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 いつも笑顔があふれる夢の国、東京ディズニーランドには毎年１５００万人ものお客様が訪れ

ています。世界にはディズニーのテーマパークがいくつもありますが、東京ディズニーランドの

入園者数は世界一を誇っています。つまり「顧客満足度」が高く、リピーターが非常に多いという

ことになります。毎年９８％前後に達するともいわれているリピート率は驚異的な数字です。 

 上手くいっている組織には必ずそれなりのポイントがあると思うのです。社員一人一人がお客

様の安全を第一に考え、思い出に残る最高のショーを提供するために働いています。ポイント

の一つに、相互に信頼関係を気づくことが求められています。そして、「社員の一人一人が、リ

ーダーシップを持っている」ということに繋がっていっています。ディズニーの上司・先輩は、常

にリーダーシップをもって、後輩と接しています。その結果、後輩たちとの信頼関係も深まり、後

輩たちも、先輩の姿を見てリーダーシップを持ちたいと願い、そして実際に身に着けていくこと

がテーマパークを運営する大きな力となっているのです。 

 最近自分の周りを見渡してみても、これはというリーダーシップのある人を目にしなくなってい

るように感じます。では、ディズニーのリーダーシップとはどのようなものなのでしょうか？ディズ

ニーのリーダーシップには２つの要件があります。 

 １つ目は、「ホスピタリティ・マインドをもっていること」だそうです。ホスピタリティの語源は「お

客様を保護する」ということですが、『自主的・主体的に相手を思いやること』と解釈しています。

つまり相手とは、お客様はもちろん、取引先の担当者、職場の上司や先輩、同僚、後輩など、自

分以外のすべての人を、常に思いやるマインドを持っていることが、リーダーに求められている

ということです。ホスピタリティ・マインドをもち、様々な仕事上の 

スキルを実践してはじめて相手の信頼をえることができます。今 

の社会では“スキル”を教え込むことに重点が置かれ過ぎている 

ように思います。 

 ２つ目は、「自分自身が模範となること」です。説明するまでも 

なく、言動が常に一致していること、そして、常にホスピタリティ・ 

マインドをもって行動することで、お客様だけでなく、周り人たち 

からの信頼を得ることができます。 

ディズニーメソッド

◇ ホームページをリニューアルしました！ http://www15.ocn.ne.jp/̃prime21/ ◇ 
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１年間で、約１万８０００人いるアルバイトのうち半分近くの９０００人が退職していきます。年

に３回、３０００人近くのアルバイトを採用しなくてはなりませんが、推定で５万人以上の応募が

集まります。すべての人が採用されるわけではありませんが、「挨拶」や「笑顔」といった基本的

なことができることが、お客様に対してだけでなく、アルバイトや社員間においても求められま

す。ディズニーの風土には、「社員・顧客・会社」の信頼関係を築くための考え方・メソッドが詰

まっています。 

会社の９割がアルバイトでも最高のスタッフが育つディズニーの基本的な考え方は、規模や

業種を問わず、すべての会社や組織に共通するものだと思います。 


