
株式会社瑞光 （四季亭） マネジメント層の育成

会社概要 

四季亭は、盛岡つなぎ温泉にある数寄

屋造りの純和風旅館です。当館では、

1988 年の創業当初より、おもてなしの心

を前面に出した接客にこだわり続けてきま

した。 
 当館では、朝食・夕食ともにお部屋で提

供しており、客室係はお客様のお出迎え

からお見送りまで、様々な場面において

接客スキルを向上することが求められま

す。また、比較的小規模な旅館であるが

ゆえに、フロント係や調理部門に求められ

ることも幅広く、全員で一丸となって、お客

様のご期待に沿えるよう、日々勉強会等

を重ねています。     

問題意識 

当館では、社長、女将、調理長の 3 名

で旅館全体のマネジメント業務を担ってき

ましたが、ベテランスタッフにもマネジメン

ト視点を身につけてもらうことが課題にな

っていました。ベテランスタッフには、業

務のスペシャリストとしての能力向上に加

え、マネジメント層としての意識を持って

必要な知識・スキルを身に付け、マネジメ

ントの役割を果たせる人材に成長してもら

いたいと考えています。また、そのような

人材を育成することで、若手にも長期的な

キャリアイメージを持って働いてもらいた

いとの想いもありました。 
 
具体的な取り組みと活用ツール 

レベル 3 の役割を期待するベテランス

タッフに対して、職業能力評価シートを使

った能力チェックを実施しました。これま

でスペシャリストとして活躍してきたスタッ

フにも、マネージャーとして求められる事

項を意識してもらうため、今回はあえてス

ペシャリスト用ではなく、マネージャー用

の職業能力評価シートを使いました。 
 活用した職業能力評価シートは、各自

が担当する職務の範囲に合うよう修正しま

した。例えば、当館のフロントは、「販売」

「予約」を兼務するため、関連する能力ユ

ニットを統合しました。（別添 1,2 参照） 
取り組み結果 

OJT コミュニケーションシートで能力チ

ェックの結果をグラフ化することで、個人

の強み・弱みや、職務経験が不足してい

る項目を明確に見ることができました。（別

添 3 参照）。 
 職業能力評価シートは、業務の詳細に

まで触れられているため、能力チェックを

通じて、それぞれが担当する職務に求め

られることを改めて振り返るきっかけにも

なりました。普段業務を教える側としても、

これまで暗黙知として受け継いできたこと

を、期待する水準とともに明文化して示す

ことの重要性にも気づかされました。 
 
今後の課題と方向性 

OJT コミュニケーションシートを活用した

個人面談を行い、今後マネジメント層として

活躍してもらうために必要な業務経験や能

力についてすり合わせを行っていく予定で

す。 
平成 25 年 3 月 

 
 

 



職業能力評価シート（フロント、販売、予約 レベル3）　　

Ⅰ.職務遂行のための基準　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
自部門や関連部門の役割・目標等を経営理念・方針と関連づけて理解し、部門内での自分の役割や課題と
なる事項を自覚・認識した上で、部門目標を参考にバランスのとれた自らの業務目標を設定している。また、
旅館のビジネス環境や自旅館の特徴、セールスポイントを分析・理解している。

②理念・方針に沿った
サービスの提供

2 旅館の経営理念・方針に沿ったサービスの提供等を率先して工夫・実践し、前例に倣うだけでなく、自分なり
の意見をもってサービスを提案している。

①おもてなし精神の理
解

3
接客におけるおもてなし精神の重要性をスタッフに説明している。また、スタッフのコンディションに注意を払
い、お客様に対して常におもてなし精神を伴った対応ができるよう必要に応じてスタッフの気持ちのコントロー
ルをサポートしている。

②お客様心理の理解 4 お客様のお望みを推察してサービスが提供できるようスタッフに指導するとともに、常連のお客様のお好みに
応じたサービスの提供方法について自らが手本になるなど、具体的にスタッフを教育・支援している。

③おもてなし精神が伴っ
た接客の指導

5
常に笑顔でお客様に応対するよう繰り返し指導し、スタッフが正しい敬語、丁寧な言葉遣い、きびきびした態
度、ふさわしい身だしなみで応対できているかの確認とアドバイスを行っている。また、お客様からの問い合
わせに対しては、常に肯定的な姿勢・態度で接するよう指導している。

④お客様からの苦情へ
の対応

6
お客様からの苦情に対し、速やかに事実関係を確認し、上位者の指示・助言を踏まえて問題解決に取り組
み、苦情内容の他部署への伝達や、旅館全体での情報共有化を行っている。また、苦情の根本原因を追究
し、再発防止に向けた取組を推進している。

①成果を最大化するた
めのチームワーク構築と
維持

7
情報共有等の場の設定等により、スタッフの相互協力関係の構築を図り、会議でスタッフの考えや提案を積
極的に引き出すことで、業務改善につなげている。また、スタッフと常にコミュニケーションをとるよう、メール等
を活用して工夫を図っている。

②他部門や取引先との

関係構築
8

部門最適ではなく全社最適の立場から、率先して他部門長および社外関係者との連絡調整や部門間の組織
的な協力関係の構築を行い、他部門とも連携したお客様の要望等への対応や、非常時に一致団結して業務
遂行ができる体制を整備している。

①旅館におけるリスク

の理解と回避
9

対応マニュアルをスタッフに周知徹底するとともに、非常口と避難路のお客様への正確な案内、機器類の所
在と使い方、個人情報の管理等についてもスタッフに徹底している。また、警察・消防など関係機関との連携
体制の構築にも取り組み、リスク回避の視点から常にマスコミ報道等にも注意を払っている。

②お客様の安全確保 10
定期的な避難訓練の主催や、スタッフへの安全に対する意識付けを行い、お客様の安全確保のための万全
の体制を整えている。また、緊急事態発生時には、現場のスタッフを指揮して冷静・迅速に対応し、最善を尽く
している。

③衛生管理 11
衛生管理上のルールの徹底や指導をスタッフや調理スタッフ等に対して行うとともに、自らもスタッフの手本と
なる清潔な身だしなみを整え、エクステリアやインテリアの汚れの確認と意識付けを行っている。また、正しい
情報と知識を身に付け、公衆衛生のリスクマネジメントを行っている。

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するようスタッフに指導し、状況の報
告を受けている。また、設備面についてお客様からの要望や問い合わせをまとめた改善提案をスタッフから
受け、その内容を検討している。

②環境対応 13
自社の環境対策に対する方針を理解した上で、スタッフに具体的な取組みを説明する教育の機会を設け、環
境リサイクルや資源の節減を周知徹底している。また、スタッフからの提案を受け、自らも積極的に旅館の環
境担当者に提案している。

①顧客との効果的な折
衝

14
部門を代表する立場として、経営上の重要事項や収益を左右する重要事項に関する折衝を行い、交渉をまと
めている。また、条件が厳しい折衝においても安易に妥協することなく粘り強く交渉し、双方にとって一定の満
足のいく"win-win"型の結果を導いている。

②効果的なプレゼン

テーションの実施
15 会社の対外評価・収益・プレゼンスを左右しかねない重要事項に関するプレゼンテーションに際し、戦略的に

ストーリーを構成してプレゼンテーションを行い、相手の関心を引き付けている。

①組織のマネジメント 16
メンバーに対し、旅館方針や目標達成に向けた明確なビジョンと道筋を示しつつ、スタッフの特性を勘案した
上での役割分担と人材の最適化を図り、仕事量のバランス、達成期待などを常にチェックしている。また、組
織内議論の活性化やコミュニケーション増大、知識やノウハウの共有を図っている。

②人材のマネジメント 17
スタッフの仕事ぶり、能力、適性、個性を把握した上で助言や指導を行いつつ、長期的な能力向上を念頭に
おいた育成手法を採っている。また、スタッフが規律違反を行った場合には、曖昧にすることなくその都度注
意し、ルールに則って公正な人事考課を行っている。

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

顧客との折衝と顧
客関係の構築

組織と人のマネジ
メント

職務遂行のための基準

【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）

旅館の理念・方針
の理解と推進

おもてなし精神の
発揮

四季亭

Ⅱ.職務遂行のための基準　選択能力ユニット（フロント）
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①円滑な運営のための
企画立案

18
チェックイン、チェックアウト、お客様の送迎などフロント業務が円滑に行われるよう、予約の状況に応じて応
対する人員数やシフトを調整している。また、お客様からのフロントサービスに関するアンケートや手紙などの
内容を把握している。

②業務の指示・運営 19
お客様満足を高めるため、従業員が定められた手順に沿ってフロント業務を行っているか確認し、お客様から
の急な問い合わせに迅速に対応できるよう体制を整えている。また、問い合わせを従業員間で共有する仕組
みを整えている。

③事故・クレームへの
対応

20
お客様からのクレームについては、必ずフロントに内容・対応の状況が情報として集約される仕組みにしてい
る。また、現場の従業員で対応できなかったクレームに対して、お客様の話を真摯に聞き、真の要望は何かを
把握した上で冷静に対応している。

④サービス向上のため

の対応策検討
21

お客様から寄せられた声等にすべて目を通し、サービス向上につなげるとともに、満足いただけなかった応対
を分析し、改善策を企画した上で、改善策の実践状況と効果を把握している。また、幅広い情報収集を行い、
お客様のセキュリティーとプライバシーの確保、機密情報の管理の徹底に細心の注意を払っている。

Ⅱ.職務遂行のための基準　選択能力ユニット（販売）
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①計数管理 22
毎日、決められたルールに従って売上金の精算及び送金を確実に実行できるよう管理を徹底し、廃棄商品、
棚卸品の増減が予算に対して異常値になっていないかの検証、管理を行っている。また、売上が商品在庫と
照らして妥当であるかを定期的にチェックし、原因の分析とスタッフへの指導を徹底している。

②スタッフの管理 23
スタッフの意欲や技能レベルを把握したうえで、OJTにより分かりやすく指導し、問題行為や内部不正につい
て、曖昧な態度をとることなく毅然とした対応をとっている。また、能力に応じた評価を確実に行い、リーダー
の選任等に関する判断を的確に行っている。

Ⅱ.職務遂行のための基準　選択能力ユニット（予約）
能力ユニット 能力細目 自己評価 上司評価 コメント

①予約に関する企画・
計画

24
経営方針に沿って、旅館の予約ポリシーを戦略的に企画・立案し、他社動向やIT技術の動向を踏まえ、予約
システムに関する方針を的確に企画立案している。また、短期的な予約獲得だけを目指すのではなく、新規
開拓や既存先深耕など中長期を見据えた大局的な意思決定を行っている。

②予約の統括 25
過去の客室予約データから予約の傾向を読み取り、予約担当者に適切な指示をしつつ、当日の客室稼働率
や団体客の受け入れなどの情報を他の従業員と正確に共有し、的確な業務指示を出している。また、重大ト
ラブルの場面では、必要なフォローやサポートを行い、料金等に関する交渉も適切に行っている。

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

職務遂行のための基準

職務遂行のための基準

職務遂行のための基準

予約の統括

フロントの統括

販売の統括

共通能力ユニット：

レベル3 業務実態に合わせて

能力ユニット・能力細目を抜粋

選択能力ユニット：

職務の兼務状況に応じて、

フロント/販売/予約職務に関連する

能力ユニット・能力細目を統合

（別添 1 ） 四季亭の職務分掌と能力チェックの対象範囲 
 

（別添 2） 職業能力評価シートのカスタマイズ方法 
 

 

客室・宴会
フロント・

販売・予約
調理

今回チェックを実施

兼務範囲に合わせてシートを修正

LV3



（別添 3） OJT コミュニケーションシートの活用（掲載しているデータ、グラフはイメージです）

 
 
 
 
 
 
 

スキルレベルチェックグラフ

0.0

1.0

2.0
【共通】 旅館の理念・方針の理解と推進

【共通】 おもてなし精神の発揮

【共通】 チームワークとコミュニケーション

【共通】 お客様の安全確保と衛生管理

【共通】 施設管理と環境対策

【共通】 組織と人のマネジメント

【選択】客 客室内接遇の統括

【選択】宴 宴会サービスの統括

上司評価 自己評価 弱みの把握

能力ユニット・点数一覧

能力ユニット名
自己
評価

上司
評価

差異

【共通】 旅館の理念・方針の理解と推進 1.0 1.5 0.5
【共通】 おもてなし精神の発揮 1.5 2.0 0.5
【共通】 チームワークとコミュニケーション 1.0 1.0 0.0
【共通】 お客様の安全確保と衛生管理 0.3 1.7 1.3
【共通】 施設管理と環境対策 0.5 1.5 1.0
【共通】 組織と人のマネジメント 0.5 1.0 0.5
【選択】客 客室内接遇の統括 1.0 1.7 0.7
【選択】宴 宴会サービスの統括 2.0 1.5 -0.5

数値やグラフはサンプル


