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１、概要 

現在、国内のレジャー施設業界の需要が伸び悩

む中、東京ディズニーランドを運営するオリエン

タルランドは一人勝ち状態にある。オリエンタル

ランドの中でも東京ディズニーランドの入園者数

は世界一を誇っている。そこで、本研究では、そ

んな東京ディズニーランドの人気の秘訣を、ＣＳ

(Consumer Satisfaction)を提供する人材育成の面

から研究していく。また、他企業であるが同じサ

ービス業で県下顧客満足№１の老舗旅館とも比較

調査し、人材教育で共通している部分を導き出す。

そして、人材教育と顧客満足の相互関係を明らか

にし、これからのサービス業の教育者としてのあ

るべき姿について提案していく。 

２、背景 

国内のレジャー施設需要は少子高齢化などを背

景に頭打ち傾向にある。さらに近年の消費者のレ

ジャー需要が多様化し、従来型のテーマパーク運

営が厳しいものとなっている。レジャー施設業界

の過去の推移を見ると、平成１６年から１８年ま

では業績規模は増加しているが、平成１８年から

２１年まではほぼ横ばい傾向にある(表 2-1)。近年

のレジャー施設企業の業績は、東京ディズニーリ

ゾートを運営するオリエンタルランドの独り勝ち

状態となっている。東京ディズニーランドの入園

者数は、１，７００万人という世界一を誇ってい

る。つまり、それだけ顧客満足が高く、リピータ

ーも非常に多いということだ。リピート率は、毎

年９８％前後にも達すると言われている。東京デ

ィズニーランドで多くの人が小さな感動を覚えて

いると言われている。従業員の振る舞いに感動し 

 

たといったケースも少なくない。しかし驚くこと

にディズニーで働くほとんどの従業員がアルバイ

トなのだ。 

表 2-1：レジャー施設業界の動向 

 

３、目的 

 本研究では、東京ディズニーランドで働くほと

んどの従業員がアルバイトであるのにも関わらず、

なぜ高評価を得ているのか、主に人材育成の面か

ら研究していく。そしてサービス業で働く社員へ

の提案だけでなく、将来サービス業で勤める自分

自身の将来はどうあるべきか、現実性のある研究

として進めていく。 

４、研究方法 

本研究では、まず、国内人気レジャー施設であ

る東京ディズニーランドとユニバーサルスタジオ

ジャパンの実績を比較し、その差を明らかにする。

そして、ディズニーランドならではの空間を演出

するスタッフの質に注目し、実際にあった感動物

語を紹介しつつ、その人材教育について調査する。

次に、同じく顧客から高評価を得ている企業と比

較し、顧客満足を得るための教育者としてのある

べき姿を立証していく。 
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５、結果 

●社員教育の共通点 

全国レジャー施設の中で顧客満足度№１である

東京ディズニーランドと、高知県内旅館の中で顧

客満足№１である城西館の社員教育について調べ

た。この２つの企業は、規模、所在地、コンセプ

ト、和洋、知名度を比較すると、一見全く関係性

のない企業のように思える。しかし、顧客から高

評価を得ている、高いリピート率を誇っている、

他企業が見習うべきともいえるサービス業だ。デ

ィズニーランドの教育を調査していくうちに、城

西館での仕事体験を通じて感じた城西館の教育と

共通している点が多いと感じた。 

まず１つ目は、社員それぞれがホスピタリテ

ィ・マインド(主体的に相手を思いやる気持ち)に裏

付けされたリーダーシップを発揮しているという

こと。思いやる気持ちは“お客様”に限らず同じ

職場で働いている社員や後輩たちにも向けられて

いる。 

２つ目は、大切なことは何度も繰り返し教える

ということ。教科書や参考書を読むだけでは、い

つか人は忘れてしまう。先輩が模範になりつつ毎

日確認し合うことでしっかりと後輩の心に根付い

ていく。 

３つ目は、後輩をしっかり見ているということ。

間違ったことをしている後輩を見つけたらその場

で注意し、正しいことをした後輩にはみんなの前

で思いきり褒める。「声かけをする」「褒める」と

いった行為で、後輩から信頼され、後輩もまた意

欲を発揮できる。 

４つ目は、ミッションを明確に認識していると

いうこと。「自分が勤めている会社は何を大切にし

ている会社で、それを実現させるために自分はど

うあるべきか」が分かっている。先輩が模範とな

って行動している会社だからこそ、ミッションは

暗黙のうちに後輩たちに伝わっているのだ。 

６、提案 

この２つの企業から、顧客満足を得るための土

台となるものは、「社員教育の徹底」と、それを通

して生まれる「社員一人ひとりの意識の高さ」だ

と言える。このディズニーランドの教育方針は、

どのサービス業にも通じるといえる。(もちろん企

業風土に合うように、時には少し形を変えなけれ

ばならないかもしれない。) しかしこのサービス

精神を真似ることは決して安易ではないだろう。

その風土を会社内全体に根づかすまでには多くの

日数や、それを粘り強く受け継ぐ努力をすること

が必要となってくる。誰かがいい方向に変えよう

と勇気を出して一歩踏み出すことが、先輩や後輩、

自分自身をも成長させると同時に、強い組織作り

に繋がるのではないだろうか。 

 私は無事企業に内定をいただくことができ、

この春からサービス業の仕事に就くことになった。

数年すれば後輩もでき、先輩として新人を教育す

る日が来るだろう。この調査研究を進めていくに

あたって、今の自分はどうか、将来自分はどうあ

るべきか、考えることができた。これをこのまま

の調査として終わらすのではなく、将来私が活躍

する職場で実践していきたい。 
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