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第 5課「迅速な応対」 
セクション１「要望に応える」 

 

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.87の        を読んで
よ   

、次
つぎ

の問題
もんだい

に答えましょう
こた         

。 

 

問題
もんだい

：次
つぎ

のようなことは正しい
ただ    

ですか。正しければ
ただ       

○、間違えて
ま ち が    

いれば×を（  ）

に書いて
か   

ください。 

 

①（  ）スタッフがお客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

を理解
り か い

したり、要望
ようぼう

に応えられる
こた       

ように

行動
こうどう

すると、お客
きゃく

さまの満足度
まんぞくど

が高まります
た か      

。 

 

②（  ）敬意
け い い

を払
はら

ってもらいたいのは、スタッフである。 

 

③（  ）お客
  きゃく

さまが要望
ようぼう

を伝えて
つた    

くるのは、お金
  かね

を払う
はら  

ならいいサービスを

受け
う  

、得
とく

をしたいと思い
おも  

、期待
き た い

をするからです。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔レストランでお客
  きゃく

さまとスタッフが話して
はな    

います〕 

❶レストランのレセプションデスクお客
  きゃく

さまが来ました
き    

。何
なん

とあいさつします

か。 

❷そのお客
  きゃく

さまは、12時
じ

に予約
よ や く

している山本
やまもと

さんです。予約
よ や く

のあったお客
  きゃく

さま

を迎える
むか    

時
とき

、「お客
  きゃく

さまが来る
く  

のを心待ち
こころま   

にしていました」と伝える
つた    

表現
ひょうげん

は、

何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。お客
  きゃく

さまの名前
な ま え

を呼びかけて
よ     

から言って
い   

みましょう。 

❸ お客
  きゃく

さまから３人
  にん

で予約
よ や く

していたけど、１人
ひ と り

追加
つ い か

してもいいかと

言われました
い      

。まずは承知
しょうち

したことを伝えます
つ た     

。何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❹少し
すこ  

待って
ま   

もらう前
まえ

にどうして待って
ま   

もらうか理由
り ゆ う

を言います
い    

。何
なん

と言う
い  

と

思います
おも      

か。 

❺それから席は窓側
まどがわ

がいいとリクエストがありました。承知
しょうち

した時
とき

、何
なん

と言う
い  

と

思います
おも      

か。 

❻お客
  きゃく

さまのリクエストを承知
しょうち

したあと、理由
り ゆ う

を言って
い   

から待って
ま   

もらいまし

ょう。何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❼お客
  きゃく

さまを待たせた
ま    

あとは、何
なん

と言います
い    

か。 

❽席
せき

へ案内
あんない

する前
まえ

にお客
  きゃく

さまに何
なん

と行動
こうどう

を表明
ひょうめい

しますか。 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「いらっしゃいませ」はいつ使います
つ か     

か。 

⑵「山本
やまもと

さま」は何
なん

ですか。 

   a. 呼びかけ
よ    

   b. 名前
な ま え

   c. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   d. あいさつ 

⑶「お待ち
ま

しておりました」は、何
なん

ですか。 

   a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   b. 行動
こうどう

報告
ほうこく

 c. あいさつ   d. 理由
り ゆ う

 

⑷「かしこまりました」は、何
なん

ですか。 

   a. 呼びかけ
よ    

   b. 承知
しょうち

   c. あいさつ   d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑸「すぐにお席
  せき

の準備
じゅんび

をいたしますので」は、何
なん

ですか。 

   a. 呼びかけ
よ    

   b. 承知
しょうち

   c. 理由
り ゆ う

     d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑹「少 々
しょうしょう

、お待ち
ま

いただけますでしょうか」は、何
なん

ですか。 

   a. 呼びかけ
よ    

   b. 承知
しょうち

   c. 理由
り ゆ う

     d. お願
ねが

い 

⑺「ただいまご用意いたしますので、少々お待ちくださいませ。」は何
なん

ですか。 

   a. 理由
り ゆ う

＋承知
しょうち

  b. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

＋理由
り ゆ う

 c. 理由
り ゆ う

＋お願
ねが

い   

d. 承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

  

⑻「お待たせ
ま   

いたしました」は、何
なん

ですか。 

   a. 呼びかけ
よ    

   b. お願
ねが

い   c. 行動
こうどう

報告
ほうこく

   d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑼「お席
  せき

へご案内
  あんない

いたします」は、何
なん

ですか。 

   a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   b. お願
ねが

い   c. 行動
こうどう

報告
ほうこく

   d. 承知
しょうち

 

 

 

会話文を見た後で シート② 
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1. ヤマを見ながら、正しい発音で練習しましょう。 

「おもてなしのフレーズ」のヤマ  

 お待ちしておりました   

しょうしょうおまちいただけますでしょうか 

お待たせいたしました 

ご案内いたします 

 

3. お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

に迅速
じんそく

に応えましょう
こた         

。  

お客
  きゃく

さまのシート 

お客
  きゃく

さま：できれば______________________________んですけど…。 

①新しい
あたら    

ものと取り替えて
と   かえ    

ほしい      ②アイロンを使いたい
つ か     

 

③近く
ちか  

のジムを知りたい
し    

          ④メニューがほしい 

⑤タクシーに乗りたい
の    

           ⑥席
せき

は窓側
まどがわ

がいい 

  

スタッフのシート 

スタッフ： 承知
しょうち

→ただいま＋理由
り ゆ う

＋おねがい  

（口頭
こうとう

で正解
せいかい

を先生
せんせい

と確認
かくにん

しましょう） 

①理由
り ゆ う

→準備
じゅんび

する    ②理由
り ゆ う

→用意
よ う い

する      ③理由
り ゆ う

→確認
かくにん

する    

④理由
り ゆ う

→持ってくる   ⑤理由
り ゆ う

→タクシーを呼ぶ
よ  

    

⑥理由
り ゆ う

→自由
じ ゆ う

に言
い

ましょう 
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