人の場合には、相手が電話

を切るのを待って受話器を置くこと、折り返しの電話

は依頼しないことが原則です。 
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第２章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■22--44  ここんんななととききどどううすするる？？  

 
◇存在しない社員あての電話…？ 

電話で、自社にはいないはずの人物への取り次

ぎを求められた山田さん。「いない」と何度も繰り返す

のですが、相手は納得しないばかりか、山田さんを

責め始めました。 

 

  

お客さまに取り次ぎを求められて、その人物が思

い当たらない場合、いくつかの理由が考えられま

す。たとえ相手の勘違いだったとしても、まずは相手

の気持ちになって、「どのような字を書きますか？」な

どのようにたずね、相手の希望を叶えるために最善

をつくすことが大切です。 
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第３章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

第第 33 章章ままととめめ  接接遇遇応応対対とと訪訪問問  

 
■■33--11  ごご案案内内のの仕仕方方  

 
◇気が付くのが遅かった 

お客さまをエレベーターでご案内する山田さん。

自分が先に降りて、次にお客さまを誘導しましたが、

お客さまの怪訝な表情を見て、順番を間違えたこと

に気が付きました。 

 
 

  

エレベーターの乗り降りは、お客さまが先となりま

す。 
廊下では、お客さまの斜め 2～3歩前を歩いて
ご案内しますが、面識のある親しいお客さまなら

ば、横に並んで会話をするほうが自然な場合もあ

ります。 
年配の方、若い方、男性、女性など、相手に相応

しい歩幅や歩くスピード、荷物の重さや大きさにも気

を配り、臨機応変に対応することが求められます。 
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第３章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■33--22  席席次次  
 

  

応接室では、入口から一番遠い席が上座です。 
タクシーでは、もっとも安全という理由から、運転

席の後ろが上座となります。3 名で乗る場合は、後部

座席に 3名座るのではなく、1名は助手席に座るとよ

いでしょう。 
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第３章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■33--33  おお客客ささままをを訪訪問問ししたたとときき  

 
◇静かに座って待つ 

顧客訪問時に応接室に通された伊藤さんは、見

事な絵画と壷の置物に興味を引かれます。つい立ち

上がって見ていると、担当の方が入ってきました。 

 

  

訪問先では、特に上座を勧められない場合には、

末席を選ぶのがマナーです。会社の代表として見ら

れていることを常に意識して、けじめのある振る舞い

を心がけましょう。 
また、お客さまとの会話では、話題として相応しく

ないものは避けるようにします。政治や宗教、暗いニ

ュース、取引先の社名や取引内容、自社の個人情

報やビジネス上の機密情報、他社の悪口ともとられ

かねない発言や、噂話をしないように注意してくださ

い。 
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第３章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■33--44  名名刺刺交交換換  

 
◇名刺の基本作法 

お客さまとの名刺交換を無事に終えた山田さん。

打ち解けた雰囲気で面談に臨みましたが、お客さま

の趣味を名刺に書き込んだところで、石橋課長に

睨まれてしまいました。 

 
 

  

名刺は、その人の顔と言われる大切なもの。目の

前で名刺に書き込みをするのは大変失礼にあたりま

す。退出の際には名刺入れにしまって大事に扱うな

ど、基本作法を確実に身につけましょう。 
また名刺は、整理方法や使い方次第で、ビジネス

の貴重なデータベースとなります。自分の席に戻っ

てから面談の日付や用件などをメモし、自分の保管

しやすい方法で分類して、整理しておくと便利です。
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第３章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■33--55  ここんんななととききどどううすするる？？  

 

 

◇気の利いた対応とは 

石橋課長から、しばらく来客を通さないように

と指示された山田さんは、遠方から石橋課長を

訪ねてきた来客にもその旨を伝え、お帰りいた

だきました。 
席に戻った石橋課長にその件を報告する

と、「もう少し気を利かせてくれ」と叱られ、山田

さんはどうすればよかったのかと考え込んでし

まいました。 
 

  

指示どおりに行動したのに注意をされてしまうとい

うことがあります。そのような場合に相手が求めてい

るのは、「相手の立場に立ち、状況に応じて判断す

る」ことなのです。 
山田さんのケースでは、お客さまには一旦お待ち

いただき、石橋課長に遠方からの来客があることを

伝えて、判断を仰ぐ対応が考えられたでしょう。 
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第４章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

第第 44 章章ままととめめ  ビビジジネネスス文文書書とと ee メメーールル  

 
■■44--11  ビビジジネネスス文文書書のの種種類類  

 
◇重要な役割を果たすビジネス文書 

石橋課長から礼状を出すようにと依頼された山田

さんは、e メールで出すことを提案します。 
しかし、石橋課長は、正式なやりとりや気持ちを伝

えるときには文書がよいと、山田さんに説明をするの

でした。 

 

  

ビジネスで使用するさまざまな文書のことを「ビジ

ネス文書」と言います。ペーパーレスの時代になって

も、文書はビジネスにおいて重要な役割を果たして

います。 
ビジネス文書には、大きく分けて、社内向けの「社

内文書」と、社外向けの「社外文書」があります。よく

使われる文書は、職場ごとにフォーマットがあり、基

本的にはそれに従います。 
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第４章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■44--22  社社内内文文書書  
 

  

社内文書を作成するうえで重要なのは、迅速、正

確、5W2H を満たすことに加えて、時候のあいさつ

など儀礼的な言葉や敬語をできるだけ省くこと。社内

文書の基本的フォーマットや、代表的な文書例を確

認しておきましょう。 
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第４章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■44--33  社社外外文文書書  

 
◇社外文書の修正方法 

お礼状の住所を書き間違えて、修正中の山田さ

ん。新しい封筒で書き直すようにアドバイスする伊藤

さんに、「封筒がもったいないから」と切り返していま

す。 

 
 

  

社外文書では、あいさつや敬語などの社交的部

分を重んじ、礼儀にかなった表現を用います。 
文面や宛先を間違えた場合には、修正液や訂正

線で修正するのではなく、新しく書き直すことが望ま

れます。社外文書は会社や部署の代表として作成

するものなので、送付前には上司や先輩に確認して

もらいましょう。 
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第４章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■44--44  ee メメーールル送送受受信信ののママナナーー  

 
◇e メールのマナー違反 

お客さまから eメールを受け取った伊藤さん。文章

がダラダラと続き、なかなか用件を把握することがで

きません。 

 

  

eメールを送信する際に重要なのは、読みやすく、

そのメールを受け取った相手が対応しやすいという

こと。そのためには、わかりやすい件名にする、１行

の文字数は 35～40 字、用件は短い文章で箇条書

きにする、などの基本マナーを守ることが大切です。

一方、e メールを受信したときには、メールを受け

取ったことをできるだけ早く知らせるようにしましょう。
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第４章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■44--55  ここんんななととききどどううすするる？？  

 
◇e メールによる感情のすれ違い 

「納品数が足りない」という e メールをお客さまから

受け取った伊藤さんは、マナーの原則どおりに迅速

に返信します。 
しかし、伊藤さんの素っ気ない文面に、お客さまは

気分を害してしまったようです。 
 

  

e メールは便利な反面、短い文章だけでやりとりを

するため、微妙なニュアンスが伝わらず、ときには誤

解を生むこともあります。 
重要事項の伝達や、感謝やお詫びの気持ちを伝

えるとき、あるいは自分や相手が感情的になってい

るときなどは、メールだけでなく、電話などを使って

情報を補足するようにしましょう。 
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第５章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

第第 55 章章ままととめめ  ビビジジネネススママナナーーととココミミュュニニケケーーシショョンン  

 
■■55--11  話話しし方方・・聞聞きき方方  

 
◇ちゃんと聞いている？ 

山田さんに対して、顧客訪問の指示をする石橋課

長。山田さんは熱心にメモをとっていますが、返事も

なく黙々とメモをする姿に、石橋課長は落ち着かな

い様子です。 

 
 

  

指示を受けるときのポイントとして、メモを取る、話

をさえぎらない、疑問があれば率直に聞く、といった

ことが挙げられます。聞き上手になるには、これに加

えて、視線は相手の目や口元に置き、あいづちを打

ちながら、適度なフィードバックや質問を挟むことが

大切です。 
話し上手になるには、まずは相手の話を聞くこと。

相手の話を 2 聞いたら、自分の話を 1 話すことを目

安としましょう。 
 
 

 

19



第５章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■55--22  報報告告・・連連絡絡・・相相談談  

 
◇悪い報告はしたくない 

製造部あての注文書に、数量を多く書いて提出し

てしまったことに気付いた伊藤さん。 
上司である石橋課長には報告しづらくなって、製

造部に直接、連絡しようと思っています。 
これでよいのでしょうか？ 

 

  

報告・連絡・相談は、「ホウ・レン・ソウ」と呼ばれ、

組織で仕事を進めるためには欠かせないもの。タイミ

ングのよい「ホウ・レン・ソウ」によって、はじめて上司

は正しい判断と行動がとれるのです。 
報告は、聞かれる前に自分から先に、特に悪い報

告についてはできるだけ早く行う必要があります。 
連絡は、伝えるべき情報が発生したタイミングで、

その仕事の関係者全員に対して、迅速に確実に行

います。 
相談は、あらかじめ自分なりに考えをまとめ、解決

の糸口をつかもうとする姿勢で臨みましょう。 
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第５章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■55--33  公公私私混混同同とと守守秘秘義義務務  

 
◇これぐらいの公私混同は許される？ 

昼休み、山田さんはインターネットで野球の試合

結果をチェックしています。さらに、友人から携帯電

話が入り、飲み会のお店を検索しようとして…。さす

がの伊藤さんも、注意を促しました。 

 

  

私用で会社の電話を使う、勤務時間中に仕事以

外のことをする、などの公私混同は、ビジネス上、許

されないことです。ビジネスモラルの低下は、ときに

背任や横領など企業不祥事の原因にもなります。公

私の区別を明確にし、けじめのある行動をとりましょ

う。 
守秘義務とは、会社で知り得た情報や内部事情

などを社外に漏らさない義務のこと。公にされていな

い情報は機密事項と考えて、むやみに社外に漏らさ

ないようにしましょう。 
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第５章まとめ 

ビジネスマナー基本コース ©2013 JMAM 

■■55--44  ここんんななととききどどううすするる？？  

 
◇業務報告 ＋ コミュニケーションを図る 

山田さんが、石橋課長に顧客訪問の報告をする

と、お客さまとのコミュニケーションについても聞かれ

ました。 
お客さまとの信頼関係ができ、具体的な提案を期

待されていることを伝えると、石橋課長も喜んでくれ

ました。 
 

  

ビジネスでは、正しく「ホウ・レン・ソウ」を行うことに

加えて、相手との感情的なコミュニケーションを図る

のも重要なこと。コミュニケーションには、「事実・情報

の共有」と「感情の共有」があり、ビジネスパーソンに

はその両方が求められています。 
ビジネスマナーは、人と人との間を取り持つ大切

なコミュニケーションツールです。マナーの基本を知

り、それをさまざまな状況の中で応用し、常に自分の

発言や行動を振り返ることによって、さらにマナー感

度を高めていってください。 
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