
コミュニケーションの場は 

マジカルチャンス！ 

はじめに 

 仕事をやるうえで最も重要視されるスキルは、

何かと問われると一番多い答えは、「コミュニケ

ーション能力」です。 

 人と人とのつながりを大事にし、常に顧客満足

を追求している企業の代名詞として「ディズニー

ランド」があげられます。その創業者である、ウ

ォルトディズニーは、「人を最も印象深く感動さ

せるのはコミュニケーションだ。そしてコミュニ

ケーションの場は、マジカルチャンスだ。」と言

っています。 

 それでは、ディズニーランドは、どのようにキ

ャストがゲストにコミュニケーションをとり、顧

客満足を高めているのか見ていきましょう。 

 

案内板が少ない 

 ディズニーランドは、他のテーマパークに比べ

て案内板の数が少なめです。その理由は、案内板

が少なければ困ったときにはお客は、すぐにキャ

ストに聞きます。そこで、キャストとゲストとの

コミュニケーションの場が生まれます。 

 そこでキャストが、的確な対応をしてお客の困

りごとを解決すればお客に対して印象深い感動

を残すことができます。 

 キャストは、お客が困っていそうなそぶりをみ

せていると気軽に声をかけるように教育されて

います。 

 こうしてお客の満足を高めるために戦略的に

キャストとお客との距離を縮める仕掛けを作っ

ているのです。 

 

コミュニケーションとは聞くこと 

 ディズニーランドのキャストは、掃除人だと誤

解をされている方も多いかと思いますが、それは

いろいろある仕事のうちの一つに過ぎません。彼

らの重要なミッションは、「歩く案内人としてゲ

ストとコミュニケートすること」です。 

 自分から積極的に声をかけ、お客の疑問や抱え

ている悩みに耳を傾けることです。 

 まずは、お客の声に耳を傾け、お客の言葉を引

き出していく。そして、本当に必要な質問を散り

ばめてお客の悩みに答えていく。そうすることで

お客には、気持ち良い対応をしてもらったという

記憶が残るのです。 

 

おわりに 

 我々のような形のある商品がない業種は、お客

様の問題を解決することがお客様の満足につな

がります。 

 お客様の問題を解決するためには、コミュニケ

ーションが最も重要であるということは言うま

でもありません。 

 ディズニーランドの接遇は、我々のような業種

にも応用できるのではないでしょうか。皆様も是

非参考にしてみてください。 
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