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１．接客
せっきゃく

サービス
さ ー び す

について 

日本

にほん

の独特

どくとく

の接客

せっきゃく

文化

ぶんか

「おもてなし」とは。。。。 

「もてなす」に丁寧語

ていねいご

の「お」をつけた言葉
こ と ば

です。一
い っ

般的
ぱ ん て き

には「相手
あ い て

を気遣って
き づ か っ て

心配り
こ こ ろ く ば り

する」という意味
い み

を持ち
も ち

ます。 

似た
に た

ような言葉
こ と ば

：ホスピタリ
ほ す ぴ た り

ティ、サービス、マナー 

 

マナー
ま な ー

： 相手
あ い て

に不快感
ふ か い か ん

を与えない
あ た え な い

ための最低限
さ い て い げ ん

のルール
る ー る

です。 

 

サービス
さ ー び す

：：奉仕
ほ う し

：する 仕
つ か

得る
え る

：という意味
い み

：です。サービス
さ ー び す

：を受ける
う け る

側
が わ

：、お客
お き ゃ く

様
さ ま

：が主
し ゅ

：であり、お客
お き ゃ く

様
さ ま

：に接客
せ っ き ゃ く

：しサービス
さ ー び す

：を提供
て い き ょ う

する側
が わ

が従
じゅ う

となります。 

 

ホスピタリティ
ほ す ぴ た り て ぃ

：「この時
と き

、このば、この人だけに」と個別
こ べ つ

におもてなしをすることです。 

病院
びょういん

なら患者
か ん じ ゃ

様
さ ま

、動物
ど う ぶ つ

病院
びょういん

なら飼い主
か い ぬ し

様
さ ま

、動物
ど う ぶ つ

に対する
た い す る

思いやり
お も い や り

の心
こころ

をもって個別
こ べ つ

のサービスを提供
ていき ょう

することです。 

 

おもてなし：どの人
ひ と

：にも同じ
お な じ

：ではなく、「どうしたらのの方
か た

：に喜んで
よ ろ こ ん で

：いただけるか、満足感
ま ん ぞ く か ん

：を感じて
か ん じ て

：いただけるか」を常に
つ ね に

考え行う
か ん が え お こ な う

ことが「おもてなし」です。 

 

 

２．接客
せっきゃ く

における基本
き ほ ん

動作
ど う さ

(宿泊業
しゅくはくぎょう

) 

①あいさつ  ②笑顔
え が お

  ③身
み

だしなみ  ④立ち方
た ち か た

、歩き方
あ る き か た

  ⑤お辞儀
お じ ぎ

 

 

① あいさつ 

あいさつは、相手
あ い て

の目
め

をやさしく見
み

つめ、心
こころ

をこめて大きな
お お き な

声
こ え

でします。このことを「スマイル＆アインコンタクト」といいます。 

あいさつは、積極的
せ っ き ょ く て き

に自分
じ ぶ ん

から先に
さ き に

しましょう。時間
じ か ん

や状況
じ ょ う き ょ う

にあわせて、きちんと挨拶
あ い さ つ

をするようにしましょう。 

《
＜

あいさつの例
れ い

》
＞

 

朝
あ さ

 ⇒ おはようございます 

 

サービス

マナー

ホスピタリティ 

 

おもてなし 

 

高
い
【
相
手
に
対
す
る
心
遣
い
】 
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昼
ひ る

 ⇒ こんにちは （おつかれさまです） 

 

帰る
か え る

とき ⇒ お疲れ
お つ か れ

様
さ ま

でした （おつかれさまです） 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

がいらしたら ⇒  いらっしゃいませ 

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

に感謝
か ん し ゃ

をこめて ⇒ ありがとうございました 

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が戻って
も ど っ て

きたとき ⇒ おかえりなさいませ 

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が出かける
で か け る

とき ⇒ 行って
い っ て

らっしゃいませ 

 

あいさつをするときは、目
め

を合わせて
あ わ せ て

から、おじぎをしましょう。  

お客
お き ゃ く

様
さ ま

：に対して
た い し て

：あいさつするのはもちろんですが、一
い っ

緒
し ょ

に働いて
は た ら い て

：いる同僚
ど う り ょ う

：や、他
ほ か

：の事
じ

業者
ぎ ょ う し ゃ

：の方
か た

：に対して
た い し て

：もきちんと挨拶
あ い さ つ

することが大切
た い せ つ

です。 

 

❄お客
お き ゃ く

様
さ ま

：にはていねいな言葉づかい
こ と ば づ か い

：をしましょう。「です」「ます」の言葉
こ と ば

：は基本
き ほ ん

：ですが、敬語
け い ご

： 尊敬語
の ん け い ご

：、謙譲語
け ん じ ょ う ご

： もよく

使います
つ か い ま す

。 

 

特別な尊敬語
の ん け い ご

、謙譲語
け ん じ ょ う ご

 

 

丁寧語（ていねい

ご） 

尊敬語（そんけいご） 謙譲語（けんじょうご） 

行きます いらっしゃいます 

おいでになります 

参り
ま い り

ます 

うかがいます 

来ます いらっしゃいます 

おいでになります 

お越し
お こ し

になります 

見えます（お見えです、お見えになります） 

参り
ま い り

ます 

うかがいます 

います いらっしゃる おります 

食べます 飲みます 召し
め し

上がります 

 

いただきます 

言います おっしゃいます 申します
も う      

 

申し上げ
も う し あ げ

ます 
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知ります ご存知
  ぞ ん じ

です 存じます
ぞ ん      

 

存じ上げます 

見ます ご覧
  ら ん

になります 拝見
は い け ん

します 

     会います お会いになります お目にかかります 

     します なさいます いたします 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

②笑顔
え が お

 

笑顔
え が お

：は、ニコリ
に こ り

：と笑って
わ ら っ て

：うれしさや、楽しさ
た の し さ

：をあらわす表情
ひょうじょう

：です。人
ひ と

：とコミュニケーション
こ み ゅ に け ー し ょ ん

：をとるうえで、とても大切
た い せ つ

：です。接客
せ っ き ゃ く

のプロは接客
せ っ き ゃ く

の時
と き

に意識
い し き

して笑顔
え が お

を作ります
つ く り ま す

。 

笑顔
え が お

で接客
せ っ き ゃ く

するとお客
お き ゃ く

様
さ ま

はとてもよい印象
いんし ょう

を持ち
も ち

、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の満足度
ま ん ぞ く ど

向上
こ う じ ょ う

につながります。 

 

《
＜

笑顔作り
え が お つ く り

の 3 つのポイント
ぽ い ん と

》 

 目
め

もと（スマイル
す ま い る

＆アイコンタクト
あ い こ ん た く と

） 

明るい
あ か る い

笑顔
え が お

：とアイコンタクト
あ い こ ん た く と

：は、相手
あ い て

：の目
め

：と自分
じ ぶ ん

：の目
め

：を合わせる
あ わ せ る

：ことです。のして、やさしい目
め

：で相手
あ い て

：に気持ち
き も ち

：を伝えます
つ た え ま す

：。 

 口
く ち

もと（口
く ち

の両端
り ょ う は し

をあげる） 

口
く ち

の両端
り ょ う は し

を挙げる
あ げ る

と、うれしさ、楽しさ
た の し さ

が伝わります
つ た わ り ま す

。 

 心
こころ

 目じり
め じ り

をさげる  

目じり
め じ り

をさげると、よりやさしさが伝わります
つ た わ り ま す

。 

 

１．お V： ：ます   になります 

待ちます： ： ：      お待ちになります 

聞きます： ： ：      お聞きになります 

出かけます      お出かけになります 

決めます       お決めになります 

２．お/ご V： ：ます ください 

入ってください     お入りください 

待ってください     お待ちください 

確認してください   ご確認ください 

利用してください   ご利用ください 

３．～られる 

V1  待ちます 待たれます      書きます 書かれます   話します は

なされます 

V2  出かけます 出かけられます  決めます 決められます 

V3  します されます         来ます 来られます 
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③服装
ふ く の う

、身
み

だしなみ 

宿泊業
し ゅ く は く ぎ ょ う

で働く
は た ら く

人
ひ と

は、身
み

だしなみ（服装
ふ く の う

や髪形
か み が た

など）を整えて
と と の え て

おくことが重要
じ ゅ う よ う

です。 

いつも清潔
せ い け つ

な身
み

だしなみをするように心がけましょう。 

 

 

 

出勤前
し ゅ っ き ん ま え

にチェックすること 

 

 

※出勤
し ゅ っ き ん

するときや、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の前
ま え

に出る
で る

ときは、チェックポイントを鏡
かがみ

などで確認
か く に ん

するくせをつけましょう。 

また、最初
さ い し ょ

は同僚
ど う り ょ う

にチェックしてもらうことも効果的
こ う か て き

です。 

髪 きちんと整髪
せ い は つ

し、フケ
ふ け

に気
き

をつけます。 

肩
か た

よりも長い
な が い

髪
か み

は結びます
む す び ま す

。 

長い
な が い

前髪
ま え が み

は顔
か お

にかからないようにとめます。 

顔 男性
だ ん せ い

⇒ひげは毎日
ま い に ち

のります。 

女性
じ ょ せ い

⇒化粧
け し ょ う

はうす化粧
け し ょ う

とします。 

（ナチュラルメイク）※メイクをまったくしないのも濃い
こ い

メイクも NG です。× 

におい 歯
は

はきれいに磨き
み が き

、口臭
こ う し ゅ う

に気
き

をつけます。 

汗
あ せ

や体臭
た い し ゅ う

に気
き

を配る
く ば る

のは社会人
し ゃ か い じ ん

として最低限
さ い て い げ ん

のマナーです。 

※香水
こ う す い

や香り
か お り

の強い
つ よ い

柔軟剤
じ ゅ う な ん ざ い

 整髪料
せ い は つ り ょ う

などにも注意
ち ゅ う い

が必要
ひ つ よ う

です。 

つめ つめは短く
み じ か く

切ります
き り ま す

。指先
ゆ び さ き

やつめの間
あいだ

の汚れ
よ ご れ

に気
き

をつけます。 

マニキュアは異物
い ぶ つ

混入
こ ん に ゅ う

の恐れ
お の れ

があるため、つけません。 

装飾品
の う し ょ く ひ ん

 高価
こ う か

なもの、華美
か び

な時計
と け い

はつけません。（腕
う で

時計
ど け い

、メガネは、シンプルなデザインのもの） 

結婚
け っ こ ん

指輪
ゆ び わ

以外
い が い

のアクセサリーはつけないのが基本
き ほ ん

です。 

※ホテルによっては小さめ
ち い さ め

のピアスやネックレスくらいなら OK されることがあります。 

制服
せ い ふ く

 自分
じ ぶ ん

の体型
た い け い

にぴったり合った
あ っ た

制服
せ い ふ く

を着ます
き ま す

。 

汚れ
よ ご れ

やしわに注意
ち ゅ う い

します。（ワイシャツなどしわの出る
で る

ものはアイロンをかけておく） 

ボタンはすべてとめ、正しく
た だ し く

着用
ち ゃ く よ う

します。 

靴
く つ

 靴
く つ

のかかとは踏みません
ふ み ま せ ん

。サンダルは使用
し よ う

しません 

☑ 髪形
か み が た

はきちんと整って
と と の っ て

いますか？ 

☑ （男性
だ ん せ い

の場合
ば あ い

）ひげは整えら
と と の え ら

れていますか？ 

（女性
じ ょ せ い

の場合
ば あ い

 ふさわしい化粧
け し ょ う

していますか？ 

☑ 入浴
に ゅ う よ く

して、体臭
た い し ゅ う

はおさえられていますか？ 

☑ 歯磨き
は み が き

などで、清潔
せ い け つ

な息
い き

が保てて
た も て て

いますか？ 

☑ つめは短く
み じ か く

きれいに切られ
き ら れ

ていますか？ 

☑ 制服
せ い ふ く

はきちんと洗濯
せ ん た く

 アイロンがけされていますか？ 

☑ 靴
く つ

は汚れ
よ ご れ

ていませんか？ 
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④立ち方
た ち か た

、歩き方
あ る き か た

 

背筋
せ す じ

をのばしてキビキビ
き び き び

と行動
こ う ど う

することが基本
き ほ ん

です。次
つ ぎ

のことに注意
ち ゅ う い

して行動
こ う ど う

しましょう。 

 

 背筋
せ す じ

をのばします（柱
はしら

や壁
か べ

に寄りかからず
よ り か か ら ず

、まっすぐに立ちます
た ち ま す

） 

 目線
め せ ん

は常に
つ ね に

客席
きゃ くせき

に向け
む け

ます（ただし、お客
きゃく

様
さ ま

をジロジロ
じ ろ じ ろ

見て
み て

はいけません） 

 手
て

は前
ま え

で組みます
く み ま す

（腕組み
う で ぐ み

やポケット
ぽ け っ と

に手
て

を入れる
い れ る

ことはやめましょう） 

 お辞儀
お じ ぎ

の時
と き

はかかとをつけます。 

 通路
つ う ろ

でお客
お き ゃ く

様
さ ま

とすれ違う
す れ ち が う

時
と き

は、常に
つ ね に

お客
お き ゃ く

様
さ ま

を先に
さ き に

とおします。 

 急いで
い の い で

いる場合
ば あ い

でも、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に通路
つ う ろ

を譲る
ゆ ず る

ことが基本
き ほ ん

です。 

 トレイ
と れ い

などを持って
も っ て

いるときは、お客
お き ゃ く

様
さ ま

にぶつからないように注意
ち ゅ う い

します。 

 

 

⑤お辞儀
お じ ぎ

 

おじぎには、目的
も く て き

に合わせて
あ わ せ て

3
３

種類
し ゅ る い

あります。 

 

 

 

 

 

 

 

種類
し ゅ る い

 おじぎの

角度
か く ど

 

方法
ほ う ほ う

 主
お も

な目的
も く て き

 

会釈
え し ゃ く

 約
や く

15
１ ５

度
ど

 背筋
せ す じ

をのばし、足元
あ し も と

から２ｍのところに視線
し せ ん

を

落とします
お と し ま す

。のして、ひと呼吸
ひ と こ き ゅ う

してから静か
し ず か

に上体
じ ょ う た い

をお

こします。 

すれ違った
す れ ち が っ た

とき、お待ち
お ま ち

いただくとき

など 

 

敬礼
け い れ い

 

(普通
ふ つ う

礼
れ い

) 

約
や く

30度
ど

 背筋
せ す じ

をのばし、足元
あ し も と

から１ｍのところに視線
し せ ん

を

落とします
お と し ま す

。のして、呼吸
こ き ゅ う

してから静か
し ず か

に上体
じ ょ う た い

をおこし

ます。 

お迎え
お む か え

、お会計
お か い け い

で感謝
か ん し ゃ

を表す
あ ら わ す

とき

など 

最敬礼
さ い け い れ い

 約
や く

45度
ど

 背筋
せ す じ

をのばし、足元
あ し も と

に視線
し せ ん

を落とします
お と し ま す

。のして、

呼吸
こ き ゅ う

してから静か
し ず か

に上体
じ ょ う た い

をおこします。 

お見送り
お み お く り

する時
と き

、お詫び
お わ び

をすると

きなど 

≪おじぎの手順
て じ ゅ ん

≫ 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

の前
ま え

で立ち止まり
た ち ど ま り

、背筋
せ す じ

を伸ばした
の ば し た

姿勢
し せ い

で立ち
た ち

、あごを引く
ひ く

。のして、スマイル
す ま い る

＆アイコンタクト
あ い こ ん た く と

をとる 

 

 首
く び

をまっすぐにして背筋
せ す じ

を伸ばした
の ば し た

まま、頭
あたま

を動かさず
う ご か さ ず

に上体
じ ょう たい

を前
ま え

にたおす 

 

 ゆっくりと上体
じ ょう たい

をおこし、スマイル＆アイコンタクトをとる 
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３．一日
い ち に ち

の仕事
し ご と

のサイクル 

宿泊業
し ゅ く は く ぎ ょ う

：の一日
い ち に ち

：の仕事
し ご と

リサイクル
り さ い く る

：は、おおよの次
つ ぎ

：の通り
と お り

：です。少し
す こ し

：でも疑問
ぎ も ん

：があれば質問
し つ も ん

：すること、相談
の う だ ん

：することが

大事
だ い じ

です。 

時間
じ か ん

には十分
じ ゅ う ぶ ん

な余裕
よ ゆ う

をもって出勤
し ゅ っ き ん

 

引継ぎ
ひ き つ ぎ

事項
じ こ う

（予約
よ や く

状況
じ ょ う き ょ う

やイベントなどの状況
じ ょ う き ょ う

）を共有
き ょ う ゆ う

しましょう 

困った
こ ま っ た

ことがあったら、自分
じ ぶ ん

だけで判断
は ん だ ん

せず、上司
じ ょ う し

に相談
の う だ ん

しましょう 

 

宿泊業
し ゅ く は く ぎ ょ う

は、サービス
さ ー び す

を24
２ ４

時間
じ か ん

提供
て い き ょ う

するため、シフト制
し ふ と せ い

「早番
は や ば ん

、遅番
お の ば ん

」になっています 
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ホテルスタッフ
ほ て る す た っ ふ

の一日
い ち に ち

の流れ
な が れ

 

早番
は や ば ん

：7:00～16:00 8時間
じ か ん

勤務
き ん む

  

遅番
お の ば ん

：13:00～22:00（8時間
じ か ん

勤務
き ん む

） 

★
ほ し

ナイトスタッフ
な い と す た っ ふ

：15:00～翌朝
よ く あ さ

10:00（16時間
じ か ん

勤務
き ん む

）中抜け
な か ぬ け

＝1時間
じ か ん

以上
い じ ょ う

の休憩
き ゅ う け い

をとる 

★
ほ し

夜勤
や き ん

：22:00～7:00 8時間
じ か ん

勤務
き ん む

  

 

早番
は や ば ん

 

7:00 出勤
し ゅ っ き ん

 

 夜勤
や き ん

からの引継ぎ
ひ き つ ぎ

事項
じ こ う

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

からの要望
よ う ぼ う

など を確認
か く に ん

 

 メールチェックなど 

 

8:00 カウンター業務
ぎ ょ う む

開始
か い し

 

 鍵
か ぎ

の受け取り
う け と り

や追加
つ い か

料金
り ょ う き ん

の精算
せ い さ ん

など 

 チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

されるお客
お き ゃ く

様
さ ま

の対応
た い お う

 

この時間帯
じ か ん た い

のフロント
ふ ろ ん と

は特
と く

に混雑
こ ん ざ つ

します。（朝食
ちょうしょく

案内
あ ん な い

） 

 

11:00当日
と う じ つ

の宿泊者
し ゅ く は く し ゃ

の準備
じ ゅ ん び

 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

の部屋
へ や

の割り振り
わ り ふ り

を決める
き め る

 

 手配
て は い

情報
じ ょ う ほ う

の確認
か く に ん

など 

 

12:00休憩
き ゅ う け い

 

 

13:00 チェックインの準備
じ ゅ ん び

 

 予約
よ や く

確認
か く に ん

 口
く ち

コミ
こ み

返信
へ ん し ん

 前泊者
ぜ ん ぱ く し ゃ

のトラブル
と ら ぶ る

の把握
は あ く

 

 業務
ぎ ょ う む

で使用
し よ う

する備品
び ひ ん

の補充
ほ じ ゅ う

など 

 

15:00 チェックインのピーク 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

の情報
じ ょ う ほ う

の入力
にゅうりょく

 

 管内
か ん な い

サービス
さ ー び す

の説明
せ つ め い

 

（締め
し め

作業
さ ぎ ょ う

、交代
こ う た い

するスタッフ
す た っ ふ

へ仕事
し ご と

を引継ぎ
ひ き つ ぎ

） 

16:00：退勤
た い き ん

 

 

遅番
お の ば ん

 

13:00出勤
し ゅ っ き ん

 

 引継ぎ
ひ き つ ぎ

事項
じ こ う

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

からの要望
よ う ぼ う

など を確認
か く に ん
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15:00 チェックインのピーク 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

の情報
じ ょ う ほ う

の入力
にゅうりょく

 

 管内
か ん な い

サービス
さ ー び す

の説明
せ つ め い

 

 予約
よ や く

チェック
ち ぇ っ く

、電話
で ん わ

対応
た い お う

 

 

18:00休憩
き ゅ う け い

 

 

19:00 チェックイン業務
ぎ ょ う む

 

 業務
ぎ ょ う む

で使用
し よ う

する備品
び ひ ん

の確認
か く に ん

など 

 ラウンジ
ら う ん じ

巡回
じゅんかい

 滞在
た い ざ い

ゲスト
げ す と

対応
た い お う

 

（締め
し め

作業
さ ぎ ょ う

、交代
こ う た い

するスタッフ
す た っ ふ

へ仕事
し ご と

を引継ぎ
ひ き つ ぎ

） 

 

22:00退勤
た い き ん

 

 

夜勤
や き ん

22:00～7:00 

出勤
し ゅ っ き ん

（引継ぎ
ひ き つ ぎ

事項
じ こ う

を確認
か く に ん

、メールチェック
め ー る ち ぇ っ く

、翌日
よ く じ つ

予約
よ や く

確認
か く に ん

、締め
し め

作業
さ ぎ ょ う

、休憩
き ゅ う け い

） 

朝食
ちょうしょく

準備
じ ゅ ん び

、会場
か い じ ょ う

のテーブルセッティング
て ー ぶ る せ っ て ぃ ん ぐ

 

（締め
し め

作業
さ ぎ ょ う

、交代
こ う た い

するスタッフ
す た っ ふ

へ仕事
し ご と

を引継ぎ
ひ き つ ぎ

） 

 

４．会議
か い ぎ

等
と う

での情報
じょうほう

共有
きょうゆう

・引継ぎ
ひ き つ ぎ

 

日本
に ほ ん

での会議
か い ぎ

のスタイル
す た い る

 

 多く
お お く

：の場所
ば し ょ

：では、会議
か い ぎ

：が行われます
お こ な わ れ ま す

：。会議
か い ぎ

：には、職場
し ょ く ば

：で働く
はたら く

人
ひ と

：たちが、全員
ぜ ん い ん

知って
し っ て

：おくべき情報
じ ょ う ほ う

：を共有
き ょ う ゆ う

：する、

仕事
し ご と

内容
な い よ う

：の報告
ほ う こ く

：や引継ぎ
ひ き つ ぎ

：をする、新しい
あ た ら し い

：アイデアや職場
し ょ く ば

：に対する
た い す る

意見
い け ん

：や考え
か ん が え

：を交換
こ う か ん

：するといった目的
も く て き

：があります。

会社
か い し ゃ

：によって会議
か い ぎ

：のやりかたはさまざまですが、自分
じ ぶ ん

：の意見
い け ん

：を言ったり
い っ た り

：、他
ほ か

：の人
ひ と

：の意見
い け ん

：を聞く
き く

大切
た い せ つ

：なチャンスです。

積極的
せ っ き ょ く て き

に参加
さ ん か

して、自分
じ ぶ ん

の仕事
し ご と

に役立てましょう
や く だ て ま し ょ う

。 

ポイント：わかりやすく伝える
つ た え る

こと 

 

誰
だ れ

が、いつ、どこで、何
な に

を、どのように、どうした をはっきりさせながら、話
はなし

をしましょう 

あなたが言って
い っ て

いることが同僚
ど う り ょ う

や上司
じ ょ う し

に伝わって
つ た わ っ て

いるか、確認
か く に ん

しながら話しましょう
は な し ま し ょ う

 

わからないことがあったら、恥ずかしい
は ず か し い

がらずに質問
し つ も ん

しましょう 

うまくいったことはもちろん、失敗
し っ ぱ い

したことや、間違った
ま ち が っ た

ことも隠さず
か く さ ず

に共有
き ょ う ゆ う

しましょう 

仕事
し ご と

をよりよくするための提案
て い あ ん

をしましょう 
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５．業務
ぎ ょ う む

内容
な い よ う

 

【業務
ぎ ょ う む

全般
ぜ ん ぱ ん

の心得
こ こ ろ え

】 

☺ お客
お き ゃ く

様
さ ま

からのリクエスト
り く え す と

への対応
た い お う

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

からリクエスト
り く え す と

（要望
よ う ぼ う

）があったら、自分
じ ぶ ん

ができるものであれば、喜んで
よ ろ こ ん で

お手伝い
お て つ だ い

しましょう。もし、自分
じ ぶ ん

だけではで

きないことであれば、同僚
ど う り ょ う

や上司
じ ょ う し

に相談
の う だ ん

して、どのような対応
た い お う

をするか決めましょう
き め ま し ょ う

。 

 

☺ サポートが必要
ひ つ よ う

な方
か た

への対応
た い お う

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

の中
な か

には、心身
し ん し ん

の障害
し ょう がい

などによって、特別
と く べ つ

なサポート
さ ぽ ー と

を必要
ひ つ よ う

とされる方
ほ う

がいらっしゃる場合
ば あ い

があります。 例：耳
み み

が

聞こえない
き こ え な い

お客
お き ゃ く

様
さ ま

には筆談
ひ つ だ ん

を使って
つ か っ て

対応
た い お う

します 。 お客
お き ゃ く

様
さ ま

が何
な に

を求めて
も と め て

いらっしゃるかを、引継ぎ
ひ き つ ぎ

などでよく確認
か く に ん

して、

適切
て き せ つ

な対応
た い お う

ができるようにしましょう。 

 

☺ お客
お き ゃ く

様
さ ま

の安全
あ ん ぜ ん

の確保
か く ほ

 

万一
ま ん い ち

の事故
じ こ

や危険
き け ん

からお客
お き ゃ く

様
さ ま

を守る
ま も る

のも重要
じ ゅ う よ う

な仕事
し ご と

の一つ
ひ と つ

です。避難
ひ な ん

経路
け い ろ

は２か所
２ か し ょ

以上
い じ ょ う

確保
か く ほ

しなければなりませ

ん。災害
さ い が い

発生
は っ せ い

時
と き

にエレベーター
え れ べ ー た ー

ではなく、階段
か い だ ん

を使って
つ か っ て

逃げる
に げ る

よう誘導
ゆ う ど う

するなど、事前
じ ぜ ん

の訓練
く ん れ ん

が必要
ひ つ よ う

です。 

 

 

【業務
ぎ ょ う む

の構成
こ う せ い

】 

宿泊業
し ゅ く は く ぎ ょ う

では大きく
お お き く

4 つの業務
ぎ ょ う む

に分類
ぶ ん る い

されます。 

 

①フロント
ふ ろ ん と

業務
ぎ ょ う む

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

のチェックイン
ち ぇ っ く い ん

 チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

をはじめ、様々
さ ま ざ ま

なシ

チュエーションに対応
た い お う

する業務
ぎ ょ う む

です。 

②接客
せ っ き ゃ く

業務
ぎ ょ う む

 

館内
か ん な い

、会議室
か い ぎ し つ

、結婚式場
け っ こ ん し き じ ょ う

などでお客
お き ゃ く

様
さ ま

に接して
せ っ し て

、

必要
ひ つ よ う

なサービス
さ ー び す

を提供
て い き ょ う

する業務
ぎ ょ う む

です。 

② 企画
き か く

・広報
こ う ほ う

業務
ぎ ょ う む

 

宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

の良い
よ い

ところを発信
は っ し ん

してイメージ
い め ー じ

を良く
よ く

したり、

いらっしゃったお客
お き ゃ く

様
さ ま

を楽しませる
た の し ま せ る

ための企画
き か く

を考える
か ん が え る

業務
ぎ ょ う む

です。 

④レストランサービス
れ す と ら ん さ ー び す

業務
ぎ ょ う む

 

レストラン
れ す と ら ん

でお客
お き ゃ く

様
さ ま

に接して
せ っ し て

、必要
ひ つ よ う

なサービス
さ ー び す

を提供
て い き ょ う

する業務
ぎ ょ う む

です。 

他
た

の関連
か ん れ ん

業務
ぎ ょ う む

：お土産
お み や げ

の販売
は ん ば い

や、お部屋
お へ や

及び
お よ び

館内
か ん な い

の備品
び ひ ん

交換
こ う か ん

など、皆さん
み な さ ん

はほとんど担当
た ん と う

しませんが、

宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

では欠かせない
か か せ な い

ののほかの仕事
し ご と

です。 

 

① フロント業務
ぎ ょ う む

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

を最初
さ い し ょ

に迎える
む か え る

、宿泊業
し ゅ く は く ぎ ょ う

のなかでも大変
た い へ ん

重要
じ ゅ う よ う

な仕事
し ご と

の一つ
ひ と つ

です。宿泊
し ゅ く は く

施設がよい
し せ つ が よ い

印象
い ん し ょ う

を持たれる
も た れ る

よう

に、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に安心して滞在
た い ざ い

してもらえるように、丁寧
て い ね い

な説明
せ つ め い

と案内
あ ん な い

を心がけましょう。 
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フロント業務
ぎ ょ う む

をするときのポイント
ぽ い ん と

 

➢ チェックイン
ち ぇ っ く い ん

 チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

 

 宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

や宿泊
し ゅ く は く

プラン
ぷ ら ん

によって、チェックイン
ち ぇ っ く い ん

 チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

の時間
じ か ん

は異なります
こ と な り ま す

。のれぞれのお客
お き ゃ く

様
さ ま

の条件
じ ょ う け ん

をあら

かじめ確認
か く に ん

しましょう。 

 チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

のときには、滞在中
た い ざ い ち ゅ う

の費用
ひ よ う

やサービス
さ ー び す

についての精算
せ い さ ん

が必要
ひ つ よ う

なお客
お き ゃ く

様
さ ま

でないかをきちんと確認
か く に ん

しまし

ょう。 

 

 温泉
お ん せ ん

のある宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

では、中学生
ち ゅ う が く せ い

以上
い じ ょ う

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

は、入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

を支払う
し は ら う

必要
ひ つ よ う

がある場合
ば あ い

があります。 

 

 領収書
り ょ う し ゅ う し ょ

の発行
は っ こ う

が必要
ひ つ よ う

なお客
お き ゃ く

様
さ ま

の場合
ば あ い

は、忘れず
わ す れ ず

に領収書
り ょ う し ゅ う し ょ

を発行
は っ こ う

しましょう。5
５

万円
ま ん え ん

以上
い じ ょ う

の領収書
り ょ う し ゅ う し ょ

には収入
しゅうにゅう

印紙
い ん し

を貼る
は る

必要
ひ つ よ う

があります。 

➢ パスポート
ぱ す ぽ ー と

の確認
か く に ん

 

 日本
に ほ ん

に住所
じ ゅ う し ょ

のない外国
が い こ く

人
じ ん

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

にはチェックイン
ち ぇ っ く い ん

時
じ

にパスポート
ぱ す ぽ ー と

の提示
て い じ

を求めて
も と め て

、コピー
こ ぴ ー

を保管
ほ か ん

します。 

 

➢ 館内
か ん な い

の案内
あ ん な い

（非常
ひ じ ょ う

口
ぐ ち

 避難
ひ な ん

路
ろ

） 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

がチェックイン
ち ぇ っ く い ん

する際
さ い

には、館内
か ん な い

の案内
あ ん な い

も併せて
あ わ せ て

実施
じ っ し

しましょう。火災
か さ い

など、万が一
ま ん が い ち

のことが発生
は っ せ い

した時
と き

に

は、どのように逃げるか、どこに行けばよいかをお客
お き ゃ く

様
さ ま

にあらかじめ説明します。 

 

➢ 電話
で ん わ

の受け答え
う け こ た え

 

 電話
で ん わ

は顔
か お

が見えて
み え て

いないため、直接
ち ょ く せ つ

話
はなし

をするとき以上
い じ ょ う

に気
き

をつけて話
はなし

をする必要
ひ つ よ う

があります。お客
お き ゃ く

様
さ ま

と話
はなし

をすると

きには、「いつもありがとうございます」「かしこまりました」「いかがいたしましょうか」というような丁寧
て い ね い

な言葉遣い
こ と ば づ か い

を

心がけましょう
こ こ ろ が け ま し ょ う

。 

 

➢ 電話
で ん わ

で予約
よ や く

を受ける
う け る

ときに必要
ひ つ よ う

なやりとり 

 宿泊者
し ゅ く は く し ゃ

の名前
な ま え

、宿泊
し ゅ く は く

する日
ひ

、電話番号
で ん わ ば ん ご う

を確認
か く に ん

し宿泊
し ゅ く は く

タイプ
た い ぷ

、税金
ぜ い き ん

等
と う

を含めた
ふ く め た

宿泊
し ゅ く は く

料金
り ょ う き ん

とのの支払い
し は ら い

方法
ほ う ほ う

を

説明
せ つ め い

しましょう。 

 

➢ 深夜
し ん や

のフロント
ふ ろ ん と

業務
ぎ ょ う む

 

 宿泊
し ゅ く は く

授業者
じ ゅ ぎ ょ う も の

はお客
お き ゃ く

様
さ ま

に対応
た い お う

するため、深夜
し ん や

でも2
２

名
め い

以上
い じ ょ う

でフロント
ふ ろ ん と

業務
ぎ ょ う む

を行う
お こな う

必要
ひ つ よ う

があります。うまくシフト

交換
こ う か ん

しながら働きましょう
は た ら き ま し ょ う

。 
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 もっと覚えま
お ぼ え ま

しょう！【チェックイン・チェックアウト・アーリーチェックイン・レイトチェックアウト】 

 「チェックイン」とは、宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

に到着
と う ち ゃ く

して最初
さ い し ょ

に行う
お こな う

宿泊
し ゅ く は く

手続き
て つ づ き

のことです。 

 

 「チェックアウト」とは、宿泊
し ゅ く は く

を終えて
お え て

退出
たいしゅつ

するための手続き
て つ づ き

です。原則的
げ ん の く て き

に、チェックアウト
ち ぇ っ く あ う と

後
ご

は部屋
へ や

に入る
は い る

ことがで

きません。 

 

 「アーリーチェックイン」とはホテルが定めた
さ だ め た

チェックイン
ち ぇ っ く い ん

の時間
じ か ん

より早く
は や く

チ
ち

ェックインすることです。 

 

 ホテルのチェックインは一般的
い っ ぱ ん て き

に 14～15 時ごろからです。連絡
れ ん ら く

なしにアーリーチェックイン
あ ー り ー ち ぇ っ く い ん

することは基本
き ほ ん

的
て き

にでき

ません。希望
き ぼ う

する場合
ば あ い

は予約
よ や く

時
じ

にホテル
ほ て る

にアーリーチェックイン
あ ー り ー ち ぇ っ く い ん

のプラン
ぷ ら ん

やサービス
さ ー び す

があるかを確認
か く に ん

し、なければリクエ

ストしてみます。 

 

 「レイトチェックアウト」とはホテルが定めたチェックアウト時間
じ か ん

より遅く
お の く

チェ
ち ぇ

ックアウトすることです。 

 

 チェックアウトは 10時
じ

前後
ぜ ん ご

としているホテル
ほ て る

が一般的
い っ ぱ ん て き

です。連絡
れ ん ら く

なしにレイトチェックアウトすることは基本的
き ほ ん て き

にはで

きません。 

希望
き ぼ う

する場合
ば あ い

は、予約
よ や く

時
じ

にサービス
さ ー び す

として選べる
え ら べ る

か確認
か く に ん

してください。 

 アーリーチェックインは1
１

時間
じ か ん

につき室料
し つ り ょ う

１０％程度
て い ど

が相場
の う ば

、レイトチェックアウトは1
１

時間
じ か ん

につき1
１

,000
０ ０ ０

円
え ん

または1
１

時間
じ か ん

につき室料
し つ り ょ う

１０％相場
の う ば

です。 

有料
ゆ う り ょ う

であることがほとんどのため料金
り ょ う き ん

を確認
か く に ん

しておいてください。 

 

「チェックインの流れ：https://youtu.be/hOYC_2zL3lU 」 

 

 

②接客
せ っ き ゃ く

業務
ぎ ょ う む

 

宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

では、館内
か ん な い

、会議室
か い ぎ し つ

、結婚式場
け っ こ ん し き じ ょ う

などでお客
お き ゃ く

様
さ ま

に接して
せ っ し て

、必要
ひ つ よ う

なサービスを提供
て い き ょ う

する業務
ぎ ょ う む

です。 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

の利用
り よ う

料金
り ょ う き ん

に関係
か ん け い

なくいつも笑顔
え が お

で接する
せ っ す る

ことが大事
だ い じ

ですが、仕事上
し ご と じ ょ う

のマナーや注意
ち ゅ う い

事項
じ こ う

もしっかり

覚えて
お ぼ え て

おきましょう！ 

 

接客
せ っ き ゃ く

する時
と き

のポイント 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

を見かけた
み か け た

とき 

 元気
げ ん き

よくあいさつします。 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

が困って
こ ま っ て

いる時
と き

 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

に声
こ え

をかけて状況
じょうきょう

を確認
か く に ん

します。 

 

https://youtu.be/hOYC_2zL3lU
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➢ 障害
し ょ う が い

のあるお客
お き ゃ く

様
さ ま

への対応
た い お う

 

・補助
ほ じ ょ

犬
け ん

（盲導犬
も う ど う け ん

、介助
か い じ ょ

犬
け ん

、聴
ちょう

導
ど う

犬
け ん

）の受入れ
う け い れ

は断って
こ と わ っ て

はいけません。 

日本
に ほ ん

の法律
ほ う り つ

の置いて
お い て

は、不特定
ふ と く て い

多数
た す う

の人
ひ と

が出入り
で い り

する飲食店
い ん し ょ く て ん

においても、補助
ほ じ ょ

犬
け ん

同伴
ど う は ん

の受入れ
う け い れ

を

義務付けられて
ぎ む づ け ら れ て

います。 

 

補助
ほ じ ょ

犬
け ん

であることの確認
か く に ん

 

盲導犬
も う ど う け ん

は、白
し ろ

または黄色
き い ろ

のハーネス
は ー ね す

（胴
ど う

輪
わ

）、介助
か い じ ょ

犬
け ん

、聴
ちょう

導
ど う

犬
け ん

は、胴着
ど う ぎ

に認定
に ん て い

番号
ば ん ご う

や補助
ほ じ ょ

犬
け ん

の種類
し ゅ る い

が表示
ひ ょ う じ

されています。また、使用者
し よ う し ゃ

は、認定証
に ん て い し ょ う

をもって行けなければ
い け な け れ ば

なりません。 

補助
ほ じ ょ

犬
け ん

：の管理
か ん り

：が十分
じ ゅ う ぶ ん

：でないなど、補助
ほ じ ょ

犬
け ん

：かどうかの確認
か く に ん

：が必要
ひ つ よ う

：な場合
ば あ い

：は、使用者
し よ う し ゃ

：に認定証
に ん て い し ょ う

：などの提示
て い じ

：を

求めて
も と め て

も構いません。 

 障害
し ょ う が い

のあるお客
お き ゃ く

様
さ ま

に直接声
ち ょ く せ つ こ え

をかけて必要
ひ つ よ う

なサポート
さ ぽ ー と

を確認
か く に ん

しましょう。 

 対応
た い お う

方法
ほ う ほ う

がわからない場合
ば あ い

は、上司
じ ょ う し

や同僚
ど う り ょ う

などに確認
か く に ん

するのでしばらく待って
ま っ て

いただきたいことを伝えます
つ た え ま す

。 

 

 

車椅子
く る ま い す

利用
り よ う

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

（ဒီအပ ိုဒ်မနောက်ဆ ိုေးဗီဒီယ ို ှောရှငေ်းပပမပေးပါ ယ်） 

車椅子
く る ま い す

には、介助用
か い じ ょ よ う

椅子
い す

と自走式
じ の う し き

車椅子
く る ま い す

があります。 

 

介助用
か い じ ょ よ う

車椅子
く る ま い す

は、介助者
か い じ ょ し ゃ

が車椅子
く る ま い す

を操作
の う さ

するため、ホテル
ほ て る

のスタッフ
す た っ ふ

が移動
い ど う

を手伝う
て つ だ う

必要
ひ つ よ う

はありません。 

自走式
じ の う し き

車椅子
く る ま い す

は、床
ゆ か

に段差
だ ん さ

がある場合、エレベーターが利用
り よ う

できない場合
ば あ い

など、ホテル
ほ て る

のスタッフ
す た っ ふ

が移動
い ど う

の

お手伝い
お て つ だ い

を必要
ひ つ よ う

とされることがあります。 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

がエレベーター
え れ べ ー た ー

に乗る
の る

とき 

エレベーター
え れ べ ー た ー

のボタン
ぼ た ん

を押して
お し て

あげます。エレベーターベータ
え れ べ ー た ー べ ー た

の利用
り よ う

はお客
お き ゃ く

様
さ ま

を優先
ゆ う せ ん

します。 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

の部屋
へ や

に物
も の

を届ける
と ど け る

とき 

届ける
と ど け る

前
ま え

に電話
で ん わ

でお客
お き ゃ く

様
さ ま

が部屋
へ や

にいるかどうか確認
か く に ん

します。 

ドア
ど あ

をノック
の っ く

しても返事
へ ん じ

がない場合
ば あ い

、部屋
へ や

の前
ま え

に物
も の

を置いて
お い て

はいけません。 
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③企画
き か く

・広報
こ う ほ う

業務
ぎ ょ う む

 

宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

に来た
き た

お客
お き ゃ く

様
さ ま

に楽しんで
た の し ん で

もらえるようにイベント
い べ ん と

を企画
き か く

したり、またあなたの働いて
は た ら い て

いる宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

のことを

しらない人
ひ と

たちに情報
じ ょ う ほ う

を届けたり
と ど け た り

する仕事
し ご と

です。外国人
が い こ く じ ん

であるあなたの視点
し て ん

や能力
の う り ょ く

が発揮
は っ き

されやすい仕事
し ご と

でもあ

ります。 

 

企画
き か く

業務
ぎ ょ う む

をするときのポイント 

➢ イベント企画
き か く

 

 宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

によって、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に楽しんで
た の し ん で

いただくため、特別
と く べ つ

なイベント
い べ ん と

を企画
き か く

している場合
ば あ い

があります。 

どうやったらもっと滞在
た い ざ い

を楽しんで
た の し ん で

もらえるかを同僚
ど う り ょ う

と一緒
い っ し ょ

に考えましょう
か ん が え ま し ょ う

。 

 

・春 

春
は る

は新生活
し ん せ い か つ

など新た
あ ら た

な門出
か ど で

となるシーズン
し ー ず ん

です。ののため、お祝い事
お い わ い ご と

や、日ごろ
ひ ご ろ

の感謝
か ん し ゃ

を込めた
こ め た

プレゼント
ぷ れ ぜ ん と

として

ホテル
ほ て る

を利用
り よ う

される方が増えま
ふ え ま

す。 

例：「新生活
し ん せ い か つ

応援
お う え ん

キャンペーン
き ゃ ん ぺ ー ん

」や「歓送
か ん の う

迎会
げ い か い

割引
わ り び き

」などお得
お と く

なイベント 

新社会人
し ん し ゃ か い じ ん

へ向けた
む け た

「初任給
し ょ に ん き ゅ う

キャンペーン
き ゃ ん ぺ ー ん

」 

ゴールデンウイーク 

「母
は は

の日
ひ

 父
ち ち

の日
ひ

 子供
こ ど も

の日
ひ

」 5
５

月
が つ

第 2
だ い ２

日曜日
に ち よ う び

、6
６

月
が つ

第 3
だ い ３

日曜日
に ち よ う び

、5
５

月
が つ

5
５

日
か

 に合わせて
あ わ せ て

イベント
い べ ん と

を開催
か い さ い

すること

があります。 

 

・夏 

子供
こ ど も

たちが夏休み
な つ や す み

となり、多く
お お く

の家族連れ
か ぞ く づ れ

を呼び込む
よ び こ む

チャンス
ち ゃ ん す

です。「ファミリー向け
    む け

のイベント」 

親子
お や こ

で楽しめる
た の し め る

イベント
い べ ん と

⇒「七夕
た な ば た

キャンペーン
き ゃ ん ぺ ー ん

」「夜
よ る

の星空
ほ し の ら

観測
か ん の く

」「館内
か ん な い

での宝探し
た か ら さ が し

」 

大人向け
お と な む け

のイベント
い べ ん と

では、夏祭り
な つ ま つ り

などに合わせて
あ わ せ て

「浴衣
ゆ か た

キャンペーン
き ゃ ん ぺ ー ん

」 

 

・秋 

子供
こ ど も

たちに人気
に ん き

があるイベント
い べ ん と

⇒
やじるし

「お月見
お つ き み

」「ハロウィン」 

「敬老
け い ろ う

の日
ひ

」（9
９

月
が つ

の第 3
だ い ３

月曜日
げ つ よ う び

）に合わせた
あ わ せ た

イベント、 

「勤労
き ん ろ う

感謝
か ん し ゃ

の日
ひ

」（11
１ １

月
が つ

23
２ ３

日
に ち

）＝働いて
は た ら い て

いる人
ひ と

に感謝
か ん し ゃ

をする 

日
ひ

企業
き ぎ ょ う

に働きかける
は た ら き か け る

ことによって、スタッフ
す た っ ふ

をねぎらわる社員
し ゃ い ん

旅行
り ょ こ う

などのイベント 

 

・冬 

「忘年会
ぼ う ね ん か い

」や「新年会
し ん ね ん か い

」が多い
お お い

シーズン
し ー ず ん

です。「クリスマス
く り す ま す

」や「新成人
し ん せ い じ ん

」を応援
お う え ん

するイベントやバレンタイン ホワイトデ

ーなど。。。。 
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広報
こ う ほ う

業務
ぎ ょ う む

をするときのポイント 

➢ 情報
じ ょ う ほ う

発信
は っ し ん

 

ホテルのイベント
ん と

を企画
き か く

する段階
だ ん か い

で、自社
じ し ゃ

のウェブサイトやＳＮＳにも投稿
と う こ う

しましょう。 

 ウェブページや SNS、チラシ
ち ら し

などを作成
さ く せ い

して、多く
お お く

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

の目
め

に留まる
と ま る

ように工夫
く ふ う

する仕事
し ご と

です。あなたの

母国語
ぼ こ く ご

での発信
は っ し ん

を行う
お こな う

ことで、たくさんの母国
ぼ こ く

の方
か た

に来て
き て

いただけるようにすることも大切
た い せ つ

な仕事
し ご と

です。 

 インターネットサイトなどの検索
け ん さ く

（メタサーチといいます）には自社
じ し ゃ

公式
こ う し き

サイト
さ い と

のプラン
ぷ ら ん

が自動的
じ ど う て き

に掲載
け い さ い

されるわけ

ではありません。ほかの旅行
り ょ こ う

会社
が い し ゃ

のプラン
ぷ ら ん

が上
う え

に来る
く る

ことが多い
お お い

ため、どうやったら自社
じ し ゃ

公式
こ う し き

サイ
さ い

トに来てもらえるよう

になるか検討
け ん と う

しましょう。 

 

➢ 写真
し ゃ し ん

 動画
ど う が

などの撮影
さ つ え い

 

 ホテルを宣伝
せ ん で ん

するためにホテルの館内
か ん な い

で撮影
さ つ え い

した写真
し ゃ し ん

であっても、お客
お き ゃ く

様
さ ま

が写りこんで
う つ り こ ん で

いれば、のの奥
お く

お客
お き ゃ く

様
さ ま

の

許可
き ょ か

なしで使用
し よ う

することはできないので注意
ち ゅ う い

しましょう。 

 

④ レストランサービス業務
ぎ ょ う む

 

レストランでは、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の利用
り よ う

料金
り ょ う き ん

に関係
か ん け い

なくいつも笑顔
え が お

で接する
せ っ す る

ことがもちろん大事
だ い じ

ですが、料理
り ょ う り

や飲み物
の み も の

を

提供
て い き ょ う

する時
と き

の 

マナーや注文
ち ゅ う も ん

を受ける
う け る

ときに必要
ひ つ よ う

なアレルギーの知識
ち し き

など仕事上
し ご と じ ょ う

の注意
ち ゅ う い

事項
じ こ う

もしっかり覚えて
お ぼ え て

おきましょう。 

 

レストランサービスをするときのポイント 

➢ 予約
よ や く

を受ける
う け る

とき 

 日時
に ち じ

と人数
に ん ず

のほか、食べ物
た べ も の

のアレルギー
あ れ る ぎ ー

や好き嫌い
す き き ら い

の有無
う む

も確認
か く に ん

します。 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

が来店
ら い て ん

した時
と き

 

 何名
な ん め い

での来店
ら い て ん

か確認
か く に ん

します。 

 予約
よ や く

の「ある」「なし」を確認
か く に ん

し、予約
よ や く

のあるお客
お き ゃ く

様
さ ま

は予約席
よ や く せ き

まで案内
あ ん な い

します。 

 禁煙
き ん え ん

のレストラン
れ す と ら ん

であれば、レストラン内
れ す と ら ん な い

で喫煙
き つ え ん

できないことを伝えます
つ た え ま す

。 

➢ 注文
ち ゅ う も ん

を受ける
う け る

とき 

 お客
お き ゃ く

さんに呼ばれなくて
よ ば れ な く て

も、状況
じょうきょう

に応じて
お う じ て

注文
ち ゅ う も ん

を聞き
き き

に行きます
い き ま す

。 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

に苦手
に が て

なものや食物
し ょ く も つ

アレルギー
あ れ る ぎ ー

があるかどうかを確認
か く に ん

し、のの情報
じ ょ う ほ う

を調理場
ち ょ う り ば

に伝えます
つ た え ま す

。 

 アレルギー
あ れ る ぎ ー

情報
じ ょ う ほ う

は間違ったら
ま ち が っ た ら

、命
いのち

に関わる
か か わ る

のでちゃんと気
き

をつけましょう。 

  注意
ち ゅ う い

：宿泊
し ゅ く は く

予約
よ や く

の時
と き

、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の個人
こ じ ん

情報
じ ょ う ほ う

（名前
な ま え

、住所
じ ゅ う し ょ

、電話番号
で ん わ ば ん ご う

、メールアドレス
め ー る あ ど れ す

など）を聞く
き く

 

ことがあります。これをお客
お き ゃ く

様
さ ま

：の確認
か く に ん

：なく、別
べ つ

：の目的
も く て き

：で使う
つ か う

：ことができません。イベント
い べ ん と

：の企画
き か く

：をしてお知らせ
お し ら せ

：などを

送る
お く る

とき、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に確認
か く に ん

しているかに注意
ち ゅ う い

しましょう 
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 アルコールの注文
ち ゅ う も ん

を受ける
う け る

とき、２０歳
   さ い

未満
み ま ん

の人
ひ と

や車
くるま

を運転
う ん て ん

している人
ひ と

にアルコール
あ る こ ー る

提供
て い き ょ う

できないことを

伝えます
つ た え ま す

。 

（お客
お き ゃ く

様
さ ま

が未成年
み せ い ね ん

かどうかわからない場合
ば あ い

は、身分
み ぶ ん

証明書
し ょ う め い し ょ

などで年齢
ね ん れ い

確認
か く に ん

を行う
お こな う

必要
ひ つ よ う

があります） 

・時間
じ か ん

のかかる料理
り ょ う り

については、時間
じ か ん

がかかることと、提供
て い き ょ う

する順番
じゅんばん

が遅く
お の く

なるかもしれないことを伝えます
つ た え ま す

。 

 注文
ち ゅ う も ん

を受けたら
う け た ら

、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に注文
ち ゅ う も ん

内容
な い よ う

の確認
か く に ん

を行います
お こ な い ま す

。（注文
ち ゅ う も ん

したメニュー
め に ゅ ー

は声
こ え

を出して
だ し て

復唱
ふ く し ょ う

する） 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

が食事
し ょ く じ

しているとき 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

がお箸
お は し

やスプーン
す ぷ ー ん

などをテーブル
て ー ぶ る

から床
ゆ か

に落として
お と し て

しまった場合
ば あ い

、新しい
あ た ら し い

ものをお客
お き ゃ く

様
さ ま

に渡します
わ た し ま す

。 

 

➢ お客
お き ゃ く

様
さ ま

が帰る
か え る

とき 

 余った
あ ま っ た

料理
り ょ う り

を部屋
へ や

に持ち帰ろう
も ち か え ろ う

とするお客
お き ゃ く

様
さ ま

がいた場合
ば あ い

、レストラン
れ す と ら ん

のルール
る ー る

に従って
し た が っ て

、持ち帰り
も ち か え り

が可能
か の う

かどうかを

伝えます
つ た え ま す

。 

 

➢ お子
お こ

様
さ ま

連れ
づ れ

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

への対応
た い お う

 

 子供
こ ど も

の動き
う ご き

は予測
よ の く

しにくい場合
ば あ い

が多く
お お く

あります。のの結果
け っ か

、子供
こ ど も

に悪気
わ る ぎ

はなくても、レストラン
れ す と ら ん

の備品
び ひ ん

を壊して
こ わ し て

しま

うことがあります。また、他
ほ か

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

に迷惑
め い わ く

をかけてしまう場合
ば あ い

もあります。ののため、他
ほ か

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

に迷惑
め い わ く

がかからな

いような席
せ き

を用意
よ う い

するなど、対応
た い お う

してあげることが大切
た い せ つ

です。 

 

➢ 高齢者
こ う れ い し ゃ

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

への対応
た い お う

 

 高齢者
こ う れ い し ゃ

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

の中
な か

には、「忘れ
わ す れ

ものをする」、「突然
と つ ぜ ん

、体調
た い ち ょ う

が悪く
わ る く

なる」、「勘違い
か ん ち が い

をする」などの場合
ば あ い

がありま

す。高齢者
こ う れ い し ゃ

が一人
ひ と り

で来館
ら い か ん

する場合
ば あ い

は、帰る
か え る

ときに忘れ物
わ す れ も の

がないか、確認
か く に ん

します。 

また、お会計
お か い け い

での金銭
き ん せ ん

の受け渡し
う け わ た し

においては、大きな
お お き な

声
こ え

でゆっくりお金
お か ね

を数える
か ぞ え る

など工夫
く ふ う

をしてください。 

さらに、小さな
ち い さ な

文字
も じ

を見る
み る

ことができない場合
ば あ い

もありますので、大きな
お お き な

文字
も じ

で書いた
か い た

メニュー
め に ゅ ー

なども用意
よ う い

しておくとよい

です。 

 

➢ 車椅子
く る ま い す

利用
り よ う

の方
か た

の席
せ き

への案内
あ ん な い

 

 車椅子
く る ま い す

利用
り よ う

の方
ほ う

と話
はなし

をするときは、お互い
お た が い

の表情
ひょうじょう

がよくわかるようにするため、腰
こ し

を落として
お と し て

、同じ
お な じ

視線
し せ ん

の高さ
た か さ

で

話ができるようにします。 

 

➢ 食物
し ょ く も つ

アレルギーについて 

食物
し ょ く も つ

アレルギーとは、アレルギー物質
ぶ っ し つ

を含む
ふ く む

食べもの
た べ も の

を食べた
た べ た

後
あ と

に、アレルギー反応
は ん の う

を示す
し め す

ことです。 

アレルギー反応
は ん の う

の一例
い ち れ い

として   発しん
は っ し ん

  吐き気
は き け

 

 

症状
しょうじょう

がひどい場合
ば あ い

は  

 アナフィラキシーショック  呼吸
こ き ゅ う

困難
こ ん な ん

  血圧
け つ あ つ

低下
て い か

  意識
い し き

消失
し ょ う し つ

 など対応
た い お う

が遅れる
お く れ る

と死
し

に至る
い た る

場合
ば あ い

があります。 
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日本
に ほ ん

における食物
し ょ く も つ

アレルギーを持って
も っ て

いる人
ひ と

は、人口
じ ん こ う

の１～２％と言われて
い わ れ て

います。 

食物
し ょ く も つ

のアレルギー
あ れ る ぎ ー

は、有効
ゆ う こ う

な治療
ち り ょ う

方法
ほ う ほ う

がありません。アレルギー
ぎ ー

反応
は ん の う

を示す
し め す

物質
ぶ っ し つ

を含んだ
ふ く ん だ

食べ物
た べ も の

を食べない
た べ な い

ことが

重要
じ ゅ う よ う

になります。ののため、アレルギー
あ れ る ぎ ー

反応
は ん の う

を起こしやすい
お こ し や す い

物質
ぶ っ し つ

を含んだ
ふ く ん だ

加工
か こ う

食品
し ょ く ひ ん

は法律
ほ う り つ

で表示
ひ ょ う じ

することが

義務付けられて
ぎ む づ け ら れ て

います。 

 

特定
と く て い

原材料
げ ん ざ い り ょ う

 ７品目
  ひ ん も く

 

① 卵
たまご

 ②乳
にゅう

 ③小麦
こ む ぎ

 ④のば ⑤落花生
ら っ か せ い

 ⑥エビ ⑦かに 

 

 

➢ 席
せ き

のマナー 

 和食
わ し ょ く

で日本
に ほ ん

料理
り ょ う り

を食べる
た べ る

場合
ば あ い

は、席
せ き

の順番
じゅんばん

に気
き

をつけましょう。日本
に ほ ん

の風習
ふ う し ゅ う

で、「上座
か み ざ

」「下座
し も ざ

」という席順
せ き じ ゅ ん

が

あります。 

 

 

「上座
か み ざ

」とはのの場
ば

で一番
い ち ば ん

心地よく
こ こ ち よ く

安全
あ ん ぜ ん

に過ごせる
す ご せ る

場所
ば し ょ

のことです。のの場
ば

にいるメンバー
め ん ば ー

の中
な か

で役職
や く し ょ く

や立場
た ち ば

が上

の人
ひ と

が座りま
す わ り ま

す。 

「下座
し も ざ

」はのの逆
ぎゃく

で、お客
お き ゃ く

様
さ ま

をお迎え
お む か え

する側
が わ

、役職
や く し ょ く

や立場
た ち ば

が下
し た

の人
ひ と

が座る
す わ る

場所
ば し ょ

のことです。料理
り ょ う り

を提供する
き ょ う す る

時
と き

は

上座
か み ざ

の方から先
さ き

にします。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

下座 

上座 
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➢ 床
と こ

の間
ま

 

 掛け軸
か け じ く

がかざってあったり、ツボ
つ ぼ

が置いて
お い て

あったりするスペース
す ぺ ー す

です。料亭
り ょ う て い

などの和食
わ し ょ く

では、入り口
い り ぐ ち

から一番
い ち ば ん

遠い
と お い

位置
い ち

に配置
は い ち

されていることが多く
お お く

なっています。 

 

その他
  た

の関連
か ん れ ん

業務
ぎ ょ う む

： 

 宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

での仕事
し ご と

として、飲み物
の み も の

、食べ物
た べ も の

やおみやげなどを販売
は ん ば い

する店
み せ

で仕事
し ご と

をすることがあります。 

また、タオル
た お る

、コップ
こ っ ぷ

、歯
は

ブラシ
ぶ ら し

や電球
で ん き ゅ う

などの備品
び ひ ん

を点検
て ん け ん

したり、交換
こ う か ん

したりすることを頼まれる
た の ま れ る

場合
ば あ い

もあります。 

宿泊
し ゅ く は く

分野
ぶ ん や

における特定
と く て い

技能
ぎ の う

の在留
ざ い り ゅ う

資格
し か く

を持って
も っ て

いる皆さん
み な さ ん

はこれらの業務
ぎ ょ う む

を主
お も

に担当
た ん と う

することはありませんが、

他
ほ か

の業務
ぎ ょ う む

と同じようにポイント
ぽ い ん と

を覚え
お ぼ え

ておきましょう。 

 

アメニティ例： 

シャンプー မခါငေ်းမ  ော်ရည် 

コンディショナー ဆ ပင်မပ ောျော့မဆေး 

ボディーソープ မရခ   ေးဆပ်ပပော 

ひげのり  ိုတ်ဆ တ်ရ တ်ဓါေး 

歯
は

ブラシ သွောေးတ ိုက်တ  

くし မခါငေ်းဖီေး 

フェースタオル   က်နေှာသိုပ်တဘက် 

バスタオル က ိုယ်သိုတ်တဘက် 

浴衣
ゆ か た

、パジャマ、ナイトウェア ညအ တ်ဝတ်စ ို 

シャワーキャップ မခါငေ်းမဆောငေ်း(မရခ   ေးရော ှောမခါငေ်းမရ စ ိုမအောင်မဆောငေ်း) 

ヘアゴム မခါငေ်းစည်ေးကက  ေး 

スリッパ (  ိုတယ်၊အခနေ်းတွငေ်းစီေး)ဖ နပ် 

コットンパック   တ်ကပ်ဖ က်ရော ှောသ ိုေးတ ျော့ဝါဂွ ်ေး 

めんぼう နောေးကကပ်တ ျော့ဝါဂွ ်ေး 

 

上座 

下座 
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販売
は ん ば い

業務
ぎ ょ う む

をするときのポイント 

●事前
じ ぜ ん

確認
か く に ん

 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

に聞かれた
き か れ た

ときに答えられる
こ た え ら れ る

ように、店
み せ

のどこにどんな商品
し ょ う ひ ん

が置かれて
お か れ て

いるかを確認
か く に ん

します。 

 現金
げ ん き ん

、クレジットカード、電子
で ん し

マネー
ま ね ー

など、店
み せ

で使える
つ か え る

決済
け っ さ い

方法
ほ う ほ う

を確認
か く に ん

します。また、レジ
れ じ

の使い方
つ か い か た

を覚えます
お ぼ え ま す

。 

 

●現金
げ ん き ん

とキャッシュレス決済
け っ さ い

の認識
に ん し き

や代表
だ い ひ ょ う

的
て き

キャッシュレス決済
け っ さ い

方法
ほ う ほ う

について 

 現金
げ ん き ん

以外
い が い

で支払う
し は ら う

方法
ほ う ほ う

をキャッシュレス
き ゃ っ し ゅ れ す

決済
け っ さ い

と言います
い い ま す

。キャッシュレス決済
け っ さ い

で支払う
し は ら う

をするお客
お き ゃ く

様
さ ま

は年々
ね ん ね ん

増えて
ふ え て

いるので、代表的
だ い ひ ょ う て き

なキャッシュレスにつても覚え
お ぼ え

ておきましょう。 

種類
し ゅ る い

 主
お も

なブランド 特徴
と く ち ょ う

 

クレジットカード VISA,MasterCard など  多く
お お く

のお店
お み せ

で使用
し よ う

できる 

 後払い
あ と ば ら い

方式
ほ う し き

 

デビットカード 各種
か く し ゅ

銀行
ぎ ん こ う

  使用
し よ う

すると自分
じ ぶ ん

の持って
も っ て

いる銀行
ぎ ん こ う

口座
こ う ざ

から利用
り よ う

した金額
き ん が く

がす

ぐに引き落と
ひ き お と

される 

電子
で ん し

マネー Suica,nanaco,WAON, 

楽天
ら く て ん

Edy など 

 交通
こ う つ う

系
け い

、商業
しょうぎょう

系
け い

など種類
し ゅ る い

がある 

 チャージ式
し き

 

QRコード
こ ー ど

決済
け っ さ い

 LINE Pay,楽天
ら く て ん

ペ

イ,Origami など 

 スマホ（スマートフォン）に QR コードを表示
ひ ょ う じ

してお店
お み せ

の端末
た ん ま つ

で

読み取る
よ み と る

。又
ま た

は、お店
お み せ

が発行
は っ こ う

する QRコード
こ ー ど

をスマホ
す ま ほ

で

読み取って
よ み と っ て

支払い
し は ら い

を行う
お こな う

 

 簡単
か ん た ん

で手軽
て が る

な仕組み
し く み

 

●お会計
お か い け い

の時
と き

 

 タバコやアルコールを２０歳
さ い

未満
み ま ん

の人
ひ と

に販売
は ん ば い

することは日本
に ほ ん

の法律
ほ う り つ

で禁止
き ん し

されています。 

タバコやアルコールを買う
か う

人
ひ と

が２０歳
   さ い

未満
み ま ん

の可能性
か の う せ い

があるとき、身分
み ぶ ん

証明書
し ょ う め い し ょ

の提示
て い じ

を求めて
も と め て

２０歳
   さ い

以上
い じ ょ う

である

ことかを確認
か く に ん

します。 

 

●備品
び ひ ん

の点検
て ん け ん

 交換
こ う か ん

業務
ぎ ょ う む

 

 対象
た い し ょ う

の備品
び ひ ん

については必要
ひ つ よ う

な数
か ず

、点検
て ん け ん

方法
ほ う ほ う

と在庫
ざ い こ

の保管
ほ か ん

場所
ば し ょ

を確認
か く に ん

します。 

 

●点検
て ん け ん

 交換
こ う か ん

の時
と き

 

 点検
て ん け ん

 交換
こ う か ん

作業
さ ぎ ょ う

はお客
お き ゃ く

様
さ ま

の邪魔
じ ゃ ま

にならないように気
き

をつけます。 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

の部屋
へ や

にある備品
び ひ ん

を点検
て ん け ん

 交換
こ う か ん

する時
と き

、通常
つ う じ ょ う

の清掃
せ い の う

時
じ

を除き
の ぞ き

、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の許可
き ょ か

を取り
と り

ます。 

 車
くるま

いすのお客
お き ゃ く

様
さ ま

のために、浴室
よ く し つ

のシャワーヘッド
し ゃ わ ー へ っ ど

や備品
び ひ ん

などを手
て

の届きやすい
と ど き や す い

場所
ば し ょ

に置き
お き

ます。 

 視覚
し か く

障害
し ょ う が い

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

のために、文字
も じ

表示
ひ ょ う じ

可能
か の う

なテレビ
て れ び

などを用意
よ う い

します。 

 

●点検
て ん け ん

 交換
こ う か ん

したあと 

 宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

のルール
る ー る

に沿って
の っ て

、点検
て ん け ん

結果
け っ か

や交換数
こ う か ん す う

などを記録
き ろ く

します。 
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６．トラブル・クレームへの対応
た い お う

 

●ケース別
べ つ

クレーム
く れ ー む

対応
た い お う

方法
ほ う ほ う

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

：が滞在前
た い ざ い ま え

：、滞在中
た い ざい ち ゅう

：、滞在後
た い ざ い ご

：に不快
ふ か い

：な気持ち
き も ち

：になった時
と き

：、お叱り
お し か り

：や改善
か い ぜ ん

：の要望
よ う ぼ う

：をスタッフ
す た っ ふ

：が受ける
う け る

：ことがあります。

これをクレームと言い
い い

：ます。基本的
き ほ ん て き

：にはお客
お き ゃ く

様
さ ま

：からおしかりを受けて
う け て

：いる「理由
り ゆ う

：」をよく聞いて
き い て

：、どのように解決
か い け つ

：すべきかを

考える
か ん が え る

ことになりますが、一人
ひ と り

で受け止めず
う け と め ず

、同僚
ど う り ょ う

や上司
じ ょ う し

にすぐに相談
の う だ ん

することが大切
た い せ つ

です。 

 

お叱り
お し か り

を受ける
う け る

ケース
け ー す

には、例えば
た と え ば

次
つ ぎ

のような場合
ば あ い

があります 
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７．緊急
きんきゅう

時
じ

の対応
た い お う

 

①急病
きゅうびょう

・けがのとき 救急車
きゅう き ゅ う しゃ

電話番号
で ん わ ば ん ご う

1
１

19 

自分
じ ぶ ん

または他人
た に ん

の急病
きゅうびょう

やけがなどで救急車
きゅう き ゅ う しゃ

に来て
き て

もらいたいときは「119
１ １ ９

」に電話
で ん わ

しましょう。 

電話
で ん わ

では「救急
きゅうきゅう

」と言っ
い っ

てから、来て
き て

もらい場所
ば し ょ

、急病
きゅうびょう

やけがの状況
じょうきょう

、自分
じ ぶ ん

の名前
な ま え

、連絡先
れ ん ら く さ き

などを伝えま
つ た え ま

しょう。 

日本語
に ほ ん ご

に自信
じ し ん

がない人
ひ と

や自分
じ ぶ ん

で電話
で ん わ

することができない時
と き

は、翻訳
ほ ん や く

アプリ
あ ぷ り

を活用
か つ よ う

したり近く
ち か く

にいる人
ひ と

に助け
た す け

を

求めま
も と め ま

しょう。 

 

② 火事
か じ

の時
と き

 消防車
し ょ う ぼ う し ゃ

電話番号
で ん わ ば ん ご う

119 

火事
か じ

の時
と き

は「119
１ １ ９

」に電話
で ん わ

しましょう。電話
で ん わ

では、「火事
か じ

」と言って
い っ て

から、火事
か じ

の場所
ば し ょ

、自分
じ ぶ ん

の名前
な ま え

、連絡先
れ ん ら く さ き

などを

伝えましょう
つ た え ま し ょ う

。 

 

➢ 火事
か じ

が発生
は っ せ い

した場合
ば あ い

の対応
た い お う

 

 火事
か じ

が発生
は っ せ い

したことを確認
か く に ん

したら、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に大きな
お お き な

声
こ え

で火事
か じ

が発生
は っ せ い

したことを知らせます
し ら せ ま す

（非常
ひ じ ょ う

ベル
べ る

を押す
お す

な

ど） 

 ホテル
ほ て る

で事前
じ ぜ ん

に決めて
き め て

いる役割
や く わ り

に従い
し た が い

、対処
た い し ょ

します（例えば
た と え ば

、消火
し ょ う か

する人
ひ と

、お客
お き ゃ く

様
さ ま

を非難
ひ な ん

させるひとなど） 

 消化
し ょ う か

する人
ひ と

は、速やか
す み や か

に消火器
し ょ う か き

で対応
た い お う

します。ただし、火
ひ

が天井
て ん じ ょ う

に燃え移る
も え う つ る

など、火
ひ

の勢い
い き お い

が止まらない
と ま ら な い

場合
ば あ い

は、すぐに避難
ひ な ん

します。 

 お客
お き ゃ く

様
さ ま

を非難
ひ な ん

させる人
ひ と

は、大きな
お お き な

声
こ え

で避難
ひ な ん

通路
つ う ろ

を教え
お し え

、姿勢
し せ い

をできるだけ低く
ひ く く

して、お客
お き ゃ く

様
さ ま

を誘導
ゆ う ど う

します。 

 避難
ひ な ん

したら、絶対
ぜ っ た い

に火
ひ

の元
も と

へ戻って
も ど っ て

はいけません。また、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に戻らない
も ど ら な い

ように注意
ち ゅ う い

します。 

 

➢ 消火器
し ょ う か き

の使い方
つ か い か た

 

１．安全
あ ん ぜ ん

ピンをぬきます 

 

２．ノズルを火元
ひ も と

に向
む

けます 

 

３．レバーを強く
つ よ く

握り
に ぎ り

ます 

 

③ 事故
じ こ

や犯罪
は ん ざ い

にあったとき 警察
け い さ つ

の電話番号
で ん わ ば ん ご う

:110 

 事故
じ こ

や犯罪
は ん ざ い

にあってしまって、警察
け い さ つ

に来て
き て

もらいたいときは「110
１ １ ０

」に電話
で ん わ

しましょう。のの場所
ば し ょ

にいたらまた被害
ひ が い

に

あう可能性
か の う せ い

があるときはまず安全
あ ん ぜ ん

な場所
ば し ょ

に移動
い ど う

してから電話
で ん わ

しましょう。 

 

 事故
じ こ

にあったのであれば、電話
で ん わ

で「事故
じ こ

」と言って
い っ て

から、来て
き て

もらいたい場所
ば し ょ

、事故
じ こ

の状況
じょうきょう

、自分
じ ぶ ん

の名前
な ま え

、

連絡先
れ ん ら く さ き

などを伝えま
つ た え ま

しょう。 

 

 犯罪
は ん ざ い

にあったのであれば、電話
で ん わ

で「事件
じ け ん

」と言って
い っ て

ください。 
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④ 災害
さ い が い

が発生
は っ せ い

した場合
ば あ い

の対応
た い お う

 

 日本
に ほ ん

は、地震
じ し ん

などの自然
し ぜ ん

災害
さ い が い

が多い
お お い

国
く に

です。最近
さ い き ん

は、台風
た い ふ う

やゲリラ
げ り ら

豪雨
ご う う

などの大雨
お お あ め

による水害
す い が い

も多く
お お く

発生
は っ せ い

して

います。 

 

 災害
さ い が い

が発生
は っ せ い

した時
と き

は、まず自分
じ ぶ ん

の身
み

の安全
あ ん ぜ ん

を確保
か く ほ

しますが、のれができたら、すぐにお客
お き ゃ く

様
さ ま

の安全
あ ん ぜ ん

を確保
か く ほ

するこ

とが大切
た い せ つ

になります。 

 

⑤ 激しい
は げ し い

地震
じ し ん

が発生
は っ せ い

した場合
ば あ い

の対応
た い お う

 

 まずは自分
じ ぶ ん

の身
み

の安全
あ ん ぜ ん

を確保
か く ほ

します。落下物
ら っ か ぶ つ

から身
み

をまもるため、テーブル
て ー ぶ る

の下
し た

に身
み

をかくします。 

 

 自分
じ ぶ ん

の身
み

の安全
あ ん ぜ ん

が確保
か く ほ

できたら、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の様子
よ う す

を確認
か く に ん

し、テーブル
て ー ぶ る

の下
し た

などに身
み

をかくすよう大きな
お お き な

声
こ え

で案内
あ ん な い

し

ます。 

 

 自身
じ し ん

がおさまったら、周囲
し ゅ う い

の状況
じょうきょう

を確認
か く に ん

し、安全
あ ん ぜ ん

が確保
か く ほ

できたら、お客
お き ゃ く

様
さ ま

を避難
ひ な ん

させます。 

 

 つなみの被害
ひ が い

が発生
は っ せ い

する可能性
か の う せ い

がある場合
ば あ い

は、高台
た か だ い

などの避難
ひ な ん

場所
ば し ょ

にお客
お き ゃ く

様
さ ま

を誘導
ゆ う ど う

します。 

 

★避難
ひ な ん

する場所
ば し ょ

、方法
ほ う ほ う

などは、事前
じ ぜ ん

にホテル
ほ て る

で決め
き め

ておきます★ 

 

 

接客 8 大用語： 

（１）いっしゃいませ お客
お き ゃ く

様
さ ま

が来館
ら い か ん

されたときのあいさつです 

（２）少々お待ちください お客
お き ゃ く

様
さ ま

にお待ち
お ま ち

いただくときに使います
つ か い ま す

 

（３）かしこまりました お客
きゃく

様
さ ま

の依頼
い ら い

、要望
よ う ぼ う

などを引き受ける
ひ き う け る

ときに使いま
つ か い ま

す 

（４）お待たせいたしました お客
きゃく

様
さ ま

に少し
す こ し

待たせた
ま た せ た

ときに使う
つ か う

言葉
こ と ば

です 

（５）申し訳ございません お客
きゃく

様
さ ま

にお詫び
お わ び

をするときに使い
つ か い

ます 

（６）恐れ入ります お客
お き ゃ く

様
さ ま

がお店
お み せ

のスタッフ
す た っ ふ

に何
な に

かをしてくれた時
と き

、感謝
か ん し ゃ

を示す
し め す

言葉
こ と ば

です。 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

に申し訳
も う し わ け

ないという謝罪
し ゃ ざ い

を示す
し め す

ときに使います
つ か い ま す

。 

（７）失礼いたします お店
お み せ

のスタッフ
す た っ ふ

が、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の座る
す わ る

席
せ き

に近づく
ち か づ く

とき、はなれるときに使います
つ か い ま す

 

（８）ありがとうございました お客
お き ゃ く

様
さ ま

が帰る
か え る

ときのあいさつです。又
ま た

は、お客
お き ゃ く

様
さ ま

がお店
お み せ

のスタッフ
す た っ ふ

に対して
た い し て

、何
な に

か

をしてくれた時
と き

のあいさつです。 
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言葉
こ と ば

づかい： 

日常
にちじ ょう

の言葉
こ と ば

づかい 接客
せ っ き ゃ く

時
じ

の正しい
た だ し い

言葉
こ と ば

づかい 

お客さん、子供さん お客
お き ゃ く

様
さ ま

、お子
お こ

様
さ ま

 

男の人、女の人、老人、おじさん/おばさん 男性
だ ん せ い

の方
か た

、女性
じ ょ せ い

の方
か た

、ご年配
ご ね ん ぱ い

の方
か た

、ご中年
ご ち ゅ う ね ん

の方
ほ う

 

一緒の人、使いの人 ご一緒
ご い っ し ょ

の方
か た

、お使い
お つ か い

の方
ほ う

 

お一人さん、奥さん、旦那さん お一人
お ひ と り

様
さ ま

、奥様
お く さ ま

、旦那
だ ん な

様
さ ま

 

わたし、わたしたち わたくし、わたくしども 

はい、そうです はい、さようでございます 

はい、そうです、そうします はい、そうさせていただきます 

はい、知っています はい、存じ上げております 

何人ですか 何名
な ん め い

様
さ ま

ですか 

すいません、満員です 申し訳
も う し わ け

ございません、満席
ま ん せ き

となっております 

どれがいいですか どちらになさいますか 

決まりましたか お決まり
お き ま り

でございますか 

いくつにしますか おいくつになさいますか 

分かりました かしこまりました 

分からないんです 分かりかねますが 

すみません、誰ですか 失礼
し つ れ い

ですが、どちら様
さ ま

ですか 

今、行きます ただいま、お伺い
お う か が い

します 

また、来てください また、お越し
お こ し

くださいませ 

また、お立ち寄り
た ち よ り

願
ね が

います 

よく間違える
ま ち が え る

用語
よ う ご

表現
ひょうげん

 

間違った
ま ち が っ た

表現
ひょうげん

 正しい
た だ し い

表現
ひょうげん

 

お料理
お り ょ う り

は以上
い じ ょ う

でよろしかったでしょうか お料理
お り ょ う り

は以上
い じ ょ う

でよろしいでしょうか 

お水
お み ず

のほうはいくつお持ち
お も ち

しましょうか お水
お み ず

はいくつお持ち
お も ち

しましょうか 

こちらがレシートになります こちらがレシートでございます 

1
１

万円
ま ん え ん

からお預かり
お あ ず か り

します 一万円
い ち ま ん え ん

お預かり
お あ ず か り

します 

 

 

基本的
き ほ ん て き

な電話
で ん わ

対応
た い お う

マナー
ま な ー

  

 対応
た い お う

方法
ほ う ほ う

（例
れ い

） 

電話
で ん わ

に出る
で る

とき 

なるべく早く
は や く

電話
で ん わ

に出る
で る

ようにしましょう 

3
３

コール
こ ー る

を過ぎた
す ぎ た

場合
ば あ い

は、電話
で ん わ

に出た
で た

際
さ い

 

「大変
た い へ ん

お待たせ
お ま た せ

いたしました」 

「お待た
お ま た

せして申し訳
も う し わ け

ございません」▲ 

○○の▲▲が承りま
うけたまわりま

す。 

はじめに名乗る
な の る

 お電話
お で ん わ

いただきありがとうございます。 
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電話
で ん わ

がかかってきたら、ホテル
ほ て る

の名前
な ま え

や対応者名
た い お う し ゃ め い

を伝えましょう
つ た え ま し ょ う

 

○○の▲▲が承ります
う け た ま わ り ま す

。 

（ABC ホテルのナンが承り
うけたまわり

ます） 

（ABC ホテルのナンがお受け
お う け

いたします） 

（ABC ホテルのナンでございます） 

用件
よ う け ん

を復唱
ふ く し ょ う

して確認
か く に ん

 ○○でお間違い
お ま ち が い

ないでしょうか 

名前
な ま え

が聞き取れない
き き と れ な い

 おそれいりますがもう一度
い ち ど

お願い
お ね が い

いたします。 

（○○様でございますね、ありがとうございます） 

電話
で ん わ

を切る
き る

とき 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が切って
き っ て

から、あるいは無音
む お ん

になって3
３

秒
びょう

数えて
か ぞ え て

から切る
き る

 

電話
で ん わ

を切る
き る

ときは、受話器
じ ゅ わ き

で切らず
き ら ず

、指
ゆ び

でフック
ふ っ く

を

押さえて
お さ え て

切る
き る

 

わたくし○○が承りました
う け た ま わ り ま し た

。 

 

○○様
さ ま

、ありがとうございました。お待
お ま

ちしておりま

す。 

 

 

知っておくべきこと： 

① ラックレート 

割引
わ り び き

をしていない、正規
せ い き

の客室
き ゃ く しつ

料金
り ょ う き ん

のことです。 

 

② OTA 

OTA は Online： Travel： Agent の略
りゃく

で（オンライン トラベル エージェント）、インターネット上
じょう

だけの手続き
て つ づ き

で予約
よ や く

な

どの契約
け い や く

ができるサービスのことです。 

 

③ レベニューマネジメント 

レベニューマネジメントとは、顧客
こ き ゃ く

の需要
じ ゅ よ う

に応じて
お う じ て

、消費
し ょ う ひ

やサービス
さ ー び す

の料金
り ょ う き ん

を変動
へ ん ど う

させるマネジメント
ま ね じ め ん と

手法
し ゅ ほ う

です。 

のれによりホテル側
ほ て る が わ

の収益
しゅ う えき

を拡大
か く だ い

しつつ、顧客
こ き ゃ く

満足
ま ん ぞ く

の最大化
さ い だ い か

を両立
り ょ う り つ

させることが目標
も く ひ ょ う

となります。 

 

④ ダイナミックプライシング 

需要
じ ゅ よ う

と供給
きょうきゅう

に応じて
お う じ て

価格
か か く

を変動
へ ん ど う

させること。宿泊
し ゅ く は く

予約
よ や く

の予測
よ の く

分析
ぶ ん せ き

などにより、客室
き ゃ く しつ

価格
か か く

を変動
へ ん ど う

させる。 

 

⑤ ルームチャージ 

税
ぜ い

 サービス料
さ ー び す り ょ う

は含まない
ふ く ま な い

、客室
き ゃ く しつ

1
１

室
し つ

の料金
り ょ う き ん

 

 

⑥ 宿泊
し ゅ く は く

税
ぜ い

 

宿泊
し ゅ く は く

税
ぜ い

：は各地域
か く ち い き

：の宿泊者
し ゅ く は く し ゃ

：または宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

：を運営
う ん え い

：する事
じ

業者
ぎ ょ う し ゃ

：に対して
た い し て

課されて
か さ れ て

：いる税金
ぜ い き ん

：です。滞在
た い ざ い

税
ぜ い

：、客室
き ゃ く しつ

税
ぜ い

：、

ホテル
ほ て る

税
ぜ い

などの名目
め い も く

で課税
か ぜ い

されていることもある。 
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⑦ 入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

 

温泉
お ん せ ん

に入浴
に ゅ う よ く

する人が支払わなければ
し は ら わ な け れ ば

ならない。税金
ぜ い き ん

（地方税
ち ほ う ぜ い

。） 

温泉
お ん せ ん

：を使った
つ か っ た

入浴室
に ゅ う よ く し つ

：に行き
い き

：、温泉
お ん せ ん

：に入った
は い っ た

時
と き

：は、入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

：（市町
し ち ょ う

村税
の ん ぜ い

：）がかかります。入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

：は、温泉
お ん せ ん

：に入った
は い っ た

客
きゃく

：に

代わって
か わ っ て

、施設
し せ つ

の経営者
け い え い し ゃ

が市町村
し ち ょ う の ん

に収める
お さ め る

仕組み
し く み

になっています。法律上
ほ う り つ じ ょ う

は、1 人 1日
に ち

150
１ ５ ０

円
え ん

を標準
ひょうじゅん

としていますが、

市町村
し ち ょ う の ん

ごとに、これとは違う
ち が う

金額
き ん が く

を定める
さ だ め る

こともできます。 

 

⑧インバウンド 

日本
に ほ ん

では外国人
が い こ く じ ん

が日本
に ほ ん

へ旅行
り ょ こ う

に来る
く る

こと、またはのの旅行客
り ょ こ う き ゃ く

のこと。 

 

⑨ 団体客
だ ん た い き ゃ く

 

旅行
り ょ こ う

会社
が い し ゃ

企画
き か く

のツアー
つ あ ー

や社員
し ゃ い ん

旅行
り ょ こ う

など、1
１

つのグループ
ぐ る ー ぷ

で宿泊客
しゅ く は く き ゃ く

が15
１ ５

名
め い

以上
い じ ょ う

いる場合
ば あ い

の呼び方
よ び か た

 

 

⑩ ゼネラルマネージャー 

ののホテルの最高
さ い こ う

責任者
せ き に ん し ゃ

や総支配人
の う し は い に ん

のこと。旅館
り ょ か ん

の場合
ば あ い

は「女将
お か み

」と呼ぶ
よ ぶ

ケースもある。 

 

⑪ コンシェルジュ 

タクシーやレストランの手配
て は い

：、チッケトの購入
こ う に ゅ う

：、様々
さ ま ざ ま

：な情報
じ ょ うほ う

案内
あ ん な い

：など、宿泊客
しゅ く は く き ゃ く

：が快適
か い て き

：に過ごせる
す ご せ る

：ようにサポートするスタッ

フのこと。 

 

⑫ レセプション 

チェックイン業務
ぎ ょ う む

やキーの受け渡し
う け わ た し

などを行う
おこなう

受付
う け つ け

【
（

フロント】のこと。 

 

⑬ デポジット 

預かり金
あ ず か り き ん

や保証
ほ し ょ う

金
き ん

のこと。クレジットカード
く れ じ っ と か ー ど

の提示
て い じ

を求め
も と め

たり、一
い っ

定額
て い が く

の現金
げ ん き ん

を預
あ ず

かったりする。 

 

⑭ クローク 

スタッフがお客
お き ゃ く

さんの荷物
に も つ

を一時的
い ち じ て き

に預かり
あ ず か り

、保管
ほ か ん

しておくスペースのこと。 

 

⑮ アーリーチェックイン 

ホテル側
      が わ

：が決めて
き め て

：いるチェックイン時間
じ か ん

：よりも早い
は や い

時間帯
じ か ん た い

：にチェックイン
ち ぇ っ く い ん

：すること。基本
き ほ ん

：は事前
じ ぜ ん

：に連絡
れ ん ら く

：が必要
ひ つ よ う

：で、追加
つ い か

料金
り ょ う き ん

が発生
は っ せ い

することが多い
お お い

。 

 

⑯ ウォークイン 

予約
よ や く

をしていない、飛び込み
と び こ み

でホテル
ほ て る

を訪れる
お と ず れ る

宿泊
し ゅ く は く

希望者
き ぼ う し ゃ

のこと。 

 

⑰ オーバーブッキング 

ののホテルの客室数
き ゃ く し つ す う

以上
い じ ょ う

：の宿泊
し ゅ く は く

予約
よ や く

：を受け付ける
う け つ け る

：こと。一
い っ

定数
て い す う

：の宿泊
し ゅ く は く

キャンセル
き ゃ ん せ る

：を見込んで
み こ ん で

：いる場合
ば あ い

：もあれば、
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間違って
ま ち が っ て

受付
う け つ け

している場合
ば あ い

もある。 

 

⑱ ノーショー 

予約
よ や く

をしているお客
お き ゃ く

様
さ ま

がキャンセル
き ゃ ん せ る

連絡
れ ん ら く

なく当日
と う じ つ

になってもホテル
ほ て る

に現れない
あ ら わ れ な い

こと 

 

⑲ リピーター 

繰り返し
く り か え し

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

 

 

⑳ スキッパー 

宿泊
し ゅ く は く

代金
だ い き ん

やレストラン
れ す と ら ん

代金
だ い き ん

などを支払わず
し は ら わ ず

に逃げ
に げ

てしまう人のこと。 

 

㉑ ガーデンビュー 

庭
に わ

に面し
め ん し

いる客室
き ゃ く しつ

のこと。部屋
へ や

の窓
ま ど

やベランダから庭園
て い え ん

を見る
み る

ことができるお部屋
お へ や

。 

海
う み

に面
め ん

している➛オーシャンビュー 

 

㉒ エキストラベッド 

ツインルームやダブルルームなど定員
て い い ん

2
２

名
め い

のお部屋
お へ や

に 3名
め い

で宿泊
し ゅ く は く

する場合
ば あ い

などに、追加
つ い か

で入れ
い れ

るベッドのこと。 

 

㉓ キングサイズベッド 

モノによって異なる
こ と な る

が、横
よ こ

幅
は ば

約
や く

180㎝
せんち

×長さ
な が さ

約
や く

200
２ ０ ０

㎝
せんち

くらいの大きな
お お き な

ベッド
べ っ ど

のこと 

 

㉔ ウェイクアップコール 

宿泊
し ゅ く は く

客
きゃく

の希望
き ぼ う

する時間
じ か ん

に客室
き ゃ く しつ

に電話
で ん わ

をかけ、起こして
お こ し て

くれるサービス。いわゆるモーニングコールです。 

 

㉕ 連
れ ん

泊
ぱ く

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が連日
れ ん じ つ

宿泊
し ゅ く は く

することを指す
さ す

言葉
こ と ば

 

 

㉖ デイユース 

宿泊
し ゅ く は く

せずに昼間
ひ る ま

の客室
き ゃ く しつ

を利用
り よ う

すること。仮眠
か み ん

のための利用
り よ う

すること。 

 

㉗ ステイ 

滞在
た い ざ い

の意味
い み

ですが、ホテル
ほ て る

の場合
ば あ い

、滞在中
た い ざい ち ゅう

の部屋
へ や

、また連泊
れ ん ぱ く

しているお客
お き ゃ く

様
さ ま

のこと。 

 

㉘ アメニティ 

宿泊業
しゅ く はく ぎ ょ う

の用語
よ う ご

としては施設内
し せ つ な い

に用意
よ う い

したシャンプーや
 

歯ブラシ
は    

などの備品
び ひ ん

のこと。ひげのり、化粧品
け し ょ う ひ ん
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㉙ リネン Linen 

シーツやタオル、ナプキン、テーブルクロス、枕
まくら

カバー
か ば ー

など布
ぬ の

製品
せ い ひ ん

の総称
の う し ょ う

のこと 

 

㉚ 口コミ 

旅行
り ょ こ う

予約
よ や く

サイト
さ い と

などにある、ホテル
ほ て る

に対する
た い す る

宿泊者
し ゅ く は く し ゃ

による評価
ひ ょ う か

の書き込み
か き こ み

。Review のことです。 

 

➢ クレジットカード決済
け っ さ い

の時
と き

 

 加盟店
か め い て ん

はクレジットカードの手数料
て す う り ょ う

を上乗せ
う わ の せ

して利用者
り よ う し ゃ

に請求
せいきゅう

することはできません。（規約
き や く

違反
い は ん

になります） 

 

➢ ホテルで忘れ物
わ す れ も の

を発見
は っ け ん

した場合
ば あ い

 

 忘れ
わ す れ

ものを発見
は っ け ん

したら自分
じ ぶ ん

一人
ひ と り

で大切
た い せ つ

にしないで、ホテル
ほ て る

のルール
る ー る

に従い
し た が い

、責任者
せ き に ん し ゃ

に報告
ほ う こ く

します。 

 

 一般的
い っ ぱ ん て き

：なやり方
や り か た

：としては、忘れ物
わ す れ も の

保管所
ほ か ん じ ょ

：で保管
ほ か ん

：して、忘れ物
わ す れ も の

：をしたお客
お き ゃ く

様
さ ま

：から問い合わせ
と い あ わ せ

：がありまして、配達
は い た つ

：を希望
き ぼ う

の場合
ば あ い

は住所
じ ゅ う し ょ

まで配送
は い の う

してくれます。 

 

 問い合わせ
と い あ わ せ

がない場合
ば あ い

は、最低
さ い て い

6
６

か月間
か げ つ か ん

保管
ほ か ん

してこの後
こ の あ と

はホテルのルール
る ー る

にします。 例えば
た と え ば

捨てたり
す て た り

  

 

練習問題 

問題１：  

宿泊
し ゅ く は く

契約
け い や く

は、宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

が宿泊
し ゅ く は く

の申し込み
も う し こ み

を受け付けた
う け つ け た

ときに
け

成立
せ い り つ

する。 

→〇 

 

問題２：  

日本人
に ほ ん じ ん

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

がチェックイン
ち ぇ っ く い ん

するときは、必ず
か な らず

身分
み ぶ ん

証明書
し ょ う め い し ょ

の提示
て い じ

を求め
も と め

、本人
ほ ん に ん

確認
か く に ん

をしなければならない。 

→× 

 

問題３：  

宿泊
し ゅ く は く

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

が到着
と う ち ゃ く

したら、時間
じ か ん

に関係
か ん け い

なく直ち
た だ ち

にチェックインの手続き
て つ づ き

をしなければならない。 

→× 

 

問題４ 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が予約
よ や く

した客室
き ゃ く しつ

を宿泊
し ゅ く は く

施設
し せ つ

の判断
は ん だ ん

でアップグレードするときは、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の了解
り ょ う かい

を得なくて
え な く て

もよい。 

→× 

 

問題５ 

フロントでお客
お き ゃ く

様
さ ま

にルームキー
る ー む き ー

とルーミングカード
る ー み ん ぐ か ー ど

を手渡す
て わ た す

ときは、氏名
し め い

と部屋
へ や

番号
ば ん ご う

を確認
か く に ん

する。 

→〇 
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問題６ 

クレジットカードで決済
け っ さ い

する場合
ば あ い

は、カード
か ー ど

手数料
て す う り ょ う

を上乗せ
う わ の せ

して請求
せいきゅう

してもよい。 

→× 

 

問題７ 

日本
に ほ ん

のホテルにおいて、レベニューマネジメントを行い
お こな い

、日々
ひ び

の料金
り ょ う き ん

を調整
ちょうせい

することは禁止
き ん し

されている。 

→× 

 

問題８：  

宿泊
し ゅ く は く

と交通
こ う つ う

の料金
り ょ う き ん

を組み合わせた
く み あ わ せ た

パッケージ
ぱ っ け ー じ

商品
し ょう ひん

のことをラックレート（Rack Rate）という。 

→× 

 

問題９：  

メタサーチでは、様々
さ ま ざ ま

なウェブサイト
う ぇ ぶ さ い と

に掲載
け い さ い

されている客室
き ゃ く しつ

の宿泊
し ゅ く は く

料金
り ょ う き ん

を比較
ひ か く

しながら選ぶ
え ら ぶ

ことができる。 

→〇 

 

問題１０：  

宿泊
し ゅ く は く

予約
よ や く

のときに得た
え た

個人
こ じ ん

情報
じ ょ うほ う

は、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の了解
り ょ う かい

を得て
え て

いれば、ダイレクトメール
だ い れ く と め ー る

の送付
の う ふ

に利用
り よ う

してよい。 

→〇 

 

問題１１：  

有
ゆ う

名人
め い じ ん

が食事
し ょ く じ

に来た
き た

ので、許可
き ょ か

なくスマートフォンで撮影
さ つ え い

し、ホテルのウェブサイトにアップした。 

→× 

 

問題１２：  

ウェブ上で公開
こ う か い

されている写真
し ゃ し ん

であれば、許可
き ょ か

なく自社
じ し ゃ

の宣伝用
せ ん で ん よ う

の素材
の ざ い

として使用
し よ う

することができる。 

→× 

 

問題１３：  

お客
お き ゃ く

様
さ ま

に会釈
え し ゃ く

をするときは、常に
つ ね に

45
４ ５

度
ど

以上
い じ ょ う

上体
じ ょう たい

を傾けなけれ
か た む け な け れ

ばならない。 

→× 

 

問題１４：  

お客
お き ゃ く

様
さ ま

とすれ違う
す れ ち が う

ときは、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の進路
し ん ろ

を避け
さ け

、一度
い ち ど

立ち止まって
た ち ど ま っ て

会釈
え し ゃ く

する。 

→〇 

 

問題１５：  

お客
お き ゃ く

様
さ ま

に質問
し つ も ん

された場所
ば し ょ

を示す
し め す

ときは、分かりやすい
わ か り や す い

ように、人差
ひ と さ

し指
ゆ び

で方向
ほ う こ う

を示す
し め す

。   →× 
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問題１６：  

華やか
は な や か

な雰囲気
ふ ん い き

を出す
だ す

ために、仕事中
し ご と ち ゅ う

イヤリング
い や り ん ぐ

やネックレス
ね っ く れ す

などの装飾品
の う し ょ く ひ ん

をできるだけたくさん身
み

に着
つ

ける。 

→× 

 

問題１７ 

ゴミが落ちて
お ち て

いるのに気
き

が付いて
つ い て

も、手
て

が汚れる
よ ご れ る

ので拾わないで
ひ ろ わ な い で

、ののままにしておく。 

→× 

 

問題１８：  

クロークで荷物
に も つ

を預かる
あ ず か る

ときは、貴重品
き ち ょ う ひ ん

や壊れやすい
こ わ れ や す い

ものがないか確認
か く に ん

してからお預か
お あ ず か

りする。 

→〇 

 

問題１９：  

食物
し ょ く も つ

アレルギーのあるお客
お き ゃ く

様
さ ま

に対して
た い し て

は、キッチン
き っ ち ん

にのの情報
じ ょ うほ う

を伝え
つ た え

、アレルギー食材
           し ょく ざい

を提供
ていき ょう

しない。 

→〇 

 

問題２０：  

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が注文
ちゅう もん

したメニューは、声
こ え

を出して
だ し て

復唱
ふ く し ょ う

し確認
か く に ん

する。 

→〇 

 

問題２１：  

お料理
お り ょ う り

を提供
ていき ょう

するときには、上座
か み ざ

の方
ほ う

からお出
お だ

しする。    

 →〇 

 

問題２２：  

前
ま え

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

が使わなかった
つ か わ な か っ た

フォーク
ふ ぉ ー く

やナイフ
な い ふ

は、ののままテーブル
て ー ぶ る

に残し
の こ し

、次
つ ぎ

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

にも使用
し よ う

する。 

→× 

 

問題２３：  

レストランが全席
ぜ ん せ き

禁煙
き ん え ん

でも、お客
お き ゃ く

様
さ ま

が希望
き ぼ う

すれば喫煙
き つ え ん

させてもよい。 

→× 

 

問題２４：  

小さなお子
お こ

様
さ ま

連れ
づ れ

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

には、子供用
こ ど も よ う

の椅子
い す

の準備
じ ゅ ん び

をしておく。 

→〇 

 

問題２５ 

ノロウイルスはアルコールで十分
じゅうぶん

消毒
し ょ う ど く

できる→✖ 
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問題２６ 

高熱
こ う ね つ

などの体調
たいちょう

不良
ふ り ょ う

のときでも、必ず
か な らず

出勤
しゅ っきん

しなければならない。 

→× 

 

問題２７ 

館内
か ん な い

で落とし物
お と し も の

を見つけた
み つ け た

ときは、自分
じ ぶ ん

で大切
た い せ つ

に保管
ほ か ん

する。 

→✖ 

 

問題２８ 

災害
さ い が い

に備えて
の な え て

、定期的
て い き て き

な訓練
く ん れ ん

に参加
さ ん か

し、お客
お き ゃ く

様
さ ま

の誘導
ゆ う ど う

方法
ほ う ほ う

などについて確認
か く に ん

しておく必要
ひ つ よ う

がある。 

→〇 

 

問題２９：  

いつもは人
ひ と

が通らない
と お ら な い

非常
ひ じ ょ う

階段
か い だ ん

には、非常時
ひ じ ょ う じ

に必要
ひ つ よ う

な食料
しょく りょう

や水
み ず

を並べ
な ら べ

ておく。 

→× 

 

問題３０：  

災害
さ い が い

発生
は っ せ い

時
じ

には、エレベーターでなく階段
か い だ ん

を使って
つ か っ て

避難
ひ な ん

誘
ゆ う

導
ど う

する。 

→〇  

 

問題３1 

ホテルのチェックインとアウトの時間
じ か ん

は、法律
ほ う り つ

で定めら
さ だ め ら

れている。 

→× 

 

問題３2 

日本
に ほ ん

に住所
じ ゅ う し ょ

のない外国人
が い こ く じ ん

の客
きゃく

様
さ ま

には、チェックイン
ち ぇ っ く い ん

時
じ

にパスポートの提示
て い じ

を求めて
も と め て

コピー
こ ぴ ー

を保管
ほ か ん

する。 

→〇 

 

問題３3 

メタサーチには自社
じ し ゃ

公式
こ う し き

サイト
さ い と

のプラン
ぷ ら ん

が自動
じ ど う

に掲載
け い さ い

される。 

→× 

 

問題３4 

ホテルを宣伝
せ ん で ん

：するためにホテル
ほ て る

：の館内
か ん な い

：で撮影
さ つ え い

：した写真
し ゃ し ん

：であれば、お客
お き ゃ く

様
さ ま

：が映り込んで
う つ り こ ん で

：いても、だれにも許可
き ょ か

：を得ず
え ず

：に使

用することができる。  →× 

 

問題３5 

ルームサービスで物
も の

をお届
お と ど

ける時
と き

、ノック
の っ く

しても返事
へ ん じ

がない場合
ば あ い

は部屋
へ や

の前
ま え

に物
も の

を置いて
お い て

くればよい。  →× 
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問題３6 

ホテルでは、補助
ほ じ ょ

犬
け ん

（盲導犬
も う ど う け ん

、介助
か い じ ょ

犬
け ん

、聴
ちょう

導
ど う

犬
け ん

）の受入れ
う け い れ

は拒否
き ょ ひ

してはいけない。 

→〇 

 

問題３7 

メニューの注文
ちゅう もん

を受ける
う け る

時
と き

は、お客
お き ゃ く

様
さ ま

に食物
し ょ く も つ

アレルギー
あ れ る ぎ ー

があるかどうか確認
か く に ん

する。 

→〇 

 

問題３8 

予約
よ や く

のあるお客
お き ゃ く

様
さ ま

をテーブル
て ー ぶ る

に案内
あ ん な い

する時
と き

は、予約
よ や く

を入れた
い れ た

方
ほ う

を必ず
か な らず

上席
じ ょうせき

に案内
あ ん な い

する 

→× 

 

問題３9 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が病院
びょういん

に行く
い く

ときは、施設
し せ つ

のスタッフが病院
びょういん

に一緒
い っ し ょ

に行かなくて
い か な く て

はいけない 

→× 

 

問題40 

次
つ ぎ

の標識
ひ ょう しき

（サイン）は、消火
し ょ う か

栓
せ ん

の場所
ば し ょ

を表し
あらわし

ている。 

⇒✖ 

 

問題４1 

日本
に ほ ん

の温泉
お ん せ ん

では温泉
お ん せ ん

税
ぜ い

は法律的
ほ う り つ て き

にかされています。 

→〇 

 

問題４2 

日本
に ほ ん

の温泉
お ん せ ん

では入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

が法律的
ほ う り つ て き

にかされています。 

→〇 

 

問題４3 

日帰り
ひ が え り

入浴場
にゅうよ く じ ょう

にお客
お き ゃ く

様
さ ま

が休
きゅう

憩室
け い し つ

を希望
き ぼ う

する場合
ば あ い

は、用意
よ う い

しなければなりません。 

→× 

 

問題４4 

レベニューマネジメントとは「収益
しゅ う えき

を最大化
さ い だ い か

するため、需要
じ ゅ よ う

予測
よ の く

をもとに適切
て き せ つ

な販売
は ん ば い

管理
か ん り

を行う
おこなう

こと」です 

→〇 

 

問題４5 

季節
き せ つ

や休日
きゅう じつ

、イベントなどによって価格
か か く

を変更
へ ん こ う

するシステムをレベニューマネジメントと言います。  →〇 
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問題４6 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

写真
し ゃ し ん

を許可
き ょ か

なしで、ホテルのウェブサイトで投稿
と う こ う

しても大丈夫
だ い じ ょ う ぶ

です。 

→× 

 

問題４7 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が自分
じ ぶ ん

の SNS で投稿
と う こ う

した写真
し ゃ し ん

を、他
ほ か

のところに使って
つ か っ て

もいいです。 

→× 

 

問題４8 

ホテルに流れて
な が れ て

いる音楽
お ん が く

を BGM と言い
い い

ます。 

→〇 

 

問題４9 

ホテルに流れて
な が れ て

いる音楽
お ん が く

は許可
き ょ か

なしで、他
ほ か

のところに使え
つ か え

ます。 

→× 

 

問題5：0 

チェックイン時
じ

に鍵
か ぎ

渡す
わ た す

ときは、お部屋
お へ や

番号
ば ん ご う

とお客
お き ゃ く

様
さ ま

の名前
な ま え

を必ず
か な らず

確認
か く に ん

する。 

→〇 

 

問題５1 

チェックインした後
あ と

に鍵
か ぎ

を渡し
わ た し

ます。 

→〇 

 

問題５2 

火事
か じ

や救急
きゅうきゅう

の時
と き

の電話番号
で ん わ ば ん ご う

は 120 です。 

→× 119 番 消防車
し ょ う ぼ う し ゃ

の電話番号
で ん わ ば ん ご う

 

 

問題５3 

警察
け い さ つ

を呼ぶ
よ ぶ

ときの電話番号
で ん わ ば ん ご う

は 119 です。   →× 110 番 

 

問題５4 

女将
お か み

とは旅館
り ょ か ん

の一番上
い ち ば ん う え

の責任者
せ き に ん し ゃ

のことです。 

→〇 

 

問題５5 

ホテルで災害
さ い が い

の時
と き

のため、事前
じ ぜ ん

訓練
く ん れ ん

しておく必要
ひ つ よ う

があります。 

→〇 
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問題５6 

スタッフは消火器
し ょ う か き

の設置
せ っ ち

場所
ば し ょ

を知って
し っ て

おく必要
ひ つ よ う

があります。 

→〇 

 

問題５7 

車椅子
く る ま い す

の種類
し ゅ る い

は 4 つあります。 

→× 

 

問題５8 

車椅子
く る ま い す

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

が使う
つ か う

部屋
へ や

にはお客
お き ゃ く

様
さ ま

が使いやすい
つ か い や す い

ようにシャワーヘッド
し ゃ わ ー へ っ ど

を移動
い ど う

しておきます。 

→〇 

 

問題５9 

耳
み み

に障害
し ょう がい

があるお客
お き ゃ く

様
さ ま

のため、文字
も じ

があるテレビ
て れ び

用意
よ う い

しなければならない。 

→〇 

 

問題６０ 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が食事中
し ょ く じ ち ゅ う

に箸
は し

やフォークが落ちたら
お ち た ら

、声
こ え

をかけるまで待ちま
ま ち  

す。 

→× 

 

問題６1 

レストランのご利用
ご り よ う

の時
と き

、椅子
い す

を寄せる
よ せ る

のは女性
じ ょ せ い

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

のみにする。 

→× 

 

問題６2 

耳
み み

に障害
し ょう がい

があるお客
お き ゃ く

様
さ ま

にメモ
め も

や紙
か み

などでコミュニケーション
こ み ゅ に け ー し ょ ん

をとることが望ま
の ぞ ま

しい。 

→〇 

 

問題６3 

注文
ちゅう もん

したものは頭
あたま

で覚えられる
お ぼ え ら れ る

ので伝票
でんぴょう

を使わな
つ か わ な

くていい。  →× 

 

問題６４ 

ウェブサイトに載せて
の せ て

いたホテルの情報
じ ょ うほ う

は更新
こ う し ん

しなくてもいい。 

→× 

 

問題６５ 

ホテル内補助
ほ じ ょ

犬
け ん

の導入
ど う に ゅ う

が禁止
き ん し

されている。 

→× 
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問題：６６ 

補助
ほ じ ょ

犬
け ん

と同伴
ど う は ん

できたお客
お き ゃ く

様
さ ま

に補助
ほ じ ょ

犬
け ん

を預かり
あ ず か り

してお客
お き ゃ く

様
さ ま

のみ席
せ き

に案内
あ ん な い

する。 

→× 

 

問題６７ 

車椅子
く る ま い す

ご利用
ご り よ う

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

には館内
か ん な い

の段差
だ ん さ

溝
み ぞ

があるところに手伝い
て つ だ い

をする。 

→〇 

 

問題６８ 

ベジタリアンのお客
お き ゃ く

様
さ ま

の場合
ば あ い

、提供
ていき ょう

する料理
り ょ う り

を特別
と く べ つ

に注意
ち ゅ う い

する。 

→〇 

 

問題６９ 

宿泊
し ゅ く は く

お客
お き ゃ く

様
さ ま

から特別
と く べ つ

としてチップをもらわなければならない。 

→× 

 

問題７０ 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

にお詫び
お わ び

する時
と き

は、おじぎの会釈
え し ゃ く

を使
つ か

う。 

→× 

 

問題７１ 

チェックアウトの際
さ い

、アメニティは持って
も っ て

帰って
か え っ て

も大
だ い

丈夫
じ ょ う ぶ

です。 

→〇 

 

問題７２ 

入湯
に ゅ う と う

税
ぜ い

は小学生
し ょ う が く せ い

から払う
は ら う

ことになる。 

→× 

 

問題７３ 

モーニングコールは別途
べ っ と

料金
り ょ う き ん

がかかります。   →× 

 

問題７４ 

火事
か じ

が発生
は っ せ い

したらお客
お き ゃ く

様
さ ま

に一名
い ち め い

ずつ非常
ひ じ ょ う

のお知らせ
お し ら せ

をする。 

→× 

 

問題７５ 

レートチェックインの場合
ば あ い

は追加
つ い か

料金
り ょ う き ん

かかります 

→× 
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（カード） 

 
くだ こた  

 
くだ え が お こた こえ おお 

 
もん しつもん ないよう し け ん かん ご 

 

 
ふんかん  こえ  だ     よん 

フロント、接客、レストランサービス 実技試験 

そうきゃくしつすう しつ 

〇総客室数（２００室） 

きゃくしつ 

〇客室タイプ 
しつ しつ 

 
しつ しつ 

 
うち きつえん へ や しつ しつ 

 

〇チェックイン １４：００〜 

〇チェックアウト 〜１１：００ 
しょ 

〇レストラン  

カジュアルダイニング 
 

 
に ほ んりょうり 

 

７：００～２２：３０ 

 

 

１１：００～１５：００ 

１８：００～２２：００ 

☆カジュアルダイニングのメニュー 

 
ちゅうかりょうり 

☆中華料理のメニュー 
 ぎょうざ くるま じゃんいた 

 
に ほ んりょうり 

☆日本料理のメニュー 
ず し も り あ てん も り あ  

 
じゅう そ ば 

うな重、とんかつ、蕎麦 

〇ルームサービス 
かんないし せ つ 

〇館内施設・サービス 

なし 
か い ぎ しつ しつ かくていいん めい 

会議室（３室、各定員３０名）、駐車場 （１００台） 
むりょう 

スポーツジム・プール（無料） 
も よ り えき   くうこう 

 
きんりん かんこう 

〇近隣の観光スポット 

に ほ んえき と ほ ぷん くるま ぷん 

 
めんぜいてん と ほ ふん 

 
えいぎょうじかん 

営業時間 １０：００～２１：００まで 

よ
  

だ 
だ
よ

 

မမေးခွန့်ေးနှင ့်အမ ြေနမူနာ 

① チェックインとチェックアウトの時間は何時ですか？ 

チェックインは 14 時から、チェックアウトは 11 時までとなります。です。 

 

② 中華料理のお店は何時から開いていてどんなメニューがありますか？ 

中華料理のお店は 11 時から営業しており、メニューはチンジャオロースやユーリンチーなどがありま

す。 

 

③ 最寄り駅はどこですか？のこまで歩くとどれくらいかかりますか？  

最寄り駅はＪＲ日本駅で、歩いて 15 分ほどかかります。 
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（カード） 

○ウェブサイトで雪
ゆ き

を使った
つ か っ た

アクティビティを外国人
が い こ く じ ん

に紹介
しょうかい

するために下
し た

の写真
し ゃ し ん

を使おう
つ か   

と思
お も

います。 

【質問】  

外国人
がいこくじん

の旅行者
りょこうしゃ

に向けて
む け て

紹介
しょうかい

する写真
しゃしん

として、気
き

を付けない
つ け な い

といけない点
てん

を答えて
こたえて

下さい
く だ さ い

。 

回答例 အမပဖန ူနော 

①：自分
じ ぶ ん

が撮影
さ つ え い

した写真
し ゃ し ん

ではない場合
ば あ い

、ウェブサイトへの掲載
け い さ い

が著作権上
ち ょ さ く け ん じ ょ う

問題
も ん だ い

がないか気
き

を付ける
つ け る

必要
ひ つ よ う

があります。 

② ウェブ上
う ぇ ぶ じ ょ う

：で公開
こ う か い

：されている写真
し ゃ し ん

：であっても、許可
き ょ か

：なく自社
じ し ゃ

：の宣伝用
せ ん で ん よ う

：の素材
の ざ い

：として使用
し よ う

：できないことに気
き

：を付ける
つ け る

必要
ひ つ よ う

：があります。 

 

စာမမေးပွွဲသာွေးမ ြေခွဲ တွဲ သမူ ာေးဆကီသထိာေးတွဲ မမေးခွန့်ေးမ ာေး 

န ပါတ၁် カトラリー  

食卓用
し ょ く た く よ う

のナイフ
の な い ふ

、フォーク
ふ ぉ ー く

、スプーン
す ぷ ー ん

などの総称
の う し ょ う

 ဇွနေ်းခက်ရငေ်းဓါေးက ိုဆ ို  ိုပါတယ် 

 

န ပါတ်၂ 旅館
り ょ か ん

の伝統的
で ん と う て き

な夕食
ゆ う し ょ く

の名前
な ま え

 

郷土
き ょ う ど

料理
り ょ う り

（きょうどりょうり）Localမဒသအစောေးစော  ို ျော့မခေါ်ပါတယ် 

 

န ပါတ်၃ 旅館
り ょ か ん

でお客
お き ゃ く

様
さ ま

の身
み

の回り
ま わ り

の世話
せ わ

をする人
ひ と

の呼び方
よ び か た

 

中居（なかい Nakai）  ို ျော့မခေါ်ပါတယ် 

記載された質問の回答を聞くので、カードを見ながらお答えください。 
  しつもん かいとう き きさい 

このカードを１分間、声を出さずに読んでください。 

 ぷんかん こえ だ 

実技試験 企画・広報 
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န ပါတ်၄ ルームサービス 

ホテルの客室
き ゃ く しつ

：から料理
り ょ う り

：やアルコール類をオーダー
お ー だ ー

：することができて、調理
ち ょ う り

：された料理
り ょ う り

：を客室
き ゃ く しつ

：の中
な か

：まで届けて
と ど け て

：くれるサービス

です。အခနေ်းဝနမ်ဆောင ်ှုမပေးပခငေ်းက ိုမခေါ်ပါတယ် 

 

န ပါတ်၅ 宿泊
し ゅ く は く

レストラン
れ す と ら ん

で一番初め
い ち ば ん は じ め

に提供
ていき ょう

するもの 

⇒ 和食 「ごはん」 「汁
し る

」 「采
さ い

（おかず）香
こ う

の物
も の

（漬物
つ け も の

）」 

ဂ ပနစ်တ ိုငအ်စောေးအစောဆ ိုရင ်「ごはん」ထ ငေ်း 

  「汁
し る

」 ငေ်းရည်   采
さ い

 ငေ်း  香
こ う

の物
も の

（漬物
つ け も の

）တ ို ျော့စရော/အခ ဥ် 

(အရွက်ပပ တထ်ောေးတော    ေး၊သခွောေးသေီးအခ ဥ်သ ပ်ထောေးတော    ေးက ိုဆ ို  ို) 

 

 

 

 

 

 

 

会席
か い せ き

料理
り ょ う り

 (Course ဆက ် ိုက ်ငေ်း  ော  ောေး)မအောကက်ပ ိုက ိုကကညျော့်ပါ 

前菜
ぜ ん さ い

 吸い物
す い も の

 お造り
お つ く り

 煮物
に も の

 焼き物
や き も の

 揚げ物
あ げ も の

 酢
す

の物
も の

 ご飯
ご は ん

 水菓子
み ず が し

 

前菜
ぜ ん さ い

အပ ည်ေး၊ 吸い物
す い も の

  ငေ်းရည်၊ お造り
お つ く り

Sashimi 煮物
に も の

 焼き物
や き も の

ပပ တ်ထောေးမသောကငထ်ောေးမသော 

揚げ物
あ げ も の

 ဆီ  ောေး  ောေးန ျော့မကကော်ထောေးမသော 酢
す

の物
も の

 အခ ဥ် ご飯
ご は ん

 ထ ငေ်း  水菓子
み ず が し

အခ   ပွ  
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န ပါတ်၆ レストランでワインの保管
ほ か ん

方法
ほ う ほ う

 

横
よ こ

に寝かして
ね か し て

保存
ほ ぞ ん

 အ  ောေး  ိုကအ် ပ်ထောေးတ ျော့အမနထောေးန ျော့သ  ်ေးဆည်ေးရ ည်（横
よ こ

 よこ အ  ောေး  ိုက ် 縦 たて မဒါင ် ိုက်） 

 

န ပါတ် ၇ エチケットの意味
い み

 

礼儀
れ い ぎ

作法
さ ほ う

、マナー、他人
た に ん

に迷惑
め い わ く

や不快感
ふ か い か ん

を与えない
あ た え な い

ようにする心遣い
こ こ ろ づ か い

 

咳
せ き

エチケット（マスクを着用
ち ゃ く よ う

する、ティッシュ
て ぃ っ し ゅ

などで口
く ち

と鼻
は な

をおおいます。袖
の で

で口
く ち

 鼻
は な

をおおいます。） 

 

န ပါတ၈်会席
か い せ き

料理
り ょ う り

 ပ ိုမရွေးခ ိုငေ်း န ပါတ်၅ ှောပါပါတယ် 

န ပါတ်၉予約
よ や く

と宿泊客
しゅ く は く き ゃ く

が少ない
す く な い

時期
じ き

の呼び方
よ び か た

 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が少ない
す く な い

時期
じ き

 ⇒ オフシーズン  

旅
り ょ

行者
こ う し ゃ

が多い
お お い

時期
じ き

   ⇒  オンシーズン 

年末
ね ん ま つ

年始
ね ん し

やゴールディンウィークなど特
と く

に旅行者
り ょ こ う し ゃ

が多い
お お い

時期
じ き

    ⇒   ピークシーズン 

 

န ပါတ်၁၀ 素泊まり
す ど ま り

 

食事
し ょ く じ

の提供
ていき ょう

がない状態
じ ょう たい

での宿泊
し ゅ く は く

を指します
さ し ま す

。(အစောေးမသောက် ပါတ ျော့တည်ေးခ ိုပခငေ်းက ို 素泊まり   ို ျော့မခေါ်ပါတယ်) 

 

န ပါတ်၁၁ ソムリエ ဝ ိုငပ်ရ ိုဖက်ရငှန်ယ် 

レストランで、専門
せ ん も ん

知識
ち し き

をもって客
きゃく

にワイン
に わ い ん

選定
せ ん て い

 提供
ていき ょう

する給仕
き ゅ う じ

 

 

န ပါတ်၁၂ お客
お き ゃ く

様
さ ま

を案内
あ ん な い

するとき 

 廊下
ろ う か

 ⇒
やじるし

 お客
お き ゃ く

：さんの斜め前
ぜ ん

：２～３歩先
３ ほ さ き

：に立ち
た ち

：、相手
あ い て

：のペースに合わせて
あ わ せ て

歩く
あ る く

：。お客
お き ゃ く

様
さ ま

：に廊下
ろ う か

：の中央
ちゅうお う

：を歩い
あ る い

：ていた

だきます。 

မ  ောက ် ်ေး ှောဆ ိုရငဧ်ညျော့သ်ညျော့်ရ ျော့မရှ ှေ့၊မဘေးတစ်မစောငေ်းကမန  ်ေးညွှနရ် ယ်။ဧညျော့်သညျော့်က ိုမ  ောက ် ်ေးရ ျော့အ ယ်ဗ  ို

ကမ  ောက်ခ ိုငေ်းပါ 

 階段
か い だ ん

 ⇒
やじるし

 上がり
あ が り

：は自分
じ ぶ ん

：がお客
お き ゃ く

様
さ ま

：の後ろ
う し ろ

：に着きます
つ き ま す

：。下り
く だ り

：は先に
さ き に

立って
た っ て

：おります。（お客
お き ゃ く

様
さ ま

：を見下ろす
み お ろ す

位置
い ち

：にならな
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いように心がける
こ こ ろ が け る

） 

မ ကှောေးတက်ရငက် ိုယ်ကဧညျော့်သည်မနောကက်ကပ်  ိုက်ပါ၊မ ကှောေးအဆငေ်းဆ ိုရငက် ိုယ်ကဧညျော့်သည်ထကအ်ရငဆ်ငေ်းပါ 

ဧညျော့်သည်က ိုအမပေါ်ကမနကကညျော့တ် ျော့အမနထောေး    ေးကမနမရှောငပ်ါ 

 エレベーター ⇒ 自分
じ ぶ ん

が先に
さ き に

乗り
の り

、降りる
お り る

ときはお客
お き ゃ く

様
さ ま

が先
さ き

です。 

ဓါတ်မ ကှောေးဆ ိုရငက် ိုယ်ကအရငဆ် ိုေးဝငပ်ါ/ဧညျော့်သည်က ိုအရငဆ် ိုေးဆငေ်းမစပါ 

 

န ပါတ်၁၃ 日本
に ほ ん

の料理
り ょ う り

でよく使う
つ か う

調味料
ち ょ う み り ょ う

なかで間違って
ま ち が っ て

いるものを選ん
え ら ん

でください。 

醤油
し ょ う ゆ

（しょうゆ） 

みりん 

マヨネーズ 

 

န ပါတ်၁၄  ワインの注ぎ方
の の ぎ か た

 

 ラベルを上向き
う え む き

にして相手
あ い て

に見える
み え る

ように持つ
も つ

 

 両手
り ょ う て

もしくは片手
か た て

でボトル
ぼ と る

を持ち上げる
も ち あ げ る

 

 香り
か お り

が溜まる
た ま る

ようにグラス
ぐ ら す

の3
３

分
ぶ ん

の1
１

を目安にして注ぐ
の の ぐ

 

 ワインがこぼれないように軽く
か る く

ひねりながらボトルを上げる 

 

န ပါတ်၁၅  ホテルがサービスする朝食
ちょうしょく

の中
な か

で一般的
い っ ぱ ん て き

なものは何
な ん

ですか？ 

アメリカンブレックファースト 

ビュッフェ バイキング 

コンチネンタル式 ブレックファスト  

 

န ပါတ်၁၆ 以下
い か

の内容
な い よ う

で間違えて
ま ち が え て

いるものを選んで
え ら ん で

ください。 

お客
お き ゃ く

様
さ ま

が見られて
み ら れ て

ないところなら雑談
ざ つ だ ん

してもいい 

仲間
な か ま

たちと勤務中
き ん む ち ゅ う

は必要
ひ つ よ う

以上
い じ ょ う

会話
か い わ

しない 

接客中
せっきゃくちゅう

以外
い が い

であれば雑談
ざ つ だ ん

してもいい 
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န ပါတ်၁၇ 160
１ ６ ０

室
し つ

あるホテル
ほ て る

で、80
８ ０

利用
り よ う

がある場合
ば あ い

の客室
き ゃ く しつ

稼働率
か ど う り つ

は以下
い か

のどれですか？ 

４０％： ： ： ： ： ： ： 5０％： ： ： ： ： ： ： ：８０％ 

 

ホテル客室
し つ

稼働率
か ど う り つ

の計
け い

算式
さ ん し き

は「稼働
か ど う

した客室数
き ゃ く し つ す う

÷トータルの客室数
き ゃ く し つ す う

」 

（80÷160）×100＝５０％ 

100室
し つ

あるホテルで、30室
し つ

利用
り よ う

がある場合
ば あ い

の客室
き ゃ く しつ

稼働率
か ど う り つ

は 

（30÷100）×100=３０％ 

 

トレイの持ち方 

トレイの中心
ち ゅ う し ん

：を利き手
き き て

：と反対
は ん た い

：の手のひら
て    

：で支えます
さ さ え ま す

：。指
ゆ び

：は大きく
お お き く

広げて
ひ ろ げ て

：ひじを直角
ち ょ っ か く

：に曲げます
ま げ ま す

：。のして、腕
う で

：を

引き締めて
ひ き し め て

安定感
あ ん て い か ん

を保ちます
た も ち ま す

。また、次
つ ぎ

の事
こ と

に注意
ち ゅ う い

します。 

 トレイ
と れ い

に食器
し ょ っ き

などを載せる
の せ る

ときは、手前
て ま え

からのせます。おろすときは手先
て さ き

からおろします。 

 重たい
お も た い

ものから先に
さ き に

てまえにのせます。背
せ

が高い
た か い

もの、バランス
ば ら ん す

が悪い
わ る い

ものは、手先
て さ き

のほうにはのせません。 

 空いた
あ い た

トレイ
と れ い

をもちあるくときは、利き手
き き て

と反対側
は ん た い が わ

の手
て

で押さえ
お さ え

、脇
わ き

に抱
か か

えます。 

 

グラスの持ち方 

グラスのふちに指紋
し も ん

をつけないように、グラス
ぐ ら す

の半分
は ん ぶ ん

より下側
し た が わ

を持ちます
も ち ま す

。 

配膳
は い ぜ ん

の仕方
し か た

（料理の提供
て い き ょ う

の仕方
し か た

） 

親指
お や ゆ び

：ゆびを皿
さ ら

：のふちにのえ、残り
の こ り

：の指
ゆ び

：で皿
さ ら

：の底
の こ

：をささえます。親指
お や ゆ び

：は外側
の と が わ

：に向け
む け

：、さらに指紋
し も ん

：がつかないようにしま

す。 

 

➢ 車椅子
く る ま い す

利用
り よ う

のお客
お き ゃ く

様
さ ま

 

車椅子
く る ま い す

には、介助用
か い じ ょ よ う

椅子
い す

と自走式
じ の う し き

車椅子
く る ま い す

があります。 

介助用
か い じ ょ よ う

車椅子
く る ま い す

は、介助者
か い じ ょ し ゃ

が車椅子
く る ま い す

を操作
の う さ

するため、ホテル
ほ て る

のスタッフ
す た っ ふ

が移動
い ど う

を手伝う
て つ だ う

必要
ひ つ よ う

はありません。 

自走式
じ の う し き

車椅子
く る ま い す

は、床
ゆ か

に段差
だ ん さ

がある場合
ば あ い

、エレベーター
え れ べ ー た ー

が利用
り よ う

できない場合
ば あ い

など、ホテル
ほ て る

のスタッフ
す た っ ふ

が移動
い ど う

の

お手伝い
お て つ だ い

を必要
ひ つ よ う

とされることがあります。 



問題１：「予約
よ や く

」 

ホテル
ほ て る

に予約
よ や く

を申し込む
も う し こ む

時
とき

は、ホテル
ほ て る

の到着
とうちゃく

時刻
じ こ く

を申し出る
も う し で る

必要
ひつよう

があ

る。 

宿泊者名
しゅくはくしゃめい

、宿泊
しゅくはく

日
び

、到着
とうちゃく

時刻
じ こ く

、料 金 表
りょうきんひょう

に基づく
も と づ く

宿泊
しゅくはく

料金
りょうきん

を

申し出る
も う し で る

必要
ひつよう

がある 

到着
とうちゃく

してもチェックインができない場合
ば あ い

や夕食
ゆうしょく

が含まれて
ふ く ま れ て

いる場合

夕食
ゆうしょく

の時間
じ か ん

に間
ま

に合う
あ う

ように調整
ちょうせい

必要
ひつよう

があります。 

 

KEY WORD:到着時刻、チェックイン、宿泊プラン 

 

問題２：「予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

」 

お客
おきゃく

様
さま

が申し込み
も う し こ み

をした後
あと

、ホテルが予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

の支払い
し は ら い

を

伝えなかった
つ た え な か っ た

場合
ば あ い

、宿 泊 客
しゅくはくきゃく

は予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

を支払う
し は ら う

必要
ひつよう

はない。 

予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

：宿泊
しゅくはく

料金
りょうきん

の一部
い ち ぶ

を支払う
し は ら う

こと စရံသတ်/စရံင ွေ 

ホテル
ほ て る

によって予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

が必要
ひつよう

なホテルとそうではないホテルがあり

ます。 

予約
よ や く

をする時
とき

に予約
よ や く

申込金
もうしこみきん

について説明
せつめい

しなければならない。 

 

KEY WORD:予約申込金  



 

問題３：「クレジットカード」 

お客
おきゃく

様
さま

がクレジットカードで宿泊
しゅくはく

料金
りょうきん

等
など

を支払う
し は ら う

際
さい

、ホテル
ほ て る

はクレジ

ットカードの支払い
し は ら い

を断る
ことわる

ことができない。 

日本においてクレジットカードの支払いは手数料がかかりますので、ホ

テルによってクレジットカードの支払いを認めないホテルがあります。 

 

KEY WORD:クレジットカード、宿泊料金 

  

問題４：「チェックイン・チェックアウト」 

チェックインとチェックアウトの時間
じ か ん

は各
かく

ホテルが決め
き め

ることができ

る。 

お客
おきゃく

様
さま

がチェックアウトの時間
じ か ん

を過ぎた
す ぎ た

場合
ば あ い

、延長
えんちょう

料金
りょうきん

を請求
せいきゅう

しま

す。 

 

KEY WORD:チェックイン、チェックアウト 

 

問題５：「チェックイン」 

チェックインのとき、お客
おきゃく

様
さま

が日本人
にほんじん

の場合
ば あ い

も外国人
がいこくじん

の場合
ば あ い

も登録
とうろく

する

内容
ないよう

は同
おな

じである。 

 



氏名
し め い

、年齢
ねんれい

、性別
せいべつ

、住所
じゅうしょ

、職 業
しょくぎょう

、出発
しゅっぱつ

日
び

、出発
しゅっぱつ

時刻
じ こ く

、国籍
こくせき

、パスポ

ート、入国地
にゅうこくち

、入国
にゅうこく

年月日
ねんがっぴ

 

 

KEY WORD：氏名
し め い

、国籍
こくせき

、入国地
にゅうこくち

 

 

問題６：入湯
にゅうとう

税
ぜい

 

温泉
おんせん

のある宿泊
しゅくはく

施設
し せ つ

では、すべてのお客
おきゃく

様
さま

が入湯
にゅうとう

税
ぜい

を支払う
し は ら う

必要
ひつよう

があ

る。 

入湯
にゅうとう

税
ぜい

は温泉
おんせん

のある宿泊
しゅくはく

施設
し せ つ

に泊まる
と ま る

ときお客
おきゃく

様
さま

が支払う
し は ら う

税金
ぜいきん

 

小学生
しょうがくせい

以下
い か

（12
１２

歳
さい

以下
い か

）は支払
し は ら

わなくてもいい。全てではない。 

 

KEY WORD：入湯
にゅうとう

税
ぜい

 

 

問題７：部屋
へ や

が提供
ていきょう

できない場合
ば あ い

 

お客
きゃく

様
さま

が予約
よ や く

した部屋
へ や

に問題
もんだい

があり、お客
おきゃく

様
さま

が宿泊
しゅくはく

できなくなった

場合
ば あ い

、ホテルはできる限り
か ぎ り

同じ
お な じ

条件
じょうけん

の別
べつ

のホテルを探
さが

さなくてはならな

い。 

べつのホテルを探す
さ が す

ことは当ホテル
とう       

の利益
り え き

がないが 

べつのホテルを探す
さ が す

ことができない場合
ば あ い

は違約
い や く

金
きん

と同じ
お な じ

くらいの金額
きんがく

の

保証
ほしょう

金
きん

を支払わ
し は ら わ

なければならない。 



KEY WORD：違約
い や く

金
きん

、保証
ほしょう

金
きん

 

 

問題８：電話
で ん わ

対応
たいおう

① 

電話
で ん わ

がかかってきたら、３秒
３びょう

くらい待って
ま っ て

から受話器
じ ゅ わ き

を取る
と る

。 

電話
で ん わ

がかかって来たら
き た ら

すぐに受話器
じ ゅ わ き

を取らなければ
と ら な け れ ば

なりません。受話器
じ ゅ わ き

を取る
と る

＝電話
で ん わ

に出る
で る

 

３コール以内
い な い

に電話
で ん わ

に出ます
で ま す

。コール＝音
おと

のこと 

大変
たいへん

お待たせ
お ま た せ

いたしました。大変
たいへん

お待たせ
お ま た せ

して申し訳
もうしわけ

ありません。 

 

KEY WORD：受話器、コール 

 

問題９：電話
で ん わ

対応
たいおう

② 

電話
で ん わ

対応
たいおう

が終わったら
お わ っ た ら

、お客
おきゃく

様
さま

より先に
さ き に

電話
で ん わ

を切る
き る

。 

電話
で ん わ

応対
おうたい

＝電話
で ん わ

対応
たいおう

 

お客
おきゃく

様
さま

が電話
で ん わ

を切る
き る

のを待ちます
ま ち ま す

。自分
じ ぶ ん

が先に
さ き に

切って
き っ て

はいけません。 

受話器
じ ゅ わ き

を置く
お く

ときは静か
し ず か

に置く
お く

ようにしましょう。「ガチャ」という音
おと

がして失礼
しつれい

です。 

 

KEY WORD：電話を切る、電話応対 

 

 



問題１０：電話
で ん わ

対応
たいおう

③ 

電話
で ん わ

をとったら、まず「もしもし」というようにする。 

お客
おきゃく

様
さま

の電話
で ん わ

対応
たいおう

で「もしもし」というのは失礼
しつれい

なことです。 

電話
で ん わ

をとったら、ホテル名
      めい

、そのあと条件
じょうけん

。 

 

問題１１：「パスポート」 

日本
に ほ ん

に住所
じゅうしょ

がない外国人
がいこくじん

のお客
おきゃく

様
さま

がチェックインした時
とき

、パスポートの

提示
て い じ

を求めて
も と め て

、パスポートを保管
ほ か ん

する。 

パスポートの提示
て い じ

を求めて
も と め て

、コピーを保管
ほ か ん

する必要
ひつよう

がある。パスポー

ト、在留
ざいりゅう

カードは本人
ほんにん

が携帯
けいたい

していなければならないものなので、絶対
ぜったい

預
あず

からないように気
き

をつけてください。 

 

KEY WORD：パスポート、提示 

 

問題１２：「バゲッジ・タグ」 

お客
おきゃく

様
さま

から預かった
あ ず か っ た

荷物
に も つ

には所有者
しょゆうしゃ

が分かる
わ か る

ようにバゲッジ・タグを

取り付ける
と り つ け る

。 

バゲッジ・タグ＝部
へ

屋
や

番号
ばんごう

・名前
な ま え

が書い
か い

てあるタグのことです。 

 

KEY WORD：バゲッジ・タグ、預かる
あ ず か る

、所有者
しょゆうしゃ

、取り付け
と り つ け

る 

 



問題１３：「ルーミングカード」 

ルーミングカードには、チェックイン日
び

、チェックアウト予定
よ て い

日
び

を記載
き さ い

する。 

ルーミングとはお客
おきゃく

様
さま

に部屋
へ や

を割り当てる
わ り あ て る

という意味
い み

です。（＝ルーム

アサイン） 

ルーミングカードには部屋
へ や

番号
ばんごう

、氏名
し め い

、チェックイン日
び

、チェックアウ

ト予定
よ て い

日
び

も記載
き さ い

されています。 

 

KEY WORD:ルーミングカード、記載
き さ い

、割り当てる
わ り あ て る

 

 

問題１４：「館内
かんない

の案内
あんない

」 

お客
おきゃく

様
さま

がチェックインする時
とき

、館内
かんない

の案内
あんない

（非常
ひじょう

口
ぐち

など）を説明
せつめい

する

必要
ひつよう

がある。 

地震
じ し ん

や火災
か さ い

が起きた
お き た

とき、お客
おきゃく

様
さま

がスムーズに避難
ひ な ん

できるように非常
ひじょう

口
ぐち

や避難
ひ な ん

路
ろ

などの館内
かんない

の案内
あんない

をする必要
ひつよう

があります。 

 

KEY WORD:館内案内、スムーズ、非常口、避難路 

 

問題１５：「収 入
しゅうにゅう

印紙
い ん し

」 

5万円
まんえん

以上
いじょう

の領 収 書
りょうしゅうしょ

には収 入
しゅうにゅう

印紙
い ん し

を貼る
は る

必要
ひつよう

がある。 

 



領 収 書
りょうしゅうしょ

：金額
きんがく

をいくら支払った
し は ら っ た

かを証明
しょうめい

する紙
かみ

です。5万円
まんえん

以上
いじょう

の

領 収 書
りょうしゅうしょ

には収 入
しゅうにゅう

印紙
い ん し

を貼
は

ります。 

 

KEY WORD: 収 入
しゅうにゅう

印紙
い ん し

、領 収 書
りょうしゅうしょ

 

 

問題１６：「忘れ物
わすれもの

の保管
ほ か ん

」 

ホテルに忘れ物
わすれもの

があり、その所有者
しょゆうしゃ

がわからない場合
ば あ い

、ホテルは7
７

日間
にちかん

保管
ほ か ん

し、そのあとは廃棄物
はいきぶつ

として処分
しょぶん

する。 

所有者
しょゆうしゃ

が分かる
わ か る

場合
ば あ い

お届け
お と ど け

します。7日間
にちかん

ホテルに保管
ほ か ん

します。7日間
にちかん

経って
た っ て

も連絡
れんらく

がない場合
ば あ い

遺失物
いしつぶつ

として最寄り
も よ り

の警察
けいさつ

署
しょ

に届けま
と ど け ま

す。 

 

KEY WORD:所有者
しょゆうしゃ

、保管
ほ か ん

、廃棄物
はいきぶつ

、遺失物
いしつぶつ

、警察
けいさつ

署
しょ

、最寄り
も よ り

駅
えき

 

 

問題１７：「忘れ物
わすれもの

を届け
と ど け

る」 

お客
おきゃく

様
さま

がチェックイン時
じ

、フロントデスクに財布
さ い ふ

を置いた
お い た

まま部屋
へ や

に

入った
は い っ た

ので、客室
きゃくしつ

に電話
で ん わ

をしてから、届
とどけ

に行った
い   

。 

お客
おきゃく

様
さま

の忘れ物
わすれもの

があった時
とき

、かならずお客
おきゃく

様
さま

に問い合わせ
と い あ わ せ

をしてから

客室
きゃくしつ

に届け
と ど け

に行きます
い き ま す

。連絡
れんらく

せずに客室
きゃくしつ

へ届け
と ど け

に行ってはいけませ

ん。お客様に取りに来させてもいけません。 

 

 



問題１８：「目線
め せ ん

」 

お客
おきゃく

様
さま

が部屋
へ や

の説明
せつめい

を求めて
も と め て

きたので、部屋
へ や

のパンフレット
ぱ ん ふ れ っ と

をずっと

見ながら
み な が ら

、説明
せつめい

した。 

説明
せつめい

する時
とき

はお客
おきゃく

様
さま

に顔
かお

を向けて
む け て

説明
せつめい

します。 

 

KEY WORD：目線 

 

問題１９：「預けた
あ ず け た

荷物
に も つ

」 

お客
おきゃく

様
さま

がホテル
ほ て る

のフロント
ふ ろ ん と

に預けた
あ ず け た

荷物
に も つ

がなくなった場合
ば あ い

、ホテル側
ほ て る が わ

は

責任
せきにん

を負わ
お わ

ない。 

なくなったり、壊れたり
こ わ れ た り

した場合
ば あ い

ホテル
ほ て る

は損害
そんがい

を賠償
ばいしょう

しなければならな

い。 

原因
げんいん

がホテル側
ほ て る が わ

の問題
もんだい

ではなかった場合
ば あ い

ホテル
ほ て る

は損害
そんがい

を賠償
ばいしょう

 する必要
ひつよう

がありません。 

 

KEY WORD：損害
そんがい

、賠償
ばいしょう

する 

 

問題２０：「インバウンド」 

インバウンドとは、日本
に ほ ん

国内
こくない

に住む
す む

人
ひと

が国内
こくない

を旅行
りょこう

することである。 

インバウンド＝日本
に ほ ん

へ旅行
りょこう

に来る
く る

外国人
がいこくじん

 

KEY WORD：インバウンド 


