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  工作态度守则

      前 言

    在企业社会中、要成为一个出色的业务人员、除了会做工作之外、还需要具备另外的一个重要条件、那就是善于处理人际关系能力。

也就是说在工作中需要保持良好的人际关系.

我们的工作、除了极为特殊的情况之外、没有一件不是和别人发生关系的。

比如企业内部就有上下级关系、长辈晚辈关系、以及企业内部各部门之间的关系等、对外方面也有交易对象、合作机关与单位的关系等。

为了工作、我们都免不了要和各方面的人员打交道.

我们往往看到“英雄无用武之地”这样不幸的例子、即某些人尽管具有丰富的知识或高超的技术、但因人际关系处理不好、而使工作寸步难行.

所以保持良好的人际关系、是我们顺利地进行工作的重要条件、这样我们也就有必要经常检查一下自己的日常行动、是否在待人的态度和礼貌上存在问题.

　切记:

1. 让别人难受、不如给别人愉快.

2. 做工作希望大家都能提高效率、都能称心如意.

3. 只要肯主动地努力、处理人际关系的能力就一定会提高.

    本守则就是根据上述想法、举一些日常工作中常见的例子、总结了作为一个组织中的成员应该具备的礼貌和态度等方面的几个要点.

请读者重新回顾和检查一下日常不大注意的行动和态度、哪怕是一点、只要有益于工作、我们都会感到非常的欣慰.
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一  一般礼节

    在工作中、我们和别人接触的机会非常多、对我们来说重要的是要和接触的人结成良好的人际关系.

为达到这个目的、首先要做到服装整洁、对人和蔼可亲和说话文明、要随时随地地检点自己的行为、免得无意中得罪别人.

同时、不论是在办公室内还是在办公室外、都要公私有别、因为我们的态度象征着公司的形象、所以在任何情况下、都必须随时随地地坚持本公司职员应有的风度和品行、并且要公私分明.

1． 服装仪表

◎ 头发要整洁顺眼

◎每天刮胡子

◎修剪好指甲、保持清洁

◎服装要整齐、干净利落

要注意:

1) 领带有没有束正?

2) 领口、袖口干净吗?

3) 手绢、袜子清洁吗?

4) 皮鞋擦得怎么样?

5) 服装是否太华丽?

◎手表要对准、避免差错(约会与开会的时间观念最重要)。

2．问候•致意

◎问候是工作中的基本规矩。

◎在上级对你问候之前、你

应当主动积极地向上级问候。

1) 应该由晚辈向长辈、下级向上级问候、这是规矩。

2) 如果上级由背后过来先向你问候时、你应该规规矩矩地还礼、“啊”“嗯”等不成话语的答复是无礼的。

◎问候时声音应该清楚明朗。

1) 问候的效果、在于你声音的大小和是否爽朗。

2) 应该学会准确熟练自然地使用“你早”“是”“不是”“谢谢”“对不起”“我先失陪了”等基本话语。

◎ 注目礼也是问候的一种。

◎ 对来访客人的问候、应该考虑到T(Time:时间)、P(Place:地点)、O(Occasion:情况)、而采用最恰当的用语。如“谢谢您经常的关照”“我们在敬候您的光临”
3． 语言表现

◎言谈也是工作的一个重要方面。

1) 商务工作上学会语言表现能力是商务人员必须具备的本领。

2) 积极寻找各种谈话机会。

◎应该要会说话、又要耐心听别人说话。

1) 别人说话时要耐心地听到底。

2) 点头称是是说话的润滑油。

◎迅速掌握说话技术。

1) 使用通俗易懂的语汇。

2) 热情诚恳是说话时必要的态度。

3) 不要忘记幽默能产生说话的最佳效果。

4) 谈话时态度要坚定有自信、不要模棱两可。

5) 注意说话时语调的顿挫、高低快慢。

6) 说话时不要带感情、注意克服自己的毛病。

7) 如引用“比喻”或“数字”、能让人明白易董。

8) 一边观察对方的反应、一边进一步地说下去。

9) 说话要注意言简意赅、提纲携领   *gai1

◎ 注意说话时的礼貌。

1) 说话时要看对方的眼睛。

2) 对外人提到自己的上级时、不须加尊称。

3) 称呼自己时、说”我”。

◎ 随时准备好丰富的话题。

1) 报纸刊登的消息、自己的爱好、经验、彼此都认识的同事及朋友的事情等、都是有用的话题。

◎ 使用恰当的敬语。

4．在办公室内的态度。

◎ 每个职员都是本企业的 “门面”。

1) 一般人经常以每个职员的言行、辨别该企业的好坏。

◎ 在办公室内、应该保持“敏捷轻快”的动作、绝对不可吊儿郎当。

1) 敏捷轻快的动作一定会给人带来好感。

2) 如果有谁叫你的名字、你要立刻回答“是”、同时要从座位上站起来。

◎ 电梯里不要随便说话。

1)自己公司的电梯里也会有外人。

◎ 上下电梯的规矩。

1)上自动式电梯时、你先进去、按好“开”纽后请客人、上级进来。

2)下电梯时、你要按好“开”纽、请客人、上级出去。

◎请客人进会客室时的礼节。

1)应该把客人让到上座。上座是沙发、下座是椅子。

2)同样时沙发、离门口比较远的是上座。

5．在办公室外的态度。

◎ 交换名片

1)由晚辈向长辈交是礼貌。

2)如果长辈先递给你名片、你收好后、再交出自己的名片。

3)名片用右手递交对方。

4)在名片上写好领到日期、地点等需要备忘的事项、好好整理保存。

◎ 出租车的坐法

1)外出乘坐出租汽车时也要注意座位的次序。

2)由地位高的人先入座、依次为后里座(司机正后)、后外座、后中座、司机旁前座。

    　　工作态度

    一个公司的事业、是每个职员、每天辛勤劳动的结果。因此、能够正确、迅速地执行日常的工作、可以提高整个公司的效率和成就。

哪怕是一点点的失误、如果迟迟不能解决或者处理不妥当、就有可能招致极大损失。

为了避免这种情况、在日常的工作当中要努力做到正确地理解上级的要求与指示、并及时准确地向上级报告事实、切勿失去商业良机。

    再有、为了提高工作效率、应该整理好文件文具、做到能够随时取出需要使用的文件和文具。

    同时、文件是不可缺的商务手段和工具、文件书写的好坏、也会影响到工作成果、所以要求大家尽快地学会正确书写文件的要领。

1．日常的工作态度

◎上班下班时一定要问候。

1)上班时、应该用明确响亮的声音说“早安”“早上好”。

2)下班时、也应该说“我先走了”“我失陪了”等。

◎公司的开业时间是职员开始工作的时间。

1)上班时间和午饭休息终了时间、应该理解为不是到达工作岗位的时间、而是开始工作的时间。

◎工作时间内、不要擅自离开岗位。

1)如果要离开岗位时、必须告诉自己的同事要上哪里。

2)如果要外出时、需先取得自己上级的同意。

3)离开座位前、先要整理好桌子上的东西。

4)离开座位时、要整理好办公桌上、特别注意文件、笔记本都要妥善收存好。

◎要耐心顽强地对待工作。

1)充分理解自己的工作内容和自己承担的任务、并耐心地对待工作、努力地完成工作。

2)无论是单纯反复的作业、还是难度较大的工作、都要耐心地做到底。

◎不犯同样的错误。

1)如果工作中有了错误和失败、应当好好地回顾与反省、并找出原因、总结教训、及时改进、决不重蹈覆辙。

　＊dao3zhe2

◎有问题或有不明白的事、应该尽快地请示上级。

1)如果有问题或有自己不明白的事、一定要向上级请示、需接受上级的指挥、不要自以为是地处理问题。

◎犯了错误、应立刻报告上级。

1)即使仅仅是失误、只要在初期及时处理、就可以把损失减至最低限度、所以不要有任何顾虑、要勇敢地、尽快地报告上级、听取上级的指示。

◎如有违反规定的事项、应向上级报告请示。

1)如果发生了违反业务执行规定的事情立刻就要向上级报告、听从上级的指示。

◎请假、迟到、早退时、原则上应该事先向上级提出、取得上级的同意。

◎写字写得应该仔细工整。

1)潦草的文字会招致错误、并浪费时间、应该写得仔细工整才好。
◎一切事项都应以成本核算为起点。

1)对于任何事情都应该带着考虑成本的心情去处理。

2．听候上级指示时的态度.

◎听候上级指示时、应该以积极的态度来接受.

1)听候上级的指示时、要以诚恳明朗的态度来接受.

◎听候上级的指示时、要作笔记.

1)以明朗敏捷的态度、走到上级前面、一定要作笔记、写好要点用以备忘.

What? 做什么才好?

When? 需要何时完成?

Where? 在哪里做?

Who? 一个人单独做呢、还是有人帮助你呢?

Why? 目的是什么?

How? 用什么样的方法、手段?

◎听候上级指示时、要听到最后一个字为止.

1)听指示时、要自始至终全神贯注、认真领会听到最后、决不要在中途打岔.

2)要清楚地理解接受了几项指示、如果有很不明确的地方或是有疑问、要在听完指示后提出、避免自以为是地判断和理解.

◎最后应将要点重复述说一次。

1)听完指示以后、不要忘记按照自己的备忘笔记重述一次。

◎作中间报告。

1)按指示执行任务当中、如果需要时间较长时、应该在中途报告一次工作进展的情况和预定完成任务的大致时间。

◎严格遵守逐级请示制度

1) 如果接到除直属上级以外的人给你的指示或要求时、尽快地向自己的直属上级作好报告。

3．作报告的方法

◎作报告时、要准确地说明事实(这是不可更改的规则)

1)上级想要得知事实。报告的内容必须是实事求是。

2)报告中不应加进自以为是的判断或推测。

◎事先整理好要点。

1)为了作好报告、必须事先整理好报告提纲。

◎要向指示的本人作报告。

◎报告先要从结论开始作。

1)不论是书面或口头、报告先要从结论开始叙述。

2)按“结论→理由→经过过程→参考事项”的次序、准确扼要地报告。

◎充分地掌握口头和书面报告的要领。

1)口头报告、应以规规矩矩、平心静气的态度来进行报告。

2) 在身体前面轻轻地交叉着双手、看着对方的眼睛、观察着对方的反应、分段落扼要地说明。

3)避免用绕弯的说法和不习惯的词汇、说话要简洁。

4)时而搔头、时而左顾右盼地四下看、时而玩弄零件东西等的行为都是不合适的。

5)盘着胳膊或把手插在衣袋里、这样态度也是不行的。

6)书面报告时、充分地研究文章、按着事实表达。

7)文章必须归纳简洁、条理清楚、逐条阐述。

8)切记不要协错字和别字。

9)不能口头传达的细微部分、要想办法以图解或图表来作补充材料提交上级。

4．文件的整理

◎每天必须把文件整理完毕后才能下班。

1)每天必须勤勤恳恳地整理好文件、决不要丢失或忘记处理。

2)应经常处置不必要的文件、以节省文库的空间。

3)废弃文件时、要仔细地察看有没有其他重要文件混在里边。

4)废弃信封时、要仔细察看信封里有没有信件。

◎订存文件应遵守办公规则

1)传票和凭证、应根据”文件保存规定”加以整理。

2)订存的文件不是属于私人的。

3)订存文件的要决是:需要的文件、在需用的时候、任何有关人员、都能及时地找出来才好。

◎文件是表示本公司(部门)的意见。

1)业务文件的特征虽然是由担任者个人所作成的、而一旦传达外部、它就被认为是企业全体或者是某部门或科室的的责任所制定的了。

2)文件中应避免使用华丽的词藻、要使用正确易懂的词汇写成简洁的文章。

3)文件不表达担任者个人的判断和感情。

4)文件要遵循本公司的方针作成文章。

◎文件必须具备的重要事项。

1)用语和文章自然而符合一定的类型。

2)文件必须附有号码。

3)文件必须写表示内容的标题。

4)一封文件必有一个内容。(坚持一件一封方针。)

5)发出文件时、必备副本。

◎写篇吸引人的文章。
1．写篇易读的文章。

1)字要写得整齐。

2)避免错字、脱字、注意“日语假名”的用法。

3)注意用词、不要过多地使用文言文。

4)必须正确使用标点符号、段落要分明。

5)文章力求简洁明快。

2．写具有礼貌的文章。

1)正确地使用敬语。

2)正确地使用合乎礼节的书写格式。

3)使用正式的规定用纸让卷面大方漂亮。

3．写篇容易明白的文章。

1)不要过分地使用专门术语。

2)首先写出对方想要知道的事。

3)文章要分段、层次分明、条理清楚。

4)文章要具体明确。

5)文章必须具有醒目的标题。

◎复印文件时也得用心。

1)印成副本时先确认上下和页数、然后准确整理。

2)必须确认原件页数和副本页数是否一致。

三 打电话须知

  电话是业务上基本手段之一。

因为互相看不见对方的面貌、始终只靠声音来打交道。

所以语调、措辞以及说法等、都是影响到对方的条件。

  有时可以看到因为事情繁忙而打电话的接应态度显得粗鲁的情况、

有时也会看到新来的职员提心吊胆地拿起听筒的场面。

  使用正确、简洁、礼貌的语言是打电话的基本原则。

  对于任何事情、自己要有把握、即使有点失误也不畏缩、而要进一步地去试试看、这样的决心是必要的。

1． 打电话的基本常识

◎要充满信心、积极地去接电话。

1) 新来的职员大半都是怕接电话、但不管有多少失败、必须积极地去接电话、
2)一成为习惯、那么自然就有了信心了。这是养成信心的要诀。

◎不要忘记问候

1)虽说和对方是初次说话、但也不要忘记说、“多蒙关照、谢谢您”“常蒙关照”等等。

2)业务电话不用说、“喂、喂”。

◎称呼对方时该用有礼貌的言词。

1)被人直呼其名、是不愉快的。特别在转达电话内容时要留意。

◎打电话时也要笑脸。

1)虽然不会看到对方的脸面、但是你的态度会通过亲切温和的话语自然地传达到对方。

2)留心常带着微笑说话。

◎打电话时也多留心对周围的影响。

1)露出感情的大声应答、不仅给旁边的人添麻烦、并且对访问自己公司正在洽谈的客人也很失礼。

◎听筒要用左手拿。

1)因要用右手做笔记、或用来拿出需要的文件。

◎电话的旁边必须备有记录纸。

1)电话旁边常放着记录纸、听电话时把对方的公司名、姓名和要件、随时记录下来。

◎听不明白的时候、应该问明白。

1)电话听不清楚时、要直接告诉对方“声音不大清楚、、、、。”等、请对方协助。

2)一知半解地了解是纠纷的根源。

◎重要的内容、其要点互相重述一下。

1)特别是在订货和接受订货的电话、为了防止说错、听错的事故、必须作重述。

2)请求对方也重述。

◎旁人在打电话时、要注意保持肃静。

1)应该特别留心、不要在电话旁边谈话、就那样传到对方。

2)打电话过程中、如需要中断谈话、跟别人商量时、应把话筒用手拿好好地掩住。

◎电话打得很长是互相的损失。

1)说话要抓住要点、要说得简短明确。

◎听筒要缓慢而郑重地挂上。

1)“喀嚓”一声地挂上会让对方觉得不愉快。

2)无论做什么事总结是要紧的。

◎打私用电话、原则上禁止。

1)打来的私用电话也尽量说得简要。

2． 接电话须知

◎电话的电铃不让它响三次以上。

1)不让对方等得心焦、在响两次内必得接听筒。

2)不得已让电铃响三次以上才接到时、首先说“叫你受等了。”
3)离你的座位较远的电话、没有人接时、也积极地去接。

◎对方的姓名和事情的内容要听得清楚。

1)最要紧的是要听得清楚对方的姓名和事情的内容。

2)对方没有自报姓名、就突然提起某件事情时、不要着急回答内容、而要冷静地说“请问、您贵姓”了解对方是谁。

3)特别是在转达电话时、应说“某某先生、来电话”、这样来转达给接话的人。

◎“请等一会儿”是在1分钟以内。

1)转达电话时、说了“请等一会儿”以后、让对方等的时间最长也不超过30秒到1分钟。

2)如果等的时间要拉长、就对对方说:“某某的电话还没有打完、待会儿叫他给你打电话、好不好?这样来使对方了解一下。

◎有紧要事情时、被指名的人虽在打电话当中、也得递给它记录卡片来通知内容。

1)虽然被指名的人正在打电话、如要件是事故等紧要事情、应及时把记录卡片递给他通知内容、让他中断电话而接这个电话。

◎千万不要把电话轮流地转达下去。

3．打电话须知

◎预先写好要点、然后再打。

1)要传达复杂的事情或几件事情时、预先在记录卡片上整理好传达的内容要点。

◎首先自报公司名和姓名

1)在对方问你的姓名之前、先自报姓名。

◎首先提起要件、事情。

1)向对方问候之后、首先通知要件、事情。

◎经常有业务联系的电话号码、应记录在一览表上。

四  协同工作

  公司的工作活动、是靠每人互相分工合作而完成的。

因此、不但要各自尽自己的责任完成自己的任务、还要互相合作。

  为了要获得他人的协助、不管同他人性情合不合、从一开始就真心诚意地接触对方、结成良好的人与人的关系、这是最要紧的。

1．任务的自觉性

1)公司的工作是由公司人员各自分工完成的。

若不能完成自己的任务、将给公司全体添麻烦。

2)手头闲着的时候、主动出来帮忙。

3)对于自己分外的事情、不可轻诺。

2．人与人的良好关系

1)人与人的关系是最重要。

2)别人不愿做的是也得自愿去做。

3)严守约定。

4)不要诽谤别人、也不要议论人家的短处。*feibang34

5)不要固执己见。

6)坚持直率的态度、而竭尽诚意。

7)对你的提醒和劝告的话、应该虚心地倾听。

8)提出意见时、不要带感情说话。

9)听别人的话就听到最后、然后再说起自己的意见。

10)了解对方的脾气而后交往。
職場における態度・マナー

　　　　　　　まえがき

　　　　企業社会において、出色した企業人になるためには、仕事ができる以外に、さらに重要な条件があります。それは対人関係を円滑に処理する能力です。

また、仕事において良好な対人関係を保持することが必要であるとも言い得るでしょう。

私達の仕事は、極めて特殊な状況を除いては、人との接触が無いものは1つとしてありません。

たとえば、企業内には上下関係、先輩後輩の関係、さらに企業内の各部門間の関係など、社外方面にも、取引先や関係官庁などが有ります。

仕事の為には、どうしても各方面の人員と交流せねばなりません。

私達は往々に、「有能な人材が能力を発揮できない」というような不幸な例を目にします。すなわち、ある人達は、豊富な知識や優秀な技術を持っているのにもかかわらず、対人関係が処理できないために、仕事を少しも進捗させられないのです。

だから良好な対人関係を保持することは、仕事を順調に運ぶ重要な条件なのです。だからこそ、私達は、人に接する態度や礼儀に問題が無かったかどうか、常に自分の日常の行動を反省する必要があるのです。

　銘記すること：

１．人を困らせるよりも、人に喜んでもらうほうがいい。

２．仕事をするには、皆が能率を上げ、気持ち良くできるようにしたいものだ。

３．積極的に努力さえすれば、対人関係処理の能力もきっと向上するものだ。

　　　　本マニュアルは上述の考えに基づいて、日常の仕事中に、常に目にする例を挙げて、組織の構成員として身に付けるべき礼儀や態度の面においての要点をまとめたものです。

読者の皆さん、もう一度、日常あまり注意していない行動や態度を振り返ったり、反省したりしてみてください。ほんのわずかであっても、仕事に役立てば、幸甚の至りです。

　　　　目　次

1、 一般マナー

１．身だしなみ

２．挨拶

３．話し方

４．オフィス内での行動

５．オフィス外での行動

二、業務態度

１．日常の態度

２．上司からの指示の受け方

３．報告の仕方

４．書類の整理

５．文書の作り方

三、電話の応対

１．電話をかける基本知識

２．電話を受けるきまり

３．電話をかけるきまり

四、チームワーク

１．職務の認識

２．良好な人間関係

一　　一般マナー

　　仕事をしていると、人との接触の機会が非常に多いので、重要なことは接触する人達と良好な人間関係を築くことです。

この目的を達成するためには、まず服装を整え、にこやかに接し、おだやかな言葉遣いをするようにし、常に自分の行為を反省し、自分で気づかないで、相手を不快にさせないようにするべきです。

同時に、オフィス内であろうが、オフィス外であろうが、公私の区別をはっきりさせねばなりません。なぜなら、私達の態度が会社のイメージを表わしますので、いかなる状況にあっても、必ず本社の職員に相応しい品格・品行を保持し、さらに公私のけじめをはっきりさせねばなりません。

１．身だしなみ

◎頭髪はすっきりと清潔に。

◎毎日ヒゲを剃る

◎ツメは短く切って、清潔にしておく。

◎服装はキチンとして、きれいなサッパリしたものを着ること。

注意すべきこと：

１）ネクタイはゆがんでいませんか？

２）衿・袖口は清潔ですか？

３）ハンカチ・靴下は清潔ですか？

４）靴は磨けていますか？

５）服装が派手過ぎませんか？

◎腕時計は正確にしておいて、間違いのないようにすること（約束や会議の時間の観念は重要）。

２．挨拶

◎挨拶は仕事中の基本ルールです。

◎上司があなたに挨拶する前に、積極的に上司に挨拶すべきです。

１）後輩が先輩に挨拶し、部下が上司に挨拶するのがルールです。

２）もし上司に後ろから挨拶された時、きちんと挨拶を返すこと。「はあ」「どうも」などとぞんざいな返事は失礼です。

◎挨拶の時の声ははっきりと大きく。

１）挨拶の効果は声の大きさや爽やかさで決まる。

２）「おはようございます」「はい」「いいえ」「ありがとう」「すみません」「お先に失礼します」などの基本の挨拶は自然にきちんとできるようにする。

◎目礼も挨拶の1つ。

◎来客に対する挨拶は、T（時）、P（場所）、O（状況）を弁えて、適切なことばを使い分けること。「いつもお世話になり、ありがとうございます」「お待ち致しておりました」など。

３．話し方

◎話すことも仕事の重要な一面である。

１）ビジネスにおいては、対話力を身に付けることはビジネスマン必備の能力である。

２）積極的に各種の会話の機会を探す。

◎話し方を身につけ、人の話もよく聞くようにすること。

１）人が話す時は根気よく最後まで聞くようにすること。

２）相槌を打つことは会話の潤滑油である。

◎話し方の技術を迅速に身につけること。

１）分かり易く平易な語句を使う。

２）熱意と誠意は話す時に、大切な態度である。

３）ユーモアによって会話によい効果が生じることを忘れない。

４）話す時は、自信のある態度で話し、あいまいな態度はいけない。

５）話すときには、間・イントネーション・スピードに注意する。

６）話す時には、感情的にならないようにし、自分のクセを直すように注意する。

７）「たとえ話」や「数字」を用いれば、わかりやすくなる。

８）相手の反応を確かめながら、話を続ける。

９）話す時は、簡潔に、要領をまとめるようにする。

◎話す時の礼儀に注意する。

１）話すときは相手の目を見る。

２）社外の人に上司を呼称する時は、敬称をつけないこと。

３）自分のことを呼称するときは、「私」と言う。

◎常に豊富な話題を準備しておくこと。

１）新聞に載ったニュースや自分の趣味、経験、お互いに知っている同僚及び友達のことなどは、役に立つ話題です。

◎適切な敬語を使用すること。

４．オフィス内でのマナー。

◎社員はみな会社の「顔」である。

１）外部の人は社員の言行によって、会社の良し悪しを判断する。

◎オフィス内では、「キビキビとした」行動をし、だらけたり、いいかげんにしない。

１）キビキビとした動作は、人に好感が持たれる。

２）もし誰かに呼ばれたら、すぐに「はい」と返事して、同時に席を立つこと。

◎エレベーター内ではいいかげんな話をしない。

１）自分の会社のエレベーターにも外部の人が乗ることがある。

◎エレベーターの乗り降りのきまり。

１）エレベーターに乗る時は、先に乗って、「開」のボタンを押して、お客や上司に乗って頂く。

２）エレベーターを降りる時、「開」のボタンを押して、お客や上司に先に降りて頂く。

◎応接室への案内のマナー

１）客人を上席に案内する。上座はソファーで、椅子は下座です。

２）同じソファーの時は、ドアから離れたところが上座です。

５．オフィス外でのマナー。

◎名刺を交換する。

１）目下から目上に差し出すのがマナー。

２）もし目上の人が先に名刺を出した場合は、受け取ったあと、自分の名刺を出す。

３）名刺は右手で差し出す。

４）名刺に受け取った日、場所などを備忘のために書いて、きちんと整理保存する。

◎タクシーの座席

１）外出してタクシーに乗るときにも座席の席順に注意しなければならない。

２）地位が高い人から先に乗る、順序は後部奥（運転手の後ろ）、後部ドア近く、後部まん中、助手席となる。

　　　　　　　　　業務　態度

　　　　会社の事業は、社員一人一人の毎日勤勉努力の結果です。

よって、日常の仕事を正確に迅速に行えば、会社全体の能率や業績を向上させることができます。

たとえ、微々たる過失であっても、もし遅々として解決できなかったり、処理が不適切であれば、極めて大きな損失を招くことになります。

このような状況を避けるためには、平生の仕事において、上司の要求や指示を正確に理解し、時宜を得て、的確に上司に事実を報告し、ビジネスタイミング（好機）を失しないようにせねばならない。

さらに、仕事の能率を向上させるために、書類や事務用品をきちんと整理しておき、いつでも必要な文書や事務用品を取り出せるようにすること。

同時に、文書は必須不可欠のビジネス手段で道具であり、文書作成の良し悪しもまた仕事の成果に影響するから、できるだけ速やかに正確に文書を作成する要領をマスター（習得）すること。

１．日常の態度

◎出社退社時には必ず挨拶すること。

１）出社時には、はっきりと大きな声で「おはようございます」と挨拶すること。

２）退社時には、「お先に失礼します」などと挨拶すること。

◎会社の営業時間は社員が仕事を開始する時間である。

1） 出社時と昼休みの時間は、職場に到達する時間ではなくて、仕事を開始する時間であることを理解すること。

◎業務時間内は、勝手に席を離れないこと。

１）もし席を離れる時は、必ず同僚にどこに行くかを告げること。

２）外出する時は、先ず上司の同意を得ること。
３）席を離れる前には、先ず机の上のものをきちんと整理すること。

４）席を離れる時は、机の上をきちんと整理すること。特に文書やノートなどは適切にしまっておくこと。
◎粘り強く、頑張って仕事をすること。

１）自分の仕事内容と自分の担当業務を充分に理解して、忍耐強く仕事に向かって、仕事を完成するように努力する。

２）単純な反復作業であろうが、かなり困難な仕事であろうが、粘り強く最後まで頑張ること。

◎同じ間違いを繰り返さないこと。

1） もし仕事中に、間違いや失策があっても、よく振り返って反省して、原因を見つけ出し、教訓をまとめ、常に怠らず改善し、決して同じ轍を踏まないこと。

◎問題やわからないことが有れば、速やかに上司の指示を仰ぐこと。

１）もし、問題や自分で不明のことがあれば、かならず上司の指示を仰ぎ、上司の指示を受けねばならない。自分勝手に問題を処理しないこと。

◎ミスをすれば、すぐさま上司に報告すること。

1） たとえ、微々たるミスであっても、初期に処理しさえすれば、損失を最低限度にまで減らすことができるから、少しも憂慮することなく、勇敢に速やかに上司に報告して、上司の指示を受けること。

◎もし規則事項に違反することがあれば、上司に報告して指示を受けること。

１）もし業務実行規定に違反する事実が発生すれば、すぐさま上司に報告して、上司の指示に従うこと。

◎欠勤、遅刻、早退の時は、原則として事前に上司に申し出て、上司の許可を得る。

◎字は丁寧に書くこと。

１）乱雑な字はミスを招き、時間が無駄になることがあるので、丁寧に書くこと。

◎一切の事はコストを基本にすること。

１）如何なる事に対しても、コストを考慮する意識を持って処理すること。

２．上司の指示を聞く時の態度。

◎上司の指示を聞く時は、積極的な態度で聞く。

１）上司の指示を聞く時、誠実で明るい態度で素直に聞く。

◎上司の指示を聞く時はメモを取る。

１）明朗でキビキビした態度で、上司の前に行き、必ず、メモを取り、要点をきちんと書いて備忘にする。

何をすればよいのか？

いつ完成すべきか？

どこでするのか？

一人でするのか、それとも誰か手伝ってくれるのか？

目的は何か？

どんな方法、手段を用いるのか？

◎上司の指示を聞く時、最後の一言まで聞くこと。

１）指示を聞く時、初めから最後まで、精神を集中して聞き、まじめに最後まで理解し、決して途中で口を挟まない。

２）幾つかの指示をはっきりと理解し受けとること。もしはっきりしないところや、疑問があれば、指示を聞き終わったあと質問し、自分勝手に判断して理解しないこと。

◎最後には要点をもう一度、復唱すること。

１）指示を聞き終えたあと、自分のメモ書きの通りにもう一度復唱する。

◎中間報告をする。

１）指示通りに任務を実行している間に、もしかなり時間がかかるようであれば、中途で仕事の進展具合や任務完成の大体の時間を報告すること。

◎厳格に命令系統システムを遵守する。

１）もし直属の上司以外の人から指示や要求を受けたら、速やかに直属の上司に報告すること。

３．報告する方法

◎報告する時、正確に事実を説明する。（これは変更できない規則＝鉄則）

１）上司は事実を知りたいのである。報告の内容は必ず、事実を正確に述べること。

２）報告の中に自分勝手な判断や憶測を加えてはならない。

◎事前に要点をきちんと整理しておく。

１）報告をきちんとするためには、必ず事前に報告内容をまとめておくこと。

◎指示者本人にも報告をすること。

◎報告は先ず、結論から始めること。

１）書面であっても、口頭であっても、報告は先ず、結論から述べ始めること。

２）「結論→理由→過程→参考事項」の順序で、正確に要領よく報告すること。

· 口頭・文書による報告の要領を充分に弁える。

１）口頭報告は規則正しく、落ち着きのある態度で報告する。

２）両手を軽く前で合わせ、相手の目を見て、反応を確認しながら、区切りをつけて要点をつかんで説明する。

３）回りくどい言いまわしや、使い慣れない言葉を避けて、簡潔に話す。

４）頭を掻いたり、キョロキョロと右顧左眄したり、小物をいじくるなどの行為はするべきでない。

５）腕を組んだり、或いは、ポケットに手を突っ込んだりする態度もいけない。

６）文書で報告する時は、文章を充分に検討し、事実に即して表現する。

７）文章は簡潔にまとめ、筋道をはっきりさせ、箇条書にする。

８）当て字や誤字は絶対にしないようにすること。

９）言葉で細かく伝えきれない部分は、工夫して図や表を用いて補足資料として上司に提出する。

４.　書類の整理．

◎毎日、書類をきちんと整理してから退社する。

１）毎日、必ず書類をこまめに整理し、決して紛失や処理するのを忘れないようにする。

２）常に不必要な書類は処分し、書類入れのスペースを節約する。

３）書類を廃棄する時は、其の他の重要な書類が混じっていないかを仔細に調べる。

４）封筒を捨てる時は、封筒内に、内容物が残っていないかをよく確認する。

◎ファイリングは職場の規則を遵守する。

１）伝票や帳票は「文書保存規定」に基づき整理する。

２）ファイルした文書は私物ではない。

３）文書ファイルの要領は：必要な文書は、必要な時に、関係者は誰でも直ちに取り出せるようにすることである。

◎文書は会社（部門）の意思を表すものです。

１）ビジネス文書の特徴は担当者個人によって作成されるものであるが、一旦、外部に伝達されれば、それは企業全体、或いは某部門や某課の責任によって作成されたものとみなされる。

２）文書中には美辞麗句を省き、正確で分かり易い語句を用いて簡潔な文章を書き上げる。

３）文書には、担当者個人の独断や感情を入れてはならない。

４）文書は本社の方針に従って、作成する。

◎文書は重要な事項を必ず備える。

１）用語や文章を一定の型に自然に符合させる。

２）文書には必ず、番号を付ける。

３）文書には必ず、内容を示す件名を書く。

４）１通の文書は、必ず１つの内容にする。（１件１枚主義）

５）文書を発信するときには、必ず控を取っておく。

◎人を引きつける文章を書く

1． 読み易い文章を書く。

１）字は丁寧に書く。

２）誤字、脱字はせず、「仮名遣い」の用法に注意する。

３）用語に注意し、文書用語を過度に使用しないこと。

４）必ず、句読点符合を正しく使用し、段落ははっきりさせる。

５）文章は努めて、簡潔明快にするようにする。

２．礼儀正しい文章を書く。

１）敬語を正しく用いる。

２）礼儀に適った書式を正確に用いる。

３）正式な規定用紙を使用して、文書が全体としてきれいに見えるようにする。

３．わかり易い文章を書く

１）過分に専門用語を使用しないこと。

２）先ず最初に、相手が知りたいことを書き出す。

３）文章は、段落にし、順序をはっきりさせ、筋道が通るようにすること。

４）文章は具体的に明確にする。

５）文章ははっきりした件名をつけること。

◎文書をコピーする時にも用心せねばならない。

１）コピーする時には、先ず、上下とぺーじ数を確認し、それから正確に整理すること。

２）必ず、原本のぺーじ数とコピーのぺーじ数が一致するかどうか確認すること。

三　電話の掛け方

　　電話は業務上の基本手段の１つです。

なぜなら、お互いに相手の姿が見えないので、終始、声だけに頼って遣り取りするからです。

だから、語調や言葉遣い、話し方などが、相手に影響する条件になります。

　　時には、忙しいために電話の応対がぶっきらぼうになることが見られますし、

時には新入社員がこわごわに受話器を取る場面も見られます。

　　正確で、簡潔、礼儀正しい言葉を使用することは電話を掛ける基本原則です。

　　いかなる事情に対しても、自信を持って、たとえいくらかミスしても畏縮することなく、さらに一歩進んでやってみる、という心掛けが必要なのです。

１．電話をかける基本常識

◎自信を持って、積極的に電話を受けること。

１）新入社員の大半は電話に出るのをこわがりますが、どんなに失敗しても、必ず積極的に電話に出ることです。

２）習慣になれば、すぐに自然に自信がつくものです。これが自信を持つための秘訣です。。

◎挨拶を忘れないこと。

１）相手と初めて話す場合でも、「毎度有り難うございます。」「いつもお世話になっております。」などと言うことを忘れないこと。

２）ビジネス電話には「モシモシ」は不用。

◎相手を呼ぶ時は、丁寧な言葉を用いる。

１）名前を呼び捨てにされるのは、不愉快なものです。特に、取次ぎの時には注意すること。

◎電話をかける時も笑顔で。

１）相手の顔を見えなくても、あなたの態度は、心のこもった、温和なことばを通じて、相手に伝わるものです。

２）常に笑顔で話すように心掛けること。

◎電話をかける時にも周囲への影響に注意する。

１）感情を露出した大声でのやりとりは、周りの人に迷惑になるだけでなく、来社して商談しているお客様にも失礼になる。

◎受話器は左手で持つこと。

１）右手を使ってメモを取ったり、必要な書類を取り出したりするため。

◎電話の側には必ず、メモ用紙を置いておく。

１）電話の傍らには、常にメモ用紙を置いておき、電話を聞きながら、相手の会社名や姓名、用件などを、随時メモすること。

◎聞いてわからない時は、わかるまで尋ねる。

１）電話が遠い時は、遠慮せずに「お電話が遠いのですが、、、」等と、相手に話し、協力を求める。

２）生半可な理解は紛糾（トラブル）の原因です。

◎重要な内容は要点を相互に復唱する。

１）特に注文や注文を受ける電話では、言い違い、聞き違いを防ぐため、必ず復唱すること。

２）相手にも復唱をお願いする。

◎そばの人が電話をしている時は、静かにするように注意する。

１）電話のそばで会話をしないこと。そのまま相手に伝わるので、特別に注意すること。

２）電話を掛けている間に、もし中断して、他の人と相談する時は、受話器を手のひらでしっかりと蓋うこと。

◎電話を長くかけるのはお互いの損失です。

１）話は要点を掴んで、簡潔明確に話す。

◎受話器はゆっくりと鄭重（丁重）に置く。

１）「ガチャン」と置くのは相手を不愉快にする。

２）何事をするにしても締め括りが大切である。

◎私用電話は、原則として禁止。

１）掛かってきた私用電話も手短に済ませる。

２．電話の受け方

◎電話のベルは３回以上は鳴らさない。

１）相手をイライラさせないように、２回鳴り終る迄に受話器を取る。

２）止むを得ず、３回以上鳴ってから出た時は、先ず始めに「お待たせしました」と言う。

３）自分の席から離れた電話でも、出る人がいない時は、積極的に取りに行く。

◎相手の名前と用件は正確に聞くこと。

１）最も大事なことは相手の名前と用件をはっきりと聞くことである。

２）相手が名前を名乗らずに、いきなり用件を切り出してきた時は、焦って返答しないで、落ち着いて「失礼ですが、どちらさまでしょうか？」と聞いて、相手が誰であるか了解すること。

３）特に電話を取り次ぐ時は、「＊＊さんより、お電話です」と言って、取り次ぐ。

◎「一寸、お待ち下さい」は１分以内です。

１）電話を取り次ぐ時は、「少々、お待ち下さい」と言ったあと、相手を待たせる時間は長くても30秒から１分を超過しないこと。

２）もし待つ時間が長くなりそうな時は、「＊＊の電話がまだ終りませんので、後ほどこちらから電話させましょうか？」と相手に言って、了解してもらうこと。

◎緊急の要件がある時、指名された人が電話中であっても、メモカードを渡して内容を知らせる。

１）指名された人が電話を掛けていても、もし用件が事故など緊急の事であれば、すぐにメモカードを渡して内容を知らせて、電話を中断してその電話を取らせるべきである。

◎絶対に電話をたらい回しにしないこと。

３．電話の掛け方。

◎予め、要点をきちんと書いてから、電話する。

１）複雑な用件、幾つもの用件を伝達する時は、予めメモカードに伝達の内容要点をきちんと整理すること。

◎先ず始めに、自社名と名前を名乗る。

１）相手が名前を聞く以前に、先ず名前を告げる。

◎先ず始めに用件を告げる。

１）相手に挨拶したあと、先ず始めに用件を告げる。

◎業務交流が常にある電話番号は一覧表（リスト）にしておく。

四　チームワーク

　会社の仕事は、各人がお互いに分担協力して完成されるものです。

　このゆえに、各自が自身の責務を尽して自身の任務を完成せねばならないだけでなく、さらにお互いに協力し合わねばせねばならない。

　他の人の協力を得るためには、他の人と気が合う、合わぬにかかわらず、普段から相手に誠意をもって接するようにし、良好な人間関係を培っておくということが最も大切なことです。

１．役割の自覚

１）会社の仕事は社員が各自分担して完成するものである。

もし自身の任務を完成できなければ、会社全体に迷惑をかけることになる。

２）手空きの時には、積極的に協力を申し出ること。

３）担当以外の事に対しては、安請け合いをしないこと。

２．良好な人間関係

１）人と人の関係がもっとも重要である。

２）他人が嫌がることでも自ら進んでする。

３）約束は厳守する。

４）他人を誹謗したり、人の短所をあげつらわない。

５）自分の意見に固執しない。

６）率直な態度を堅持し、誠意を尽す。

７）注意や忠告に対しては、虚心に耳を傾けて聞く。

８）意見を述べる時には、感情的にならない。

９）他人の話は最後まで聞き、その後で、自分の意見を述べ始めること。

１０）相手の性格（クセ）をよく了解して付き合うようにする。
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