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はじめに

　急激な情報通信技術の発展・普及やグローバル化が進み，ビジネスの市場が日本から世
界に拡大し，携帯電話やメールなどの通信手段が劇的に変化を遂げています。ビジネスに
大きな変化が有ったとしても，その基本となる仕事に対する考え方や主体的に仕事へ取り
組む姿勢，また人への関わり方などは，円滑な仕事を遂行する上で，いつの時代にも変わ
らず重要なことです。社内外の人から信頼されることで仕事を円滑に遂行することができ，
良好な人間関係を構築することが企業成長に繋がります。揺るぎない信頼を得るためには
どのような仕事のしかたが必要であり，何が大切であるかを考察しながらビジネス実務を
学んでいただきたいと思います。
　そこで本書は，ビジネスの現場を想定し内容を 3 部構成にしました。第Ⅰ部の「信頼さ
れる職業人（ビジネスパーソン）を目指して」では，学生と社会人の違いを認識し，社会
人としての心がけが大事なこと，特に会社は組織で動いているため信用・信頼が会社全体
の評価に繋がること，ビジネスに対してどのような仕事のしかたや考え方をしなければな
らないか，第Ⅱ部の「社員の言動で会社のイメージが決まる」では，社員一人ひとりが会
社を代表（顔）しているので，人との関わり方がいつの時代にも大切であること，第Ⅲ部
の「業務の遂行」では，基本的な業務内容の遂行について書いています。
　次に本書の書名を「ビジネス実務」としているのは，概論および演習のどちらでも使え
るようにしているためです。授業の目的に合わせて，概論で第Ⅰ部と第Ⅲ部の章を組み合
わせたり，演習で第Ⅰ～Ⅲ部の必要な章を組み合わせるなど，授業の目的に合わせた組み
合わせを可能としています。また例えば第Ⅰ部の章を事前に調べ予習させて，当日グルー
プディスカッションや発表を行ったり，第Ⅱ部で実技指導やロールプレイングをしたり，
第Ⅲ部で実際にビジネス文書を作成するなど，章の選択を自由に行い有効に活用してくだ
さい。その結果，「知っている」→「できる」→「できた」というようにビジネス実務を
身につけ，「信頼される」と言うことがどういうことなのか学び，この人がいなくては困
ると言われるような存在感のあるビジネスパーソンの育成を願って執筆いたしました。
　言葉遣いに関して本書では，丁寧な言葉遣いを例としてあげています。例えば「します
→いたします」，「です→ございます」，「わかりました→かしこまりました」です。会社に
よっては少し丁寧すぎると思われる言葉遣いがあるかもしれませんが，この本を使って勉
強されている方が，ホテルなどの接客の現場で働かれることも考え，「いたします」，「ご
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ざいます」，「かしこまりました」などの丁寧な言葉遣いを書いています。本書で学ばれた
方が，相手や状況に応じて適切な言葉遣いができるようになられることを期待しています。
　本書の執筆者全員が，大学・短期大学でビジネス実務概論・総論や演習を担当していま
す。本書を作成するにあたり，時代に合った内容やビジネスに対する基本的な考え方を掲
載することはもちろんのこと，ビジネス実務の授業を実際に行うにあたりどのような内容
でどのような書き方がされていれば本が使い易いかなどを執筆者全員で検討・議論し，完
成させた一冊です。ビジネスに対するしっかりした考え方ができる信頼のおける素晴らし
いビジネスパーソン育成の一助になれば幸甚に存じます。
　最後に本書を執筆するにあたり，ご指導ご助言を賜りました樹村房社長大塚栄一様に心
から感謝し，厚く御礼申し上げます。

　　平成 27 年 11 月吉日
執筆者を代表して　藤村やよい　
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　「信頼」という言葉を皆さんはどのように受け取られるだろうか。ビジネスにおいて「信
頼」という言葉は，重要な意味を持つ。「信頼される」ことで職業人（ビジネスパーソン）
として円滑な仕事をすることができる。そのためには，まず何よりも正確な仕事をして信
頼されることである。「信頼される」という仕事の基本的な考え方は，どんな仕事にも共
通していえる。信頼されて仕事を任されるようになると，仕事が面白く好きになり，さら
に自己啓発にも努めるようになる。また仕事に対して主体的に熱意をもって一生懸命に取
り組む真摯な態度が相手に好感を与え信頼に繋がる。大きな仕事を成し遂げればそれなり
の評価を得られるが，信頼はほとんど日常の小さなことの積み重ねの結果である。しかし
こうして積み重ねた信頼も，失うのは一瞬である。
　第Ⅰ部では，信頼関係を構築することが「なぜ」必要か，「気づく」ことの大切さや皆
に信頼され好感を持たれる職業人とはどのような人のことかについて述べる。またどのよ
うな心がけや仕事のしかたをすれば信頼を得られるかを考察し，信頼されることの重要性
について学ぶ。

第Ⅰ部

信頼される職
ビジネスパーソン

業人を
目指して



１．学生と社会人の違い

　学校を卒業するとほとんどの人が就職する。就職し働くようになると厳しい現実に直面
し，学生と社会人の違いを感じるであろう。そのためまず学生と社会人の違いについて理
解しておく必要がある。
　誰にでもわかる一番の大きな違いは，自分の労働に対する対価としての報酬ではないだ
ろうか。学校では知識や技術を習得するために学費を払って勉強するが，就職すると学校
で得た知識や技術を活用して仕事をし，その対価として報酬を得る。つまり学費を払う
か報酬を得るかという大きな違いがある。報酬を得るということは Professional である。
Pro というからには，仕事に責任が生じる。このようにまず学生と社会人の違いをはっき
りと理解したうえで，次の表Ⅰ−１からさらに違いについて理解を深める。

表Ⅰ–1　学生と社会人の違いについて

        職業意識
第１章

　　項目	 　　　　学生（学校）	 　　　　　社会人（会社）
目的	 知識や技術の習得	 知識や技術の活用
経済	 学費を払う	 報酬を得る
時間の使い方	 自由度が高い，長期休暇がある	 就業時間などで拘束，休暇が取り難い
評価方法	 試験，課題，平常点など	 業績，実績，人事考課など
人間関係	 同年代が多い，友人を選べる	 上下関係や社内外と複雑
言葉遣い	 友達言葉	 敬語，接遇用語，クッション言葉
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２．働くとは

　人は努力や仕事などを通じて，自分の可能性を実現させる。自己実現のために人はなぜ
働くのかという問を，アメリカの心理学者アブラハム・ハロルド・マズロー（Abraham 
Harold Maslow）は図Ⅰ−１に示す「欲求の５段階」で低次から高次へと欲求が変わると
説明している。
　まず人は生きていくためには，①「生理的欲求」として，食べる，寝るなどの生きてい
くための基本的欲求がある。その欲求が完全に満たされなくてもある程度満たされると次
の段階の②「安全の欲求」がでてくる。危険に身をさらされるのではなく，人は安全・安
心で健康な生活を望んでいる。この欲求がある程度満たされると次の③「社会的欲求」が
でてくる。どこかの集団に所属し，社会活動などを行いたいという欲求である。またこの
欲求がある程度満たされると次の④「尊厳の欲求」がでてくる。人から認められたい，尊
敬されたいといった欲求である。この欲求がある程度満たされると次の⑤「自己実現の欲
求」がでてくるという説である。
　人は，このように自分の可能性を実現させるために，低次から高次へと欲求を満たすた
めに努力をしながら次の行動をとろうとする。その努力のための行動が成長を促すのであ
る。その低次から高次への過程において，仕事などを通じて働くことで自己実現のため努
力しながら自己を成長させているのである。

図Ⅰ–1　マズローの欲求５段階

第１章　職業意識

⑤自己実現の欲求

④尊厳の欲求

③社会的欲求

②安全の欲求

①生理的欲求



３．仕事と社会貢献

　会社の経営資源は，旧来からのヒト，モノ，カネに加えて，近年では情報，ナレッジも
言われている。ビジネス実務では，この「ヒト」つまり「人材」に焦点を当てる。「じんざい」
というと「人材」だけでなく「人財」「人在」などがある。正確な仕事をして信頼を得る
ことで，経営資源としてではなく，その会社にとって，なくてはならない財産としての「人
財」となる。会社にいてもらわないと困るような存在感のある「人在」である。それには
まず正確な仕事をして皆から「信頼」を得ることが重要である。つまり人材から，その会
社にとって「必要とされる」人財になるのである。
　原始時代のような自給自足での一人暮らしの生活であれば社会貢献という考え方はない
かもしれない。しかしながら，現代社会では一人で全てのことはできない。例えば，日常
的に必要な衣類にしても，一人ひとりが全ての物を製造するわけにはいかない。誰かが使
う物，誰かが必要としている物があれば，つまり需要があればどこかの会社で製造・販売
し，衣類を必要とする人に供給する。
　仕事を通しての社会貢献とは，仮に実際に衣類を製造しないで事務作業をしていたとし
ても，その事務作業を通して皆が必要としている製品づくりに間接的に関わることで社会
に貢献しているのである。誰かがしなければならない仕事，つまりビジネス実務を遂行し，
仕事を通じて社会貢献を行う。

16 第Ⅰ部　信頼される職業人（ビジネスパーソン）を目指して



１．会社とは

　会社は，商品を販売し利益を出すことで存続・発展し，持続可能な企業とならなければ
ならない。つまり利潤を追求して企業成長する。例えば，会社が販売している商品には，
会社の業種により有形の製品と無形のサービスがある。製造業であればその会社が製造す
る有形の製品を販売する。ホテル業などのサービス業であれば宿泊が目的の人に部屋の空
間を提供することで無形の商品を販売する。その部屋としての無形の空間はサービス業に
とっての商品である。こうした商品を販売し，利益を得ながら存続・発展し，企業成長し
続けなければならない。
　お客が有形の商品を買ったとしよう。その商品の品質や性能が良ければ購買意欲が高ま
り，その商品を買い続け，リピーターとなる。買った製品は，有形なので物として残る。
しかし，サービス業の場合は，無形のため記憶（心）だけに残ることになる。記憶（心）
に残る良い接客をして，リピーターを増やし，存続・発展し企業成長し続ける（図Ⅰ−２）。

図Ⅰ–2　商品と企業成長

２．会社組織

　会社は経営目標達成のため，会社の規模にもよるが図Ⅰ−３に示すように組織化されて

第２章　ビジネス活動について 17

        ビジネス活動について
第２章

　　　　　　　製品（有形） 
　　　　　 　　物が残る
商　品　　　　（品質や性能が良い）　販　売 → 利　益 ⇨ 存続・発展
　　　　　　　　　　　　　　　　   （満足→リピーター）    　（企業成長）
　　　　　　　サービス（無形）
　　　　　 　　記憶（心）に残る
　　　　　　　（接客が良い）
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いる。会社の中でも，同じようなポジションに対して多様な呼称があるので，階層構造を
わかりやすくするために，代表的な呼称だけを示している。
　組織は縦（階層化・垂直分業）と横（部門化・水平分業）に分けられ，専門化し，分業
体制になっている。会社は，組織の中で機能ごとに縦横に分業化して，効率的に業務を遂
行している。また会社法が2005年６月に成立し，同年７月公布，2006年５月に施行された 1。

（１）縦（階層化・垂直分業）の組織は，次の４つの階層構造からなる

①経営管理者層（Top Management）：会社経営の基本方針などを決定する。
②中間管理者層（Middle Management）：経営管理者が決定した方針を実現するために，
　現場監督者や一般従業員を指揮管理する。
③現場監督者層（Lower Management）：一般従業員である現場を指揮監督する。
④一般従業員層：現場監督者のもとで各自が業務を遂行する。

図Ⅰ–3　会社の組織

Top Management
代表取締役社長，専務取締役，

常務取締役，取締役

Middle Management
部長，課長

Lower Management
係長，主任

一般従業員

部門化・水平分業
　　 ライン部門　　　　　　　 スタッフ部門

製造部　　営業部　　総務部　　人事部　　経理部

71：株式会社の設立が１円から可能となり起業が容易になった。有限会社の新規設立が廃止された。

階
層
化
・
垂
直
分
業
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　なお，Top Management の社長のことを銀行では社長と言わずに「頭取」（とうどり）
と呼ぶ。また，米国で CEO （Chief Executive Officer）とは最高経営責任者である。近年
は日本国内においても CEO という呼称を使う企業もある。

（２）横（部門化・水平分業）の組織は，次の２つの部門からなる

①ライン部門：会社の利益に直接繋がり，会社の目標を実現するための製造部や営業部な
　どの部門のこと。
②スタッフ部門：利益には直結しないが，ライン部門が効率的に機能できるように支援す
　る総務部や経理部などの部門のこと。

　このように組織は縦（階層化）と横（部門化）に分業化され効率的に業務を遂行し，会
社の目標・目的を達成する。

３．組織を代表する（会社の顔）

　会社という組織は，社員一人ひとりの個の集合体である。社員の一人ひとりが，「組織
を代表する」という意識を持つことが大切である。一人ひとりがその「会社の顔」である。
社長ではないが，自分がその会社を代表しているという意識をしっかり持ち，言動に責任
を持たなければならない。社員一人ひとりが言葉遣いや立ち居振る舞いなどに責任を持つ
ことである。もし社外の人に対して社員が失礼な言動をとれば，○○会社のＡさんという
個人評価を受けるのではなくて，「○○会社の人は」というように会社全体の評価になり，
会社の信頼や信用を失墜しかねない。そう考えるとＡさんはその会社のイメージ（印象）
をつくるイメージメーカーである。特に第一印象となるような身だしなみ，表情（笑顔，
アイコンタクト），動作，態度，言葉遣いなどに注意し，好感を与えることが大切である。
　社員一人ひとりの印象が良いと会社全体の評価も良くなるが，反対に印象が悪い社員が
いると集合体としての会社のイメージが下がる。詳しくは第Ⅱ部「社員の言動で会社のイ
メージが決まる」で述べる。すなわち社員一人ひとりが言動に責任をもち，会社を代表し
ているという意識で社内外の人に感じの良い印象を与えることが大切である。
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１．良好な人間関係の第一歩「挨拶・笑顔・返事」

　職場の人間関係が良いと仕事が円滑に進む。そのためには，良好な人間関係を構築する
ことが重要である。その基本的な第一歩が挨拶，笑顔，返事である。
　挨拶は，こちらから相手の目を見て明るい笑顔で，積極的に「おはようございます」と
言う。相手が気づかないで挨拶を交わしてくれないことがあるかもしれない。しかし，相
手が気づかなくてもこちらから積極的に挨拶を行うように心がけよう。
　笑顔で挨拶することで，声も明るくなり，笑顔がいわゆる「笑

え

声
ごえ

」となる。例えば，相
手の顔が見えない電話応対の時でも，笑顔で話すことで声のトーンが上がり，明るく感じ
のよい電話応対ができる。このように笑顔と声の明るさは連動している。また，挨拶は視
線と視線を合わせアイコンタクトを行い，相手の名前を言うことでさらに親しみも増す。
　返事一つにしても，「私はここにいます」というように自分の存在をきちんと示すため
にも，相手に聞こえる声で返事をすることが大切である。何か仕事をしていても，上司か
ら呼ばれると直ぐに明るく返事をする。先輩や同僚から呼ばれても同様である。
　毎日の生活で職場の人間関係が良いと，職場に行くのも楽しくなる。しかし人間関係が
悪いと職場に行くのが億劫になり，仕事が楽しくなくなり，仕事の効率も悪くなる。何よ
りも仕事の効率を上げるためにも，良好な人間関係を構築・維持することは重要である。

２．違いの認識

　「人間関係」の説明時に「山月木」の絵を書かせ，隣の人と比較させる。中にはよく似
た絵もあるが，ほとんどの人が同じ絵を描かない。さらに絵を描かずに漢字を書く人もい
る。例えば，山が一つだったり，連山になったり，月が三日月や満月，木も１本，２本以
上，人によっては木に実がなっていたり，額縁に入った絵画のように書いたりする。この

        組織の人間関係
第３章
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