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改 善 前1

改善のPOINT3

改善の効果4

縦割りの組織をサービス部に統合した上で、
（1) 従来裏方であった内務係が、お客様到着時、荷物運び

を手伝うことにより、人数が増えて、荷物が多いお客様
でも案内係が 1名で済むようになり、お客様の待ち時
間が短縮された。

（2) バイキング開始時に、下膳係がお客様の案内を行うこ
とでお客様の待ち時間が短縮された。

また（1）は内務係、（2）は下膳係の社員の手待ち時間がなく
なった。

縦割りの組織をサービス部に統合したことによる業務効率意識の向上。
お客様との接点がなかった社員にも、お客様と接する業務を積極的に行うように指導する。

①(1）による短縮効果：1日 150 分（15組×10分）×50日（年間繁忙日）＝125 時間
②(2）による短縮効果：1日 10分×365 日＝60.8 時間
　加えて社員の待機時間がなくなった。
③お客様との接点がなかった社員がお客様と接することで、社員のやりがい向上につ
ながった。

改善前のシフト表（内務係の例）

改善後のシフト表（内務係の例）

4　業務改善

組織が縦割りで、業務に非効率な面があった。

改善の
テーマ

改善の
背景

サービス部門のマルチタスク化による
お客様の待機時間の解消

（1) 夏休みなどの繁忙期のチェックイン時、３世代の家族連
れなど荷物が多いお客様の場合、案内係が 1名で運べな
いため、2名で対応しなければならず、結果としてお客
様をお待たせする時間が発生していた。一方で、その時
間帯、内務係は余裕があった。

（2) 夕食のバイキング会場は、オープン直後に混雑が発生
することが多く、お客様をお待たせしていた。半面その
時間、下膳係は手待ち状態であった。

下部ホテル
山梨県 下部温泉郷 山梨県南巨摩郡身延町上之平 1900所在地関東

92 室客室数 https://www.shimobe.co.jp/URL
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改善後（取り組み内容）2

改 善 前1

改善のPOINT3

改善の効果4

・業務の棚卸しを行い業務を見直した。どこにムダがあり、どういった点を改善するべきかが分かるよう
になった。

・業務の棚卸しを行い、サービススタッフに対する支援がより一層できるように、業務分担を見直した。
・サービススタッフの業務の担当を、部屋担当制（例 一人で 4部屋担当）から、エリア担当制（例 二人で 8
部屋担当）にして、チームで助け合うようにした。

・エリアを、小エリア、中エリアと規模を階層的にすることで、全体的に業務が早く終わる仕組みを作った。
・チームで行うことで、改善活動の更なる促進と責任感の向上につながった。

業務の棚卸しを行うことで、業務全体のどこにムダがあるか分かるようになった。
チーム体制にすることで、相互に支援できるようにした。

・業務のムダや効率の良くない点が分かるようになった。
・中抜け時間が 1 日一人当たり平均約 23 分短縮となる見込み。

4　業務改善

中抜けと長時間労働が課題だった。
サービススタッフの中抜けが採用面でマイナスとなっていた。

改善の
テーマ

改善の
背景

業務棚卸しとサービススタッフの働き方の
見直し

中抜け時間が長く、早番、遅番ともに就業開始から終了まで長時間となっていた。

湯元舘
おごと温泉 滋賀県大津市苗鹿 2 丁目 30－7所在地関西

69 室客室数 https://www.yumotokan.co.jp/URL
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改善後（取り組み内容）2

部屋担当制とエリア担当制のイメージ図

部屋担当制（一人で 4部屋担当）からエリア
担当制（二人で 8 部屋担当）にしたことで、
チームで助け合うようになった。改善前は業
務が早く終わった A さんが手待ちになるこ
とがあったが、エリア担当制にすることで業
務の早く終わったAさんが、Bさんを手伝う
ようになった。このようにすることで全体と
して業務が早く終わる仕組みを作った。

部屋担当制
〈改善前〉

〈改善後〉
エリア担当制
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