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事  務  部  会 
 

研究発表 

 

「学校事務職員のビジネスマナー 基本の基本について」 

 

【研究発表担当校】令和５年度三八支部研究発表グループ    

青森県立八戸西高等学校   

青森県立八戸中央高等学校  

青森県立名久井農業高等学校 

青森県立八戸水産高等学校  

青森県立八戸高等支援学校  

 

                  【 発 表 者 】青森県立名久井農業高等学校 

主事  嶋 守 圭 祐   

                      青森県立八戸水産高等学校 

主事  松 田 瑠 菜   

 

 

１、 はじめに 

今回，私たちは学校事務職員としてのビジネスマナーの基本について研究することにしました。これまで

ビジネスマナーについては，新採用研修において，実践形式で研修をしておりましたが，令和元年に発生した

新型コロナウイルス感染症の影響に伴い，新採用研修がオンライン形式となったこと，また，来校者の制限等

をおこなった学校も多く，お茶を出す機会等も減ったことから，今の若手が実践したことのないビジネスマナ

ーを失礼のないようできるのか，加えて，１０年，２０年経験されている方も改めて初心に戻って確認してみ

ようと研究することにしました。 

 

２、 研究の進め方 

研究を進めるにあたって，まず，学校事務職員の関わるビジネスマナーとは何があるか確認したところ，

次のような事柄が挙げられました。電話応対，窓口応対，お茶の淹れ方・出し方，文書・ＦＡＸ・メール・封

筒の書き方について，名刺交換の仕方，服装などです。次に，過去の新採用研修のテキスト等をもとに，基本

的なことについて研修し，その後，実践で気をつけていることを注意されたこと等を確認しました。そこで，

皆さんにも改めて確認していただけるよう，作業の手順や基本的な事柄について事務室内で共有できる参考資

料を作成しようということになりました。今回は，特に業務の多い電話応対と窓口応対，そこから派生して来

客の座席位置，お茶の淹れ方・出し方について，皆さんと確認できたらと思います。 

 

３、 電話応対について 

それでは，一緒に見ていきましょう。モニター画面には，電話の受け方について作業の流れを順に表示し

ていきますので，注意点も含めながら①から確認していきましょう。 

 

① ベルが鳴ったら３回以内に出る。 

メモをすぐ取れるようにペンやメモ用紙の位置を確認しておきましょう。 

② 学校名，名前を名乗る。 

「はい，○○高校の○○でございます。」このとき，「もしもし」は略語のため，ビジネスマナーとして

ふさわしくありませんので極力言わないようにしましょう。  
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③ 電話の相手を確認する。 

相手が名乗ってきたら忘れないようにメモを取ります。「○○様でいらっしゃいますね。」と復唱し，確

認をしましょう。このとき，「○○様でございますね。」は謙譲語にあたり，相手に失礼になりますので

間違えないようにしましょう。もし，相手が名乗らなかった場合は，「恐れ入りますが，お名前を伺って

もよろしいでしょうか。」や「失礼ですが，どちら様でいらっしゃいますか。」と確認するようにしまし

ょう。 

④ 挨拶をする。 

自分も名乗り，相手を確認することができたら「いつもお世話になっております。」と挨拶をしましょ

う。 

⑤ 速やかに担当へ取り次ぐ。 

相手が○○様いらっしゃいますか，と尋ねてきたら「はい，かしこまりました，○○でございますね。

お繋ぎいたしますので少々お待ちください。」と一旦電話を保留にし，内線をかけ「○○先生，○○様か

らお電話です。」と取り次ぎましょう。このとき，先生方へ速やかに取り次げるように内線番号，座席

表，担当分掌がわかるものを確認できる位置に置いておきましょう。担当がいた場合はこれで終了で

す。もしいなかった場合は， 

⑥ 担当不在を伝える。  

この際，今は不在だがいつなら在席か，予定を一緒に伝えるようにしましょう。「申し訳ございません。

あいにく，○○はただいま席を離れておりますが，１５分ほどで戻る予定です。」「ただいま会議中でご

ざいますが，１６時には終わる予定でございます。」「本日，都合で休んでおります。明日は出勤する予

定です。」などと答えると，電話の相手に対して親切です。 

⑦ 急ぎの案件か確認をする。 

「お急ぎでいらっしゃいますか。」「戻りましたらこちらからご連絡を差し上げるようにしますか。」「差

し支えなければ代わりにご用件をお伺いいたしますが。」等，相手の用事が速やかに解決するよう提案を

しましょう。 

⑧ 用件を伺う。 

もし相手が，伝言をお願いしてもよろしいでしょうか。と伝えてきた場合は，落ち着いてメモを取りな

がら，５Ｗ３Ｈの要領で伺いましょう。５Ｗ３Ｈとは，「いつ，どこで，誰が，何を，なぜ，どのよう

に，どれくらい，いくら」です。別紙で配付した資料①をご覧ください。担当者が不在の場合に電話の

内容や用件を伝えるため，このような伝言メモを作成することをおすすめいたします。また，自分なり

の電話応答メモを準備しておいてもいいかと思われます。担当の先生へ作成したメモを渡すことで，用

件もスムーズに伝わると思います。伝言をお受けしたら必ず「念のため，恐れ入りますがご連絡先をお

聞きしてもよろしいでしょうか。」と連絡先を確認するようにしましょう。 

⑨ 内容を復唱する。 

ポイントをまとめて「人名，数字，日程，電話番号」等を聞き間違えのないように確認のため復唱しま

しょう。「それでは，○○が戻りましたら必ず申し伝えます。私，○○が承りました。」と責任の所在を

はっきりさせるために最後に名乗ります。 

⑩ 終わりの挨拶をする。 

「失礼いたします。」「よろしくお願いいたします。」「ありがとうございました。」相手が切ったのを確認

して，ゆっくり丁寧に，静かに受話器を置きます。これで終了です。記入した伝言メモを担当の先生へ

渡し，伝言を確実に伝えるようにしましょう。ここで，配付した資料②「電話の掛け方」をご覧くださ

い。今，電話の受け方について説明しましたが，こちらには電話を掛ける場合の手順や要点をまとめて

います。電話を受ける場合と重複しているため説明は省略いたしますが，①に記載した電話を掛ける前

に確認することを準備しておくことで用件がスムーズに伝えられると思います。次に，配付した資料③

「電話で困ったら」をご覧ください。こちらには，電話応対時にありがちな困ったことについて，答え

方の事例を挙げております。一段目に記載の「担当者が不在の時」については，一部を今説明したとこ

ろですが，時間の都合上，ほかは説明を割愛していただきますので，職場に戻られてから皆さんで共有

してください。次の資料④「電話応対用語参考」そして次の資料⑤「受け方・掛け方 電話のセルフチ
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ェックシート」は普段の電話応対について，できているか振り返ってチェックしていただくための資料

として作成いたしました。こちらは学校に戻られてから皆さんでチェックしてみてください。電話は顔

が見えず，声だけのコミュニケーションです。いつもより明るく丁寧に対応すること，また，電話は掛

けた人が電話料金を支払うことになりますので，できるだけ簡潔に，迅速に対応することを心がけまし

ょう。 

 

４、 窓口応対について 

それでは次に，窓口応対について一緒に見ていきましょう。こちらも，電話の受け方と同様に流れを表示

していきます。注意点も含めながら①から確認していきましょう。 

① 挨拶をする。 

まず，玄関先にお客様がいらっしゃったらすぐに立ち上がり，相手の目を見て笑顔で挨拶をします。 

② 名前を確認する。 

名前を伺ったら，すぐに「いつもお世話になっております。」と日頃の感謝を伝えましょう。 

③ アポイントを取っていたかを確認し，用件を伺う。 

相手が話さない場合はクッション言葉を使い「失礼ですが，どちら様でしょうか。」「失礼ですが，本日は

お約束でしょうか。」「失礼ですが，どのようなご用件でしょうか。」を尋ねます。クッション言葉とは，

そのまま伝えてしまうと不快感を与える恐れがあることを柔らかく伝えるために，前置きとして添える言

葉のことを指します。名刺を出された場合は，「お預かりいたします。」とひとこと言い，丁寧に扱いまし

ょう。 

④ 担当へ取り次ぐ。 

名前，アポイントの有無，用件を確認したら，「かしこまりました，確認いたします。少々お待ちくださ

い。」と素早く担当へ取り次ぎましょう。来校されたら校長室へお通しするなど，事前に指示を受けてい

る場合はその指示に従ってください。また，取り次ぎのため内線を掛けるときは，お客様に背中を見せな

いように注意してください。 

⑤ 名刺を返却する。 

「大変お待たせいたしました，○○様。お名刺，ありがとうございました。」と両手で丁寧に渡すようにし

ましょう。 

⑥ 相手に案内内容を伝える。 

「ただいまこちらに○○が参りますので，少々お待ちください。」「それでは校長室へご案内いたします，

こちらへどうぞ。」と相手の二，三歩斜め前を，歩調を合わせて歩くように気をつけ，目的地まで案内し

ます。 

⑦ 上席へご案内する。 

「どうぞ，こちらにお掛けください。」と上席へご案内します。上席とは，出入り口から遠い席です。それ

では，配付資料の⑥をご覧ください。こちらには，来客を案内する場合の手順を掲載しております。一

番上席の方が①，次の方が②の順です。議長のいる場合は，出入り口の遠い，近いによらない場合もあ

りますので，こちらの資料は後ほど学校に戻られてからご確認ください。それでは，画面の画像をご覧

ください。この場合，出入り口から遠めに，①，②，③，④の順にご案内することになります。案内

後，まだ担当者が来ていない場合は「ただいま参りますので，少々お待ちください。」とその場で一礼

し，ドアの前でもう一度お客様の方を向き「失礼いたします。」と一礼し，退室します。 

⑧ お茶の準備をする。 

お茶の淹れ方については，配付した資料⑦「お茶の淹れ方」をご覧ください。まず，お茶を淹れる前に手

指を清潔にし，髪は邪魔にならないようにします。自分の身なりを整えたら，急須・茶碗にお湯を入れ温

めます。ある程度温めたら急須のお湯を捨て，お茶の葉を急須に入れます。お茶の葉の量の目安は，一人

分１ｇです。茶碗のお湯を急須に入れ，一分待ちます。茶碗のお湯は７０度から８０度がお茶を淹れる適

温です。そしてお茶を茶碗に注ぎます。まず，人数分の茶碗の三分目まで注ぎ，次にお茶の濃さ・量が均

等になるように少しずつ七分目くらいまで注ぎます。最後に，お盆や茶托，茶碗が濡れていないかを確認

し，お盆にセットします。ではまた画面は接遇の流れに戻ります｡ 
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⑨ お茶出しをする。 

ドアをノックし開けて，ドアノブを持ったまま「失礼いたします。」と一礼し中に入り，音を立てないよ

うにドアを閉めます。サイドテーブルにお盆を置き，茶碗を茶托にセットして両手で出します。サイドテ

ーブルがない場合は左手でお盆を持ち，右手で出します。お茶は上席のお客様から順番に出します。身内

には最後に出します。茶碗に絵柄がある場合は，お客様の正面に来るようにし，茶托の木目は横に流れる

ように置きます。茶碗の口を触れる部分には触れないように注意しましょう。お茶を置く位置は，お客様

の正面から少し右寄り，テーブルの端から１０センチほど離れた位置に置きましょう。もし，おしぼりや

お茶菓子を一緒に出す場合は，おしぼり，お茶菓子，お茶の順に出します。全員に行き渡ったかを確認

し，お盆の表を外側に見せて抱え，静かに一礼して退室します。これで終了です。お客様が帰られたら速

やかに茶碗を下げましょう。配付した資料⑥に，お茶の出し方の注意点をお伝えしております。コーヒー

の場合は，カップの手前にスプーン，カップの奥に砂糖やミルクを配置するのが一般的なコーヒーの出し

方となっております。資料⑦「お茶の淹れ方」とともに，職場に戻られてから職場の皆さんと共有してく

ださい。 

電話を掛けている相手や来校者は，さまざまな用件があって皆さんの学校に電話や来校をします。最初に

その方と話をするのは事務室にいる私たちです。学校の代表として，学校の窓口として，責任を持って応

対しましょう。 

 

５、 今回の研究の課題 

一連の流れについて確認してきましたが，時間の関係上，なぜダメなのか，なぜこうしなければいけない

のかまで追求することができませんでした。また，さまざまな人たちがいるこの世の中で，臨機応変に対応し

なければいけない部分も出てくると思います。今回は基本の基本をご紹介しましたが，この場合はどうしたら

いいか，こういう場面では何をしなければいけないのか悩む部分が出てくるかもしれません。今回はそこまで

たどり着くことができませんでしたので，基本を参考に各校の学校事情に応じて柔軟にご活用ください。 

 

６、 おわりに 

今回の研究発表をして，改めてビジネスマナーの基本を振り返りました。理解はしていても時間に追わ

れ，できていない部分もありましたが，学校の窓口として丁寧に，真摯に対応していかなければならないと改

めて感じました。窓口応対した事務職員の対応がいいことで，相手は「○○高校はすばらしい。」と学校の印

象を決めるかもしれません。今回の発表が，皆さんにとって業務の資質向上の一助になればと思います。
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部 会 の 動 き 

 
自 令和５年４月 

至 令和６年３月 

 

令和５年４月２８日 総会   青森市 ウェディングプラザアラスカ 

部会役員選任 

部 会 長  田 島 博 文（八戸商業高等学校） 

副部会長  能代谷 征 則（青森高等学校） 

同上  小山内 文 清（弘前南高等学校） 

同上  中 崎   崇（名久井農業高等学校） 

同上  小山内 俊 子（北斗高等学校） 

 

５月３０日 運営計画検討① 北斗高等学校 

７月１０日 運営計画検討② 北斗高等学校 

８月１７日 運営計画検討③ 北斗高等学校 

 

８月２５日 研究大会 青森市 ウェディングプラザアラスカ 

開 会 式 

研究発表 

「学校事務職員のビジネスマナー 基本の基本について」 

令和５年度 三八支部研究発表グループ 

青森県立八戸西高等学校   事務主幹 小田島 祥 子 

青森県立八戸中央高等学校  主 事  甲 地 涼 香 

青森県立八戸高等支援学校  主 事  成 田 翔 子 

発表者  青森県立名久井農業高等学校 主 事  嶋 守 圭 祐 

     青森県立八戸水産高等学校  主 事  松 田 瑠 菜 

講  演 

演題 「ＨＡＰＰＹ ＷＯＲＫＩＮＧ 

仕事を楽しむためのルーティン＆コーチング」 

講師 特定非営利活動法人ＲＹＯＭＡ塾 

代表理事  津 村 柾 広  氏 

閉 会 式 
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研 究 テ ー マ 

 

紀

要

集

年

度

研　究　テ　ー　マ 会　　　場 会員数
大会参

加者数

大会発

表者数

41
(平成)

8
学校事務職員の価値ある未来像をめざして 深浦町民文化ホール 305 141 4

42 9 　教育の改革と発展をめざして 大鰐町おおわに山荘 305 152 4

43 10 同上 古牧第２グランドホテル 312 151 4

44 11 同上 八戸プラザホテル 313 158 4

45 12 同上 むつグランドホテル 309 135 4

46 13 同上 ホテルサンルート五所川原 295 126 4

47 14 同上 弘前パークホテル 296 137 4

48 15 同上 青森厚生年金会館 294 143 4

49 16 同上 八戸プラザホテル 290 134 4

50 17 同上 三沢市グランヒルつたや 286 111 4

51 18 　激動の時代　今私たちにできることは ホテルサンルート五所川原 270 119 4

52 19 同上 弘前パークホテル 253 125 4

53 20 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
250 134 4

54 21 同上 八戸プラザホテル 243 129 4

55 22 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
241 123 2

56 23 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
234 109 2

57 24 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
237 117 2

58 25 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
229 106 2

59 26
教育の改革と発展をめざして

～学校経営事務の充実～

青森市

ウェディングプラザアラスカ
235 91 2

60 27 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
228 117 2

61 28 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
229 105 3

62 29 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
233 102 3

63 30 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
233 109 2

64
(令和)

元
同上 八戸プラザホテル 239 106 2

2 241

65 3
教育の改革と発展をめざして

～学校経営事務の充実～
プラザマリュウ五所川原 232 85 1

66 4 同上 弘前パークホテル 203 82 1

67 5 同上
青森市

ウェディングプラザアラスカ
197 75 1

※新型コロナウイルス感染症拡大防止のため中止


