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第 5課「迅速な応対」 
セクション 2「迅速に応える」 

 

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.93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（  ）お客
  きゃく

さまの名前
な ま え

が分かって
わ    

いる場合
ば あ い

はお名前
  なまえ

で呼んだ
よ   

ほうがいいで

す。 

 

②（  ）初めて
はじ    

お店
  みせ

にきたお客
  きゃく

さまよりも、よく来て
き  

くれるお客
  きゃく

さまのほう

が大切
たいせつ

です。 

 

③（  ）スタッフの価値観
か ち か ん

では判断
はんだん

しないで、お客
  きゃく

さまの立場
た ち ば

に立って
た   

おも

てなしを考える
かんが    

ことが大切
たいせつ

です。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔忘れ物
わす  もの

をしたお客
  きゃく

さまから、ホテルのフロントに電話
で ん わ

がかかってきました〕 

❶お客
  きゃく

さまからおもてなしホテルに電話
で ん わ

が入りました
はい       

。まず、電話
で ん わ

に出る
で  

とき、

何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

 

❷お客
  きゃく

さまは部屋
へ や

にカメラを忘れた
わす    

と言いました
い    

。何
なん

と言って
い   

応対
おうたい

すると

思います
おも     

か。 

 

❸お客
  きゃく

さまに名前
なまえ

と電話
でんわ

番号
ばんごう

を書いて
か  

もらいたいです。何
なん

と言えば
い  

丁寧
ていねい

な

お願い
 ねが 

の言い方
い   かた

になると思います
おも      

か。 

 

❹お客
  きゃく

さまは、「坂井
さ か い

かすみです。電話
で ん わ

番号
ばんごう

は 035-0687-5342 です。」と

言いました
い    

。スタッフはどのように確認
かくにん

しますか。 

 

❺承知
しょうち

した上
うえ

で、どんな行動
こうどう

表明
ひょうめい

を言う
い  

と思います
おも      

か。 

 

 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「お電話
で ん わ

ありがとうございます。」は何
なん

ですか。 

  a. お願い
 ねが 

   b. 感謝
かんしゃ

   c. 謝罪
しゃざい

   d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑵「おもてなしホテルでございます。」は何
なん

ですか。 

 a. 感謝
かんしゃ

   b. あいさつ（情報
じょうほう

提供
ていきょう

）  c. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   d. 前置き
まえお   

 

⑶お客
  きゃく

さまが「部屋
へ や

にカメラを忘れた
わす    

みたいで…」と言いました
い     

が、「…」は、

何
なに

を言いたかった
い      

のでしょうか。お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

は何
なん

でしょうか。 

 a. 困って
こま    

います。 

 b. 探して
さが    

います。 

 c. 部屋
へ や

に行って
い   

カメラを探して
さが    

きてほしいです。探して
さが    

います。 

 d. 確認
かくにん

したいです。 

⑷ 「すぐに確認
かくにん

いたします。」と迅速
じんそく

に応対
おうたい

していますが、これは何
なん

ですか。 

 a. お願い
 ねが 

   b. 感謝
かんしゃ

   c. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

   d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑸ 「お名前
な ま え

とお電話番号
  でんわばんごう

をお願い
  ねが  

します」は、何
なん

ですか。 

 a. お願い
 ねが 

   b. 感謝
かんしゃ

   c. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

   d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑹ 「恐れ入ります
お そ  い      

が、」は何
なん

ですか。どうしてそれを言います
い    

か。 

 a. 感謝
かんしゃ

   b. あいさつ（情報
じょうほう

提供
ていきょう

）  c. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   d. 前置き
まえお   

 

⑺ 「坂井
さ か い

さま。電話
で ん わ

番号
ばんごう

は 035-0687-5342ですね。」は何
なに

をしていますか。 

 a. 感謝
かんしゃ

   b. 確認
かくにん

   c. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   d. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

 

⑻ 「それではすぐに」は何
なん

ですか。 

 a. 感謝
かんしゃ

   b. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   c. 前置き
まえお   

   d. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

 

⑼「確認
かくにん

してお電話
で ん わ

いたします。」は何
なん

ですか。 

 

会話文を見た後で シート② 
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 a. 感謝   b. 確認   c. 行動表明   d. 情報提供 

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  

 おでんわありがとうございます。おもてなしホテルでございます 

すぐにかくにんいたします 

おそれいりますが 

 

2. 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：______________________________んですけど…。 

例
れい

）電話番号
でんわばんごう

を知りたい
し    

 

お客
  きゃく

さま：電話番号
でんわばんごう

を知りたいん
し     

ですけど・・・。 

①子ども用
こ    よう

のいすを使いたい
つ か     

      ②4時
じ

から会議室
かいぎしつ

を使いたい
つか     

 

③アイロンがほしい          ④予約
よ や く

を変
か

えたい 

  

スタッフのシート 

スタッフ：迅速
じんそく

な応対
おうたい

＝承知
しょうち

＋前置き
まえお   

＋行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

     （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行動
こうどう

表明
ひょうめい

→用意
よ う い

する          ②行動
こうどう

表明
ひょうめい

→予約
よ や く

する   

③行動
こうどう

表明
ひょうめい

→持って
も   

いく         ④行動
こうどう

表明
ひょうめい

→変更
へんこう

する 
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4. EQ の練習
れんしゅう

をしましょう。スタッフはテキストを見ないで
み   

聞いて
き   

メモを

取って
と   

確認
かくにん

しましょう。  

お客
  きゃく

さまのシート 

お客
  きゃく

さま：_____________は_________________です。 

 

例
れい

）電話番号
でんわばんごう

/0477-336-4649 

お客
  きゃく

さま：お電話番号
  でんわばんごう

は、0477-336-4649です。 

①部屋
へ や

・884              ②座席
ざ せ き

・３４C          

③住所
じゅうしょ

・東京都
とうきょうと

杉並区
すぎなみく

城西
じょうさい

2-1-4    ④電話番号
でんわばんごう

/ _______________（自由
じ ゆ う

） 

  

 

スタッフのシート 

スタッフ：EQ 

    （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） 

①EQ→        ②EQ→             ③EQ→      ④EQ→ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 5課 セクション 2 


