
2

遅
れ
て
き
た
ら
客
じ
ゃ
な
い
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

「
す
み
ま
せ
ん
」「
す
み
ま
せ
ん
」「
ど
う
も
、
す
み
ま
せ
ん
」
…
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

あ
な
た
は
料
理
の
運
搬
人
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

壁
に
耳
あ
り
…

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

忘
れ
物
対
応
―
あ
な
た
の
心
を
忘
れ
ず
に
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

「
大
浴
場
の
ほ
う
は
、
３
階
に
な
っ
て
お
り
ま
す
。」
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

1

１
章

間
違
い
だ
ら
け
の
接
客
サ
ー
ビ
ス

当
た
り
前
、
簡
単
な
こ
と
で
も
、
思
い
違
い
や
間
違
い
、
ま
た
わ
か
っ
て
い
て
も
で
き
な
い
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

あ
な
た
の
ま
わ
り
に
は
、
こ
ん
な
場
面
が
あ
り
ま
せ
ん
か
。

フ
ロ
ン
ト
の
電
話
応
対
―
目
の
前
の
お
客
様
は
ど
う
す
る
の
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

こ
っ
ち
は
ど
う
な
る
の
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

非
難
の
声
は
非
難
を
呼
ぶ
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

お
買
い
上
げ
が
無
く
て
も
お
客
様
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

こ
ち
ら
を
立
て
れ
ば
あ
ち
ら
が
立
た
ず
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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「
お
客
様
、
安
い
自
由
席
も
あ
り
ま
す
よ
。」
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

マ
ニ
ュ
ア
ル
に
な
い
サ
ー
ビ
ス
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

２
章

心
に
残
る
素
敵
な
サ
ー
ビ
ス

ホ
テ
ル
・
旅
館
に
限
ら
ず
、
心
の
こ
も
っ
た
サ
ー
ビ
ス
に
は
、
お
客
様
の
み
な
ら
ず
、
ま
わ
り
の
人
た
ち
も
幸
せ

に
し
て
し
ま
う
力
が
あ
り
ま
す
。
心
に
残
る
素
敵
な
サ
ー
ビ
ス
、
で
き
て
い
ま
す
か
。

心
に
響
く
こ
と
ば
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

駅
送
迎
・
本
当
の
心
く
ば
り
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ト
ラ
ブ
ル
対
応
に
”あ

り
が
と
う

“・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

あ
な
た
の
声
の
魅
力
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

駐
車
場
で
の
真
の
サ
ー
ビ
ス
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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戸
惑
い
の
な
い
料
理
提
供
を
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

初
期
対
応
の
備
え
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

売
る
物
の
中
味
、
知
っ
て
い
ま
す
か
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

貴
重
品
は
几
帳
面
に
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

サ
ー
ビ
ス
の
総
仕
上
げ

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

不
親
切
な
表
示
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ご
滞
在
に
は
ご
滞
在
向
け
の
体
制
を
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

混
雑
し
て
い
て
も
…
。

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

道
を
究
め
る
た
め
の
心
得
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

”理
念

“が
サ
ー
ビ
ス
を
変
え
る

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

３
章

接
客
サ
ー
ビ
ス
の
ツ
ボ

《
心
構
え
・
準
備
編
》

よ
い
サ
ー
ビ
ス
で
お
客
様
に
満
足
し
て
い
た
だ
き
た
い
と
、
心
か
ら
思
う
こ
と
が
大
切
で
す
。

サ
ー
ビ
ス
の
形
や
手
法
の
前
に
、
サ
ー
ビ
ス
を
通
し
て
お
客
様
に
喜
ん
で
い
た
だ
く
こ
と
を
自
分
の
喜
び
と
で
き

る
心
構
え
を
養
い
ま
し
ょ
う
。

サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
の
五
段
階
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

「
う
っ
か
り
ミ
ス
」
を
し
っ
か
り
防
ぐ
、
五
つ
の
方
法
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

チ
ッ
プ
の
美
し
い
戴
き
方
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

客
室
係
・
宴
会
係
は
第
二
の
料
理
人
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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感
謝
を
込
め
て
”あ

り
が
と
う

“
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ゆ
っ
く
り
話
す
こ
と
も
サ
ー
ビ
ス
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

リ
ピ
ー
タ
ー
へ
つ
な
げ
る
ひ
と
こ
と
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

マ
ジ
ッ
ク
・
フ
レ
ー
ズ

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

英
語
だ
！
ど
う
し
よ
う

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

清
掃
中
で
も
あ
い
さ
つ
を
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

『
あ
い
さ
つ
は
社
内
か
ら
』
は
難
し
い
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

仕
事
の
成
果
は
”頼

み
方

“し
だ
い
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

食
事
の
時
間
？
ど
う
し
よ
う
か
な
ぁ
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

「
お
客
様
、
そ
の
パ
ン
、
お
持
ち
帰
り
用
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。」
…
!?
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

４
章

接
客
サ
ー
ビ
ス
の
ツ
ボ

《
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
編
》

サ
ー
ビ
ス
に
お
け
る

こ
と
ば

や

会
話

は
、
心
を
伝
え
る
重
要
な
要
素
で
す
。
お
客
様
に
対
し
て
だ
け
で
な

く
、
日
頃
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
か
ら
大
切
に
し
た
い
も
の
で
す
。

「
聞
く
」
と
「
聴
く
」
の
違
い
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

聞
い
て
い
る
だ
け
で
”聞

き
上
手

“？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

気
の
利
い
た
ひ
と
こ
と
を
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

お
も
て
な
し
の
こ
と
ば
に
は
、
あ
た
た
か
さ
、
や
す
ら
ぎ
を
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

マ
ニ
ュ
ア
ル
的
と
言
わ
れ
な
い
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
こ
と
ば
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ご
要
望
に
応
え
ら
れ
な
い
時
の
感
じ
の
よ
い
答
え
方
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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目
は
口
ほ
ど
に
…

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ラ
ウ
ン
ジ
で
心
地
よ
い
ひ
と
と
き
を
…

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

”後
出
し
料
理

“に
心
を
こ
め
て
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

客
室
で
の
食
事
準
備
を
ス
マ
ー
ト
に
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

効
果
的
な
お
見
送
り
と
待
機
位
置
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

サ
ー
ビ
ス
の
ス
ピ
ー
ド
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ひ
と
呼
吸
待
つ
習
慣
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

布
団
敷
き
が
済
む
ま
で
耐
え
る
お
客
様
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

両
手
で
扱
う
こ
と
が
伝
え
る
も
の
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

５
章

接
客
サ
ー
ビ
ス
の
ツ
ボ

《
ア
ク
シ
ョ
ン
編
》

宿
泊
業
で
は
、
接
客
係
だ
け
で
な
く
、
ホ
テ
ル
・
旅
館
に
働
く
す
べ
て
の
人
の
一
挙
手
一
投
足
が
サ
ー
ビ
ス
と
い

う
商
品
な
の
で
す
。
さ
ま
ざ
ま
な
場
面
で
適
切
な
行
動
が
と
れ
る
よ
う
、
日
頃
か
ら
意
識
し
、
訓
練
す
る
必
要
が
あ

り
ま
す
。

あ
い
さ
つ
の
時
、
頭
を
下
げ
る
の
は
な
ぜ
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

手
の
表
情
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

立
ち
姿
を
考
え
る
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

歩
く
姿
は
ユ
リ
の
花
？
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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便
利
さ
と
快
適
さ
の
共
存
を
考
え
る
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

お
客
様
の
目
線
で
見
え
て
く
る
も
の
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

６
章

接
客
サ
ー
ビ
ス
の
ツ
ボ

《
館
内
チ
ェ
ッ
ク
編
》

サ
ー
ビ
ス
を
行
な
う
前
に
、
心
を
込
め
た
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
で
き
る
環
境
づ
く
り
や
、
せ
っ
か
く
の
サ
ー
ビ
ス
を

台
無
し
に
し
て
し
ま
わ
な
い
た
め
の
施
設
や
備
品
の
チ
ェ
ッ
ク
が
必
要
で
す
。
ま
ず
は
自
分
か
ら
気
付
く
こ
と
が
チ

ェ
ッ
ク
の
は
じ
ま
り
で
す
。

お
客
様
の
身
に
な
っ
て
館
内
チ
ェ
ッ
ク
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

ち
ょ
っ
と
気
に
な
る
上
下
・
左
右
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

お
風
呂
の
話
題
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
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