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旅

館

経

営

再

生

塾 

 

第

二

八

回 

  

提

供

サ

ー

ビ

ス

の

棚

卸

の

す

す

め 

 
 

 

（

執

筆

）

孫

田

 

猛 

 

旅

館

に

お

け

る

サ

ー

ビ

ス

を

ど

の

よ

う

に

改

善

し

て

い

く

か

？

こ

れ

は

や

や

も

す

る

と

、

ト

ラ

ブ

ル

が

起

こ

っ

た

時

点

で

問

題

視

し

、

対

処

療

法

的

に

改

善

策

を

講

じ

て

い

る

場

合

が

多

い

。 

 

そ

こ

で

、

今

回

は

思

い

切

っ

て

我

が

宿

の

提

供

サ

ー

ビ

ス

を

「

棚

卸

」

す

る

こ

と

の

ご

提

案

。 

 

ポ

イ

ン

ト

は

二

つ

。

ひ

と

つ

は

す

べ

て

を

一

連

の

流

れ

の

な

か

で

捉

え

る

こ

と

。

も

う

ひ

と

つ

は

顧

客

の

感

情

と

い

う

視

点

で

捉

え

る

こ

と

で

あ

る

。 

 

具

体

的

な

「

棚

卸

表

」

は

こ

う

作

る

。

縦

横

の

一

覧

表

を

つ

く

り

、

縦

軸

に

は

チ

ェ

ッ

ク

イ

ン

か

ら

チ

ェ

ッ

ク

ア

ウ

ト

ま

で

の

時

刻

を

刻

む

。

横

軸

に

は

七

つ

の

枠

を

と

る

。

ま

ず

「

項

目

（

例

え

ば

チ

ェ

ッ

ク

イ

ン

時

）
」
、

そ

の

時

の

「

お

客

様

の

具

体

的

な

動

き

」
、
そ

れ

に

対

す

る
「

旅

館

の

対

応

」
、
そ

し

て
「

お

客

様

の

感

情

」

を

想

定

す

る

。

そ

し

て

そ

の

場

合

の
「

問

題

点

」

を

洗

い

出

す

。

そ

し

て

次

の

ス

テ

ッ

プ

と

し

て
「

改

善

策

」

と

、

そ

の

効

果

で

あ

る

「

お

客

様

の

感

情

の

変

化

」

を

仮

説

と

し

て

導

き

出

し

、

実

践

し

て

検

証

す

る

。 

 

こ

の

一

覧

表

（

フ

ロ

ー

チ

ャ

ー

ト

）

は

我

が

宿

の

提

供

サ

ー

ビ

ス

の

現

状

と

問

題

点

を

、

自

分

の

都

合

優

先

で

は

な

く

客

観

的

に

捉

え

る

こ

と

が

で

き

る

。

そ

し

て

ど

の

よ

う

に

改

善

し

て

い

く

べ

き

か

を

冷

静

に

判

断

で

き

る

ツ

ー

ル

で

あ

る

。

面

倒

と

思

わ

ず

に

、

是

非

作

成

し

て

み

て

ほ

し

い

。

我

が

宿

の

サ

ー

ビ

ス

の

ア

ウ

ト

ラ

イ

ン

が

よ

く

見

え

て

く

る

。 


