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生

塾 

 
 

第

８

９

回 

「

い

い

サ

ー

ビ

ス

」

が

で

き

な

い

本

当

の

理

由

は

？ 

  
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

旅

館

の

オ

ペ

レ

ー

シ

ョ

ン

改

善

に

関

す

る

お

手

伝

い

を

す

る

機

会

が

あ

っ

た

。

手

順

と

し

て

は

、

そ

の

旅

館

の

セ

ク

シ

ョ

ン

別

に

、

業

務

内

容

と

具

体

的

な

作

業

を

時

間

ご

と

に

追

っ

て

フ

ォ

ー

マ

ッ

ト

に

記

入

し

て

も

ら

い

、

そ

の

内

容

を

現

場

で

検

証

す

る

。

そ

の

結

果

、

問

題

の

あ

る

箇

所

を

見

つ

け

、

改

善

方

法

を

検

討

し

、

直

し

て

い

く

と

い

う

方

法

で

あ

る

。 

 

こ

の

旅

館

の

場

合

、

従

業

員

の

リ

ス

ト

ラ

を

連

続

し

て

行

い

、

そ

の

補

充

が

む

ず

か

し

い

こ

と

。
ま

た

、

ル

ー

ム

係

り

や

内

務

（

業

務

）

係

り

の

定

着

率

が

悪

く

、

そ

の

結

果

、

特

に

若

い

ス

タ

ッ

フ

が

少

な

い

と

い

う

状

況

が

あ

っ

た

。 

 

今

回

の

目

的

は

、

単

に

オ

ペ

レ

ー

シ

ョ

ン

分

析

で

は

な

く

、

機

械

的

な

作

業

の

繰

り

返

し

と

な

っ

て

い

た

日

常

の

業

務

を

改

善

し

、

顧

客

に

対

し

て

も

っ

と

精

度

の

高

い

サ

ー

ビ

ス

を

提

供

す

る

こ

と

に

あ

っ

た

。

つ

ま

り

、

日

常

業

務

が

忙

し

す

ぎ

て

、

さ

ば

く

こ

と

が

精

一

杯

に

な

り

、

と

て

も

い

い

サ

ー

ビ

ス

を

提

供

で

き

て

い

な

い

と

い

う

こ

と

が

前

提

に

あ

る

。 

 

検

証

の

結

果

、

も

ち

ろ

ん

作

業

効

率

に

ム

ダ

が

あ

っ

た

り

、

き

ち

ん

と

し

た

し

く

み

が

な

か

っ

た

り

し

て

い

て

、

そ

の

結

果

忙

し

さ

が

倍

増

し

て

い

る

こ

と

も

あ

っ

た

。 

 

し

か

し

、「
い

い

サ

ー

ビ

ス

」

が

で

き

な

い

も

っ

と

深

い

原

因

は

、

ス

タ

ッ

フ

の

気

持

ち

の

余

裕

と

い

う

か

、

前

向

き

な

気

持

ち

が

持

て

て

い

な

い

と

こ

ろ

が

と

て

も

大

き

か

っ

た

の

で

あ

る

。 

 

多

額

の

借

金

を

抱

え

て

返

済

の

こ

と

ば

か

り

考

え

て

働

い

て

い

る

人

。

雨

漏

り

が

す

る

よ

う

な

環

境

の

従

業

員

寮

で

暮

ら

し

て

い

る

人

。

中

抜

け

は

あ

る

も

の

の

早

朝

五

時

か

ら

、

深

夜

十

一

時

ま

で

の

勤

務

時

間

が

続

い

て

い

る

人

等

々

。

も

ち

ろ

ん

自

分

の

過

去

に

つ

い

て

は

自

己

責

任

に

お

い

て

対

処

す

べ

き

で

あ

る

し

、

環

境

に

甘

え

る

べ

き

で

は

な

い

こ

と

は

重

々

承

知

は

し

て

い

る

。 

 

そ

れ

で

も

、

そ

の

人

た

ち

が

何

を

お

客

様

に

提

供

し

て

ほ

し

い

か

と

い

う

と

、

「

気

持

ち

が

豊

か

に

な

る

サ

ー

ビ

ス

」

で

あ

る

。

サ

ー

ビ

ス

を

提

供

す

る

側

の

心

が

豊

か

で

な

い

の

に

、

ど

う

し

て

心

に

響

く

サ

ー

ビ

ス

を

提

供

す

る

こ

と

が

で

き

よ

う

か

？ 

 
経

営

者

は

ス

タ

ッ

フ

に

、

こ

こ

で

働

く

こ

と

に

よ

っ

て

、

ど

ん

な

未

来

が

あ

る

の

か

、

毎

日

充

実

し

て

働

く

こ

と

が

で

き

る

環

境

と

は

何

か

を

考

え

、

そ

れ

を

提

供

し

て

い

く

こ

と

が

必

要

で

あ

る

。 

「

主

と

使

用

人

」

と

い

う

関

係

は

、

旅

館

に

と

っ

て

は

決

し

て

い

い

結

果

に

は

な

ら

な

い

。 
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