 (
かいせつ
) (
きっさ
)
	○　全体 (ぜんたい)を通 (とお)して
	· 感 (かん)じのよい笑 (えがお)顔で接客 (せっきゃく)しましょう。
接客 (せっきゃく)サービスの最 (もっと)も大 (たい)切 (せつ)なポイントは、お客 (きゃく)様 (さま)に快適 (かいてき)な時間 (じかん)を過 (す)ごしていただくこと
です。そして、また来店 (らいてん)していただけるように、おもてなしをすることです。常 (つね)にお客 (きゃく)様 (さま)のことを第 (だい)一 (いち)に考 (かんが)えて行 (こう)動 (どう)しましょう。
〇　ていねいな言 (こと)葉 (ば)遣 (づか)いをしましょう。
接 (せっ)客 (きゃく)サービスでは「基本 (きほん)のことば」があります。おもてなしの心 (こころ)をお客 (きゃく)様 (さま)に伝 (つた)える　　　　ためのことばです。しっかり覚 (おぼ)えて、場面 (ばめん)ごとに笑顔 (えがお)で適切 (てきせつ)な大 (おお)きさの声 (こえ)で言 (い)えるように　しましょう。
	「いらっしゃいませ」　　　　　：お客 (きゃく)様 (さま)が来店 (らいてん)された時 (とき)
「はい、かしこまりました」　　：お客 (きゃく)様 (さま)から注文 (ちゅうもん)を受 (う)けた時 (とき)など
「少々 (しょうしょう)お待 (ま)ちくださいませ」　：お客 (きゃく)様 (さま)から注文 (ちゅうもん)を受 (う)けた時 (とき)など
「お待 (ま)たせしました」　　　　　：お客 (きゃく)様 (さま)に品物 (しなもの)を提 (てい)供 (きょう)する時 (とき)など
「ありがとうございました」　　：お客 (きゃく)様 (さま)がお帰 (かえ)りになる時 (とき)など


· きびきびした動作 (どうさ)で行動 (こうどう)しましょう。
だらだらした動作 (どうさ)では、行動 (こうどう)が遅 (おそ)くなってお客 (きゃく)様 (さま)を待たせることになり、不 (ふ)快 (かい)に感 (かん)じます。一人 (ひとり)でもだらだらしていたら、お店 (みせ)全体 (ぜんたい)の印象 (いんしょう)が悪 (わる)くなります。
· 大 (おお)きな声 (こえ)で、語尾 (ごび)まではっきり言 (い)いましょう。
　技能 (ぎのう)検定 (けんてい)では、お客 (きゃく)様 (さま)だけに聞 (き)こえるように言 (い)うのではなく、審査員 (しんさいん)に聞 (き)こえるような　声 (こえ)の大 (おお)きさで、語尾 (ごび)まではっきり言 (い)いましょう。

	①　準備 (じゅんび)をする
	· 清潔感 (せいけつかん)のある身 (み)だしなみを常 (つね)に意 (い)識 (しき)しましょう。
お客 (きゃく)様 (さま)が来 (らい)店 (てん)して、一 (いち)番 (ばん)先 (さき)に目 (め)にするのが接 (せっ)客 (きゃく)係 (がかり)の身 (み)だしなみです。食 (た)べたり　　　　飲 (の)んだりするものを提 (てい)供 (きょう)する喫 (きっ)茶 (さ)サービスでは、清 (せい)潔 (けつ)感 (かん)が何 (なに)よりも大 (たい)切 (せつ)です。エプロンと三角巾 (さんかくきん)（帽子 (ぼうし)）をきちんと身 (み)に付 (つ)け、鏡 (かがみ)を見 (み)て、自 (じ)分 (ぶん)で身 (み)だしなみをチェックしましょう。また、接客 (せっきゃく)をする前 (まえ)に必 (かなら)ず手 (て)をきれいに洗 (あら)いましょう。
○　伝票 (でんぴょう)とボールペンは、エプロンのポケットに必 (かなら)ず入 (い)れておきます。
	身 (み)だしなみの観点 (かんてん)

	
頭髪 (とうはつ)

	・男子 (だんし)：前髪 (まえがみ)が眉 (まゆ)にかからない。髪 (かみ)が耳 (みみ)にかからない。
・女子 (じょし)：前髪 (まえがみ)が目 (め)にかからない。長 (なが)い髪 (かみ)は結 (むす)ぶ。
・フケや汚 (よご)れがない。

	爪 (つめ)
	・短 (みじか)く切 (き)ってある。汚 (よご)れがない。

	服装 (ふくそう)・エプロン
	・襟 (えり)や袖 (そで)などが汚 (よご)れていない。しわがない。

	靴 (くつ)・靴下 (くつした)
	・汚 (よご)れていない。かかとを踏んでいない。

	顔 (かお)
	・ひげや鼻 (はな)毛 (げ)が伸 (の)びていない。

	その他 (た)
	・装 (そう)飾 (しょく)品 (ひん)を身 (み)に付 (つ)けていない。




	②開始 (かいし)
を伝 (つた)える
	 (
Ⅱ－(1)－③－１
)○　名前 (なまえ)を呼 (よ)ばれたら、審 (しん)査 (さ)員 (いん)に聞 (き)こえる声 (こえ)の大 (おお)きさではっきり返 (へん)事 (じ)をします。
○　背 (せ)筋 (すじ)を伸 (の)ばした良 (よ)い姿 (し)勢 (せい)で立 (た)ち、大 (おお)きな声 (こえ)で元 (げん)気 (き)よく開 (かい)始 (し)を伝 (つた)えます。やる気 (き)が伝 (つた)わります。

	③　お客 (きゃく)様 (さま)を迎 (むか)える
	· 　お客 (きゃく)様 (さま)が来 (らい)店 (てん)したことが、すぐ分 (わ)かるように入 (い)口 (ぐち)の方 (ほう)を見 (み)て待 (たい)機 (き)します。そのとき、　　　背 (せ)筋 (すじ)を伸 (の)ばした良 (よ)い姿 (し)勢 (せい)で立 (た)ちましょう。（基本 (きほん)の姿勢 (しせい)）
〇　お客 (きゃく)様 (さま)が来 (らい)店 (てん)したら、お客 (きゃく)様 (さま)の顔 (かお)を見 (み)て「いらっしゃいませ」と元気 (げんき)な声 (こえ)であいさつし、笑 (え)顔 (がお)でお迎 (むか)えします。そして、良い姿 (し)勢 (せい)でおじぎをしましょう。
 (
おじぎの
しかた
仕方
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	④ お客 (きゃく)様 (さま)の人数 (にんずう)を確認 (かくにん)し
席 (せき)へ案内 (あんない)する
	○　お客 (きゃく)様 (さま)の人数 (にんずう)を確認 (かくにん)しましょう。席 (せき)への案内 (あんない)やカウンタースタッフの仕事 (しごと)がスムーズに行 (おこな)えるようにするためです。
○　お客 (きゃく)様 (さま)を案内 (あんない)するときは、「お席 (せき)にご案内 (あんない)します」「こちらへどうぞ」と言 (い)いながら、指先 (ゆびさき)をそろえてその場所 (ばしょ)を指 (さ)し、ていねいに案内 (あんない)しましょう。
· お客 (きゃく)様 (さま)が座 (すわ)るのを待 (ま)たずにその場 (ば)を去 (さ)ってしまうと、何 (なに)か起 (お)こったときに対 (たい)応 (おう)が遅 (おく)れて　しまいます。お客 (きゃく)様 (さま)が席 (せき)に座 (すわ)るのを確 (かく)認 (にん)し、「少 (しょう)々 (しょう)お待 (ま)ちください」と言 (い)っておじぎをしてから、次 (つぎ)の行 (こう)動 (どう)に移 (うつ)りましょう。

	⑤　カウンターのスタッフにお客 (きゃく)様 (さま)の人数 (にんずう)を伝 (つた)える
	· カウンターのスタッフに聞 (き)こえるような声 (こえ)の大 (おお)きさではっきりとお客 (きゃく)様 (さま)の人数 (にんずう)を伝 (つた)えます。
○　水 (みず)の入 (はい)ったコップは、お客 (きゃく)様 (さま)が口 (くち)を付 (つ)ける部 (ぶ)分 (ぶん)に指 (ゆび)が触 (ふ)れないように、コップの下半分 (したはんぶん)を　持 (も)ちます。衛生面 (えいせいめん)での注意 (ちゅうい)とお客 (きゃく)様 (さま)が不 (ふ)快 (かい)な気 (き)分 (ぶん)にならないためです。
· お盆 (ぼん)にのせて運 (はこ)ぶのは、お客 (きゃく)様 (さま)のものに手 (て)を触 (ふ)れる時 (じ)間 (かん)をできるだけ短 (みじか)くするためです。
お盆 (ぼん)の持 (も)ち方 (かた)に注意 (ちゅうい)して、かっこよく安全 (あんぜん)に運 (はこ)びましょう。

　 (
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 (
Ⅱ－(1)－③－
２
)

	⑥　お客 (きゃく)様 (さま)に水 (みず)とおしぼりを提供 (ていきょう)する
	○　お客 (きゃく)様 (さま)の右側 (みぎがわ)から飲 (の)み物 (もの)を提供 (ていきょう)するのが、基本 (きほん)です。
○　急 (きゅう)にお客 (きゃく)様 (さま)の前 (まえ)に水 (みず)を置 (お)くと、驚 (おどろ)かれたりすることがあるので、「いらっしゃいませ」「失 (しつ)
礼 (れい)します」と声 (こえ)を掛 (か)けます。
○　衛 (えい)生 (せい)面 (めん)から必 (かなら)ずコップの下 (した)半 (はん)分 (ぶん)を持 (も)ち、音 (おと)がしないように静 (しず)かにテーブルに置 (お)きます。
○　水 (みず)とおしぼりは、お客 (きゃく)様 (さま)の正面 (しょうめん)より少 (すこ)し右 (みぎ)側 (がわ)に置 (お)きます。注文 (ちゅうもん)された飲 (の)み物 (もの)をお客 (きゃく)様 (さま)の正面 (しょうめん)に置 (お)くからです。
 (
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	⑦　お客 (きゃく)様 (さま)から注文 (ちゅうもん)を取 (と)る
	○　注 (ちゅう)文 (もん)を取 (と)るときは、エプロンのポケットに入れてある伝票 (でんぴょう)とボールペンを取り出します。その際 (さい)、お盆 (ぼん)を脇 (わき)にはさむか、伝票 (でんぴょう)をお盆 (ぼん)の上 (うえ)に置 (お)いて準備 (じゅんび)します。テーブルはお客 (きゃく)様 (さま)の使 (つか)われる場 (ば)所 (しょ)なので、お盆 (ぼん)をテーブルには置 (お)きません。
· 注文 (ちゅうもん)を正確 (せいかく)に記入 (きにゅう)するために、復唱 (ふくしょう)などしながら正 (ただ)しく伝票 (でんぴょう)に書 (か)き込 (こ)みます。
 (
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	⑧注文 (ちゅうもん)の
確認 (かくにん)をする
	○　注 (ちゅう)文 (もん)を聞 (き)き間 (ま)違 (ちが)えたり、書 (か)き間 (ま)違 (ちが)えたりすると、注文 (ちゅうもん)の品 (しな)がお客 (きゃく)様 (さま)に届 (とど)かなかったり、
遅 (おそ)くなったりして、お客 (きゃく)様 (さま)が不 (ふ)快 (かい)に感 (かん)じます。そのため間違 (まちが)えないように、再度 (さいど)注文 (ちゅうもん)を復唱 (ふくしょう)
 (
Ⅱ－(1)－③－
３
)し、お客 (きゃく)様 (さま)の顔 (かお)を見 (み)ながら確 (かく)認 (にん)しましょう。

	⑨スタッフに
注文 (ちゅうもん)を伝 (つた)える
	○　注 (ちゅう)文 (もん)を間 (ま)違 (ちが)えないように、伝 (でん)票 (ぴょう)を見 (み)ながらはっきりとスタッフに伝 (つた)えましょう。
○　スタッフが確認 (かくにん)するため、伝票 (でんぴょう)を見 (み)やすいようにカウンターに置 (お)きます。
○　スタッフから出 (だ)された飲 (の)み物 (もの)が、注 (ちゅう)文 (もん)通 (どお)りか伝票 (でんぴょう)を見 (み)ながら確認 (かくにん)します。そのとき、お客 (きゃく)様 (さま)が口 (くち)を付 (つ)ける部分 (ぶぶん)は触 (さわ)りません。また、スプーンや砂糖 (さとう)・ミルクなどの、飲 (の)み物 (もの)に必要 (ひつよう)なものは忘 (わす)れずにお盆にのせましょう。この準備 (じゅんび)にあまり時間 (じかん)をかけません。

	⑩　お客 (きゃく)様 (さま)に飲 (の)み物 (もの)を提 (てい)供 (きょう)する
	 (
Ⅱ－(1)－③－
４
)○　飲 (の)み物 (もの)を運 (はこ)んだり置 (お)いたりするときに、飲 (の)み物 (もの)をこぼすと、お客 (きゃく)様 (さま)の服 (ふく)やテーブルが　　　汚 (よご)れます。また、ガチャガチャと音 (おと)がするのもお客 (きゃく)様 (さま)は不快 (ふかい)に感 (かん)じます。こぼさないように注意 (ちゅうい)して、静 (しず)かにていねいに置 (お)きましょう。
○　もし、飲 (の)み物 (もの)をこぼしてしまったときは、カウンターで作 (つく)り直 (なお)してもらいます。そして、　　　『申 (もう)し訳 (わけ)ありません』という表情 (ひょうじょう)と態度 (たいど)で、もう一度 (いちど)お客 (きゃく)様 (さま)に飲 (の)み物 (もの)を提 (てい)供 (きょう)します。
 (
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「お
ま
待
たせいたしました。
たいへん
大変
しつれい
失礼
いたしました。○○でございます。」
)




○　飲 (の)み物 (もの)の名 (な)前 (まえ)を言 (い)って、それを注 (ちゅう)文 (もん)したお (お)客 (きゃく)様 (さま)を確 (かく)認 (にん)すると、間 (ま)違 (ちが)いなく提 (てい)供 (きょう)できます。
○　お客 (きゃく)様 (さま)が飲 (の)みやすいように、お客 (きゃく)様 (さま)の正 (しょう)面 (めん)に飲 (の)み物 (もの)を置 (お)きます。また、スプーンや砂糖 (さとう)などの飲 (の)み物 (もの)に必要 (ひつよう)なものは、お客 (きゃく)様 (さま)が使 (つか)いやすいようにセッティングしましょう。もし、必要 (ひつよう)なものを忘 (わす)れたことに気 (き)が付 (つ)いたら、お客 (きゃく)様 (さま)のところへすぐに持 (も)って行きましょう。
○　「ご注文 (ちゅうもん)の品 (しな)はおそろいでしょうか」と、全 (すべ)ての飲 (の)み (　)物 (もの)を提 (てい)供 (きょう)したことを、それぞれの　　お客 (きゃく)様 (さま)の顔 (かお)を見 (み)て確 (かく)認 (にん)します。
○　注文 (ちゅうもん)の品 (しな)を全 (すべ)て提 (てい)供 (きょう)したことを確認 (かくにん)したら、伝票 (でんぴょう)をお客 (きゃく)様 (さま)のじゃまにならないところへ　静 (しず)かに裏 (うら)返 (がえ)して置 (お)きます。
 (
きほんてき
基本的
なセッティングの例（
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み
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	⑪ 待機 (たいき)する
	○　お客 (きゃく)様 (さま)から急 (きゅう)に呼 (よ)ばれたり、新 (あら)たにお客 (きゃく)様 (さま)が来 (らい)店 (てん)されたりすることがあるので、店 (てん)内 (ない)に目 (め)を配 (くば)ります。そのとき、きょろきょろしたり、お客 (きゃく)様 (さま)を見 (み)つめたりしません。お客 (きゃく)様 (さま)が　　不 (ふ)快 (かい)に感 (かん)じないように基 (き)本 (ほん)の姿 (し)勢 (せい)で待 (たい)機 (き)します。
○　お (お)客 (きゃく)様 (さま)に呼 (よ)ばれたら、「はい」と返事 (へんじ)をしてすぐにお客 (きゃく)様 (さま)の所 (ところ)に行 (い)きます。対 (たい)応 (おう)が遅 (おく)れるとお客 (きゃく)様 (さま)は不快 (ふかい)に感 (かん)じます。

	⑫　お客 (きゃく)様 (さま)から質 (しつ)問 (もん)を受 (う)けた場 (ば)合 (あい)
	○　お客 (きゃく)様 (さま)の所 (ところ)へ行 (い)ったら「お呼 (よ)びでしょうか」と要件 (ようけん)をたずねます。笑顔 (えがお)でていねいな態度 (たいど)で　接 (せっ)しましょう。
○　お客 (きゃく)様 (さま)からは、どんな質問 (しつもん)があるか分 (わ)かりません。メニューの内容 (ないよう)など、お店 (みせ)の基 (き)本 (ほん)的 (てき)な　情 (じょう)報 (ほう)はしっかり覚 (おぼ)えて、お客 (きゃく)様 (さま)に正確 (せいかく)に説明 (せつめい)できるようにしておきましょう。
○　答 (こた)えられない質 (しつ)問 (もん)の場 (ば)合 (あい)は、「大変 (たいへん)申 (もう)し訳 (わけ)ございません。ただいま確認 (かくにん)してまいりますので、少 (しょう)々 (しょう)お待 (ま)ちくださいませ」とお客 (きゃく)様 (さま)に断 (ことわ)ってから席 (せき)を離 (はな)れます。
次 (つぎ)に、店長 (てんちょう)の所 (ところ)へ行 (い)き、「お仕事中 (しごとちゅう)、失礼 (しつれい)します。あちらのお客 (きゃく)様 (さま)が○○について　　　　　おたずねです。どのように答 (こた)えればよろしいでしょうか。」とたずねます。その際 (さい)、メモをとってもかまいません。聞 (き)き間 (ま)違 (ちが)いや言 (い)い間 (ま)違 (ちが)いがないように、大事 (だいじ)なことはメモをとる習慣 (しゅうかん)を付 (つ)けておくとよいでしょう。
そして、指示 (しじ)を受 (う)けたら、すぐにお客 (きゃく)様 (さま)の所 (ところ)へ行 (い)き、お待 (ま)たせして申 (もう)し訳 (わけ)ないという　　気持 (きも)ちで、「大変 (たいへん)お待 (ま)たせいたしました。○○については△△でございます。」とていねいに答 (こた)えます。
決 (けっ)して自 (じ)分 (ぶん)勝 (かって)手な判 (はん)断 (だん)をしたり、お客 (きゃく)様 (さま)に不 (ふ)正 (せい)確 (かく)な情 (じょう)報 (ほう)を伝 (つた)えたりしないようにしましょう。
○　お客 (きゃく)様 (さま)が、質問 (しつもん)に対 (たい)する答 (こた)えに納得 (なっとく)したら、「ごゆっくりどうぞ」と言 (い)って、良い姿勢でおじぎをします。そして、待機 (たいき)場所 (ばしょ)に戻 (もど)り、基本 (きほん)の姿勢 (しせい)で待機 (たいき)します。
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５
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	⑬　お客 (きゃく)様 (さま)を見 (み)送 (おく)る
	○　基本 (きほん)の姿 (し)勢 (せい)で待 (たい)機 (き)していると、お客 (きゃく)様 (さま)が立 (た)ったときにすぐに対 (たい)応 (おう)できます。お客 (きゃく)様 (さま)が席 (せき)を　立 (た)ったら、「ありがとうございました」と言 (い)いましょう。そして、お客 (きゃく)様 (さま)の顔 (かお)を見 (み)て「お会計 (かいけい)はこちらでお願 (ねが)いします」と言 (い)って、レジ（カウンター）に案内 (あんない)します。
○　お客 (きゃく)様 (さま)がお帰りになるときは「ありがとうございました。またのお越 (こ)しをお待ちしております。」とはっきりした明 (あか)るい声 (こえ)であいさつします。そして、ていねいにおじぎをしてお見 (み)送 (おく)りをしましょう。
○　お客 (きゃく)様 (さま)に快適 (かいてき)な時間 (じかん)だったと思 (おも)っていただければ、また来店 (らいてん)してもらえます。感 (かん)謝 (しゃ)の気 (き)持 (も)ちを持 (も)って接 (せっ)しましょう。

	⑭　テーブルを片 (かた)付 (づ)ける
	○　お客 (きゃく)様 (さま)を見 (み)送 (おく)ったら、次 (つぎ)のお客 (きゃく)様 (さま)のためにテーブルを片 (かた)付 (づ)けます。カウンターからお盆 (ぼん)と　台 (だい)拭 (ふ)きを持 (も)ってテーブルに行 (い)きます。静 (しず)かにきびきびと行動 (こうどう)しましょう。
○　お客 (きゃく)様 (さま)の忘 (わす)れ物 (もの)がないか、テーブル周辺 (しゅうへん)をすぐに確認 (かくにん)します。忘 (わす)れ物 (もの)があった場 (ば)合 (あい)、　　早 (はや)く見 (み)つければ早 (はや)く届 (とど)けることができます。また、点検 (てんけん)しながら、いすを元 (もと)に戻 (もど)すようにすると、効率 (こうりつ)よく片付 (かたづ)けることができます。
○　お客 (きゃく)様 (さま)の忘 (わす)れ物 (もの)がなければ、周 (まわ)りのお客 (きゃく)様 (さま)が不 (ふ)快 (かい)に感 (かん)じないように、音 (おと)を立 (た)てずに、　　　ていねいに食 (しょっ)器 (き)類 (るい)やごみをお盆 (ぼん)に片 (かた)付 (づ)けます。
○　食器類 (しょっきるい)を落 (おと)とさないように注意 (ちゅうい)して、カウンターに持 (も)って行 (い)きます。この時 (とき)、スタッフに　
「お願 (ねが)いします」と言 (い)えると、感 (かん)じが良 (よ)いです。
○　テーブルに戻 (もど)り、次 (つぎ)のお客 (きゃく)様 (さま)が気 (き)持 (も)ちよく過 (す)ごすために、道 (どう)具 (ぐ)を動 (うご)かしながら隅 (すみ)々 (ずみ)まで　　ていねいに拭 (ふ)きます。そして、道 (どう)具 (ぐ)類 (るい)を元 (もと)に戻 (もど)します。
○　テーブルを手 (て)早 (ばや)く片 (かた)付 (づ)け、きれいにすることで、次 (つぎ)のお客 (きゃく)様 (さま)をあまり待 (ま)たせずに迎えることができます。
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	⑮終了 (しゅうりょう)を
伝える (つたえる)
	[bookmark: _GoBack] (
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)○　背 (せ)筋 (すじ)を伸 (の)ばして、大 (おお)きな声 (こえ)ではっきりと終 (しゅう)了 (りょう)を伝 (つた)えます。最後 (さいご)まで集中 (しゅうちゅう)していることが伝 (つた)わります。
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