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☆ビジネスは、会社と会社、会社と人、人と人とのコミュニケーションがうまくいってこそ 

はじめて成り立つものです。このコミュニケーションを円滑にするのが相手に対する“心遣い”

であり“思いやり”です。ルールやマナーはそれが形になったものといえます。 

ビジネスでは、ルール違反やマナー違反が大きな影響を及ぼすことさえあります。日ごろから自

分なりに勉強し、日常生活で実践しながら身につけるように心がけてください。 

 

１－１ 職場における基本的なマナー 

  ○第一印象の重要性……初対面は、見た目が肝心で、６～７秒で決まると言われています。 

 

○身だしなみ……清潔感を保つ・身なりを整える・働きやすい 

（好印象を得るためのチェックポイント） 

    頭   寝癖・フケ・ヘアースタイル（仕事の邪魔にならない）・染め色 

    顔   ひげ・鼻毛・眼鏡（汚れ、デザイン）・メイク（香水）・・・ 

    手   爪・マニュキア・時計・指輪・ブレスレット・・・ 

    服装  汚れ・しわ・職場に合った（作業性、安全性、色、デザイン）・・ 

    靴   汚れ・職場に合った（作業性、安全性、色、デザイン）・・・ 

   

○挨拶とお辞儀……相手より先に明るくさわやかに。お辞儀とともに「おはようございます」 

 お辞儀のポイント ・相手と視線を合わせる 

          ・左右のひざとかかとをきちんとつける 

          ・首筋、背筋を一直線に伸ばして腰から曲げる 

          ・きちんと一旦止めて、ゆっくり起こす 

 お辞儀の使い分け ・会 釈：同僚など親しい間柄の相手、廊下ですれ違う時（１５°） 

          ・敬 礼：一般的な挨拶（３０°） 

          ・最敬礼：感謝やお詫び気持ちを伝える場合（４５°～） 

 

１－２ 必ず守るべき基本的なルール 

    お客様（納期など）、取引先との約束、社内での決まり事など必ず守るルールがあります。 

○時間の厳守 

    ５分前を基本に行動する 

訪問や会議など予定の時間に遅れる場合は早めに連絡する 

 

   ○報告・連絡・相談（報・連・相） 

    ビジネスを円滑に進めて行くうえで、社内でのコミュニケーションは大変重要です。 

    報告 ― 上司の指示や命令に途中経過や結果を報告する 

    連絡 ― 関係者に必要な情報を速やかに伝え情報共有を図る 

    相談 ― 問題発生時や判断に迷うときは、周りの人や専門家にアドバイスを求める 

    ※悪い報告ほど大きな問題に発展しないように早く報告する 
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１－３ 名刺の受け渡し  

     ☆いただいた名刺は相手の分身です。丁寧に扱うように心がけましょう。 

   

○名刺の渡し方 

    ・上司や先輩と同行した時は、上司や先輩が先に 

・訪問先の方が複数の場合は、肩書きや年齢が上の人からお渡しする 

    ・受け渡しは立ちあがって胸の位置で、両手を添えて（テーブル越しにならない） 

・訪問した側、目下の人から先に相手が読める向きに名刺を差し出し、会社名と名前を 

 言いながらお渡しする。 

    「はじめまして。私、ユーザ商事の○○○と申します。どうぞよろしくお願いします」 

  

 ○名刺の受け方 

    ・「頂戴します」と一言添える。相手の肩書や名前を確認する 

    ・読み方が分からない時は、「失礼ですが、何とお読みするのでしょうか」と、その場で 

確認する 

    ・いただいた名刺をテーブルに並べるときは上座に置く。相手が複数の時は座席順に置く 

 

１－４ ビジネスメールの基本 

    ・宛先（address）は正確に、誤字脱字にも注意！必ず読み返しをする 

    ・送信者内容が分かるよう名乗りと件名（Subject）は必須。内容は解り易くシンプルに 

    ・機能（CC・BCC・Re・FW）を上手に活用して、情報共有をする 

    ・ファイル添付は慎重に。また、アプリケーション・容量にも配意する 

    ・パスワード付きのファイルを添付する際は、ファイルとパスワードを一緒に送らない 

 

１－５ 携帯電話・スマートフォンのマナー 

  〇電話のマナー 

    ・公共（電車・バス・図書館等）のルールを守る。大声にも注意が必要 

・留守電・ドライブモード・マナーモードを上手に活用。特に商談中など接客中は留守番電

話に、録音や着信履歴は小まめにチェックする 

    ・携帯電話にかける時は、相手への配慮を。「今、お話してもよろしいですか？」の一言を 

     忘れないこと 

   

〇スマートフォンのマナー 

  ・スマートフォンの普及で、どこでも気軽に利用できるのが SNSのメリットですが、 

それに伴いトラブルも増加しています。SNSの特性とリスクを理解して活用しよう 
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知らなければ恥をかく 

ルールとマナー 
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＜状況設定＞ 

会社名：株式会社もしもし食品 

応対者：(株)もしもし食品 営業部 須藤 忍（スドウ シノブ）社員 

応対日時： ○月×日  ９：３０ 

 

 あなたは、もしもし食品営業部の須藤社員です。お客様から前田係長宛に電話が入りました。前田

係長は現在出張中です。あなたが代わりに伝言を受けましょう。 

※上司の前田係長は、来週火曜日まで秋田・山形・宮城の三県に出張中です。また、携帯電話を持っ

ていますが、社外の方へは携帯電話の番号は伝えないルールとなっています。 

 

お客様氏名（模擬応対者）：株式会社ユーザ食品 営業部係長 黒木 久美子（クロキ クミコ）様 

          住所：東京都港区港南１－９－１ 

        電話番号：０３－３７４０－９４０１ 

 ＊もしもし食品とユーザ食品は、同業者であり、年に数回業界の情報交換をしている 

 

＜(株)もしもし食品業務内容等＞ 

会社所在地 東京都千代田区内幸町１－１－２ 

電話・ＦＡＸ番号 電話０３（３５０８）２３７１ ・ ＦＡＸ０３（３５０８）２３７２ 

ＵＲＬ http://www.jtua.or.jp 

Ｅ－mail user@mbp.sphere.ne.jp 

業務内容 寒天商品の開発・販売 

企業理念 健康と幸せをお客様へ 

従業員数 １１０名 

 

応対のポイント 

次のことを目標に会社の代表として責任ある応対をしてください。 

１．お客様の話を正確に聞き取り、現状を踏まえ積極的な応対をする。 

２．伝言をスムーズに聞き取り、安心感を与える受け答えをする。 

３．ご連絡に感謝の気持ちを伝え会話を終える。 

 

＊文中の会社名、電話番号等は架空のものです。 
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（応対時間は、３分以内） 

お客様（模擬応対者） 須藤社員（応対者） 

 

 

 

 

 

②「私、ユーザ食品の黒木と申しますが、前田

係長いらっしゃいますか？」 

 

 

 

 

 

 

④「私も、これから出張なので、あなたから前

田さんにつたえてくださいますか。来週火曜日

夜の打合せの場所をミョウジョウ会館と電話で

申し上げましたのですが、アケボシ会館と言う

のだそうです。明るい星と漢字は同じなのです

が、アケボシとお伝え下さい。打ち合わせにつ

いては、先週前田さんにメールしていますの

で、ご存じのはずです。間違えないとは思うの

ですが、念のため、電話しました。」 

 

 

 

 

 

⑥「では、よろしくお願い致します。」 

 

（着信音） 

①

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

③

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

 

（「はい」等の相づちを入れながら聴く） 

 

 

 

⑤

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

 

 

⑦

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

（終了） 

＊模擬応対者は必要に応じて適宜相づちを打つ 
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＜状況設定＞ 

 応対者 ： もしもし商事総務課の石井
い し い

薫
かおる

社員 

応対日時： 〇月×日 本日の１７：００ 

 

総務課は下図のような座席レイアウト及び状況 

課長 小林
こばやし

 美智子
み ち こ

 （女性） 

外出中 

課長代理 水沼
みずぬま

 明
あきら

 （男性） 

病院へ 

竹内
たけうち

 美佳
み か

  （女性） 

出張中来週月曜日に出社予定 

高野
た か の

 時男
と き お

 （男性） 

別室で会議中 ５時までの予定 

亀井
か め い

 博
ひろし

  （男性） 

離席中 

吉川
よしかわ

 ルミ （女性） 

営業二課へ すぐ戻る予定 

山本
やまもと

 克美
か つ み

  （男性） 

お得意様回り 携帯電話を持参 

松下
まつした

 末男
す え お

 （男性） 

休暇（明日、出社予定） 

石井
い し い

 薫
かおる

 

あなたです 

竹内
たけうち

 陽子
よ う こ

 （女性） 

電話中 

 

＜ケース＞ 

出張中の竹内美佳社員からの電話をあなたがうけました。 

 

◎竹内美佳さん宛ての伝言メモの報告 

 ①本日９時半にユーザ印刷の山田主任様（電話番号 052-222-9086）から電話がありました。依頼

された見積書を本日郵送します。 

 ②本日１５時１０分、お知り合いの布施様（電話番号不明）から、電話がありました。 

  布施様には、今週いっぱい出張中であること、戻ったらこちらから電話する旨伝えたが、また電

話を下さるとのこと。 

 

◎来週の総務課の定例会議の時間変更 

 毎週月曜日の１０時から行っている定例会議を来週の月曜日は総務課長の都合で１１時からに変

更。 

 

注意事項 

①文中の社名・人物名・電話番号は架空のものです。 
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（応対時間は、３分以内） 

竹内社員（模擬応対者） 石井社員（応対者） 

 

 

 

 

 

 

②「竹内美佳です。」 

 

 

状況に応じて、適宜「はい」「ええ」「そうで

す」等、肯定的なあいづち等をしてください。 

 

 

 

④「今、出張先の大分からです。留守中の報告

はありませんか。」 

 

 

状況に応じて、適宜「はい」「ええ」「そう」

等、肯定的なあいづち等をしてください 

 

 

 

⑥「そう。ありがとう。来週月曜日には戻りま

す。」 

 

 

 

状況に応じて、適宜「はい」「ええ」「そう」

等、肯定的なあいづち等をしてください 

 

 

 

 

 

模擬応対者から電話を切ります。 

（着信音） 

①「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

③

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

 

 

⑤

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑦

「・・・・・・・・・・・・・・・・・・。」 

 

 

 

  

 

 

（終了） 

＊模擬応対者は必要に応じて適宜相づちを打つ 
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 －24－ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資格を  
とる！  

競 う！ 

■ 電話応対コンクール 

全国大会は 1962年から毎年開催し、60年以上続いている大会です！ 

日頃の電話応対教育・研修の集大成として、その成果を競います。 

愛知県大会の優勝者が、愛知の代表として全国大会へ出場します。 

（平成２６年度には、愛知代表選手が全国優勝。） 

■ 企業電話応対コンテスト 

 貴社の応対状況を専門家が審査。「報告書」として改善のアドバイスを 

フィードバック。社内全体のレベルアップに繋がります。 

（平成２６年度 愛知の企業が理事長賞を受賞） 

ユーザ協会は電話応対教育の相談窓口です。           

お気軽にお問い合わせ下さい。 

■ 電話応対技能検定（通称：もしもし検定） 

 ４級→３級→２級→１級と段階を踏んで講座を受講し、検定試験を 

受けることができます。（４級は受講不要） 

 自分のレベルを知ることができ、合格すると更なるレベルアップへと 

応対に対する意識が変わります。 

 愛知では 700名以上が 3級資格を取得しています。 

公益財団法人日本電信電話ユーザ協会 愛知支部 

〒460-0008 名古屋市中区栄２－８－２５ ＮＴＴ広小路ビル 

ＴＥＬ（052）222－9086  ＦＡＸ（052）222－9087 

E-mail aichi@jtua.or.jp   

ＨＰ  https://www.pi.jtua.or.jp/aichi/ 

 

 ★クリックして、是非一度ご体験ください。 

もしもし検定３級・４級 チャレンジ問題 « 体験２０問 ≫ 

 

■ 講師派遣 

 全国約 200名の豊富な講師陣の中から新入社員教育・コールセンター 

教育など、貴社のご要望に沿った講師をご紹介いたします。 

 

mailto:aichi@jtua.or.jp
https://forms.gle/UYZ45KhkLQc2BWLR8

