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5　人材育成・定着化

スタッフ各人が、業務を自習できる仕組みがなかった。
指導の時間を確保することに労力を要していた。

改善の
テーマ

改善の
背景

動画マニュアルと連動したスキルマップの
作成

スキルマップに、動画マニュアルのリンクを貼付した。
撮影にはスマートフォンを使用し、手間を掛けることなく動画マニュアルを作成した。

自習しやすい動画マニュアルがなかった。指導する側、される側の勤務時間を合わせるシフトの調整に手間が
掛かっていた。

スキルマップを作成するとともに、動画マニュアルを作成した。スキルマップの項目に、動画マニュアル
のリンクを貼付することで、各人および自組織のスキルを俯瞰的に把握することができるようになった。
●動画はスマートフォンで撮影、編集したため、手間が掛からなかった。
●スキルマップで自らのスキルを俯瞰的に把握することができると同時に、未習得のスキルが一目で分
かり、自習できるようになった。
●頻繁に行わない業務については、一度習得しても期間が空くと忘れてしまうこともあるが、動画を見る
ことで、業務を再確認することができる。

・指導する側、される側のシフトの調整、時間の確保が緩和された。
・指導にかかる時間が半減した。
・習得済み、未習得のスキルが一目で分かるようになった。
・業務を自習できるようになった。

滋賀県大津市苗鹿 2 丁目 30－7所在地関西

69 室客室数 https://www.yumotokan.co.jp/URL
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紙ベースのマニュアルは存在していたが、一般的な内容で自社のサービス内容の実態にあったものではな
かった。そのため指導者が新人スタッフについて時間をかけ細かく指導する必要があった。

5　人材育成・定着化

動画マニュアルを作成し、新人スタッフのスキル向上、即戦力化を目指
す必要があった。

改善の
テーマ

改善の
背景

接客プロセスの動画マニュアル作成

接客サービス内容及び所作を含め実態に合わせて標準シナリオを作成し動画の撮影を行っ
た。また TWI（Training within industry. 仕事を教える技術）の教え方を取り入れ、顧客
満足に影響を与えるポイントを音声や文字で強調して示した。

接客スタッフの一連の業務（チェックイン・ご案内・朝食夕食のセット・朝食夕食の提供・ドリンクオー
ダー）のサービスプロセスを撮影し、動画マニュアルを作成した。動画はインターネットに限定公開し、ス
タッフがいつでも見られるようにした。また、施設内のマニュアルが必要な場所にQRコードを表示し、
スマートフォンをかざすことで関連動画を直接見られるようにした。

・接客サービス（おもてなし）標準を細部にわたって可視化することで、バラツキを無
くし、サービスの品質向上が可能になった。

・新人スタッフ受け入れ時に動画マニュアルを活用し、指導育成を行うことで、新人ス
タッフの即戦力化が期待できる。

・新人スタッフが規定のスキルに到達するまで、改善前は通常 1 週間～1ヶ月かかっ
ていたが、改善後は 3日～1週間で到達できるようになった。

静岡県下田市蓮台寺 273-2所在地中部
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クリックすると、動画マニュアルのURLへ飛び、動画マニュ
アル（インターネットに限定公開）を閲覧することができる。

大地の彩　花月亭
蓮台寺温泉




