喫茶サービス　テキスト改訂箇所
	
	新〔２訂版〕
	旧
	備考

	解説
全体
	○きびきびした動作で行動しましょう。
　だらだらした動作では、行動が遅くなってお客様を待たせることになり、不快に感じます。
	○きびきびした動作で行動しましょう。
　だらだらした動作では、行動が遅くなって不快に感じます。
	　お客様が不快に感じる理由を追記した。

	手順表
１－②
	エプロンと三角巾（帽子）を身に付ける。
	エプロンと三角巾を身に付ける。
	喫茶用キャスケット等、帽子タイプでも構わないこととした。
解説には、身に付けるものを具体的に示した。
評価表は、バンダナを帽子に変更した。

	解説①
	エプロンと三角巾（帽子）をきちんと身に付け、鏡を見て、自分で身だしなみをチェックしましょう。
	鏡を見て、自分が身だしなみをチェックしましょう。
	

	評価表
１－②
	エプロン、三角巾（帽子）をきちんと身に付ける。
	エプロン、三角巾（バンダナ）をきちんと身に付ける。
	

	解説④
	お客様を案内するときは、「お席にご案内します」「こちらへどうぞ」と言いながら、指先をそろえてその場所を指し、ていねいに案内しましょう。
	お客様を案内するときは、２～３歩前をじゃまにならないように歩いて案内します。お客様に安心感を持っていただくためです。
	検定会場では、広いレストランのように先に立って案内をする必要がないため、変更した。

	評価表
４－②
	お客様を席へ案内する。
	お客様の先に立って（じゃまにならないように）席まで案内する。
	

	評価表
４－③
	
	お客様が着席したことを確認する。
	次に「少々お待ちくださいませ」と対応をするためには、当然、着席を確認しているため、評価項目としては不要とした。

	解説⑥
	衛生面から必ずコップの下半分を持ち、音がしないように静かにテーブルに置きます。
	衛生面から必ずコップの下半分を持ちます。コップの底に軽く小指を掛けます。
	コップの底に小指を掛け、小指をテーブルに付けてからコップを置く方法は難しく、音がしないように置けばよいこととした。

	解説⑥
	水とおしぼりは、お客様の正面より少し右側に置きます。注文された飲み物をお客様の正面に置くからです。
	水は、お客様の正面より少し右に置き、おしぼりは正面に置きます。
	必ずしもおしぼりを正面に置く必要がないため、水とおしぼりの両方を右側に置くとし、右側に置く理由を追記した。

	評価表
６－②
	お客様の右側から、水とおしぼりをお客様に提供する。
	お客様の右側から、水とおしぼりをお客様に提供する。【水はお客様の正面より少し右側、おしぼりは正面に置く。】
	

	手順表
７－①
	伝票とボールペンを用意する。
	お盆を脇にはさみ、伝票とボールペンを手に持つ。
	お盆を脇にはさんで伝票に書いても、お盆の上に伝票を置いて書いても構わないこととした。

	解説⑦
	注文を取るときは、エプロンのポケットに入れてある伝票とボールペンを取り出します。その際、お盆を脇にはさむか、伝票をお盆の上に置いて準備します。
	注文を取るときは、お盆を脇にはさみ、伝票とボールペンを持ちます。
	

	評価表
7－①
	伝票とボールペンを用意する。
	お盆を脇にはさみ、伝票とボールペンを用意する。
	

	評価表９－③
	伝票をスタッフが見えやすいように置く。
	伝票をスタッフが見える位置に置く。
	

	手順表
９－④
	スタッフから飲み物を受け取り、飲み物に必要なものをお盆にのせる。
	スタッフから飲み物を受け取り、お盆にのせる。
	スプーンや砂糖、ミルク等、必要なものを受検者が準備することを明記した。

	解説⑨
	スタッフから出された飲み物が、注文通りか伝票を見ながら確認します。・・・また、スプーンや砂糖・ミルクなどの、飲み物に必要なものは忘れずにお盆にのせましょう。この準備にあまり時間をかけません。
	スタッフから出された飲み物が、注文どおりか伝票を見ながら確認してお盆にのせます。
	

	評価表
９－④
	スタッフから飲み物を受け取り、飲み物に必要なものをお盆にのせる。
	スタッフから飲み物を受け取り、お盆にのせる。
	

	解説⑩
	また、スプーンや砂糖などの飲み物に必要なものは、お客様が使いやすいようにセッティングしましょう。もし、必要なものを忘れたことに気が付いたら、お客様のところへすぐに持って行きましょう。
	お客様が飲みやすいように、お客様の正面に飲み物を置き、取っ手のあるものは向きを考えて置きます。
	取っ手を左側に向ける店も多いため、取っ手の向きはどちらでもよいこととし、セッティングの仕方を示した写真も「基本的なセッティングの例」とした。

	手順表
12－③
	※その際、メモをとってもよい。（自分のメモ帳を準備しておく）
「お待たせいたしました」「□□については、△△でございます」
	
	お客様の質問に対し、必要なことを正確に伝えることが大切であるため、店長に聞いたことをメモにとってもよいとした。
また、手順表に答え方を追記した。
解説には、普段から大事なことは、メモをとる習慣を付けておくとよいことを追記した。

	解説⑫
	その際、メモをとってもかまいません。聞き間違いや言い間違いがないように、大事なことはメモをとる習慣を付けておくとよいでしょう。
	
	

	評価表
12－③
	※その際、メモをとってもよい。
	
	

	手順表
13－②
	「お会計はこちらでお願いします」と言って、お客様をレジ（カウンター）へ案内する。
	お客様の顔を見て、伝票を両手で受け取る。
	客が支払いをせずに店を出ることは不自然であるため、カウンターのところにレジがある設定とし、レジに案内する工程を入れた。

	解説⑬
	そして、お客様の顔を見て「お会計はこちらでお願いします」と言って、レジ（カウンター）に案内します。
	
	

	評価表
13－②
	お客様の顔を見て、適切な声の大きさと態度で話す。
「お会計はこちらでお願いします」
お客様をレジ（カウンター）へ案内する。
	お客様の顔を見て、両手で伝票を受け取る。

	

	手順表
14－②
	忘れ物がないかテーブルの周辺を確認しながら、いすを元に戻す。
	忘れ物がないかテーブルの周辺を確認する。
	忘れ物がないか確認する際に、いすを元に戻した方が効率的であるため、変更した。

	解説⑭
	また、点検しながら、いすを元に戻すようにすると、効率よく片付けることができます。
	
	

	評価表
14－②
	忘れ物がないか、テーブルの周辺を見て確認しながらいすを戻す。
	忘れ物がないか、テーブルの周辺を見て、確認する。
	

	手順表
14－⑤
	道具を元どおりにする。
	道具やいすを元どおりにする。
	

	評価表
14－⑤
	[bookmark: _GoBack]道具を元に戻す。
	道具やいすを元に戻す。
	



