


 2       

 

目次 

はじめに ...................................................................... 3 

１．おもてなしを考える前に ..................................................... 4 

（１）ＣＳとＥＳの重要性..................................................... 4 

（２）職場におけるコミュニケーションの重要性 ................................. 6 

（３）職場における身だしなみの重要性 ......................................... 8 

（４）職場におけるマナーの重要性 ............................................. 9 

２．おもてなしの基本.......................................................... 10 

（１）おもてなし経営の本質 .................................................. 10 

（２）ＱＳＣの実践 ......................................................... 11 

（３）クレームへの対応...................................................... 12 

（４）資源の発掘と研磨...................................................... 15 

３．応用 さまざまな場面でのおもてなし ........................................ 16 

（１）インバウンド（訪日外国人旅行者編） .................................... 16 

≪英語表現文例集≫........................................................ 19 

（２）バリアフリー（ハード編） .............................................. 20 

（３）バリアフリー（ソフト編） .............................................. 22 

（４）バリアフリー（ユニバーサルデザイン、補助犬） .......................... 23 

（５）バリアフリー（食物アレルギー） ........................................ 24 

４．ステップアップ ........................................................... 25 

（１）実践行動 ............................................................. 25 

（２）認証資格にチャレンジ .................................................. 26 

おわりに ..................................................................... 29 

 

  



 3       

 

はじめに 

本プログラムのねらい 

飲食業・宿泊業・食品小売業などの食・観光に関わるサービス業の皆様が持続可能な経営を行

うためには、お客様や地域社会から愛され、それを従業員一人ひとりの働く意欲や満足度向上に

つなげる取組が必要です。 

本プログラムは、その基礎となる「おもてなし経営」を実践するために必要な基本姿勢や知識、

技能等を記載することで、これからの従業員教育に役立てていただくことをねらいとしています。 

「どのような気持ちでお客様に接すれば良いのか」「どのような行動によりお客様が心地よくご利用

いただけるのか」など、お客様に提供されるサービスに必要な要素をご確認いただくことで、自社の

サービスや人材育成の更なる充実を図って下さい。 

おもてなし 4 つの定義 

a. 「お客様」の期待を元に、共に価値を創ること 

b. 「従業員」の意欲と能力を引き出すこと 

c. 地域・社会と共生していくこと 

d. 継続・発展していくこと 

（経済産業省創設「おもてなし規格認証 2017」より） 

三重県の食・観光産業の現状 

【食産業】 

 三重県の全産業に占める「宿泊・飲食サービス業」の事業所数は第２位、従業員数は第４位とな

っている他、「卸売業・小売業」における事業者数・従業員数の約 3 分の 1 が飲食料品関係となっ

ているなど、三重県には食関連産業の事業者が多くあります。 

 また、三重県は、豊かな食材や多様な食文化など、食に関わるさまざまなポテンシャルを有して

おり、食関連産業の事業者の更なる成長が期待されています。 

【観光業】 

 平成 29 年の国内延べ宿泊者数（全体）は前年比＋1.2％と増加傾向にあり、なかでも外国人延

べ宿泊者数は前年比＋12.4％と大きな伸びをみせ、国においても、「明日の日本を支える観光ビ

ジョン」を策定し、世界が訪れたくなる日本を目指して取り組んでいます。 

 一方で、三重県の延べ宿泊者数は前年比-12.0％、外国人延べ宿泊者数は前年比－21.3％と

なっており、旅行者一人ひとりに対応できるおもてなしにより、さらに多くの旅行者を県内に呼び込

む必要があります。 

 三重県内で食・観光産業に携わる皆様がおもてなし経営を実践し、ホスピタリティあふれるサービ

スにより顧客満足度の向上につなげ、より多くのお客様に選ばれるお店となるとともに、サービス業

の高付加価値が実現されることを期待しています。 
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１．おもてなしを考える前に 

（１）ＣＳとＥＳの重要性 

① ＣＳとＥＳとは 

ＣＳとは、「Customer Satisfaction」の略で、顧客満足度のことをいいます。 

ＣＳは、一般的にお客様の「期待水準」と「知覚水準」のバランスで決まる

と言われています。 

お客様はそのサービスが期待以上だと満足感が上がり、期待以下だと下がり

ます。 

【期待水準】お客様がそのサービスの利用前に期待していた水準 

【知覚水準】お客様がそのサービスを実際に利用して得られた水準 

 

これと似た言葉にＥＳがありますが、これは「Employee Satisfaction」の略

で、従業員満足度のことをいいます。従業員の業務内容や職場環境、人間関係

などに対する満足度を表します。 

【業務内容】仕事、評価、やりがい等 

【職場環境】給与等報酬、就労条件、福利厚生等 

【人間関係】上司、部下、同僚等 

 

3 つの「S」…「顧客満足（CS）」「社員満足（ES）」「組織間満足（社内 CS）」 

「S/P」…営業利益 

参考：戦略的ＣＳ・ＥＳ経営コンサルティング／三菱総合研究所 
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１．おもてなしを考える前に 

 

（２）職場におけるコミュニケーションの重要性 

① 職場のコミュニケーションとは 

職場のコミュニケーションとは、日常業務での報告・連絡・相談を基本としてお

り、相互に密な報・連・相を行うことによって、職場のコミュニケーションは自然

と活性化します。 

人間同士のコミュニケーションの原則は「対面、口頭で」です。同じことを連絡

するのでも、直接会って、口頭で伝えることによって、より細やかで密接な意志の

疎通が図れるのです。 

② 職場のコミュニケーションの種類 

・朝礼・夕礼 

朝礼は、仕事を行う上で必要な情報共有や従業員の意志統一等を行うための、「も

っとも機能的な報連相の場」です。各セクションの全員が揃って、仕事に関する情報

を共有し、あるいは提案をし合う場として、朝礼や夕礼は一番簡単で継続性がある取

組です。 

お客様一人ひとりの情報を共有することでお客様へのサービスを向上させること

もできれば、従業員が朝一番に朝礼に参加することで、始業前の時間と就業時間に

区切りができます。体全体で時間の区切りをつけることで、頭を仕事モードに切り

替えることができます。また、従業員のスキルアップという点でもメリットがあり

ます。人前で話すのが苦手な人の練習の場となりますし、自分の考えをまとめて伝

える能力を磨くこともできます。 

 

≪事例≫ホテル業の朝礼 

毎日各セクションで行う朝礼で、「館内情報」「お客様の声」「売上情報」「今日の

目標」などを伝達しています。 

① 本日のお客様情報 ・来館人員 ・特記事項と対応のヒント 

【例】本日お見えになるお客様の好み・アレルギー・生年月日・記念日などの

共有 

② 昨日の評価 ・数値報告 ・お客様の声の報告 

【例】昨日の売上、クレーム、お褒めの言葉 

③ 本日の数値目標 ・人員にあわせた数値目標 

【例】本日の来客数、混雑状況(時間帯)、本日のお薦め品、トピックス 

④ 応対用語の唱和 など 

【例】あいさつ言葉、社是、社訓、モットー 
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1. おもてなしを考える前に 

 ・働く仲間への気遣い 

お店の雰囲気は、店内に一歩足を踏み入れただけでお客様にはわかるものです。

明るくぬくもりが感じられるお店か、暗く冷たい雰囲気か。この違いは働く仲間同

士にぬくもりや思いやりがあるかどうかの違いです。働く仲間への気遣いで店内が

温かい雰囲気になり、それは確実にお客様に伝わっていきます。 

≪気遣いの例≫ 

助けてもらったら必ず、「ありがとう」 

元気がないようにみえるスタッフには、「どうしたの」 

大雨の中、配達を終えたスタッフに、「お疲れ様。今日は本当に助かったよ」 

部下の誕生日には「今日は誕生日だったね、おめでとう」 

 

・従業員の声を聞く 

働く人たちが生き生きと働ける職場環境づくりのために、職場のコミュニケーシ

ョンを活発にしましょう。一方通行、上意下達でなく、双方向の意見交換をするこ

とで働く人たちの意欲や参加意識を引き出すことができます。 

≪コミュニケーションの例≫ 

・一日の仕事終わりに、従業員全員が集まり、グループに分かれて「今日お客様

に喜ばれたサービス」「まだまだ足りなかったサービス」について話し合う。 

・「ふれあいカード」を作成し、マニュアルに載っていないことをお客様から要望

されたときにどのような対応をしたのかを書いてもらい、これらのカードを集め

て職場リーダーにフィードバックして、現場での教育・訓練に活用する。 

（力石寛夫氏 著書「ホスピタリティ-サービスの原点-」より一部抜粋） 

 

③ コミュニケーションのチェックリスト 

当てはまるものがあれば、職場で改善できないか話し合ってみましょう。 

□ 朝、「おはよう」などの挨拶もなく、淡々と仕事を始めている 

□ 困っている人がいても「手伝おうか」の言葉がない 

□ 残業が続いている人がいても、誰も声をかけないで、そそくさと帰宅する 

□ 一生懸命頑張っても、上司や周りの反応が少ない 

□ 新しいことを提案しても消極的な人が多い 

□ 突発的（予定外）な仕事があっても、他人に押し付けあう 

□ 自分のことで手一杯で、部下や後輩の指導にまで手が回らない 

□ 「聞いていない」「知らない」という返事が多い 

□ 本人のいないところでの批判や悪口が多い 

□ 体調不良で辞めたり、休暇を取っている人がいる 
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2. おもてなしの基本 

 

（３）クレームへの対応 

① クレームへの対応とは 

クレームとは、いいがかりを除き、「お客様の期待値」より「提供したサービスや

商品の質」が下回る場合に発生します。 

また、実際にお客様の期待値を下回っていた場合でも、特に飲食店の場合はクレ

ームを言わずに離れていくお客様も多いので注意が必要です。 

 

② クレームの発生原因 

クレームは、「こちらのミス発生によるもの」の他、「マニュアルの不備・不徹底

により起こるもの」「ミスはなくてもお客様が不快な思いをしたこと」によっても発

生します。 

発生原因は、前述のＱＳＣ（品質・サービス・清潔さ）のいずれかに分類できま

すが、「待ち時間や他のお客様の振る舞い、味の好み」等、お客様によって許容水準

が違うものもあり、発生を予防しきれないものも存在します。 

 

③ クレームへの対応 

クレームへの対応を正しく行うことは、早期解決のためだけでなく、その対応に

よっては当該お客様から従来以上の信頼を得る機会になる他、社内的にはクレーム

処理による従業員の精神的負担を軽減することや対応時間等の損失を最小限に止め

るために不可欠な対応となります。 

 

A) 謝罪し、お客様の話をよく聞き、理解する 

クレームを受けたら、まずは仕事の手を止めて、不快な思いをさせてしまっ

たことに対してのみ謝ります。そして、お客様が言うことを反復しながら話を

聞きます。クレームを受けているときは、途中で言葉を挟まず、あいづちや間

をとりながら丁寧に話を聞き、表情や姿勢にも気をつけましょう。 

≪話を聞くときのポイント≫ 

・あいづち 

クレームを受けているときは、あいづちがとても重要になります。適度なあい

づちを打つことで、相手は「話を聞いてもらえている」という気持ちになります。 

・表情・姿勢 

クレームを受けているときは、ヘラヘラ笑ったり、キョロキョロ目が泳いだり

していると二次クレームにもつながります。眉間にシワをよせたりせず、やわら 
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2. おもてなしの基本 

 

かく、そして神妙な顔付きで聞くようにします。また、話を聞いているときの姿

勢は、うつむいたり猫背にならないよう気を付けましょう。 

・必要に応じてメモを取る 

電話の場合も対面の場合も、重要なこと、必要と思われることはメモを取りま

しょう。特に、お客様の顔が見えない電話でのメモは、話の内容を整理するだけ

でなく、上司に報告するときにも役立ちます。メモは、「客観的な事実」と「自

分が感じたお客様の心情」を明確に分けて書くようにしましょう。 

※客観的な事実:○○と言った、言われた。○○した、された。 

※自分が感じたお客様の心情：怒っていた。簡単にはいかなさそうだ。 

 

B) お客様の立場に立ってお詫びする 

お客様の立場になってみて心情を理解し、謝ることが大切です。 

≪謝るときのポイント≫ 

・言葉遣いに気をつけ対応する 

言葉遣いには細心の注意が必要で、お客様の言動に感情的に言い返すのは厳禁

です。また、早口やボソボソした話し方になったりしないよう気をつけましょう。 

・不快な思いをさせたことのみを謝る 

言われたことに全て謝ると、余計に問題を大きくすることになりかねません。

クレーム内容を把握し、不快な思いをさせたことに関してのみ、お詫びの言葉を

伝えましょう。こちらに非があること、そうでないことをしっかり分けて対処す

るためにも1次対応では不快な思いをさせたことのみ謝罪するようにしましょう。 

（お詫びの例） 

「お急ぎのところ、大変お待たせしてしまいまして申し訳ございませんでした」 

「すぐに作り直しますので、10 分ほどお待ちいただくことは可能でしょうか」 

 

C) 上司に報告する 

悪い報告ほど迅速に、上司に報告しましょう。 

≪報告の仕方例≫ 

1. 結論  どんなクレーム・ミスがあったかを簡潔に説明する 

2. 状況  お客様が求めていること・今の状況を説明する 

3. 解決案 上司に丸投げするのではなく、自らの解決案を提示する 
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2. おもてなしの基本 

 

（４）資源の発掘と研磨 

① 資源の発掘とは（独自性や地元の魅力を活かす） 

資源の発掘とは、お客様が何を求めて来店するのか、店の何に魅力を感じている

のかを洗い出すことをいいます。発掘した資源、すなわち自社の魅力や強みは、お

客様の満足度を高める素材となります。 

 

② お客様が魅力に感じる資源の発掘事例 

≪事例≫暮らす宿 他郷阿部家 （石見銀山生活文化研究所） 

築 220 年を超える古民家を10 年以上かけて

再生。石見銀山周辺で採れた旬の食材を用い

た家庭料理、行き届いた手入れと気配りで数ヶ

月先まで予約が取れないほど人を惹き付け、リ

ピーターが全国から訪れます。 

 

≪三重の地域資源≫ 

三重県は、三重県の豊

かな自然、伝統等地域の

特性をいかした生産物

（生産または加工品）の

なかから特に優れた県産

品及びその生産者を三重

ブランドとして認定して

います。 

地域の生産物の魅力を

知れば、新たなメニュー

の創作に役立つかもしれ

ません。 

 

 

 

 

 

参考：三重県 三重ブランド認定制度  
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３．応用 さまざまな場面でのおもてなし 

（１）インバウンド（訪日外国人旅行者編） 

① 増加する訪日外国人旅行者 

昨今の日本食ブームを背景に、数多くの外国人が日本食を楽しみ、日本食に親し

んでいます。今後はさらに多くの外国人が「日本の食の魅力」を目的に日本を訪れ

てくることになるでしょう。そのような状況の中、受入側である飲食提供者にも「事

前の準備と心構え」が必要となっています。 

 

② 飲食接遇について 

諸外国に存在する多様な食文化・食習慣に関する一般的な知識などについて理解

し、「対応できること」と「対応できないこと」をあらかじめ把握しておきましょう。  

野菜中心のメニューを一つ追加する、朝食を和食と洋食の選択にするなど、食事

の選択肢を増やすとよいでしょう。 

 

≪食材についての注意点≫ 

宗教上の教義や信念による理由でお客様が食べることを忌避しているものがあり

ます。食べても健康上の影響はみられませんが、お客様と飲食店との深刻なトラブ

ルを引き起こす可能性が非常に高いため、注意が必要です。 

 

≪ベジタリアンとは≫ 

一般には「菜食主義者」といい、肉類、魚介類、卵、乳製品などの動物性食品を

食べない人とされますが、その種類は多岐にわたります。 

 

乳製品は食べる ラクト・ベジタリアン 

乳製品と卵は食べる オボ・ベジタリアン 

魚介類は食べる ペスコ・ベジタリアン 

鶏肉は食べる ポーヨー・ベジタリアン 

地下茎野菜や果物は食べる フルータリアン 

     ※最も厳格なベジタリアン「ヴィーガン」…一切の動物性食品の他、蜂蜜も食べず、 

革製品などの製品も使用しない。 
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3. 応用 さまざまな場面でのおもてなし 

 

≪事例≫ 素心の宿 大石屋 

大石屋では、バリアフリーに配慮した施設づくりをおこなっています。 

   

【左：玄関】子どもや足下の弱い方でも無理なく上がれるよう、極力段差を少なくしています 

【右：通路】板張りの廊下は段差がなく、勾配もゆるやかとなっています 

 

   

【左：トイレ】手すりの設置、ナースコールなど、誰でも安心して利用できる配慮がされています 

【右：バリアフリールームのトイレ】居室とトイレを同じ高さにし、境目の段差をなくしています 

 

   

【左：客室】立ったり座ったりする際の負荷を少なくするため、小上がり（段差）が設けられています 

【右：浴室】座った状態からつかまり立ちしやすい高さに手すりが設置されています 
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応用 さまざまな場面でのおもてなし 

 

（３）バリアフリー（ソフト編） 

① サービスのバリアフリー 

建築物のハード対応とあわせて、情報提供やサービス等のソフト対応（人的な対

応）も重要です。個々の諸事情について、予約時や来訪者の質問に的確に答えるこ

との他、ホームページ等での事前の情報提供（車いす使用者客室の有無やその仕様、

備品の貸し出し等に関する基本的な情報）が求められています。 

バリアフリー対応のためのさまざまな配慮を行うことは、今後の施設利用者拡大

につながります。 

 

≪バリアフリーに関する無料の相談センターのご紹介≫ 

「NPO 法人 伊勢志摩バリアフリーツアーセンター」は高齢者、障がい者のための伊

勢志摩および三重県の旅行相談窓口です。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NPO 法人 伊勢志摩バリアフリーツアーセンター 

〒517-0011 三重県鳥羽市鳥羽一丁目 2383-13 鳥羽 1 番街 1階 

TEL: 0599-21-0550 / FAX: 0599-21-0585  URL: http://www.barifuri.com 
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3. 応用 さまざまな場面でのおもてなし 

（４）バリアフリー（ユニバーサルデザイン、補助犬） 

① ユニバーサルデザインについて 

ユニバーサルデザインは「できるだけ多くの人が利用可能であるように製品、建

物、空間をデザインすること」と定義されています。  

一口に障がいをもつ人といっても、視覚、聴覚、肢体、内部、知的など、さまざ

まな障がいがあり、同じ障がいでも程度の差があります。また誰もが、ケガなどで

一時的に障がいをもつこともあり、言葉のわからない土地に行けば移動制約者とな

ります。  

電柱を地下に埋設した道路、多言語表記のわかりやすいサイン、自動ドアや多目

的トイレ、シャンプー容器のギザギザなどがユニバーサルデザインの代表例です。 

参考：サイト「ユニバーサルデザイン.jp」より抜粋 

 

② 補助犬について 

補助犬（身体障がい者補助犬）とは、目や耳の不自由や人の生活のお手伝いをす

る、「盲導犬」「介助犬」「聴導犬」のことです。特別な訓練を受けた犬たちで、「身

体障害者補助法」に基づき認定されています。 

≪ふつうのペットとの区別の仕方≫ 

・盲導犬 

白または黄色のハーネス（胴輪）が目印です。 

・介助犬・聴導犬 

胴着などに表示をつけています。 

・使用者本人 

認定証（盲導犬の場合は使用者証）の携帯、補助犬の公衆衛生上の安全性を証明す

る「身体障害者補助犬健康管理手帳」などの健康管理記録を携帯しています。 

≪受け入れについて≫ 

これらの表示等をすることなく、犬同伴のお客様が「補助犬」と称し

て施設などの利用を主張しても、規定の表示をしていない場合は事業

者側に受け入れの義務はありません。 

補助犬かどうかの確認が必要な場合、事業者は使用者に認定証の

提示を求めることができます。補助犬を受け入れる際に「認定証を確

認させていただけますか？」と声をかけることは、補助犬使用者に対し

て失礼にはあたりません。 

右のステッカーは厚生労働省のＨＰからダウンロードできます。 

出典：厚生労働省ＨＰ 
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４．ステップアップ 

（１）実践行動 

① 振り返って考える 

おもてなしをする準備とおもてなしへの理解が深まったら、以下の「4 つのエッ

センス」を参考に、自分の働く店舗でどのように実践できるか考えましょう。 

【ホスピタリティ 4つのエッセンス】 

お客様がお店にしてもらうと嬉しいことは… 

1.覚えていてくれる 2.わかってくれる 3.想ってくれる 4.見ていてくれる 

     と言われています。 

(1) なぜお客様は私たちのお店に来てくれるのでしょうか 

 

(2) どうすればお客様の期待を超えることができるでしょうか 

 

(3) 自分という存在の「何が」周りを幸せにしているのでしょうか 

 

 

② 計画を立てて実践する 

(1) あなたは職場で何の No.1 を目指したいですか（ビジョン） 

 

(2) ビジョンを達成するための PDCA 

Ｐ(Plan) 目標設定 

① 目標(ゴール)を決める 
② 達成するためのアクションプラン（具体

的な行動計画）を決める 

＜例＞ 

① 周りのどの店よりもきれいな店にする 
② 清掃状況を毎日担当者を決めて確認に

回る 

Ｄ(Do) 実施 

① アクションプランどおりに実施するため
の準備を行う 

② 実施する 

＜例＞ 

① 今まで掃除していなかった場所の洗い
出しチェックリストの作成 

② 実施 

Ｃ(Check) 検証 

① 進捗状況を確認する 
② アクションプランとのズレの原因を分

析・評価する 

＜例＞ 

① チェックリスト全ての場所の掃除が行き
届いているか？時間がかかりすぎてい
ないか？ 

② 掃除道具が少ない 足りない やり方が
わからない 

Ａ(Action) 修正 

① ズレの原因を排除し、あるべき状態に
戻す 

② 次の目標設定に向け、準備を行う 

＜例＞ 

① 掃除道具の購入 掃除マニュアルの作
成 朝礼で掃除のコツ伝授。 

② 次の目標 
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おわりに 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

飲食、宿泊、食品、小売、また食・観光に関わるサービス産業に携わる人にとって、バランス

感覚を持って仕事に従事することがとても大切です。 

人を中心として動いているサービス業は、働く皆様方の中から生まれてくる「人となり」、つまり人

間性や物事を心で受け止め、心、気持ちから行動に移していく精神面が重要です。また一方、

それぞれの分野で働く皆様方が、プロフェッショナル(職業人)としていかに自分自身の仕事の技

能や知識を高めていくかという理論面も大切です。 

この「おもてなし取り組みサポートプログラム」冊子は、「おもてなし経営中堅・リーダー育成塾」

で学んでいただいたホスピタリティ精神の在り方と物事を体系的に捉えていただく為の手引書で

す。 

働く仲間の方々とこの冊子を教材の一つとして更なる質の向上を目指してご活用下さい。 

 

 


