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１
．
サ
ー
ビ
ス
業
の
課
題

料
理
や
洗
濯
、
マ
ッ
サ
ー
ジ
、
介
護
な
ど

の
役
務
。
ス
タ
ッ
フ
が
こ
れ
ら
を
自
ら
の
手

で
お
客
様
に
提
供
し
て
い
る
の
が
サ
ー
ビ
ス

業
で
す
。
つ
ま
り
、サ
ー
ビ
ス
業
に
と
っ
て
、

ス
タ
ッ
フ
一
人
ひ
と
り
の
働
き
が
会
社
の
商

品
そ
の
も
の
に
な
り
ま
す
。

ど
こ
の
現
場
で
も
、
お
客
様
の
多
様
な
要

求
に
き
め
細
か
く
対
応
す
る
た
め
、
ス
タ
ッ

フ
は
一
生
懸
命
働
い
て
い
ま
す
。
し
か
し
、

お
客
様
を
満
足
さ
せ
る
に
は
手
間
が
掛
か
り

ま
す
。
一
方
で
、
会
社
と
し
て
は
効
率
的
な

経
営
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

こ
の
二
律
背
反
す
る
満
足
と
効
率
を
同
時

に
追
求
で
き
る
の
か
。
生
衛
業
を
は
じ
め
と

す
る
サ
ー
ビ
ス
業
の
現
場
が
抱
え
て
い
る
、

こ
の
難
し
い
課
題
に
つ
い
て
、
今
回
は
考
え

て
い
き
ま
す
。

２
．
サ
ー
ビ
ス
業
に
お
け
る

　
　
業
務
の
考
え
方

サ
ー
ビ
ス
業
を
取
り
巻
く
市
場
環
境
は
と

て
も
厳
し
く
、
よ
り
き
め
細
か
く
対
応
し
な

け
れ
ば
、お
客
様
は
満
足
し
て
く
れ
ま
せ
ん
。

そ
の
た
め
に
は
、
ス
タ
ッ
フ
を
よ
り
多
く
配

置
し
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
が
、
そ
れ
で
は

コ
ス
ト
が
上
が
り
ま
す
。
経
営
者
と
し
て
、

お
客
様
に
手
厚
い
対
応
を
し
つ
つ
、
コ
ス
ト

も
下
げ
ら
れ
な
け
れ
ば
商
売
を
続
け
る
こ
と

が
で
き
ま
せ
ん
が
、
そ
ん
な
こ
と
が
本
当
に

で
き
る
の
で
し
ょ
う
か
？

サ
ー
ビ
ス
と
は
「
要
求
適
応
行
動
」
で

す
。
難
し
い
よ
う
に
聞
こ
え
ま
す
が
、
ど
こ

の
サ
ー
ビ
ス
業
の
現
場
で
も
、
お
客
様
の
要

求
に
ス
タ
ッ
フ
の
行
動
を
マ
ッ
チ
ン
グ
さ
せ

収
益
力
を
高
め
る
た
め
の

　
業
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て
い
る
だ
け
だ
と
い
う
こ
と
で
す
。
こ
の
よ

う
に
捉
え
る
と
、
サ
ー
ビ
ス
業
の
現
場
は
多

様
に
見
え
ま
す
が
、
結
局
の
と
こ
ろ
、
お
客

様
の
要
求
と
ス
タ
ッ
フ
の
行
動
の
２
つ
だ
け

で
サ
ー
ビ
ス
が
構
成
さ
れ
て
い
る
こ
と
が
分

か
り
ま
す
。

お
客
様
の
要
求
に
は
な
い
行
動
は
、
ス

タ
ッ
フ
の
「
無
駄
」
な
働
き
で
あ
り
、
お
客

様
は
料
金
を
支
払
っ
て
く
れ
ま
せ
ん
。逆
に
、

ス
タ
ッ
フ
が
お
客
様
の
要
求
に
対
応
し
な
け

れ
ば
、お
客
様
は
「
不
満
」
を
感
じ
て
ク
レ
ー

ム
を
言
い
、
こ
の
場
合
も
料
金
を
支
払
っ
て

も
ら
え
な
い
可
能
性
が
あ
り
ま
す
。
こ
の
こ

と
を
数
学
の
ベ
ン
図
を
使
っ
て
描
く
と
図
表

１
の
よ
う
に
な
り
、
要
求
と
行
動
が
重
な
っ

た
「
共
通
部
分
」
だ
け
に
、
お
客
様
は
料
金

を
支
払
っ
て
く
れ
る
こ
と
が
分
か
り
ま
す
。

こ
の
よ
う
に
考
え
る
と
、
お
客
様
の
要
求
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に
な
い
業
務
を
削
減
で
き
れ
ば
、
そ
こ
で
生

ま
れ
た
余
力
を
お
客
様
の
要
求
へ
の
対
応
に

振
り
向
け
る
こ
と
で
、
お
客
様
の
満
足
度
を

高
め
ら
れ
ま
す
。
お
客
様
の
要
求
と
ス
タ
ッ

フ
の
行
動
の
共
通
部
分
を
増
や
し
、
現
場
の

「
業
務
効
率
化
」
を
実
現
す
る
こ
と
で
、
コ

ス
ト
を
上
げ
な
い
で
収
益
力
を
向
上
さ
せ
る

こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
る
の
で
す
。

と
こ
ろ
が
、
日
々
の
業
務
の
中
で
一
体
何

が
無
駄
な
の
か
を
、
現
場
で
働
い
て
い
る
ス

タ
ッ
フ
が
自
ら
判
断
す
る
こ
と
は
大
変
に
難

し
い
こ
と
で
す
。
自
分
が
担
当
し
て
い
る
業

務
が
無
駄
だ
と
は
、
ス
タ
ッ
フ
は
誰
一
人
と

し
て
思
っ
て
い
な
い
か
ら
で
す
。

そ
こ
で
、
業
務
効
率
化
を
現
場
で
実
際
に

行
う
た
め
の
方
法
を
も
う
少
し
具
体
的
に
見

て
い
き
ま
す
。

３
．
業
務
を
３
分
類
し
て
み
る

現
場
に
は
様
々
な
業
務
が
あ
っ
て
、
何
で

も
効
率
化
す
れ
ば
良
い
と
い
う
わ
け
で
は
あ

り
ま
せ
ん
。

ま
ず
は
、図
表
２
に
あ
る
定
義
に
沿
っ
て
、

現
場
の
業
務
を
「
仕
事
」「
作
業
」「
無
駄
」

に
分
類
し
て
み
ま
し
ょ
う
。

あ
く
ま
で
も
一
般
論
で
す
が
、
例
え
ば
、

宿
泊
業
で
は
客
室
セ
ッ
ト
や
チ
ェ
ッ
ク
イ

図表１：お客様の要求とスタッフの行動の共通部分としてのサービス

図表 2：業務の 3 分類とそれらの定義

出典：日経トップリーダー 2017 年 3 月号（サービス・イノベーション
道場第10 回）「仕事」「作業」「無駄」に 3 分類する　内藤　耕

ン
、
飲
食
業
で
は
調
理
や
メ
ニ
ュ
ー
開
発
、

ク
リ
ー
ニ
ン
グ
業
で
は
洗
濯
や
プ
レ
ス
な
ど

が
「
仕
事
」
に
あ
た
り
ま
す
。
い
ず
れ
の
業

種
で
も
、
ミ
ス
対
応
や
確
認
、
報
告
な
ど
は

発
生
し
な
い
方
が
良
く
、
こ
れ
ら
の
業
務
は

「
無
駄
」
と
な
り
ま
す
。
一
方
、
運
搬
や
保

管
、
事
務
、
管
理
な
ど
は
会
社
に
必
要
で
す

が
、
こ
れ
ら
の
業
務
を
一
生
懸
命
行
っ
た
と

し
て
も
売
上
が
増
え
る
こ
と
は
な
く
、「
作

業
」
に
分
類
さ
れ
ま
す
。

次
に
、
こ
の
業
務
の
３
分
類
を
踏
ま
え
、

会
社
と
し
て
取
ら
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
ア
ク

仕　事

作　業

無　駄

業　務

売上を増やす業務

会社として必要だが、
売上を増やさない業務

会社として必要がなく、
売上も増やさない業務

定　義 アクション

強　化

削　減

排　除

サービス
（共通部分）無　駄 不　満無　駄 不　満
サービス
（共通部分）

スタッフの行動 お客様の要求スタッフの行動 お客様の要求
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調
理
し
た
料
理
を
お
客
様
の
と
こ
ろ
ま
で

運
搬
す
る
配
膳
業
務
（
以
下
「
配
膳
」
と
い

う
。）
は
、
ど
こ
の
飲
食
店
で
も
当
た
り
前

の
よ
う
に
行
っ
て
い
ま
す
。
し
か
し
、
配
膳

そ
の
も
の
を
ど
ん
な
に
行
っ
て
も
売
上
が
増

え
る
こ
と
は
あ
り
ま
せ
ん
。

そ
の
た
め
、
回
転
寿
司
店
で
は
、
配
膳
を

「
作
業
」
と
み
な
し
て
運
搬
を
機
械
化
し
、

人
的
な
配
膳
を
極
力
減
ら
し
て
い
ま
す
。
ま

た
、
フ
ァ
ー
ス
ト
フ
ー
ド
店
で
は
、
配
膳
を

「
無
駄
」
と
判
断
し
、
代
金
と
引
き
換
え
に

料
理
を
レ
ジ
で
渡
す
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。

同
じ
よ
う
に
、
カ
ウ
ン
タ
ー
中
心
の
焼
鳥
店

社
と
し
て
は
、
や
ら
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
業

務
で
あ
る
た
め
、
で
き
る
だ
け
機
械
化
や
Ｉ

Ｔ
化
、
標
準
化
、
単
純
化
な
ど
で
「
削
減
」

し
て
い
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

４
．
事
例
で
考
え
る「
仕
事
」

　
　
「
作
業
」「
無
駄
」の
分
類
と

　
　
収
益
力
向
上
に
つ
な
が
る

　
　
工
夫

実
際
の
現
場
で
、
業
務
の
一
つ
ひ
と
つ
を

厳
密
に
分
類
し
よ
う
と
し
て
み
る
と
、
と
て

も
悩
み
ま
す
。
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
の
内

シ
ョ
ン
を
考
え
て
い
き
ま
す
。

現
場
に
あ
る「
無
駄
」は
し
ょ
せ
ん「
無
駄
」

で
す
。
無
駄
な
業
務
を
ど
ん
な
に
効
率
化
し

て
も
「
無
駄
」
は
残
っ
て
し
ま
う
た
め
、
会

社
と
し
て
い
か
に
「
排
除
」
し
て
い
く
の
か

を
考
え
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
逆
に
、「
仕

事
」
を
効
率
化
し
て
し
ま
う
と
、
お
客
様
の

満
足
度
を
下
げ
て
し
ま
い
、
場
合
に
よ
っ
て

は
、
売
上
を
減
ら
す
こ
と
に
も
な
り
か
ね
ま

せ
ん
。
そ
の
た
め
、「
仕
事
」
は
「
強
化
」

し
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
ま
た
、「
作
業
」

は
お
客
様
の
要
求
に
は
な
い
こ
と
か
ら
、
で

き
る
だ
け
少
な
い
方
が
良
い
の
で
す
が
、
会

な
ど
で
も
、
カ
ウ
ン
タ
ー
か
ら
料
理
を
お
客

様
に
直
に
提
供
す
る
こ
と
で
、
配
膳
を
「
無

駄
」
と
し
て
排
除
し
て
い
ま
す
。

し
か
し
一
方
で
、
店
舖
の
レ
イ
ア
ウ
ト
な

ど
の
理
由
か
ら
、
ど
う
し
て
も
料
理
を
お
客

様
ま
で
届
け
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
場
合
、
単

に
削
減
・
排
除
す
る
の
で
は
な
く
、
配
膳
を

お
客
様
の
満
足
度
を
高
め
、
売
上
増
加
に
つ

な
げ
て
い
く
「
仕
事
」
に
変
え
て
い
く
工
夫

も
で
き
ま
す
。

例
え
ば
、
飲
食
店
の
中
に
は
、
配
膳
の
回

数
を
減
ら
す
た
め
に
、
お
客
様
が
注
文
し
た

全
て
の
料
理
を
ま
と
め
て
一
回
で
提
供
し
よ

う
と
す
る
と
こ
ろ
が
あ
り
ま
す
。
ま
た
、
お

客
様
が
席
を
立
っ
た
後
に
、
ま
と
め
て
食
器

を
片
付
け
る
と
こ
ろ
も
あ
り
ま
す
。

こ
の
よ
う
な
飲
食
店
で
は
、
配
膳
や
下
膳

業
務
（
以
下
「
下
膳
」
と
い
う
。）
を
「
作
業
」

と
考
え
、
そ
の
回
数
を
減
ら
そ
う
と
し
て
い

ま
す
が
、
全
て
の
料
理
を
同
時
に
提
供
す
る

た
め
の
作
業
プ
ロ
セ
ス
は
複
雑
に
な
っ
て
し

ま
い
ま
す
。
ま
た
、
料
理
が
出
来
上
が
る
タ

イ
ミ
ン
グ
が
ず
れ
る
と
出
来
立
て
の
美
味
し

さ
は
損
な
わ
れ
て
い
き
ま
す
。

加
え
て
、
下
膳
を
最
後
に
ま
と
め
て
行
う

と
、
い
つ
ま
で
も
食
べ
終
わ
っ
た
食
器
が
席

に
残
っ
て
、
お
客
様
に
不
快
感
を
与
え
て
し

ま
い
ま
す
。
さ
ら
に
、
片
付
け
な
け
れ
ば
な

容
や
業
態
の

ち
ょ
っ
と
し
た

違
い
か
ら
、
あ

る
会
社
で
は

「
作
業
」
や
「
無

駄
」
で
あ
っ
た

業
務
が
、
別
の

会
社
で
は
「
仕

事
」
に
な
る
こ

と
も
あ
り
ま
す
。

例
え
ば
、
飲

食
店
に
お
け
る

料
理
の
運
搬
で

考
え
て
み
ま

し
ょ
う
。

業態によって捉え方が異なる配膳業務
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ん
。
そ
の
た
め
に
は
、
お
客
様
の
要
望
に
き

め
細
か
く
対
応
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

し
か
し
、
お
客
様
の
要
求
は
一
人
ひ
と
り

異
な
り
、
ま
た
、
来
店
し
て
か
ら
要
求
が
決

ま
っ
た
り
、
変
わ
っ
た
り
す
る
こ
と
も
多
く

あ
る
た
め
、
予
測
や
準
備
は
困
難
で
す
。

そ
こ
で
、
業
務
を
お
客
様
に
よ
り
近
い
場

所
で
、
お
客
様
が
い
る
タ
イ
ミ
ン
グ
で
行
う

こ
と
を
お
勧
め
し
ま
す
。

お
客
様
が
求
め
る
サ
ー
ビ
ス
を
、
お
客
様

が
求
め
る
タ
イ
ミ
ン
グ
で
提
供
す
れ
ば
、「
作

業
」
や
「
無
駄
」
が
少
な
く
な
り
ま
す
。
ま

た
、
お
客
様
の
声
を
直
に
聞
け
る
よ
う
に
な

り
、
ス
タ
ッ
フ
は
無
駄
の
な
い
正
確
な
対
応

が
で
き
る
よ
う
に
な
る
の
で
す
。

こ
の
よ
う
な
業
務
方
法
を
実
現
す
る
に

は
、
手
厚
い
ス
タ
ッ
フ
配
置
が
必
要
で
す

が
、業
務
の
標
準
化
や
単
純
化
に
取
り
組
み
、

個
々
の
業
務
を
誰
に
で
も
で
き
る
よ
う
に
す

る
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
の
マ
ル
チ
タ
ス
ク
化

が
実
現
し
、
同
じ
ス
タ
ッ
フ
数
で
よ
り
多
く

の
業
務
を
こ
な
せ
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

こ
う
し
た
取
り
組
み
を
続
け
て
い
く
こ
と

が
、
お
客
様
の
満
足
度
の
向
上
と
業
務
の
効

率
を
同
時
に
追
求
す
る
と
い
う
、
難
し
い
課

題
の
解
決
に
向
け
た
糸
口
に
な
る
の
で
は
な

い
で
し
ょ
う
か
。

ら
な
い
食
器
数
も
多
く
な
り
、
下
膳
に
時
間

が
掛
か
っ
て
し
ま
う
た
め
、
結
果
と
し
て
、

忙
し
い
時
間
帯
の
客
回
転
を
悪
く
し
ま
す
。

そ
こ
で
、料
理
を
出
来
た
順
番
に
配
膳
し
、

食
べ
終
わ
っ
た
食
器
を
こ
ま
め
に
下
膳
す
る

こ
と
で
、
配
膳
と
下
膳
の
回
数
は
増
え
ま
す

が
、
お
客
様
に
出
来
立
て
の
料
理
を
常
に
提

供
で
き
る
だ
け
で
な
く
、
最
後
に
テ
ー
ブ
ル

に
残
る
食
器
数
を
減
ら
せ
、
次
の
お
客
様
を

早
く
案
内
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

ま
た
、
料
理
を
出
来
た
順
に
ど
ん
ど
ん
配

膳
す
る
こ
と
で
、
料
理
を
同
時
に
提
供
す
る

た
め
の
調
理
器
具
な
ど
が
不
要
と
な
り
、
調

理
場
が
小
さ
く
て
す
み
ま
す
。同
じ
よ
う
に
、

こ
ま
め
に
下
膳
し
て
合
間
を
見
て
食
器
を
洗

え
ば
、
食
器
洗
浄
コ
ー
ナ
ー
も
コ
ン
パ
ク
ト

に
な
り
、
洗
い
終
わ
っ
た
食
器
を
す
ぐ
に
お

客
様
に
出
せ
る
よ
う
に
な
っ
て
、
食
器
数
も

減
ら
せ
ま
す
。

こ
の
よ
う
に
、
配
膳
や
下
膳
の
方
法
を
工

夫
す
る
こ
と
で
、
コ
ス
ト
を
下
げ
る
だ
け
で

は
な
く
、
客
回
転
が
良
く
な
る
な
ど
、
売
上

を
増
や
す
こ
と
に
も
つ
な
げ
ら
れ
ま
す
。

５
．
ま
と
め

収
益
力
を
向
上
さ
せ
る
た
め
に
は
、
お
客

様
を
一
人
で
も
増
や
さ
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ


