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0延岡市職員研修規則

延岡市職員研修規則

改正 昭和62年11月21日規則第30号

（趣旨）

第1条 この規則は、職員の研修に関し必要な事項を定めるものとする。

（研修目的）

日付：平成25年11月6日

昭和26年11月 1日

施行

第2条 市長は、研修によって地方公務員としての一般的教養及び職務に対する専門的教養を修めさ

せ、かっ、これに習熟させるものとする。

（研修内容）

第3条研修は、次に掲げる内容により行うものとする。

( 1) 服務に関すること。

( 2) 教養に関すること。

(3) 法令に関すること。

(4) 専門的知識に関すること。

( 5) 専門的技能に関すること。

( 6) その他市長が必要と認めるもの

（研修計画表）

第4条 市長は毎年、研修計画表を作成するものとする。

（評価）

第5条 市長は職員の研修した事項について評価することができる。

2 前項による評価は研修計画及びその実施の参考に資するほか、職員の職務配置の参考とすること

ができる。

（委任）

第6条 この規則の施行に関し必要な事項は市長が別にこれを定める。
附則

この規則は、昭和26年11月1日から施行する。

附則（昭和62年11月21日規則第30号）

この規則は、公布の日から施行する。
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事務決裁について（内部規定）

（基本研修）

ー般職員研修IV（講演会）

話宣彦
管理者研修（講演会）

市長決裁 11.（特別研修）
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自治大学校派遣研修

海外派遣研修

県－民間企業派遣研修
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新規採用職員研修（前期・後期） 詳長研修
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は じめに

昨今では社会全般のビジネス・マナーが向上し、より良い接遇マナーをよく

自にするようになりました。それに伴い、官公庁でもより快いビジネス・マナ

ーが求められています。現在では、ビジネス・マナーは仕事の能力の一部とし

て捉えられ、住民サービスにおいて主要な位置を占めるようになっています。

延岡市では、平成9年4月に「延岡市接遇マニュアル作成チームj が結成さ

れ、その活動が始まりました。作成にあたっては、 「職員の誰もが実際に行え

る、使えるマニュアル」作りを目標にしました。

まず、市民や職員を対象に、接過に関する現状や要望等の意識調査を行いま

した。この中であるべき市職員像を明確にしながら、マニュアル作りを進める

一方で、民間の百貨店、デノ守一トで優れた接遇方法を実習の中で学び、その優；’

れた技術をマニュアルの中に盛り込んでいきました。

このマニュアルは、市民に親しまれる「延岡市職員」として、快いマナーを

すぐに実行できるよう実際によくある場面を想定し、標準的でEつ具体的な応

対をマニュアル化するとともに、各職場の事情に応じて規定する事がらが加減

できるよう工夫しています。

一人ひとりの職員が、延岡市役所の代表であるという心構えを持って、この

「接遇マニュアル」を活用していただく事で、まごころを表現する方法のーっ

としての「接遇」が向上し、 「市役所は変わった！」と言われるような快いマ

ナーを実行していただくことを切に願うものであります。

平成 9 年 7 月
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第 1章プロローグ

1 .あれでよかったかな？

2 .はじめの一歩！

3 .接遇とは？

第2章 ウォーミングアップ

第3章接遇の基本

1 .身だしなみ

2 ..あいさつ

3.話し方・聞き方

4.執務態度

5.職場の環境整備

6. 喫 煙

第4章実践編

1 .窓口での応対

基本動作

書類を受け取る場合

届出書を書いていただく場合

税金を納めていただく場合

指名人に取り次ぐ場合

市民が指名した担当者が不在の場合

用件が他機関・他部局の業務である場合

2 .電話の受け方

基本動作

一般的な問い合わせ・自分あての電話を受けるとき

名指し人に取り次ぐ場合

名指し人が不在の場合

取り次ぎ電話を受ける場合

他機関・他部局あての電話を受けた場合

3 .電話のかけ方
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第 5章 こんな事態への対応

1 .窓口で電話・コピーを貸してほしいと頼まれたとき 3 5 

2.混雑した窓口で順番を守らない市民がおられたら 3 5 

3.市民宅を訪問した際に金品を差し出されたとき 3 5 

4.外国のかたが来られたとき 3 5 

5 .庁舎内で忘れ物、落とし物を見つけたとき 3 5 

6.窓口で手話通訳が必要なとき 3 5 

7.職員の自宅住所や電話番号を尋ねられたとき 3 6 

8.外出中に交通事故を起こしたとき 3 6 

9. ロビーで迷っている市民を見かけたとき 3 6 

10. 「課長をだせ」など怒鳴り込んで来られたとき 3 6 

11.電話・窓口などで相手を待たせる時間が長引きそうな

なとき 3 6 

12.電話を回したつもりだったが、回ってなくて切れてい

たとき 3 7 

13.市外から来られた方に、 「延岡ってどんな所ですか？」

と聞かれたとき 3 7 

14.苦情への対応 3 8 

第6章知って得するマナー

1 .好感のもてる訪問マナー 4 0 

2.案内する時のマナー 4 4 

3.応接室・会議室・自動車のルール 4 5 

4.正しい名刺交換のマナー 4 7 

5.心をこめたお茶の接待 4 9 

6.来客中に割り込むマナー 5 2 

7.時候の挨拶 5 3 

アンケート調査結果 5 4 

編集後記 6 0 
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第 1章プロローグ

1.あれでよかったかな？

2. はじめの一歩！

3.接遇とは？
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1 .あれでよかったかな？

あなたは、市民と接したあとに、 「今の対応はあれで良かったかな？」と考

えたことはありますか。

「は い」と答えたあなた、

あなたは、市民を思いやる立派な公務員です。

「いいえ」と答えたあなた、

あなたは、ただ仕事のみをこなしている普通の公務員です。

「私は、窓口でも電話でもそこそこの対応はできてるわ。」

と答えたあなた、そのように自分を評価することは決して悪いことではあり2

ません。

しかし、今あなたが評価した「ものさし」は、’あくまでもあなた自身の「も

のさし」であって、あなたが応対した方の「ものさし」あるいは、あなたの応

対を見ていた同僚の「ものさし」で評価すると、おそらくあなた自；身の，評価、よ

り悪くなるのではないでしょうか。

そこで、私達は実際に「市民がどのように感じているのか」と考え、街頭及

び市役所へ来られた市民を対象にアンケート調査を行いました。次ページはそ

の結果です。

つ’u
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市民から見た（聞いた）市役所職員のあれこれ

街角アンケートより

良い印象としての意見では、

「親切に説明してくれた。」

「言葉使いが良い」

・・・等の意見がJほとんどでした。

しかし、次のような耳の痛い意見も出されました。

態度が大きい

事務的で説明が難しい

長く待たされた

たらい回しにされた

お客がきても知らん顔

スリッパ履き

私語が多い

1 7時前の対応が悪い

時間にルーズ

市民か職員なのかわからない

（もっとやさしく接してよ！〉

cooって何？専門用語はやめて！〉
〈そんなに手続きって手聞がかかるlの？〉

〈庁内あちこち4さJせないで～） ＼~：： :・: 

〈私より自2分の仕事のほうが大事なtの？）：

〈ペタペタうるさいわよ） •• -J・・；.人

（世間話より、私のほうが大事でしょγ〉

〈まだ、あと ·1.-:5~分あるわよ〉

（時間ギリギリ出勤、 17時ゴーン退庁〉

〈制服つであるの？〉

市民の前で物を食べたりタバコを吸ったりしている。

〈私にも、お茶くれない）

‘ 

市役所職員を 10 0点満点で評価すると何点？

7 5 . 7 点でした。

7 5. 7点という結果は、果して満足のいく点数なのでしょうか。あたりま

えのことができる状態が10 0点なのであり、 24. 3点も減点されたんだと

考えるべきではないでしょうか。
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2. はじめの一歩！

.• , .’一・ ム・．一’.－－，・ a ’←．－・ー..-... 

私達職員、一人ひとりの行動が「市役所全体」の印象につながります。

アンケート結果でもわかるように、 「市民」の「職員jに対するイメージ・

印象は決して良いものではありません。

そこで、 「市役所って感じ良くなったね」と思ってもらうために次の事項に

心掛けましょう。

上回があったら、 「あいさつ」をしよう！

2 .当たり前のことを、当たり前にやろう！

3 ..市民との信頼関係を築こう！

4. 自分がされて嫌なことはしない。自分がされて気持ち良いことを

率先してやろう！

5. 明るく、誠意をもって接しよう！

つまり、相手の身になって、相手がどのように感じているか推測し、相手に

誠心・誠意をつくすこと。

これが「接遇」の第一歩です。

-4 -
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3.接遇とは？

知ってます？「接遇」って言葉。

初めて聞かれた方もいるのではないでしょうか。

それでは、 「接遇」という言葉について説明しましょう。

国語辞典

広辞苑

〔役人などが〕仕事の上で、一般の人と応援すること。

「あしらい」 「もてなし」 「接待」

という意味です。

ここで、 「あしらい」に着目すると、 「しかるべく応対する」 「軽

くあしらう」と全く逆の意味を持った言葉になります。

あなたの応対の仕方しだいで、相手が感じる「接遇」が全く違って

くるのです。

それでは、私達にあてはまる「接遇」というと、 「もてなし」にな

るのではないでしょうか。

「もてなし」とは？

国語辞典 ： 歓待する。取り扱う。

広辞苑 ： 歓待する。世話をする。

※歓待する ： 手厚い待遇。親切なもてなし。

という意味を持った言葉です。

私達職員一人ひとりが、 「もてなし」の心をもって市民に接し、市

民が「満足」して婦られること。

それが私達の目指す「接遇」なのです。

-5-
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第 2章 ウォーミングアップ
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ウォーミングアップ

さて、あなたの「ものさし」がどのくらいのものか、次のページのチェック

リストで確認してみましょう。

最後に、口にチェックした数をもとにして三角形が作れるようになっていま

す。

「きれいな三角形〈すべてA）が出来たあなた！」

あなたの「ものさし」は完壁なものです。

自分の「公務員度」を知るには絶好の機会ですので是非、試！してみてくださ

し、。

! .> 

よ 1
4・＇ム、・’.. ・ ．『 1、・. ＇’ ν・＼・ a

’ L 

・,. 

次 のページへ
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START 

c:::> 

口 1 .勤務時間中の爪の手入れは当たり前だ

口 2.朝、 「あんた、酒くせ一！」と、言われたことがある

口 3.職場に着くとすぐにサンダルに履き替える

口 4.他の課に行くときも、サンダルのままである

口 5.夏場は、いつも片手に扇子を持っている

口 6. 「き章？何それ」

口 7 .飴、ガム等を口に入れたまま対応したことがある

口 8. 

口 9. 

口 1 0. 

口 1 1. 自分のつけている香水で気分が悪くなったことがある

ロ 1 2.手を洗ったあとは、いつも自然乾燥させている
口 1 3.説明が不十分だったと後悔したことがある

口 1 4. 自分の知らない課所のことを聞かれ絶句したことがある

口 l 5. 「上司にかわれ！」と言われたことがある

口 1 6.冷静に対応できなかったことがある〈思わず拳をにぎりしめた〉

口 1 7. トイレを我慢できずに、説明が早口になったことがある

口 1 8.一方的に話こまれ、最後は口説かれたことがある

口 1 9.私は、相手に説明するのが苦手です

口 2 0.説明及び添付書類等の不足で何度も来庁させてしまったことがある

口 2 1. 自分の応対している市民を間違えたことがある

口 2 2. 自信のない対応をして、市民に迷惑をかけたことがある

口 2 3.市民と目が合うとついつい目をそむけてしまう

口 2 4.市民から「ありがとうJと、言われたことが一度もない

口 2 5.十分に相手の話を聞かず、間違った応対をしたことがある

ロ 2 6.知人にコピーを頼まれ、ついついコピーをしてあげたことがある
口 2 7.電話で相手を確かめず、ついつい仕事の愚痴をこぼしたことがある

口 2 8. あくびを見られ、市民に笑われたことがある

-1-
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口 2 9.苦情の電話で名前を聞かれ、気に入らない人の名前を言ってしまっ

たことがある

口 3 0.市民からの電話で、 「担当者に回します」と言って回したが、後で

自分に返ってきたことがある

口 3］.聞き取りにくいと，思ったら受話器が逆だった

口 3 2.連絡先を聞き忘れて、後で処理が出来なかったことがある’

口 3 3.電話を他の課に回したつもりだったが、切れていたごとがある

口 3 4.市民のほうが私よりも庁内のことを良く知っている

口 a・ 5.隣の人とよく無駄話をするが、隣の人がどんな仕事をしていaるかよ

く知らない

口 3 6.保留を押し忘れ、電話相手の悪口を聞かれてしまったととがある

口 3 7. 引き継ぎが十分にいってなく、話が分からなかったことがある

口 3 8.担当の市民の話をしていたら、家族が窓口に来ていて慌てたことが

ある ’－＇ < 

0 3 9.悪いことだと思いながら、勤務時間中に私用電話をかけてιγまう
口 4 0. 1 2時前、 17時前になるとγ机の：主には何もない：； i 

口 4 1：敬語で話すより方言で話すほうがよい

口 4 2.勤務中に、市民と口論になり喧嘩をしたことがある

口 4 3.昼休み窓口に市民が来ょうが「昼休みは休みだJ，と決めている

口 4 4.家に帰ると、市役所から持ちかえった物ばかりだ；て

口 4 5.勤務時間以外は、私は公務員ではない

キコ

GOAL 

お疲れさまでした。

「こんげな奴おらんで！」 「わ一、全部あてはまる。どんげすっかJ

など恩われた方もいらっしゃると思います。

尚、この質問事項は、皆さんから御協力頂いたアンケートをもとに作成し

ました。

次のページへ進んでみよう！

-8-



さ～採点してみましょう！
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前ページまでの質問の口にチェックがついた方、次に従ってチェックの数

を数えてください。

質問NO.1～NO. 1 2までで何個チェックがつきましたか。 個

身だしなみ度チェック！

0 個：パーフェクト！あんたにやかなわん！

1～3個：いい感じじゃんけ！

4～6個：もちっとじゃね！

7～9個：あ～あ・・

10～12個：それじゃ、人近づかんよ！

質問N0.13～NO.24までではどうですか。

＝接遇応対度チェック；！

0 個：あんたに接遇研修の講師はまかせた！｝

1～3個：なかなかやるじゃんけ！

4～6個：まあまあじゃね

7～9個：まこつあんたは・．．．．

10～12個：なんしょっとけ？そっじゃいかんわ～

質問NO.25～NO. 45までではどうですか。

執務態度チェック！

E令：Aランク

~. cヰ〉 Bランク

＝〉 Cランク

＝令 Dランク

E令 Eランク

個

'. c:令、＇Aラン夕、

E令 Bランク

C令； Cランク

~ Dランク

~－ Eランク

個

0～2個：あんたは市役所の職員にはもったいない！吟 Aランク

3～6個：いいじゃんけ！

7～11個：もう少しじゃね

12～16個：あいたよ～

17～21個：あんた市役所でなんしょっとけ？

-9-
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それぞれの項目のランクをこの三角形に記入して三角形を作ってみましょう！

身だしなみ

執務態度 接遇応対

すべてAランクなら言うことなし！

「こんなはずじゃないっちゃけどな～」というあなた！

次のページを読んでみましょう。
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第 3章

1.身だしなみ

2. あいさつ

3.話し方・聞き方

4.執務態度

5.職場の環境整備

6.喫煙
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な みし1.身だ

きちんとした身だしなみは、その人の品位や人柄、仕事に対する取り組み方

と市民に対する敬意を表します。

時代と共に変わる部分はありますが、相手に対して不快感を与えないことが

原則です。時（T）と場所（P）と場合（0）に合わせた服装を心掛けましょ
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0健康 健康は身だしなみの第一歩

清潔ですっきりとした髪形0髪

明るく笑顔で控えめな化粧、ひげ、鼻毛特に注意O顔

爪は切って清潔に、派手なマニキュアは避けるO手

0服装 清潔、控えめ、機能的、調和が原則

ネクタイはきちんと結び、清潔な靴下（スーツには黒か紺〉

アクセサリーは控えめに

汚れのない磨かれたものをO靴

0その他一一スリッパ、サンダル類で仕事をするのはあまりにリラックス

のしすぎであり、市民に対して失礼にあたります

-1 1 -



2.あいさつ

へ，..,.... -・ ~ 

・・ ・’一ー・ ・. ・・‘’v

あいさつは、好ましい人間関係をつくるための第一歩です。さわやかなあい

さつは相手に好印象を与えますから、積極的に声をかけるようにしましょう。

－相手に気づいたら、笑顔で

・自分から積極的に

－明るく、大きな声であいさつを！

（会釈〉

一番軽い礼

朝夕のあいさつ

通路でのあいさつ

・．

※回線は自分の身長の

3倍先

〈敬礼〉

一般的なあいさつ

お迎え・お見送り

※回線は自分の身長の

2倍先

-l 2 -

〈最敬礼〉

お礼・謝罪

お見送り

※回線は自分の身長の

1倍先
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女発声について

発声は、相手に自分の気持ちを伝えるためにとても大事な役目をしています。

小さな声で話しかけても「自分に自信のない元気がない人！」というイメージ

を相手に与えてしまいます。来庁された市民に安心して用件を済ませていただ

くためにも、自分の意，思をハッキリ伝えられる話し方を身にっけなければなり

ません。

I>まず、腹式呼吸を練習してみましょう。

起立して、両足は肩幅程度に開き、両手は下腹にあてます。肩の力を抜いて、

鼻から息を吸い込みます。そして、ゆっくり口から息を吐き出します。下腹部

が動いたのが分かります。これが腹式呼吸ですo.','¥. 

、、，，
 

腹式呼吸をしながら発声をしてみましょう。

あ：段 E令 指がタテに3本入るくらいに開け、る

い段？、 E令 エクボができるくらいに横に‘聞ける‘ド

う 段 ，吟 くちびるを前に突き出す

え段 吟歯と歯の聞に指が1本入るくらいに開ける

お段 吟 くちびるを丸くすぼめ、やや前に突き出す。

指が2本入るくらいタテに聞ける

司r白. ' ‘．、，－
．一

E 〆

I>次に発声練習です。口を大きく聞いて練習してみましょう。

① あえいうえおあお

② かけきくけこかこ

③ させしすせそさそ

__ , -..・t
マ．、、ー

． 

大きい声で話す吟 a. 自分の殻を破る

b.意思をハッキリ伝える

c.ハッキリものを言う人には、安心感がある

d.信頼感が生まれる

-1 3 -



基本用語

おはようございます

こんにちは

おはようございます

こんにちは

二？「ー

はい

かしこまりました

少々

お待ち下さいませ

大変

』 よ日 ．・4二 .. -~ - . ,..--... . 

こんな時に

市民に気づいたらすぐに

〈市民tの距震が握れている時〉

市民が窓口に立たれた時

頼まれた事に対して了解

した時

ポイント

市民が気軽に声をかけら

れる様な雰囲気をつくる

直接応対しているという

気持ちを持って

自分が了解した事を相手

に伝えることが大事

ほんの少し（2～3分以｜お待たせじて申し訳ござ

内）お待たせする時 いません、少しでも早く

（長い時間せお待たせしそうな制、 用件を済ませて参ります

「O純度問印刷よる叶という気持ちで

でLIうかJc－言付。加える）

市民をお待たせして用件｜待って下さつでありがと

お待たせ致しました！を済ませてきた時 うございます、という気

持ちで

ありがとうございます｜証明書発行・納税等で金

お疲れ様でした

お気を付けて

銭を受領した時 ｜笑顔で感謝の気持ちを

市民が用件を終えて帰ら l込めて

れる時

-1 4 -



・h••• ・.._ ....... -:-. ,1・．
’・4・

3.話し方・聞き方

(1）話し方・聞き方のポイント

上手な話し方・聞き方は人間関係をスムーズにします。そのために、．話し方・

聞き方のマナーをしっかり身につけ、常に相手の立場を尊重し、好感を持たれる

ような話し方を心掛けるようにしましょう。

~ I 11 • 

【 話し方 】

・話の要旨を自分の中でまとめておく

・適切な閣をとり、わかりやすい言葉で話す

．適切な敬語を使って話す

・相手が聞きやすい雰囲気をつくる

【 聞き方 】

・相手の顔を見て話を聞く

；・市民の身になって考え、 hよく聞く

・先入観を捨てて、公平な態度で聞く

・その場の状況に応じた話し方を心掛ける

ワンポイントアドノ〈イス

会話をする場合、相手の目を見て話をするのが原則ですが、威圧的に

受け取られたり、気詰まりすることもあります。時には回線を変えるこ

とも必要です。相手が男性であれば、ネクタイの結び目か胸元、女性で

あれば手元を見て話をしても良いでしょう。

-1 5 -
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(2) 敬語の使い方

敬語を誰に対して使い、誰を敬うべきなのかを的確に判断することが、敬語

を使いこなす第一歩です。上司に対する敬語、市民に対する敬語、また上司と

市民が同席している場合の敬語など、状況に応じて使い方は異なります。

大敬語の種類

尊敬語

相手の動作や状態を持ち上げて敬意を表す表現法です。

（～れる．～られる．お～する．いらっしゃる）

謙譲語

相手はそのままにして、自分や身内のことをへりくだって敬意を表す表現法

です。

（申し上げる．～させていただく．～いたす）

丁寧語

相手に対して話し方の全体をていねドにして、相手に敬意を表す表現法で、す

（～です．～ます．～ございます〉

． 尊敬語と謙譲語は混同しやすいので注意しましょう。
× 市長がM市へ室主ます （内部の人に対して〉

0 市長がM市へいらっしゃいます（ // ) 

× 市長がおっしゃられました （外部の人に対して）

0 市長が申しておりました ( // ) 

× お客様が出席いたすそうです

0 お客様が出席されるそうです

× お客様、受付でうかがってくださいませ

0 お客様、受付で主聞きになって下さい

× 私はN先生をよくご存じです

0 私はN先生をよく存じ上げております

-l 6 -
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。上司の呼び方は話す相手によって変えます。 （例： 00総務部長）
・市職員が上司のことを呼ぶ場合 00部長、総務部長

．市職員が外部の方に対して自分の

上司のことを話す場合

・上司の身内、家族に対して上司の

ことを呼ぶ場合

00、総務の00

部長、部長さん

役職の総務部長、部長だけで「尊称」となりますので、役職をつけるごと

により尊敬表現になります。また、外部の方に対しては、同じ役所内の職員

は身内と同じに考えて、上司であっても呼ぴすでにします。

。間違いやすい敬語
・「部長が主書きになられました書類」

二重敬語は誤りですo「部長がお書きになった書類」が適当です0

．「手帳をご豊室下さいませ」

「持参する」は謙譲語です。 「手帳をお持ち下さいませ」が適当です。

「部長のお宅の猫は元気でいらっしゃいますか」

猫に敬語は不要です。 「部長のお宅の猫は元気ですか」が適当です。

・「課長、部長が先日の書類を見せていただきたいとおっしゃっています」

上位者め言葉を下位の人に伝える場合は、敬語は不要です己 「課長、部！山！

長が先日の書類を見せてほしいとおっしゃっています」が適当です。

。「お」と「ご」の使い分け
文法的には、名詞の場合、原則として和語には「お」、漢語には「ご」

を使います。 「御酒」は、和語なら「おさけ」、漢語なら「ごしゅ」と読

みます。

また、一般的に男性は「ご」、女性は「お」を使用する傾向があります。

返事・・ご返事〈男〉、お返事（女〉

通知・・ご通知（男）、お通知（女）

ビジネス用語としては、文章もことばも男性体を採用しますので、 「ご」

を使用する場合が多いと言えます。

-1 1 -
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大敬語の慣用句

（＼ 丁 暫寄定玉主置 三ロ五ロ 尊 敬 宝su：：丘J 謙 譲 三回五ロ

いる います いらっしゃいます おります

する します なさいます いたします

行く 行きます いらっしゃいます 参ります

お伺いします

来る 来ます いらっしゃいます 参ります

おみえになります お伺いします

お越しになります

今戸ー ~ 

百つ 言います おっしゃ．います 申します

、ー ． 申し上げます
.・ , . ・． 

聞く 、． 聞きます お聞きになります お伺いします

l 承ります

見る 見ます ご覧になります 拝見します

知っている 知っています ご存じです 存じております

存じ上げております

もらう もらいます くださいます いただきます

頂戴します

-I 8 -
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＊職場で使われる接遇の表現一覧

普通の表現 接過の表現

どこ（どっち〉

ここ（こっち）

ちょっと

～ぐらい

なんの

用

あとで

<; I. Lます

ありません

できません

どうでしょう

～してく，ださい

どちら

こちら

少し・少々

～ほど

どのような

ご用件

' ' －・‘ A．司、・ー 。
－－－ 
j

l
且，．， 

－1

・Il
t

・
．
 

のちほど改めて！

いたします

ございません

いたしかねます

いかがでしょうか ； 

～していただけませんでしょうかバムt

ー・ . ' 

、．

－－
 111 

＋・

～お願いできませんでしょうか〉

待ってください ｜：お待ちいただけますか

ごめんなさい／すみません｜申し訳ございません

すみませんが ｜恐れ入りますが

申し訳ございませんが

お待ちしております

J、

待っています

出張している

えっ、なんですか

お伺いいたします／参ります

お越しいただけますでしょうか

おいでいただけませんでしょうか

出張いたしております

もう一度おっしゃっていただけません

でしょうか

行きます

来てください

-1 9 -
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4.執務態度

接遇の善し悪しは、市民との直接の応対のみで決まるわけではありません。

私たちの仕事に取り組む姿勢や態度が市民の信頼を得る事ができるものである

か、否かによっても、大きく変わってきます。

市民に対して、良い接遇を提供するためには、まず職員一人ひとりが自己の

執務態度を見直すことが大切です。

(1) 執務時間を厳守する

勤務時間中は、職務に専念する義務が課されています。

(2) 名札・き章を正しくつける、

名札・き章は、仕事の責任の所在を明らかにする重要なものです。常に着

用することを心掛けましょう。

(3）；公私の区別をはっきりしておく

公務遂行のための資源〈人・もの〆金・時間・空間・情報）を私的なこと

に使用してはいけません。公私のけじめをわきまえた行動が求められます。

ω）市民を待たせない
市民が窓口に来られた時は、：すぐに応対するようにし、電話は遅くとも

3コールまでにでるよう心掛けましょう。

(5) たらい回しにしない

市民からの問い合わせに対しては、用件を十分に聞き、適切な応対をする

よう心掛けましょう。そのためには、日頃から、市役所の業務や行事に関心

を持つことが大切です。

A
H
u
 

n
L
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5.職場の環境整備

私たちは、市民の立場に立って、私たちの職場や仕事の手順が、市民を迎え

るための良い環境になっているかどうか見直す必要があります。私たち職員に

とってはごくあたりまえのことであっても、市民にとっては見苦しかったり、

わかりにくかったりすることは意外に多いものです。

(1) 机とその周りの整理・整頓

机やロッカーの上に積み上げられた公文書や資料等はたいへん見苦しく、

公務の能率低下を招く要因となります。机の周りや窓口をすづきり整頓して

おくことは、市民の印象を良くするだけでなく、私たち自身の職務に対する

取り組みもおのずと変わってきます。 ._.1; 

(2）記載台・待合室〈面接室）の整理・整頓

市民がいつ来庁されてもいいように、常に清潔にしておく必要があります。

申請書等が整理されているか、塵や挨は落ちていないか確認するとともに、

ぺンや朱肉等、いつでも使える状態にしておくことが大切です。

-2 I -



. ~.，ー，，．・.~. • • ,. ...ー

6.喫煙

最近は世界的に嫌煙運動が活発になってきて、公共の場所は屋外であっても

禁煙とするところが増えています。またオフィスでは、喫煙タイムを設定した

り、喫煙所での喫煙を義務づけるなど、禁煙・分煙への取り組みが本格化して

おり、これまで以上に時（T）と場所（P）と場合（0）をわきまえた喫煙が

求められるようになっています。

。、

γ ：＇！＊乳幼児、未成年者、妊婦の前での喫煙は厳禁！

．
 

1
 

実職場で歩きながら・窓口で応対しながらの喫煙も厳禁！

大端末を操作しながらの喫煙も厳禁！

‘ー．一.~ . . 
'! .今．＼ー，， I I － ・，．守 E

ゐ’，＇ ' ・.町 J J・a．、ヤ、
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1.窓口での応対

〈事前のチェック事項）

窓口にメモ用紙と筆記具を備えておく

カウンターの上には不必要な物は置かない

最初の基本動作

手順及び話し方

(1)窓口に出る

(2）用件を聞く

会釈

「おはようございますJ

「こんにちはj

「いらっしゃいませj

「お待たせいたしましたJ

「どのようなご用件ですかJ

※ 以下、次の場合に続きます。

0書類を受け取る場合
0届出書を書いていただく場合
O税金を納めていただく場合
0担当者の指名を取り次ぐ場合
0市民が指名した担当者か守二在の場合
0用件が他機関・他部局の業務である場合

-23-

ポイント・コツ

－自分が応対するとい

う意思表示の意味で、

こちらから先に笑顔で

・メモを取りながら

－長引くようであれば
椅子を勧める
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窓口での叶書類を仰る場合

お客様 職 ポイント・コツ員

「00を持って来たので l「00ですねJ

すがJ

・速やかに内容を確認

する

「確かにお預かりいたしますJ

「確かに承りましたJ

ろそル」んちきc
－斗・品類室

田

るえ

i rありがとうございましたj

「お疲れさまでしたj

「お気をつけてお帰りくださいJ

－笑顔で心を込めて

窓口での応対 ．届出書を書いていただく場合
l. ・・ 1' ～、“ー， I 可

i i 、 L

お 客様 j、‘ 職 員 ポイント・コツ、、，巴
咽 e‘－． 

「00の届出をしたいの 「00の届出ですねJ －要領よく、的確に

ですがJ

・「こちらの届出書にムムをご記入 －記入すべき項目を、
一一ー．

ください」 指で示しながら、てい

ねいに

「これでいいですかj 「はい、結構ですj ・速やかに内容を確認

する

「お疲れさまでしたJ －笑顔で心を込めて

「お気をつけてお帰りくださいJ

-24-
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窓口での叶税吋めて…場合

お客様 職 員

「00税を納めたいの 「00税の納付ですねJ. 

ですがJ

「納付書はお持ちでしょうかJ

~· 

「何期分を納付されますかJ

「O期分をお願いします」 「はい、かしこまりましfこj

,. : l ‘ 

「00円になりますJ

「本税が00円で、督促手数料が

00円、合計00円になりますJ

「00円からお願いしま！ 「はい、 00円お預かり致しますコ

すj

「少々お待ちくださいませJ

「お待たせ致しましたJ

ポイント・コツ

－納付書を持っていな

い場合は、端末機で検

索する必要があるため

人違いのないよう、住

｜所・氏名を十分確認す

る

－督促手数料・延滞金

の納付が必要な場合は

別に説明する

「00円お預かりいたしましたの｜・領収済通知書、納付

で、 00円お返し致します。こち｜書〈控〉、領収書は、

「はい、ありますJ

らが領収書でございますJ ｜領収印の押し忘れがな

「どうぞお確かめくださいj

「ありがとうございましたJ

「お疲れさまでしたJ

「お気をつけてお帰りくださいJ

-25-

いように

渡し忘れがないように

－笑顔で心を込めて



・． よ・” e・・‘．，・．．． 

窓口での応対｜ 指名川り次ぐ場合

お客様

「00さんをお願いしま

すj

「はし、J

「ムAと申しますj

職 員

「00ですねJ

「課長の00ですねJ

ポイント・コツ

－内部の人間に対して

は敬称はっけない

「失礼ですがどちら様でしょうか！｜・名刺を出されたら預

かる

「ムム様ですねJ －確認の意味で相手の：

名前を復唱する

－来訪について約束が．

あった場合は「お待ち

いたしておりましたj

の一言を添える

:I：「そち）らにおかゆになってお待ち｜・手のひらで示す

くださいJ

「しばらく、お待ちくださいJ

※担当者に対し

:f6ム様がお越しですJ

-26-

－名刺を預かった場合

は取り次ぐ担当者に手

渡す

－名前や用件等を伝え

る
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窓口での応対｜ 市民が指名した担当者が不在の場合

お客様 ｜ 職 員 ポイント・コツ

「00さんをお願いしま rooですねj ｜・内部の人聞に対して
すJ 「課長の00ですねJ は敬称はっけない

「はいJ 「申し訳ございません。あいにく｜ 不在の期間を伝える
00は席を外しておりますj ・外出先を伝えるi別室で会議中です
来客中です

別の電話に出ております

外出中です
‘ 休んでおります

• I j ~ 

「お約束をいただいていたのでし －約束をしていた場合

,.1 , ・＇.•； f、 ．マ， ょうかJ は代わりに詫びる

「いいえJ 「失礼ですがどちら様でしょうか！ －指名された担当者に
ー

代わって自分が対応で

r~ムと申しますj f66様ですねJ きる場合は、その旨を

申し出て、相手の意向

「よろしければ、ご用件をお伝え｜を確認した上で迅速に

いたしますJ 処理する
．． ． 一.. I fどのようなご用件でしょうかj． 

r~ムにお願いしますj 「かしこまりました。確かにoo・
にお伝えいたしますJ

・用件やお客様の意向

を判断し、名指し人に

連絡が取れる時は連絡

する
・連絡が取れないとき

はメモを取り、内容を
復唱し確認する

－自分で処理したとき
はその旨を担当者に伝

える

r .6..6.についてお伺いし
たいのですがJ

「後ほど00がご連絡をいたしま
すので、念のためにご連絡先をお

伺いしてよろしいでしょうかj

か
に
ら

様
明
客
を
お
る

任

で

え

責

と

与

の
こ
を

逮

る

感

伝

す

心

．
に
安

す

j

ま
た
1
ν
I
U
 

由
叩
土
品

ム
」
れ
7
J

．
承．がは．

私
．

てめ込を、υで顔笑J

さ

た

だ

1
レ

／

、

ま
J

り

い
た
帰

ざ

し

お

ご
で
て

う
ま
け

と
さ
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疲
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あ
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用件が他機関・他部局の業務である場合窓口での応対

ポイント i コツ員職様客お

－自分の課所から担当

課が見える場合は、手

を添えて場所を説明す

る見えない場合〈階が

違う、建物が違う）は

地図を用いて説明する

か、地図を描いてさし

上げる

－付き添っての案内が

「申し訳ございませんJ

「あいにく、ムムにつきましては

00課でlご相談に応じております

ので、お手数ですが、.00課の方

でお聞きになっでいただけますかJ

， ,. 

r .6ムについてお伺いし

たいのですがj

必要と恩われるお客様

については、自ら案内

するか、手の空いてい

、－.. 
’’
 

‘4 0

・

る職員に案内を依頼す

る
< •' •· 

三！i~ で？？－

a’.＇. . 

l 

－守‘
a

、

今：立；！司九、
色

．
 
．
 
．
 

、． 

－笑顔で、心を込めて［よろしくお願いいたしますj

， 
・‘

1 ・
h ‘ ． ，． 
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2.電話の受け方

最初の基本動作

手順及び話し方

(1)受話器を取る

（~）あいさつ 「はい、延岡市役所00課ですJ

：「はい、延岡市役所00課でございま

すj

「おはようございます。

延岡市役所00課ですJ

「おまたせいたしました。

延岡市役所00課ですj

(3）相手を確認する f失礼ですがどちら様でしょうかj

f A企のムA様でいらっしゃいますね．：

「お世話になっておりますJ

(4）用件を聞く 「どのようなご用件でしょうかj

※ 以下、次の場合に続きます。

0一般的な問い合わせ・自分あての電話を受ける場合

O名指し人に取り次ぐ場合
0名指し人が不在の場合
0取次ぎ電話を受ける場合
0他機関・他部局あての電話を受けた場合

ポイント・．コツ

・メモの用意

• 3コールまでに

－課内にかかってきた

電話は、譲り合わずに

すべて自分が取る気持

ちで

－もしもしは厳禁

• 3コール以上待たせ

たとき

－相手を確認し、氏名

等の情報をメモに取る

－相手が名乗れば再度

あいさつをする

・具体的な内容を聞く

・メモを取りながら正

確に
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電話の受け方｜ 一般的な山わせ的ての時受ける場合

お客様

「00の手続きについて

お聞きしたいのですがJ

' ., 、、

職 員 ポイント・コツ

「少々お時間をいただけますかj ｜・即答出来ない場合は

折り返して電話するこ

とを基本とする

「折り返しお電話を差し上げま吹1f ・返答に要する時間を

伝え、相手の意向を確

認する

「ありがとうございましたJ

「よろしくお願いいたしますj

「失礼いたしますJ

※受話器を置く －相手が切ってから静

かに

電話の受け方 名指し人に取り次ぐ場合

お 客様
’ ． 

職 貝 ポイント・コツ

・ー

「00さんをお願いした 「00ですねJ －内部の人間に対して

いのですがJ ‘「課長の00ですねj は敬称はっけない

「少々お待ちくださいJ

※内線で取り次ぐ場合 －用件を聞いている場

「ムムですが、 00さんにA企様 合は、その内容を簡潔
からお電話ですJ に伝える

・電話の取り次ぎ方に

※口頭で取り次ぐ場合 ついてはp3 7を参照

「00さん、企A様からお電話で
す。 4番を押してくださいj

-30-
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電話の受け方｜ 名指し人が不在の場合

お客様 員 ポイント・コツ職

「00さんをお願いした l「00ですねj
いのですがJ I f課長の00ですねJ

「申し訳ございません。あいにく

00は席を外しておりますJ

別室で会議中です

来客中です
別の電話に出ております

外出中です

「お約束をされていたのでしょう

かJ

「いいえJ 「よろしければ、ご用件をお伝え

いたしますがj
「戻り次第こちらから連絡させて

いただきますがJ
「申し訳ございませんが、もう一

度お電話をいただけますかJ

－内部の人間に対して

は敬称はっけない

－不在の期間を伝える
．外出先を伝える

・会議中や来客中に電

話を取り次ぐ場合は、

慎重に取り扱う

－約束をしていた場合

は代わりに詫びる

－指名された担当者に

代わって自分が対応で
きる場合は、その旨を

申し出て、相手の意向
を確認、した上で迅速に

処理する

確

た

、

名

く

を

け

先

の

な

る

号

受

絡

分

で

す

番

を

連

自

け

認

話

話

、

、

だ

確

電

く

電

名

合

入

く

に

の

お

に

氏

都

記

置

人

手

て

モ

、

、

を

を

本

相

し

メ

時

件

等

モ

ず

・

認

・

日

用

前

メ

必

致願

・
お

・

を

・

先

・

j

絡

。

か

連

る

す

う

ご

す

ま

よ録
し

し

め

記

た

で

た

j

を

い

い

の

す

件

唱

し

念

ま

用

復

ろ

「

し

※

「

よ

！
 
．
 

6
 
‘4
 

4

！，
 

.. ,, 
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「はいJ 「私はAムと申しますj

「ありがとうございましたJ

「お疲れさまでしたJ
「お気をつけてj

※受話器を置く

－伝達の責任を明らか

にすることでお客様に

安心感を与える

A
M
 

静、りふMてつ切AM
 
手相
に
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取り次ぎ電話を受ける場合電話の受け方

コツポイント員職様客お

はっきりと－明るく、「おはようございますJ

「こんにちはJ

「お電話代わりしました。 00課

の00ですJ
仁お待、たせしました。 00課の0

0ですJ

－取り次ぎ時に聞いた

内容の要点を確認する

「ムムと申しますがJ 卜「：いつもお世話になっておりますj

r_._. ..の件についてです
カ《J

－メモを取りながら、ノ、、

1
4
1

聞

J

ね

を

ね

す

、

容

す
、
で
～
内
、
パ
＼

で
件
一
一
な
日
’

様

ー

の

的

、

ム
企
一
体
・

ム
U
A

具
ー

「

「

※

正確に

－即答出来ない場合は

折り返して電話するこ

．とを基本とする

「折り返しお電話を差し上げます.ii・返答に要する時間を
伝え、相手の意向を確

認する

T少々お時間をいただけますかJ
‘・
7 ‘－ ... 

、
、‘ よ令、t － ．． ． 、
i L• ，‘・，
二’‘’一

. ' 
も，.，.,';('; ' ) lィ，ー；

も

、

. 

「ありがとうございましたJ

「よろしくお願いいたしますJ

「失礼いたしますj

－相手が切ってから静

かに

-32-

※受話器を置く
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電話の受け方｜ 他機関他部局…電話を受吋合

お客様 員 ポイント・コツ職

rooについてお伺いし
允いのですがJ － 

「申し訳ございませんJ. 

「あいにく、 00につきましては

ムム課でご相談に応じております

ので、そちらにおつなぎいたしま

す。そのまましばらくお待ちいた

だけますかJ

，g e

・，
 ．
 

・1

，，
 e
マ，z
 
、

，
 

一
．
？
’d
 

．
 
ムa
 ．
 

F

‘
 

叫．

，
 
、
．
 

．．
 

「その件はムA課で対応しており

ますが、直接電話をおつなぎする

ことができませんので、お手数で

すがおかけ直しいただけますか。

番号は00-0000です。よろ

しくお願いいたします~ J 

ハ . . i ~1 ・・＼ ” 
' J 、－．・，i

1・」「aJぺ！ . 

※受話器を置く

－用件を聞いている場

合は、転送先に的確に

伝える

－担当課名、電話番号

を正確に伝える。

－相手が切ってから静

ヵ、に

電話のコール音に意味があるのをご存じですか？

'• ' I 、

トルルトルル (2回の断続音〉

トルルトルルトルル (-3回の断続音〉

庁内からの内線電話

庁外からの直通電話

電話交換手を通した庁外からの電話トルルル・・・

-33-



3.電話のかけ方

電話をかけるときの基本動作

'(1）準備

(2）ダイヤルする

(3）あいさつ

手順及び話し方

I ~ 

「おはようございますj

「こんにちはj

.. ；叫・午..・・． ι・a

(4）名乗る 「延岡市Aム課の~6.ぶと申しますj

ポイント・コツ

－必要な書類とメモ等

を用意する

－相手の電話番号・名

前等を確認する

－電話番号を見ながら

正確に

－もしもしは厳禁

－ゆっくり、はっきり

と

(5）相手を確認する i ; rboさんのお宅でしょうかj;: .・.; , ｜・相手が名乗らなかっ
「恐れ入りますが00××さんはご在lた場合は確認する
宅でしょうかj I .相手の名前の確認は

「恐れ入りますが企A課の00様をおlフルネームで a

ねがいします」

(6）相手が出る 「お世話になっておりますJ

(7）相手の都合を尋ね 「今、お時間よろしいでしょうかJ －相手の都合が悪けれ

ばかけなおする

(8）用件を話す

(9）あいさつ

ω受話器を置く

「ありがとうございました」

「よろしくお願いいたしますj

「失礼いたしますJ

-34-
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第 5章 こんな事態への対応
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・． ．よ0・宅 ，． ，． ーー－・，一

1 .窓口で電話・コピーを貸してほしいと頼まれたとき

事務処理上必要である場合は受け付けますが、－それ以外は丁寧に断りy 公

衆電話や有料でコピーしている場所を案内しましょう。

2.混雑した窓口で順番を守らない市民がいらしゃったら

「こちらのかたが先にお待ちですので、しばらくお待ちいただけますかJ:. 

と丁寧に声をかけましょう。 ‘ 、i:

3.市民宅を訪問した際に金品を差し出されたとき

いかなる場合も一切受け取らないこと占も Jしす受け取ってしま；った場合は

上司に報告じですぐに返却しましょう。

自宅に品物が送られて来たときも同様です。

4.外国のかたが来られたとき．・

基本的には各所属で対応しますが、外国語での対応が困難な場合は総務課

国際交流推進室〈内2302）へ連絡じ相談しましょう。

5.庁舎内で忘れ物、落とし物を見つけたとき

納税課の玄関案内〈内2107）へ届けましょう。

6 .窓口で手話通訳が必要なとき

聴覚障害を持っかたが窓口に来られたときは、基本的には各所属で対応し

ます。ただし、複雑な話の内容を手話で伝える必要がある場合や、相手が手

話通訳を求めた場合などは、児童家庭課障害福祉係〈内2525）に相談し

ましょう。

-3 5 -



.. ; .. ，・＂；. .. ”..... 

1 .職員の自宅住所や電話番号を尋ねられたとき

職員住所、自宅の電話番号などプライパシーに関する情報は漏らさないよ

うにしましょう。

8 .外出中に交通事故を起こしたとき

ただちに警察に届け、所属長に報告しましょう。

公用車での事故の場合は、管財課〈内2352）へも連絡します。

9 .ロビーで迷っている市民を見かけたとき

「どのようなご用件ですか」と声をかけ、担当課の場所を説明しましょう。

必要な場合は、付き添って案内！します。

10. 「課長をだせJなど怒喝り込んで来られたとき

こういう場合は、じ苦情を言いに来た場合がほとんどです。

取り次ぐ前に、まず相手の用件を確認するようにしましょう。

n.電話・窓口などで相手を待たせる時聞が長引きそうなとき

決して相手を待たせっぱなしにしないように。

「今しばらくかかりそうですがよろしいでしょうか」

「長引きそうですので折り返し連絡させましょうか」など相手にひとこと

断るとよいでしょう。

-3 6 -



・．．，．・，－ ... ，－・，ー

12.電話を回したつもりだったが、回つてなくて切れていたとき

かけてきた市民の電話番号がわかっている場合は、すぐにこちらから電話

をかけなおし、丁寧にお詫びを言って用件を済ませましょう。

マ氏

下‘

- -－・、．
’・’－．
,: ~－ ’ J 

A；謀
、‘戸、

B議内

0庁外からかかってきた電話が他課から回うて来た場合に、さらに他の電話

に回す必要があるときは、庁外からかけてきた人と直接話をしミつながって

いることを確認したうえで回さないと切れてしまいます。

13.市外から来られた方に、 「延岡ってどんな所ですか？」と聞かれたとき

延岡市のスポークスパーソンとして、郷土に誇りをもって積極的に

アピ－）レしましょう。

-3 7 -
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14.苦情への対応

市民が苦情で窓口にこられたときは、大抵その表情は険しく威圧的です。

まして電話の場合は、相手の顔が見えないこともあってより感情的になって

いる場合が多いものです。又、私達も「苦情」と問いただけでも何か身構え

てしまうものですが、苦情に対処するには次の点に注意しながら冷静に対処

しましょう。

(1) 相手の苦情を聞く〈何の苦情でも、どこの部署の苦情でも）

0まず、何よりも相手の言いたいことを最後まで聞きます。

〈相手の話が終わるまでは、こちらの意見は出さない〉

0相手の目を見て、あいづちを打ちな－がら聞きます。

(2) 苦情の原因を理解する

0相手の話が終わったら、苦情の原因ぞ聞き返し確認します〈時にはメモ

をとって〉。

(3) 自分で処理できるか否か

ι 
o自分で判断、返答できる場合は、相手に対して専門用語や分かりにくい
言葉は使わず、ゆっくりていねいに、落ちついて回答します。

＼~暖昧な返答はしません。

0自分で処理しかねる場合で近くに上司がいる場合は、訪問者（苦情の〉

に一言ことわりを言って、近くの上司に苦情の内容を正確に伝え、それか

ら対処してもらいます。

0自分で処理しかねる場合で近くに上司がいない場合は、即答できない旨

を相手に伝え、住所、電話番号を聞いた上、返答できる時期を明確にし自

分の所属と名前を相手に伝えます。

吟自分の身分を明らかにすることで相手に安心感を与えることができま

す。
-3 8 -



。参考事項

①苦情を受ける時の態度

0前向きな姿勢で

0なるべく相手を座らせる

・－よ－・ . ~－ -・ ー． ． ・ー・．ι

0真正面に向き合うのではなく、斜め 45 °位で相手の表情に注視する

0相手の目を見て真剣に聞く

0内容によっては別室で

0メモをとるように

0職員が苦情を受けているときは、周囲の職員も大きな声や笑い声をた

てたりしない

O原則として、苦情を受けた者は所属及び氏名を名乗る

0相手の非を責めない

②他部暑の苦情の場合

0苦情の内容に関する担当部署があることを相手に説明し、 00課に行

って下さいと返答するのでは相手の気分を害するので、できる限り担

当部署まで案内し、苦情の内容を正確に説明した上で対応してもらう

③苦情処理後には

0苦情処理が終わったら一連の自分の取った行動を反省し、苦情が発生

した原因を追求し同じ苦情が発生しないように対策を講じるとともに

担当職員聞や関連部署に連絡し情報を共有する

吟苦情（市民の声〉を今後の行政活動に役立てる

-3 9一
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第 6章知って得するマナー

1 .好感のもてる訪問マナー

2.案内する時のマナー

3.応接室・会議室・自動車のルール

4.正しい名刺交換のマナー

5.心をこめたお茶の接待

6.来客中に割り込むマナー

7.時候の挨拶
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1 .好感のもてる訪問マナー

－初対面の場合、第一印象がその後の親密の度合いを大きく左右します。第一

．印象とは初めに顔を会わせた一瞬ではなく、第一回の訪問を通じて与えた印象

といえます。マナーとエチケットをふまえ、ほほえみをたたえた市職員らしい

誠実でまじめな印象であれば、 「この人は市職員として安心して相談できる」

という信頼感を得ることができます。

(1) 正しい家庭訪問のマナー

①チャイムを鳴らす前に

個人の家庭を訪ねるときは、チャイムをならす前にヘルメット、手袋、

コートを脱ぎます。マンション、アパートなどは玄関が狭く、入ってから

コートを脱ぐと装飾品などに傷をつける危険性もありますので、玄関の外

で服装を整えます。 a司

’
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②取り次ぎの依頼勺パ

ブザーやチ令ヤイムなどの呼び鈴を押すと家人が出てきますが、7初対面の

人が出てくる場合もあり；ます。この場合は「奥様でいらっしゃいますか」

など、相手の立場を推察して質問し、 「ご主人にお目にかかりたいのです

が」と取り次ぎを依頼し、名刺を差し出します。あらかじめ訪問の約束が

ある場合は身分と名前と来意を述べます。家人に会えない場合も名刺を渡

仏－伝言を依頼します。

③ 迎え入れられるとき

「お待ちしておりました」と招き入

れられたときは、－前を向いたまま靴を

脱いで上がります。脱いだ靴は必ず

つま先を外に、手で向きをかえます。

対応している人に後向きになって靴を

脱ぐのは失礼になります。

-4 0 -
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④ 部屋の中でのマナー

部屋に入っても、相手がまだ部屋にいな

い場合は、入口に最も近い席の座布団の近

－くに座ります。また、座る席を指定されな

い場合でも同様です。相手とあいさつが済

んでから座布団に座り直します。このとき

上座に座るようにすすめられることがあり

ますが、その時は上座に移ります。しかし、

相手〈ご主人〉より上座となる位置に座る

ことは失礼になります。上司との同行訪問

の場合も、上司に席を譲りますが、上司が

相手より上座となるのは失礼になります。

。
I I 
①②  

’ 出入口

I "I 
，②①  

出入口

。
口①

出入口・砂 ② 

"・ e' ' 

⑤ 玄関だけで用事を済ませる場合

玄関で立ったまま用件を済ませられる場合は、両手を空けるためカバン

やコートは「失礼いたします」と断って玄関の上がり口に置いて行います。

またよ書類の記入や押印などが必要な場合も「失礼いたします」と断って

腰掛けさせていただくことができます。この場合、相手の右側に座ります。

書類の説明などに、右手が相手の視線を遮らずに行えるからです。

(2) 正しい企業、官公庁の訪問マナー

① 受け付けでのマナー

受け付けに行く前に服装を再点検

します。約束がある場合は「お電話

でお約束しましたAムと申します。

00部長様にお取り次ぎ願います」

と述べ受け付けの指示を待ちます。

約束がない場合は、 「突然お伺い

して失礼し、たします。延岡市役所口
り
ず
た
せ

I
U

ノ、
視
し
と

無
れ
り

を
な
き

付
れ
つ

受
な
は
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口課のムムと申しますが、 00のご担当の方にお目にかかりたいのですが」

と言って指示を待ちます。特に規模が大きい訪問先ほど約束が必要となり

ます。

②待たされるとき

面会の相手が多忙で、待たされる場合があります。時間は限られていま

すから、次に約束があってその時間が迫っているときは、取り次いだ人に

「ご多忙の様子ですから、 00分後にあらためてお伺いいたします」と断

ってから他を回り、再び指定した時間に訪問します。また、日を改めて次

回訪問の約束をとることも大切です。担当者が不在の場合はよ名刺または

「不在メモJを取り次；ぎの人に渡して辞去します。：，

③面談者を待っとき

案内の人に指示された席に座ります。応接では入口に近い下座の席に浅、

く腰掛けます。コートは、案内の人にすすめられた場合はコート掛けにか

け、すすめられなければ軽くたたんで肘掛けの横に置きます。カバンはソ

ファーの横か足元に置きます。カバンから必要な書類を取り出し、初対面

であれば名刺入れも1出して準備しておきます。，

』、l

’
 

④面談中のマナー i 

相手が入ってきたら椅子から立ち上がり、初対面の相手であれば名刺を

交換し、あいさつをします。相手から「どうぞお掛けマください」と言われ

てから座ります。

l>お茶やタバコは

お茶は「どうぞ」とすすめられてから飲みます。なるべくタバコは相手

が吸いはじめてからにします。相手より先に吸うときは「タバコを吸って

もよろしいでしょうか」と断ってからにします。テープルに灰皿がない場

合は我慢します。

。
ノ
臼aa品
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I>相手の上司が入って来たとき話の途中でも、立ち上がってあいさつをし、

名刺を交換してから、面談を続けます。

(3）.パ辞去するときのマナー

① 感謝の気持ちを伝える

面談を終えたら、書類をかたずける前に「お忙しいなか、お時間を害ljい

ていただきまして、有り難うございました」と、感謝の気持ちを伝えて書

類をしまい、座布団をはずして辞去のあいさつをします。当然のことです

．が、話し合いがうまくまとまらなくても決して不機嫌な表情をしてはなり

ません。

'.; 1 
，
 

－
 
1
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4
 ．
 

司

②！最後まで礼儀正しく ’
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相手が見送りに立とうとしたときは「どうぞそのままでよお構いなく」

と軽く押し止めます。それでも見送ってくれるときは素直に好意を受けま

す。最後まで礼儀正しくあいさつをして帰ります。

. ＇ー・．

－、4 ’ 1 ・．l依’
4・、＇ I 

③ 訪問先を辞去するときの注意r

応接室を出たところが事務室の場合は、周囲の人に笑顔であいさつをし

ます。お茶を出してくれた人、案内

をしてくれた人、受け付けにもあい

さつをします。また、二人以上で訪

問した場合は訪問先から離れるまで、

声高に話したり不用意な発言をしな

いようにします。特に階段やエレベ

ーター内などでは注意を要します。
訪問先では不用意な発言は
つつしみましょう - 4 3 -
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2.案内する時のマナー

大切な用事で来庁されていますので、失礼のないよう誠実な対応をしましょ

つ。

(1) 廊下、階段でのご案内

「どうぞこちらへ」と声をかけ、お客様に歩調を合わせながら、－お客様が

歩きやすいよう斜め 1～2歩前の端を歩きます。

階段を使う際、昇るときは1～ 2段後ろから、降りるときは I～2段先に，

歩き、お客様より高くならないように気をつけましょう。

(2) エレベーターでのマナー ; I 

先に案内者がエレベーターに乗り「開」のボタンを押して、お客様に乗っ；

ていただきましょう。降りるときは、 「関」のボタンを押して、先にお客様：11

に降りていただきます。
----

(3｝；応接室や会議室に招き入れるときj

；引きドアの時はミドアを聞け’Fどうぞ〕こちらでございます」と、先に？

お客様を通し、自分も室内に入って静かに閉めます。

押しドアの時は、先に室内に入り取手を持ちかえて

体をお客様の方に向け、お客様を通してから静かにド

アを閉めます。

(4} 席をすすめるとき

出入口から遠い方の客用席を示し、

「00はすぐ参りますので、こちらに

おかけになってお待ちください」と、

言葉をかけてー礼して退室します。

-4 4 -
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3.応接室・会議室・自動車のルール

席順は、会議や他の施設への訪問等しやすいように考えられ、ルール化され

たものです。いろいろな場面でまごつかず席順や正しい姿勢に注意し、より良

い人間関係をっくりましょう。

'(1) 応接室のルール

客席は出入口から遠い方で、出入口が見える側です。これは面談の相手が

きた時、すぐに立づてあいさつができるからです。！一般的に、ひじかけのな

い長椅子〈ソファー〉は、客席周に置かれ、ひじ掛け椅子は応対者用に置か

れています。

訪問先の案内者から

すすめられた時は指示。

通りにします。

また、 2名以上であ

れば職位の高いJI頂に入

り口に遠い方の席から

座ります。パ ιl ’ 

I"' 

．‘ v ' 

‘
 
t
 

、

’
 

事務所内で：の応接セットでは・．．

事務杭が遠い側が客席用、または窓に対面する側が客席用となります。

面談中に相手方の上司が入室されたら必ず起立し、あいさつをします。

-4 5 -



... .，.＿，・,, ~~ - ,. ., .. ・． w一一 .. 

出入口

曹、．

l3) 自動車内でのルール－＼：

まきてな異が順席斗
A
Vでと合場るす転運A

H
 
人の上回ロと合場るが手転運

れ

’ 
圃•＇． 、， ． ． 』一ず

目 上の人が運転する場合

運転手がいる場合
-4 6 
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4.正しい名刺交換のマナー

名刺はその人の職場における位置づけを明確に表すものであると同時に、そ

の人の顔や人格をも表しています。とりわけ公務員はあらゆる職業・年齢の方

々と折衝を繰り返しています。そのため名刺を交換する機会が多く、名刺交換

の仕方いかんによってイメージが大きく変わります。ただやりとりをすれば良

いというものではなく、不用意な名刺交換をしてしまうと、相手の人格をも傷

つけることにもなりかねません。正しい名刺交換のマナーを身につけておきま

しょう。

(1) 名刺入れと名刺の準備

定期入れや財布との兼用を避け、専用の名刺入れに入れます。名刺入れの

中は自分の名刺といただいた名刺は区別していれ、エ回の動作で相手に渡せ

るようにしておきます。

名刺入れは上着のポケットに入れます7。；ズボンのポケットから取り出すの

は相手に失礼です。

訪問の場合では 1訪問に2枚以上使うことが多いため、常に余裕をもって

名刺を補充することが大切です。．

(2) 名刺を受けるとき

名刺を出されたら、こちらが出そうとしているときでも軽い会釈をしてす

ぐに両手で受け取ります。左手に名刺を持っている時は右手で受け取り、名

刺んれの上に乗せます。名刺交換を終わるとすぐいただいた名刺を読み、も

し読み方が分からない場合には、 「大変失礼ですが、なんとお読みすればよ

ろしいのでしょうか」とたずねて確認します。また、受け取った名刺は腰よ

り下にしては失礼ですので、気を付けましょう。

(3) 名刺を差し出すとき

名刺は必ず相手がはっきり読めるように向け、胸の位置に差し出します。

応接室でもテープル越しに差し出さず、必ず相手に近づいて行います。課所

名と氏名をはっきりと名乗り、会釈をしながら差し出すようにします。また、

ワ
t

』
佳
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初対面の人には必ず相手より先に出すようにします。こちらが出すより先に

出された場合は、自分の名刺をいったん左手の名刺入れの下に持ちかえて、

まず先方の名刺を受け取ったあとにします。

ζ 
岬ーーー目帽－＇＂

自分の名刺は天地を逆にして
いれておきます

' 

'' .,,_ ..守-・ の
下
方
や
く
や
だ
を
た
刺
い
名

は
の
合

分

す

場
自
忌

た
ず
し

っ
て
出

な
し
し
，

と
ぐ
差

換
高
山
り

交
を
内

時
手
’
J
a

同
左
‘
、

J
 

h
；
・

．．一、 t

－一一・－・・ ’ 

（制多人数との名刺の交換
・－－・・’

’ 
一度に多くの人と名刺を交換する場合は、先方の上位者から順に交換し、

上位者の名刺が常にいちばん上にあるよう？に、順次下へはさみ込んでいきま

す。また、全員の役職と名前をいっぺんに覚えられない場合は、相手の名刺

を席順通りにテープルの上に並べても失礼に当たりません。

上位者の名刺を上に持ちます 名刺を並べても失礼になりません

-4 8 -
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(5) 名刺を出さない相手

前の面談者からバトンを受けて説明を担当する場合など、こちらが名刺を

差し出しでも名刺を出してくれない相手もあります。このような場合には、

用件が終わったときに「恐れ入りますが、お名刺を 1枚いただけませんでし

ょうか」と請求しでも、失礼とはなりません。

(6) 名刺の整理を習慣づける

いただいた名刺は、日付、用件、その人の特徴、話題などを書き加え、整

理して保管しておきます。また、不要となった名刺は、紙に包む等して分か

らないように処分します。

．
 

句

、．ム．
 
．
 
．
 

ファイルに整理しておきましょう

5.心をこめたお茶の接待

お茶のおもてなしは緊張した雰囲気をくつろがせ、面談中の雰囲気をなごや

かなものにしてくれます。真心をこめて、丁寧に出されたお茶は、文字通り

“一服の清涼剤”となって、お客様に気持ちよく面談していただけます。おい

しいお茶をタイミングよく出しましょう。

-4 9 -



(1) お茶の準備

① まず清潔に

.・一・.＿..... -. ":・. ... . 
一 ・’一・e － 

湯のみ茶碗が茶しぶで汚れていたり、欠けていないかを確かめ、人数を

確認します。

② 心をこめておいしくいれる

急須と湯のみ茶碗を温めておきます。茶碗の底をぬらさないように、茶

碗の 7分自まで注ぎます。人数が多い場合は濃さが平均になるよう注意し

ます。

③ お茶を運ぶ

お盆の上に茶托と湯のみ茶碗をセットして、ふきんをたたんで乗せてお

きます。人数が多い場合は茶托と湯のみ茶碗は別々にし、お出しするとき

にセットします。お盆は両手で胸の高さに持ちます。

(2) お茶の出し方

①入室する

応接室に入るときは軽え

2回ノックしてお盆は片手

でもち、会釈してからはい

ります。 「失礼します」と

ー礼し、お盆を胸の高さに

持ちます。このとき髪の毛

に注意しましょう。

② お茶をすすめる

まず、お盆をサイドテープルまたはテープルの端に静かに置きます。湯

のみと茶托を 1つずっていねいにセットして運びます。出す順序は上位の

お客様〈わからない場合は上座〉からで、応対者は最後にします。お客様

の右側から出す場合は右手に茶托を持ち、左手を軽くそえて出します。左

側の場合は逆にします。茶碗の模様がお客様の正面にくるようにして〈カ

ップの場合は取っ手が左側〉、 「どうぞ」と軽く会釈してすすめます。テ

-5 0 -
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ープルに書類がひろげられているときは書類の上に置かないように注意し

ます。また、お盆を置く場所がない場合は、左手でお盆を持ち、右手で出

します。

③ あいさつをして退室する

出し終わったらお盆を左手で持ち（お盆の表の面を外側にして持ちます）

ー礼して静かに退出します。

[> 運んだお茶が足りなかったとき・・ ι

お客様から先に出し、．足りない分は後からお出ししますo

[> 配り終えてから人数が増えたとき・・・

10分以内であれば追加分を、それ以上のときは全員のお茶を

入れ替える方がスマートです。

じ〉；！奥の人にお茶が出せないとき・ー.': 

R恐れ入りま』す、お回しいただけきすか」と応対者に声をか
け、－協力をお願いしましょう。

(3) お茶のいただき方 ： ’J 

お茶を運んできた方にー礼します。もし、応対している相手がいる場合は

進められてからいただくようにします。

まず、茶托ごと手元に持ってきます。ふたをとり、しずくをき、つで茶托の

下にふたの取っ手を下向きにしてはさみ込みます。これは、ふたが回転して

不安定にならないようにするためです。

右手で湯のみ茶碗を持って左手を底に軽く

添え、こぼさないようにいただきます。

飲み終わったら、ふたをして元の位置

にもどします。

-5 1 -
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6.来客中に割り込むマナー

(1) 来客中の部屋に入る

・必ずノックして入り、軽い会釈をします。

・ドアのないときやドアが聞いているときは「失礼いたLます」と声を

かけてから入ります。

－
h
 

－FI
－－ ．
 
．
 

‘，
 

(2) 応対中の方に連絡をするとき

・連絡は必ず簡潔なメモで知らせます。

〈ヒソヒソ話は失礼） ,, ' 

・お客様にお断り．し、：

お客様にメモの：内容：J

が見えないように手

t ‘ 

。，
，
 
、‘
 

－
 i
 
，．， 

¥ 

渡します0

・応対中の上司に呼ば

． 
． ・ー‘． 

れたときでも、まずお客様にあいさつをします。川 L

・お客様に用件があるときも、直接話さず応対者に伝えます。

・退出するときは上司、お客様の順にあいさつを．して、静かに部屋を出ま

ー．

す。

(3) 面談中に上司が来たとき ','・ .‘ j ・

－必ず立ち上がり、お客様に上司を紹介します。

－紹介が終わって「どうぞおかけください」、と声を掛け、お客様が腰かけ

てから座ります。 ' ・. ！、

(4) 長くお待たせする場合

・お待たせすることを、まずお詫びします。

－代理の人がお客様の相手をします。

－代理の人がいないときは、お茶と一緒に新聞や雑誌をお持ちします0

・長びく場合は途中報告をし、待ち時間を中断し、安心していただく

気配りが大切です。
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1.時候の挨拶

・．，．，一・ 一... • .. .,.._ ' , _. r ~・ー..-... 

1月・・・厳寒の侯、大寒のみぎり、寒さ厳しき折から、

星も凍るような寒い夜、霜柱をふんで

2月・・・残寒の侯、残雪の侯、解氷の侯、余寒なお厳しき折から、

立春とは名ばかりで

3月・ー.＇，：・春暖の侯、早春の候、寒さもようやく－ゆるみ、

菜の花はいまが盛り

4月ー－・陽春の侯、？晩春の侯、春たけなわ、桜花の節、

陽ざしもやわらかい春日和、野も山も花の春 h

5月正・・新緑の候、惜春の侯、風薫る五月、初鰹の季節一

!. 新緑の自にしみる昨今ですが

司•－ I、守 ・え. 

6月・・・初夏の候、入梅の侯、青葉若葉の季節、初輝の声きく？ころ、

つゆあけの空もすがすがしく

7 月・・・大暑の侯、炎暑厳しき折から－~＞盈夏iの候、草木も生気を失ぃミ

海や山の恋しい季節、
・． ． 

8月.....：·•・残暑の侯、立秋とは名ばかりのこの暑さ

残暑なお厳しき折から、夜空に秋の気配を感じるころ、

9月・・・新涼の侯、燈火親しむの侯、虫の音美しいころ

朝夕もめっきりしのぎやすい今日この頃

1 0月・・・秋冷の侯、秋晴れの侯、「行楽のi侯二読書の好季節‘

♂： スポーツの秋、大空高く澄みわたり

1 1月・・・晩秋の侯、菊薫る季節、向寒のみぎり、

味覚の秋となりました、夜寒が身にしみ

1 2月・・・寒冷の侯、霜枯れの季節、寒気いよいよ厳しく、

一年は夢のごとくに、今年も残り少なく

先方の安否を訪ねる挨拶

’‘・ l

ますますご清栄（ご健勝、ご多幸、ご無事）のこととお喜び申し上げます。

-5 3 -
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ア ンケート調査結果

0 調査期間 平成9年4月18日～平成9年 4月25日

0 調査対象者数 市民 44 4名

職員 5 6 0名
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ト調査結果市民アンケー

園良い

瞳普通

図悪い

図回答無し

言葉使い

・
’
し

ゐ
．
錘
…

い

通

い

答

良

普

悪

回

圃
圏
図
図

職員のH隊

・制服のあることを知らない三心 ： 

・イヤリング、ピアスへのクレーム：｛

．スリッパ履きの職員がいる、＼： •• ·.＇：~＼·. 

「お役所今てこんなものJIという

意見があった。 •• -. 

市民の声

待ち時間

園適当

園長い
図回答無し

J ・' ¥ 

、、、

し無

る

い
J

答

あ

な

四

回
圏
図

島、ー

、 l l ,・ . ' 

at

‘．
 7
・
．，
 
．
 

2
 ・

親切な諮月

， .,. 
・．

・事務的
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たらい回し

篭皮切言菊吏い

見守占の保留

字、.・ ... ' 

固ない

圏ある

図回答：無し

し無

い

通

い

答

良

膚

悪

一

回

園
圏
r

図
図

唱陶守p・．

・. ；，.~・ 4二，，．
~~ • • ~・．

応答カキすぐあるか

し錘…

る
い
答
、

あ
な
．
回

圃
圏
図

電舌でのたらい回し

圃ない

圏ある

図回答無し

’・．， ．， ，
 

E

、．
4

J

 

今
」
一
．

，
 、，

v
 

、

、

．．
 0
・e

全体として良い結果だが、言葉使いや

説明で事務的という指摘が多かったiまた、
態度が大きいという指摘もあり（.；a－明るiい応
対ゃあいさつがないので暗いイメークを持

たれている。
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耶設長手目ファンそァーート

・. ,. ..二，・
干・－

1.市役所ロビーでお客様がキョロキョロしています。
あなたはどうしますか。

項目｜声をかけるl削て案川どうも
件数｜ 3a1 I 54 I 1 I i1 I 465 

2.市民との対応で心掛けていること
（窓口での場合〉 〈電話での場合〉

項 目 合計

ていねいな言葉づかい 2 0 1 

相手の話を良く聞く 2 0 1 

笑顔で明るく 1 4 3 

親切、ていねいな対応 I 3 4 

あいさつをする I I 9 

分かりやすい説明 I 0 8 

相手の立場に立って 9 7 

迅速な対応 9 6 

正確な返答 5 2 

身だしなみに注意 4 8 

相手の目を見て話す 4 5 

椅子を勧める 1 6 

環境、雰囲気作り 1 2 

メモを取る 1 

たらい回しにしない 6 

納得いくまで話す 5 

他の課の業務を把握する 3 

煙草、食べ物を日にして応対しない 2 

私語を慎む

」Cl』 計 1 2 9 6 

3.市民の対応で失敗した、または困った事例
〈省略〉

項 目

ていねいな言葉づかい

はっきりと分かりやすく話す

相手の話を良く聞く

名乗る〈名前、課所〉
． 

長く待たせない
F、

.・ .ー』－i 

親切、ていねいな応対
、．

、ト’，ザ a』

あいさつをする

たらい回しにしない

メモを取る

要領よく簡潔に
．・

伝言を正確に伝える

暖昧な返事をしない

相手の立場に立って

相手より先に切らない

明るく話す

ゆっくりと話す

A口... 計

-56-

合計

1 8 8 

1 6 9 

1 5 9 

I 3 1 

I 0 5 

8 2 

7 1 
.. 

6 6 

6 2 

3 3 

3 1 

3 1 

3 0 

I 8 

8 

4 

1 1 9 4 
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4.接過における改善策

項 目 合計

笑顔で明るく 1 1 5 

相手の立場に立って 1 4 

迅速な対応 1 0 

親切、ていねいな対応 6 1 

身だしなみに注意 5 3 

あいさつをする 4 9 

ていねいな言葉づかい 4 4 

謙虚さを持つ 3 7 

j他の課の業務を把握する 2 4 

頑張っている姿勢を見せる 1 7 

相手の話を良く聞く 1 5 

分かりやすい説明 1 3 

正確な返答 i-1 

たらい回しにしない 1 0 

ネームの着用 9 

場所をわきまえた飲食、喫煙 8 

環境、雰囲気作り 7 

私語を慎む 6 

私生活に注意する 5 

時間を守る 4 

不公平な対応をしない 4 

ボランティアへの参加 3 

相手の目を見て話す 3 

職員の研修 3 

市民との交流 2 

心にゆとりを持つ

メ口入 計 6 5 4 
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市職員用アンケート集計結果

今回、俊偶に対する聴員の意識レベルの銅査を実施し平均的な職員｛象を出してみま

した。

結果的には身だしなみ＝清潔感あり、執務態度＝まあまあ、後偶対応＝なかなか

の接偶上手ということでありました。

ちなみにこの 3項目については評価レベルは 4であり、全体的に高レベルでバラ

ンスがとれている職員像となりました。

これぐらいできる度チェック集計結果 （アンケート~n JJs通｝

みだしなみ e主務忽皮 様遇応対ー

寄号 JI 日 件数 % 寄号

2 夏l~T シャツ SS 16 14 

2 ＇＊クタイが漏に 22 7 15 

3 If.毛切れ 7 2 16 

4ズボン乏で脱いだ s 1 17 

5 1J、銀jJ（ジ.，.ラジ＋ラ 35 10 18 

Sファスナーが聞いていた 71 21 19 

7爪の煽をシャーペンで 45 13 20 

8 etJIで爪切り 219 65 21 

9手を：定わずにトイレから 95 28 22 

10 ポケットから丸めたハンカテ 9 3 23 

11 眼鏡が汚れていた 18 5 24 

12 コロンの匂いで頭痛 3 1 25 

13 ：走った手を自分のIiで
,.., 42 26 

~』2・ 計 725 27 

平 t均値 2.16 28 

29 

30 

31 

32 

33 
』 1

34 

35 

件費宣

自分の名札がtiい 55 

お互いま株で呼ぷ 85 

llDほうlまった玄ま電信 81 

何があヲても3吟にコiーヒー 13 

コピーはするが二度と見ない 22 

tnの中I~パラダイス ( 
t’ 

「ちょっとそこまでJが長い 34 

始震のチャイムとともに移動 24 

書2にお茶のシミ l 99 

fl.のきltのありかIi・． 45 

自分の香:lli自分しかわからない 11 

食べ物をほうばった：！：ま ~i舌 78 

去年な〈なった害績がひよこり 36 

五時に，~るとそわそわ 43 

Cl.IIで払用電穏 134 

備品がよ〈無〈なる 124 

弁当を午前中にキープ 50 

寄＝－－復しに30分 69 

引き出し鯖めたら、聞かf~ （ なった 18 

タバコIi吸うが灰皿r：：鰐除しない 29 

タバコの吸いがらr：：普通のゴミ箱へ 19 
タバコr：：径カ!:Illで吸う 7 

｛』. 計 1087 

平鈎鑓 3.2 

% 書号

16 36 

25 37 

24 38 

4 39 

7 40 

3 41 

10 .C2 

7 43 

30 ¥t4 

13 45 

3 46 

23 H 

1 t .CB 

13 49 

40 so 

37 

1S 

21 

5 

9 

6 

2 

-2'ことわれば．タバコr：：吸える
タパコをことわられれば、ムッ

たかがタバコでガタガタ言うな

靭から道具い ー

銭移r::to：手がしてから
銭1雰を還っているうちに相手いなレ

ふとS震がつ〈と、しかめっ函
市民とロ~

貫主llにr:u費しみが!!lじられない
貫生活r：：まどろっこしい
〈だ11た納言いは．大好き

緊~して自分に貫主II

草月からニコニコする元気1:1f~ い

自«の~l若を自分でi!んでIll ら＇~l 、

窓口の市震を気付かぬふり

｛』. 計

Z手土均値
， 、
・h・・’

(i)O)個践について・・・・あなたの身だしなみのレベルがわかります．
さて，それぞれの得点を記入してあなたの「これぐらい

できてる度jトライアンtグJレを作ってみましょうー
0個 もう完望lまさに身だしなみ互 l ~s立

(o)I-3 個清潔~ぁ~！ - '4点

'4 -6個もう－.f!.! . -3点

7-9個・ちょっとつらい ー 2.?! 
10-13個 人を寄せつけない鉄壁のディフェンス王ー l点

@a)個数について・・・・あなたの敏拐億度のレベ}11がわかり去す．
0-2個 これぞ公滋貝．の鈍． -s点
@3～5個＂ -u；まあ -'4点

6-10個あとー多l . -3点

11-14個・．うーむ・・・・・・・・ -2点

IS～23個あかん ー l点

@O)個虫について・・・・あなたの担遇応対のレベルがわかります．
0～1個筏遇応対liOK! - 5点

@)2-3個 なかなかの筏遇上手 -A点

4-5個むう少し！ ー 3J有．

6.-8個 ちょっとまずい -.2点
9ι14個 こりゃあかん！ -・1.¢.. 

-5 8 -

みだしなみ

執務態度 接遇応対

これであなたの緩遇に関するパランスがわかります．

オール5なら very2ood 
もう何も宮うことはありません．

それ以外のあなた！ ：：あ．次のページを悶Itてみましょっ．

tキE主 % 
48 14 

18 5 

32 10 

91 27 

3 

119 36 

107 32 

57 17 

7 2 

10 3 

41 12 

48 14 

42 13 

13 4 

60 18 

696 

2.1 
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しかし、市民用アンケートによる回答と比較してみないことには実際どのくらい

意識の聞きがあるのか予想ができません。とりあえずチェックリストの項目で偏り

が著しいものをピックアップしてみました。

① NO 8 .職場で爪を切る（ 6 5 % ) 

② NO 1 3 .洗った手を自分の服で拭く（4・ 2 % ) 

③ NO 2 8 I 私用で職場の電話を使う（ 4 0 % ) 

④ NO 2 9 .備品の増減がある（ 3 7 % ) 

⑤ NO 4 1 .挨拶をとkま，どう（ 3 6 % ) 

⑤ ·N•0:4. :.2 .，け 1わしい；表情をすることがある（ 3包%）

⑦ l NO 2 2 ，書類ぷシミEをつけたことがある＜：·－~ q .~） 

③； i I N'CJ"'9 ：・｝｝＿・・・手を洗）わずにト；イレを出る（ 2 ・8 .%.’〉 、

③l二 NOl 5＿.お互いを愛称で呼ぴ合う（25 %.} 

⑪， N 0 1 6 1~ 食べ物：を口に含んだまま電話で応答（， 2::4 ・:%) 
’－ 

上記の’芳三三ック；リ’丸一千司＇.~~：：中で '. l ・ バ si 

No '1~～·－N 0 1 3 { l 3 項‘目別忠でが身だしなみに，つ＂~~·烹 t

NO 1 4～ N03 5 ( 2 2項目〉までが執務態度についνでl

p
t
 
s
1・．
 

NO 3 6～NO 5 0 ( 1 5項目〉までが接偶対応についての設問であり、この中で執務

態度についてがワースト 10の内半数を占めており、次いで身だしなみ、後偶応対

と続きます。

今回の調査では平均的職員像として高レベルでバランスがとれているとり結果が‘

出ているが、ワースト 1.0のチェックをしてみたところ必ずしもバランスがとれて

いるとはいえないようであります。

これらのデータと市民用アンケートを照らし合わせてみる必要があるでしょう。

-59-
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編 集 後 コい－一＝ロ
私達の提案

今回、 「接遇について」学ぶ機会をいただき、誠に感謝致しております。こ

の研修に快く出席させてくださいました各所属長様V職員の方々、並びにこの
研修に係わってくださった多くすの皆様に深くおネしを申し上げます占

この研修では、街頭に出て市民の方々からアシヶートを取引：た干り、民間企業

の優れた接遇マナーを学ぶぺく土曜、J 日曜を返上じて受け入れ先のアヅマヤさ

ん、書屋さん、旭ジャスコさんにお世話になりましたoこれまで経験したこと
もない街頭に出ての意見聴取や民間企業で、の実習は自らの貴重な体験』Jとなると

ともに、市役所に対し好意的な様々なご意見をいただいたり、逆に手厳しいご

意見をいただき真撃に受けとめなければならない内容もあって、我が身を振り

返ることも度々ありました。

このマニュアルを見ていただいたらお分かりのとおり、実に当たり前のこと

が書いてあります。しかし、つい日常の仕事の忙しさに負けてしまって、’その

当たり前のことを見；失っていることも多いようです。

そこで、（：私達はすぐにで、も職員の皆様に実行していただきたい 2づの事を提

案いたします。そlじ：てミ；これをニコニヨ運動と名付けて、それを合言葉に．

接遇のマナーアタプに努めていってほじいと思うしだいです占1
。” s－、．． 、 i

ニコニコ運動とは、

。廊下ですれちがったお客様や職員に、
こコッと笑顔で会釈〈あいさつ〉をしましょう。

。電話は2コールまでにとりましょう。

-6 0 -
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