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ビジネスマナーとしての日本語
−中国語との比較から−

植　田　　均
Ueda Hitoshi

	 1. ビジネス関係者に会う	 　1）頭語と結語

	 2. 基本名詞のビジネス敬語	 　2）時候の挨拶

	 3. 役職などの呼称	 　3）先方の安否

	 4. 客を迎えるとき、見送るとき	 　4）感謝の言葉

	 5. 流行している正しくない用法	 　5）末文

	 6. 命令形でなく、依頼形に	 　6）手紙での敬語

	 7. 客に対してお願いするとき	 15. ビジネスレターの書き方

	 8. 基本動詞のビジネス敬語	 　1）対外的

	 9. 電話での敬語	 　2）対内的

	 10. 電話でのクレーム対応	 16.［付録］ビジネス関係者の入院

	 11. 電話対応でのタブーの言葉	 17.［付録］プレゼントを渡すときのマナー

	 12. ビジネス電話のかけ方	 18.［付録］常用漢字表の「付表」

	 13. ビジネスメールの作り方 	 19.［付録］新聞独自の「付表」の語（抄）

	 14. 手紙の書き方　

0. 前言
　本稿は、単に日本語を学ぶだけでなく、日本の実社会に役立つような、ビジネス関係で用いる日本語を学習する。

とりわけ、日本の実社会のビジネス関係の人に会うとき、社内外での接客用語、電話での応対などに力点を置く。

　なぜ、ビジネスマナーが大切か？たとえば、我々が電話でホテルを予約する場合でも相手の話すていねいさ、親

切さを比べて決定してしまうことが極めて多いのである。受付嬢の何気ない「ひとこと」でその企業の命運にもか

かわるのである。

　中国人は商売で「いかに品物を安く仕入れ、いかに高く売るか」を研究する。しかし、日本人は品物がよく売れ

るために「より高い技術、よりよい品質」を追求する。即ち、日本人は職人気質であって、「もの作り」を最も大

切にする。口先だけのごまかし商売を嫌う傾向がある。しかしながら、ビジネスマナーとしての日本語と中国語と

を比較対照した結果、日本人のほうがやたらマナーにうるさいように思えてならない。そして、サービス精神も必
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要だとわかる。ただし、中国人の場合、人口も多いゆえ、（少々横柄に扱っても）客足は絶えない。しかも、長い間、

統制経済で商売（＝「お客様は神様だ」というサービス心）の習慣がなかったことにも依るかもしれない。

　「ビジネスマナーとしての日本語」とは、“商务上的礼貌日语” になる。言葉を翻訳するよりも、言葉の背景にあ

るその国の文化を翻訳しなければならないと痛感している。外国人にとって、外国語の習得はもとより並大抵では

ない。筆者はこの点をよく理解しているつもりである。したがって、本学留学生に対してもこの点をとても慮って

いて、このような訳から彼らのために編んだものである。

　

１．ビジネス関係者に会う
　日本のビジネス社会では、あいさつと自然な笑顔は基本である。そして、さりげない「ていねい語」を使うよう

にする。この中には “客套话”（単なる「挨拶語」）になっていて、字面そのものの意味が無いものもある。なお、

参考までに中国語をつけたが、中国では固定した表現が無いことも多い。
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２．基本名詞のビジネス敬語
　ここでは、客に対するときのことばを見る。中国語では、人称代名詞を用いるとき目上の人に対しても目下の

人に対しても同じ “他” または “她” を用いる。したがって、社長、部長などの企業役職者、学校の教師に対して、

中国人はその母語からの翻訳語である「彼」または「彼女」を用いてしまう。これは大変失礼になるので注意すべ

きである。
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３．役職などの呼称
　日本社会では、相手が誰であるかにより、どのように呼称するかが決まる。

　上記Ⓐ～Ⓒは、次の〈例文〉のどれに合致するか ? この部分の中国語は、日本語をそのまま翻訳しただけである。

４．客を迎えるとき、見送るとき
　受付は企業の顔である。企業の玄関口で受け付けする者の応対ひとつで、その企業の評価が決まるかもしれない

重要なポジションと言える。日本社会では、相手に対し「あなた」を用いるのは尊敬語ではないので好ましくない。
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５．流行している正しくない用法
　下記の「誤」は自分で責任を取らない表現法。現在、電話などでの詐欺事件が流行しているが、詐欺の契約をす

るとき、自分の責任を回避する手法から生じた表現法とも考えられる。例えば、A:「私のほうで徴収します」と B:「私

が徴収します」ではどう違うか？ A は、「私自身が徴収するとは限らない」のに対して B は「私自らが徴収する」

のである。

６．命令形ではなく、依頼形に
　日本社会では、依頼する場合、たとえ丁寧語を用いたとしても「命令形」は相手に対してたいへん失礼である。

例えば「部長にお伝え下さい」、「部長に伝えて下さい」の如き形である。これを「依頼形」にすれば相手に与える

ムードが極めて柔らかくなる。例えば、「部長にお伝えしていただけますか？」、「部長にお伝え願いたいのですが」

のように。

　但し、中国語では必ずしも「（日本語の）依頼形」にしなくとも “请” を用いるだけでもよい。したがって、中

国人留学生が “请” に相当する（と考えている）「～て下さい」を用いた日本語で表現すると、たいへん失礼な印

象を与えてしまうのである。とりわけ、目上の人に対して言う場合がそうである。

７．客に対してお願いするとき
　日本社会では、お客の申し出に応えられないときのことばは、多くの場合、話の最初に冠する。この効果は、「相

手の気持ちを和らげる、会話が丸くなる、雰囲気が和らぐ」ことになる。例は次の通り。
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８．基本動詞のビジネス敬語
　日本語は、以下に示す如く、基本動詞でも敬語として「丁寧語、謙譲語、尊敬語」の 3 種類に分かれる。しかし

ながら、中国語では一般にこの区別は無い。したがって、中国語をそのまま日本語に翻訳して表現すると、（文法

的に間違いではなくとも）大変失礼に聞こえる。例えば、中国人学生は先生に対して日本語で「（変更になったので、

自分の新しい電話番号を）教えます」と表現する。これがたいへん失礼になる。正しくは「申し上げます」である。
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９．電話での敬語
　電話は、相手が見えない。しかし、それだけにマナーには十分気配りするべきである。電話では、中国人は伝統

的に初めての人に「自分が先に名乗る」習慣があまりない。逆に、日本社会では「先に名乗る」必要がある。日本

のビジネス社会における電話でのマナーは以下の通りである。
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10．電話でのクレーム対応
　日本社会における電話でのクレーム対応は、相手の「怒りの感情」を和らげて話すことが肝要である ｡ そのため

には、相手の主張、趣旨を正確に理解すること。中国人はストレートに主張するが、日本人は一般にストレート表

現を嫌い、相手の立場に立って発言するようである。

　些細な行き違い、手違い、あやまち、配慮不足を詫びることは必要である。これは、相手側に対して別に不手際

が無かった場合でも用いる。この結果、潤滑油の働きをなす。
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11．電話タブーの語
　電話タブーの語は、必ずしも電話の場合ばかりではない。しかし、電話では、相手の顔が見えないため、先方の

表情の変化がわからない。したがって、電話タブー語には特に気をつけるべきである。注意を少し怠ると発言して

しまいそうになる日本語の例を示す。なお、中国語では必ずしもタブーにはならないことがある。
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12．ビジネス電話のかけ方
　日本社会でのビジネスにおける電話のかけ方及び敬語応対は、細心の注意が必要である。相手の姿が見えないか

らと気を抜くとよくない。

　電話のかけ方には、一定のルールがある。具体的例は以下の通りである。
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13．ビジネスメールの作り方（日本語版、中国語版）
　日本社会のみならず、中国社会においても、メールは、“短信” として良く用いられる通信手段である。これは、

通常「件名」及び「差出人の名前」を必ず書かねばならない。学生は、この両者を略すことが多い。この結果、発

信者不明だと判断されてしまい、相手側に正しく伝わらないことが出てくる。また、「迷惑メール」として処理され、

誤って消去されてしまうこともあり得る。

　ビジネスメールでは、「件名」及び「差出人の名前」を必ず入れるべきである。なお、以下の例に示すように、

一定の書式が存在する。
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14．手紙の書き方
　日本社会においては、重要案件はメールで済ますと失礼になる。このような場合、手紙を用いる。正式な手紙は、

一定のルールがあり、これを守らないと礼を失することになる。

1）頭語と結語は対で使用

　日本語では、頭語と結語は対で使用する。この両者にはいくつか定型がある。但し、中国語ではこれに相当する

適切な言葉が無いことが多い。

2）前文〈その 1〉［時候のあいさつ］

　日本は、四季の変化が明瞭なため、日本語では「時候のあいさつ」が一般的である。ところが、中国には「時候

のあいさつ」は特に無い。天候の挨拶よりも、人間の健康や仕事について尋ねる。中国は土地が広大ゆえ、気候を

ひとくくりで表現するのは無理がある。
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3）前文〈その 2〉［先方の安否を尋ねる］
　日本社会では、相手へのいたわりから「相手の安否を尋ねる」ことが必要になる。中国では、簡単に済ませるこ

とが多い（日本語に対応する中国語を下記に示す）。
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4）前文〈その 3〉［感謝のことば］

　日本では、無味乾燥であるが先方への心遣いとして「決まり文句」が幾つかある。前文は、［〈その 1〉時候のあ

いさつ、〈その 2〉先方の安否、〈その 3〉感謝のことば］を順に書く。これが終わり、ようやく本文へと進むこと

ができる。なお、中国では前文を簡単に済ませることが多い。

5）末文

　末文は、日本語でも中国語の場合でも必要である。
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6）手紙での敬語

　電話は「話し言葉」としての敬語を用いる。手紙は「書き言葉」としての敬語に注意しなければならない。丁寧

語、謙譲語、尊敬語は、話し言葉でも書き言葉でも基本的には同一の規則がある。以下は、不適切な用法と適切な

用法の一例を挙げた。

15．ビジネスレターの書き方
　対外的（社外あて）と対内的（社内あて）における「書き方」の差に注意すべきである。

1）対外的［招待状、依頼状、挨拶状などは封書で］社外文書は、一定の形式がある。
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2）対内的（社内文書）：［回覧書、指示書、通知書などが社内文書に属す］

　一定の形式がある。
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16．［付録］ビジネス関係者の入院
1）入院時のお見舞い品の良い例

　優しい感じの小さめの花、CD、DVD、Blue-ray、本、雑誌

　　　　　　　　　（可以给住院的人送东西 ,如不华绿的小花、CD、DVD、Blue-ray、书、杂志）

2）入院見舞いタブー品　（不能给住院的人送东西，如下 :）

　入院見舞において、日本と中国とでは、タブー品に差が見られる。
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＊注意事項

①ご家族、病院に容態を先に聞いておく。（先向家属、医院请问病情）

②入院直後、手術直後のお見舞いは慎む。（刚入院后与刚动过手术不能立即探望病人）

③病院の面会時間を厳守する。（遵守医院规定的探望时间）

④見舞いは「短時間」で切り上げる。（探视病人应该在控制短时间内为好）

⑤見舞い時は病状の見通しや仕事の話は避ける。（探望病人时应该避免谈到今后的病情以及工作上的话题）

17.［付録］プレゼントを渡すときのマナー
　１）渡すタイミング

　相手宅を訪問し、いきなり手渡すのではなく、一呼吸置いてからにする。

　２）渡すときのことば

　贈答品を相手に渡すさい、日本では「謙虚さ」を表わすため、これまで以下の言葉を用いてきた。

　「これは、つまらないものですが（どうぞお受け取り下さい）」、

　「大したものではないのですが（どうぞ ･･･）」

　しかし、外国人に対しては、この種の「謙虚さ」が伝わりにくいので、次の如く改めるのがよい。

　「これは、かねてより○○がお好きだと伺っておりましたので（･･･）」

　「これは、私の田舎（＝故郷）の特産品です。どうぞ、お召し上がりください」

18.［付録］常用漢字表の「付表」
　訓読みを認めた語の一覧表。注 1）
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19.［付録］新聞独自の「付表」の語（抄）
　漢字書きを認めた主な熟語。注 2）
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　＊�小稿は、中国語表現法のインフォーマントとして王潔（镇江市出身）、莫雨婷（盐城出身）、惠凱麗（蘇州張家

港市出身）の方々にご教示願った。ここに感謝の意を表す。

［注］
1）金武 2004；68 より引用。

2）小川等 1968;1315、金武 2004；65-67 などに挙げられている。

3）学研，2002；296-304。

4）学研，2002；305-316。

5）学研，2002；327-350。

6）学研，2002；351-368。
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