
 

株式会社いなとり荘 組織・部門単位での能力レベルの把握 

会社概要 

株式会社いなとり荘は、「いなとり荘」

「ペスカードいなとり」（東伊豆・稲取温泉）

「季一遊」（南伊豆・弓ヶ浜）の 3 つのグル

ープ館を持つ旅館です。海沿いの絶景が

楽しめる当館は、1956 年に創業され、以

来「真心をこめたおもてなし」の想いを従

業員が一丸となって守り続けています。当

館では、さまざまな人材育成施策を展開

しており、100名強の正社員に対して自社

独自の評価基準に沿った業績評価とプロ

セス評価、自身で設定した目標に対する

「5%チャレンジ活動」等を実施しています。

 

 
 
 

問題意識 

グループ館や、フロント、客室・宴会・レ

ストラン等の部門ごとに、強み・弱み等の

傾向に違いがあるのではないかとの懸念

がありました。そこで、職業能力評価シー

トを使った能力チェックを行い、自社の人

事評価とは違った視点から各館/部門/レ
ベル毎の人材レベルを検証することにし

ました。 
具体的な取り組みと活用ツール 

能力チェックでは、レベル 1 のスタッフ

に対する評価を、あえて普段の人事評価

を実施する上司ではなくレベル 2 の先輩

が実施することにしました。また、職業能

力評価シート配付時には記入要領も配付

し（別添2,3 参照）、能力チェックの目的は

人事評価ではなく人材育成であることを

明確に理解できるよう工夫しました。 職

業能力評価シートは、主に選択能力ユニ

ットを、担当職務の兼務範囲やレベル毎

の業務分担に合わせて追加・削除しまし

た。さらに、「食堂」を「レストラン」に置き換

える等、自社で使っている用語への変更

を行いました。（別添 1 参照）。 
取り組み結果 

職業能力評価シートのチェック結果

「○」「△」「×」を数字に置き換えて能力

細目毎に分析し、各館/部門/レベルにお

ける強みと弱みを洗い出しました。それぞ

れの細目については、先輩評価と自己評

価の差も算出し、評価差が大きい細目を

洗い出しました。結果、特に自社の人事

評価には含まれていない項目について、

新たな強み・弱みが発見できました。 
 これまで人事評価に携わったことのない

レベル2の層が、後輩を評価・指導する視

点を身に付けられたことも、今回取り組み

の副次的な効果となりました。 
今後の課題と方向性 

 今後は、今回明らかになった弱みにつ

いて、本人が「できている」と考えるレベル

を、先輩や周囲が求めるレベルに引き上

げるための施策を検討していきます。 
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（別添 1 ） いなとり荘の職務分掌と能力チェックの対象範囲 
 

（別添 2） 自社評価基準とは異なる視点からの課題把握
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（別添 3） 職業能力評価シート 記入要領（本人用） 
 
 

 
 

【記入要領】 職業能力評価シート（本人用）

■ 職業能力評価シートとは？

職業能力評価シートとは、「自分（または部下）の能力レベルはどの程度か」「次のレベルに上がるには何が
不足しているのか」を把握するためのシートです。職業能力評価シートは、主に「人材育成」のために使用する
もので、「人事評価」に用いるものではありません

職業能力評価シートに記入することを通じて、「仕事をする上で自分に何が求められているのか？」「自分が
できている部分や、これからスキルアップが必要な部分はどこなのか？」といったことを、具体的に考えてみて
ください。また、スキルアップが必要な項目を明確にすることで、今後の目標づくりなどに役立てることも可能
です

「職業能力評価シート」は、皆さん自身に自分の能力レベルを正しく把握していただくためのものですので、
普段の仕事を振り返りながら、現状を率直に記載するようにしてください

【STEP1】 能力ユニット、能力細目、職務遂行のために基準に目を通す

【STEP2】 「自己評価」欄に「○」 「△」 「×」を記入する

■ お願い事項
今回、皆さんには、「職業能力評価シート」の「Ⅰ.職務遂行のための基準 共通能力ユニット」「Ⅱ. 職務遂
行のための基準 選択能力ユニット」両方の「職務遂行のための基準」をお読みいただき、「自己評価」の欄に、
「○」「△」「×」を記入していただきます。特に、上司に確認したいことやアピールしたい点がある場合には、
「コメント」欄に記入いただいても構いません。また、ご自身に不足する知識を確認するため、「必要な知識」
にも目を通し、「○」「×」を記入ください。記入がすべて終わったら、上司評価をする先輩や上司にご提出く
ださい。

■ 職業能力評価シートの具体的な記入方法

職業能力評 価シート（接 客サービス　フロント　レベル1）　　

Ⅰ.共通能力 ユニット
能 力ユニ ット 能 力細目 自己評価 上司評 価 コメン ト

①旅館の理念・方 針の
理解

1
業 界動向、マー ケット動向の概要を把握し、従業 員向けの掲示板 や旅館パンフ
レット等か ら経営理 念を理解した上で、上司の助 言をうけて、旅館の理念・方 針
を自 らの業務 のあり方と関連づ けて考 え ている。

②理念・方針に沿 った
サービスの 提供 2

上 司・先輩の指 導等を受 けつつ、日々 のサービス 提供や企画の 立案等にあたっ
て旅 館の理念・方針 が反映されるよう に自分なりに工夫して いる。また、旅館 の
理 念・方針に沿ったサービスの提供や 旅館に相応しい行動を学び、真 摯かつ誠
実 な態度で業務を遂行している。

①おもてなし精神の理
解 3

お もてなしの基本的な考え方と接客に おけ る意 義や重要性を理解し、お客 様の
感 動を察し共 感することの重要性を認 識した上で、接客に際して 常におもてなし
の 気持ちで望めるよう、自らの 気持ちをコントロー ルしている。

②お客様心理の理解 4

お 客様一人ひとりの 旅館の利用目的 や要望、お好み が異な るこ とを理解した上
で、上司の指導 のもと、お 客様の服装・同行 者・表情等からお客様 の来館目的を
想 定したり、常 連のお客様の記録か ら お好 みを来館前に把握するなどして、接

客 に活かそうと努めている。

③おもてなし精神が

伴った接客行動
5

常 にふさわしい身だしなみを心がけ、その場にふさわしい敬 語表現とと丁寧 な言
葉 遣い、きびきびした態度でお客様に接し、状況 に応じた名 前での呼びかけや、
笑 顔での応対をしている。また、問い合わ せに対して は、常に謙虚 な姿 勢・態度
で接 し、万一お客様の依 頼や要望に添えない際にも代替案 を示せ るよう、必要
に 応じて 上司 に相談しつ つ対応してい る。

④お客様からの苦情へ
の対応 6

お 客様から苦情が寄せられた場合に は、主張をよく聴 き、内容をしっかりと確 認
した上で、上位者への報告 ・連絡・相談を速やか に行ってい る。また、苦情が 自
分 の初歩的なミスに 基づくものである場合には、二度と同じことを繰り返さないよ
う徹底している。

①部門内におけるコミュ
ニケ- ション

7

お 客様からのクレーム等 の重要な情報や、難しい問題・疑問点などは、迅速か
つ 正確に上司に伝達 ・相 談している。また、自分の権 限で判断して良いこととそう
でないことを区別し、難しい問題について は、上司等に相談し、助 言や指導に
沿 った行 動をとっている。さらに、業務の引継ぎ は確実に行い、業務改善点も積
極 的に提案して いる。

②他部門や取引先との

関係構築 8

日 頃から他部門や取引先 との良 好な関係作りに向けてミーティング等 に参加し、
信 頼関係の構築を行 いつ つ、緊密且つ効 果的なコミュ ニケーションをとっている。
また、他部門との正確な情報共 有のため、システムなどの情 報は迅速に更新
し、意見の違いや問題が 生じた 場合には、「 お客 様満足の視点」 を意識 して解決
しようとしている。

①旅館におけるリスク
の理解と回避

9

急 病患者の発生や 事故、火災 、法定伝染 病、不審物 ・不審者、個人情報の漏洩

など旅館 において想定される様々なリス クについて 理解した上で、機器類の所
在 と使い方お よび対 応マ ニュアルを正 確に把握し、対応のシュ ミレーションを行っ
てい る。また、非常口 と避難路 を常に 確認し、お客様に正確 に案 内している。

②お客様の安全確保 10
日 頃から火災等の防止を図るととも に、万一の場合の お客様の安全確 保に備え
てい る。また、緊急事 態に際しては速 やかに上司に報告し、定められた手順に
沿 って冷静・ 迅速に対応して いる。

③衛生管理 11
制 服や身だしなみを常に衛生的な状態に保 ち、衛生管理上 のルールを必ず守る
とともに 、エクステリア・インテリアの汚れや カビ・害虫 の発生防止等に も常に注

意 を払っている。

①施設管理 12

フロント、ロビー 、客室の設 備、備品、内装等に不 備がないかを常に確認し、不

備 を発見した際 には 、即座にフロントに連絡 している。ま た、設備面について の
お 客様からの要望や問い合わ せがあった際には、内 容の記録と上司等への 改
善 提案を行っている。

②環境対応 13

電 気、水、紙資源等の無 駄遣いの防止に努 め、ごみは分別 ルールに従って 廃棄
している。また、研修等の参加 を通じて自社の環 境対策に関する方針を理解 した
上 で、環境リサイク ルや資源の節減 を実践 し、上司や環境担 当者への提案も

行 っている。

【評価の基準 】
○ ： 　一 人で出来ている
         （下位者に教 えることが出来る レベル含む）
△ ： 　ほ ぼ一人で出来て いる
         （一部、上位者・周囲の助 けが必要なレベ ル）
× ： 　出 来ていない
         （常に上位 者・周囲の助け が必要なレベ ル）

職務遂 行のための基準

旅館の理念・方 針
の理解と推進

おもてなし精神の
発揮

チー ムワークとコ
ミュニ ケーション

お客様の安全確 保
と衛生管 理

施設管理と環境対
策

自分の仕事には何が求められているのか？を考えながら目を通してみてください

Ⅱ.選択能力ユニット
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①電話での対応 14
電話は迅速に取り、旅館の代表であるという意識を持った上で挨拶、声のトー
ン、正しい日本語等に留意してお客様が気持ちよく話しやすい応対をするととも
に、問い合わせ内容に応じて適切な転送先を判断している。

②組織と商品・サービ
ス内容の理解

15

旅館の組織体制と担当職務を理解した上で、お客様からの問い合わせに迅速に
対応するため、担当組織やパンフレット、インターネット等から商品・サービス内
容に関する情報等を常に収集している。また、旅館で行われている詳細なイベン
トや各種問い合わせに対応するため、担当組織へ適切に電話を取り次いでい
る。

③クレームの取扱い 16
クレームの電話がかかってきた際には、お客様の不満を拡大しないよう適切な
電話応対を行い、クレーム電話を他部署や上司に取り次ぐ際には、取次ぎ先に
お客様の状況を正しく伝えている。

①フロントにおける旅
館内外の情報の準備

17

旅館周辺情報、交通情報、緊急情報等を正確に把握し、交通機関の問い合わ
せ等に迅速に対応できるよう準備するとともに、旅館の商品・サービス内容、各
施設の営業内容や当日予定されているイベント、宴会、会合等の情報について
正確に把握している。

②インフォメーションの
実施

18

外部からの問い合わせに対しては、好印象を与えるよう丁寧な表現で情報を提
供し、お客様からの問い合わせや要望に対しては、お客様のお立場や状況等に
応じて必要な情報を正確に提供している。また、回答に時間がかかる場合や、宿
泊客への来訪者等の取り次ぎの場合には、お客様に了解を得た上で対応し、旅
館のルールに沿わないご要望等を受けた場合は上司と相談の上対応している。

③郵便物・メッセージ
の取扱い

19

宿泊客への郵便物・メッセージは、正確な受付・保管と、お客様の状況に応じた
迅速な手渡し・伝達を行うとともに、業務を引き継ぐ際に正確に伝えられるよう
に、メッセージの内容は必ずメモに残している。また、遺失物の拾得にあたって
は、社内の規定に沿って対処している。

①お客様の送迎 20

旅館の第一印象を高めるため、好印象を与える笑顔と丁寧な応対によりお客様
をお出迎えし、状況判断の上で、お客様の荷物をお持ちしたり、障害のあるお客
様への適切な支援をする等、お客様に喜ばれる対応をしている。また、お客様の
要望や問い合わせに対して館内・周辺施設の正確な案内を行っている。

②玄関周辺の保安 21
不審物、不審人物等に対しては、的確な対応をとり、玄関周辺の正確な状況判
断と保安の確保を行っている。また、玄関先での事故を防ぐため、玄関周辺にい
らっしゃるお客様の状況を判断した上で車を迎え入れている。

①携帯品の預かり 22
クロークルームを整然と保ち、お客様の携行品を間違いなく預かる準備をした上
で、定められたルール・手順等に沿ったお荷物のお預かりと管理、保管場所の安
全確保をしている。

②携帯品の返却 23
預かり品の返却にあたってはお客様のものと一致しているかの正確な確認と確
実な引渡しを行い、引き取り手のない荷物に関しては旅館で定められた対応を
とっている。

①チェックイン対応 24

好印象を与える笑顔、丁寧な応対、正確な言葉遣いでお客様をお迎えし、迅速
かつ正確に宿泊登録を行っている。また、団体客に関しては円滑な登録を行うた
めの事前準備を行い、予約なしのお客様や未着客・キャンセル客が発生した場
合には定められた手順に沿って応対している。

②客室変更への対応 25

客室の利用状況は常に確認し、客室変更の場合には、他の担当者と連携をとり
ながら、手順に沿って正確にお客様の希望を満たす客室のうち最もよい客室を
案内している。また、お客様からの客室内不具合に関する問い合わせに際して
は、迅速に施設担当者に連絡し対応している。

③貴重品のお預かり 26
貴重品を預かる際には、お預かりする品を再度お客様に確認し、ルールに沿っ
てお客様から確実に預かっている。

①チェックアウト対応 27
団体客に関する処理の準備を整えた上で、チェックアウト時には、定められた手
順に基づいて、クレジットカード、売掛による後払い、銀行振り込み等様々な支払
い方法への対応を含む正確な処理をし、お客様に金額等の確認を得している。

②貴重品のご返却 28
返却の際には、お預かりした貴重品に間違いがないか確認をし、また、引き取り
手のない貴重品がある場合や、遺失物を拾得した場合には、社内の規定等に
沿って対応している。

③お客様のお見送り 29
要望に応じたタクシーの手配や、自社送迎バスの行き先、時刻の正確な案内を
した上で、お客様に気持ちよく出発していただけるよう、感謝の言葉を添えてお
見送りしている。

自己評価
集計

上司評価
集計

上司評価
合計数にしめる割合

○の数 　　　　　％

△の数 　　　　　％

×の数 　　　　　％

○△×の合計数

チェックイン・宿泊
の登録

チェックアウト・宿
泊代金の精算

お客様からの問い
合わせ対応

お客様の送迎

職務遂行のための基準

お荷物のお預かり

電話によるご案内
と対応

職業能力評価シート（接客サービス　フロント　レベル1）　　

Ⅰ.共通能力ユニット
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①旅館の理念・方針の
理解 1

業界動向、マーケット動向の概要を把握し、従業員向けの掲示板や旅館パンフ
レット等から経営理念を理解した上で、上司の助言をうけて、旅館の理念・方針
を自らの業務のあり方と関連づけて考えている。

②理念・方針に沿った
サービスの提供 2

上司・先輩の指導等を受けつつ、日々のサービス提供や企画の立案等にあたっ
て旅館の理念・方針が反映されるように自分なりに工夫している。また、旅館の
理念・方針に沿ったサービスの提供や旅館に相応しい行動を学び、真摯かつ誠
実な態度で業務を遂行している。

①おもてなし精神の理

解
3

おもてなしの基本的な考え方と接客における意義や重要性を理解し、お客様の
感動を察し共感することの重要性を認識した上で、接客に際して常におもてなし
の気持ちで望めるよう、自らの気持ちをコントロールしている。

②お客様心理の理解 4

お客様一人ひとりの旅館の利用目的や要望、お好みが異なることを理解した上
で、上司の指導のもと、お客様の服装・同行者・表情等からお客様の来館目的を
想定したり、常連のお客様の記録からお好みを来館前に把握するなどして、接
客に活かそうと努めている。

③おもてなし精神が

伴った接客行動
5

常にふさわしい身だしなみを心がけ、その場にふさわしい敬語表現とと丁寧な言
葉遣い、きびきびした態度でお客様に接し、状況に応じた名前での呼びかけや、
笑顔での応対をしている。また、問い合わせに対しては、常に謙虚な姿勢・態度
で接し、万一お客様の依頼や要望に添えない際にも代替案を示せるよう、必要
に応じて上司に相談しつつ対応している。

④お客様からの苦情へ
の対応 6

お客様から苦情が寄せられた場合には、主張をよく聴き、内容をしっかりと確認
した上で、上位者への報告・連絡・相談を速やかに行っている。また、苦情が自
分の初歩的なミスに基づくものである場合には、二度と同じことを繰り返さないよ
う徹底している。

①部門内におけるコミュ
ニケ-ション

7

お客様からのクレーム等の重要な情報や、難しい問題・疑問点などは、迅速か
つ正確に上司に伝達・相談している。また、自分の権限で判断して良いこととそう
でないことを区別し、難しい問題については、上司等に相談し、助言や指導に
沿った行動をとっている。さらに、業務の引継ぎは確実に行い、業務改善点も積
極的に提案している。

②他部門や取引先との

関係構築
8

日頃から他部門や取引先との良好な関係作りに向けてミーティング等に参加し、
信頼関係の構築を行いつつ、緊密且つ効果的なコミュニケーションをとっている。
また、他部門との正確な情報共有のため、システムなどの情報は迅速に更新
し、意見の違いや問題が生じた場合には、「お客様満足の視点」を意識して解決
しようとしている。

①旅館におけるリスク

の理解と回避
9

急病患者の発生や事故、火災、法定伝染病、不審物・不審者、個人情報の漏洩
など旅館において想定される様々なリスクについて理解した上で、機器類の所
在と使い方および対応マニュアルを正確に把握し、対応のシュミレーションを行っ
ている。また、非常口と避難路を常に確認し、お客様に正確に案内している。

②お客様の安全確保 10
日頃から火災等の防止を図るとともに、万一の場合のお客様の安全確保に備え
ている。また、緊急事態に際しては速やかに上司に報告し、定められた手順に
沿って冷静・迅速に対応している。

③衛生管理 11
制服や身だしなみを常に衛生的な状態に保ち、衛生管理上のルールを必ず守る
とともに、エクステリア・インテリアの汚れやカビ・害虫の発生防止等にも常に注
意を払っている。

①施設管理 12

フロント、ロビー、客室の設備、備品、内装等に不備がないかを常に確認し、不
備を発見した際には、即座にフロントに連絡している。また、設備面についての
お客様からの要望や問い合わせがあった際には、内容の記録と上司等への改
善提案を行っている。

②環境対応 13

電気、水、紙資源等の無駄遣いの防止に努め、ごみは分別ルールに従って廃棄
している。また、研修等の参加を通じて自社の環境対策に関する方針を理解した
上で、環境リサイクルや資源の節減を実践し、上司や環境担当者への提案も
行っている。

【評価の基準】
○ ： 　一人で出来ている
         （下位者に教えることが出来るレベル含む）
△ ： 　ほぼ一人で出来ている
         （一部、上位者・周囲の助けが必要なレベル）
× ： 　出来ていない
         （常に上位者・周囲の助けが必要なレベル）

職務遂行のための基準

旅館の理念・方針
の理解と推進

おもてなし精神の
発揮

チームワークとコ
ミュニケーション

お客様の安全確保
と衛生管理

施設管理と環境対
策

それぞれの能力細目について、自分がどの程度できているか？を考えて、「自己評価」欄に「○」
「△」「×」をご記入ください

○ … 一人で完全にできる。
△ … ほぼ一人でできている。（一部、上位者・周囲の助けが必要なレベル）
× … できていない（常に上位者・周囲の助けが必要なレベル）

「コメント」欄はご記入いただかなくてもかまいません。特に、上司に確認したいことやアピールしたい点があ
る場合のみご記入ください。コメント欄に記入する際には、文頭に名前を記入して下さい

（注1）「×」については、「まだできていないため、これからスキルアップが必要な部分」と考えて
ください。人事評価ではありませんので、現時点で「×」がつくこと自体は問題ではありません

「上司評価」欄は、上司や先輩に記入いただく部分のため、空欄にしておいてください

【「必要な知識」シートについて】
「必要な知識」シートは、「○」「×」の二択で記載ください。ご自身が現在担当している業務を遂行す
る上で、知識として足りていると考えるかどうか、という視点からチェックをしてください。上司評価
は行いません

Ⅱ.選択能力ユニット
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①電話での対応 14
電話は迅速に取り、旅館の代表であるという意識を持った上で挨拶、声のトー
ン、正しい日本語等に留意してお客様が気持ちよく話しやすい応対をするととも
に、問い合わせ内容に応じて適切な転送先を判断している。

②組織と商品・サービ
ス内容の理解

15

旅館の組織体制と担当職務を理解した上で、お客様からの問い合わせに迅速に
対応するため、担当組織やパンフレット、インターネット等から商品・サービス内
容に関する情報等を常に収集している。また、旅館で行われている詳細なイベン
トや各種問い合わせに対応するため、担当組織へ適切に電話を取り次いでい
る。

③クレームの取扱い 16
クレームの電話がかかってきた際には、お客様の不満を拡大しないよう適切な
電話応対を行い、クレーム電話を他部署や上司に取り次ぐ際には、取次ぎ先に
お客様の状況を正しく伝えている。

①フロントにおける旅
館内外の情報の準備

17

旅館周辺情報、交通情報、緊急情報等を正確に把握し、交通機関の問い合わ
せ等に迅速に対応できるよう準備するとともに、旅館の商品・サービス内容、各
施設の営業内容や当日予定されているイベント、宴会、会合等の情報について
正確に把握している。

②インフォメーションの
実施

18

外部からの問い合わせに対しては、好印象を与えるよう丁寧な表現で情報を提
供し、お客様からの問い合わせや要望に対しては、お客様のお立場や状況等に
応じて必要な情報を正確に提供している。また、回答に時間がかかる場合や、宿
泊客への来訪者等の取り次ぎの場合には、お客様に了解を得た上で対応し、旅
館のルールに沿わないご要望等を受けた場合は上司と相談の上対応している。

③郵便物・メッセージ
の取扱い

19

宿泊客への郵便物・メッセージは、正確な受付・保管と、お客様の状況に応じた
迅速な手渡し・伝達を行うとともに、業務を引き継ぐ際に正確に伝えられるよう
に、メッセージの内容は必ずメモに残している。また、遺失物の拾得にあたって
は、社内の規定に沿って対処している。

①お客様の送迎 20

旅館の第一印象を高めるため、好印象を与える笑顔と丁寧な応対によりお客様
をお出迎えし、状況判断の上で、お客様の荷物をお持ちしたり、障害のあるお客
様への適切な支援をする等、お客様に喜ばれる対応をしている。また、お客様の
要望や問い合わせに対して館内・周辺施設の正確な案内を行っている。

②玄関周辺の保安 21
不審物、不審人物等に対しては、的確な対応をとり、玄関周辺の正確な状況判
断と保安の確保を行っている。また、玄関先での事故を防ぐため、玄関周辺にい
らっしゃるお客様の状況を判断した上で車を迎え入れている。

①携帯品の預かり 22
クロークルームを整然と保ち、お客様の携行品を間違いなく預かる準備をした上
で、定められたルール・手順等に沿ったお荷物のお預かりと管理、保管場所の安
全確保をしている。

②携帯品の返却 23
預かり品の返却にあたってはお客様のものと一致しているかの正確な確認と確
実な引渡しを行い、引き取り手のない荷物に関しては旅館で定められた対応を
とっている。

①チェックイン対応 24

好印象を与える笑顔、丁寧な応対、正確な言葉遣いでお客様をお迎えし、迅速
かつ正確に宿泊登録を行っている。また、団体客に関しては円滑な登録を行うた
めの事前準備を行い、予約なしのお客様や未着客・キャンセル客が発生した場
合には定められた手順に沿って応対している。

②客室変更への対応 25

客室の利用状況は常に確認し、客室変更の場合には、他の担当者と連携をとり
ながら、手順に沿って正確にお客様の希望を満たす客室のうち最もよい客室を
案内している。また、お客様からの客室内不具合に関する問い合わせに際して
は、迅速に施設担当者に連絡し対応している。

③貴重品のお預かり 26 貴重品を預かる際には、お預かりする品を再度お客様に確認し、ルールに沿っ
てお客様から確実に預かっている。

①チェックアウト対応 27
団体客に関する処理の準備を整えた上で、チェックアウト時には、定められた手
順に基づいて、クレジットカード、売掛による後払い、銀行振り込み等様々な支払
い方法への対応を含む正確な処理をし、お客様に金額等の確認を得している。

②貴重品のご返却 28
返却の際には、お預かりした貴重品に間違いがないか確認をし、また、引き取り
手のない貴重品がある場合や、遺失物を拾得した場合には、社内の規定等に
沿って対応している。

③お客様のお見送り 29
要望に応じたタクシーの手配や、自社送迎バスの行き先、時刻の正確な案内を
した上で、お客様に気持ちよく出発していただけるよう、感謝の言葉を添えてお
見送りしている。

自己評価
集計

上司評価
集計

上司評価
合計数にしめる割合

○の数 　　　　　％

△の数 　　　　　％

×の数 　　　　　％

○△×の合計数

チェックイン・宿泊
の登録

チェックアウト・宿
泊代金の精算

お客様からの問い
合わせ対応

お客様の送迎

職務遂行のための基準

お荷物のお預かり

電話によるご案内
と対応

【STEP3】 上司/先輩に提出する 提出締切日： 月 日

（注2）評価シートに記載されている業務が、あなたの担当する業務にない場合は、「－」と記入ください。ただ
し業務としてはあるものの、自分がまだ経験できていないものについては、
これから経験していくことが必要な業務として、「×」を記入ください

皆さんに記入いただいた後、上司や先輩の立場から見て、皆さんがどの程度できているか、「○」「△」
「×」を記入いただきます
職業能力評価シートを記入しながら、気付いた点や分からなかった点があれば、提出する際に上司や先輩にも
伝えてください

【サブツールについて】
「職務遂行のための基準」を読んで、具体的なイメージが分からない場合には、「【サブツール】能力

細目・職務遂行のための基準一覧」をご覧ください。各能力細目について、より詳細な基準が記載され
ています。

【集計欄について】
「○」「△」「×」の記入が全て終わったら、「自己評価集計」欄に、「○」の数、「△」の数、「×」
の数を記入ください。


