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第 8課「誠実な心」 
セクション 2「さまざまな謝罪」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.141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

さまが不快
ふ か い

に思わない
おも     

位置
い ち

は、お客
  きゃく

さまの後ろ
うし  

の位置
い ち

です。 

 

②（  ）常連
じょうれん

のお客
  きゃく

さまとは親しい
した    

が、社会
しゃかい

距離
き ょ り

をもって接する
せっ    

ようにして

います。 

 

③（  ）お客
  きゃく

さまが緊張
きんちょう

しやすい位置
い ち

は、お客
  きゃく

さまの正面
しょうめん

の理性
り せ い

の空間
くうかん

で

す。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔空港
くうこう

でお客
  きゃく

さまとスタッフが話して
はな    

います〕 

❶ お客
  きゃく

さまの預けた
あず    

荷物
に も つ

のタイヤが取れて
と   

いました。お客
  きゃく

さまに言われた
い    

時
とき

は、まず、何
なに

を言います
い    

か。 

❷ 次
つぎ

に何
なに

を言う
い  

と思います
おも       

か。 

❸ お客
  きゃく

さまは、「次
つぎ

に出 張
しゅっちょう

があるのに本当
ほんとう

に困る
こま  

よ。」と納得
なっとく

しないようです。

そんな時
とき

は、まず、何
なん

と言います
い    

か。 

❹ お客
  きゃく

さまは、スタッフが提案
ていあん

した修理
しゅうり

でいいから早く
はや  

手続き
て つ づ  

をして欲しい
ほ   

と言って
い   

きました。まず、何
なん

と言って
い   

承知
しょうち

しますか。 

❺ 次
つぎ

に何
なん

と言って
い   

、謝罪
しゃざい

しますか。 

❻ お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

通り
どお  

、早く
はや  

手続き
てつづ   

をします。迅速
じんそく

な応対
おうたい

をします。すぐに

手続き
て つ づ  

をするので、かけて待つ
ま  

ようにお願い
 ね が  

します。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    

後
あと

の行動
こうどう

報告
ほうこく

は何
なん

と言います
い    

か。 

❽ 手続き
て つ づ  

が終わりました
お      

。そのことを行動
こうどう

報告
ほうこく

しましょう。終わった
お    

ことは

「完了
かんりょう

した」と言います
い    

。 

❾お客
  きゃく

さまに最後
さ い ご

にもう一度
   い ち ど

、深く
ふ か  

謝罪
しゃざい

をします。そんな時
とき

は何
なん

と言う
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「大変
たいへん

申し訳
もう  わけ

ございません。」は何
なん

ですか。 

  a. 承知
しょうち

    b. 行動
こうどう

報告
ほうこく

    c. 提案
ていあん

    d. 謝罪
しゃざい

 

 

⑵「こちらで修理
しゅうり

をさせていただくか、修理代
しゅうりだい

を本日
ほんじつ

お支払い
  しはら  

いたします。」は

何
なん

ですか。 

 a. 理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

  b. 承知
しょうち

＋提案
ていあん

  c. 提案
ていあん

＋提案
ていあん

   

d. 謝罪
しゃざい

＋行動
こうどう

報告
ほうこく

 

 

⑶「かしこまりました。ご迷惑
   めいわく

をおかけし、大変
たいへん

申し訳
もう  わけ

ございませんでした。」

は何
なん

ですか。 

a. 承知
しょうち

＋行動
こうどう

表明
ひょうめい

＋行動
こうどう

報告
ほうこく

     b.承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

＋謝罪
しゃざい

   

c. 承知
しょうち

＋提案
ていあん

＋謝罪
しゃざい

         d. 行動
こうどう

報告
ほうこく

＋行動
こうどう

表明
ひょうめい

＋謝罪
しゃざい

 

 

⑷「すぐにお手続き
てつづ   

をしますので、おかけになってお待ち
ま

ください。」は何
なん

です

か。 

a. 理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

  b. 承知
しょうち

＋提案
ていあん

  c. 提案
ていあん

＋提案
ていあん

   

d. 謝罪
しゃざい

＋行動
こうどう

報告
ほうこく

 

 

⑸「手続き
てつづ   

が完了
かんりょう

いたしました。」は何
なん

ですか。 

 a. 承知
しょうち

    b. 行動
こうどう

報告
ほうこく

    c. 提案
ていあん

    d. 謝罪
しゃざい

 

 

⑹「この度
たび

は、誠
まこと

に申し訳
もう  わけ

ございませんでした。」は何
なん

ですか。 

a. 承知
しょうち

    b. 行動
こうどう

報告
ほうこく

    c. 提案
ていあん

    d. 謝罪
しゃざい

 

  

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  

たいへんもうしわけございません 

かしこまりました。ごめいわくをおかけし、たいへんもうしわけございません

でした 

すぐにおてつづきをいたしますので、おかけになっておまちください 

てつづきがかんりょういたしました 

このたびは、まことにもうしわけございませんでした 

 

2. 誠実
せいじつ

に応対
おうたい

しましょう。  

お客
きゃく

さまのシート 

お客
  きゃく

さま：しょうがないなあ。じゃあ、A. ______でいいから早く
はや  

B.______て。 

例
れい

）A. 修理
しゅうり

      B. 手続き
て つ づ  

をする 

①  A. しみ抜き
ぬ  

    B. しみ抜き
ぬ  

をする 

②  A. 部屋
へ や

の変更
へんこう

   B. 変更
へんこう

をする 

③  A. 自由
じ ゆ う

に考える
かんが   

  B. 自由
じ ゆ う

に考える
かんが    
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スタッフのシート 

→承知
しょうち

＋謝罪
しゃざい

の理由
り ゆ う

＋謝罪
しゃざい

＋お願い
 ね が  

の理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

 

例
れい

）手続き
て つ づ  

をする（先生
せんせい

と一緒
いっしょ

に確認
かくにん

してから①、②、③をしましょう。） 

 

_______________________________________________________________ 

① しみ抜き
ぬ  

をする     ② 変更
へんこう

をする     ③ 自由
じ ゆ う

に考える
かんが    
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