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 今回の研修に参加して、東京ディズニーリゾートのゲストに対するキャストの思いやり

や工夫にはとても学ぶ点が多かったと思います。ゲストを夢の国であるディズニーワール

ドで安心、安全で楽しく過ごせるようにキャストは４つの鍵を心がけていました。ディズ

ニーではこれを「SCSE」と呼び、この文字には順序も決まっています。それぞれ上から「安

全、礼儀正しさ、ショー、効率」の頭文字になっており、キャストがサービスを行う際に

この順序間違えてしまうと、ゲストの危険や不満に繋がってしまいます。この 4 つの鍵の

うち、特に印象に残っている 2 つの S「安全」「ショー」を振り返りたいと思います。 
 まず安全(Safety)についてです。サービス業ならまず第１に心がけることです。ディズニ

ーでも、キャストが常にゲストの安全に配慮してくれています。例えば乗り物に乗る際、

乗り場と乗り物の間には必ず隙間があります。普段電車に乗る際にも同じように隙間が存

在しています。電車に乗る際に、その隙間に落ちる人はまずいません。電車に乗る際には

その隙間を意識するからです。しかしディズニーではその意識が周りの景観やキャラクタ

ーにいってしまい、乗る際の意識が薄れ、隙間への注意力が欠けてしまいます。そこでキ

ャストが「乗車の際、足元ご注意ください」と当たり前のような一言をかけるだけで、キ

ャストの安全は大きく守られるのです。この当たり前であることを欠かさずに伝えてくれ

るキャストがいて、ゲストは安全に楽しめているのだと感じました。 
 次はショー(Show)についてです。ディズニーではゲストの目にふれるもの、体験するも

の、すべてがショーの一部だと考えられています。「ショーは毎日が初演である」とキャス

トは考え働いています。ディズニーでは毎日同じフレーズを何回も言わなくてはなりませ

ん。しかし、キャストからすれば繰り返しの言葉でもゲストからすればまさに初演になる

のです。この言葉を頭に置いておくことで、キャストの業務は作業にならず、ゲストは常

に新鮮なショーを見ることができるのではないでしょうか。 
ディズニーのホスピタリティーに何か特別なものはありません。誰もが忘れがちな基本

をしっかり押さえ、後はキャストの１人１人がどれだけゲストへのことを考え行動できる

かにかかっています。そして正社員はアルバイトのメンタル面のケアを欠かすことができ

ないと言っていました。ゲストとキャストを共に大切にしていることが東京ディズニーリ

ゾートの強みであり、人気の秘密ではないでしょうか。  
 


