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Smile Workの第 4回目は日本のビジネスで

活用できる敬語と電話対応についてお伝えし

ます。 

 

敬語を使った言葉遣いは、ビジネスシーンで

お互いを理解し、関係を構築するために重要

な役割を担います。 

 

また、電話応対は「会社の代表」であること

を自覚して、どのようなときでも相手の立場

に立った丁寧な応対を行いましょう。 

 

1.クッション言葉で相手に配慮する 

 

クッション言葉とは。 

 

そのまま伝えてしまうときつい印象や不快感を与える恐れがあることを、やわらかく伝えるために前

置きとして添える言葉を指します。コミュニケーションが多い部署ではとくに意識しておくと良いか

もしれません。 

 

仕事は一人で完結するものばかりとは限らず、相手に依頼する場合もあります。 

依頼やお断りをする場面では、クッション言葉を利用することで、会話を円滑に進められます。 

クッション言葉＋疑問形が、感じの良い話し方になるポイントです。 

 

【例文】 

 恐れ入りますが、少々お待ちいただけますでしょうか。 

 お手数おかけしますが、こちらにご記入いただけますでしょうか。 

 お忙しいところ申し訳ございませんが、至急確認していただけますでしょうか。 

 大変申し訳ございませんが、欠席させていただきます。 

 恐縮ではございますが、宜しくお願いいたします。 

 

2.社外の人に対しては常に敬語 

 

取引先やお客様など社外の人に対しては、常に敬語を使うことが基本です。 

年齢や立場、取引状況などは関係ありません。 

 

【例文】 

わざわざお越しいただきありがとうございます。 

いらっしゃいませ。ご案内いたします。 
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正しい言葉遣いをしていると、相手から仕事相手と

して信頼されるきっかけにもなります。言葉遣いの

基本と、注意すべきポイントを４つ紹介します。 
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3.二重敬語に注意 

 
二重敬語にならないよう注意しましょう。 

 

二重敬語とは、すでに敬語表現を使っているにもかかわらず、 

さらに別の敬語表現を重ねる言葉遣いです。 

 

丁寧に話したいという気持ちから使ってしまいがちですが、 

相手に違和感や不快感を与えてしまう恐れがあります。 

 

【例文】 

×：ご覧になられる。 

○：ご覧になる。 

 

×：拝見いたしました。 

○：拝見しました。 

 

×：おっしゃられる。 

○：おっしゃる。 

 

×：お伺いいたします。 

○：伺います。 

 
4.言葉遣い 

 
正しいと思って使っている言葉のなかには、ビジネスマナーとして実は間違っている言葉遣いも存在

します。間違いやすい言葉遣いと、正しい言い回しを紹介します。 

 

間違い 正解 

僕、あたし、自分 私、わたくし 

あなたの会社 御社（口頭の場合）、貴社（メールや文書の場合） 

わが社 弊社、当社 

すみません、ごめんなさい 申し訳ございません 

わかりました、了解です かしこまりました、承知いたしました、承りました 

ご苦労さまです お疲れさまです 

なるほどです おっしゃるとおりです 

とんでもございません 恐縮に存じます、とんでもないことでございます 

なるべく できるだけ、できる限り、可能な限り、早急に 

 
ビジネスシーンでよく使う言葉遣いを社内・社外に分けて紹介します。 

すぐに実践できるように、確認しておきましょう。 
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1.電話を受けるとき 

 

① ベルが鳴ったらすぐに出る、3コール以上待たせない。 

（3コール以上の場合は「お待たせいたしました」から話す。） 

② 用件は必ずメモを取り、復唱確認する。 

③ しばらく待たせるときは途中でことわりを入れる。 

④ 相手が電話を切ってから静かに受話器を置く。（ビジネス電話ではかけた方から電話を切る。） 

⑤ 伝言は責任を持って確実に伝える。 

 

最初のひと言が「会社のイメージ」を作ります。 

早口にならないように、明るく元気に電話に出ましょう。 

相手の方に安心していただけるように、会社名と自分の名前を名乗ります。 

 

 

2.電話をかけるとき 

 

① 相手の正式社名・部署名・役職・氏名を確認する。 

② 必要な書類・スケジュール・メモ等を手元へ用意する。 

③ 用件・伝達内容を整理する。 

④ 会社名・名前を名乗り、短くあいさつする。（「いつもお世話になっております」） 

⑤ 用件は結論から簡潔に。複雑な場合は「メモのご用意をお願いいたします」。 

⑥ 相手が不在の時は「改めてこちらよりお電話させていただきます」。 

⑦ 伝言を依頼するときには簡潔に伝える。 

⑧ 呼吸をおいてから静かに受話器を置く。 

 

 

3.電話応対～こんなときどうするの～ 

 

「電話応対」といっても様々なケースがあります。 

どのように対応して良いものか困ってしまうことも沢山あります。 

このようなときにはどうしたらよいのでしょうか。 

 

① 名指し人が不在のとき 

 

・お詫びをする。 

・名指し人が出られない理由を伝える。 

・代わりに用件を伺うときはメモを取る。 

・復唱確認し、必ず自分の名前を名乗る。 

 

[例] 

・「〇〇でございますね。申し訳ございません。只今外出しておりまして〇〇時に戻る予定でござい

ます。よろしければ、戻り次第こちらからご連絡させていただきます。」 

・「恐れ入りますが、念のためお電話番号を頂戴できますでしょうか。」 

 

② 間違い電話を受けたとき 

 

・最後まで丁寧な応対をする。 

・電話番号を確認する。 
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外国人が働きやすい環境となるように、職場や仕事で困った時に相談できる機関や団体がわかるリーフレ

ット「福島県の働く外国人のための Job Emergency MAP」の制作を行いました。 

 

右の QR コードからリーフレットをダウンロードできます。⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒⇒ 

 

本情報誌についてご意見、お問合せなどございましたら、 

下記の QR コードよりご連絡下さい。 

 

QR コード 

  

問合せ：ＮＰＯ法人福島就労支援センター 

連絡先：０７０－４４１９－８４１２ 

メール：ｉｎｆｏ＠ｎｐｏ－ｆｓｓｃ．ｏｒｇ 

助 成 ：社会福祉法人 中央共同募金会 

外国にルーツがある人々への支援活動応援助成 

協 力 ：福島市国際交流協会（ベトナム語） 

 

外国人向けキャリア・コミュニケーションスキルアップ情報誌 Smile Work 設置協力団体 

 

公益財団法人いわき市国際交流協会、会津若松市国際交流協会、南相馬市多文化共生センターSAKURA、

会津喜多方国際交流協会、白河市国際交流協会（白河市企画政策課内）、福島市国際交流協会（事務局：

福島市定住交流課）、福島県在住外国人総合支援ネットワーク、二本松国際交流ボランティアざくざくネ

ット、郡山市国際交流協会、須賀川多文化共生ネット、にほんまつ地球市民の会（二本松市役所秘書政策

課内）、厚生労働省（福島労働局）、法務省（福島地方法務局） 

 

 

[例] 

・「こちらは××××－××××番の〇〇株式会社でございます。

お手数ですが、お電話番号をご確認いただけますでしょうか。」 

 

③ 声が聞き取りにくいとき・途中で切れたとき 

 

・聞きかえす。 

・聞こえたところまでくり返す。 

・途中で切れたときはかけた方がかけ直す。 

 

[例] 

・「恐れ入りますが、お名前をもう一度お願いいたします。」 

・「申し訳ございません。お電話が少々遠いようでございますが。」 

・「恐れ入りますが、〇〇様でいらっしゃいますか」 

・「先ほど電話が切れてしまい、大変失礼いたしました。」 

・「さっそくおかけ直しいただきまして申し訳ございません。」 

 

携帯電話からの電話で、いっこうに声が聞こえないときには、「電波の状態が悪いようです。 

（お声がきこえないようです。）申し訳ございませんがお電話を一度切らせていただきます。」と

言って受話器をおきます。 

 

 

 


