
    
      
        
      
    

  



　本書は縦書きでレイアウトされています。




　また、ご覧になるリーディングシステムにより、表示の差が認められることがあります。
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はじめに




■ 敬語をうまく使えないと損をする



　私たちＮＨＫ放送研修センター日本語センターには、数多くの新社会人に対する言葉遣いの研修の要請があります。講師はすべてアナウンサー経験者ですので、テレビなどで使う平易で、かつ丁寧な敬語を基本に指導しています。

　その観点から見ると、敬語が苦手な人の話し方には、２つの特徴があります。

　１つは、とても丁寧な言い回しをしようとすることです。敬語に対する苦手意識からか、言葉をたくさん足して、なるべく丁寧に言おうとし、それが、パターン化します。

　例えば、何でも「ございます」をつけて話したり「させていただきます」を連発したり、こういう話し方です。

　もう１つの特徴は、丁寧な言い回しの中に、突然、不用意な言葉が口をついて出ることです。「やっぱ」「やっぱし」「ぶっちゃけ」「（新しい）やつ」。普段、使っている言葉がとっさに出てくるのです。

　いずれにしても、その傾向に、本人が気づいていないケースがほとんどです。そのため、本人の知らないうちに、信用・信頼を失っています。

　敬語をうまく使えないと、知らず知らず損をしていることを自覚してください。

　逆に、敬語を巧みに利用すれば、あなたの評価はぐっと上がるものです。




　この本では、国語の教科書に出てくるような敬語の解説や、敬語の間違いばかりをあげつらうことはしません。ただし、より詳しく敬語を勉強したい方には巻末資料として基礎知識をまとめています。

　実は、教科書通りに正しい使い方をしていても、相手を不快にしてしまう言い回しもあるのです。様々な場面で適切な言い回しを、あなたの言葉で表現することを本書はサポートしていきます。言葉を覚えるのではなく、磨いていくという発想で敬語を上手に使っていきましょう。




　２０１７年３月

合田敏行
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まわりの人たちは、友だちではない







友だちに使う挨拶は避ける





◎「こんにちは」は、お客様・上司には使わない



　ビジネスの場で使える挨拶と、避けるべき挨拶を分けてみましょう。分ける基準は、友だちに使う挨拶かどうか、ということです。

「おはよう」という挨拶は友だちに使いますが、お客様や会社の上司ならば、「おはようございます」と言いますね。これに、異論はないでしょう。

　では、「こんにちは」はどうでしょう。

　ファストフード店、テーマパークの従業員は、お客様に対しても「こんにちは」を使っていますが、これは、友だち感覚、親近感を演出していると考えるべきです。

　一流ホテル、有名レストランでは、お客様を迎える時に「こんにちは」と言ってはいないはずです。それはつまり、お客様は友だちではないという前提だからです。お客様のなかには、友だちと同じように挨拶されると、カチンとくる方もいると心得ましょう。

　では、「こんにちは」の代わりに何と言えばよいでしょうか。お客様をお迎えするならば、「いらっしゃいませ」が使えます。しかし、仕事の打ち合わせで来た方などに、「いらっしゃいませ」がしっくりいかない場面もあるでしょう。
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◎挨拶に困ったら感謝する、尋ねる



　このように迷った時の、助けになる方法があります。

　それは、感謝やねぎらいを伝え、そして尋ねることです。

　お客様がいらっしゃった時は、「暑いなか、おいでいただきありがとうございます」と、感謝の言葉が挨拶になります。ねぎらいの言葉なら「暑いなか、大変でしたね」と言ってもよいでしょう。

　また、「どのようなご用件でしょうか」「何か（どこか）お探しですか」と尋ねることも挨拶になります。

　では、訪問先では、どのように言えばよいでしょうか。

　ここでも、感謝の言葉が助けてくれます。

「いつもお世話になっております」「今日は、お時間をいただきありがとうございます」などが使えます。
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◎「さようなら」の代わりは何と言う？



「さようなら」は、上からのものの言い方ではないものの対等の関係で使っているように感じます。では、お客様や上司には、どのように別れの挨拶をしたらよいでしょう。
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「さようなら」は、２つのケースがあります。自分が立ち去るケースと、相手が立ち去るケースです。

　自分が立ち去るなら、「失礼します」「（お先に）失礼いたします」と言えます。

　相手が立ち去る時、例えば、職場の上司が先に職場を離れる時はどうでしょうか。「ご苦労様です」は、上からのものの言い方だと感じる人がいるので、避けたほうがよさそうです。その代わりに使われるのが、「お疲れ様です」。これなら無難です。

「お疲れ様です」も上司に使うのはためらわれる、という場合は、感謝の言葉が助けてくれます。「今日は、ありがとうございました」。そして、「お気をつけて」というひとことを、そっと添えてみましょう。

　また、「今日も、ありがとうございました」と言うのもおすすめです。「は」と「も」のたった一字の違いですが、声に出してみると、上司に対する感謝の気持ちが深まることを実感してください。
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言いさしをやめて「です」「ます」で話す



文で話す。丁寧になりすぎない







◎「ええ、ちょっと」では伝わらない



　朝のミーティングに遅れてきた新入社員。上司が、どうしたのか声をかけます。

　新入社員は頭をかきながら、「ええ、ちょっと」。

　こんなシーンを見かけたことはありませんか。

　言いにくいことも、言葉を濁せばごまかせると思っているのでしょうか。日本人のコミュニケーションは、すべてを言いきらず、お互い察し合いながら、話していくことがよくあります。しかし、ビジネスの場では通用しません。
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◎最後を「です」「ます」で終える



　ここで伝えるべきは、何でしょう？

「今朝、少し頭が痛くて、起きるのが遅くなって、それに電車も遅れたんです」

　上司が聞きたいのは、こうした言い訳でしょうか。そうではありません。

「遅れて申し訳ありません」のひとことです。

　遅れた理由を聞かれたら、

「私の不注意です。申し訳ありません」でいいのです。

　貴重なミーティングの時間です。言いさしにしないで、短い文を使って簡潔に話すことを心がけましょう。ポイントは、最後に「です」「ます（ません）」をつけることです。
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◎言いさしでやめるのは相手に失礼



　イベントの参加者に対して、受付で名刺をいただくことがあります。そんな時、

「あのぉ、名刺を……」

　と言って相手に察してもらうのは、失礼です。

「おそれいりますが、名刺を、１枚いただけますか」

　と、最後まで言いきる習慣をつけましょう。

「部長、書類……」「課長、お客様……」

　勘を働かせてくれる上司もいるでしょうが、書類がどうしたのか、お客様がどうしたのかを手短に言葉にしましょう。

　一方、上司の側も、「おい、あれ」で部下に察してもらっていないでしょうか。これでは、誤解が生じることもあり得ます。文で話す習慣は職場全体で必要です。
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◎「になってございます」の連呼は聞きづらい



　文で話していても、丁寧すぎるのは耳障りです。「です」「ます」を基本に話しましょう。例えば、お客様に、自社の製品を紹介する時に、こんなふうに話す人がいます。

「こちらが、弊社で今月発売したＡという製品になってございます。特徴のほうとしては、まず、すぐれた機能になってございます。さらに、低価格というのも売りになってございます。こちらが、最近、新聞に掲載した広告になってございます」

「〜になっております」をさらに、丁寧に言おうとしているのでしょうが、もっと、すっきり、歯切れよく話せないでしょうか。

「こちらが、私どもから今月発売したＡです。特徴は、すぐれた機能です。さらに、低価格についてもアピールしています。こちらをご覧ください。最近、新聞に掲載した広告です」

　このほうが、スマートな印象を受けます。取り引き相手からも信頼感をもたれるでしょう。すっきりした敬語が、ビジネスの成功につながります。




















 
 
 

 
 
 
 
同僚・部下に丁寧語で話す



内輪の会話を第三者が聞いている





◎気になる普段の会話



　よその会社に行った時の、社員同士の会話。たまたま入ったお店の、従業員同士の会話。聞き耳を立てている訳ではないのですが、自然と耳に入ってきます。受付での対応以上に、その会社の体質を感じる瞬間です。

　誰に聞かれているかわかりませんから、ビジネスのオンタイムに、仲間うちで普段使っているやりとりを使うのは考えものです。

「え、それ、やばいんじゃないの」

「なにそれ、うけるぅ」

　そんな会話をしていた人に、振り向いてしおらしく、「何か、ご用でしょうか」と言われても、とってつけた印象になってしまいます。その豹変ぶりに、まわりは笑いをこらえているでしょう。これは、訪問者にとって、あまり気持ちのいい風景ではありません。

　プライベートな時間まで、杓しゃ子くし定規に話す必要はありませんが、ビジネスのオンタイムは、平易でいいので丁寧な話し方を心がけたいものです。
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◎仲間と少しだけ丁寧に話す



　その第一歩が、同僚に丁寧語で話すということです。

「おい、そのファイルとってくれよ」

　ではなく、

「そのファイルをとってくれますか」

　こういう丁寧語を使うのです。「とっていただけますか」と尊敬語を使う必要はありません。少しだけ丁寧にものを言おうと思えばいいのです。
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　同僚なのだから、ざっくばらんに話したほうがいいのではないかと思う方がいるかもしれません。しかし、「おい、おまえ」などとやりとりしていると、それは第三者の耳に入り、その組織の品格を左右します。

　ただ、とっさに改まった言い方にしようと思っても、ボロが出ることがよくあります。

「おはよう」ではなく「おはようございます」、「ありがとう」ではなく「ありがとうございます」と声をかけ合う職場であれば、お客様への言葉もその分、グレードの高いものになります。

　くりかえしますが、これは、言葉をかける相手への思いやりだけではありません。その言葉を聞く、まわりの人たちの気持ちをよくするためであり、さらにそれが組織の品格につながるのです。
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◎第三者の前での注意の仕方



　レストランで新米らしきウエイトレスが、テーブルのコップから、水をこぼしたとします。店の、別のスタッフがやってきて「お客様、大変に申し訳ありません」と深々と頭を下げました。

　その直後に、「何をやってるんだ、気をつけろ」とウエイトレスを叱しっ咤たしました。それを聞いたお客様は、多分、苦い気持ちになったでしょう。

　大して迷惑と感じていない自分のことで、人が叱られているのを見るのはいやなものです。

「これからは、気をつけてください」

　と短く声をかけたほうが、そのあと気分よく食事ができたのではないかと思います。

　このように、同僚・部下に丁寧語で話すことは、その場の雰囲気を気持ちよいものにする効果があります。
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企業価値を上げるのは言葉遣い



社会人は、「おそれいる」「かしこまる」





◎「おそれいります」を口にしてみる



「おそれいる」とは、敗北をみとめる時や相手に対して悪いと感じた時に使う言葉で、日常的に使うには仰々しいと感じるかもしれません。

　そういう普段使わない言葉だからこそ、ワンランク高い印象を相手に与えることができます。

　何かしてもらった時に、「ありがとうございます」と言わずに、「おそれいります」と言ってみましょう。

　訪問先で懇談している時、お茶を出してもらったとしましょう。

　お茶を出してくれた方に「おそれいります」と言って、軽く頭を下げましょう。自分にまでお茶を出してくれた、そこに感謝する気持ちです。お茶が出て当たり前というような尊大な態度と違って、その謙虚さに品位が漂います。

　このような品位は、相手に伝わります。ビジネス場で企業価値を高めるのはあなたの言葉遣いなのです。
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◎「はい」の代わりに「かしこまりました」



「かしこまる」とは、神職の祝のり詞とにもよく出てくる言葉です。神様の前で、身を縮めるような、謙虚な気持ちで使う言葉です。

　お客様や上司からの指示に対して、了解したことを示す時、あなたはどのように返事しますか？　「はい」、または「わかりました」でしょうか。それとも、無言でうなずくだけですか。

「はい」も「わかりました」も、コミュニケーションのうえでは、了解したことは相手に伝わっています。しかし、敬語表現が入っていないので、もの足りなく感じます。

「了解です」「了解しました」も、やはり敬語表現が入っていないので事務的です。

「了解いたしました」にすれば、謙譲表現が入ります。それでも、「了解」という言葉を目上の人に使うことに抵抗のある方もいます。

　そこで、おすすめする表現が「かしこまりました」です。
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「Ｙｅｓ」の意思表示をする時に、「かしこまりました」を積極的に使ってみましょう。その時には、笑顔でさわやかに言うことが肝心です。

　何かをしてもらったら「おそれいります」。何かをしてさしあげる時には「かしこまりました」。こうした言葉が交錯する職場を目指してください。

　堅苦しく感じるかもしれません。しかし、堅苦しいこと、真面目な態度は、あなた、そしてあなたの属する組織の品格・企業価値を高めるのです。
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◎「おかげさまで」は多くの人への感謝の言葉



　もう１つ、覚えておくとよい品位ある言葉は、「おかげさまで」です。

「元気？」「どう、調子は？」と声をかけてくれる上司の気遣いに、「元気です」「快調です」と、ストレートに答えても、間違いではありません。

　また、相手の気遣いに、感謝をこめて「おかげさまで」とかえすのもよいでしょう。

　この時、「おかげさま」と感謝する対象は、目の前の相手だけでなく、多くの人に向けた感謝の言葉と考えるべきです。

　社会人としての誠実さを表すこうした言葉遣いを、あなたのものにしましょう。


[image: ]























 
 
 

 
 
 
 
「わかりません」「できません」と言わない



自分ができる限りのことを伝える





◎「Ｎｏ」をどう伝えるか



　26ページで、「はい」の代わりに使う「かしこまりました」という言い方をおすすめしました。ここでは、「Ｎｏ」の言い方についてです。

　上司に、「この情報を知っているか」「明日までにレポートを出してくれ」と言われた時。お客様に「こういう製品をおたくの会社で、扱っていないの？」「明日までに、この製品を１００個、届けてほしいんだけど」とリクエストされた時。

「Ｎｏ」と言わなければいけないとしたら、あなたはどう伝えますか。

「ちょっと、それは」と言って口ごもって、相手に察してもらおうというのは、ビジネスパーソン失格です。

　では、はっきり言えばいいのでしょうか。

「できません」「わかりません」「無理です」では、その場が凍りついてしまいます。
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◎「Ｎｏ」を伝える敬語表現



「できません」と言う代わりに、「できかねます」という言い方があります。「わかりません」ではなく、「わかりかねます」「存じあげません」と言うことができます。

　多くの敬語の解説書は、これでよしとするのでしょうが、本書は違います。

　こう言い換えても、相手の感情はあまり変わらないからです。相手の要望に応えられないことに対する、こちらの申し訳ない気持ちが入っていないからです。

「申し訳ありませんが、できません」と言えば、だいぶ印象が変わります。でも、ここで言いたいことはこういう方向ではありません。考え方を変えてほしいということです。
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◎「できない」ではなく、何ができるか考える



　最大の誠意は、自分に可能なギリギリの線を提示することです。

　例えば、電話で問い合わせを受けたとします。

「担当でないので、わかりかねます」

　これは言い訳です。聞く側の知りたいことは、問い合わせの答えです。すぐに答えられないとしたら、

「少々お待ちください。お答えできるものに代わります」

　こう言って、問い合わせに答えられる人を速やかに探すことが誠意です。
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　この時に、「少々お待ちください」ではなく、「お待ちいただけますか」と相手に尋ねる言い方ができると、より行き届いた表現になります。

　探しても、担当が見つからなければ、

「お待たせして申し訳ありません。今、お答えできる者がおりません。折り返しお電話をさしあげてもかまいませんか。よろしければ、連絡できる電話番号をお教えください」

　こう言って、相手の意向を確認します。30分お待ちいただける方には、

「では、30分以内にお電話いたします。もし、30分お待ちいただいても担当が不在の場合には、私が、責任をもってお電話いたします」

　このように、自分の責任のとれる精いっぱいを相手に示します。「Ｎｏ」を言わなければいけない時は、それを丁寧に言うことや言い訳することではなく、自分のできる精いっぱいを相手に言葉で伝えることがポイントです。
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何でも「すいません」ですませない



便利な言葉に頼らない





◎「すいません」は便利な言葉



「すいません」は、様々な場面で使われます。

　謝る時に「すいません」。感謝をする時に「すいません」。人混みを足早に行こうと思うと「すいません、すいません」と連呼します。訪問先でも、「すいません、○○さんはいらっしゃいますか？」と使います。

　丁寧な言葉も、くりかえし使うと擦り切れて、そのありがたさが薄れることをお話ししました。「すいません」は、様々な場面で安易に使われすぎて、はじめから擦り切れている表現と言っていいかもしれません。
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　もともと、「すいません」「すみません」は、申し訳のなさから「自分の心がすまない＝おさまらない」という気持ちを表しています。ですから、謝罪や感謝をきちんと表しているはずです。

　しかし、今では、あまり意味をもたない空気のような言葉になってきています。
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◎謝っているように聞こえない



　待ち合わせの時間に遅刻した人がいます。遅れたのが上司だとしたら、何と言うでしょう。

「やあ、すまん、すまん」

　これを謝っていると感じますか？　遅れたのに、「まあ、いいじゃないか」と言っているようにもとれます。部下に対しても「申し訳ない」と、頭を下げたいものです。

　逆に、あなたが部下で、上司たちを待たせてしまったらどうでしょう。「いやあ、すいません」では、上司の目がつり上がりそうです。「待ち合わせの時刻に遅れてしまって、申し訳ありません」と深々と頭を下げることが必要です。
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◎感謝の場面では軽すぎる



　では、感謝のケースは、どうでしょう。

　あなたが、会議室に手帳を忘れ、それを届けてくれた人に向かってこう言ったとします。

「あ、すいません」

　これでは、軽すぎます。相手は感謝してもらったとは感じません。「受けとったよ」といった程度に感じるでしょう。きちんと、「ありがとうございます」と言うべきです。同僚、部下だったら「ありがとう」でもよいでしょう。

　では、訪問先で相手を探す時は、どうしたらよいでしょうか。やはり、「すいません」「すみません」は使わないように心がけましょう。使うとすれば、こんな言葉です。

「おそれいります。○○様はいらっしゃいますか」

　人混みをかき分ける時に、「おそれいります、おそれいります」というのは煩わしいので使いませんが、人に道を尋ねる時も、「すいません」ではなく「おそれいります」と言ってから尋ねるほうが相手も気持ちよく答えてくれるでしょう。



◎ビジネスシーンでは使わないのが基本



　人には口癖があって、顔を合わせた時から、「いやあ、どうも、どうも」をくりかえす人もいれば、「いやあ、すいません、すいません」とくりかえす人もいます。こういう人は、大事な感謝や謝罪もすべて「すいません」ですませているかもしれません

　ビジネスの場では、「すいません」は使わないと肝に銘じましょう。




















 
 
 

 
 
 
 
「結構です」はビジネスで使えるか



それは肯定？否定？





◎３つのあいまいな返事



「いいです」

「大丈夫です」

「結構です」

　この３つの言葉の共通点は何でしょう？　それは、肯定の意味にも、否定の意味にも使われることです。

　例えば、デパートで服を選ぶ時に、店員から赤いセーターを示されて「いいです」と言うと、肯定と否定、どちらに受け取られてもおかしくありません。

「大丈夫です」という言い方を否定表現に使うのは、若い人に多いといいます。

「コーヒーはいりますか？」と聞かれて「大丈夫です」と言えば、いりませんという意志表示。「明日の懇親会は出られますか」と聞かれて「大丈夫です」と言えば、参加の意思表示です。

　この「いいです」「大丈夫です」という言葉には、へりくだって使う意識が感じられません。ですから、相手が上司やお客様の場合には、使うのを避けたほうがよいでしょう。
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◎「結構です」は使い方次第で品が出る



　では、残った「結構です」は、ビジネスの場で使えるでしょうか。結論から言えば、Ｙｅｓ、Ｎｏの意志表示で使うのは避けたほうがよいでしょう。

　お茶の席で、お茶を振る舞われたお客様が「結構なお点て前まえで」と言えば、振る舞われたお茶の素晴らしさを褒めるひとことになります。改まった場面で使える言葉です。

「結構です」のもともとの意味は、「すぐれたさま」を言う言葉です。また、自分が満足しているさまにも使います。ですから、自分は満足しているからいりませんという意味で、「コーヒーはいりますか？」と聞かれて、いらないという意味で「結構です」と使うのです。

　レストランで、コーヒーのおかわりをすすめられた時の返事として、「結構です」というのは、品のある言い方です。大人の応対とまわりから見られるでしょう。

　また、「結構です」を否定表現として使う場合、Ｎｏを明確にするために、ひとこと添える方法があります。

「せっかくですが、結構です」

　これなら、相手の親切に対する感謝も伝わります。
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◎ビジネスの意思表示では避ける



　ビジネスの場面でこんなやりとりがあったとします。

「ぜひ、私どもの新製品を導入してください」

「結構です」

　これは、Ｙｅｓの返事でしょうか。Ｎｏでしょうか。会話が進めば真意はわかってくるのでしょうが、誤解のもとです。

ビジネスにおけるＹｅｓ、Ｎｏの意思表示で、「結構です」は避けましょう。明確に「導入いたします」「導入はできません」と言いきることが大切です。

　ただ、断る時にそれだけ言うのが冷たく感じられるのなら、「せっかくいいお話をいただきましたが」など、丁寧なものの言い方をすると、いい関係が維持できると思います。
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上手にあいづちをうてますか



コツはローテーションすること





◎お客様、上司相手にツッコミ上手になる



　漫才の役割分担を、「ボケ」と「ツッコミ」といいます。

　ボケがとぼけたことを言っていると、それに対して、言葉をさしはさんでいくのがツッコミです。この要領が、コミュニケーションにおいても大事になります。

　相手が話している時、何も口をはさまず聞いていると、会話がはずみません。聞き手が、何か気のきいたことをかえしていくと、会話ははずみます。

　話を聞く相手が、お客様や上司だとしましょう。

　漫才のツッコミのように、「そんな、アホな」、あるいは「何言うてんねん」と言葉をかえしていくわけにはいきません。相手がお客様や上司ですから、より丁寧な表現が求められます。あなたなら、どんなあいづちをうちながら話を聞きますか？
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◎くりかえしの落とし穴



「はい」だけでは、そっけないと感じるならば、「そうですか」と言えばよいでしょうか。いずれにしても、敬意や丁寧さが入っていません。

　そこで、接客の場では、「さようですか」という言葉を使うことがあります。「そうですか」を文語表現にして、改まった印象を与えます。

　では、これを丁寧な言い方にして「さようでございますか」はどうでしょう。

　年配の方や女性が使うと、品のいい落ち着いたあいづちになりそうです。しかし、何度もこれをくりかえしていると、くどい印象を与えかねません。

　ポイントは、同じ表現をくりかえすという行為です。丁寧なあいづちもくりかえし使っていくと、丁寧さ、品のよさが薄れていきます。

　何を言っても、「さようですか」「さようですか」とくりかえされると、ちゃんと話を聞いているのか、疑いたくなってきます。本人は、丁寧なつもりで使っているのに、相手を不快にさせてしまっては意味がありません。



◎あいづちのローテーション効果



　おすすめするのは、あいづちをローテーションさせることです。「はい」「ええ」も含めて、「なるほど」「それはすごいですね」などでいいですから、様々なあいづちを使って会話をしていくと、相手は気持ちよく話ができます。それは、ちゃんと話を聞いていますよというシグナルでもあるからです。
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　お客様に対しては「なるほど」という言葉は使わないという方もいるようですが、それは、言い方次第です。

　相手の素晴らしいアイデアや解説に、思わず「なるほど！」という時、上からという意識はありません。そういう「なるほど」なら、ぜひ使いましょう。



◎次のステップは、あいづちプラスアルファ



　ローテーションができるようになったら、「それは、お喜びだったでしょう」「お気を落とされたでしょう」などという敬語表現を入れたプラスアルファのひとことを付け加えていきましょう。

　お孫さんやペットの話が出て、すかさず「おかわいいでしょうね」と言えば、相手はさらに気持ちよく話をしてくれるでしょう。簡潔な敬語表現を使って上手にあいづちをうてるようになりましょう。
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名前も知らない人にどう話す？



未知の人へのアプローチ





◎訪問者と目を合わせないようにしていないか



　社会人になりたての人が苦手なのが、知らない相手と会話することだといいます。

　あなたが、オフィスのデスクで仕事をしているとします。そこに、黒い鞄を提げた１人の男性が入ってきます。あなたは、どんな態度をとるでしょうか？　できるだけ目を合わせないようにしていませんか。

　この場合、仕事を中断して立ち上がり、男性に近づいて声をかけることをおすすめします。　
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◎どのように声をかけますか



「あなたのお名前は？」では、敬語表現がありません。では、「どちら様でしょうか？」ならいいでしょうか？　言い方は丁寧でも、相手に対して、「まず名前を言え」という態度は同じです。来訪者は、怪しい奴ではないかと疑われている気持ちになります。

　不快にさせないためにも、「あなたを信用していますよ」とシグナルになる言葉をかけることが必要です。

「どのようなご用でしょうか？」

「誰をお探しですか？」

困っている人を助ける姿勢で対応するのがよいでしょう。

「どなたをお探しですか？」と聞くと、自分の身内を「どなた」と敬意をこめて表現することになりかねないので注意しましょう。
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◎慎重に相手を信用する



　対応が問われるのは、ここからです。

　相手を不審に思っている態度は、失礼にあたります。言葉の端にそういうものが表れないようにしつつ、正しく対応していくことが必要です。

「総務課のＳ課長にお会いしたいのですが」

　こう言われ、すぐに「少々お待ちください」と言うのは、基礎情報が少ないまま対応を進めすぎです。

　基礎情報というと、まず名前ですが、相手から自然に出てこなければ、１つ段階を踏みます。

「お約束をいただいていたでしょうか」

　約束がある方ならば、自分が知らなかったことを詫びて、

「それは、失礼しました。今、課長を呼んでまいります」

　この時が、名前を聞くタイミングです。

「念のため、お名前をお聞かせいただけますか」と続ければよいでしょう。
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◎名前は頂戴できない　



「名前を言え」と要求するのは難しいものです。相手に失礼にならないような言い方であると同時に、タイミングも重要です。そのタイミングをはかるのも、敬意を示すことにつながっています。

　会話の冒頭は避け、自然に名前が相手から出なければ、どうしても必要になった時に、すかさず尋ねることです。

　聞き方で注意したいのは、次のようなフレーズです。

「お名前を頂戴できますか？」

　あちこちで聞く言葉ですが、抵抗を感じる人も少なくありません。「あなたに名前は言えるが、あげることはできないよ」と理屈を言う人もいます。「お名前を教えていただけますか」など、簡潔な言い方を基本としてください。
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相手の怒りに火をつける「まぁ」「え？」



その１文字が命とりに





◎火種になるひとこと① 「まぁ」



　ひとこと、文字の数で言えば１文字で、相手の気分を害することがあります。もし、相手が、こちらに怒りの感情をかかえていれば、その怒りを爆発させかねない危険な１文字です。

　ここで、そのいくつかをあげていきます。

「まぁ」は、話し始めにつける口癖の代表格です。よく聞く言葉ですが、相手が失礼だと感じることがあるので要注意です。

　例えば、何か不手際があった人に、反省しているのか聞いた時、「まぁ、反省しています」と言ったら、その人は真剣に反省しているのか疑わしくなります。なぜなら、「まぁ」という言葉は「たいしたことはない」というシグナルとなるからです。

　ミスをした後輩に「まぁ、気にするな」という使い方は、あり得ます。

　しかし、上司から反省をうながされ、「この件について、どう考えているんだ」と問われているのに、「まぁ」と切り出せば、「『まぁ』とは何だ！」と相手の怒りを買うことにもなりかねません。
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◎火種になるひとこと② 「え？」



　相手が話している最中に「え？」を発したとしたら、相手は、はっとするでしょう。ただ単に、聞きとれなかった言葉があったので発したとしても、相手は自分が何か間違ったことを言ったのか？と思うからです。

　もし、苦情や抗議のため電話をしてきた人に対して、「え？」と言葉をはさんだら、このひとことだけで反論したように思われます。「『え？』とはどういうことだ。私の言うことが間違っていると思うなら、ちゃんと言ってみろ」などとかえされる可能性があります。お客様や上司に対して「え？」と問いただすことは慎みましょう。
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◎火種になるひとこと③ 「さぁ」



　質問されてかえす「さぁ」は、わからない時のリアクションの言葉で、聞かれた内容を軽視している感じがします。また、わからないことへの責任感が感じられません。わからなくて当然のような言い方です。

　例え、担当外のことを聞かれても、「申し訳ありません。こちらにはわかるものがおりません」あるいは、「お調べいたしますので、お待ちいただけますか」と、誠意ある言葉遣いをしたほうが、どれだけ印象がよいでしょう。
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◎火種になるひとこと④ 「ね」



　文末につける「ね」にも注意が必要です。

「私はね、このあいだね、生まれてはじめてさ、富士山に登ったんだよ」

　ここに使われている「ね」「さ」「よ」は、親しい者同士で話せば親近感を感じさせる言葉です。しかし、上司やお客様に使うと、相手は、友だちと同様に扱われたと感じるかもしれません。

　なかでも、つい使いがちなのは「ね」です。

「これをね、ぜひね、皆様にね、お試しいただきたいんですね」

　口癖かもしれませんが、これを聞いて「ずいぶん、馴れ馴れしい人だ」と思われるかもしれません。ビジネスの場では控えましょう。






















 
 
 

 
 
 
 
ＣＯＬＵＭＮ

ビジネス・コミュニケーションのポイント １

電話をかけたことがない世代




◎ケータイを通信端末としてしか使わない



　昨今は、電話をかけたことがないという若者が多くなっていると聞きます。年配の方は驚くかもしれませんが、あまり使わないのではなく、かけたことがないというのです。

　もちろん、携帯電話は必ず持っています。でも、電話機能がまったく使われない通信端末「ケータイ」になってしまっているのです。さらに、家の固定電話も使ったことがないといいます。



◎便利な通信手段が若者の語彙力を奪う



　その世代の若者が社会に出ると、いやおうなくかかってくる取引先やお客様などからの電話に応えなければならず、しどろもどろになります。

　また、自分から電話をかけることにも、抵抗を感じるそうです。

　 「え？電話をかけていいんですか？」と。

　身近な友だち同士の言葉とバイト用語しか語彙をもたない人たち。便利な通信手段が、こうした若い世代のコミュニケーション力を奪っているように思えて仕方がありません。

　若い人には、社会に出る前に、ボランティア活動でもいい、地域のお祭りでもいいので、大人と会話する機会を自ら求めていくことをおすすめします。





 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: 第２章　「できる」と思われる敬語の使い方]







 
 
 

 
 
 
 
相手のせいにしない







気持ちよく話してもらうために





◎意図せず相手を不快にしていないか



　人は、非難されることに敏感です。

　明らかに意図をもって非難すれば、感情の衝突が起こっても仕方がありません。

　では、こちらに非難する意図がないのに、相手が非難されたと受け取ったとしたらどうでしょう。受け取った側は、こちらの意図に関係なく、同じように感情を害します。

　ですから、お客様と話す時には、意図はないけれど相手を非難するように聞こえる言い方には、気をつけなければなりません。
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◎機器操作の表示に腹をたてたことはないか



　意図はないと思うのですが、相手を非難するような表現を見かける場面がよくあります。例えば、パソコンや携帯電話などＩＴ機器の操作で出るエラーメッセージです。

「前回の終了時に不正な操作がありました」

　パソコンを強制終了して、再起動をした時などに出てくるメッセージです。ユーザーとしては、動かなくなったパソコンのほうが悪いと思っているのに、パソコンからこちらに不正な操作があったと言ってくるのですから、腹がたつわけです。

　通常の終了の仕方をしなかったので、「正しくない」操作が行われたのは事実ですから、間違ってはいないのでしょう。しかし、「不正」だと言われると納得がいかないのが人の心です。



◎「やり直してください」は相手が悪いと言っている



　携帯電話では、こんなエラー表示を見たことがあります。

「やり直してください」

　この表現について、いろいろな人に意見を聞きました。すると、こちらが悪かったように言われていると感じる人が大多数でした。

　ある時期から、この表示が、

「もう一度、試してください」

　こう変わっていました。これについても意見を聞くと、非難されている印象はない、とほとんどの方が答えました。

　どちらも「〜ください」という言葉がついているので、敬語の程度は同じです。それでいて、２つの表現では、相手に対する印象がまったく違います。

　以上から、相手に対する敬意や誠意というものが、敬語の度合いだけでははかれないことがわかります。

　何か支障があった時に、相手のせいにしない表現が、人間関係、特に、お客様に対する場合には必要です。
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◎「見え見え」でいい。気遣いが伝われば



　 電話で「よく聞こえません」と言うと、「声が小さい」「発音が不明瞭」と言っているかのように受け取られかねません。そこで、相手のせいにしない、こんな言い方を皆さんもご存じかと思います。

「電話が遠いようです。もう一度おっしゃってくださいますか」

　さらに、次のような表現がおすすめです。

「まわりがうるさいようで、申し訳ありません、もう一度、お聞かせくださいますか」

　わざとらしいと思うかもしれませんが、それでかまわないのです。相手のせいにしない配慮が相手に伝わればいいのですから。　
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個人情報には丁寧な敬語を使う



企業の姿勢が言葉遣いに表れる





◎個人情報の扱いにピリピリする現代



　今、個人情報の流出が企業の大きなリスクになっています。その取り扱いには細心の注意を払いますし、個人情報を取得する時には行き届いた配慮をします。まず、厳格なルールづくりが重要で、同時に、個人情報を扱う時の言葉遣いにも気を配る必要があります。

　組織の姿勢がそのまま言葉遣いに表れますから、個人情報を大事にしようという企業ならば、社員の言葉遣いを教育する必要があります。



◎大事な話は丁寧な敬語を使う



　話す相手によってだけでなく、話すテーマでも敬語の度合いが変わります。

　例えば、人の生き死にに関わることは、より丁寧に話します。

「お父様がお亡くなりになったのはいつでいらっしゃいますか？」

　あるいは、災難に見舞われた方を気遣いながら、「おつらいことだったとお察しいたします」といった具合です。

　話し手が、そのテーマなら慎重に取り扱わなければならないと感じた時、敬語の使い方もより丁寧になっていきます。それが、敬語を使う心理です。個人情報を扱う時の敬語は、まさにそのケースです。
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◎個人情報は相手を尊重して聞く



　人の名前、住所や電話番号、職業や家族について……。個人情報というと、様々なものがあります。

　かつての対応では、電話番号を聞く時に、それが当然のように聞いていました。

「電話番号をお願いします」

　しかし、今は、そのような意識では通用しません。

　では、どんな対応が求められるのか考えていきましょう。

　相手に、電話番号を教えてもらう時に、どのような言い方が適当でしょう。尊敬語を使って、「電話番号をおっしゃってください」と言っても、命令されている印象が残ります。

　個人情報を丁寧に扱っている姿勢を示しましょう。

「電話番号を教えていただけますか」

「電話番号をうかがってよろしいでしょうか」

　電話番号を教えてもらうことへの同意、または許可をもらう言い方であり、相手を尊重した言い方です。
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◎さらに、ひとことを添える



　個人情報に踏み込むことを考慮すれば、さらに工夫したほうがよいでしょう。

　１つは、クッションになる言葉です。「おそれいりますが」「さしつかえなければ」などをプラスしてみましょう。

「さしつかえなければ、電話番号を教えていただけますか」

「支障があれば、いいのですよ」という言い方です。

　今後、連絡をとる必要があるならば、「ご連絡をさしあげる時のために」と付け加えてもいいでしょう。

　ここでの丁寧さは、個人情報を慎重に取り扱う組織の姿勢そのものです。それを、言葉遣いで相手に印象づけることができます。




















 
 
 

 
 
 
 
「くださいますか」「いただけますか」



微妙なニュアンスを伝える





◎どちらが正しい？ 



　60ページで「電話番号を教えていただけますか」という表現が出てきました。これと似た表現に、次の言い方があります。

「電話番号を教えてくださいますか」

「いただけますか」と「くださいますか」。この２つの表現はどちらが正しいのか、と質問を受けたことがあります。

　どちらも、敬語として正しい使い方です。そして、敬語の丁寧さでは、同程度のレベルといえます。ただ、敬意の伝え方に違いがあるのです。
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◎相手の行動か、自分に対する恩恵か



「教えてくださいますか」は、相手の行為に焦点をあて、それに尊敬の気持ちを込めています。相手への敬意を感じる表現です。

　これに対し、「いただけますか」は自分の受ける恩恵に焦点をあてた表現です。敬意とともに、相手へ「申し訳ないが」教えてほしいという気持ちを伝えています。

　ですから、どちらがより丁寧か、あるいは適切かというのは難しいところです。どちらを選ぶかは、言葉を使う人の感性でしょう。



◎率直にお願いするか、やんわり頼むかで使い分ける



　どちらを選ぶかは、皆さん次第、というのも無責任ですので、私ならどう使い分けるか説明しましょう。これは、あくまで感性の違いとして受けとめてください。

「教えてくださいますか」のほうは、命令形を丁寧にしている感じが残って聞こえます。それは「教えろ」という言い方をより丁寧にしていったからでしょう。

　一方、「いただけますか」は、教えるという行為をしてもらえるか、おうかがいをたてる言い方です。

　ですから、私の場合、率直に相手に、してほしいことをお願いする時には「くださいますか」を使い、やんわりと頼む時には「いただけますか」を使うという、分け方をすると思います。

　例えば、電話番号のような個人情報を聞く時は、

「電話番号を教えていただけますか」

　こちらのほうをとります。

　あくまで感性の問題ですので、皆さんが適切に判断してお使いください。



◎「いただけますでしょうか」は間違いか



「いただけますか」という言い方ではまだ足りない、相手の気持ちを忖そん度たくするなら、さらに丁寧な表現にしたいと考えて、「いただけますでしょうか」と言う方もいます。

　これは、「ます」のあとに「です」をつけた言い方です。「ますです」とは、普通は使いませんね。

　このような表現は、相手を気遣って、より丁寧に表現したいという気持ちから生み出されるものでしょうが、重複表現なので避けましょう。

　回りくどい言い方をすると、意識的に丁寧すぎる表現を使った言葉だけでなく、他の言葉もより丁寧にしようという気持ちが働きます。その意味でも、簡潔な言葉遣いを心がけてください。










 
 
 

 
 
 
 
いつも同じ敬語では価値が下がる



マニュアル敬語から脱する





◎やり玉にあがるマニュアル敬語



　マニュアル敬語は、よくやり玉にあがります。

　特に、新入社員がアルバイト先で身につけた接客用語を仕事中に使い、おかしいと指摘されがちです。

「千円からお預かりします」の「○○から」という表現。「ご注文のほうは、おそろいでしょうか」の「○○のほう」。「コーヒーになります」の「〜になります」などが代表的なアルバイト敬語です。

　それぞれ、「千円（を）、お預かりします」「ご注文（の料理）はおそろいでしょうか」「コーヒーです」とシンプルに言えばすむ話です。



◎ありがたがられないマニュアル敬語



　ここでお話ししたいのは、アルバイト敬語がダメということではありません。正しい敬語ではあっても、マニュアルとして統一して使っていると、どんどん陳腐化、形骸化していくということです。つまり、ありがたがられないということです。

　例えば、私のよく行くスーパーのレジでは、会計が終わると、必ず「ありがとうございました。またお越しください」と、声をかけてくれます。きっと、マニュアルにあるから言っているのでしょう。レジ待ちの列が長いような時は、こちらを見ずに、次のお客様のかごを移動させながら、言います。私も背中でその声を聞いているだけです。

「また、お越しください」という言葉に、店としての感謝や願望をこめて、マニュアル化して使っているのかもしれませんが、言う側にも聞く側にも価値のない言葉になっています。
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　飲食店で注文の品がくると、こういう言葉を聞きます。

「お待たせしました」

　これには、２つの使い方があると思います。１つは、料理を出すまでに時間がかかってしまったことを詫びる気持ちで言う「お待たせしました」。

　もう１つは、すぐに持ってきた場合でも、料理を心待ちにしているお客様の期待に対して言う「お待たせしました」。

　でも、よく聞くのは、そのどちらでもない、料理を出す時に言うことになっているから言っているだけの「お待たせしました」です。

　違和感のある接客用語をもう１つ。

　私の行く理髪店では、散髪がすむと、いつも「お疲れ様です」と言ってくれます。こちらは肩までもんでもらったのに、「疲れた」のはあなたでしょう、とつい突っ込みたくなります。



◎価値を下げないために考えることが必要



　心からそう思っていなくてもその言葉を使うことを強いるところに、マニュアル敬語の弊害があります。

　どんな場面でも同じ対応をしていると、せっかくのお客様へ誠意を伝える表現も価値がどんどん下がっていきます。

　マニュアル敬語は、言葉遣いに自信のない人も同じレベルの接客ができるように編み出されたものでしょう。

　では、その価値を下げないためにはどんなことができるのでしょう。それは、個人だけでなく企業や組織で、言葉の教育にあたる方が考えてほしいことです。

　どのように考えたらいいのか、それは次の項目で説明します。










 
 
 

 
 
 
 
挨拶言葉のローテーション



使えるフレーズを徐々に増やす





◎ローテーションが言葉の鮮度を保つ



　マニュアル敬語というのは、接客のための短いフレーズです。それに代わるあっと驚く魔法のような言い回しを次から次へと発明できるわけではありません。

　私がおすすめするのは、42ページのあいづちと同じ「ローテーション」という発想です。

　どんな場面でも同じことを同じようにくりかえすから、機械的、あるいは心がこもっていないと感じさせてしまうのです。最初は新鮮で印象に残る言い回しも、くりかえし使っていくうちに、どんどん色あせていきます。新鮮さを感じてもらうのに、ローテーションは効果を発揮します。



◎１つずつフレーズを増やしていく



　デパートなど大型店舗では、朝の開店時に、従業員の皆さんが整列してお客様を迎えます。その時に口にするのは、一般的には、「いらっしゃいませ」です。

「いらっしゃいませ」を連呼すると、どこか機械的になっていきます。これに、「ご来店ありがとうございます」という言葉を加えてみましょう。「いらっしゃいませ」３回に対して１回でいいのです。言う側もそれで、新鮮な気持ちになります。

　次の段階では、お客様の一人ひとりの顔を見て、何が言えるか、考えてみましょう。

　高齢のお客様だったら、「足元にお気をつけください」、家族連れだったら、「お買い物をお楽しみください」というように変化をつけていくのです。

　一人ひとりへの違った言い方がすぐに思い浮かぶのは、接客のベテランの方でしょう。若い方なら、最初は「いらっしゃいませ」「ご来店ありがとうございます」の２つのローテーションでいいのです。そこから、今日は１つ別の言い方ができるようになった。また来週には１つ増やしたい。そんな積み重ねをしていきましょう。
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◎場面に応じて言葉選び



　スーパーでも、忙しい時には、「ありがとうございました」という言葉だけでもいいのです。余裕のある時は、元気な声で「また、お越しください」と付け加えればいいでしょう。さらに、レジで待っていただいたお客様に「お待たせいたしました」などいくつかの言い回しが用意できれば、それも場面に応じて使っていけばよいのです。



◎適切な表現は相手を見ることから



　表現のバリエーションを増やして、適切な表現を選んでいくためには、自分の頭のなかだけであれこれ考えていてもダメです。

　言葉を発する相手を見ましょう。その相手に、どのように声をかければいいか、考えること、感じることから、表現は生まれます。

　接客の場であれば、「お忙しいなか、ありがとうございます」「どうぞ、ゆっくりご覧ください」「何かお探しですか？」「いつもありがとうございます」「外は寒くなかったですか」「素敵なお帽子ですね」など、その人にふさわしいひとことを見つけて、「いらっしゃいませ」の代わりに使っていきます。

　こうして、一人ひとりのバリエーションが広がっていくと、その職場の接客レベルがぐんぐん上がっていくのです。
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相手にイニシアティブあり



「あなた次第」の話し方





◎判断を相手に委ねて気持ちよく引き受けてもらう



　相手に何かを頼む時、機嫌をそこねるような頼み方をしては、頼みを聞いてくれないかもしれません。

　適切な敬語の使い方が、求められる場面です。

　例えば、上司に企画提案を見てもらい、アドバイスしてほしいとしたら、どんな言い方をするでしょう。

「私の企画提案を見てください」

　仕事上、上司として部下の提案を見る必要があるでしょうから、これでも十分ですが、さらに疑問形をつけます。

「私の企画提案を見てくださいますか」

　こうすると、「見るも見ないもあなた次第ですよ」と、相手に判断を委ねる言い方になり、柔らかく感じます。

　命じられたからやるのではなく、自分の意思でやるほうが、人は気持ちよく動けるのです。これが、相手にイニシアティブを渡す話し方です。
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◎ケースに合わせて表現を選ぶ



　何かを教えてもらう時の頼み方を、相手に委ねる度合いを強めていくと、次のような表現になっていきます。

「教えてください」

「教えてくださいますか」

「教えていただけますか」

「教えていただけませんか」

「教えていただけないでしょうか」

　言い回しが、少しずつ長くなっていくことがわかります。また、否定疑問の形にすることで、教えてもらえないことも想定しながら尋ねていることが伝わるでしょう。それで、相手に委ねる度合いが増すわけです。聞く側も、相手のために教えてやろうかという気持ちになってもらえます。

　この、いくつかの言い回しを、相手との関係、頼みにくさなどを考慮して使い分けていけばいいのです。
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◎頼みにくい話は、段階を踏んでいく



　頼みにくいことを頼む時は、より丁寧に話す必要があります。丁寧に頼むというのは、より相手の判断を尊重する姿勢を示すということです。ですから、相手の判断を段階的に仰いでいくと、誠意がより伝わります。

「お願いしたいことがあるのですが、よろしいでしょうか」

　頼みごとの前に、相手の判断を１つ待つことで、相手への配慮がより厚くなります。この時も、相手の判断を尊重した敬語表現を使います。

　電話をかけた時も、まず、そのまま電話で話していいか相手の都合を確認します。

「今、お話をして、よろしいでしょうか」

　話を切り出すのは、そのあとです。
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◎できるだけ簡潔に



　相手の気持ちを忖度すると、言い回しがくどくなりがちです。「もし教えていただけたらと思いまして、おうかがいしてもよろしいかどうか、うかがってもかまわないでしょうか」

　こうならないためにも、できるだけ簡潔に話しましょう。

　平易な言い方を基本に、相手への配慮・誠意・申し訳なさを強調すべき時に、ここで紹介した表現を駆使してください。コツは、相手にイニシアティブがあることを念頭に置くことです。
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ＣＯＬＵＭＮ

ビジネス・コミュニケーションのポイント ２

お客様が嫌う非難・否定・命令



◎気づかぬうちにお客様へ命令している恐れが



　お客様に対しては、非難・否定・命令をしないようにしましょう。こう言うと、当たり前のことだろうと皆さんは思うかもしれません。

　しかし、本人も気づかないうちに、お客様が非難・否定・命令ととらえてしまうことがしばしばあります。



◎お客様に委ねる言い方を心がける



　第２章でも、「よく聞こえません」と言うと相手は、自分の声が小さい、または発音が悪いと指摘されたと思うことがある、と説明しました。

　例えば、お客様の言ったことを「正しくは○○です」と即座に訂正したような時、お客様は「どっちでもいいじゃないか」と、自分の言ったことを否定されてムッとしているかもしれません。

　また、「こちらに名前を書いてください」などと当然のように言われたお客様が「書かなきゃいけないの？」と聞き返してきたら、それは、あなたに命令されたと感じている証拠です。

　お客様へのリクエストは、あくまでお願いです。命令ではなく、お客様の判断でなさってくださいというメッセージが感じられる伝え方にしましょう。







 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: 第３章　印象のよい敬語の使い方]








 
 
 

 
 
 
 
豊かなボキャブラリーで敬語力アップ







とっさに出るフレーズを数多くもつ





◎配慮を示す言葉を豊かに



　本題に入る前にひとこと添えると、相手への配慮を示すことができます。こうした表現をクッション言葉、あるいは、添え言葉と言う人もいます。

　こうした表現をたくさん身につけると、印象のよい話し方になります。周囲から「敬語力がある」と言われるのは、こういう言葉を数多くもち、適切な場面で使える人です。

　ここでは、そうした相手への配慮を示す言い回しをまとめます。



◎「おそれいりますが」「恐縮ですが」



「すみ（い）ませんが」は、ビジネスの場では使わないようにしましょう。相手に対する敬意を、ほとんど感じません。

　その代わりに使うのが、「おそれいりますが」「恐縮ですが」です。

「おそれいりますが（恐縮ですが）、少々お待ちいただけますか」

　このように、お願いをする時には、相手に申し訳ない気持ちを表します。軽いお願いの時には、次のような表現を使います。

「おそれいりますが、賛成の方は挙手をお願いします」
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◎「失礼ですが」



　これも、いろいろな場面で使えます。何かを尋ねる時に、何も言わないと唐突なので使う、といった言い回しです。

「失礼ですが、こちらの会社の方ですか」

「失礼ですが、傘をお忘れでないですか」

　もし、違っていたら申し訳ないという気持ちで使う時に多く使います。また、

「失礼ですが、お名前をうかがえますか？」

　このように、「おそれいりますが」の代わりにも使えます。

　様々な場面で便利に使える言い回しなので、適切な言い回しがさっと思い浮かばない時には便利です。それだけ汎用性の高い言葉ということです。



◎「さしつかえなければ」



　58ページでもお話ししたように、個人情報やプライバシーに触れることには、慎重な言葉遣いが必要です。

「さしつかえなければ、お勤め先を教えてください」

　このように、個人情報にあたることを尋ねる時には「さしつかえなければ」をつけることをおすすめします。

「お•さしつかえなければ」と「お」をつける方もいるようですが、そこまでしなくても十分に配慮は伝わります。


[image: ]


◎「たちいったことをうかがいますが」



　さらに、プライバシーに踏み込んだことを尋ねる場合はどうでしょうか。

「たちいったことをうかがいますが、お子さんの就職はどうなりましたか」

　親しい間柄でないと、尋ねにくい話でしょう。相手から自発的に出た話題ならいざ知らず、尋ねにくいことをこちらから聞く時には、こうした配慮のひとことが必要です。



◎「お手数ですが」　



　ひと手間かかることを相手にお願いする時に、添えるひとことです。

「お手数ですが、ここにお名前をお書きください」

　何かを強いる時に、相手の気持ちを和らげます。
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◎「あいにく」



　相手の意向に沿えない時に、言い方をソフトにするひとことです。

「あいにく、ただいま満席です」

「あいにく」は特に相手に敬意を示す言葉ではないので、「残念ながら」とほぼ同義語です。でも、普段あまり使わない言い回しで、改まった言い方と感じとってもらえます。



◎「せっかくですが」「夜分」「勝手を」



　結婚式でのスピーチを頼まれたのを断る時には、

「せっかくですが、遠慮いたします」

　夜遅く訪問する際には、

「夜分、おそれいりますが、○○様はいらっしゃいますか」

　こちらの都合で予定の変更をお願いする時には、

「勝手を申しますが、明日のお約束を、１時間遅らせていただけますか」

　いずれも、申し訳ない気持ちを表す時にさしはさむ言葉です。


◎「さしでがましいようですが」



　悲しいのか、風邪をひいているのか、鼻をすする方に、ハンカチを差し出す時に、

「さしでがましいようですが、これをお使いください」

　おせっかいだなと思われるかもしれない場面で使います。




　様々なフレーズとその使い時を紹介しましたが、上達の方法は、とにかく使ってみることです。使ってみて、はじめて自分の言葉になるのです。
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シンプルな敬語を使いこなす



本人が気づいていない過剰な敬語に注意





◎耳につく「ございます」の連呼



　私は、様々な企業の方を対象にしたプレゼンテーションセミナーの講師をしています。その現場で感じるのは、敬語表現が過剰なことです。逆に、敬語表現が足りないと感じることは、ごくまれです。

　お客様、上司の前で話すことを意識すると、どんどん表現は回りくどくなっていきます。耳にする表現で特に気になるのは、「〜と（に）なってございます」という言い方です。これについては、第１章でもふれました。

「ございます」が口癖になっている人もたくさんいますが、これを連呼すると話がとてもくどくなります。なかには、この言葉をつけることで、口調を整えているように聞きとれるケースもあります。

「今日のテーマでございますが、２０２０年にございます東京オリンピックでございます。まず、関心の集まってございます観光面のインパクトでございますが、３つの側面がございます……」


[image: ]



◎思いきって「ございます」をやめる



　つい使ってしまう人は、「ございます」を使わないと心に決めることです。例えば、右の東京オリンピックの例は、１つも使わずきちんと伝えることができます。

「今日のテーマは、２０２０年の東京オリンピックです。まず、関心の集まっている観光面のインパクトでは、３つの側面があります」

　使う必要のない言い回しで、話がくどくならないようにしましょう。不要な言い回しを使わないコツは、最初の自己紹介で、「私、○○でございます」ではなく、「私、○○です」と言うことです。冒頭を「ございます」で始めると、そのあとの言い回しにも「ございます」をつけてしまいがちだからです。
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◎口癖はなかなか直らない



　実はこれはなかなか直りません。それは、「ございます」を意識して使っているのではなく、口癖のように出てしまっているからです。「あなたの話には、『ございます』が多いので、注意したほうがいいですよ」と言っても、まず直りません。本人はどれくらい頻繁に使っているか、気がついていないからです。

　第１段階は、会話を録音して本人に気づいてもらうことです。

　納得しても、つい口をついて出てしまうのが口癖なので、すぐに直らなくてもあわてないことです。「ございます」が出てしまった時に、「あっ、使ってしまった」と気づくことが大事で、これが第２段階です。そこから、「ございます」の使う頻度を減らしていきます。

　そして、ここぞという場面にだけ「ございます」を使えるようになれば最終段階、自分の言葉をコントロールできるようになったといえます。



◎他の口癖も同様に直していく



　以上は、「ございます」に限りません。「えー」「あのぉ」「まぁ」などの口癖も、同様に直していきます。

「えー」などは、絶対に使ってはならない口癖ではありませんが、頻繁に使うようであれば、まわりが気づかせてあげることが大事です。何しろ、本人だけが気づいていないのですから。
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何でも「させていただきます」は耳につく



許可を得る時に限定する





◎「させていただきます」のオンパレード



　もって回った言い回しとして、よくとり上げられるのが、「させていただきます」です。これが、口癖になっている人もいます。

「では、ご挨拶させていただきます」

「こちらの図を利用させていただきまして、特徴のほうを、説明させていただきます」

「手元のパンフレットのほうにも、載せさせていただいております」

「させていただきます」のオンパレードです。この場合、

「ご挨拶をいたします」

「こちらの図を利用して、特徴を説明いたします」

「手元のパンフレットにも載せております」

　これで十分です。
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◎許可を得てする事柄ならＯＫ



　相手の許しがあってすることを、「させてもらう」といいます。それを丁寧に言うと「させていただく」という表現になります。ですから、

「○○様のはからいで、今日のパーティーに参加させていただきました」

　このように言うなら、正しい使い方です。この時に「参加いたしました」と言ってもおかしくはありませんが、人からの恩恵を強調したい場合に「させていただきます」をとる判断が働くかもしれません。

　しかし、多くの場合、相手の許しのいらないことに「させていただきます」をくりかえすものですから、耳につくのです。
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◎「いたします」で十分なはず



「このたびの選挙に立候補させていただきました」

　自分が出たくて立候補したとしても、このように使う人がいますが、「立候補します」でいいはずです。

　でも、「立候補します」ですと、「立候補する」を丁寧語にしただけなので、もう少し謙虚に言えば、「立候補いたします」となります。こう言わないのは、自分から立候補したように思われたくないと考えたのかもしれません。

　有権者の皆様の声をいただいて立候補したというニュアンスを出したいと考えれば、有権者の皆様の許可をいただいて「立候補させていただきました」となったのかもしれません。



◎「させていただきます」の連呼に注意



　分析すれば、「させていただきます」を使う理由は右のようになるかもしれません。しかし、多くの場合、口癖のように使っています。

　口癖で、つい出る「させていただきます」は、聞いている人に違和感を与えるものです。86〜89ページで「ございます」について述べたように、段階を踏んで直していくことをおすすめします。

　つい使ってしまうという人は、できる限り、自分の行為について話す時に、「します」「いたします」という表現にとどめるよう注意しましょう。相手に許しを得てする時だけに「させていただきます」を使うのだと自分に言い聞かせましょう。















 
 
 

 
 
 
 
普段の言葉遣いをベースに



「本日は」ではなく「今日は」で始める





◎借り物の言葉では気持ちは伝わらない



　慣れない敬語を使おうとすると、何か借りてきた言葉のように感じられ、しらじらしい印象を与えてしまいます。そういう時に、敬語の使い方を間違えてしまいがちです。また、文末に必要以上に言葉を足していって、しどろもどろになる人もいます。

「本日は、ご多忙の折、お足もとのお悪いなかを、お足をお運びくださいまして、恐悦至極でございまして、なんと御礼申し上げてよいやら、心より感謝のしようもないほどで、ですから、ええと、ですから、」

「今日はようこそおいでくださいました」とひとことですむ話が、緊張のあまり、何を言っているのかわからなくなってしまいました。

　では、どのようにしたら、緊張せずに、適切な敬語で挨拶できるのでしょうか。

　答えは、普段の言葉遣いをベースに話すことです。それが、緊張しないで、適切な敬語を使うコツです。改まった場面だからといって、使い慣れない借り物の言葉で話していては、気持ちを伝えることはできません。



◎「本日は」ではなく「今日は」で始める



　どうしたら、普段の言葉遣いをベースに話していくことができるのでしょうか。

　ポイントは出だしです。「本日は、」の出だしがいけないのです。

　出だしの言い回しで、どのレベルの丁寧さで話していくかが、定まります。「本日は」と切り出すから、「ご多忙の折」とつながってしまうのです。

「今日は」で始めれば、「お忙しいなか」と続きます。「ご来場を感謝申しあげます」ではなく、「お越しいただきありがとうございます」となるでしょう。
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◎書き言葉を極力、使わない



「本日は」から始まるパターンと「今日は」から始まるパターン、２つの表現の違いは何でしょう？

　文語的表現か口語的表現かということです。言い換えれば、書き言葉か話し言葉かです。普段、あなたの話している言葉で話せば、あなたらしく話せるはずです。

　先ほどの例に出てきた書き言葉の多くは、漢語です。「本日」や「多忙」「恐悦至極」などがそうです。

「『失念』と言えば聞きよい『物忘れ』」という川柳があるように、漢語で表現すると、何か高尚なことを言っているように感じるのでしょう。

　しかし、いくら言葉で飾っても中身は変わらないのですから、相手にも聞きやすい表現を選びましょう。

　書き言葉とは、漢語だけではありません。先ほどの例に、「心より」という言い方がありました。この「より」も書き言葉です。話し言葉なら「から」になります。

「心より」で始めると、「心よりお詫び申し上げます」というように堅い表現になりがちです。それに対して、「心から」だと、「心から、お詫びいたします」あるいは、もっとシンプルに「心からお詫びします」という言い方がなじみます。

「心から」という表現がついているので、これで十分にお詫びの気持ちが伝わるでしょう。

　普段の言葉遣いで気持ちをこめて話すことが、印象のよい敬語の使い方です。 
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初対面の人に対して印象よく話す



簡潔な敬語をベースに失礼なく





◎馴れ馴れしく話すのは打ち解けてから



　若い人の多くは、初対面の人にどう話しかけたらいいかわからない、話をつなぐ自信がない、と悩んでいます。

　初対面の人と話す時にも、簡潔な敬語で失礼なく話しましょう。大事なことは、相手との距離感です。
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　例えば、異業種交流会の場で、隣の人に話します。

「いやあ、今シーズンの大谷はすごいですよね」

　これは、プロ野球の日本ハムファイターズで、投手と打者の両方で活躍している大谷翔平選手のことのようです。

　しかし、相手は必ずしも野球ファンでないかもしれません。もし知っていたとしても、野球への関心が低いかもしれません。「大谷」なら誰でも知っているはず、というのは思い込みなのです。

　また、初対面の相手にこう語りかけるのは、急に距離を詰めすぎです。段階を踏んで、打ち解ける必要があります。
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◎話題をふるより、質問から入る



　大谷の活躍を話題にしたら話がはずむと思ったら、まず、

「野球はよくご覧になりますか？」

　平易な尊敬語を使った質問をしましょう。これが、初対面の人との適切な距離感です。ここで、相手が乗ってくれば、大谷の話で盛り上がることができるでしょう。あまり見ないということであれば、「何かお好きなスポーツは？」あるいは、「オリンピックはご覧になりましたか？」などと話題を変えることができます。

　初対面の人に話しかけるコツは、自分の関心事をもとに話題をふるのではなく、答えやすい質問をすること。そして、相手の関心事を中心に話を進めることです。


◎「です」「ます」をベースに話す



　会話のキャッチボールができるようになれば、距離感は縮まります。打ち解けたと一方的に思って、

「そうそう、あれ、最高だよね」

　このように初対面の人に話すのは、くだけすぎです。

「あれは、素晴らしいですね」

「です」「ます」をベースとした話し方をくずさないことが大事です。相手がざっくばらんな話し方をしてきたらそれに合わせるくらいでいいでしょう。その時も、合わせすぎず適度に距離をとることをおすすめします。

　名乗る時には、あまり堅くなりすぎず、「ございます」を使わず、

「○○です（と申します）。よろしくお願いいたします」

　このレベルでスタートすると、あとの表現が簡潔なものとなります。



◎天気の話題の使い方



　話題に困ったら、天気の話がもっとも無難です。「暑いですね」「寒いですね」「よく降りますね」。こう言えば、普通は「そうですね」と答えてくれます。「いえ、そう思いません」という人は、まずいないでしょう。肯定の返事がもらえるので、相手と共感することができます。

　でも、それだけでは会話ははずみません。何かをプラスして話しましょう。

「暑いですね。ここまで来るのも大変でしたね」

「寒いですね。その上着は暖かそうですね」

　自分のことより、相手に関心をもって話すことが、会話をつなぐコツです。
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敬語で相手との距離感を上手にとる



敬語が人間関係を表現する





◎人間関係の潤滑油



　初対面の人と話す時に、敬語で適切な距離をとることをおすすめしました。ここでは、敬語によって、どのように相手に近づいたり距離をとったりするかを説明します。

　次の言い方は、どんな人に対する質問でしょうか。

①「どこへ行くの？」　→ 家族・親しい友人

②「どちらへ行くのですか？」　→ 同僚・近所の人

③「どちらへいらっしゃるのですか？」　→ 上司・お客様

④「どちらへお出かけになるのですか？」　→ 年配のお客様

⑤「ぶしつけなことをうかがいますが、今日はどちらへお出かけになるのですか」 　→ 大切にしているお客様

　どの表現を誰に使うかは、人それぞれでしょう。ただ、相手に合わせて表現を変えながら、こちらの親しみや敬意を表すというのはすべての人がやっていることです。

　この使い分けによって、相手との距離を上手にとっています。使い分けが適切にできることが礼儀であり、それによって人間関係を円滑にできるのです。つまり、敬語には、人間関係の潤滑油としての効果があるのです。
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◎距離感の尺度は自分なりでいい



　しかし、ここに示したのは、距離感の尺度を押しつけるものではありません。どんな方にも「どちらへお出かけですか？」と問いかけたほうがいいというのであれば、それでかまわないからです。

　逆に、他人行儀な言い方は自分らしくない、誰に対しても「どこへ行くの？」でいい、という人もいるでしょう。

　一方で、丁寧さのレベルを高くしようとしても適切な言葉が思いつかないという悩みも聞きます。



◎簡潔で丁重な敬語表現を数多く身につける



　大切なお客様に対する言葉遣い、相手への配慮を十分に伝えながらもくどい言い回しにしないためには、どのようなことを心がければよいでしょう。

「このたびは、本当に申し訳なく思っている次第でございまして、何とお詫びを申し上げればいいものやら……」

　延々やっていけば丁寧さが伝わる、というものでもありません。簡潔であっても丁寧さを感じるのは、「古風な」表現、少し硬い表現です。丁寧というよりは、丁重な言い方と言ったほうがいいかもしれません。

　本書のなかでは、普段は話し言葉としては使わないという説明をした表現ですが、特別な場面では、こうした文語的表現の効果を利用してもよいでしょう。

「このたびは、誠に、申しわけありません」

「本当に」と言うとくだけた印象になるところを「誠に」にすれば、襟を正した印象になります。

　この他、丁重な言い方には次のようなものがあります。

「いただく」 → 「頂戴する」

「見せていただく」 → 「拝見する」

「お借りする」 → 「拝借する」

「お聞きする」 → 「拝聴する」

「読ませていただく」 → 「拝読する」

　丁重な言い方は、相手をたてて距離をとる時や、こちらの不手際をお詫びするような時に使うのがおすすめです。

　敬語を上手に選んで相手と適切な距離をとるためにも、数多くの敬語表現を身につけておきましょう。










 
 
 

 
 
 
 
「ありがとうございます」をレベルアップ



感謝を具体的に述べる





◎擦り切れてしまった「ありがとうございます」



　丁寧な感じのいい言葉も、何度もくりかえし使うことで、価値が下がっていきます。

　心をこめて言う「ありがとうございます」。とてもいい言葉です。しかし、様々な場面で、数多く使われる言葉でもあります。何度も「ありがとうございます」と言われると、擦り切れて、ちっともありがたく感じられなくなってしまいます。

　では、擦り切れないようにするにはどうしたらよいでしょう。



◎ひとこと付け加えて価値を上げる



　心をこめて言うことは大事です。でも、これには限界があります。

　おすすめするのは、ひとこと付け加えて、１つ上の「ありがとうございます」にすることです。

　付け加える内容は、あなたが何に感謝しているか。それを、具体的に述べればいいのです。相手の行為に対する感謝、相手の「おかげ」に対する気持ちを言葉にします。
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　先方からの申し出による訪問に対しても、

「わざわざおいでくださり、ありがとうございます」

　問い合わせの電話を受けた時も、

「お電話を、ありがとうございます」

　上司から指導を受けたら、

「アドバイスを、ありがとうございます」

　懇親会のあと、社外の人に、

「楽しいお話を、ありがとうございます」

　他社で企画提案をする前に、

「貴重な時間をいただき、ありがとうございます」

　具体的に言うのが難しい場合は、感謝の意味を言葉にしましょう。

　名刺を差し出されたら、

「ご丁寧に、ありがとうございます」

　自分宛ての郵便物をデスクまで持ってきてくれた人に、

「いつも、ありがとうございます」
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◎名指しで感謝されれば心に響く



　プラスひとことが有効なのには理由があります。

　単なる「ありがとうございます」は、誰に対しても、どんな場面でも使う言葉です。接客で使われる「ありがとうございます」が心に響いてこないなら、原因はここにあります。接客の時に、「○○様、ありがとうございます」と名前を言うだけで、「ありがとうございます」の価値ががらっと変わります。

　他の誰でもない目の前のあなたに対しての感謝の言葉、この場面だけに使う感謝の言葉にするのが、言葉の価値を上げるポイントです。



◎明日からすぐに実践を



　言葉は実践してこそ身になります。早速、明日の朝、あなたの使う駅やオフィスを清掃してくださる方に、声をかけてはいかがですか。

「ご苦労さまです」ではなく、「いつも、ありがとうございます」と。

　１日の様々な場で使う「ありがとうございます」に、何かひとことを添えてください。そのくりかえしが、ビジネスパーソンとしてのあなたの品格を確実に上げていきます。
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｢ありがとうございます｣以外で伝える



さらに高度な感謝の伝え方





◎あえて「ありがとうございます」を使わない



　１０６〜１０９ページで、「ありがとうございます」にひとことを付け加えることをおすすめしました。

　ここでは、さらに一歩進めて、何に対する感謝なのかを伝えて、「ありがとうございます」を省く言い方を紹介します。このやり方で、どのような効果があるのか説明していきましょう。

　例えば、以前、会合でお会いした人に再会した時、

「先日の会合では、大変、お世話になりました。ありがとうございました」

　ここで、もし「ありがとうございます」を使わないならば、どんなことが言えるかを考えてみるのです。

「お世話になりました」「ありがとうございます」を使うのがいけないのではありません。誰にでもいつでも言える言葉をあえて使わないことで、より具体的に感謝を述べようとする頭をつくる、そのトレーニングと考えてください。

「先日の会合で大変いいお話をうかがいました。その後、お話になっていた視点で新聞などにも目を通すようにしています」

　この言葉を聞く側にたってみましょう。相手の話し方に、感謝の気持ちを強く感じたのではないでしょうか。「お世話になりました」「ありがとうございました」という感謝の言葉が入っていないにもかかわらずです。

通り一遍の挨拶よりも、具体的な話に人は心を動かすということを心にとめてください。
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◎「教え」「恩恵」に感謝する　



　その場でとっさに、感謝に代わる具体的な事柄を述べるのは難しいものです。ですから、どんな時にも使える挨拶の言葉を利用することが多くなってしまうのです。

　そうならないための、考え方のコツは何でしょうか？

　人間同士が接して、相手からいただくものは、様々な教え、恩恵です。相手から「学んだ」「教えてもらった」、そして「助けられた」ことを、その場でふさわしく述べていくことを考えてみましょう。

「いいご提案をいただいたので、さっそく上司に伝えましたところ、とてもよい評価をもらいました」

「先日は、わざわざ足を運んでいただき、打ち合わせをしてくださったので、社内での説明がとてもうまくいきました」

　それは、仕事上の関係だけでなく、食事の席や、お酒をくみかわした経験に対しても使えます。

「先日のお話がとても面白く、帰ってすぐに家族に話しました。家族も大笑いでした」

　もちろん、こうした話に、「ありがとうございます」を付け加えることもできます。でもそれは、付け足しにすぎず、それがなくても、十分な感謝が伝わります。
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◎「参考になりました」には注意



　蛇足ですが、相手から、「学んだ」「教えてもらった」ことを感謝する時に、注意する言い方は、

「参考になりました」「参考にいたします」

　相手から得たことを、「参考程度」と言っているのですから、人によってはカチンときます。上から見た言い方ととられかねないので注意しましょう。せっかく、相手に感謝するのですから、誤解されないように言葉を選んだほうがよさそうです。
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「あなた（＝相手）」に使う敬語にする



相手の言葉にすかさず反応する





◎敬語の無駄打ちをしない



　電話応対で、こんなマニュアルを決めていませんか。

「お電話、ありがとうございます。○○商事、田中でございます。どのようなご用件でしょうか」

　言い方としては、まったく問題ありません。明るくこのように言ってくれれば、とてもさわやかな応対です。では、次のやりとりと比べてください。

「はい、○○商事、田中でございます」

「もしもし、私、佐藤といいますが」

「佐藤様、お電話ありがとうございます。どのようなご用件でしょうか」

　最初のマニュアルと同様、相手への感謝が述べられていますが、マニュアルのほうは誰に対しても使う「ありがとうございます」です。それに対して後者は、電話をした自分に言ってくれた「ありがとうございます」に聞こえるはずです。

　マニュアルの「ありがとうございます」は、多くの場合、相手は聞いていません。これは敬語の無駄打ちです。一方、後者の「ありがとうございます」は、ちゃんと聞いてもらえます。もちろん、名前をつけた効果もありますが、相手が名乗った瞬間に即座に反応した応対だからきちんと伝わるのです。
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◎すかさず反応する



　相手の言葉にすかさず反応することが、ワンランク上の応対につながります。これは、マニュアル敬語では身につけることができないコミュニケーションスキルです。

　例えば、こんな内容の電話を受けたとします。

「おたくの携帯電話使っているんだけどさ、ここのところ電池を充電してもすぐへたっちゃうんだよ。電池の交換は、どこに頼めばいいの？」

　これに対しては、「はい、電池の交換のお問い合わせですね。それについては、……」と、答えていけばいいと思うかもしれません。しかし、この話のなかには２箇所、相手に反応できるところがありました。

　まず１つ目は、「おたくの携帯電話使っているんだけどさ」と言った瞬間です。ここで、「ご利用ありがとうございます」という言葉をはさめます。

　２つ目は、「ここのところ電池を充電してもすぐへたっちゃうんだよ」のあとです。「長くご利用いただき、ありがとうございます」というフレーズを入れることができます。



◎まずは意識することからスタート



　もちろん、「はい」「そうですか」というあいづちでも、問題なく会話が進みます。しかし、「ご利用ありがとうございます」「長くご利用いただき、ありがとうございます」といった反応をすることで、「あなた」への感謝の気持ちを伝える敬語になるのです。

　この、「すかさず」言葉にするクセをつけてほしいと思っています。

　すぐに言えなくていいのです。まずは、「ああ、あの時言えばよかった」と思えるようになりましょう。数回思えば、その次にはちゃんと口にできます。そういう発想がなければ、マニュアル敬語から脱することはできません。

他の誰でもない、「あなた（＝相手）」に対して敬語を使うことを意識してください。そうしないと、敬語も無駄打ちになり、耳に残らない言葉になってしまいます。












 
 
 

 
 


ＣＯＬＵＭＮ

ビジネス・コミュニケーションのポイント ３

会話のコツは「同じ方向を見る」


 
◎ただ正しく対応すればいいのではない



　お客様との電話対応の研修で、こんなやりとりがありました。

　Ａさんが「今度、引っ越すことになってね」と言うと、すかさずＢさんは「引っ越しする方には手続きが必要です」とかえしたのです。

　たしかにＢさんは、自分の業務に忠実に対応しています。そこを批判するわけではありませんが、「この年末に、それは、大変ですね」などとひとことクッションを入れてから、業務の説明をしてもいいのではないでしょうか。

　もちろん、研修の際も、そのようにアドバイスしました。ひとことをはさむことで相手の心は和らぎ、手続きに協力的になってくれるのです。



◎相手に共感できるかどうかが会話のカギ



　大事なのは、相手の気持ちを察することで、察するためのコツは、同じ方向を見ることです。対たい峙じするのではなく、お客様の立場から引っ越しを見ることです。電話を受ける側から見る引っ越しは「手続き」でしょうが、お客様から見れば、いろいろやることがあって「大変だなあ」という気持ちです。それに共感できるかどうかが、ビジネス会話でのカギになります。







 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: 第４章　ここまでできれば「敬語の達人」]








 
 
 

 
 
 
 
３つのお詫び、１つの約束







相手の気持ちを察した謝罪の言葉





◎謝罪に聞こえない謝り方は逆効果



　自分に落ち度があったら、全身全霊、誠意をこめて謝ればよいでしょう。ビジネスの場で難しいのは、個人としての落ち度はなくても、組織としての落ち度があり、相手にお詫びをしなければいけないケースです。

　自分の責任ではないという意識があると、謝罪の言葉を口にしても、ちっとも謝っていることが伝わらないことがあります。これでは、逆効果です。

「このたびは、ご迷惑とご心配をおかけしまして、誠に申し訳ありませんでした」

　謝罪会見の常じょ套うと句うくです。この言い方は、何について、どのように思って謝っているかわかりません。これでは、心から謝っているようには受けとめてもらえません。
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◎相手の心への謝罪で伝わる



　きちんとお詫びをする時に必要な要素が、「３つのお詫び、１つの約束」です。

　３つのお詫びとは、「出来事」「原因」「相手の心」の３つに対して詫びることです。１つの約束とは、「未来」に向けて約束することです。

　子どもの兄弟げんかで、説明しましょう。

　おもちゃの取り合いをして、兄が弟を泣かしてしまいました。そこにお母さんがやってきます。

母 「お母さんに、何か言うことがあるんじゃないの？」

兄 「ごめんなさい」（たんなる謝罪）

母 「何でごめんなさいなの？」

兄 「けんちゃん（弟）のおもちゃを取って泣かしたこと。ごめんなさい」（出来事の謝罪）

母 「どうして、そんなことしたの？」

兄 「おもちゃを一緒に仲よく使う約束を、僕が守らなかったから。ごめんなさい」（原因の謝罪）

兄 「それから」

母 「それから、どうしたの？」

兄 「お母さんは、僕を叱る時、いやな気持ちになったよね。いやな気持ちにさせて、ごめんなさい」（相手の心に対する謝罪）

母 「お母さんにお約束は？」

兄 「これからは、けんちゃんと仲よく遊ぶね」（未来の約束）

　ポイントは、「相手の心に対する謝罪」です。ここに気づくお子さんなら、お母さんも、抱きしめたくなることでしょう。
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◎相手の気持ちに対する謝罪で印象が大きく変わる



　ビジネスの場でいうと、例えば、手違いで、あるお客様に別のお客様への郵便物を送ってしまった時。その手違いが起こってしまったこと、その原因についてお詫びをするのに加えて、さらに「お客様は、何を感じただろう？」と考えてみてください。

　他人に送られるべき郵送物が届いたら、「この会社、同じミスをしているのかな」「私の情報も漏れているのかな」と考えるかもしれません。

「私どものミスで、お客様が不快な思いをされたこと、さらに、私どもへの信頼を大きく裏切ってしまったことを深く反省いたします」

　これが、「相手の気持ち」に対する謝罪です。これがあるかないかで、お客様の受ける印象が大きく変わるのです。



















 
 
 

 
 
 
 
意外な場面での「ありがとうございます」



その場の空気を変える魔法の言葉





◎クレームを受けたら「ありがとうございます」



　これまで「ありがとうございます」にひとことを付け加える効果や、「ありがとうございます」と言わない感謝の伝え方にふれました。ここでは、普通、使わないだろうという場面で「ありがとうございます」を使う効果について説明します。

　その場面とは、クレームを受けた時です。

　あなたが、クレームをいただいたお客様を直接、訪問してお詫びする、という例で考えてみましょう。

あなた 「○○様、このたびは、申し訳ありませんでした。そして、ありがとうございます」

お客様 「え？　ありがとうって、どういうこと？」

あなた 「○○様からのお叱りは、私どもにとって、貴重な情報です。私どもの業務改善に生かしてまいります。ありがとうございます」

　クレーム、イコール苦情ととらえず、私どもによかれと思って言ってくださった貴重な情報ととらえるのです。そうすれば、ふりあげようと思っていたこぶしをおろしてくれるかもしれません。そうでなくても、怒りの気持ちがいくぶん和らぐことは間違いありません。
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◎商談がうまくいかなくても「ありがとうございます」



　ある会社に、自社の製品の導入を検討してもらいましたが、不調に終わったとしましょう。担当者が、電話でそのことを伝えてきました。それに対して、どのように答えればいいでしょうか。

「ご判断、承知しました。このたびは、私どもの製品の導入を検討いただきありがとうございます。今後ともどうぞよろしくお願いいたします」

「ありがとうございます」のフレーズが入るか入らないかで、相手の印象は違うはずです。

　さらに、具体的に感謝すべきことを述べるのも、気持ちを伝えるいい方法です。

「プレゼンテーションの機会までいただきまして」

「わざわざ私どもの工場まで足を運んでいただきまして」

「私どもの○○に、関心をよせてくださって」

　このように述べてから「ありがとうございます」と言うのです。

　ここであげた場面は、お互いが対立するケースです。その緊張した雰囲気を「ありがとうございます」という言葉が、魔法のようにがらっと変えるのです。

　気まずい空気のなか、緊張が走る瞬間に穏やかな表情で、「ありがとうございます」と、ぜひ言ってみてください。
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◎意外な挨拶が生む効果



　意外な挨拶によって新鮮な印象を与える例が、他にもあります。

　プロ野球のある優勝チームの監督が、優勝が決定した直後のインタビューで、スタンドのファンにむかって、「ファンの皆さん、おめでとうございます」と言ったことがあります。

「おめでとう」と言われるのは、監督や選手たちのほうだと思いがちです。でも、その監督は、ずっと応援してきたチームの優勝を見ることができたファンも同じ気持ちであり、喜びをともに分かちあおうと、そう言ったのだと思います。

　普段とは異なる場面で、よく耳にする挨拶を使うと、意外な効果を生むことを覚えておいてください。















 
 
 

 
 
 
 
物腰で見せる敬語力



立ち方、座り方１つで印象が違う





◎謙虚に堂々と



　コミュニケーションとは、情報を伝え合うことです。言葉が中心ですが、表情や態度でも、相手に様々な情報が伝わります。

　相手に対する敬意を態度で表現しようとすると、腰を低くしなければと考えて、へりくだりすぎる傾向があります。

　背中を丸めて、上目遣いで相手を見たり、手をもんだりするようなしぐさは、品位がありません。

　ポイントは「謙虚に堂々と」振る舞うことです。「堂々と」と言うと、尊大に感じるかもしれませんが、毅然とした態度でさわやかに対応するのは、相手にとって気持ちがいいものです。



◎「立ち方」はまっすぐ、そしてリラックス



　私たちの話し方セミナーでは、冒頭に発声トレーニングをします。

　その時の立ち方は、一番楽に声の出る姿勢です。肩幅くらいに足を開きます。肩をいったん上げてから、力を抜くようにしてすっと落とす。これが、まっすぐ立ち、そしてどこにも力を入れずリラックスして声を出すことができる姿勢です。腰をかがめたり、背中を丸めたりしないようにします。もちろん、ふんぞり返るようではいけません。これが、相手に対して失礼のない、印象のよい姿勢です。

　手の位置はどうでしょう。まっすぐ立って写真を撮る時などは、手をまっすぐおろし、両方の腿ももの脇にそっと添わせることが多いでしょうか。これだと話しにくい、落ち着かないという人もいるでしょう。

　体の前で、手を軽く重ねるくらいが話しやすい姿勢です。手は握り合わさず、指先を重ねるくらいが感じよく見えます。

　手を後ろに回したり、ポケットに手を入れたり、腰に手をあてたりする癖のある人がいます。無意識でやっていることがあるので注意しましょう。態度の敬語表現としては、相手を友だち程度に見ていることになります。
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◎「座り方」は、椅子の種類や男女の違いに配慮



　座り方での敬語表現は、先ほど述べた立ち方の考え方と同様です。声を出しやすい姿勢が、相手に対して失礼がなく、また卑屈な感じがしません。

　固い椅子では、背もたれから少し間をあけます。椅子の大きさなどにもよりますが、こぶし１つくらいのスペースをあけましょう。そして、背筋をのばして座ります。立った時と同じように、背を丸めない、背もたれによりかかってふんぞり返らないことがポイントです。

　ソファーのような柔らかい椅子でも、とる姿勢は同様です。浅めに座るほうが、背筋を伸ばして座ることができます。

　ソファーの場合、手の位置や足の開きなどが相手の目にふれます。

　手の位置は、両方の腿の上に軽く乗せるか、女性は軽く重ねるのがよいでしょう。記念写真を撮る時のように、手を握って腿の上に置くのは、少々仰々しいかと思います。

　脚は、男性は開きすぎないように。少し膝の間をあけて、ほぼ平行にします。

　女性は、膝をつけてまっすぐ座るか、膝から下を少し横に流して座ります。横座りにならないよう、まっすぐ相手に体を向けて、話ができるような姿勢をとります。
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動作で見せる敬語力



挨拶をする時の頭を下げるタイミング





◎お辞儀は一定時間、腰から体を曲げる



　第一印象を左右するのが、会った瞬間の挨拶の言葉とお辞儀の仕方です。どのくらいの角度で、どれくらいの時間、頭を下げるかは、それぞれの職場のルールがあると思いますので、ここでは、ごく基本的なことだけ紹介します。

　首だけひょいと下げるのは、相手を軽く見ているように感じられます。無意識にそんなお辞儀になっていないか、注意しましょう。

　きちんと腰から体を曲げ、一定時間、頭を下げます。手は、前で軽く重ねているのが一般的です。

　こきざみに何度もお辞儀をする必要はありません。会った最初に、一度しっかり頭を下げれば十分です。「いやあ、どうも、どうも。これはまた失礼しました」と言いながら、小さなお辞儀を何度もするのは、落ち着きなく見えます。
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◎言葉のあとに間髪入れず頭を下げる



　挨拶する時、どんなタイミングで頭を下げたらいいか聞かれることがよくあります。いろいろなバリエーションがあるので、どうしたらよいのか考えてしまうのでしょう。

　言葉と同時に頭を下げる人も、頭をきちんと下げてから挨拶の言葉を口にする人もいます。

　いずれも間違いではありませんが、私がおすすめするのは、言葉を相手に伝えて、間髪を入れずに、お辞儀をするやり方です。
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　この方法なら、相手の目をしっかり見て挨拶の言葉を届けることができます。

　もう１つの利点は、挨拶の言葉のあと、頭を下げているので、少し間ができることです。

　挨拶の言葉を口にして、息継ぎの間もないまますぐに次の話をし始める人がいますが、これは、話全体が早口になるきっかけになります。無言で頭を下げてから、話を切り出すほうが、落ち着いて話ができるでしょう。

　この時、挨拶の言葉を言ってから、少し間があって頭を下げると間が抜けてしまうので、すぐに動作をするほうがスマートに感じさせます。
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◎相手をたてる手の使い方で敬意を感じさせる



　コミュニケーションをとっている時に手の仕草が、相手にいろいろな印象を与えています。ここでは、相手を案内する時の手の使い方にふれます。

　ポイントは、手のひらを上に向けて案内をするということです。

「会議室はあちらです」と言う時に、手の甲を上に向けて、ひとさし指を突き出すようなやり方は、相手への敬意を感じさせません。

　手のひらを上にして、そちらへ相手をいざなうように示します。こうすると、お客様に対する敬意が感じられます。手による敬語表現と言ってよいでしょう。

　また、一緒に会議室に向かう時も、エレベーターの乗り降り、廊下を曲がる際も、手のひらを上に向け、「こちらへどうぞ」と、案内していきます。

　廊下を歩く時は、お客様が通路の中央を歩けるように、自分自身は中央をはずして歩きます。これも、敬語で言えば、相手をたてる謙譲語の表現方法に似ています。

　お客様対応では、相手をたてることを意識した動作を心がけてください。
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間まをとることも敬語のうち



まくしたてる話し方は相手に失礼





◎相手へ敬意を伝える「沈黙」



　物腰、態度の敬語表現と説明してきましたが、ここでは、黙ることも敬語表現になる、というお話をします。

　言葉遣いは丁寧で、敬語の用法にも間違いはない話し方をしていても、相手に考える間まや、言葉をさしはさむ間をまったく与えず、とうとうと話をしていると相手はどのように感じるでしょうか。「ちょっと待ってください」「私にも少し話をさせてください」と言いたくなります。

　これは、相手に対する敬意や配慮のない話し方です。敬語の使い方は正しいとしても、敬語を使いこなしているとは言えません。敬語の達人は、沈黙も使って相手に対する敬意を表現するのです。
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◎相手の話を聞く姿勢が敬意



　相手を目の前にして話をするシーンには、商品やサービスをすすめるセールスや、企画提案を社内の人間に説明する場面などがあります。

　この時、何とかこちらの説明を聞いてもらおうと、話す側は必死になります。そのため、これでもか、これでもかと言葉をつないでいきがちです。聞いている側が、違ったことを知りたくても、言葉をさしはさむことができません。説明を理解してもらえているか、疑問はないだろうか、そんなことを常に配慮した話し方こそが、相手に対する敬意をもった話し方です。

　情報の伝え方として見ても、間がないのは欠点です。それよりも、もっと大きな問題は、聞き手が尊重されている印象がないことです。

　説得を試みる時でも、一方的に話さず、相手からの質問を求める余裕が必要になります。相手からの言葉を実際に求めなくても、うなずきや表情を確認すること、つまり沈黙する姿勢が必要です。

「どうぞ、いつでも意見や質問を出してください」という沈黙が相手に対する敬意として伝わるのです。
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◎間をとりながら話すコツ



　では、相手に配慮した間のとり方を具体例で見ていきましょう。

「今日お話しするポイントは３つあります」と話し出した時、ここで十分に間をとります。「１つ目は、どんな方でも簡単に使えることです」。ここで、簡単に使えるとはどんなことだろうと聞き手に考えてもらう間をつくります。そして、「例えば、はじめてお使いになる時に……」と話を進めていくのです。

意味のかたまりごとに話していくのがコツ。そうすることが、相手を尊重した話し方になります。節目ごとに、次のように相手に問いかけていきます。

「ここまでの内容で質問はありますか」



◎「わかりましたか」と聞かない



　１つ気をつけたいのが、「わかりましたか」という聞き方です。「おわかりになりましたか」と尊敬語を使えば相手をたてた表現にはなりますが、人によっては、聞き手の能力を疑っているように感じます。

　そのため、相手が理解したかどうかを確認する時は、自分の説明に落ち度はなかったかという聞き方にします。

「私の説明の仕方で悪いところはなかったでしょうか」

　このように聞くほうがベターです。















 
 
 

 
 
 
 
敬語の極意でビジネスを成功させる



意識すべき３つの極意





◎「相手にイニシアティブあり」の意識



　本書では、ビジネスにおける敬語の使い方を説明してきました。ここで紹介した言葉遣いを意識すれば、相手からの信頼が高まり、ビジネスがうまくいくでしょう。

　加えて、ここでおすすめした敬語を使う時の意識を活用すれば、ビジネスでのさらに大きな成功が期待できます。

　そのために、まず、イニシアティブは相手にあるという意識を常にもつことです（74ページ参照）。

　例えば、商談の時には、自社の製品・サービスを大いに売り込みます。ここまではいいのですが、その勢いで、

「これが一番のおすすめです」

「どうか、私どもの提案にお決めください」

　このように言ってしまうと、押しつけに聞こえます。あくまで、最終的に決断するのは相手であることを配慮した言い方にしてみましょう。

「私どもの提案を採用していただければ幸いです」

あくまで相手の判断に委ねる、という言い方です。

　この考え方を応用すれば、お客様へは、必ず複数案を提示するということになります。複数から選んでもらえば、お客様自身が決定したという感覚をもってもらえます。

　この時に大事なのは、案の数を抑えること。数を絞って提案することで、こちらの意図も汲んでもらうのです。
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◎「初対面の人には質問をする」意識（99ページ参照）



　次も、自社の製品を売り込むケースを考えてみましょう。

「まず、私どもの製品について説明いたします」

　こう始めたくなるところです。

　しかしこれでは、こちらからの一方的な話題の提供になってしまいます。ここで、相手に質問することで、会話の糸口をつくってみましょう。

「○○に関して、困っていらっしゃることはありませんか」

　自社の製品につながる事柄を聞いてみるのです。

　その答えによっては、売り込みたい製品の話ができないこともあります。最後に、付け加えるようにしか説明できないかもしれません。

　それでも、相手の関心のないことを延々と聞かせるよりは、次の商談につながる情報を得て帰るほうが、よほど意味があります。相手を尊重した言葉遣いとは、質問をすることから始まると心得ましょう。



◎「あなたのために使う敬語」の意識



　いつでも同じ敬語を使うよりも、その人、その場面だからこその敬語を使うとより価値があがります（１１４ページ参照）。その発想で、「これが、私どもで力を入れている商品です」という言い方を変えてみるとどうなるでしょう。

「これは、○○という点で、御社に最適のものと考えます」

　こういうすすめ方です。

　自分よりも相手をたてて言葉を使うのが敬語の精神です。ビジネスにおける考え方を、そのように発想すれば、お客様、取り引き先を大事にして手厚い応対ができるはずです。

　つまり、敬語を磨いていくことが、ビジネスの成功にもつながるのです。だからこそ、いつでも、誰にでも使う敬語でなく、自分らしくその時の相手への気持ちをこめた敬語を使っていっていただきたいのです。
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ＣＯＬＵＭＮ

ビジネス・コミュニケーションのポイント ４

「敬語で失敗する」のとらえ方



◎敬語の目的は相手を気持ちよくさせること



「敬語で失敗する」と言うと、言葉の使い方の誤り、知識の問題ととらえがちです。

　でも、考えてみてください。

　そもそも、ビジネスの場で、なぜ敬語を使うかというと、円滑なコミュニケーションのため。言い換えれば、相手に気持ちよくなってもらうためです。



◎真の失敗は相手を不快にさせること



　ですから、多少、言葉の使い方が間違っていても、それは大きな問題ではありません。本当に問題のある敬語での失敗は、相手を不快にさせてしまうことです。

　例えば、「やり直してください」「やり直していただけますか」などと正しい敬語を使っていても、「あなたが間違っている」と指摘されたと相手がとらえ、嫌な思いをさせてしまったとしたら、それこそが敬語での大きな失敗なのです。

　失敗しないための発想のヒントが、本書にはちりばめてあります。それを活用して、敬語を効果的に使っていってください。


 
 
 

 
 
 
 
巻末資料

実践に備えるための基礎＆クイズ


本書の締めくくりとして、ここでは、押さえておきたい敬語の基礎知識と、ビジネスの現場でありがちな問題をクイズにして、コンパクトにまとめました。ぜひ、実践での参考にしてください。




 
 
 

 
 
 
 
１．敬語の基礎知識


　敬語の分類を、３分類だ、いや今は５分類だ、と言ったりします。

　しかし、大きく３つに分類した仕分け方さえ押さえておけば、日ごろのやりとりに不便なことはありません。また、誤用も起こらないと考えてよいでしょう。

　３分類とは、「尊敬語」「謙譲語」「丁寧語」です。このうち、謙譲語をⅠとⅡに分け、丁寧語を、ものごとを美化して述べる表現を「美化語」と分けると、５分類になります。
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　順に説明していきましょう。

　尊敬語は、相手を高める表現です。

「話す」であれば、まず、言葉の形を変える「おっしゃる」という言い方があります。また、「お○○になる」という形の「お話しになる」も尊敬語です。「れる・られる」をつける「話される」という言い方もあります。さらに、「皆さん、素晴らしいとおっしゃいます」というように、尊敬する対象が複数の場合、会社や組織のこともあります。

　動詞に関するもの以外では、例えば、お手紙の「お」、名前のあとにつける「様」、「ご主人」「奥様」という言葉も、相手を高める尊敬語です。

　謙譲語Ⅰは、自分の側を低くして相手を高める表現です。ここで、自分の「側」とあえて言うのは、身内に対しては、謙譲語を使うからです。

　よその会社の人には、自社の社長であっても、「明日、社長の○○がおうかがいします」と敬称をつけないことで、相手をたてる表現をします。

　謙譲語Ⅰの表現の形は、「話す」で言うと、まず、言葉の形を変えた「申しあげる」があります。「お○○する」という形にあてはめる「お話しする」も謙譲語Ⅰです。

　動詞に関するもの以外では、てまえどもの「ども」や、「粗茶」「弊社」なども謙譲語Ⅰにあたります。

　謙譲語Ⅱは、例えば「私が行きます」という場合、それが相手のところへ行くのでなくても、「私が参ります」と言えば、相手に対して改まった言い方になります。それで、丁重さが伝わります。

　丁寧語は、相手に対して、ものごとを丁寧にする言い方です。「〜だ」ではなく、「〜です、〜ます」のほうが丁寧です。「〜でございます」と言うと、より丁寧・丁重な言い方です。

　美化語は、「お料理」「お酒」のように、「料理」「酒」だけではぞんざいに感じる時に「お」や「ご」などをつけた言葉です。

　尊敬語でも「お」や「ご」をつけると説明しましたが、あくまでも相手に属するものに対して「お車」「ご自宅」と言って相手をたてる言葉です。丁寧語では、自分に属するものも「お箸」「お皿」と使います。

　以上が敬語の概略ですが、では、これを使う時にどんなことに気をつければいいか、そのポイントをこれから紹介していきます。



●ポイント１

言葉の形を変えて敬語にするものを、なるべく使う


　動詞に、「れる」「られる」をつけても尊敬語になります。しかし、この表現には「尊敬」以外に「可能」「受け身」「自発（自然にそうなる）」の意味も含まれ、「見られる」「言われる」「来られる」など、どの意味で使ったのかわからない場合があります。

　そこで、「ご覧になる」「おっしゃる」「いらっしゃる」などと語形を変えれば、尊敬語であることが明確になり、誤解が生じません。

「お話しになる」「お話しする」という形で尊敬語や謙譲語にするのも、もちろん間違いではないのですが、「お言いになる」「お見になる」など、この形をとれないものもあります。

　ですから、幅広い表現力で、その場にふさわしい言葉を使っていくためにも、たくさんのボキャブラリーを持ちましょう。

　そして、覚えた言葉は、積極的に使いましょう。知識として知っているだけでは、なかなか自分の表現になりません。

　次の表を参考に、ボキャブラリーを増やし、こうした言葉が、さっと出るようにしてください。
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　上記の他、「寝る」を「おやすみになる」と言うなど、上品な言い方も身につけたいものです。



●ポイント２

「お○○になる」は尊敬語
「お○○する」は謙譲語


　敬語の誤用の多くは、尊敬語の「お○○になる」と謙譲語の「お○○する」の勘違いです。

　相手の行為に対しては「お○○になる」と使うべきなのですが、「お○○する」と間違って使うケースがあります。


　×「お待ちしてください」⇒○「お待ちになってください」

　×「ご出席しますか」⇒ ○「ご出席になりますか」


　お客様にタクシーを手配して、「どうぞお乗りしてください」というのは明らかに間違いで「どうぞお乗りになってください」と言います。

　では、「どうぞご乗車してください」はどうでしょうか。「ご乗車をしてください」の「を」を省略した形ととれないこともありませんが、「ご○○して」という形は謙譲語と同じです。避けたほうがよいでしょう。「ご乗車になってください」「ご乗車ください」と言えば、きちんとした尊敬語の表現です。

　同様に、「お電話してください」「ご相談してください」なども、形としては謙譲語の表現と同じですので、「お電話なさってください」「お電話ください」などと言い換えたほうが無難です。さっぱりしていますが、「電話してください」なら誤用ではありません。



●ポイント３

相手の行為に謙譲語を使わない


　「お○○する」という形以外でも、謙譲語を尊敬語として間違って使うケースも耳にします。


　×「皆様も存じあげているように」

　　⇒○「皆様もご存じのように」

　×「あちらの窓口でうかがってください」

　　⇒○「あちらの窓口でお尋ねください」

　×「食事は、もういただきましたか」

　　⇒○「食事は、もう召し上がりましたか」


　「存じあげる」「うかがう」「いただく」など、丁寧な言い回しなので、つい使いがちですが、これは謙譲語なので、相手の行為に使ってしまうと失礼にあたります。



●ポイント４

誰が身内か、瞬時に判断する


　普段、尊敬語を使う対象なのに、謙譲語を使うケースがあります。外部の人に、身内について話す時です。この身内には、自分の会社の人間も入ります。誰に対して尊敬語を使うのか、謙譲語を使うのか、瞬時の判断が必要です。

　電話で、社長が在席しているか聞かれた時、

　社内の人 ⇒ 「社長はいらっしゃいません」

　外部の人 ⇒ 「社長の鈴木はおりません」「（あいにく）鈴木は、席をはずしております」

　社長の家族 ⇒ 「社長はいらっしゃいません」

　社内では、自分の部署が身内になります。そして、他の部署が外です。その意識で、尊敬語、謙譲語を使い分ける時、以下のような表現をします。

　「さきほど、私ども（謙譲語）の課長がそちらにうかがった（謙譲語）時、そちらの○○課長がいらっしゃらなかった（尊敬語）ので、お時間がある時にこちらにお越しいただけるよう（尊敬語）伝えてください」

　これは、どちらの課長が偉いということではなく、相手の課長には尊敬語、身内の課長には謙譲語を使っている例です。ただ、同じ社内なので、そこまで厳密に使い分けないでよいと考えても結構です。

　敬語の使い方以前に、身内と外をどこで線引きするかの判断力が必要です。そのうえで、尊敬語、謙譲語を使い分けていきます。


●ポイント５

過剰敬語を避ける


　過剰敬語は、文法上の間違いではありません。しかし、敬語が重複すると、くどく感じるのでなるべく避けましょう。

　例えば、「おっしゃられる」「お話しになられる」。

　「話す」という表現を尊敬語にすると、「おっしゃる」「お話しになる」「話される」という言い方があると説明しました。これらを２つ組み合わせた形で、過剰敬語です。くどい表現なので避けましょう。

　さらに、「お召し上がりになられる」。

　「食べる」という動詞をもとに、「召し上がる」「お○○になる」「○○られる」と３つの尊敬表現を積み重ねていて、さらにくどい表現です。

　①「コーヒーをお召し上がりになられますか？」

　これは、３つの尊敬表現が重なっています。

　では、次の２例はどうでしょう？

　②「コーヒーをお召し上がりになりますか？」

　③「コーヒーを召し上がりますか？」

　③の言い方で尊敬語として十分ですが、より丁寧な表現をしたいと考え、お客様の意思を確認する時、②の表現をとる方がいるかもしれません。②を過剰と感じるかどうかは、個人差があるでしょう。重複したらすべて間違い、と言いきれないのは、そういう個人差があるからです。

　言葉にする人の気持ち、その言葉を受けとる人の気持ちを考えながら、その場にふさわしい表現を選んでください。

　以上の敬語の基礎知識をふまえて、このあとの敬語クイズに挑戦してください。





 
 
 

 
 
 
 
２．敬語クイズ


Ｑ1　「これってわかりにくいですか？」を敬語にしてください

Ａ　「これは、おわかりになりにくいですか」


　動詞の「わかる」の尊敬語が「おわかりになる」です。これに、困難だという意味の「にくい」をつけて表現します。

　例えば、「見やすい」なら「ごらんになりやすい」となります。平易な言い方で、「これは、わかりにくいでしょうか」でもよいでしょう。





Ｑ2　「ごはんとパン、どちらにいたしますか」。これは誤りですか？

Ａ　「ごはんとパン、どちらになさいますか」が正解


　選ぶのは相手（お客様）ですから、「する」の尊敬語「なさる」を使います。

「いたす」は謙譲語。自分の側の行為につけます。





Ｑ3　「故障のためご利用できません」。これは誤りですか？

Ａ　「故障のため、ご利用になれません」あるいは「ご利用いただけません」が正解


「ご利用する」は、謙譲語の形ですので、相手（お客様）の行為には使いません。

「ご利用できる」は、その可能形ですので、謙譲語には変わりがありません。

　ですから、この場合、尊敬語「ご利用になる」をもとにして「ご利用になれません」、あるいは、別の尊敬語の形にした「ご利用いただけません」という言い方が、相手（お客様）に使えます。

　駅のアナウンスでよく聞くフレーズ「ご乗車できません」も、「ご乗車になれません」「ご乗車いただけません」がよい表現です。「ご乗車はできません」でもよいでしょう。





Ｑ4　「当日は、筆記用具をご持参してください」。これは誤りですか？

Ａ　「当日は、筆記用具をお持ち（になって）ください」が正解


「ご持参する」は謙譲語の形なので、Ｑ３と同様、相手（お客様）には使いません。さらに「持参」に使われている「参る」は、広い意味の謙譲語ですから、自分側の行為につける言葉です。

　そこで、「参」という文字を使うのを避けたのが、答えとして示した例です。「ご持参ください」はよく使われる表現なので、文書で使う場合は容認されます。目の前の人に向かっては、「お持ちください」と言えばよいでしょう。

「申す」というのも謙譲語ですので、相手の行為には使いませんが、「お申し込みください」「申請してください」などは使って問題のない表現です。





Ｑ5　「そこのエレベーターで３階にあがって、誰かに聞いてください」を、敬語にしてください

Ａ　「そちらのエレベーターで３階にあがられて、誰かにお尋ねください」


「そこ」ではぞんざいな印象を受けるので「そちら」と言い換えましょう。

「あがる」に「られる」をつけると尊敬語になります。この場合、「あがって」と言っても、文末に「ください」という言い方をしているので、失礼な感じは受けません。

「どなたか」という言い方は、身内に対する敬語になりますので、「誰か」のままで問題ありません。そのほうが平易でよいと感じる人もいるでしょう。

「聞いてください」の尊敬語は「お尋ねください」です。この時に「うかがってください」と言わないように気をつけてください。





Ｑ6　「風邪をひく」「歳をとる」「気に入る」「和服を着る」「食べる」を尊敬語にしてください

Ａ　 「（お）風邪をめす」「（お）歳をめす」「お気にめす」「和服をめす」「召し上がる」


「めす」という表現は広く使われます。身につける、身に取り込むことに関しての表現です。上品な語感がありますので、上手に使っていきましょう。





Ｑ7　「とんでもございません」。これは誤りですか？

Ａ　「とんでもないことです」がおすすめ


　否定をする時に、丁寧な言い方として「とんでもございません」という言い方が広く使われています。誤りとまでは言えないというのが、今の考え方のようです。

　一方で、「とんでもない」という形容詞の逆、「とんでもある」という言い方は存在しません。ですから、「とんでもございません」という言い方は誤りと考える方もいます。

　そのような理由から、積極的に「とんでもございません」という使い方をすすめることはできません。

「とんでもないです」という言い方も一般的です。ただ、「形容詞 + です」、「美しいです」「白いです」という言い方もよしあしの議論があることを、知っておいてください。

　以上から、「とんでもない」を丁寧に言う時は、「とんでもないことです」が無難です。





Ｑ8　「ご注文は、以上でよろしかったでしょうか」。これは誤りですか？

Ａ　「ご注文は、以上でよろしいでしょうか」が正解


　接客用語でよく取り上げられる言い回しです。「よろしいでしょうか」と言えばいいところを、使う必要がない過去形を使っています。

　この言い回しを使う心理を考えました。

　家族に何か買い物を頼まれて、それを渡す時に、「これでよかった？」と確認することがあります。この、「よかった」を丁寧に言っているのではないかと思います。

　とはいえ、「よろしいでしょうか」ですむ場面ですので、あえて過去形を使わなくてもよいでしょう。





Ｑ9　「（来訪者に）こんにちは。お名前は？　どなたにご用ですか。約束は取ってあるのでしょうか」。これを適切な言い方に直してください

Ａ　「いらっしゃいませ。失礼ですが、お名前をおうかがいしてよろしいでしょうか。私どもの誰に、ご用でしょうか。お約束はいただいておりますか」


「こんにちは」は、お客様に対しては、避けましょう。「いらっしゃいませ」と、接客にふさわしい言い方にします。名前を尋ねる前に、「失礼ですが、」などのクッションを置きたいところです。

「どなた」は、尊敬表現。ここでは身内のことをさすので、「誰に」と言います。

「約束を取ってあるのでしょうか」では、敬語表現がありません。「お約束（は）いただいておりますか」といった謙譲表現を使います（名前の尋ね方は47ページ参照）。





Ｑ10　 「（電話で）はい、営業課です。山本ですか？ 今、いません。私、同じ課の者ですが、用件は何ですか？」。これを適切な言い方に直してください

Ａ　「はい、営業課です。山本でしょうか。申し訳ありません。ただいま席を外しております。私、同じ課の○○と申しますが、どのようなご用件でしょうか」


「山本でしょうか」と推量表現にすると、やわらかい印象になります。

　単刀直入に返事をせずに、「申し訳ありません」と、相手に対する気持ちを添えるとよいでしょう。「あいにく」という表現でも結構です。

「今」よりも「ただいま」のほうが丁寧です。

「いません」ではそっけない言い方です。「おりません」という謙譲表現を使ってもよいのですが、「席をはずしております」がビジネスの場にふさわしい表現です。

　自ら名乗ることは、責任を引き受ける姿勢を示し、誠意を感じます。謙譲表現をつけて「○○と申しますが、」と名乗りましょう。

「用件は何ですか」では、敬意ゼロです。「どんな」よりも「どのような」、「用件」には「ご」をつけ、「ですか」を「でしょうか」と言い換えましょう。





Ｑ11　「山田部長は、さきほどから会議中です。もうすぐ終わります。後ろの席にかけてお待ちください」。これを適切な言い方に直してください

Ａ　「部長の山田は、あいにく会議中です。まもなく終わる予定です。後ろの席におかけになってお待ちください」


「山田部長」は、敬称です。身内なので「山田」、あるいは「部長の山田」と言います。

　不在を申し訳なく思う気持ちを「あいにく」という言葉を添えて表現しましょう。

「終わる予定」と断定せずに伝えたほうが、正しい情報です。「かけて」に、尊敬表現をつけ加えると「おかけになって」となります。





Ｑ12　「○○様でございますでしょうか」。この表現は、誤りでしょうか

Ａ　回りくどい言い方です。「○○様でいらっしゃいますか」が適切


　自分の名前を名乗る時に「○○でございます」と使うことでわかるように、丁重さとともに、謙譲の意味合いをもった言い回しです。ですから、相手に対して「○○様でございますか」と聞くのは避けましょう。

　さらに、「でしょうか」と付け加えるのは、明らかに重複感があります。この場合にふさわしい尊敬語「いらっしゃる」を使い、「○○様でいらっしゃいますか」という言い方が、シンプル、かつ相手への敬意が確かに伝わります。





Ｑ13　「○○商事さんをはじめ、企業様にはお世話になっております」。この表現に、どんな印象を受けますか

Ａ　「○○商事をはじめ、企業の皆様にはお世話になっております」とすれば、違和感がありません


　人物以外につける敬称については、多様な判断があるでしょう。ですから、間違い、正しいとは決めつけることはできません。

　間違いではありませんが、会社名に「さん」をつけるのは、馴れ馴れしい印象を受けるので避けましょう。一方、「様」というのは慇いん懃ぎんと感じる人もいるので、できるなら敬称をつけないことをおすすめします。

　その会社の方を前にした場合、「○○商事は」と言いにくく「○○商事様」とするのは、使う側の気持ち次第です。過剰な表現と決めつけることはできません。

「企業様」もよく聞く言い回しですが、慇懃な感じを受けます。「企業の皆様」と言うほうがよいと考えます。
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