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ISOは企業経営に役立つか 
 

ISO を運用している会社の方よりお話を聞い

たとき，うまくいっていないことのベストワンは

「文書が多すぎる」ことです。「文書」とは社員

さんの行動を標準化して紙面にしたものですか

ら，「文書が多すぎる」というのは「標準化しす

ぎている」と同意語になります。 

では，何を標準化し，何を標準化しなければ，

企業経営に活かせるISOになるのでしょうか。 

 

そのキーワードは，「改善」です。 

日常業務は，日々改善しなければなりません。

社員が適切に日常業務を実施するためにはある

程度の手順は文書にしておく必要がありますが，

改善の余地のあるところは，標準化することでか

えって改善の妨げになります。日常業務は，あま

り標準化しないほうがよいでしょう。 

 

逆に標準化すべきなのは，「改善」のきっかけ

となる次のような行動です。 

①改善のきっかけを調査するための検査や監査を

実施する手順 

②検査や監査の結果を改善に活かすために不具合

の記録を残す手順 

③一度起こしたミスを，二度と起こさないように

するための手順 

④問題を予知し，事前に対策を実施するための手

順 

経営は，下りのエスカレーターを上ろうとする

ようなものです。停滞しているとたちまち下って

しまいます。 

「改善」のための手順を標準化することで，問

題点を把握し，対策を立案することを社員全員で

実施することができます。そうすれば，どんなに

高速の下りエスカレーターであっても社員全員で

力を合わせて改善しながら上昇することができま

す。 

これこそがISOの醍醐味です。 

 

 

 

 

【降籏 達生】
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今期の営業成績が好調である会社であ

っても、いや、好調であるからこそ、現

在の経営状態に感謝はすれども、満足す

る経営者はいないと思います。 

変化の早い世の中、今期成功した方法

が来期も通用する保証はありません。 

ライバルも努力しています。一度、満足

の味を覚えた顧客は、次回は更に高い水

準を要求してくることでしょう。 

もっと良い会社にしようという思い

と、先が読めない不安な気持ちが、現状

踏襲を容認できない境地へ駆りたてるの

です。 

長野オリンピックのスピードスケート

500m 金メダリストである清水宏保選手

は「筋肉は賢いので同じトレーニングだ

と怠けて知覚してくれない」「筋肉はずる

いから同じ負荷では怠けてしまう、常に

新しい形での負荷を身体に与え続けなけ

ればならない」と、決して同じトレーニ

ングを続けないそうです。身長162cmと

恵まれた体格ではないにもかかわらず、

30歳を越えてなお、世界の第一線に生き

残る理由はこのような強い意志と気持ち

にあったのです。 
 

若手社員のための基本マナー 

第１回 電話対応（かける際）マナー〕 

文字通り血のにじむような、自らの身

体の限界に挑むトレーニングをしてきた

にも関わらず、新しい課題を探しだし、

更に強い負荷をかけています。我々、建

設業の経営者も、変化の早い時代であれ

ばこそ、清水選手から学ぶ部分があるは

ずです。生き残るためには、常に問題意

識を持ち、改善を重ねる。変化を起こせ

ば、負荷を上げれば、様々な弊害が出て

くるでしょう、抵抗勢力の出現もあるか

もしれません。しかし、決してあきらめ

てはいけないのです。 
事業革新とは、泥臭い地道な努力の積

み重ねであり、華やか転身ではないはず

です。生き残るための強い意志。過去の

成功体験から決別し、未来の事業継続の

ために強い気持ちを持ち続けることがで

きるか否かと考えます。 
 

４月より新入社員を迎えられた企業

様が多いことかと思います。 

今月から５回にわたり、ビジネスマナ

ーについて掲載していきたいと思いま

す。 

第１回目は、電話応対(かける際)、

第２回目は、電話応対(受ける際)、第

３回目は、手紙、第４回は、Ｆａｘ、

第５回はメールのそれぞれのマナーに

ついて掲載いたします。 

 

ではビジネスマナーの１つ、電話応

対、かける際のマナーです。 

■ 電話をかける際のマナー 

１．準備を整えておく。 

相手先の電話番号を確認し、時間

帯を選ぶ。（営業時間外・昼食の時

間帯・夜間はなるべく避ける） 

相手の名前、部署名、役職名を確認

しておく。 

２．取り次ぎを依頼する。 

自分の会社名と名前を名乗り、話を

したい相手の部署名、役職名、名前

を告げて、取り次ぎを依頼する。

相手が会議中や来客中で手が放せな

い場合は、こちらから改めてかけ直

す旨を伝えてもらう。 

３． 相手が出たら、丁寧に挨拶をする。

   自分の会社名・名前を名乗る。 

    いつも電話をかけている相手の場

合は「いつもお世話になっておりま

す」と挨拶する 

初めての場合は「お忙しいところ、

突然のお電話で失礼いたします」な

どとお詫びする。  

４． 相手の都合を伺う。 

電話をかけた目的を簡単に告げる。

相手の都合を確認するため「今、お

話ししても大丈夫ですか」「今、○

分程度のお時間を頂いてもよろし

いでしょうか」などと尋ねる。 

 

５． 要件を簡潔に伝える。 
   ５Ｗ１Ｈの要領で、要点のみを簡潔
に分かりやすく話す。長電話を避

け、最後にもう一度要点を復唱して

確認する。 
６． 礼を述べて、静かに電話を切る。

   話が一通り終わったら、時間を割い
てもらったことへのお礼として「お

忙しいところ、お時間を頂きまして

ありがとうございました」などと感

謝の気持ちを伝える。 
 
 
※ポイント 
勤務時間中の電話は、ビジネスの用

件に限ります。そして、また、電話

をしながら、タバコを吸ったり、ガ

ムを噛んだりしてはいけません。見

えないから分からないかもしれま

せんが、声や気配で相手に伝わるも

のです。  
  お礼の言葉を伝える時には、頭を下

げながら話すことも気持ちを伝える

上では重要なことです。 
 
第２回は電話応対、受ける際のマナーに

ついて掲載いたします。 

ビジネス知識の学びサイトより抜粋

 
【小澤 侑子】

事業革新とは 
 

資格試験のご案内 

★ビオトープ管理士 

ビオトープ管理士(R)は、地域の自然生態系を守り取り戻すビオトープ事業を効果的

に推進するために必要な、知識、技術、評価･応用能力をもつ方に与えられる資格で

す。 

受験申込み受付期間：６月１日（木）～８月１２日（土） 

          「受験の手引き（要項・申込用紙）」は、１部８００円で、

          書店等にて販売中 

筆記試験実施日：９月２４日(日)   

試験会場：名古屋、浜松、東京、大阪 他１１都市  

受験手数料：１級 13,000円 ・ ２級 9,000円  (振込手数料は受験者の負担です)

 

問合せ先：財団法人 日本生態系協会

http://www.ecosys.or.jp/eco-japan/

～筋肉は同じ負荷では怠けてしまう～


