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Ⅱ 外部とのコミュニケーション

コラム 印象のよい電話対応
電話での対応は、顔が見えないことから、声のトーンや言葉だけで相手の印
象を決定付けてしまいます。
一般的に、電話での印象をよくする方法として、
・声のトーンを普段よりも高くする。
・笑顔で話す。うなづく。
・顔を上げて話す。
などがあげられます。法律事務職員は、セールスマンでも、サービスマンでも
ありませんので、必要以上に明るい対応をすることはないのですが、弁護士の
窓口的役割となるのですから、悪い印象を残すことは避けなくてはなりませ
ん。
決してぶっきらぼうにならないように、基本的には明るく丁寧な対応を心が
けましょう。

コラム 何コールで出るのか
一般的には、２コール目で受話器を取るとよいとされています。
稀に、１コールで出る方もいますが、早ければ早いほどよいというものでも
ありません。
こちらに聞こえるコール数と、相手に聞こえているコール数にはタイムラグ
が生じることがあり、自分は１コール目で出たつもりでも、相手にはまだコー
ル音が聞こえていないということもあるのです。
自分が電話をかけたとき、全くコール音がしないうちに、相手が応答した
ら、少し驚きませんか。
電話をかける側は、コール音が聞こえて初めて、話す心構えをするのです。
一方で、逆に３コール目以降になると、応答が遅いという印象を持つ人が出
始めます。
状況によっては、３コール、４コールとお待たせしてしまうこともあるで
しょう。その場合には、「大変お待たせいたしました。○○法律事務所でござ
います。」と対応します。

Ⅰ 法律事務所の仕事

A

Ｑ012 事件に関して他人に話してもよいですか？
……………………………………………………………………………………………
有名人が法律相談のために来所しました。その事件について、家族・知り合い

や他の事務局に対して話してもいいのでしょうか？ 同僚に対して事件に関係

する質問をするために事件のことを話すのはよいのでしょうか？

依頼者からの依頼内容や依頼者の個人情報等については、弁護士は守秘義務を負って

います。事務職員も、弁護士の業務を補助する者として守秘義務を負うことになりま

す。事務職員の守秘義務は、依頼者に対して直接負う義務と、雇用している弁護士に対して負う

義務の２つが同時にあるといえます。事務職員が守秘義務に違反すると、依頼者に対する約束違

反（債務不履行）になり損害賠償の理由となるのと同時に、雇用している弁護士の懲戒処分を招

く可能性があります。また、重大な非違行為ですから、事務職員自身の懲戒理由となり、戒告、

減給ひいては解雇につながるおそれもあります。したがって、第三者はもちろんのこと、たとえ

家族や親しい友人であっても事件の内容等について話してはいけません。

有名人が来たことは話したくなるでしょうが、相談内容もさることながら、来所の事実自体も

守秘義務の対象なので我慢してください。

事務局内では守秘義務を共有していますので、担当している事件が同じであればその事務職員

同士で話をしてもよく、また、事件の内容に関する相談があれば、当該事件を担当していない事

務職員に対しても、事案を抽象化したうえで話すことはかまいません。ただ、担当事務職員以外

に相談する際には、まず弁護士に相談するのがよいでしょう。

最近では、TwitterやFacebook等ソーシャル・ネットワーキング・サービス（SNS）を利用

している方も多いと思われますが、非常に拡散力が強いので、あっという間に広く知られてしま

います。SNSに投稿することは、事務所や家の玄関に投稿内容を張り出すのと同じです。投稿し

ようとする前に、そのようなことができる内容かどうか、よく考えてください。仮に匿名で投稿

しても、事件内容等から特定が可能になる可能性がありますので、匿名であっても許されませ

ん。
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