
        
            [image: cover]
        

    

 




仕事辞典

～産業人の常識と仕事の基本100選～

体験版

BSO Co., Ltd.

 


Published by BSO Co., Ltd. at
Smashwords

 


Copyright 2010 BSO Co., Ltd.

 


 



目　　次

はじめに

第1章　産業人の常識

0社会人になって

1産業人の本質

2企業人として

3産業人の４つの職種

4方針を理解する

5役割を理解する

6はじめての仕事

7仕事の報酬とは

8責任を果たすために権限がある

9自責と他責

10「存在性」とは

11企業の原点「お役立ち」

12相連報①「相談」

13相連報②「連絡」

14相連報③「報告」

15返事の達人になろう

16聴き上手になるために

17話の仕方

18嫌われる態度・言動

19コミュニケーションツールの使い方

20意見するときの留意点

21根回し上手になる

22会議メンバーの姿勢

23会議の進め方

24ディスカッションの心得

BSOの紹介

 


 



はじめに

 私たちは、社会人そして産業人になったとき、職場などの先輩から良いことも悪いことも教わり、叱られ、また励まされました。しかし近年、お客様の話やニュース等を聞いていると、そのような「産業人としての常識の伝承」が行われることが少なくなったように思います。

最近の若者は、団体行動やコミュニケーションをとるのが苦手な人が増え、年配の人は、その若者に遠慮や世代の断絶を感じ、お互いの間に見えない壁をつくってしまっています。

「産業人の常識」の伝承なくして、企業の成長は考えられません。読者がこれからを担う若手社員なら、まずすべきことは、産業人の常識や仕事の基本を確実に理解することです。たいへんなようでも、基本を身につけるのが一番の早道なのです。

本書は、先輩たちの失敗と成功の結晶の中から、“産業人”として身につけておくべき基本となる考え方や仕事の実務的ノウハウについて重要テーマを100厳選し、読者の「転ばぬ先の杖」になるようにとの想いで編纂した1冊です。新入社員から経営者まで活用できるよう幅広いテーマを扱い、できるだけわかりやすくすることに努めました。奥の深いテーマであってもあえて取り上げたものがあり、詳細には語られていないが、少なくともその本質のポイントには言及することを目指しました。

しかしながら、今回、十分意を尽くせなかったところや割愛したが重要なテーマなどがあります。今後さらに求められているものに応えるためにも、本書を「仕事辞典第一弾」として検討を重ねていく所存です。

もうすぐ社会人になろうとする人、もうすでに産業人として活躍されている人にとっても、本書が「産業人の常識」の伝承ツールとして、また、人財育成の水先案内人として、常にそばに置いて活用されることを願ってやみません。

 


末筆ながら、本書は、20年間のBSO協働支援の現場で先輩方々が築き上げたナレッジデータベースを元に、㈱BSO創立20周年記念事業として出版するものです。今回の出版にあたって待ち望んでいただいたクライアントの方々、ご指導いただいた㈱BSO西山　輝所長、辻　清一氏、先輩方々に厚くお礼申し上げます。

 


2006年6月　仕事辞典編纂委員会

 


 



第1章　産業人の常識


0　社会人になって

◇学生と社会人との違いを知る◇

 


「学生」に対して、実社会で活動している人のことを「社会人」と呼ぶ。社会人１年生が会社から、まず求められることは「学生」と「社会人」の違いをしっかり理解し、振る舞いができる人間になることである。

 


１．学生と社会人の違い　（会社は学校ではない）

学校は授業料を払って行くので、先生は親切丁寧に教えてくれるし、宿題をやってもやらなくても、授業をマジメに受けても受けなくても自由なのである。

会社では宿題ではなく“仕事”という、やらなければならない課題が与えられる。仕事をすることで給料をいただくため、仕事にはやり遂げる責任が課せられる。

また、一般的に会社には、先生（教えるプロ）はいないので、わからないことは、上司や先輩（仕事のプロ）の指導を受けることになるが、学校のように「親切丁寧」「いつでも何回でもどうぞ」というわけにはいかない。

 


２．職場の特徴を認識する

職場の特徴を認識することが「社会人への一歩」となる。

 


１）職場の目的は目標の達成にあること

これが最大の特徴のひとつである。職場は仲良しグループの集まりでもなく、同好の人が楽しく時を過ごす集団でもない。企業が目指す目標を達成するために集まったといえる。

 


２）職場にはそれぞれ与えられる役割・立場に違いがあること

学校生活は、全員が学生という立場で学業に励むことが役割であった。しかし職場は、仕事を効率的に進めていくために、各自の能力・経験により、それぞれ異なった役割・立場が明確にされている。

 


３）職場の人間関係は複雑であること

学校生活は、先生と生徒との関係を除けば、人間関係は自由自在であった。しかし職場生活では、メンバーは固定的であり、個人的な好みは許されない。したがって、人間関係への配慮が重要になる。

 


４）職場は個人よりも集団が優先されること

学校生活の場でもクラブ活動などの集団生活を送ってきているが、まだ個人の自由はあったと思う。しかし、企業は目的を達成するための集団であり、個人的で身勝手な行動は許されない。

 


５）職場では常に全力投球を要求されること

学校生活は、試験のときだけ全力投球すればよかったかもしれないが、職場では常にベストを尽くすことが要求される。一人一人の仕事の結果が企業の発展を大きく左右するからである。

 


 



1　産業人の本質

◇「産業人」とは価値を生む社会人◇

 


産業人とは価値を生む社会人である。本書は“産業人”を育てるために編纂したといっても過言ではない。「価値を生む方法」などは後の項に譲るとして、ここではまず「産業人の本質」について考えてみたい。

 


１．産業とは社会に価値を提供する活動

「産業」とは、社会に必要な価値を提供する活動をいう。例えば、農業、建設業、製造業、卸売・小売業、サービス業、金融業などをいい、家庭で行われる家事などは産業とは言えない。

産業の社会的役割を一言でいうと「お役立ち」である。企業が目指す原点といってよいであろう。

 


２．産業人は社会に価値を生み出す人

産業人とは、志を持って社会に対して価値を生み出すことに従事する人をいう。産業人には、受け身ではなく、積極的に自ら提案していく、あるいは挑戦していくことが期待される。

社会に対して価値を生み出し、その存在意義と対価を得ることを認められる人といえるだろう。

 


３．周囲から認められる「真の産業人」になろう

「産業人」になるためには、「産業人認定書」のようなものを必要とする訳でもないし、お金を払って「産業人権」を買う必要もない。極論すると「産業人である」という自覚と誇りを持っていればよいのである。しかしやはり自分だけではなく、「真の産業人」となるためには、周囲から認められる必要がある。

私たちは、夢や理念を持って未来を切りひらくことに挑戦し、共感され、社会に価値を提供する「真の産業人」でありたい。
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2　企業人として

◇「企業人」は企業目的の実現に喜びを感じる人◇

 


会社の一員になれば、「社会人」、「産業人」そして「企業人」として活躍することになる。本書は「産業人の基本」を中心的テーマにおいているが、ここではもう一つ上位に位置する「企業人」について少しふれてみる。

 


１．企業の存在意義と使命

企業とは利潤を追求するところだと思っている人がいる。確かにそれも企業目的の一つである。しかし、企業が社会の一員であるならば、そこには社会に対する責任が重要視されなければならない。

企業の本当の目的は、社会に役立つことにあり、役立つことを長く続けるところに会社が存在する意味がある。企業も生きている。つぶれる危険性を抱えながら、お客様のため、取引してくださる人のため、株主のため、職場で働く全ての人のために、存続させ発展することが使命なのである。「社会へのお役立ち」という最終目的を達成するために、いろいろな目標や方法が考えられ実行されている。

 


２．企業のゴールは「企業理念」である

大前提の目的のために、利益を上げ社会に価値ある商品やサービスを提供し続けることが企業目的である。産み出した価値が社会に受け入れられ、その対価が売上となり、そこからコストを差し引いて利益が生まれる。利益が会社の永続性を確かなものとし、社会にさらに役立っていくことになる。

このように社会に対してどのように役立っていくか、その存在性を知ってもらうために意思表示したものが「企業理念」であり、企業人とは「企業理念」の実現に喜びを感じる人をいう。

 


３．企業人として理解すべきこと

企業人は、企業目的を実現させる一役を担うために「我が社の大切にしていること」、「特長」などを理解していなければならない。代表的なものを図示した。
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3　産業人の４つの職種

◇今､私はどの立場でどんな役割を果たすべきなのか◇

 


職種にはそれぞれ意味合いがある。それを切り分けて捉えておくことが必要になる。「産業人の体系」に基づいて、「今私はどの立場で考えなければならないのか」、「どんな役割を果たさなければならないのか」を確認して実行するときのベースを持っていなければならない。

 


１．産業人の分類

企業の中で役割を果たすためには、営業・技術・開発・製造・総務…という職能別の職種とともに、作業（オペレーショナル）レベル、管理（マネージメント）レベル、そして戦略（ストラテジィー）レベルという職階別の職種が必要になる。

本書における産業人は、後者をもとに、経営職、管理職、監督職、作業職という４つに分類している。なお、専門職は作業職の中の桁違い能力発揮者と捉えている。

 


２．４つの職種の特徴

１）付加価値作業を担当する「作業職種」

作業に専念する職種である。企業収益の源泉を司るとともに作業ロスをなくすことが求められる。

 


２）職場の活性化を創造する「監督職種」

管理の仕事をしているが、現場で作業を中心にしている職種をいう。プレイングマネージャーとは本来監督職のことである。主役となって「みんなをやる気にさせる」ことが求められる。

 


３）職場や部門の果たすべき役割を全うする「管理職種」

与えられた条件下において役割を効率良く果たす職種である。「与えられた条件」とは、人・物・コスト・時間・情報などである。ただし、現代の管理職は部分的に経営職や監督職の役割を果たすことが求められる。なお、通常、管理職は結果で評価される。

 


４）経営資源を最大限に活かす「経営職種」

経営資源を最高に（効果的に）活かして企業を運営する職種である。経営環境の変化を察知・分析・判断し、変化への適応策を創る。
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4　方針を理解する

◇方針は「考働の拠り所」。まず理解する◇

 


会社には必ず方針がある。あなたは会社の方針を知っているだろうか？　それを拠り所として考働しているだろうか。

 


１．会社の方針とは

会社の方針とは、会社の目的や目標を実際にどのような考え方や方法で実現していくかを示した指針であり、１年間あるいはさらに短期的な意思決定をうながすものである。例えば、売上高目標をかかげた場合、どのようなお客様に対してどのような商品・サービスに力を入れて売上に結びつけていく･･･などである。

 


２．方針は、考働の判断基準

会社の理念（共有する価値観・方向性）をもとに「会社の方針」がある。その「会社の方針」をもとに、社長の意向を熟知している部門長が部門の方針を提示する。これらの方針は、考働するときの拠り所や判断基準であり、ここで取り組み姿勢を知らせている。方針は「理解」しなければならないものである。

一般的に、会社の方針は、会社案内、年度方針書、社長の年頭の辞、上司の指示などからつかむことができる。また、方針の前提となっている大きな目的を知ることも重要なことである。たとえば、社長を囲む座談会などの機会があれば、ゆっくり真剣に社長の話を聞く。

 


３．上司群が意図していることを理解する

「会社の方針」を理解するためには、直属上司の意向を受け止め理解するのが基本である。しかし、現実問題としては、直属上司から社長までを上司群としてとらえ、「会社の方針」を知る努力が必要になってくる。

上司群の意図を理解するためは、まずは直属上司の考え方に常日頃から接することが大切である。特に、環境の変化が厳しい今日、上司群の意図を理解する方法は難しくなってきているが、まず素直に聴き、しっかり受け止める必要がある。「このように捉えましたが、間違っているでしょうか？」というように、自分の捉え方が正しいかどうかを直属上司や経営者と話せる機会があれば、その時に問いかけることも大切である。
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5　役割を理解する

◇「役割」とは何か／自分が期待されているものを知る◇

 


真面目に一生懸命仕事をする人の多い会社でも、元気のない会社がある。どうしてなのだろう。

 


１．仕事ができたのに、なぜ成果が出ないのか

「仕事ができたら成果が出る」とは限らない。それは必ずしも「役割を果たした」とはいえないということでもある。例えば、「社長が先頭に立って社内の掃除をし、それがきっかけで会社がよみがえった」という話がある。それは社長が掃除をすることが立派なのではなく、社長の役割である会社をよみがえらせたところに素晴らしさがある。掃除はするが社長業はできていないとすると、彼は掃除（仕事）はしているが自分の役割を果たしていないということになる。

また、組織には達成すべき目的がある。その目的のために、いろいろな部門や人が役割を分担している。その方法手段として開始された仕事が時間の経過とともに、いつの間にか「仕事のための仕事」になっていないだろうか。自分の「役割」を知らないで仕事をすると、仕事そのものについてのロスが膨らんでくる。

 


２．「仕事」と「役割」はどう違う？

仕事は「役割を果たすための手段」であり、「いかに効率的に終わらせるか」ということを考え実行することである。役割は「自分は何を期待されているのか」「もし、自分が怠けると全体にどういう影響が及ぶか」という全体の中の自分を考え実行することである。

 


３．役割を正しく理解する

自分の役割を果たすためには、その中身を正しく理解しなければならない。会社や上司から期待されている内容を知り受け止める必要がある。もうワンランク上を目指すなら、自分で役割を察知する積極性がほしいものである。

 


４．「仕事」と「役割」がわかっている会社は元気がある

元気な会社は各人が自分の仕事だけに楽しさを感じるのではなく、「会社の中で重要なことを任されているという認識」＝「自分の役割に対する理解」が全社員に浸透しているのである。　
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6　はじめての仕事

◇はじめて仕事を任されたときの留意点◇

 


上司や先輩などから、はじめて仕事を任されたときの留意点を以下にいくつか述べてみる。

 


１．「ゴール」をつかむ

仕事は、最初に「相手が何を求めているか？」そのゴールをはっきりさせておこう。ゴールをつかむためには、まず自分なりに仮説を立てて、指示した人あるいは上司に問いかけ確認することから始まる。この確認ができてから仕事は始めよう。このときに注意したいのは、「理屈」ととられないように、言い方を工夫しよう。

 


２．まず、自分でできるところまでやる

仕事には①社内で誰もやったことがない内容と②以前に誰かやっている、あるいは、似たことをやったという内容があるが、新入社員の仕事は、上司や先輩からくるので、②の内容がほとんどであろう。つまり、上司や先輩は“でき上がり”までがイメージできているのである。料理に例えると、“準備する材料”、“作り方”、“でき上がり”の答えをもっているわけである。

「じゃあ、先輩がやったらいいのでは？」という話もでてくるが、部下に仕事を任す前提には、仕事の結果と共に“部下の成長”を期待しているのである。

したがって、作業中、壁にぶちあたった時は、まず自分でできるところまでやった上で先輩に相談する姿勢が必要である。自分で考えずにすぐに相談したり、１～10まで相手に聞くのではなく、「ここまで自分で考えましたが、この部分がどうもうまくいきません」という言い方でなければならないのである。ただし、「自分勝手」や「自己判断」と取り違えてはいけない。
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３．「調べ上手」になる

「ゴール」がわかったら、「材料」の準備になるわけだが、この部分は次に重要な部分である。従って、「調べ上手」といわれるようになろう。

現代用語辞典などの辞書、各地域の図書館、政府刊行物などで「材料」を探す人も多いであろう。

また、インターネットが「材料」の宝庫であるのは言わずもがなである。しかし、｢情報洪水｣といわれるあふれる情報の中から対象の本質を取り出すことが重要かつ注意が必要である。

 


 



7　仕事の報酬とは

◇「仕事の報酬」には段階がある◇

 


１．会社は新入社員に投資している

仮に初任給が20万円だからといって、20万円分の仕事をこなしていると思ってはいけない。会社は新入社員に投資しているのである。よって、将来稼いでくれるであろうという「期待手当」を沢山つけてもらっていると思って仕事をしなければならない。早く、自分の“食扶持”は自分で稼げるようになろう。

 


２．仕事の報酬は「給料」か

これについては説明するまでもないだろう。人は生活するためにお金が必要であり、その手段として会社で仕事をし、その報酬として給料（お金）をもらうのである。しかし、仕事が面白くなってくると、この考え方だけでは物足りなさを感じるようになる。

 


３．仕事の報酬は「スキルの修得」か

仕事に真剣に取り組んでいくと、だんだんスキル（能力）が上がっていき、任された仕事を失敗することが少なくなるので、仕事への「充実感」がでてくる。また、周囲から評価されることが多くなるので、仕事への「やりがい」を感じるようになり、ますます仕事が楽しくなる。会社での役割を果たし業績に大きく貢献するようになれば、一人前になったといってよい。そして、「自分の本当にしたい仕事とは何か」、「新しいことに挑戦したい」などという欲求が生まれてくる。

 


４．仕事の報酬は「仕事」なり

プロとして自分のやりがいを求めるようになると、「仕事の報酬は仕事」が見えてきたといってよい。この言葉には２つの意味がある。１つは、プロとして期待に応え、感動を与え、感激、感謝してもらえる仕事をすることである。２つ目は、依頼者との信頼関係を築き安心して任せてもらえる人間になることである。
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現実には様々な困難が待ち受けているが、それらを乗り越え成し遂げていくことによって、「人間としての成長」を遂げていく。これも決して失われることのない仕事の報酬なのである。

 


 



8　責任を果たすために権限がある

◇ワンランク上を目指すなら、責任を果たすために必要な権限を自分から取りに行く◇

 


１．「責任」を果たすために「権限」がある

「責任」とは、果たすべき役割・任務をいう。責任を果たすため、会社の中で、人、物、金、時間、空間、情報などを使うが、これらをどこまで自分で決定できるかという裁量の余地を「権限」という。

 


２．権限は委譲できる

役割を果たすために、上司は部下に権限を委譲でき、部下は権限を譲り受けることができる。さらに、その上を目指すならば、権限は与えられるものではなく、責任を果たすために自分から取りに行くものである。上司が譲ってよいと判断するのは、任せられるという信頼ができたときである。

 


３．責任は委譲できないと思え

あなたに部下ができたなら、部下の不始末は自分の責任と思うことである。「私の知らないことでして･･･」という言い訳は慎まなければならない。「申し訳ありませんでした」とまず謝ることが大切である。上司の心構えとして「責任」は取るという気持ちで権限を委譲しなければならない。

 


４．実行権限と責任権限

部下を動機づけるために「やってみなさい」と委譲する権限がある。それを「実行権限」という。実行権限は委譲しても責任は委譲した上司にある。だから、上司に責任を取ってもらえるように、異常報告はもちろん日常の相連報を綿密に行うことが求められる。

一方、「責任権限」を委譲された場合は、その責任を自分で取らなければならない。責任と権限は表裏一体のものであり、権限を委譲された時は、それに見合った責任を取るのが通常である。慎重かつ責任ある行動が求められる。
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9　自責と他責

◇自責の考え方が自己成長させる◇

 


１．自責と他責とは

１）他責とは

何か問題が起きたり、物事がうまく進まなかったとき、「あいつが悪かった」、「会社が悪かった」、「時間がない」などと言う人が少なくない。あなたもそういう経験はないだろうか。このような言動や考え方を「他責」という。他の責任にするのは簡単だが、たいていの場合、何も問題解決はなされない。

 


２）自責とは

「自責」は、どのようなときでも全ての責任は自分にあると考えることである。「自分にまずいところはなかったか」と考えることで、解決策が見えてくる。

例えば、「話を聞いてくれない」とき、それを相手のせいにしていても先には進まない。「相手が忙しくしていなかったか」、「自分の説明は十分だったか」などと自分に原因があると捉えることで、いろいろと打つべき手が考えられる。もしできていないとしたら自責人間になる努力が必要である。
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２．自責と自己処罰は似て非なるもの

産業人の「自責」と「自己処罰」は似て非なるものである。自己処罰とは、自分が悪かったと過ちばかりを思いつめ、そこから止まってしまうことである。そうなると心の病を引き起こしてしまう。ここでいう「自責」とは、行き詰まって自己解決できないときは、解決できる人に「相連報」して解決に導くための考え方や行動が含まれる。

 


３．自責の姿勢が自己を成長させる

あきらめてしまったり、愚痴を言う前に、まず素直に自己反省をするという姿勢が必要である。自責の考えで行動することが問題解決の方向へと導き、自己を成長させるのである。

 


 



10　「存在性」とは

◇存在性のある人は、なくてはならない人◇

 


存在性とはいったいどのような姿で表れるのだろうか。

 


１．定性的な評価　～求められる人、応える人は存在性が高まっていく

人間は、いつも期待し求めているばかりではいつか成長が止まってしまう。求めるよりも「求められる人になる」ことが大切である。「人に求められる」、「与える」、「応えられる」ことに喜びを感じられる人こそ、存在性のある人といってよい。存在性のある人は日々、自分の器を大きくする努力をしているため、おのずと活躍の場が広がっていく。

「ありがとう！またお願いします」と継続してお付き合いを求められるのは当たり前となり、お客様から他のお客様の紹介を受けるようになれば一人前、知らない人から声がかかるようになれば、プロとしての存在性が高まった証といえよう。

 


２．定量的な評価　～売上はお客様から求められた結果、給料は会社から求められた結果

即時的であるか長期的であるかは別として、数値で存在性を考える方法がある。企業はお客様の要望を察知し、その要望に応える商品を提供し買ってもらっている。つまり、売上が大きいほど、多くのお客様から知られているということになり存在性が大きいということになる。

個人にとって給料は存在性の一つの判断基準である。会社を通じて“社会に対してどれだけの役割を果たしたか”ということで自分の給料が決まっている。

産業人である私たちは、「社会に対してこれだけの役割を提供するぞ」とか「これだけの期待に応えるぞ」ということを前提として、それを数値に置き換えて目標としているのである。

 


[image: tmp_6b99597b944bd176fcf25e0293eeb384_Vu1cko_html_1ed829de.jpg]

 


 



11　企業の原点「お役立ち」

◇社会にお役立ちをしてこそ存在性を獲得できる◇

 


１．「お役立ち」は私たちの原点

　企業の大きな目的は、「社会に役立つこと」にあり、役立つことを長く続けるところに企業の存在する意味がある。この大前提の目的のために、利益を上げ社会に価値ある商品やサービスを提供し続けている。この循環は、お客様も栄え、私たちも栄えるという「共存共栄」の関係を図っていくことに通ずるものである。

 


２．私たちが取り組む「お役立ち」とは

組織は個人の集合であるから、個人の目的も「仕事を通してお客様に、組織を通じて社会にお役立ちを行い、給料や成長と（組織における）存在性を獲得すること」といえる。

組織の中の私たちは、新たな時代を創造するため「お役立ち」という考えを理解し、実践する「産業人」を目指したい。

 


３．社会貢献する自己実現のテーマを見出そう

社会貢献を通じて自己実現を目指す人が少なくなっている。これからの時代の主役である私たちは、社会貢献を通じて、自らの夢やロマンを自己実現のテーマにしたいものである。産業人を目指す人ならば、企業の夢やロマンに自らの自己実現のテーマを見出し、21世紀の豊かで快適な生活が広がる日本社会、喜びのある人類社会の創造に貢献する喜びを共有したいものである。

 


４．お役に立てているかを知る

仕事を通じて「お役立ち」を自分で確認できるひとつの方法は、お客様のお支払い時に「有難う」「またお願いしますね」と笑顔があるか否かである。お客様の笑顔をいただくためには「お役立ち」の理解と日々の実践の積み重ねが必要である。
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12　相連報①「相談」

◇指示者に意見を求める◇

 


一般的には、語呂がいいので「報連相(ほうれんそう)（報告・連絡・相談）」と言われているが、仕事の順序でいうと、「相連報(そうれんほう)」になる。「相連報」のよくとれた会社は活気がある。どうしてだろうか？

会社はたくさんの人達がまとまって目標を達成させなければならない。相連報がまずいと、みんなの力が結集されないのである。

仕事のコミュニケーションは、「相談」から始まる。「相談」とは、①指示者の考えや期待とのズレをなくすことと、②ノウハウをもらうこと、この２つの意味を含めて「相談」と呼ぶことにする。

 


１．指示者の考えや期待とのズレをなくす

指示されたことを自分勝手に判断して仕事をすると、必要なところが抜けていたり、不必要なことをやったりしてロスが多くなる。本来、着手する前に指示者と指示内容についてのズレをなくすやりとりが必要となる。

具体的な作業指示があった場合は、指示を受けた直後に自分の言葉で復唱し指示内容を正確に掴むことが大切である。わからないときは素直に尋ねた方がよい。自分のレベルを上司に知ってもらうことも必要である。

また、「この目的を果たしてくれ」というような指示を受けた場合は復唱した後、着手前に目的を果たすための行動計画を作り、また相談することが望ましい。

 


２．先輩・上司からノウハウをもらう

相談することで、新人であってもベテランの仕事の仕方に近づくことが可能となる。先輩・上司からノウハウをもらうことができるからである。相談によってノウハウをもらうコツは、「どうすればいいですか？」と受動的な質問をするのではなく「こうしようと思うのですが・・」と自分の意見プラス質問をすることである。その結果、叱られることもあるが、感謝の気持ちを持って聴く姿勢が大切である。この気持ちが相手に伝われば、相手の方から積極的にノウハウを伝えてくれるようになる。
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13　相連報②「連絡」

◇連絡は会社の血液、鮮度が命◇

 


「連絡」は、知りえた情報を必要な部署あるいは必要な人に伝えるものである。「関係者間で共有すべき情報」や「今の自分には直接必要のない情報」が混在している。なお、上司に対しての連絡は「報告」という。　

 


１．「連絡」で会社は動く

　会社の仕事は、作る部門、売る部門、お金を担当する部門などがあり、分業して行われている。これらの部門をつないでいるのが、「連絡」という血液である。「体調が悪いので今日は休ませてください」という連絡もあれば、大事なお客様から承った伝言など様々なものがある。いずれにしても、この血液が止まると、緊急事態が起こるほどの影響を及ぼすことになる。

 


２．「連絡」は入手したら“すぐに行う”のが原則

情報は鮮度が命である。タイミングが遅れると全く役に立たない連絡もある。だから、原則として連絡は入手と同時に行わなければならない。「今忙しいから･･･落ち着いてから･･･」と自分発で連絡するのはもっての他といえる。急がない情報の連絡は、相手の携帯メールに入れておくなど相手のことを考えた連絡の仕方も配慮したいものである。

 


３．連絡上手は、気配り・心配りの表れ

連絡してくれた人に、「ありがとう」という感謝の気持ちと、対応した結果を連絡することも大切である。このような連絡まできちんとできる人は、気配り・心配りの行き届く人といえよう。連絡の良し悪しは安心して付き合えるかどうかの大きな要素の一つといえる。信頼関係を築いていくために、「連絡」は欠かせない。

 


４．「連絡」をしないと組織から取り残されていく

連絡は、自分がどれだけアクティブに活動しているかを関係者に認知してもらう手段でもある。どんなに自分が頑張っていても、連絡をしないとみんなからは仕事をしていないとみなされる。これが蓄積されていくと、距離ができ人間関係がギクシャクしてくる。人間関係がうまくいっていないと感じた時は、連絡が不足していないか疑ってみることである。

 


[image: tmp_6b99597b944bd176fcf25e0293eeb384_Vu1cko_html_2c1c74c0.jpg]

 


 



14　相連報③「報告」

◇報告は指示命令に対して行う義務がある◇

 


「報告」とは、指示命令を受けた時には義務として必ず行わなければならない行為である。報告は大きく3つの種類に分かれ、それぞれに性格・ポイントが異なる。

 


１．「完了報告」をもって仕事は完了する

指示命令を受け、その目的を果たした時点で、指示者に対して行うのが「完了報告」である。ちなみに、指示命令とは直属上司もしくは経営責任者からのものに限定される。他部署の部長などから言われるものは指示命令ではなく「依頼・お願い」という性格のものになる。この場合は直属上司に依頼された旨を報告し、正式に指示命令を受けてから仕事をし、上司に報告、依頼者に連絡するのが正しい仕事の仕方である。

 


２．「経過報告」は指示者を安心させるために行う

指示された目的を果たすのに時間がかかる場合、その経過を指示者に報告するのが「経過報告（中間報告）」である。これは指示者の考え方や状況に合わせたタイミングで行うのが基本である。方法手段が最適であるか、ピントがずれていないかをダブルチェックしながら効率的に進めていくようにしよう。

 


３．「異常報告」は責任が果たせないときに行う

仕事は常に成功するとは限らない。失敗することもあるし、いろんなトラブルが発生する。その時に重要なことは、「異常」かどうかを見極めることと、異常と判断した時にしかるべき相手にタイミングよく報告し、最小限で異常を食い止めることである。

「異常報告」とは、自分で責任が取れないと判断した時点で責任が取れる人（指示者）に報告することをいう。異常発生を知っていながら自分で抱え込んで問題を大きくしてしまうのは会社全体に多大な迷惑をかけてしまう。私たちは個人で仕事をしているのではなく組織で仕事をしている。悪い予感がしたらすぐ上司に報告していかなければならない。
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15　返事の達人になろう

◇コミュニケーションが成立する原点◇

 


社会の中で活躍の場が広がっていくほど、いろいろな人から話しかけられたり、頼まれるようなことが増えてくる。それにすべて返事していては大変だということもある。しかし、人はコミュニケーションしない限り一緒に生活することはできないし、一緒に何かをするということもできない。話をすることより、話を聞くこと、そして聞いたことにきちんと自分の意見や考えなどを「すぐ返事する」ことが大切で、ここにコミュニケーションが成立する原点がある。

 


１．返事の第一歩　～「はい」と返事をすること

お客様や上司から呼ばれたとき、病院などの待合室で係の人から呼ばれたとき、大きな声で「はい」と返事をする人が少なくなってきた。若者の「はい」という打てば響くような返事を聞くとすがすがしい思いがする。これがコミュニケーションの原点である。

 


２．返事の達人になろう～若い時に繰り返し練習する

返事をしないことは論外であって、したりしなかったりというのもコミュニケーションが下手といわざるを得ない。返事し難いときでも、それを伝える工夫と知恵が必要である。

自分に問いかけられたときは、できるだけ早く返答する。また、自分には直接問いかけられていないようでも、実は自分にも問いかけられているといったケースは多い。これらがうまくできるようになったらコミュニケーションが上手ということになる。

このようになるには、若いときにできるだけ意識して返事の練習を繰り返し行う必要がある。返事の達人になってますます求められる人になっていこう。
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16　聴き上手になるために

◇話を聴くときに大切な３つの姿勢◇

 


あなたが誰かと話すとき、どんな話の聴き方に好感を持つだろうか。例えば、よそ見をしながら聞かれたり話の腰を折られたら、どんな気持ちになるだろうか。

一生懸命聞いているようでも、相手が何を言わんとしているのかを理解しようとしないのは、「人の話を聞いていて、聴けていない状態」である。

まず聴く姿勢を整えよう。相手の目を見て、相槌や返答をしっかりして相手に「聴いている」という印象を持ってもらうことが大切である。聞くのではなく、話を理解したい、共感したいという気持ちを持って聴く姿勢が必要である。たとえ興味のない話でも一度受け入れることが大切である。

人の話を聴くときには、次の３つの姿勢を忘れてはならない。

 


１．自分の考え方で人の話を聞かない

自分の考えで話を聞いている人は、話の途中で的外れなことや自分の意見を言う。本当に話を聴いている人は、相手の訴えたいものを感じたらそのポイントとなることを自分の言葉で繰り返し、相手の話にそった質問をするので話を真面目に聴いているかどうかがわかる。

また、下手に言葉で表現するよりも、身体全体で関心を示す方が望ましい。話し手の方に身体を向け、ゆっくりうなずくのである。自分の言葉や考えでは聞かない。それが、人の話を聴くときの絶対的条件である。

 


２．感謝する

　そして、感謝の気持ちを表すことである。「今まで考えも及ばなかった意見をお聴かせ頂いてありがとうございました」というように、感謝されると相手が成長することへの期待感を持てる。感謝がなければ、話した甲斐もない。

 


３．しっかり反応する／活かす

最後に、聴いたことを活かすことである。聴いたことを活かさないとしたら、話し手からすると反応がないことになり、反応のない人は、後輩であろうと上司であろうと関係なく聴き上手とはいえない。
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17　話の仕方

◇相手に伝わってこそ話す意味がある◇

 


ビジネスにおいて話をする時には、自分の考えが相手に伝わらなければ意味がない。「言いたいことは言った。あとは相手次第」ではいけないのである。相手に耳を傾けてもらうためには、自分の考えを事前にまとめて、ゆっくり、わかりやすく相手に伝えていく。そのためには次のことを心がけたい。

 


１．相手のことを知る

自分の用件を話す前に、クッション語を上手に使って、まず相手の立場や気持ちを考えることが大切である（恐れ入りますが、今お時間よろしいでしょうか　など）。

話し上手は聴き上手である。人の話を聴くから、こちらの話を聴いてくれるのである。相手に合わせた話を心がけよう。

 


２．話し方のポイント

　話すときの態度やポイントをまとめてみよう。

①目を合わせて、理解してもらいたいという気持ちで話す。

②たえず微笑をうかべて愛想良く話す。

③手足の届かない程よい距離で話す。

④相手の話が終わったあと、即座に話すのではなくワンテンポおいてから話し始める。

これが早いとせっかちと思われたり自分の話を聞いていないと思われる。

⑤相手に関心を持ってもらえるようにトーンやテンポを変えながら話をする。

 


３．事前の準備が大切

自分の考えを事前にまとめておく。理解してもらうためには、自分の考えに筋道を立て、事例を入れて話すことも必要である。そのためには、ふだんから200字程度でまとめてカードにしておくとよい。200字程度の話なら、相手が疲れず、簡単に覚えられる。

また、自分の話を録音して聞く、鏡を見てチェックするなど、自分なりの方法で楽しみながらレベルアップを図っていくようにしていきたい。

 


[image: tmp_6b99597b944bd176fcf25e0293eeb384_Vu1cko_html_m47d19cc9.jpg]

 


 



18　嫌われる態度・言動

◇こんな態度・言動はやめよう◇

 


日本社会では、初対面の言動や姿勢で不快感を相手にもたれると、ほとんどの場合、活躍する場を提供してもらえない。

産業人としての初歩の初歩だが、残念ながら自然体でできていない人がいる。仕事のスキルも大切だが、お客様や関係者に不快感を持たれるような態度や言動は慎まなければならない。以下、避けたい態度・言動を列挙した。

 


１．避けたい態度

 


□挨拶しない

□姿勢が悪い

□無視する

□目線を合わそうとしない

□なれなれしい

□足を組みながら聞く

□そりくり返るような座り方

□書類や見本をぞんざいに扱う

□髪を頻繁に触る

 


２．避けたい言動

□ウソをつく

□悪口や噂をする

□無責任な相槌

□気持ちのない返事

□理屈をこねる

□言い訳をする

□否定的な発言をする

□間違いが多い

□人の話をさえぎる

□急に話題を変える

□自慢話ばかりする

□自己主張が多い

□感情的に話す

□言葉は丁寧でも、誠実さが感じられない

□外国語、流行語、専門用語を頻繁に使う

□オ－バ－なほめ方をする

□すんだ事をいつまでも蒸し返す

□上から見下ろすように話す

□モゾモゾして何を言っているのかわからない

□声が小さい

 


 



19　コミュニケーションツールの使い方

◇メールやＦＡＸなどのツールも原理原則は同じ◇

 


コミュニケーションツールには、電話やＦＡＸ（書類）、メール、電子掲示板などがあり、その場に居合わせていなくても情報のやりとりができるという共通の特徴がある。しかし相手が見えないだけに、使い方を間違うとトラブルを引き起こしてしまうこともある。コミュニケーションツールを正しく使えて初めて情報のやりとりができているということが言える。

 


１．情報伝達が確実に行えたかを確認する

　いずれのツールも相手に情報を送って「これでＯＫ」と思っている人が多いが、発信した後に再度連絡を入れ、届いているか、見てもらえたかどうか確認することを忘れてはいけない。

 


２．「返事」「反応」はスピードが重要

　電話や口頭だと返事をするのに、ＦＡＸやメールだと返事・反応をしない人が非常に多い。ツールを使ってやりとりする場合は特に返事や反応がないと伝わったかどうか確認できない。相談には返事を、連絡や報告には反応を必ず行い、すぐ返事できない時であっても、その旨（いつ返事できるのか）を伝えることが基本である。

 


３．「相手の状況」と「緊急度」によって使い分ける

　携帯電話の普及によって連絡の取りやすい環境ができ、それが逆に相手のことを気遣わないコミュニケーションを横行させる原因になってしまっている。

信頼関係をこれからつくっていこうとするときは、フェイストゥフェイスが望ましい。上司や目上の人には、この方法が原則だ。お互いの都合で進めていいようなコミュニケーションは電子掲示板が便利だったりする。

いずれにしても、相手の状況と緊急度を考慮して、うまくツールを使いこなせるようになろう。
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20　意見するときの留意点

◇異論・反論と、その対応◇

 


論語に「君子曰く『和して同ぜず』」という言葉があるが、ビジネスにおいても「他人と協調しながらも納得できないことには妥協しない」という態度が大切である。

 


１．「意見」する時の心構え

意見する時には、その内容に①「矛盾」、②「うそ」、③「こじつけ」、④「（話の）飛躍」があってはいけない。また、「なんとなく」といった感覚的な意見（根拠のない意見）や感情的な発言はいけない。

そしてついでながら、最近の若者は「絶対」、「無理」、「やばい」などを多用するが、ビジネスにおいては、正しい日本語を使わなければ（会社は様々な世代の集まりだから）通用しない（正確に伝わらない）。

 


２．「異論」のポイント

異論とは、相手とは異なった視点の意見のことである。まず、相手の意見を踏まえた上で、自分の意見をプラスして相手に理解してもらえるストーリーを考えることが重要となる。（参考：次頁図）

 


３．「反論」のポイント

反論とは、相手の意見を否定する意見のことである。よって、意見の衝突・対立が起こるが、ルールを守れば決して悪いことではない。具体的なイメージとして「裁判」を頭に思い浮かべていただくとよい。最近、真理を追究するようなことがますます増えており、対応する術を身につけなければならない現代社会となった。
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21　根回し上手になる

◇決定権を持った人などに前相談をする◇

 


仕事を進めるうえで「根回し」はたびたび必要になる。「根回し」とは何だろう。

 


１．「根回し」とは

根回しは、「ある事を実現しやすいように、あらかじめ周囲の各方面に話をつけておく」ということであり、長年の間に生まれた大切なノウハウあるいは知恵として現在に活かされている。

例えば、自分の意見を必ず通したい案件などがあるときには障害を取り除く必要がある。そのようなとき「根回し」という手法が有効である。読者は理不尽に思うかもしれないが、実際の社会では、話の内容で反対されるのではなく、自分が事前に知らされていなかったことで反対されることが珍しくない。

 


２．「根回し」の失敗　～知らなかった影の会長の存在　

ビジネス社会で根回しは欠かせない。計画実行面でも重要なポイントになる。Ｎさんは、根回しという言葉を聞くと、苦々しい思い出がある。ある会で海外視察の話がもちあがり、当時、入会したばかりのＮさんは幹事を引き受け、早速、企画書をつくった。会長も乗り気で準備は万全と思っていた。いよいよプレゼンテーション当日。意気揚々と参加し企画の説明をした。しかし、あるメンバーの一人が強く反対したため、他のメンバーもそれに同意し、結局実現には至らなかった。実は、その方は、会の生みの親で影の会長的存在であった。海外視察の話が持ち上がったときは欠席されていた上、事前に何の報告、相談もなかったことから、気を損ねさせてしまったのである。スケジュールが合わないというのは表向きの理由ということを察した。新メンバーになりたてのＮさんは、そのことを知らなかったのだが、影の会長がいるということと、会長への根回しだけでなく、主なメンバーへの根回しがいかに大切かを思い知らされた。

 


３．「根回し」は誰にすればよいか？

根回しは、「根」であるから見えないところで行われ、「回し」と表現するのは、何回も回して最もいい位置に収めるということなのであろう。たとえ間違っていなくても、タテマエとか力を背にした論に負けることが多い。決定権を持っている人とその仲間、実行に反対しそうな人には事前の相談、前承認を取りつけるといった行動が必要なのである。

 


 



22　会議メンバーの姿勢

◇有意義な会議にするために◇

 


１．会議とは

　会議とは、あるテーマについて、みなで考えようというものである。いろいろな意見を出しあって、その中からより多くの人の合意が得られる方法を見つけ出し実行するために行う。

会議は実行のための結論を生み出す場である。結論が出ないままダラダラ会議で終わってしまうと、何のために参加したのかなと後で首をかしげることになる。一方、｢会議に参加する時間がとれない｣とか「ムダなだけだ」などと言っていると、いつまでたっても現状維持にとどまってしまう。ここでは、有意義な会議にするための姿勢について考えたい。

 


２．事前準備をしっかり行う

有意義な会議を実現させるためには、一人一人の姿勢と準備が大切である。事前にその会議の目的を確認し、配布資料があれば、それに目を通すことで、内容は予測できるものが多い。自分なりに仮説をたてて問題点を捉えておくと自然と自分の意見が生まれてくる。

会議は仕事のひとつである。参加しなければならない。また、会議中に遅刻や中座をしないように、他の仕事を調整しておく準備も大切である。

 


３．会議に参加して何をするか

「みんなの仕事は誰の仕事でもない」という不文律がある。誰かがやるだろうと忘れるのである。会議もそんな状況になりやすい。

あなたはまずその雰囲気をつかむ。そして、会議中はリーダーの進行に協力する。参加するからにはできるだけ発言しよう。事前に準備していれば、発言できるはずである。ただし、それ以上に、他の人の意見をしっかり聴く姿勢が大切である。大事なポイントなどはきちんとメモをとるようにしよう。

 


４．その日の会議をまとめる

会議終了後、会社から議事録が配付されたときは、自分の認識と間違いないかを確認し、やるべきことを実行する。

会議ノートを１冊つくっておくと貴重な財産になる。１冊ができあがるころには、会社から頼りにされる存在になっているであろう。
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23　会議の進め方

◇準備と進行役を任されたときの進め方◇

 


１．会議の準備を任されたら

一般的には１０日前までに、メンバーへ会議開催（テーマや目的、日時、場所など）を通知し、出席者を確認する。

会場をチェックしておく。黒板やホワイトボード、テーブルの配置、椅子や資料が人数分あるかなどを確認する。プロジェクターやビデオ、お茶などが必要なときは、すぐ使えるように手配する。

 


２．会議の進行を任されたら

リーダー（議長）の事前の準備と席上でのメンバーの乗せ方、発言のさせ方、議論の整理と最後のまとめ方で、会議の成否が決まる。

発言するときは、席の一番遠い人が理解できるよう留意しながら話をすると、全員に向かって話をしているように聞かせることができる。これは人前で話すときの原則のひとつである。

また、書記役を決め、議事録を作成する。リーダーは確認のうえ関係者に配付する。その他、「会議の進め方」のポイントを次ページに図示しておく。
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24　ディスカッションの心得

◇会議での話し合いの進め方、発言の仕方◇

 


ビジネスのあらゆる場面と同じように、会議での発言にもテーマにそったわかりやすい表現が求められる。「会議の進め方」、と「会議メンバーの姿勢)」については、該当頁を参照していただくこととして、ここではディスカッションに必要な考え方と発言の仕方について、重要なもののみを整理しておく。

 


１．司会者・議長の心得

①ディスカッションを始める前に、目的・論点の共通確認をする。

②司会者は、すごいアイデアを出すよりも会議自体がいい方向に向かうことを考えて進行する。

③誰かの独占状態にならないよう、全体に目を配り、平等に発言の機会を与える。

④議論が混乱したときや意見が出ないときは、これまでの意見を整理して前に進める（ホワイトボードを積極的に使う）。さらに現在の論点を踏まえた質問をすると、再び議論が活発になりやすい。

⑤場が静まった時は、目先を変える意見を出す。

⑥ポイントをまとめて、結論のコンセンサス（同意）を得る時間を最後に取る。これがなければ会議とはいえない。もし司会者が忘れていたら、メンバーがコンセンサスをサポートする必要がある。

 


２．参加メンバーの心得

１）発言の仕方

①発言するときは、自分の発言が「賛成意見」、「反対意見」、「情報提供」、「質問」のいずれなのかを意識する。発言を聞く場合も同じである。

②「私がこのように考える理由は２つあります。ひとつは･･･」と簡潔にまとめて話す。

③あらかじめ資料を用意して見てもらうのもよい。

④反対意見を述べるときも、人の発言をさえぎったり、「しかし」、「間違っている」などと頭から否定するようなことは慎む。その人の意見も一理あると受け止め、「今の話はもっともですが、こういう見方もできるのではないでしょうか」と相手の意見を尊重し、自分の考えを言うようにする。

 


２）発言の聞き方

①発言をきちんと聞き、内容を整理する。

②分からないことは質問をして理解を深める。

③どんな意見も一旦うなずき、「なるほど」を使う。

④否定したり流したりしない。

⑤的外れな意見は、いいところだけを指摘する。

 


３）実行する

決定されたことは、自分の意見と違っていても、自分が合意したものとして実行する。
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ＢＳＯの紹介

 「社長室貸します」のキャッチコピーでスタートさせて２０数年、「協働支援（テーマ契約）」「塾・研究会開催」「経営ツール販売」「業務代行」の４つの柱で、中堅・中小企業千数百社を対象にビジネスコンサルテーションを行ってきました。

「愛」と「技術」をベースにして企業理念でもある『協働』を合言葉に「マーケティング体質の企業づくり」、「総合力を発揮する企業づくり」、「個性派企業づくり」の３つを提唱し、新時代の企業づくり・企業変身に取り組んでいます。

 


●ビジネスコンサルテーションの専門分野

＜経営戦略＞

□企業理念、経営戦略、中期経営計画策定と実現

□方針管理のデジタル化

□企業再構築、事業再構築の策定と推進

□戦略的新事業新商品の開発育成

□ビジネスリンク支援

 


＜マーケティング・営業手法＞

□マーケティング戦略の構築、展開

□新事業化、事業改良設計

□ウェブマーケティング手法の開発

 


＜生産システム＞

□競争力向上を発揮する生産技術開発の支援

□魅せられる工場づくり支援

□ＩＥ・ＱＣ・ＶＥ改善推進指導＆協働

 


＜人事労務＞

□２１世紀型人事労務戦略の展開

□新賃金制度の設計・導入定着化

□成長対話型キャリアプラン制度の導入

□個性派型全員参画経営の推進

□これからの企業に必要な人材育成の企画推進

 


＜管理システム＞

□業務革新（職務や部門の統廃合）

□組織の機能化と人材育成・開発の統廃合

□業務の電子化のためのシステム企画＆導入指導

 


●出版物のご案内

＊「協働通信」／年4回発行、仮説の経営・経営の技術化をテーマとした実践的読み物。

＊「トレンドダイジェスト」／時代の変化を分析し、ビジネスチャンスを模索するための道具。

＊「企業理念」／企業理念の必要性・創り方・展開の仕方を各社の特色ある「事例」をもとに紹介。

＊「現代の経営」／時代の変化に適応した経営のあり方・産業社会のあり方についてのＢＳＯの見解をまとめたもの（毎年更新）。

 


●研修・研究会のご紹介

BSOでは、相互啓発の場、ビジネス実験の場、経営技術修得の場、役割を果たせる人財に変身する場づくりのため、各地で塾・研究会を開催しております。人財育成では、座学・車座・演習の３点セットで技能として修得することを目指し、少人数に熱血指導で取り組んでいます。

 


●会社概要

本社所在地：〒530-0044
大阪市北区東天満２-９-４千代田ビル東館

ＴＥＬ：（０６）６３５１－５８３６

ＦＡＸ：（０６）６３５７－６５６４

ホームページ：http://www.bso.co.jp

サテライトオフィス：高松　鹿児島、上海、NY、ホーチミン

 


●企画・編纂

仕事辞典編纂委員会

監修：西山
輝（BSO代表）

委員：大岡
準、鈴木身佳、豊原一行、出口貴吏

協力：辻　清一

編纂総括責任：伊地知紀子

 


仕事辞典
～産業人の常識と仕事の基本100選

2006年６月５日　初版第1刷発行

発　行　者／株式会社ＢＳＯ

印刷・製本／牟禮印刷株式会社

 


本書の全部または一部の複写・複製・転載および磁気または光記録媒体への入力等を禁じます。このような使い方をされる場合には、あらかじめ小社まで許諾を求めてください。
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