
はじめに

　ホスピタリティの語源は、ラテン語で「客人をもてなす」という意
味の「ホスペス（hospes）」、または客人を保護するという意味の「ホ
スピクス（hospics）」といわれます。
　いま、多くの企業や組織で、相手の立場に立ち、心から相手のこと
を考えて行動するホスピタリティ・マインドをCS（顧客満足）・ES
（従業員満足度）の向上に役立てようとする取組みがなされ、注目さ
れています。
　昨今では、情報化やグローバル化の進展、デジタル化の急速な発達
などにより企業間競争は激化の一途をたどり、個人の経験値や価値観
は多様化しています。これにより、消費者に選ばれる商品・サービス・
企業の基準として、ホスピタリティの重要性が一層増すといえるで
しょう。
　社会人ホスピタリティ検定試験は、社会の一員として、日常生活や
ビジネスの現場で発揮できる“あなたのホスピタリティ度”を測る試
験です。本試験には［基本］［実践］があり、発展的にその習熟度を
高めることができます。
　［基本］は、社会人にとって必要なホスピタリティ・マインドとは
何か、マナーやコミュニケーションで求められるホスピタリティの姿
勢とはどのようなものなのかなど、「相手の力になりたい」というホ
スピタリティの考え方・気づきについて、その基本的な理解の習得程
度を測定します。
　［実践］は、ホスピタリティ・マインドの発揮により、ビジネスシーン
などで、いかに相手や自分自身の感情を理解し、具体的な行動につな
げるのか、いかに状況を把握し、問題解決をするのかなど、「社会人
ホスピタリティ［基本］」の上級試験として、その実践力・応用力の
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習得程度を測定します。
　本書は、社会人ホスピタリティ検定試験の公式テキスト＆問題集で
す。試験を受ける際に押さえておきたい点について、チェックポイン
ト（ ）にまとめ、各章末に掲載している確認問題で理解度を測るこ
とができます。
　また、日常生活やビジネスのさまざまなテーマで、どのようにホス
ピタリティを実践したらよいかについても記載をしています。そのた
め、本書を活用することで、検定試験合格のための知識を習得できる
ことはもちろん、日常生活とビジネスの両面でホスピタリティを実践
できるようになるはずです。
　ホスピタリティは時代とともに変化し、進化していくものです。本
書での学びをスタートとして、相手のために何をするのが一番よいか
を常に考え続ける姿勢が欠かせません。
　ホスピタリティは学ぶことで、誰でも、いつからでも身につけるこ
とができます。本書が、試験の合格ならびにその後の日常生活やビジ
ネスシーンにおけるホスピタリティ実践の一助となれば幸いです。

2024年 4 月
� 日本ホスピタリティ検定協会
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本書の利用方法

　本書は、社会人ホスピタリティ検定試験を受験する前に、基本知識
を確かなものにするための参考書です。効率よく勉強できるよう、要
点をチェックポイント（ ）でまとめています。
　要点をつかんだら、章末に掲載している確認問題を解いてみましょ
う。各章のチェックポイントに沿った問題を掲載しているため、理解

チェックポイントを読んで基本知識を習得しよう

確認問題で力試ししてみよう

確認問題の解答と解説で、理解度を確認しよう

自分が理解できていなかったところを中心に復習しよう

受験　※申し込み方法は（6）頁参照

本書や試験で学んだ社会人ホスピタリティを日常で発揮しよう！

章ごとに学習

反復学習も効果的
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度を測ることができます。また、問題に取り組んだ後に解答と解説を
読めば、自分がどの程度理解できているかすぐに確認することが可能
です。
　合格を確実にするためには、さらにもう一度チェックポイントを
読んで復習してみましょう。チェックポイント→確認問題→解答と解
説→チェックポイントを反復することで、より知識の定着度は上がっ
ていくでしょう。
　また、社会人ホスピタリティ検定試験を受験し、合格した後には、
本書と試験を通じて身につけたホスピタリティを日常でも発揮し、よ
りよい人間関係の構築、円滑なコミュニケーションやビジネスにおけ
るマネジメント力のアップを目指しましょう。
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�URL：https://khk-blog.jp/9771/
パスワード：hospitality

最新の過去問は
ココからチェック⬇
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第 1 章　ホスピタリティとは

�バブル崩壊後の長期不況により企業間の競争が激化し、ＩＴやグ
ローバル化の進展で個人の経験値・価値観が多様化した。これによ
り、消費者に選ばれる商品・サービス・企業の基準としてホスピタ
リティの重要性が増加した。
�これからの社会では、国籍、性別、年齢、職業、障がいや病歴の有
無等の個人の違いを個性の一つととらえ、誰もが自分らしく、スト
レスを感じることなく生きていける環境づくりが必要となる。ホス
ピタリティは、人と人が支え合う社会を実現するための、最も重要

な要素の一つになってきている。

�ホスピタリティの定義：ホスピタリティ・マインドをもって相手に
接すること。

�ホスピタリティ・マインドの定義：相手を観察したり相手の状況や感
情を想像したりすることで、相手と自分の違いを認識し、その違い

を受け入れて「相手の力になりたい」と考える思考パターンのこと。

第 1 節

ホスピタリティの基本

１ 	 ホスピタリティの重要性

２ 	 ホスピタリティ・マインド



持続可能な開発目標（SDGs）

　2015年 9 月の国連サミットで、「誰
一人取り残さない」持続可能で多様
性と包摂性*のある社会の実現のた
め、2030年を年限とする17の国際目
標が採択された。
＊�包摂性：社会的な弱者を含め、すべての人を社会
の一員として包み込み、支えあうという考え方
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�ホスピタリティ・マインドとは、相手の力になりたいと考える頭の
働きであり、人間が自然に感じる喜怒哀楽といった感情とは別物で
ある。したがって、知識を増やしトレーニングを重ねることで、ホ
スピタリティ・マインドは、誰でも、いつからでも習得することが

できる。また、もともと優しい人でなくても、ホスピタリティを実
践することができる。
�ホスピタリティは、本意ではないのに自分自身を犠牲にしてまで相
手に尽くすことではない。自分自身もホスピタリティの対象である
ことを意識することが重要である。

ハート
喜怒哀楽などのさまざまな
感情
プラスの感情もあればマイ
ナスの感情もある

マインド
ものの考え方やとらえ方な
どの理性的な思考
目的によってさまざまなマ
インドがある
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第 1 章　ホスピタリティとは

�ホスピタリティ・マインドをかたちにするためには、それを具体的
に行動で表すホスピタリティ・アクションが必要である。ホスピタ
リティ・アクションがあって初めて本当の意味で相手の力になるこ
とができる。
�ホスピタリティ・アクションの代表的なものとして、ホスピタリ
ティ・マナーとホスピタリティ・コミュニケーションがある。
�ホスピタリティ・アクションは、「こういう場合は、このようにす
るべき」とマニュアル的に決まっているものではなく、場合によっ
ては、一般的によいとされていることと正反対の対応をしたほうが
よい場合もある。相手の状況や感じ方に応じ、それにふさわしいホ
スピタリティ・マナー、ホスピタリティ・コミュニケーションを実

践することが大切である。
�相手の力になりたいと思ってホスピタリティ・アクションを行って
も、それがすぐに相手に伝わるとは限らない。また、相手にとって
必ずしも耳あたりがよいものであるとは限らない。
�最初は「余計なお世話だ」と思われるかもしれないが、あとになっ
て「自分のためにしてくれたことなんだ」と気づくこともある。相
手に気づいてもらえなかったからといってあきらめず、積極的にホ
スピタリティ・アクションを行うことが必要である。

３ 	 ホスピタリティ・アクション



解答解説　【問 1】⑶

解説：ホスピタリティでは，相手と自分の違いを認識し，その違いを受
け入れたうえで「相手の力になりたい」と考えるホスピタリティ・マイン
ドが重要です。相手の状況や感じ方に応じて，そのホスピタリティ・マ
インドを具体的に行動に表すことがホスピタリティ・アクションです。
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　ホスピタリティに関する記述について，空欄①～③に入る語句の組
合せとして，最も適切なものは次のうちどれですか。
�
　ホスピタリティとは，（　①　）をもって相手に接することであり，
（　①　）とは，相手を観察したり相手の状況や感情を想像したりす
ることで，相手と自分の違いを認識し，その違いを受け入れて
「（　②　）」と考えることである。また，相手の状況や感じ方に応じて，
（　①　）を具体的な行動に表すことが（　③　）である。
�
⑴　�①親切心　　　　　　　　　　　②相手に喜んでもらいたい� �
③おもてなし

⑵　�①ホスピタリティ・マインド　　②相手にも人格がある� �
③おもてなし

⑶　�①ホスピタリティ・マインド　　②相手の力になりたい� �
③ホスピタリティ・アクション

�

確認問題
�

【問 1 】 基本

第 1 章　ホスピタリティとは



解答解説　【問 2】⑴

解説：⑵商品やサービスの品質を決めるのは提供する側でなく消費者側
であるというのがCSの考え方です。⑶消費者の属性別の要望だけでな
く個々の相手の要望に応えるホスピタリティは，CSの発展形であると
いえます。
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　ホスピタリティとCS（顧客満足）に関する記述について，最も適
切なものは次のうちどれですか。
�
⑴�日本においては，製造部門やサービス部門だけでなく，経営全体に
CSを取り入れる企業が増えてきた。
⑵�CSは，商品やサービスの品質を消費者側が決めるのではなく，提
供する側が決めようという考え方がもとになっている。
⑶�個々の相手の顕在的・潜在的な要望を満たす「ホスピタリティ」を
発展させたものが，CSであるといえる。

【問 2 】 基本
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企業の研修計画立案から実施までを総合的にプロデュースする研修
会社。所属講師陣は豊富な研修経験を誇り、各業界トップクラスの
クライアント企業から高い評価を得ている。企業別研修・講演会・
セミナー・CS調査など多数実施。
　ホームページhttp://mmtrust.jp/

執筆者（敬称略）

増田　睦子（ますだ・むつこ）
　�1958年生まれ。みずほインベスターズ証券（現みずほ証券）を経て、
エム・エム・トラスト設立。代表取締役。窓口担当者、新人～管理
職研修の講師も務める。証券外務員、DiSC®認定トレーナー、日
本報連相センター会員（313）、CMTA®。

木村　恭子（きむら・きょうこ）
　�1960年生まれ。東京大学卒業、東邦生命を経て株式会社ケー・ツー・
エー設立、代表取締役。都銀、地銀、生保、事業会社の教育教材、
消費者向けツール等を制作。保険、コンプライアンス関係のセミナー
講師も務める。

安川　雅代（やすかわ・まさよ）
　�1952年生まれ。日本航空退社後渡米。資格（心と身体の健康増進）
を取得し指導。帰国後コンサル開始。メンタルヘルス、CSコミュ
ニケーション、階層別研修を担当。日本報連相センター会員（445）、
日本フィットネス協会参事。



石田　和夏子（いしだ・わかこ）
　�1970年生まれ。日産ミスフェアレディを経て、声の表現力を切り口
に企業や学校で研修活動を開始。CSコミュニケーション、プレゼン
テーション、アナウンス、階層別研修を担当。キャリアコンサルタン
ト。

土橋　沙綾香（どばし・さやか）
　�1981年生まれ。東京大学卒業、全国共済農業協同組合連合会を経て
行政書士・社労士として活動。相続業務を専門とする。研修講師と
しては相続・社会保障・共済税務等の研修を実施。行政書士、社会
保険労務士、CFP®。
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