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改善の背景

新入社員によるフロントオペレーションマニュアルの作成

前年度にフロント社員が多数退職し、新入社員中心の運営となった。フロント業務を習得させるツールが必要であった。

（改善前）

先輩社員が一人ずつついて、業務を教える仕組みだったが、マニュアルがなく教える内容が人によって少しづつ違っ

ていた。そのため新入社員の間に混乱が生じた。時にお客様のクレームにつながることもあった。

（改善後）

・新入社員の中にサービス業経験者がいたため、その社員を中心に新入社員だけでフロントのオペレーションマニュアル

　を作成した。

・全員がマニュアルを読んで習得することにより、仕事が標準化され、お客様の問い合わせに対する対応のもれがなくなった。

・マニュアル作成のために、業務を整理して文章にすること自体が、仕事のポイントの理解につながった。　　　　　

・マニュアル作成前は週６件程度あったクレームが、作成後は週ゼロ～１件になった。

　上司に依存せず、自分達でマニュアルをまとめたことで自信を持ち、成長につながったことも大きい。

・このマニュアルは、今後も新入社員教育に活用していく。

・また、今後接客についてお客様目線で撮った動画マニュアルを作成し、さらなる業務水準の向上を図る。

作業改善、標準化・マニュアル化・マネジメントの徹底

フロント、予約、営業
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