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個人によるもてなしから、組織やまちぐ
るみのもてなしまで。その姿勢と実践を
コンパクトかつわかりやすく説明する。
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はじめに
Ⅰ部　もてなしの背景
１．観光の意義と背景
　（１）観光の定義
　（２）観光の形態
　（３）観光の意義と楽しみ方の変化
２．もてなしの心
　（１）サービス業ともてなし
　（２）もてなしとボランティア
　（３）「もてなし」と「ホスピタリティ」
３．もてなしのプロたち
　（１）観光従業者と観光ボランティア
　（２）新しい「もてなし」のプロデューサー

Ⅱ部　もてなしの基本
１．日常生活のもてなし
　（１）日常におけるもてなし
　（２）五事を正す
２．もてなしの姿勢
　（１）顔・姿と目線
　（２）言葉づかい、お辞儀、会話、電話の受け答え
　（３）聴き方はもてなしの基本
３. 人間関係、人間と空間の相互作用、サービスセンス
　（１）人間関係の相互作用
　（２）サービスセンス

Ⅲ部　もてなしの実践　――組織におけるもてなし
１．共通の目標を持つこと
　（１）心くばりのできる組織（企業風土）をつくる
　（２）基本的な研修体系が必要
２．「心くばり」のできる組織づくり
　（１）満足を保証するもてなし
　（２）ホテルマンはチームで動く
　（３）もてなしのチームプレー
　（４）サービススタッフの心得
３．スタッフのもてなし実践
　（１）共通したもてなしの心
　（２）フロント・客室部門のもてなし
　（３）もてなしのあれこれ

　（４）トラブル・ミステークへの対処法と危機管理

Ⅳ部　もてなしの応用　――施設・まちぐるみのもてなし
１．もてなしの仕組み
　（１）観光地における観光客のニーズと「もてなし機能」
　（２）観光地における観光客のニーズともてなし
２．自然が「もてなしている」
　（１）四季の演出
　（２）美しい自然環境の保護、育成住民の活動が見える
３．ストリート・アイデンティティ（SI）
　（１）ストリート・アイデンティティ（SI）づくりともてなし
　（２）街並みを支える SI の構成要素
４．トイレは文化
　（１）トイレは「観光まちづくりのポイント」
　（２）トイレ掃除は、人、企業、まちを育てる
５．快適な生活空間・環境づくり
　（１）「もてなし」の施設・設備
　（２）宿泊環境の「もてなし」
６．生きた情報を届ける方法
　（１）もてなしの情報を最大限に活かす
　（２）情報提供システムを利用する
７．思い出をつくる演出
　（１）季節感を味わえる演出
　（２）伝説を生かした演出
　（３）創作イベント
　（４）歓迎の演出は最高のもてなし
　（５）光（照明）の演出
８．人間観光
　（１）人が観光の「光」
　（２）「もてなし」が観光の目玉
９．みやげもの・味覚のもてなし
　（１）「良いまちにはうまいものがある」
　（２）「生活の中の最高のものを味わう文化」
　（３）みやげもの考

おわりに　生涯学習まちづくりと観光立国
　（１）人々が求めるアメニティ
　（２）「もてなし」の第一歩は「生涯学習まちづくり」　
　（３）「もてなし力」が「観光立国日本」をつくる




