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はじめに

上手な言葉づかいと敬語が

人間関係を円滑にし，仕事を成功に導く

私たちは毎日，言葉を使って生活し，仕事をしています。言葉を通じて自分の意

思を伝え，相手の思いを理解し，人間関係をつくり，協力し合って社会生活を送っ

ています。

それだけに，言葉は大変重要なものです。言葉の使い方によって，人間関係がよ

くなることもあれば，壊れることもあります。また，仕事がうまくいくかどうかに

も，言葉は大きく関わってきます。

ビジネスシーンでは特に，同僚や上司，それに取引先やお客様など，年齢も立場

も違う人たちとコミュニケーションをとる必要があります。そこでは，自分の立場

や相手との関係，そして場面にふさわしい言葉づかいでやりとりをし，敬語を使い

こなすことが求められます。言葉づかいと敬語は，お互いの立場の違いを認めて尊

重し合い，敬意を表すものだからです。

言葉づかいがよくない，敬語が使えないということでは，どんなに真面目に仕事

をしたとしても，周囲の人から信頼され，高く評価してもらうことはできません。

ですから，前向きなビジネスパーソンであれば，言葉づかい，敬語に無関心でいる

ことはできません。「自分の言葉づかい，これでいいのかな？」「この敬語，正しい

のかな？」と，悩んだり戸惑ったりしている人も多いと思います。このテキストを

手にしたあなたは，その悩みや戸惑いをなくして，自信を持って活躍したいと望ん

でいらっしゃることでしょう。

言葉づかいや敬語というものは，一生かけても学びきれないほどの内容があるか

もしれません。だからこそ，少しでも早く実用上のポイントを押さえ，日々の実

践・経験を積み重ね，スキルを磨いていくことが重要なのです。そのためのスター

トを切りましょう。どんな人とでも円滑にコミュニケーションをとることができ，

よい人間関係を築き，ビジネスを成功させることを願っています。
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第Ⅰ章

身近な言葉づかいを
見直してみよう
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３．言葉の気配り・心配りで気持ちよい会話を
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５．効果的な質問のポイント

６．上手な“ホウレンソウ”の言葉づかい

７．こんなとき「クッション言葉」が助けてくれる



1 近ごろ気になる，こんな言葉づかい

こんな言葉づかいはマイナスです

「何であんな言い方するのかな？ ヘンだよね」。そう感じる言葉づか

いを聞いたことはないでしょうか。

たとえば飲食店で，「ご注文のほうは，カレーとサラダのほうでよろ

しかったでしょうか？」「お待たせしました。カレーになります」……

ファミレスやコンビニでよく使われるヘンな接客用語ということで

「ファミコン言葉」とか「バイト敬語」と呼ばれる言葉づかいです。

「ほう，ほうって，なぜ，何にでもほうをつけるの？」「なぜ，よろし

かったって過去形になるの？」「なぜ，～になりますって言うの？ カ

レーでございます，でいいのに」。

こんなふうによく考えてみればおかしな言葉づかいなのに，多くの人

が使っています。これをビジネスの場にも持ち込み，上司に向かって

「今日の会議のほう，２時からでよろしかったでしょうか？ 議長のほ

うは田中係長になります」などと言う人もいます。

「今日の会議は２時からでよろしいでしょうか。議長は田中係長です」

と言うほうがすっきりしますし，言葉としても正確です。ですが，「お

店で聞いたことがあるから」「何となく丁寧そうに聞こえるから」と，深

く考えずに使ってしまうのでしょう。

こうした言葉づかいをしていては，上司からヘンだと思われるだけで

はなく，「あれではお客様の前に出せない」と，信用をなくしてしまう

かもしれません。

態度が悪いと言われてしまうことも

「ヘンだな」と思われるだけならまだしも，「態度が悪い」と相手から

不快に思われる言葉づかいもあります。そうした言葉づかいをする人

も，やはり最近増えていて，こんな実例があります。

おかしな言葉づかい

不快に思われる
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新入社員のＡさんは，上司から「帰りにちょっと飲

んでいかないか？」と誘われ「ああ，いいっすよ」と

返事したばかりに，生意気だと，すっかり上司から嫌

われてしまいました。

お客様のお話に「ふーん，なるほどねえ」と相づち

を打つ癖がある営業担当のＢさんは，「態度が偉そう

で不愉快だ。担当者を替えてくれ」というクレームを

たびたび受けています。

Ｃさんは，中堅社員として真面目に仕事をこなしていますが，Ｃさん

からの電話やメールを受けた取引先の人たちは「あれをしてください，

これをしてください，と一方的に指図してくる。こちらの都合はいっさ

い考えてくれない」と不満を漏らしています。

このように，言葉づかいで損をしている人が，どの職場にも少なから

ずいるのではないでしょうか。ですが，本人には悪気もなく，相手を不

快にさせたことになかなか気づかない，自分の何がいけないのかピンと

きていない，というケースがほとんどのようです。

日常の言葉づかいに注意を向けよう

このような，言葉づかいがおかしい人，目上や外部の人とうまくコミ

ュニケーションがとれない人が，近年増えてきたといわれています。

その原因としては，マスコミやインターネットを通じて流行語が広ま

りやすくなったことや，携帯電話やメールの普及で仲間内での簡単なや

りとりに慣れてしまい，相手に配慮しながら言葉を選ぶことが苦手にな

ったなど，現代特有の事情があるようです。

こうした状況の中で生活していると，他の人が使っているおかしな言

葉をいつの間にか自分も口にするようになるかもしれません。そうして

知らないうちに，目上の人や外部の人から眉をひそめられるようになっ

てしまうとしたら，とても残念なことです。

まずは，自分の身の周りで使われている言葉に注意を向けてみましょ

う。言葉に敏感になることが，上手な言葉づかいへの第一歩です。

言葉づかいで
損をしている人

言葉を選ぶ

言葉に敏感になる

第Ⅰ章 身近な言葉づかいを見直してみよう
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