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教育のポイント：伝え方、考える習慣、目標意識 

ホテルの価値とサービスの満足度に大きく関わ 
る教育について、今回はお伝えします。 
 教育時におさえてきたいポイントは３つです。 

 
 １つめは、言葉の定義です。何について、どういう 
状態で、どこを目指すのか。言葉が具体的ではなく、 
抽象的になっていると、実際に行っていただいた行 
動や作業に差が出てしまいます。ポイントは、目的、 
テクニック、最終形を伝えることです。 
 特に、教育初期にゴール（作業をした結果や行動による効果）を形や数字で見せることも重要
です。現場でのＯＪＴでは作業のやり方から教えることも多いですが、最終的な状態が不透明なま
まだと、単なる作業の１つとして認識してしまいます。 
 
 ２つめに、考える習慣や機会を意図的に与えることです。「これって、どういうことだろう？」と考え
る習慣を持てず、作業をこなすことに注力している方が多いようです。考える習慣が身についてい
なければ、自身での行動や決断ができず指示待ちになってしまいます。 
 そこで意図的に考える機会を与え、その考えを聞き、フィードバックするという一連を繰り返すこ
とで、業務の結果や見通しが分かるようになり、判断力や観察力の向上につながります。 
 
 ３つめに、目標達成への意識です。売り上げやお客様の口コミ評価など数字も目標値の一つで
すし、業務を何時まで終わらせるといった時間も目標になります。こうした数字や指標への意識が
日頃から現場全体に浸透していないと、教育をどんなに行っても目標の達成は難しいです。 
 さらに、「目標を達成した先に何があるのか」という意識を持てると目標の達成スピードがより
速く、確かになります。会社の目標がノルマになってしまう方もいらっしゃいますが、「その目標を達
成すると自分は何を得られるのか、さらにどんな経験ができるのか」といった目標の先（未来）を考
えることで、目標が自分事にもなります。 


