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キーワード

多国籍スクラムバイト
～多国籍のスタッフがそれぞれの強みを活かし

ラグビーのスクラムのように力を合わせ、シナジーが生まれる職場！～

訪日外国人が増加し、リピーターや個人旅行も増える中 “自身の興味で自由行動する訪日客”

に対し、ニーズを深く理解した接客・サービスが必要に。

そこで注目されているのが、日本人スタッフだけではない多国籍の職場。
外国人スタッフ・日本人スタッフともに、自身の強みを活かして、
お客様のニーズを理解した接客、組織に貢献するリーダーシップなどで活躍し始めている。

多国籍のスタッフがそれぞれの強みを活かし、スクラムのように力を合わせることで、

チーム力UP・マーケティング力UP・接客力UPといったシナジーが生まれている。

今、戦略的に「多国籍スクラムバイト」を構築していく動きが出始めている。

アルバイト・パート領域における2016年予測
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ラグビー日本代表
五郎丸選手のTwitter
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背景／データ① 訪日外国人の消費増加

訪日外国人による消費マーケットは年間3兆円を超える見通し

様々な国からの訪日客が買い物や飲食を楽しんでいる

出典：左図の旅行消費額及び右図*「訪日外国人消費動向調査」平成25年・平成26年 年次報告書、平成27年1-3月期～7-9月期 報告書、国土交通省 観光庁
左図の訪日外国人数「国籍/月別 訪日外客数」日本政府観光局

*観光・レジャー目的の旅行者

年間
3兆円を

超える見通し
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背景／データ② 最近の訪日外国人にみられる特徴

リピーターが約50%、約66％は個別手配

“自身の興味で自由行動する訪日客”に対し、

ニーズを深く理解した接客・サービスが必要

出典：「訪日外国人消費動向調査」2015年7月～9月期 集計結果 参考表4（観光・レジャー目的の旅行者）、国土交通省 観光庁

約50％ 約66％
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背景／データ③ 在留外国人の増加

出典：「在留外国人統計」2012年12月～2015年6月、法務省

日本で生活する消費者であり、働く人でもある

在留外国人も増加
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背景／データ④ タウンワーク「英語・海外×お客様」キーワードの求人増加

「英語・海外×お客様」のキーワードが急増
「英語」を話す「お客様」、「海外」からの「お客様」に接客がある求人

対前年※

5.4倍

※2015年1月～6月と2014年1月～6月の数値比較

出典：株式会社リクルートジョブズ、「タウンワーク」2013年1月～2015年6月の期間で原稿内に
①「英語」かつ「お客様」、または②「海外」かつ「お客様」の表記が含まれている求人件数を集計
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背景／データ⑤ タウンワーク「留学生」キーワードの求人増加

「留学生」のキーワードも増加
「留学生」を歓迎する求人、既に「留学生」が活躍している職場の求人

対前年※

1.9倍

※2015年1月～6月と2014年1月～6月の数値比較

出典：株式会社リクルートジョブズ、「タウンワーク」2013年1月～2015年6月の期間で原稿内に「留学生」の表記が含まれている求人件数を集計
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背景／データ⑥ タウンワーク「留学生」キーワードの求人増加：職種別

特に販売、ホールスタッフなど接客の求人が増加

対前年※

2.6倍

対前年※

２.0倍

※2015年1月～6月と2014年1月～6月の数値比較

出典：株式会社リクルートジョブズ、「タウンワーク」2013年1月～2015年6月の期間で原稿内に「留学生」の表記が含まれている求人件数を集計
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対前年※

1.4倍

背景／データ⑦ タウンワーク「留学生」キーワードの求人増加：地域別

関東、関西、特に九州で急増
日本各地で「留学生」の求人増加がみられる

対前年※

2.3倍
対前年※

4.9倍

※2015年1月～6月と2014年1月～6月の数値比較

出典：株式会社リクルートジョブズ、「タウンワーク」2013年1月～2015年6月の期間で原稿内に「留学生」の表記が含まれている求人件数を集計
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背景／考察 外国人スタッフが活躍するシーンの変化

接客だけではなく、ニーズを理解したマーケティング、

リーダーシップの発揮まで活躍の領域が広がってきている

マニュアルがある
定型業務

外国人のお客様へ
外国語による接客

積極性を活かした
お客様へのアプローチ

お客様のニーズを理解した
接客・マーケティング

リーダーシップの発揮

多国籍スクラムバイト
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背景／考察 それぞれの強みを活かした“スクラム”

出典：株式会社リクルートジョブズ、「多国籍スクラムバイト」取材

日本人スタッフの強み外国人スタッフの強み
店長・人事に聞きました！

a. 学ぶ意欲が高い
（飲食店、居酒屋）
b. 仕事を理解し自分の成長につなげる姿勢
（居酒屋）
c. 積極的にお客様に声をかける、提案する
（飲食店、ファーストフード、小売）
d. 国籍関係なく、誰に対してもはっきりと
意見を言ってくれる

（居酒屋）
e. 日本の文化や「おもてなし」に強い興味
（ファーストフード、小売）

f. チームワークの意識が高い
（小売）

g. 困っているスタッフがいるとフォローに入る
（居酒屋、小売）

h. 豊富な商品知識をわかりやすく教えられる
（小売）

i. 同僚の良さを吸収して「自分もがんばろう！」
となる

（飲食店）

外国人スタッフ・店長に聞きました！
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背景／分析 「多国籍スクラムバイト」のシナジー効果

チーム力UP

一人ひとりが
リーダーシップを発揮

接客力UP

世界に通用する
おもてなし

マーケティング力
UP

世界で売れる
製品・売り場づくり

それぞれの強みを活かしてスクラムを組み、

チーム力、マーケティング力、接客力がUP
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兆し①：とらの尾

「自分にできることは何か」
一人ひとりのリーダーシップ発揮がチーム力UPに！

「食事の提供は15分以内」といった、仕事の心得

（knowledge of work）を外国人スタッフが発案

かつ日本語と英語の2ヶ国語で作成。

一人ひとりが当事者意識を持ち、誰もがリーダー

シップを発揮できる環境で、行動力も増し、

チーム力がアップ！

スンダルさん 高橋さん

チーム力
UP

学ぶ意欲
（a）

個人に
合わせた
柔軟な指導
（g）

「楽しい」雰囲気を一緒に作っていくことを大切にしています。

一人ひとりの個性をみて、良いところを伸ばしあえる組織になりました。

（国分町店 店長/秋元氏）
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兆し②：株式会社ミキハウス

「お客様に喜んでいただきたい」
ニーズの理解でマーケティング力UPに！

日本の製品、文化に関心があるからこそ「職場やお客様に貢献したい」という

意思が行動に現れていて、結果として売上の向上につながっています。

（人事部長/藤原氏）

常に、お客様が何を求めているかを考え、

コーディネート販売を積極的に実施。

中国旧正月の2月には、「中国はまだ寒いので

ダウンコートが欲しいのでは？」と店長に相談。

通常、2月はダウンコートを売り場からさげるが、

他店舗からも取り寄せ、色・サイズを豊富に

揃えた結果、予想が的中し売上アップ！
林さん

マーケティング力
UP

安さん

外国人の
生活者目線
積極性
（c）

丁寧な接客
陳列スキル
（h）
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兆し③：株式会社コメ兵

「もっと早く、もっと要望に応えたい」
アプローチ手法を見直し接客力UPに！

日本人スタッフが対応できなかった免税対応などを

外国人スタッフの発案により、英語・中国語・韓国

語の3ヶ国語で「対応カード」を作成。

「対応カード」通りにヒアリングすると今までより

もスムーズにお客様の要望が聞けたり、お待たせす

ることがなくなり、お客様の満足度がアップ！

楊さん 川合さん

接客力UP発想力
サービス精神
（e）

親切な接客
臨機応変
（g）

「お客様のために」という目的を共にする社員の間で国籍は関係なく、お互い

をリスペクトし合う「ONE FOR ALL, ALL FOR ONE」精神で、接客を日々

進化させています。（代表取締役社長/石原氏）
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さまざまな地域で
「多国籍スクラムバイト」が広がってきている

株式会社ブロードロード
代表取締役社長/小野氏

初めは言葉の壁がありましたが、
スタッフ同士が教えあうことで

チームワークが生まれました。

（大阪串揚げ一/茨城）

外国人スタッフは理解しよう

とする姿勢や責任感が強く、

接客について日本人スタッフに

「ちゃんとやって」と言うことも。

（もつ鍋 おおいし/福岡）

外国人スタッフからの「外国人は
抹茶味が好き」という提案でメニ
ューに追加しました。

（クレープおじさん/岐阜・大阪）

兆し④：日本全国での広がり

住吉店 店長/大石氏 スタッフ/ルナ アドリアナさん
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ねぎしの理念である「ねぎしはお客様のためにある」「親切の文化」を
広める浸透策を実施しています。
日本人スタッフと外国人スタッフが分裂せずに過ごせているのは、

その考え方からお互いを思う意識や心がけが生まれたからだと思います。

株式会社ねぎしフードサービス 人財共育部長/石野氏

外国人スタッフが自発
的に、日本企業で働く上
で不安に思うこと、どうし
たら日本でうまく働けるか

を他の外国人スタッフ
に教えるというリーダ
ーシップを発揮。本当に
感謝している。

株式会社コメ兵
代表取締役社長/石原氏

外国人は文化が違い、強い
というイメージがあった。
でも一緒に働いて
「国じゃなくて人」だと思
った。休憩時間も一緒に過

ごして、お互いの考え方
を理解できるようにな
っている。

株式会社ミキハウス
松屋銀座店 店長/林氏

外国人スタッフは、将来や
仕事について自分の考え方
をしっかり持っている。

「働く意味」について考
える日本人スタッフが増え

てきて、全員の視野が確
実に広がっています。

とらの尾 国分町店
店長/秋元氏

兆し⑤：「多国籍スクラムバイト」による経営者・スタッフの意識変化
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すべての従業員に対して、評価の項目

を「言語スキル」と「販売スキル」の

2つからみる人事制度に変更。

「言語スキル」が高い外国人スタッフ

が「販売スキル」の習得に励むだけで

はなく、「販売スキル」の高い日本人

スタッフも「言語スキル」の習得に励

んでいる。

他店舗からサポート要請があった

ときに、外国人スタッフを派遣。

外国人スタッフの活躍シーンを増

やすほど、日本人スタッフにおけ

る「外国人スタッフへの理解」は

進み、社内全体で相互に学び合う

意識が浸透する。

人事制度の見直し
外国人スタッフの
活躍シーンを増やす

事例：「多国籍スクラムバイト」を戦略的に構築する仕組み
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キーワード

多国籍スクラムバイト
～多国籍のスタッフがそれぞれの強みを活かし

ラグビーのスクラムのように力を合わせ、シナジーが生まれる職場！～

訪日外国人が増加し、リピーターや個人旅行も増える中 “自身の興味で自由行動する訪日客”

に対し、ニーズを深く理解した接客・サービスが必要に。

そこで注目されているのが、日本人スタッフだけではない多国籍の職場。
外国人スタッフ・日本人スタッフともに、自身の強みを活かして、
お客様のニーズを理解した接客、組織に貢献するリーダーシップなどで活躍し始めている。

多国籍のスタッフがそれぞれの強みを活かし、スクラムのように力を合わせることで、

チーム力UP・マーケティング力UP・接客力UPといったシナジーが生まれている。

今、戦略的に「多国籍スクラムバイト」を構築していく動きが出始めている。

アルバイト・パート領域における2016年予測
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