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抄録 

  本研究では，学生がビジネスマナーを身につけることができる有効な教育法を探求すべく，筆者

が担当した，キャリア教育の一環であるビジネス基礎科目「ビジネスマナー基礎」の授業内で行っ

た知識教育と，実技指導を含む実践教育の効果を検証した． 

検証の結果，客観的評価であるビジネスマナーテストと主観的評価である授業アンケートにおい

て一定の授業効果を見てとることができた．また，客観的評価であるビジネスマナーテストの結果

については統計的にも効果を実証することができた． 

また，ビジネスマナーテストにおいて設定した5つの領域の能力（サービススタッフの資質，専門

知識，一般知識，対人技能，実務技能）のうち，サービススタッフの資質，専門知識，一般知識の

領域においては，比較的短期間で身につけることができること，対人技能と実務技能の領域におい

ては短期間で一定の効果は認められるものの，サービススタッフの資質，専門知識，一般知識の領

域よりも長期間にわたる指導が必要であることが示唆された． 
 

１． はじめに 

 2011 年度より大学，短期大学などの高等教育機

関において，キャリア教育が義務化されたことに

より，高等教育機関では，「出口保証」とも言われ

ている，学生の卒業後の就職先について，これま

で以上に強く意識する必要に迫られるようになっ

た．これは，近い将来，企業で働くことになる学

生が身につけなければならない力を高等教育機関

が積極的に教育していかなければならないという

ことにつながる． 

では，企業人に必要な能力とはどのようなもの

なのだろうか．そのひとつにコミュニケーション

能力が挙げられる．コミュニケーション能力は，

一般社団法人 日本経済団体連合会が実施した

2018 年度新卒採用に関するアンケート調査結果[1]

の，新卒採用の選考にあたって，企業が重視した

点は，1 位 コミュニケーション能力（82.4%），2

位 主体性（64.3%），3 位チャレンジ精神（48.9%）

と，16 年連続で企業が新入社員に最も求める力は

コミュニケーション能力であった．この結果から

も，コミュニケーション能力が企業人に必須の力

であることは言うまでもない． 

コミュニケーション能力を身につけるために必

要なスキルとしてビジネスマナーが挙げられる． 

先述した「出口保証」をするためには，企業が求

める人材に学生を適合させる必要があり，それゆ

え学生はビジネスマナーを身につける必要がある

と考えられる． 

本稿においては，より確実に学生がビジネスマ

ナーを身につけることのできる授業メソッドを探

求することを目的として，自身の担当科目である

ビジネス基礎科目に位置付けられた「ビジネスマ

ナー基礎」において実践した授業内容の効果を検

証する． 
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２．高等教育機関におけるビジネスマナー教育 

 厚生労働省が 2009（平成 21）年 3 月 13 日に発

表した，若年者就職基礎力支援事業「YES‐プロ

グラム」[2]には，企業の求める「就職基礎能力」

が，「コミュニケーション能力」「職業人意識」

「基礎学力」「ビジネスマナー」「資格取得」と，5

つの領域に分類されている． 

ここに，ビジネスマナーが含まれているという

ことからも，ビジネスマナーは，「出口保証」とさ

れる就職活動対策において有効なスキルであり，

積極的に学生に身につけさせるべきものであると

理解できる． 

それゆえ，ビジネスマナーをカリキュラムに組

み入れている高等教育機関は多く存在しているも

のの，報告されている教育実践例は少ない．ここ

では，ビジネスマナー教育における，先行研究と

して，藤原（2011）[3]，藤原（2018）[4]を挙げてお

く． 

藤原（2011）は，短期大学のビジネスマナー教

育における試みとして，学習への動機づけに注目

した授業設計モデル，「ARCS 動機づけモデル」を

採用し，その成果を，受講学生による効果測定と

授業評価の 2 つの視点から検証し考察を行い，そ

の結果，ARCS 動機づけモデルが有効な学習方法

であることを実証している． 

また，藤原（2018）では，ビジネスマナー教育

を，オフィスにおける接遇コミュニケーションと

して捉え，ロールプレイング等のアクティブラー

ニング実践を含む，主体的評価を特徴とした授業

を構築，実践し，自己評価，相互評価，グループ

評価，さらには撮影学習による自己評価を取り入

れ，一定の効果を実証している． 

本研究においても，これらの先行研究を参考に

し，該当授業である「ビジネスマナー基礎」にお

いて，テキストを用いた講義型式の知識教育だけ

でなく，ロールプレイング実践，個別指導等のア

クティブラーニングを授業内で実施し，その効果

を客観的評価であるビジネスマナーテストの結果

と主観的評価である授業アンケート結果において

測定することとした． 

 

３．アクティブラーニング 

コミュニケーション能力を会得するのに不可欠

なビジネスマナーを学生が身につけるためには，

どのような教育方法が有効なのだろうか．ここで

は，先述した先行研究にも採用されていた，高い

学習効果を期待できる一つの方法として認知され

ているアクティブラーニングについて述べておく． 

アクティブラーニングとは，1980 年代より米国

で提唱された学習方法で，能動的学修とも呼ばれ

ている．2012（平成 24）年 8 月 28 日の中央教育

審議会の「新たな未来を築くための大学教育の質

的転換に向けて～生涯学び続け，主体的に考える

力を育成する大学へ～」（答申）[5]において，「従

来のような知識の伝達・注入を中心とした授業か

ら，教員と学生が意思疎通を図りつつ，一緒にな

って切磋琢磨し，相互に刺激を与えながら知的に

成長する場を創り，学生が主体的に問題を発見し

解を見いだしていく能動的学修（アクティブ・ラ

ーニング）への転換が必要である．」と，高等教育

機関の教育の質を向上させる方策として述べられ

ている． 

以上をもとに本研究では，該当授業である「ビ

ジネスマナー基礎」において，学生がビジネスマ

ナーを身につけるべく，ロールプレイング実践，

個別指導等のアクティブラーニングを授業内で実

施することとした． 

 

４．調査概要 

本研究で実施した調査については，以下のとお

りである． 

4.1 調査内容 

本調査では，該当科目である「ビジネスマナー

基礎」を受講する学生を対象として，事前に授業

に関するアンケート，ビジネスマナーテストを実

施し，知識教育と実践教育をともなう授業を 15 回

実施し，その効果，受講学生の行動変容を，事後

アンケート，事後テストにより測定する． 

テスト結果の分析方法については，事後群（事

後テスト結果とする）－事前群（事前テスト結果

とする）の差異より，対応のある t検定を施し，

有意差の有無によって分析することとした． 

4.2 調査科目名 

「ビジネスマナー基礎」 

4.3 調査対象 

現代教養学科 1 年生のうち，「ビジネスマナー基

礎」受講学生 45 名 

4.4 調査時期 

事前テスト：2020 年 6 月実施 

事前アンケート：2020 年 6 月実施 
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事後テスト：2020 年 7 月実施 

事後アンケート：2020 年 7 月実施 

4.5 授業内容 

今年度は新型コロナウィルス感染の影響を鑑み，

第 2回授業から第 7回授業まではオンライン授業，

第 8 回から第 15 回授業は，それぞれ半数の学生に

よる対面授業と遠隔授業を実施することとなった． 

 第 1 回授業から第 7 回授業では，文部科学省後

援ビジネス系検定サービス接遇検定に関連するテ

キストを使用し，講義形式で教員が受講学生に説

明する，知識を身につける内容とした． 

 第 8 回授業から第 13 回授業では，半数の学生に

よる対面授業ゆえ，教員による対面指導が可能と

なり，第 8 回と第 9 回授業では「服装などの身だ

しなみ」について，第 10 回と第 11 回授業では「面

接における立ち居振る舞い」について，第 12 回と

第 13 回授業では「挨拶，お辞儀」について，それ

ぞれ受講学生一人ひとりを教員が個別指導した． 

 授業内容の詳細については以下のとおりである． 

 

 第 1 回授業 

 お客様と良いコミュニケーションを取るために

必要とされる要件について，実際の事例を踏まえ

ながら学修し，理解を深める． 
 

 第 2 回授業 

 従業要件について，実際の事例を踏まえながら

学修し，理解を深める． 

 

第 3 回授業 

 接遇サービスに関する専門的な知識について，

実際の事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 
 

第 4 回授業 

 従業知識について，実際の事例を踏まえながら

学修し，理解を深める． 
 

第 5 回授業 

 社会常識について，実際の事例を踏まえながら

学修し，理解を深める． 

 

第 6 回授業 

 仕事における人間関係の構築について，実際の

事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 
 

第 7 回授業 

 接遇に関する知識について，実際の事例を踏ま

えながら学修し，理解を深める． 
 

第 8 回授業（学籍番号奇数学生対象） 

 5 つの領域に関する知識を問う事前テストの実

施． 

 身だしなみ（スーツの着こなし等），就職活動に

おける面接での話し方についての実践練習を実施

し，受講学生一人ひとりに教員が個別に指導する． 

 

第 9 回授業（学籍番号偶数学生対象） 

5 つの領域に関する知識を問う事前テストの実

施． 

 身だしなみ（スーツの着こなし等），就職活動に

おける面接での話し方についての実践練習を実施

し，受講学生一人ひとりに教員が個別に指導する． 
 

第 10 回授業（学籍番号奇数学生対象） 

 ビジネスにおける問題処理，環境整備について，

実際の事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 

就職活動における面接での立ち居振舞いについ

ての実践練習を実施し，受講学生一人ひとりに教

員が個別に指導する． 
 

第 11 回授業（学籍番号偶数学生対象） 

 ビジネスにおける問題処理，環境整備について，

実際の事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 

就職活動における面接での立ち居振舞いについ

ての実践練習を実施し，受講学生一人ひとりに教

員が個別に指導する． 

 

第 12 回授業（学籍番号奇数学生対象） 

ビジネスにおける金品管理，社交業務について，

実際の事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 

就職活動における挨拶，お辞儀の仕方等，面接

での立ち居振舞いについての実践練習を実施し，

受講学生一人ひとりに教員が個別に指導する． 
 

第 13 回授業（学籍番号偶数学生対象） 

ビジネスにおける金品管理，社交業務について，

実際の事例を踏まえながら学修し，理解を深める． 

就職活動における挨拶，お辞儀の仕方等，面接

での立ち居振舞いについての実践練習を実施し，

受講学生一人ひとりに教員が個別に指導する． 



 
人間生活文化研究 Int J Hum Cult Stud. No. 31 2021 

［査読無し］ 

ビジネス基礎科目「ビジネスマナー基礎」における授業効果の検証 643 

 

第 14 回授業（学籍番号奇数学生対象） 

 これまでの授業で学んだことを振り返る． 

事前テストと同じレベルの，5 つの領域に関す

る知識を問う事後テストの実施． 

 

第 15 回授業（学籍番号偶数学生対象） 

 これまでの授業で学んだことを振り返る． 

事前テストと同じレベルの，5 つの領域に関す

る知識を問う事後テストの実施． 
 

各授業内容をまとめると，以下の表となる（表

1）． 
 

表 1 授業内容 

回数 学修内容 備考

1 必要とされる要件 全学生対面授業

2 従業要件 全学生オンライン授業

3 サービス知識 全学生オンライン授業

4 従業知識 全学生オンライン授業

5 社会常識 全学生オンライン授業

6 人間関係 全学生オンライン授業

7 接遇知識 全学生オンライン授業

事前テスト・話し方・服装 学籍番号奇数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号偶数学生遠隔授業

事前テスト・話し方・服装 学籍番号偶数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号奇数学生遠隔授業

問題処理・環境整備・立居振舞 学籍番号奇数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号偶数学生遠隔授業

問題処理・環境整備・立居振舞 学籍番号偶数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号奇数学生遠隔授業

金品管理・社交業務・個別指導 学籍番号奇数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号偶数学生遠隔授業

金品管理・社交業務・個別指導 学籍番号偶数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号奇数学生遠隔授業

事後テスト 学籍番号奇数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号偶数学生遠隔授業

事後テスト 学籍番号偶数学生対面授業

事例研究（課題作成） 学籍番号奇数学生遠隔授業

13

14

15

8

9

10

11

12

 

 

 

4.6 テスト内容 

 事前テスト，事後テストの内容は以下のとおり

である（表 2）． 

文部科学省後援ビジネス系検定サービス接遇検

定の内容を参考にして，5 つの領域を設けた． 
 
        表 2 テスト内容 

必要とされる要件
従業要件

サービス知識
従業知識

3 一般知識 社会常識

人間関係
接遇知識
話し方
服装

問題処理
環境整備
金品管理
社交業務

対人技能4

5 実務技能

サービススタッフの資質1

領域

2 専門知識

 
 

テスト全体のレベルについては，サービス接遇

について初歩的な理解を持ち，基本的なサービス

を行うのに必要な知識，技能を持っているレベル

とした． 

テスト問題については，5 領域幅広く満遍なく

出題していることより，テスト内容としては相応

しいと言える． 

4.7 アンケート内容 

 事前アンケート，事後アンケートの内容は以下

のとおりである．受講学生の授業内容に関する理

解度，興味の有無，関連資料理解，集中度につい

ての主観的評価を問う内容とした． 
 

 質問 1：授業内容をよく理解できましたか． 

 上記の問いに，「よく理解できた」「理解でき

た」「理解できなかった」「全く理解できなかっ

た」より 1 つ選択することとした． 
 

 質問 2：授業内容に興味を持つことができまし

たか． 

上記の問いに，「とても持てた」「持てた」「持て

なかった」「全く理解持てなかった」より 1 つ選択

することとした． 
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 質問 3：板書や資料プリントは理解できました

か． 

上記の問いに，「よく理解できた」「理解でき

た」「理解できなかった」「全く理解できなかっ

た」より 1 つ選択することとした． 
 

 質問 4：授業に集中できましたか． 

上記の問いに，「よく集中できた」「集中でき

た」「集中できなかった」「全く集中できなかっ

た」より 1 つ選択することとした． 

 

５．結果 

5.1 テスト結果 

 事前テスト，事後テストの結果は以下のとおり

である（表 3）． 

なお，5 つの領域において，①は，サービスス

タッフの資質，②は，専門知識，③は，一般知識，

④は，対人技能，⑤は，実務技能，とした．また，

n については，事前テストは n=41，事後テストは

n=38 であったが，対応のある t検定を実施するに

おいてテストの欠席者を考慮し，n=38 とした． 
 

表 3 テスト結果     （n=38） 

領域 事前テスト① 事後テスト② 差②－① t値

①（5点満点） 4.05（1.10） 4.84（0.36） 0.79 2.43※

②（4点満点） 2.84（0.96） 3.47（0.75） 0.63 2.11※

③（2点満点） 1.05（0.79） 1.68（0.57） 0.63 2.28※

④（5点満点） 3.66（1.20） 4.26（0.88） 0.61 1.44n.s.

⑤（5点満点） 4.21（1.00） 4.47（0.75） 0.26 0.92n.s.

総合（21点満点） 15.82（3.58） 18.74（1.96） 2.92 3.35※※

（　）は標準偏差　※※：P<0.01、※：P<0.05、n.s.：非有意
 

 
5.2 アンケート結果 

 事前アンケート，事後アンケートの結果は以下

のとおりである（表 4）． 

なお，n については，事前アンケートは n=41，

事後アンケートは n=38 である． 
 

表 4 アンケート結果 （事前 n=41，事後 n=38） 

よく理解できた 理解できた 理解できなかった 全く理解できなかった

事前 13名（31.7%） 27名（65.8%） 1名（2.4%） ―

事後 19名（50.0%） 19名（50.0%） ―

とても持てた 持てた 持てなかった 全く持てなかった

事前 13名（31.7%） 27名（65.9%） ― 1名（2.4%）

事後 17名（44.7%） 21名（55.3%） ―

よく理解できた 理解できた 理解できなかった 全く理解できなかった

事前 17名（41.5%） 24名（58.5%） ― ―

事後 20名（52.6%） 18名（47.4%） ― ―

よく集中できた 集中できた 集中できなかった 全く集中できなかった

事前 8名（19.5%） 32名（78.0%） 1名（2.4%） ―

事後 9名（23.7%） 28名（73.7%） 1名（2.6%） ―

質問1

質問2

質問3

質問4

授業内容をよく理解できましたか

授業内容に興味を持つことができましたか

板書や資料プリントは理解できましたか

授業に集中できましたか

 

 
６．考察 

6.1 テスト結果考察 

受講学生の客観的評価とされるテスト結果につ

いて見ていく（表 3）． 

まず，事前テスト平均値と事後テスト平均値を

比較すると，テスト結果総合，5 つの領域と全て

において，事後テスト平均値が事前テスト平均値

よりも高く，授業内容に一定の効果が認められた

ことが示唆された． 

次に，テスト結果について，事後群（事後テス

ト結果とする）－事前群（事前テスト結果とする）

間で t検定を施した結果，事後群の方が有意に平

均値が高く（t＝3.35，p<0.01），授業内容に効果あ

るということが，統計的にも実証できた． 

5 つの領域別については，①サービススタッフ

の資質，②専門知識，③一般知識と，知識に関す

る 3 つの領域では事後群の方が有意に平均値が高

く（①サービススタッフの資質 t＝2.43，p<0.05，

②専門知識 t＝2.11，p<0.05，③一般知識 t＝2.28，

p<0.05），④対人技能，⑤実務技能と，技能の領域

においては，有意差を見ることはできなかった（④

対人技能 t＝1.44 非有意，⑤実務技能 t＝0.92 非
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有意）． 

これらの結果より，授業内容に一定の効果を認

めることができ，知識領域に関しては比較的短期

間で高い効果を生む可能性が示唆されたものの，

技能領域は知識領域と比較して，より高い効果を

認めるには時間を要するということが示唆された

と考えられる． 

6.2 アンケート結果考察 

受講学生の授業に関する主観的評価とされる，

アンケート結果について見ていく（表 4）． 

 

質問 1：授業内容をよく理解できましたか． 

 上記の問いについて，事前アンケートにおいて

1 名（2.4％）のみ「理解できなかった」と回答し

ていたが，事前アンケートと事後アンケートとも

に，ほぼ全員の受講学生が「よく理解できた」も

しくは「理解できた」と回答していた． 

「よく理解できた」の回答数が，事前 13 名

（31.7％）→事後 19 名（50.0％）と増加しており，

この結果より，受講学生の授業理解度は高いと考

えられる． 
 

 質問 2：授業内容に興味を持つことができまし

たか． 

上記の問いについては，事前アンケートと事後

アンケートともに，受講学生全員が，「とても持て

た」もしくは「持てた」と回答していた． 

「とても持てた」の回答数が，事前 13 名（31.7％）

→事後 17 名（44.7％）と増加しており，この結果

より，受講学生はある程度，授業内容に興味を持

てたと考えられる． 

 

 質問 3：板書や資料プリントは理解できました

か． 

上記の問いについては，事前アンケートと事後

アンケートともに，受講学生全員が，「よく理解で

きた」もしくは「理解できた」と回答していた．

「よく理解できた」の回答数が，事前 17 名（41.5％）

→事後 20 名（52.6％）と増加しており，この結果

より，受講学生の板書や資料プリント理解度は高

いと考えられる． 
 

 質問 4：授業に集中できましたか． 

上記の問いについては，「よく集中できた」の回

答数が，事前 8 名（19.5％）→事後 9 名（23.7％）

と増加した． 

事前アンケートと事後アンケートともに，1 名

のみ「集中できなかった」と回答していたが，そ

れ以外の受講学生は「よく集中できた」もしくは

「集中できた」と回答していたことより，受講学

生の授業集中度は概ね高かったということが言え

る．  

6.3 受講学生の記述内容考察 

 ここでは，受講学生の授業に関する意見である，

記述内容について見ていく． 

 記述内容は大別すると，「ビジネスマナーの重要

性」「将来的な学修内容の活用」「授業内容，方法」

と，3 つに分類され，どれも授業全体を肯定的に

捉えた上で記述に繋がったと思われる，好意的な

内容であった．以下に，おもな意見を挙げておく． 
 

ビジネスマナーの重要性に関する意見 

・これから企業に就職する自分は，ビジネスマナ

ーを身につけなければならないと強く感じた． 

・努力して少しずつビジネスマナーを身につけら

れるように頑張りたい． 

・社会に出るとビジネスマナーが必要なのだとい

うことが理解できた． 
 

将来的な学修内容の活用に関する意見 

・見た目に美しいお辞儀をすることができるよう

になったので，就職活動の時に役立てたい． 

・椅子に座るなどの立ち居振る舞いの仕方は，面

接試験の時に役立ちそうだ． 

・授業で学んだことを活かして企業で働くつもり

だ． 

・授業で身につけた様々なビジネスマナーを，ア

ルバイトの場で直ぐに活かしたい． 
 

授業内容，方法に関する意見 

・様々な場面でのサービススタッフの対応例はと

ても勉強になった．どんな時でもお客様を第一に

考えることが大切だと感じた． 

・事例解説がわかりやすかった． 

・とてもわかりやすい丁寧な説明で理解しやすか

った． 

・丁寧な説明でとてもわかりやすかった． 

・実技の個別指導がためになった． 
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７．まとめ 

 以上，筆者が担当した，キャリア教育の一環で

あるビジネス基礎科目「ビジネスマナー基礎」の

授業において実施した授業の効果を，主観的尺度

である事前アンケート，事後アンケートと，客観

的尺度である事前テスト，事後テストより実証し

た． 

本調査により，大学や短期大学におけるビジネ

スマナー教育方法として，様々な場面における事

例紹介を中心とした知識教育と，個別指導を中心

とした実技教育は一定の効果を生むことがわかっ

た． 

また，ビジネスマナーに関する知識は，場面毎

のビジネスマナー例の説明などで，比較的短期間

で受講学生が身につけられること，一方，実技指

導等の，教員による個別指導における技能につい

ては，短期間で一定の効果は見込めるものの，よ

り長い学修時間が求められるということが示唆で

きた． 

ただし，この結果のみでは一般性までを明示す

ることはできない．今後もこのような調査を継続

的に実施し，より多くの事例を集め，分析し，結

果を一般化させ，今後のアクティブラーニング実

施法開発の一助となることができればと考えてい

る． 

最後に，今後の課題として，ビジネスマナーに

関する知識，実践力について，どちらも効率良く

学修し，学生に身につけさせ，来る企業への就職

に備えなければならないことを考えると，授業時

間だけでなく，授業以外の時間でも教員は学生と

積極的にコミュニケーションをとり，その都度，

マナー指導をするなどの環境作りの重要性につい

て挙げておく． 
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