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第１課「おもてなしの心」 
セクション１「おもてなしの心」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.23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

のような考え
かんが  

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（  ）毎日
まいにち

のようにレストランに来る
く  

お客
  きゃく

さまは、もう家族
か ぞ く

のようです。

お客
  きゃく

さまも気軽
き が る

に話しかけて
はな       

くるので、もう敬語
け い ご

を使って
つか    

いません。

距離
き ょ り

が縮められた
ちぢ        

ので、最高
さいこう

のおもてなしだと。思います
おも     

。 

 

②（  ）旅館
りょかん

で部屋
へ や

を担当
たんとう

してくれたスタッフにチップとしてお金
かね

をティッシ

ュに包んで
つつ    

渡した
わた    

。 

 

 

 

 

第 1課 セクション 1 



2 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔レストランの受付
うけつけ

カウンターで〕 

❶お客
    きゃく

さまがレストランに来た
き  

時
とき

、何
なん

とあいさつをすると思います
おも        

か。 

 

❷お客
    きゃく

さまがレストランに来た
き   

時
とき

、何
なに

を確認
かくにん

しますか。何
なん

と言う
い   

と思います
おも        

か。 

 

❸席
せき

がいっぱいの時
とき

、何
なん

と言う
い  

と思います
お も       

か。 

 

❹席
せき

がいっぱいなので、名前
な ま え

を書いて
か   

もらって待って
ま    

もらう時
とき

、何
なん

と言います
い    

か。

まず、理由
り ゆ う

を言って
い   

からお願い
  ね が   

をしてみてください。 

 

❺お客
    きゃく

さまを待たせた
ま    

後
あと

は、何
なん

と言う
い   

と思います
おも        

か。 

 

❻お客
    きゃく

さまを呼ぶ
よ  

時
とき

は、何
なん

と言う
い   

と思います
おも        

か。 

 

❼席
せき

まで案内
あんない

する前
まえ

に何
なん

と言う
い   

と思います
おも        

か。 

 

❽メニューを渡す
わた   

時
とき

、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 

第 1課 セクション 1 



3 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「いらっしゃいませ」は何
なん

ですか。どんな時
とき

に言います
い    

か。 

 

⑵「４名
  めい

さまですね。」はどうして言います
い    

か。 

 

⑶「ただいま４名
   めい

さまのお席
  せき

がいっぱいですので」は、何
なん

ですか。どうして言
い

うと思います
おも     

か。 

 

⑷「お名前
  なまえ

をお書き
か

になってお待ち
まち

ください」とスタッフは何
なに

をしていますか。

この「待ち
 ま 

」は、何形
なにけい

ですか。どうして「お」をつけますか。 

 

⑸「お待たせ
   ま

いたしました」は、いつ言
い

いますか。 

 

⑹「 ４名
   めい

さまでお待ち
 ま 

の田中
た な か

さま」と言いました
い      

が、「田中
た な か

さま」と

呼びかけました
よ       

が、なぜですか。 

 

⑺お客
きゃく

さまを案内
あんない

する前
まえ

に「ご案内
  あんない

いたします。」と、スタッフがこれからする

ことを言って
い   

いましたが、どんな時
とき

に言
い

いますか。そしてどうして言
い

いますか。 

 

⑻「こちらがメニューでございます」と言
い

っていましたが、どうしてですか。 

 

⑼「お決まり
     き 

になりましたら、お呼び
      よ

ください。」はいつ言
 い

いますか。「お＋Vに

なる」は尊敬語
そんけい ご

ですが、「お決まり
     き

になったら」ではなく、どうして「お決まり
     き

になりましたら」になりますか。「お呼び
      よ

ください。」は何
なん

ですか。 

 

会話文を見た後で シート② 

第 1課 セクション 1 
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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  

いらっしゃいませ 

お待たせいたしました 

たなかさま 

ご案内いたします 

お決まりになりましたら、お呼びください 
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第１課「おもてなしの心」 
セクション 2「おじぎ」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.29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（  ）分離
ぶ ん り

礼
れい

とは、「ありがとうございます」と言って
い   

からおじぎをするこ

とです。 

 

②（  ）同時
ど う じ

礼
れい

は分離
ぶ ん り

礼
れい

より丁寧
ていねい

です。  

 

 

 

 

 

 

第 1課 セクション 2 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】：〔お客
  きゃく

さまとホテルのロビーで〕 

❶朝
あさ

、お客
  きゃく

さまとすれ違った
   ちが    

時
とき

の朝
あさ

の挨拶
あいさつ

は、何
なに

を言う
い  

と思
おも

いますか。 

 

【会話
か い わ

２】：〔ブランドショップで会計
かいけい

を済ませた
す      

後
あと

、レジカウンターで〕 

❷お客
  きゃく

さまが買い物
 か  もの

をした後
あと

、何
なに

を言う
い  

と思
おも

いますか。 

❸買った
か   

袋
ふくろ

は、どうしますか。何
なん

と言う
い  

と思
おも

いますか。 

〔出口
で ぐ ち

でお客
  きゃく

さまを見送る
み お く   

時
とき

、店
みせ

の出口
で ぐ ち

で〕 

❹袋
ふくろ

を渡す
わた   

時
とき

、何
なに

を言います
い     

か。 

❺お客
  きゃく

さまを見送る
み お く   

時
とき

は何
なに

を言う
い  

と思
おも

いますか。 

 

【会話
か い わ

３】：〔レストランで お客
  きゃく

さまから食べ物
た   も の

に髪
かみ

の毛
け

が入って
はい      

いると

言われました
い        

〕 

❻まず、何
なに

を言う
い  

と思います
おも         

か。 

❼今後
こ ん ご

、このようなことがないようにする時
とき

、何
なん

と言う
い  

と思
おも

いますか。 

❽最後
さ い ご

に最敬礼
さいけいれい

で謝ります
あやま            

が、何
なん

と言います
い     

か。 

 

会話文を見る前に シート① 

第 1課 セクション 2
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】：〔お客
  きゃく

さまとホテルのロビーで〕 

⑴「おはようございます」は何
なん

ですか。 

 

【会話
か い わ

２】：〔ブランドショップで会計
かいけい

を済ませた
す      

後
あと

、レジカウンターで〕 

⑵「どうもありがとうございました」は何
なん

ですか。どんな時
とき

、言いました
い     

か。 

 

⑶「出口
で ぐ ち

までお持ち
も

いたします」と言いました
い    

が、どう言う
い  

意味
い み

ですか。 

 

〔出口
で ぐ ち

でお客
  きゃく

さまを見送る
み お く   

時
とき

、店
みせ

の出口
で ぐ ち

で〕 

⑷「どうもありがとうございました。」はいつ、言いました
い     

か。 

 

⑸「またお待ち
ま

しております」の「待ち
ま  

」は何形
なにけい

ですか。どうして「またお待ち
ま

しております」と言いました
い     

か。 

 

【会話
か い わ

３】：〔レストランで お客
  きゃく

さまから食べ物
た   も の

に髪
かみ

の毛
け

が入って
はい      

いると

言われました
い        

〕 

⑹どうして「大変
たいへん

申し訳
もう  わけ

ございません」と言いました
い     

か。いつ言いました
い     

か。 

 

⑺どうして「今後
こ ん ご

このようなことがないようにいたします」と言いました
い     

か。 

 

⑻最後
さ い ご

に「大変
たいへん

申し訳
もう  わけ

ございませんでした」の後
あと

に、どんなおじぎをしましたか。 

 

会話文を見た後で シート② 

第 1課 セクション 2 



8 

 

 

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  

おはようございます 

どうもありがとうございました 

どうもありがとうございました。またお待ちしております 

たいへんもうしわけございません 

今後このようなことがないようにいたします 

たいへんもうしわけございませんでした 
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第２課「人間関係構築」 
セクション１「第一印象」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.39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（  ）日本人
にほんじん

は全員
ぜんいん

、日本語
に ほ ん ご

を話し
はな  

、まじめで、時間
じ か ん

に厳しい
きび    

です。 

 

②（  ）現在
げんざい

は、価値観
か ち か ん

が違って
ちが    

も、一緒
いっしょ

に生きて
い   

いる社会です。 

 

③（  ）アメリカ人
        じん

であれば、まず、英語
え い ご

で話しかけます
はな          

。 

 

 

 

 

 

 

 

第２課 セクション 1 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】〔旅館
りょかん

のロビーでお客
  きゃく

さまと話して
はな    

います。あいさつをしています〕 

❶第一
だいいち

印象
いんしょう

を良く
よ  

するためにまず、何
なに

を言う
い  

と思います
おも     

か。 

 

❷お 客
   きゃく

さまに自分
じ ぶ ん

の名前
な ま え

をいう時
とき

、何
なん

と言います
い    

か。 

 

❸初めて
はじ    

自分
じ ぶ ん

を紹介
しょうかい

する時
とき

のあいさつは、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

 

❹お 客
   きゃく

さまが困らない
こま     

ように、どんなことを言えば
い   

いいと思います
おも     

か。 

 

❺お 客
   きゃく

さまがわからないことがあった時
とき

は、どうすればいいと思います
おも     

か。 

 

【会話
か い わ

２】〔会社
かいしゃ

の受付
うけつけ

にお客
  きゃく

さまが山中
やまなか

さんを訪ねて
たず    

きました〕 

❻お 客
   きゃく

さまが来た
き  

時
とき

、スタッフは何
なん

と言います
い    

か。 

 

❼お 客
   きゃく

さまを待って
ま   

もらう時
とき

は、何
なん

と言って
い   

お願い
 ね が  

すると思います
おも     

か。 

 

会話文を見る前に シート① 

第 2課 セクション 1 



11 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】〔旅館
りょかん

のロビーでお客
  きゃく

さまと話して
はな    

います。あいさつをしています〕 

⑴「こんにちは」とあいさつをしていましたが、その時
とき

の表 情
ひょうじょう

はどうでしたか。 

⑵「小林
こばやし

さまのお部屋
 へ や

を担当
たんとう

いたします、田中
た な か

と申します
もう     

。」は普通
ふ つ う

の自己
じ こ

紹介
しょうかい

と何
なに

が違います
ち が     

か。 

⑶「どうぞよろしくお願い
 ね が  

します」は、いつ言います
い    

か。 

⑷「何
なに

かわからないことがございましたら、いつでもお声がけ
 こ え   

ください」と

言って
い   

いましたが、いつ言います
い    

か。どうしてこのお願い
 ね が  

を言います
い    

か。 

⑸「フロントにお電話
  でんわ

していただければ、」と言って
い   

いましたが、他
ほか

にどんな

言い方
 い   かた

があると思います
おも      

か。 

⑹「すぐにうかがいます」は、何
なん

ですか。 

 

【会話
か い わ

２】〔会社
かいしゃ

の受付
うけつけ

にお客
  きゃく

さまが山中
やまなか

さんを訪ねて
たず    

きました〕 

⑺ 「いらっしゃいませ」はいつ言う
い  

挨拶
あいさつ

ですか。 

⑻ 「少 々
しょうしょう

お待ち
 ま  

ください」はいつ言う
い  

お願
  ねが

いですか。 

 

 

 

会話文を見た後で シート② 

第 2課 セクション 1 
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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  

こんにちは 

どうぞよろしくお願いいたします 

いつでもお声がけください 

すぐにうかがいます 

しょうしょうおまちください 
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13 

 

第 2課「人間関係構築」 
セクション 2「表情」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.45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（  ）搭乗券
とうじょうけん

をお渡し
 わ た  

する時
とき

、お客
  きゃく

さまが分かりやすい
わ      

ように指
ゆび

で

差しながら
さ     

説明
せつめい

します。 

 

②（  ）お客
  きゃく

さまとの間
あいだ

に距離
き ょ り

があり、片手
か た て

で物
もの

を渡す
わた  

場合
ば あ い

、必ず
かなら  

もう片方
かたほう

の手
て

をそえます。 

 

③（  ）もし、片手
か た て

で渡さなければ
わた         

ならない時は、「片手
か た て

で失礼
しつれい

します」と

言います
い    

。 

 

 

第 2課 セクション 2 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔空港
くうこう

のチェックインカウンターでお客
  きゃく

さまがチェックインしています〕 

❶朝
あさ

、お客
  きゃく

さまがカウンターに来た
き  

時
とき

は、まず、何
なん

と言います
い    

か。どんな表 情
ひょうじょう

と動作
ど う さ

をしますか。 

❷まず、パスポートを出して
だ   

もらいます。何
なん

と言います
い    

か。 

❸お客
  きゃく

さまの田中
た な か

さんが預ける
あず    

荷物
に も つ

があるかどうか聞く
き  

時
とき

は、何
なん

と言います
い    

か。

❹田中
た な か

さまが預ける
あず    

荷物
に も つ

は「ありません」と言った
い   

時
とき

は、何
なん

と返事
へ ん じ

をしますか。 

❺席
せき

は、窓側
まどがわ

35Aで予約
よ や く

をもらっています。丁寧
ていねい

に何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❻パスポートを返す
かえ  

時
とき

は何
なん

と言って
い   

行動
こうどう

表明
ひょうめい

をしますか。 

❼搭乗券
とうじょうけん

を渡す
わた  

時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❽搭乗券
とうじょうけん

に書いて
か   

ある搭乗
とうじょう

口
ぐち

61番９時
ば ん  じ

25分
ふん

から搭乗
とうじょう

開始
か い し

であることを説明
せつめい

する時
とき

、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❾お客
  きゃく

さまを見送る
み お く  

時
とき

のあいさつは何
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 

第 2課 セクション 2
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔空港
くうこう

のチェックインカウンターでお客
  きゃく

さまがチェックインしています〕 

⑴「おはようございます」はどんな時
とき

に言います
い    

か。おじぎはどんなおじぎでし

たか。 

 

⑵「パスポートをお願い
  ねが  

します」は何
なん

ですか。 

 

⑶「田中
た な か

さま、お預け
 あ ず  

のお荷物
  にもつ

はございますか」と聞いて
き   

いますが、何
なに

をしてい

ますか。 

 

⑷「かしこまりました」はいつ、使います
つ か     

か。 

 

⑸「お座席
  ざせき

ですが、」で会話
か い わ

が始まりました
はじ         

。これは何
なん

ですか。 

 

⑹「窓側
まどがわ

35Aでご予約
  よやく

をいただいております」と言いました
い     

が、どうしてですか。 

 

⑺ 搭乗券
とうじょうけん

を渡す
わた  

時
とき

、「こちらがご搭乗券
  とうじょうけん

でございます」と言いました
い     

が、どう

してですか。 

 

⑻ 搭乗券
とうじょうけん

を渡す
わ た  

時
とき

、手
て

をそえて「ご搭乗
とうじょう

口
ぐち

、9時
じ

25分
ふん

から搭乗
とうじょう

開始
か い し

でござい

ます」と言って
い   

いましたが、どうして言います
い    

か。渡す
わた  

時
とき

、搭乗券
とうじょうけん

はどのよ

うに渡して
わた    

いましたか。 

 

⑼「言って
い   

らっしゃいませ」はいつ言いま
い   

すか。 

会話文を見た後で シート② 

第 2課 セクション 2 



16 

 

 

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  

おはようございます 

かしこまりました 

いってらっしゃいませ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 2課 セクション 2 
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第 3課「心配り」 
セクション１「ご案内」 

 

 

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.55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（  ）「あちらでございます」とご案内
あんない

する時
とき

は、腕
うで

を伸ばします
の     

。 

 

②（  ）お客
  きゃく

さまの行きたい
い    

ところが右側
みぎがわ

にある時
とき

は、左手
ひだりて

を使います
つ か     

。 

 

③（  ）近い
ちか  

ところを案内
あんない

する時
とき

は、腕
うで

を縮めます
ちぢ     

。 

 

 

 

 

 

第 3課 セクション 1 



18 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】〔デパートでお客
  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

さまがスタッフのところにきました。何
なん

と言って
い   

あいさつをしますか。 

❷お客
  きゃく

さまがお手
て

洗い
あら  

はどこか聞いて
き   

きました。あそこにある時
とき

、何
なん

と言って
い   

案内
あんない

しますか。 

 

【会話
か い わ

２】〔ホテルでお客
  きゃく

さまとスタッフが話して
はな    

います〕 

❸お客
  きゃく

さまがこのホテルにプールはあるかと聞いて
き   

きました。ある時
とき

、何
なん

と

言います
い    

か。 

❹プールは本館
ほんかん

の地下
ち か

１階
  かい

です。お客
  きゃく

さまに何
なん

と丁寧
ていねい

に言う
い  

と思います
おも     

か。 

❺「ここのエレベーターを利用
り よ う

してください」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

、何
なん

と言う
い  

と

思います
おも      

か。 

❻「プールはエレベータを降りて
お   

、そのまま、まっすぐ進んで
すす    

ください」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❼「左側
ひだりがわ

にプールの入り口
い   ぐち

があります」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

、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 

第 3課 セクション 1 



19 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

【会話
か い わ

１】〔デパートでお客
  きゃく

さまとスタッフが話して
はな    

います〕 

⑴「いらっしゃいませ」はいつ使う
つ か  

あいさつですか 

 

⑵「あちらでございます」はどんな時
とき

、使います
つ か     

か。そしてこれを言う
い  

時
とき

、動作
ど う さ

はどうしますか。 

 

【会話
か い わ

２】〔ホテルでお客
  きゃく

さまとスタッフが話して
はな    

います〕 

⑶「プールは本館
ほんかん

の地下
ち か

１階
  かい

でございます」は、何
なん

ですか。 

 

⑷「こちらのエレベーターをご利用
  りよう

ください。」は何
なん

ですか。 

 

⑸「そのまま、まっすくお進み
す す  

ください」は何
なん

ですか。 

 

⑹「左側
ひだりがわ

にプールの入り口
い   ぐち

がございます」は何
なん

ですか。 

 

 

 

会話文を見た後で シート② 

第 3課 セクション 1 



20 

 

 

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  

あちらでございます 

そのまま、まっすぐお進みください 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 3課 セクション 1 
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第 3課「心配り」 
セクション 2「誘導」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.61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

さまを誘導
ゆうどう

する時
とき

は、お客
  きゃく

さまの横
よこ

に並んで
なら    

歩きます
ある     

。 

②（  ）エレベータを使う
つか  

時
とき

、お客
  きゃく

さまが 1
ひと

人
り

であれば最初
さいしょ

にお客
  きゃく

さまが

先に
さき  

乗り
の  

、そのあとにスタッフが乗ります
の    

。 

③（  ）階段
かいだん

を使う
つか  

時
とき

は、お客
  きゃく

さまは、スタッフのななめ前
まえ

の位置
い ち

に来る
く  

よ

うにします。 

 

 

 

 

 

第 3課 セクション 2 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔ホテルのチェックインが終わり
お   

、ベルスタッフが部屋
へ や

まで誘導
ゆうどう

しています〕 

❶お客
 きゃく

さまをお部屋
 へ や

まで誘導
ゆうどう

する前
まえ

に何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❷情報
じょうほう

提供
ていきょう

で「こっちへどうぞ」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

は何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❸お客
 きゃく

さまと一緒
いっしょ

にエレベーターに乗って
の   

10階
かい

のボタンを押した
お   

後
あと

、「お客
 きゃく

さま

の部屋
へ や

は 10階
かい

です」と案内
あんない

しますが、丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

〔エレベーターを降りる
お  

〕 

❹エレベーターを降りて
お  

から方向
ほうこう

を指し示しながら
さ   しめ

、「こちらです」を丁寧
ていねい

に

言う
いう

時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

〔しばらく歩いて
ある    

お客
 きゃく

さまの部屋
へ や

の前
まえ

に着く
つ  

〕 

❺お客
 きゃく

さまの部屋
へ や

について「ここが部屋
へ や

です」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

は何
なん

と言う
い  

と

思います
おも      

か。 

❻お客
 きゃく

さまに部屋
へ や

に入って
はい    

もらう時
とき

、何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❼お客
 きゃく

さまを部屋
へ や

に丁寧
ていねい

したら、何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❽最後
さ い ご

にお客
 きゃく

さまに何
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 

第 3課 セクション 2
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名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔ホテルのチェックインが終わり
お   

、ベルスタッフが部屋
へ や

まで誘導
ゆうどう

しています〕 

⑴「では、お部屋
へ や

までご案内
あんない

します」は何
なん

ですか。いつ言います
い    

か。どうして

言います
い    

か。 

⑵「こちらへどうぞ。」は何
なん

ですか。 

⑶ エレベーターに乗った
の    

あと、行き先
 ゆ   さき

の 10階
かい

のボタンを押し
お  

、「お客
  きゃく

さまの

お部屋
へ や

は 10回
かい

でございます。」と言いました
い        

。これは何
なん

ですか。 

⑷お客
  きゃく

さまがエレベーターを降りる
お   

まで、スタッフは何
なん

をしていましたか。

p.61の動画
ど う が

９を見て
み  

ください。 

⑸こちらでございます」と言いました
い     

が、これは何
なん

ですか。 

 

〔しばらくお客
  きゃく

さまと歩く
ある  

〕 

⑹p.61 の通路
つ う ろ

の写真
しゃしん

と動画
ど う が

７を見て
み  

ください。スタッフはどのように歩いて
ある    

い

ましたか。動画
ど う が

７を見て
み  

確認
かくにん

しましょう。 

 

 

 

会話文を見た後で シート② 

第 3課 セクション 2 
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〔お客
  きゃく

さまの部屋
へ や

の前
まえ

に着く
つ  

〕 

⑺「こちらがお部屋
へ や

でございます」は何
なん

ですか。 

⑻スタッフが「どうぞ」と言った
い    

時
とき

、スタッフの手
て

はどうでしたか。 

⑼「ごゆっくりお過ごし
す  

ください」とお願い
 ねが 

を言って
い    

いましたが、他
ほか

にどんな

お願い
ねが

が言えます
い      

か。 

⑽「失礼
しつれい

します。」とあいさつを言った
い    

後
あと

は何
なに

をしますか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 3課 セクション 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  

ご案内します 

こちらへどうぞ 

こちらでございます 

どうぞ 

ごゆっくりお過ごしください 

しつれいいたします 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

c 
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第 4課「相手を思う心」 
セクション１「確認」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.71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（  ）ドイツの人
ひと

は、空気
く う き

を読む
よ  

のが得意
と く い

です。 

 

②（  ）要望
ようぼう

をはっきりと言葉
こ と ば

にして伝える
つた    

国
くに

は、低コンテキスト
てい           

文化
ぶ ん か

の国
くに

で

す。 

 

③（  ）高コンテキスト
こう           

文化
ぶ ん か

は、言葉
こ と ば

で表現
ひょうげん

しますので、要望
ようぼう

をはっきり

言います
い    

。 

 

 

 

第 4課 セクション 1 



27 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔お客
  きゃく

さまがホテルのコンシェルジュと話して
はな    

います〕 

❶お客
  きゃく

さまが、散歩
さ ん ぽ

をしながら、ついでにお昼
  ひる

ご飯
  はん

を食べたい
た    

けど、どこかあ

るか聞いて
き   

きました。スタッフは、どう返答
へんとう

すればいいと思います
おも     

か。 

❷お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

を承知
しょうち

した時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❸お客
  きゃく

さまがどのようなお昼
  ひる

ご飯
  はん

を食べたい
た    

のか確認
かくにん

する時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と

思います
おも     

か。 

❹お客
  きゃく

さまは、「和食
わしょく

がいい」と言いました
い    

。どのような提案
ていあん

をすればいいと

思います
おも     

か。 

❺お客
  きゃく

さまがカードは使える
つか    

かと聞いて
き   

きました。定食屋
ていしょくや

さんだったら、カー

ドでも払えます
はら     

。何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❻お客
  きゃく

さまを見送る
み お く  

時
とき

、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 

第 4課 セクション 1 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴スタッフは「どちらの方
ほう

に行かれます
い     

か。」と確認
かくにん

しました。どうしてですか。  

 

⑵「行かれます
い     

か」は、何形
なにけい

ですか。 

 

⑶「かしこまりました。」はどんな時
とき

、使います
つか     

か。 

 

⑷「どのようなお食事
  しょくじ

がよろしいでしょうか。」と確認
かくにん

しました。どうしてです

か。 

 

⑸お客
  きゃく

さまは、和食
わしょく

を食べたい
た    

ので「公園
こうえん

のほうですと、定食屋
ていしょくや

さんとおそば

屋
や

さんがございます。」と提案
ていあん

しました。どうして２つを紹介
しょうかい

したのですか。 

 

⑹「定食屋
ていしょくや

さんでしたら、」はどう言う
い  

意味
い み

ですか。「だったら」と「でしたら」

は何
なに

が違います
ち が     

か。 

 

⑺「カードでもお支払い
し は ら  

いただけます。」と言いました
い     

が、これは何
なん

ですか。 

 

⑻「いってらっしゃい」は、どんな時
とき

、使う
つか  

あいさつですか。お客
  きゃく

さまが帰って
かえ    

きた時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

 

 

 

 

会話文を見た後で シート② 

第 4課 セクション 1 
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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  

かしこまりました 

どのようなしょくじがよろしいでしょうか 

いってらっしゃいませ 
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第 4課「相手を思う心」 
セクション 2「一歩進んだ応対」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.77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

さまの前
まえ

でメモをとることは失礼
しつれい

です。 

 

②（  ）ラウンジのスタッフが、お客
  きゃく

さまの誕生
たんじょう

日
び

が今日
き ょ う

だと聞いたら
き    

、機内
き な い

のスタッフにもそれを伝えます
つた     

。 

 

③（  ）おもてなしのリレーとは、空港
くうこう

カウンターから搭乗
とうじょう

手続き
て つ づ  

カウンタ

ー、そして機内
き な い

へとお客
  きゃく

さまを案内
あんない

することです。 

 

 

 

第 4課 セクション 2 



31 

 

  

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔ホテルでお客
  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

さまが、インド料理
りょうり

が食べられる
た     

ところはあるか、聞いて
き   

きました。 

どのような確認
かくにん

をすればいいと思います
おも      

か。 

❷歩いて
ある    

行く
い  

なら、ここから 10分
ぷん

ぐらいのところにあるので、何
なん

と言って
い   

提案
ていあん

しますか。 

❸お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

がなくてもお客
  きゃく

さまの気持ち
き も  

を察して
さっ    

どのような一歩
い っ ぽ

進んだ
すす    

応対
おうたい

ができると思います
おも     

か。店
みせ

は混んで
こ   

いるかもしれませんね。 

❹お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

を聞いた
き   

あと、承知
しょうち

したことを伝える
つた    

ために何
なん

と言
い

うと

思います
おも      

か。 

❺席
せき

が空いて
あ   

いるかどうかレストランに確認
かくにん

するためには、お客
  きゃく

さまを

待たせなければ
ま      

なりませんが、何
なん

と言
い

うと思います
おも      

か。 

❻電話
で ん わ

をかけて確認
かくにん

をしました。今
いま

だったら、席
せき

は十分
じゅうぶん

に空
あ

いているようです。

何
なん

と言
い

うと思います
おも      

か。 

 

 

 

会話文を見る前に シート① 

第 4課 セクション 2
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「歩いて
ある    

行かれます
い     

か」は何
なん

ですか。どうして聞きます
き    

か。 

 

⑵「ここから歩いて
ある    

10分
ぷん

ぐらいのところにござます。」は何
なん

ですか。 

 

⑶お客
  きゃく

さまが提案
ていあん

した店
みせ

に行く
い  

ことになりましたが、お客
  きゃく

さまが聞いて
き   

いる

わけではないのに「もしよろしければ、お席
  せき

が空
あ

いているか確認
かくにん

いたしましょ

うか」と言いました
い     

。これは何
なん

でしょうか。 

 

⑷提案
ていあん

する時
とき

、「確認
かくにん

いたしましょうか」のように「〜ましょうか」の 形
かたち

で

言います
い    

が、「地図
ち ず

で調べる
しら    

」と一歩
い っ ぽ

進んで
すす    

応対
おうたい

をする時
とき

は何
なん

と言います
い    

か。

前置き
まえお   

表現
ひょうげん

も入れて
い   

考えましょう
かんが        

。 

 

⑸「かしこまりました。」は何
なん

ですか。 

 

⑹「少 々
しょうしょう

お待ち
 ま ち  

ください。」は何
なん

ですか。いつ、使います
つか     

か。 

 

⑺「今
いま

でしたら、お席
せき

は十分
じゅうぶん

に空
あ

いているようです。」は何
なん

ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

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  

もしよろしければ 

しょうしょうおまちください 

 

4. どこにあるか丁寧
ていねい

に答えましょう
こ た        

。  

お客
  きゃく

さまのシート 

お客
  きゃく

さま：すみません。おそばが食べられる
た    

ところってありますか。 

 

スタッフのシート 

提案
ていあん

：10分くらいのところ 

スタッフ：___________________________________________________________ 

     （正解
せいかい

を先生
せんせい

と確認
かくにん

した後
あと

で①から⑥までをしましょう。） 

提案
ていあん

：①駅
えき

の近く
ちか  

          提案
ていあん

：②歩いて
ある    

すぐのところ 

提案
ていあん

：③８階
かい

            提案
ていあん

：④地下
ち か

１階
  かい

 

提案
ていあん

：⑤コンビニの右側
みぎがわ

       提案
ていあん

：⑥郵便局
ゆうびんきょく

の左側
ひだりがわ
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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 

第 5課 セクション 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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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 

第 5課 セクション 2

 



40 

 

  

 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→ 
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第 6課「寄りそう心」 
セクション１「傾聴」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.103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

さまの話
はなし

を聴きながら
き     

「ええ」や「そうなのですね」というこ

とで共感
きょうかん

を示す
しめ  

ことができます。 

 

②（  ）お客
  きゃく

さまが「ゲートは何番
なんばん

ですか」と聞いて
き   

きた時
とき

は、「搭乗
とうじょう

口
ぐち

は

61番
ばん

です」と返事
へ ん じ

をした方
ほう

がいい。 

 

③（  ）スタッフは、話し
はな  

をしているお客
  きゃく

さまの話す
はな  

スピードや、ジェスチ

ャー、表 情
ひょうじょう

と同じ
おな  

ようにした方
ほう

が、お客
  きゃく

さまは、自分
じ ぶ ん

の話し
はな  

を

聴いて
き   

くれていると感じます
かん     

。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔ホテルのロビーでお 客
   きゃく

さまと話して
はな    

います〕 

❶前
まえ

にお食事
  しょくじ

の場所
ば し ょ

をご案内
  あんない

した田中
た な か

さまに会いました
あ     

。どのように声がけ
こえ    

を

すると思います
おも     

か。そして食事
しょくじ

はどうだったか何
なん

と言って
い   

聞く
き  

と思います
おも     

か。 

❷田中
た な か

さまが「ちょっとね…。」という返事
へ ん じ

をしました。何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❸田中
た な か

さまは「味
あじ

は良かったん
よ    

だけど、隣
となり

のお客
  きゃく

さんがうるさかったし、スタ

ッフのサービスも悪くて
わる    

。」と言いました
い     

。何
なに

と傾聴
けいちょう

（共感
きょうかん

）すればいいと

思います
おも     

か。 

❹田中
た な か

さまは、満足
まんぞく

していません。何
なん

と言って
い   

謝罪
しゃざい

すればいいと思います
おも     

か。 

❺もう少し
すこ  

、田中
た な か

さまのご不満
  ふまん

を聞きたい
き    

時
とき

は、何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❻田中
た な か

さまは、「店員
てんいん

の態度
た い ど

が悪くて
わる    

、それに呼んで
よ   

もなかなかきてくれなかっ

たしさ。」と不満
ふ ま ん

を述べました
の    

。どのように共感
きょうかん

すればいいですか。謝罪
しゃざい

をい

いますか。 

❼田中
た な か

さまから不満
ふ ま ん

の声
こえ

を聞きました
き     

。このような時
とき

、何
なん

と言えば
い   

いいでしょう

か。 

 

 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「田中
た な か

さま」は何
なん

ですか。 

 a. 確認
かくにん

     b. 名前
な ま え

   c. 前置き
まえお   

    d. 呼びかけ
よ    

 

⑵「お食事
  しょくじ

はいかがでしたか」は何
なん

ですか。 

 a. 確認
かくにん

     b. 共感
きょうかん

   c. うかがい   d. お願い
  ねが  

 

⑶ お客
  きゃく

さまが「ちょっとね…」と言いたい
い    

ことを言いません
い     

。スタッフは、ど

うしたのか、「何
なに

かございましたか。」と聞きました
き     

。これは何
なん

ですか。 

 a. 確認
かくにん

     b. 共感
きょうかん

   c. うかがい   d. 謝罪
しゃざい

 

⑷ お客
  きゃく

さまの不満
ふ ま ん

を聞いて
き   

、まずは「そうでしたか」と言いました
い     

。これは何
なん

ですか。 

 a. 確認
かくにん

     b. 共感
きょうかん

   c. うかがい   d. 謝罪
しゃざい

 

⑸ 「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。どうして言いました
い     

か。 

 a. 前置き
まえお   

     b. 共感
きょうかん

   c. お願い
  ねが  

   d. 謝罪
しゃざい

 

⑹ 「よろしければ、」は何
なん

ですか。 

 a. 前置き
まえお   

     b. 共感
きょうかん

   c. 感謝    d. 謝罪
しゃざい

 

⑺「もう少し
すこ  

お話
  はなし

をうかがえませんか。」は何
なん

ですか。 

 a. 前置き
まえお   

     b. 共感
きょうかん

   c. お願い
  ねが  

   d. 謝罪
しゃざい

 

⑻お客
  きゃく

さまが不満
ふ ま ん

や文句
も ん く

を言った
い   

後
あと

「さようでございますか。申し訳
もう  わけ

ございま

せんでした。」と言いました
い     

が、これは何
なん

ですか。 

 a. 前置き
まえお   

＋謝罪
しゃざい

  b. 共感
きょうかん

＋謝罪
しゃざい

  c. お願い
  ねが  

＋謝罪
しゃざい

 

d. うかがい＋謝罪
しゃざい

 

⑼「貴重
きちょう

なご意見
  いけん

をありがとうございました。」は何
なん

ですか。どうして言います
い   

か。 

 a. 前置き
まえお   

     b. 共感
きょうかん

   c. 感謝
かんしゃ

    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  

なにかございましたか 

そうでしたか 

よろしければ、もうすこしおはなしをうかがえませんか 

さようでございますか。もうしわけございませんでした 

きちょうなごいけんをありがとうございました 

 

3. ペアで練習
れんしゅう

しましょう。  

お客
  きゃく

さまのシート 

スタッフに感想
かんそう

を聞かれます
き     

。次
つぎ

のように答えましょう
こた         

。 

お客
  きゃく

さま：「それがさ、ちょっとね…」（お客
  きゃく

さまの不満
ふ ま ん

） 

  

スタッフのシート 

スタッフ：お客
  きゃく

さまに感想
かんそう

を聞きましょう
き      

。お客
  きゃく

さまは、何
なに

か問題
もんだい

があるよ

うです。もう少し話
すこ はなし

が聞ける
き   

か、お願
  ねが

いをしましょう。 

 

スタッフ：____________________________________→ うかがい 

お客
  きゃく

さま：____________________________________→ お客
  きゃく

さまの不満
ふ ま ん

 

スタッフ：____________________________________→ 確認
かくにん

＋前置き
まえお   

＋お願い
 ね が  

 

    （正しい
ただ    

答え
こた  

は、先生
せんせい

と確認
かくにん

しましょう。） 

①バー     ②散歩
さ ん ぽ

      レストラン 
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第 6課「寄りそう心」 
セクション 2「クレームを聴く」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.109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

さまは、クレームに対して
たい    

スタッフがしっかり対応
たいおう

したので満足
まんぞく

しましたが、ミスをするようなところは、二度
に ど

と利用
り よ う

しません。 

 

②（  ）クレームをするのは、会社
かいしゃ

やスタッフに期待
き た い

しているからです。 

 

③（  ）クレームがあっても、きちんと対応
たいおう

すればお客
  きゃく

さまは必ず
かなら 

また商品
しょうひん

を買って
か   

くれます。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔お客
  きゃく

さまの服
ふく

にワインをこぼしてしまい、お客
  きゃく

さまが怒って
おこ    

います。〕 

❶ スタッフがワインをこぼしたのでお客
  きゃく

さまが怒って
おこ    

います。謝る
あやま  

理由
り ゆ う

を 

伝え
つ た  

、謝罪
しゃざい

する時
とき

、何
なん

というと思います
おも     

か。 

❷お客
  きゃく

さまは、まだ、怒って
おこ    

います。そんな時
とき

は、まず何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❸お客
  きゃく

さまは、まだ、怒って
おこ    

いるようです。何
なん

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❹謝罪
しゃざい

をした後
あと

、服
ふく

はしみ抜き
ぬ  

をすると言う
い  

行動
こうどう

表明
ひょうめい

をします。何
なん

と言う
い  

と

思います
おも     

か。 

❺お客
  きゃく

さまは、しみ抜き
ぬ  

をしてくれても、食事
しょくじ

も途中
とちゅう

だし、しかも、今日
き ょ う

は記
き

 

念
ねん

日
び

でわざわざ、食事
しょくじ

に来て
き  

いると言いました
い     

。まず、何
なん

と言って
い   

から謝罪
しゃざい

を 

すると思います
おも     

か。 

❻深く
ふか  

謝罪
しゃざい

する時
とき

はどのように謝罪
しゃざい

すると思います
おも     

か。 

 

 

 

 

 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴ 謝る
あやま  

前
まえ

にまず、「本日
ほんじつ

は、こちらの不注意
ふちゅうい

で、ご迷惑
  めいわく

をおかけし」と言って
い   

いましたが、これは何
なん

ですか。 

 a.行動
こうどう

表明
ひょうめい

    b. 謝罪
しゃざい

    c. 理由
り ゆ う

   d. 共感
きょうかん

    

 

⑵ 「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.行動
こうどう

表明
ひょうめい

    b. 謝罪
しゃざい

    c. 理由
り ゆ う

   d. 共感
きょうかん

    

 

⑶ 「お召し物
  め  もの

は、すぐにしみ抜き
  ぬ  

をいたします。」とスタッフがこれからするこ

とを言って
い   

います。これは何
なん

ですか。 

 a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

    b. 謝罪
しゃざい

    c. 理由
り ゆ う

   d. 共感
きょうかん

     

 

⑷ お客
きゃく

さまの事情
じじょう

を聞いた
き   

あと、「さようでございましたか。」と言
い

いましたが、

これは何
なん

ですか。 

 a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

    b. 謝罪
しゃざい

    c. 理由
り ゆ う

   d. 共感
きょうかん

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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  

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 

もうしわけございません 

さようでございましたか 

たいへんもうしわけございませんでした 
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第 7課「柔軟な応対」 
セクション１「代案」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.119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

さまの期待値
き た い ち

を確認
かくにん

するためにコミュニケーションをよくとっ

たほうがいいです。 

 

②（  ）ベルスタッフは、車
くるま

で到着
とうちゃく

したお客
  きゃく

さまに対して
たい    

名前
な ま え

で呼ぶ
よ  

こと

ができます。それは顔
かお

が見える
み   

からです。 

 

③（  ）いいラウンジのスタッフは、お客
  きゃく

さまの好み
この  

が顔
かお

を見た
み  

だけでわか

るのでコーヒーには牛 乳
ぎゅうにゅう

を準備
じゅんび

した方
ほう

がいいとわかります。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔お客
  きゃく

さまがチェックインをしに来ました
き    

〕 

❶ お客
  きゃく

さまが、ダブルルームに部屋
へ や

を変えて
か   

もらいたいとフロントデスクに

言い
い  

にきました。まずは、何
なん

と言って
い   

待
ま

ってもらうでしょうか。 

❷ 確認
かくにん

した後
あと

、あいにくダブルルームの部屋
へ や

は満室
まんしつ

だとわかりました。お客
  きゃく

さ

まに何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。まずは謝罪
しゃざい

をしてから伝えましょう
つた         

。 

❸ 確認
かくにん

したら、シングルだったら、少し
すこ  

広め
ひろ  

の部屋
へ や

、または、今
いま

清掃中
せいそうちゅう

なので、

20分
ぷん

ほど待って
ま   

もらうことになりますが、セミダブルの部屋
へ や

だったら用意
よ う い

が

できることがわかりました。お客
  きゃく

さまに何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❹ お客
  きゃく

さまは、セミダブルの部屋
へ や

にしたいと言いました
い     

。まず、お客
  きゃく

さまに

何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❺ 部屋
へ や

の準備
じゅんび

が整ったら
ととの      

、すぐに案内
あんない

するので、奥
おく

のソファーで待って
ま   

くれる

ようお願い
 ね が  

します。お客
  きゃく

さまに丁寧
ていねい

に何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❻飲み物
の   もの

はあそこにあると丁寧
ていねい

に何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❼お客
  きゃく

さまに飲み物
の   もの

をすすめる時
とき

、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 「確認
かくにん

いたしますので、少 々
しょうしょう

お待ち
 ま  

ください」は何
なん

ですか。 

a. 謝罪
しゃざい

＋前置き
まえお    

    b. 代案
だいあん

＋うかがい   c. 理由
り ゆ う

＋お願い
  ね が   

  

d. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

＋お願い
  ね が   

 

⑵ 「申し訳
もう   わけ

ありませんが、」は何
なん

ですか。 

  a. 前置き
まえお    

（謝罪
しゃざい

）  b. 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. 謝罪
しゃざい

 

⑶ 「あいにく、ダブルルームのお部屋
 へ や

は満室
まんしつ

でございます。」は何
なん

ですか。 

  a. 断り
ことわ   

の前置き
まえお    

＋理由
り ゆ う

     b. 断り
ことわ   

の前置き
まえお    

＋断り
ことわ   

  

c. うかがい＋行動
こうどう

表明
ひょうめい

     d. 断り
ことわ   

 

⑷ 「少し
すこ   

広め
ひろ   

のお部屋
 へ や

、もしくは、セミダブルのお部屋
 へ や

でしたらご用意
   ようい

できま

す。」は何
なん

ですか。 

  a. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

もしくは提案
ていあん

      b. 理由
り ゆ う

＋代案
だいあん

    

c. 代案
だいあん

１もしくは代案
だいあん

２        d. 代案
だいあん

 

⑸ 「セミダブルのお部屋
 へ や

でしたらご用意
   ようい

できます。いかがでしょうか。」は何
なん

で

すか。 

  a. 断り
ことわ   

＋うかがい    b. 謝罪
しゃざい

＋うかがい    c. 理由
り ゆ う

＋うかがい  

  d. 代案
だいあん

２＋うかがい 

⑹ 「では」は何
なん

ですか。 

  a. 前置き
まえお    

   b. 理由
り ゆ う

     c. 代案
だいあん

   d. お願い
  ね が   

 

⑺ 「お部屋
 へ や

の準備
じゅんび

が整いましたら
ととの                  

、すぐにご案内
    あんない

いたしますので」は何
なん

ですか。 

 a. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋お願い
  ね が   

   b. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋理由
り ゆ う

    c. 謝罪
しゃざい

＋理由
り ゆ う

  

d. 謝罪
しゃざい

＋情報
じょうほう

提供
ていきょう

   

⑻ 「奥
おく

のソファーでお待ち
ま

ください。」は何
なん

ですか。 

a. お願い
  ね が   

      b. 理由
り ゆ う

        c. 謝罪
しゃざい

      d. うかがい   

⑼ 「お飲物
  のみもの

はあちらにございます。」は何
なん

ですか。 

  a. 理由
り ゆ う

     b. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

   c. 代案
だいあん

   d. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

   

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  

かくにんいたしますので、しょうしょうおまちください 

もうしわけございませんが、あいにく 

もしくは 

すぐにごあんないいたしますので 

 

 

2. 次
つぎ

のような時
とき

、なんといってお客
  きゃく

さまに断
ことわ

りますか。  

お客
  きゃく

さまのシート 

下線部
か せ ん ぶ

を以下
い か

の①〜③に変更
へんこう

して言
い

ってください。 

 

お客
  きゃく

さま：すみません。______________________んですが…。 

 

例
れい

）すみません。席
せき

を予約
よ や く

したいんですが…。 

① 予約
よ や く

を午後
ご ご

3時
じ

から 5時
じ

に変更
へんこう

したい 

② 予約
よ や く

をシングルからダブルに変更
へんこう

したい 

③ 11時
じ

に部屋
へ や

でラーメンを食べたい
た    

 

④ 自由
じ ゆ う

に言
い

いましょう。 
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スタッフのシート 

ヒントを見て
み  

お客
  きゃく

さまに断
ことわ

ってください。 

断
ことわ

りの前置き
まえお   

（謝罪
しゃざい

）＋断
ことわ

りの前置き
まえお   

（あいにく）＋断
ことわ

り 

 

例
れい

）断
ことわ

り：席
せき

は満席 →答え
こた  

は授業
じゅぎょう

で確認
かくにん

してみましょう。 

① 断
ことわ

り：予約
よ や く

はいっぱい 

② 断
ことわ

り：ダブルルームは満室
まんしつ

 

③ 断
ことわ

り：ルームサービスは 10時
じ

まで 

④ 断
ことわ

り：__________________________ 
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第 7課「柔軟な応対」 
セクション 2「提案」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.125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（  ）商品
しょうひん

やサービスがお客
  きゃく

さまの期待
き た い

以上
いじょう

でなければ、お客
  きゃく

さまは満足
まんぞく

しません。 

 

②（  ）お客
  きゃく

さまの期待値
き た い ち

よりもいいサービスをすることは、感動
かんどう

や喜び
よろこ  

に

つながります。 

 

③（  ）お客
  きゃく

さまに満足
まんぞく

してもらうには、お客
  きゃく

さまを観察
かんさつ

し、コミュニケー

ションを取
と

らなければなりません。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔お客
  きゃく

さまがコンシェルジュに質問
しつもん

をしています〕 

❶ お客
  きゃく

さまに「この辺
へん

で見る
み  

ところある？」と聞かれました
き      

。どのように応対
おうたい

すればいいと思います
おも     

か。 

❷お客
  きゃく

さまが見る
み  

時間
じ か ん

は「４時間
  じかん

ぐらい」あると言いました
い     

。「そうですか」と

返事
へ ん じ

をしますが、丁寧
ていねい

な言い方
い   かた

は何
なん

でしょうか。 

❸ 「それだったら、近く
ちか  

に美術館
びじゅつかん

もあるし、ガラス工房
こうぼう

もあります」を丁寧
ていねい

に

いうとどうなりますか。丁寧語
ていねいご

・敬語
け い ご

を使って
つか    

言って
い   

みましょう。 

❹「そこで体験
たいけん

もできますが、どうですか」を丁寧
ていねい

にいうとどうなりますか。 

❺一歩
い っ ぽ

進んだ
すす    

応対
おうたい

をするための提案
ていあん

の前置き
まえお   

は何
なん

でしたか。 

❻「パンフレットを見ます
み   

か。」の尊敬語
そんけいご

は、何
なん

ですか。 

❼「いくつかあります」の丁寧
ていねい

な言い方
 い  かた

は、何
なん

でしょうか。 

❽「こちらで予約
よ や く

できるので、必要
ひつよう

であれば命じて
めい    

ください」をお客
  きゃく

さまに

伝える
つた    

時
とき

には何
なん

というと思
おも

いますか。 

 

 

 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴お客
  きゃく

さまの「この辺
へん

で見る
み  

ところある？」というのは、質問
しつもん

でしょうか。要望
ようぼう

でしょうか。 

⑵「いくつかございますが、出発
しゅっぱつ

までにお時間
じ か ん

どのくらいございますか」は何
なん

ですか。 

a. 前置き
まえお   

＋提案
ていあん

   b.情報
じょうほう

提供
ていきょう

＋うかがい   c. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋お願い
 ね が  

    

d. 提案
ていあん

＋確認
かくにん

 

⑶「それでしたら」は何
なん

だと思います
おも     

か。 

  a. 条件
じょうけん

提示
て い じ

       b. 提案
ていあん

の前置き
まえお   

   c. 提案
ていあん

       d. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

 

⑷「近く
ちか  

に美術館
びじゅつかん

もございますし、ガラス工房
こうぼう

もございます。」は何
なん

ですか。 

a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

        b. 提案の前置き
まえお   

    c. 提案
ていあん

       d. 理由 

⑸「そちらで体験
たいけん

もできますが、いかがでしょうか。」は何
なん

ですか。 

a. 前置き
まえお   

＋提案
ていあん

   b. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

＋うかがい   c. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋お願い
 ね が  

   

d. 提案
ていあん

＋確認
かくにん

 

⑹「もしよろしかったら、こちらのパンフレットをご覧
らん

になりますか。」は何
なん

で

すか。 

a. 前置き
まえお   

＋提案
ていあん

   b. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

＋うかがい   c. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋お願い
 ね が  

    

d. 提案
ていあん

＋確認
かくにん

 

⑺「いくつかございますので」は何
なん

ですか。 

a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

      b. 提案
ていあん

の前置き
まえお   

      c. 提案
ていあん

       d. 提案
ていあん

の理由
り ゆ う

 

⑻「こちらで予約
よ や く

もできますので、」は何
なん

ですか。 

a. 行動
こうどう

表明
ひょうめい

      b. お願い
 ね が  

の理由
り ゆ う

      c. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

   d. 提案
ていあん

 

⑼「必要
ひつよう

であれば、お申し付け
  もう   つ  

ください。」は何
なん

ですか。 

a. 前置き
まえお   

＋提案
ていあん

   b. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

＋うかがい   c. 条件
じょうけん

提示
て い じ

＋お願い
 ね が  

   

d. 提案
ていあん

＋確認
かくにん

 

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  

いかがでしょうか 

もしよろしければ 

おもうしつけください 

 

3. 提案をしましょう。  

お客
  きゃく

さまのシート 

場面
ば め ん

：レストランのレセプションデスク： 

例
れい

）お客
  きゃく

さま：隣
となり

に人
ひと

がいない席
せき

に変更
へんこう

したいんだけど… 

 

①場面
ば め ん

：コンシェルジュデスク「和食
わしょく

が食べたいん
た     

だけど…」 

②場面
ば め ん

：コンシェルジュデスク「その店
みせ

って遠い
とお  

の？遠く
とお  

は行きたく
い    

ないな

あ。」 

③場面
ば め ん

：____________________自由
じ ゆ う

にお客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

を考えて
かんが   

言
い

いましょう。 

  

スタッフのシート 

     提案
ていあん

の前置き
まえお   

＋提案
ていあん

１＋提案
ていあん

２ 

例
れい

を先生
せんせい

と確認
かくにん

し、その後
   あと

で①、②、③をしましょう。 

例
れい

）天ぷら
てん    

屋
や

がある/ すし屋
や

もある   

 

①場面
ば め ん

：コンシェルジュデスク：＜天ぷら
てん    

屋
や

がある/ すし屋
や

もある＞ 

②場面
ば め ん

：コンシェルジュデスク：＜近く
ちか  

に居酒屋
い ざ か や

がある/ バーもある＞ 

③場面
ば め ん

：____________________：＜        /             ＞ 
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第 8課「誠実な心」 
セクション 1「要望に応えられない時」 

                      

 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

テキスト p.135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

のような考え
かんが  

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（  ）仕事
し ご と

をするうえで、大きな
おお    

問題
もんだい

があった時
とき

だけ、上司
じょうし

に報告
ほうこく

をすれば 

いいです。 

 

②（  ）フロントでお客
  きゃく

さまからアレルギーの申し出
もう   で 

があったので、夕食
ゆうしょく

を提供
ていきょう

するレストランにも伝えました
つた       

。 

 

③（  ）上司
じょうし

に必要
ひつよう

な情報
じょうほう

を伝え
つた  

、共有
きょうゆう

することが報告
ほうこく

です。日本
に ほ ん

では報告
ほうこく

と相談
そうだん

と信頼
しんらい

がすることでスムーズにチームで仕事
し ご と

ができます。 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

〔デパートでお客
  きゃく

さまがスタッフに質問
しつもん

をしています〕 

❶お客
  きゃく

さまが「すみません。これの Mサイズはありませんか。」と質問
しつもん

をしてき

ました。まずはどのように応対
おうたい

しますか。何
なに

と言えば
い   

いいですか。 

❷「調べる
しら    

ので待って
ま   

ください」を丁寧
ていねい

に言う
い  

時
とき

、何
なに

と言う
い  

と思います
おも     

か。 

❸お客
  きゃく

さまを待たせた
ま    

後
あと

の「おもてなしのフレーズ」は何
なん

ですか。 

❹お客
  きゃく

さまの Mサイズがあるかどうかの質問
しつもん

に対し
たい  

調べたら
しら      

、あいにく在庫
ざ い こ

が

ありませんでした。何
なん

と言う
い  

と思います
おも      

か。 

❺違う
ちが  

色
いろ

ならありました。お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

に応えられず
こた       

、謝罪
しゃざい

した後
あと

、何
なに

と

言って
い   

代案
だいあん

を言う
い  

と思います
おも      

か。 

❻「または、このデザインだったら、用意
よ う い

できるんですが、どうですか」を丁寧
ていねい

に言う
い  

ときは、どのように言う
い  

と思います
おも      

か。 

❼お客
  きゃく

さまの要望
ようぼう

を承知
しょうち

した時
とき

は、何
なに

と言い
い  

ますか。 

 

 

 

 

会話文を見る前に シート① 
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 名前＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 

⑴「かしこまりました。お調べ
しら  

いたしますので、少 々
しょうしょう

お待ち
ま

ください。」は何
なん

ですか。 

a. （断り
ことわ  

の）前置き
まえお   

＋断り
ことわ  

＋うかがい b.承知
しょうち

＋行動
こうどう

報告
ほうこく

＋お願い
 ね が  

   

  c. 承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

                d.（断り
ことわ  

の）前置き
まえお   

＋断り
ことわ  

＋謝罪
しゃざい

  

 

⑵「お待たせ
   ま

いたしました。」は何
なん

ですか。 

 a. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

     b. 承知
しょうち

     c. 代案
だいあん

     d. 行動
こうどう

報告
ほうこく

  

 

⑶「あいにく Mサイズは在庫
ざ い こ

がございません。申し訳
もう  わけ

ございません。」は何
なん

です

か。 

a. （断り
ことわ  

の）前置き
まえお   

＋断り
ことわ  

＋うかがい b. 承知
しょうち

＋行動
こうどう

報告
ほうこく

＋お願い
 ね が  

   

  c. 承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

                d.（断り
ことわ  

の）前置き
まえお   

＋断り
ことわ  

＋謝罪
しゃざい

  

 

⑷「こちらの色
いろ

ならございますが…」は何
なん

ですか。 

 a. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

     b. 承知
しょうち

     c. 代案
だいあん

      d. 行動
こうどう

報告
ほうこく

  

 

⑸「もしくは、こちらのデザインでしたらご用意
  ようい

できるんですが、いかがでしょ

うか。」は何
なん

ですか。 

a. （代案
だいあん

2の）前置き
まえお   

＋代案
だいあん

２＋うかがい b. 承知
しょうち

＋行動
こうどう

表明
ひょうめい

＋お願い
 ね が  

   

  c. 承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

＋うかがい         d.（代案
だいあん

2）の前置き
まえお   

＋代案
だいあん

２＋謝罪
しゃざい

  

 

⑹ 「かしこまりました」は何
なん

ですか。 

a. 情報
じょうほう

提供
ていきょう

     b. 承知
しょうち

     c. 代案
だいあん

     d. 行動
こうどう

報告
ほうこく

 

 

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  

かしこまりました。おしらべいたしますので、しょうしょうおまちください 

おまたせいたしました 

あいにくざいこがございません。もうしわけございません 

もしくは、 

 

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：______________________________んですけど…。 

例
れい

）客
きゃく

の要望
ようぼう

→この Tシャツ、Lサイズがほしい 

客
きゃく

の要望
ようぼう

→① 会議室
かいぎしつ

を借
か

りたい 

客
きゃく

の要望
ようぼう

→② Macのノートパソコンを借
か

りたい 

客
きゃく

の要望
ようぼう

→③ ルームサービスでハーブティが飲みたい
の    

 

客
きゃく

の要望
ようぼう

→④ 自由
じ ゆ う

に考えて
かんが    

言って
い   

みましょう。 

  

スタッフのシート 

クラスで先生
せんせい

と正しい
ただ    

言い方
 い  かた

を確認
かくにん

して、次
つぎ

の①～④をやってみましょう。 

 

スタッフ：お客
きゃく

さまの要望
ようぼう

の後
あと

→承知
しょうち

＋理由
り ゆ う

＋お願い
 ね が  

〔待たせた
ま    

後
あと

〕 

→行動
こうどう

報告
ほうこく

＋断り
ことわ  

の前置き
まえお   

＋断り
ことわ  

＋謝罪
しゃざい

 

例
れい

）在庫
ざ い こ

がございません→___________________________________________ 

 

①空いて
あ   

いる会議室
かいぎしつ

がない、②取り扱い
と  あつか 

がない、③用意
よ う い

していない 
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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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