おもてなしの心で変える!
銀行員に求められる
プロフェッショナル・マナー
チェックシート

	マナーは頭で理解していても、行動レベルで「できる」となるには、日頃の努力が必要です。
本シートは、自らの振り返りや０ＪＴの一環として繰り返し活用していただけたら幸いです。



新入社員が組識の一員として早く活躍できるよう、基本的な態度や職場規律、マナーを取り上げています。
「セルフ・チェツク」「指導者チェック」の項日がありますので、 目的に応じて利用してください。
１
姿勢・身だしなみ（男性編）第１章１、２
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	お客様に笑顔で接するよう心がけていますか。
	
	
	
	

	2
	立っている際、まっすぐ正面を見て、背筋を伸ばし、かかとを揃えていますか。
	
	
	
	

	3
	座る際、背筋を伸ばし、腰まで深く座っていますか。
	
	
	
	

	4
	歩く際、背筋を伸ばし、あごを引き、一本の線を歩くイメージで歩いていますか。
	
	
	
	

	5
	髪の毛は清潔で、耳やシャツの襟にかからない長さですか。
	
	
	
	

	6
	ワイシャツは清潔で、色・柄は派手にならないよう気をつけていますか。
	
	
	
	

	7
	ズボンはきちんと折り目がついていますか。
	
	
	
	

	8
	行章、名札、キャンペーン用ワッペンは所定の位置につけていますか。
	
	
	
	

	9
	靴下はカジュアルではなく、スーツと同系色のものを履いていますか。
	
	
	
	

	10
	靴の手入れは行き届いていますか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


２
姿勢・身だしなみ（女性編）第１章１、２
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	お客様に笑顔で接するよう心がけていますか。
	
	
	
	

	2
	立っている際、まっすぐ正面を見て、背筋を伸ばし、かかとを揃えていますか。
	
	
	
	

	3
	座る際、背筋を伸ばし、腰まで深く座っていますか。
	
	
	
	

	4
	歩く際、背筋を伸ばし、あごを引き、一本の線を歩くイメージで歩いていますか。
	
	
	
	

	5
	肩より長い髪は束ねるか、止めていますか。
	
	
	
	

	6
	化粧は派手すぎず健康的ですか。
	
	
	
	

	7
	制服・スーツやブラウスは清潔でアイロンがかかっていますか。
	
	
	
	

	8
	行章、名札、キャンペーン用ワッペンは所定の位置につけていますか。
	
	
	
	

	9
	ネックレス、イヤリングなどのアクセサリー類、派手な時計や指輪などは、仕事中には外していますか。
	
	
	
	

	10
	靴（スニーカーやハイヒールではなく）は動きやすい高さですか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


３
窓口応対第１章３～９
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	お客様を、感謝の気持ちを込めた、気持ちのよい挨拶でお迎えしていますか。
	
	
	
	

	2
	「よいお天気ですね」「お久しぶりですね」「お忙しいですか」などの、挨拶言葉に続くひと言にも気を遣っていますか。
	
	
	
	

	3
	アイゾーンを意識して、相手の目を見ていますか。
	
	
	
	

	4
	尊敬語、謙譲語、丁寧語の使い分けができていますか。
	
	
	
	

	5
	会釈、敬礼、最敬礼の３種類のお辞儀で、お客様に敬意を表していますか。
	
	
	
	

	6
	廊下、階段、路上などでは、端に寄って相手に通路を譲ってお辞儀をしていますか。
	
	
	
	

	7
	「いらっしゃいませ」「かしこまりました」などの会話の潤滑油となる言葉（マジックフレーズ）を使っていますか。
	
	
	
	

	8
	「早速ですが」「恐れ入りますが」などのお願いしたいことを和らげて伝える言葉（クッション言葉）を使っていますか。
	
	
	
	

	9
	お客様の背中を最後まで見守りながら見送っていますか。
	
	
	
	

	10
	「またのご利用をお待ちしております」「今後もよろしくお願いいたします」などの言葉を最後に添えていますか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


４
電話応対第２章10～13
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	電話をかける際は、事前に必要な資料を準備し、話の流れ、ポイントを確かめていますか。
	
	
	
	

	2
	相手が不在で伝言を頼む時は、丁寧にお願いしたうえで、伝えた相手の名前を確認していますか。
	
	
	
	

	3
	相手が受話器を置いてから、静かに受話器を置くようにしていますか。
	
	
	
	

	4
	電話のベルが鳴ったら、すぐに受話器を取っていますか。
	
	
	
	

	5
	「電話を取り次ぐ時は、相手が同じことを繰り返さずに済むよう、相手の名前・用件など、聞いたことを必ず伝えていますか。
	
	
	
	

	6
	名指し人が不在の場合、不在の理由を述べ、「こちらからかけ直す」「用件を代わりに伺う」など適切に対応していますか。
	
	
	
	

	7
	伝言は電話メモに記入し、担当者に必ず連絡をしていますか（伝言依頼がない場合も、電話があったことを伝えていますか）。
	
	
	
	

	8
	自分で処理できない用件を聞いたとき、手際よく「私ではわかりかねますので…」と担当の人に取り次いでいますか。
	
	
	
	

	9
	相手が名前や会社名を名乗らない場合は、「恐れ入りますがお名前（御社名）をお伺いできますか」と確認していますか。
	
	
	
	

	10
	「あのー」「えー」など気になるつなぎ言葉を使っていませんか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


５
訪問・来客応対第２章14～17
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	アポイントを取ってから訪問していますか。
	
	
	
	

	2
	訪問に当たり、訪問先の業務内容やこれまでの銀行との関係、訪問場所や所要時間などを事前に調べていますか。
	
	
	
	

	3
	必要な書類一式の確認を、出かける前にチェックしていますか。
	
	
	
	

	4
	約束の時間の５～10分前には到着するようにしていますか。また、遅れる時は事前に電話でお詫びをし、ご都合を確認していますか。
	
	
	
	

	5
	名刺は切らさずに、常に携帯していますか。
	
	
	
	

	6
	名刺交換は、「自分から先に、会った時すぐに、銀行名と自分の名前を名乗りながら」を心掛けていますか。
	
	
	
	

	7
	名刺を頂いた際、相手の氏名などを復唱・確認し、「いつもお世話になっております」など感謝の言葉を添えていますか。
	
	
	
	

	8
	頂いた名刺は、銀行に戻り次第、日付・用件・お客様の特徴などを記入し整理していますか。
	
	
	
	

	9
	来店されたお客様が自分の担当でなくても、お待たせせずに、気持よい応対を心掛けていますか。
	
	
	
	

	10
	エレベーターでのお客様のご案内位置、応接室・自動車等での座る位置を把握していますか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


６
ビジネス文書・職場のマナー第３章18～
社会人として全項目◎を目標に頑張ろう
	項　　　目
	本人チェック
	指導者
チェック

	
	／
	／
	／
	

	1
	ビジネス文書やビジネスメールの件名は、一目で内容がわかるように付けていますか。
	
	
	
	

	2
	ビジネス文書やビジネスメールは、簡潔に伝えたいことが相手に伝わりやすいように作成していますか。
	
	
	
	

	3
	ビジネス文書やビジネスメールを作成する際は、最後に十分に校正していますか。
	
	
	
	

	4
	呼ばれたり話しかけられたりした時は、顔を上げて相手の目を見てはっきり「はい」と返事をしていますか。
	
	
	
	

	5
	指示されたことは、5W3H（5W1H＋「How many」「How much」）で必ずメモをし、確認の復唱をしていますか。
	
	
	
	

	6
	わからないことは上司、先輩に進んで訊いていますか。
	
	
	
	

	7
	話を聴く時は、できるだけ話し手と視線を合わせ、うなずきやあいづちで相手の気持ちを引き出すようにしていますか。
	
	
	
	

	8
	話をする際は、伝える前の準備や聴き手に合わせた伝え方の工夫をしていますか。
	
	
	
	

	9
	出勤時間に余裕をもって家を出るように気をつけていますか。
	
	
	
	

	10
	欠勤、遅刻、早退などで周囲の人に迷惑をかけた場合には、「ご迷惑をおかけしました」「失礼いたしました」と言っていますか。
	
	
	
	


チェック後の反省点、 今後の改善テーマ (月日記入)
	／
	

	
	

	／
	

	
	

	／
	

	
	


本シートの使い方





◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない








◎…完全にできる　　　　　〇…だいたいできる


△…まだ不十分である　　×…全然できていない











