
8サー ビス施設 とリネン製品 雪某 プロジェク トの拡張

8-1rE,l遭提起

ファッションが遊びの脇を野求し､遊びの少が開発され､サービスビジネス-の参入

者が登場する その過程で､いくつかのプロジェク トが確立し､さらに幾多のサフプロ

ジェクトが生まれる

ここでホテルのハウスキーピング菓議を加えるのは､いささかお門違いのような感 じ

を当たるが､繊維革藁プロジェクトという点では､興味深いテーマを投げかける

たしかに.リネン史品にファッション性は兄い出しがたい しかしホテルの建設の場

合､駆体や設備もさることながら､FFl;の比並は大きい ことに2番目の Fは披維製品

を含むフィクスチャーである

このフィクスチャーは､7-/ニチャーと並んでファッション性が高いものもある し

かしファッション性だけで問題は片付かない ファッション性を追求するあまり､ハウ

スキーピングコス トを増大させてはならないからである ハウスキーピングコス トは､

ホテルの盛本計画にも基本設計にも影響を与える だから､かなり難しい問題である

Jtfiにもリゾー トにもホテルはある ホテルのファッション性なら､ホテルの業態や機

能や意匠を論 じた方がはやいのは強かだが,そういう意味でのファッション性の限界を

探る点でこの関越を取り上げる リゾー トのファッションと関係なくはないが､あえて

つじつまを合わせるのはやめにして､ リゾー トの運営にかかる､コス トダウンのための

繊維串菜プロジェク トであると割 り切っておこう むろん応用範図は広く､ビジネスベ

ースでは.む しろホテルよりは､柄院等の医媒施設や老人ホームなど福祉事黄で関係が

深くなる ただし､先述のごとく､本章は､事例の提示と問題提起が中心である なお､

本稿は入 り口と洪論の域を出ていない

8-2リネンとは

リネン(llnen)とは､ ラテン語では麻であり､転じて､亜麻の布糸ないその製品を意咲

し､さらに拡張され､綿魁晶､ことに白系のきなり綿地をイメージさせる綿製品一般を

意味 して使われ るよ うになった atowel,8tOWelket,anlghtgown. abedSheet,a

tablecloth(cover).underwear.whlteShlrいerrytOWe),tOWelLngなどはその例である これ

らは必ずしも亜麻製品ではないが､I)ネン(lmens)に含まれる場合がある ことにホテル

藁界ではその傾向がある bed)LnCn,L8bleLLnenあるいは､llnenbaSketというような言
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井蛙いt,その例である

このようにリネンは､本来が､繊維製晶の用柑であるが､lulenSuppLyというとき.lulen

drElPer(生地屋)を意味するのは当然のこととして､ホテル用語として､lmenSupplyとい

うとき､IL･undry(まれにlaundrollldt)を意味するようになった

つまりは､rlnenはホテルで披うくりかえし従われる綿麻系繊維到晶(それはしばし綿

麻地のきなりをイメージする白系色のものであるが)を意味するのみでなく､繰 り返し捷

うための洗猫をも意味することになり､ひいては､】先濯されたものを､使用する場所に

セットする兼務までも意味する功合がある むろん､前者の lmenは､18u)dryの意味す

るlLnenSupply藁務であり､後者の1nenは､housekeepulgに含まれる薬議に他ならな

しヽ

なお､ここで洗濯とは､drycleanlllgではなくて､lL'uJldryであることは､服維叙品の

紫材の特性と班用目的からいって､当然のことである

さて､こうした､ILnenという言葉の使い方は､リネン井､リネン担当者､リネン予算

というように拡張して使われた りする ホテル茶界の統一された用語ではなく.現韻で

生まれた､当量真申某所限りの使い方であるから､その意味するところがどこにあるかは､

事業所ごとにいちいち朔訳した うえで､確路が必要になる そして本稿は､ホテルで使

用される繊維製晶としてのrLmenJに主たる関心をおくものの､単に=薬製品としての

日Lnen｣の特質のみでは､この叙品の特徴を明らかにしたことにはならないので､利用者

がrllnenJの利用を可能にさせるために必要な撫億-切を含めて議論することになる そ

うであればこそ､リネン薬殺にかかる見直しとコス トダウンの視点というような作業テ

ーマをも扱えるのである

したがって､本稿では､ホテルのリネンサプライを含むハウスキーピング策溝に密接

な係わりを持つことにならざるをえない またこれなくして lLne∩.製品の特質は明らかに

されないと考える

ただし､日本のホテルの事業所でいうリネン業法が､アメリカのホテル業界語のhouse

keeplngの､どの部分を含み､どの部分を余すのかは､気になるところである 他の機会

に､アメリカのホテルモーテル協会刊のrHousekeeplngJをあたっておこう

8-2-1ホテルのハウスキーピング*帝の位社

リネン業務の見直しとコス トダウンについて､BPR(buSmeBSProcessreenglneerlng)

の視点で攻お うとするとき､リネン業務が当抜ホテルのなかで､いかなる位置を占めて

いるのか､碓隠しておく必要がある BPRについては94年頃に､集中的に文献が出さ

れて紹介されたが､ここでいうBPRの視点とは､薬萩改啓をアプリオリに実施するこ
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とで､仕三拝の進め方を変えて､人件費と時間を削減するものである その方法論は､ひ

とつは､参加的な手法を用いないこと､もう一つは､ダウンサイジング化 したコンピュ

ータを駆使するもので､ PCをネ ットワークでつなぎ､英議改善に緊するという筋書き

である

ところで､少なくも､日本とアメリカのホテル経営を比較 したとき､歴然とした差が

兄いだせるのである ただ し､ここでは組縦の比較そのものが目的ではないので､手元

の組破国を模式化 して,管理機構の肺蝉な比較を訳みる なお､管理権輔は､特務の分

担を図示 したもので､組経の構成員の担当すべき依務の範Bd､構成且と構成員の関係が

ある程度読み取れる

図誠 812日本資本の東京立地ホテル 図説 8･lアメリカ柴本の東京立地ホテル
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経営文化的には､個人主点対銀団主点ということになろう 仕事が個人についてい

るのか､下位如門というチームについているのかの菱はあるが､社長の下に直属部下が､

日本では 6､アメリカでは 11である 広管理スパン対多階層数という対比は可能だ ま

た､ホテル事業とい う点で気づ くべきは､司厨部門の扱いである 日系ではたかい地位

にあるが､アメリカ系では.FB部門の一郎に過ぎない 日本における訓理部門の長は､

たいていは役員である

一方.ハウスキーピング鮎門は､アメリカ系において､GM､AGM のもとで､フロン

トの責任者とならぷ地位にある 日本系では.宿泊郎門のなかのひとつのセクションに
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過ぎない アメリカ系ではこのHK薬務がいかに五硯されているか理解できる

これについては種々解釈が出来ようが､肝要なことは､ホテルの全売上げに占める客

'a売上げの比正である 一般に､アメ リカ系は客室のウエイ トが高く､日本系では客室

よりもFB部門の先上げを期待する ことに碁会部門の収益はホテルの存立基盤でもある

むろん､前掲アメリカ系 といえども､東京に立地するのであるから､日本のホテルなみ

に､宴会収益は見込める それでもなおHK雛門調理部門のバランスは､かくのごとく

である ホテルが客室で稼 ぐのは当然という姿勢が見受けられる

さらに､ リネン菓務を担当するセクションの位置に触れよう

日系の宿泊軌長は事実上のハウスキー/(-
図表 8･3日本東本のホテル(上)およびアメ

とはいえ､フロン トも所掌 し､宿泊とい う顧 リカ緊本のホテル(下)におけるリネン実務

者の行為が管理の対象であるのに対 して､ア 担当セクション

メリカ系は.禰晶としての宿泊を提供するた

めの客室の管BJ!に血きがある い うなれば日

系の宿泊郎門はプロフィットセンター(収益 と

費用の集計判 &)であるのに対して､アメリカ

系の EHKは､コス トセンター(費用の集計蝉

位)である

ホテル経営にとって何が並要なコス トにな

るのかといえば､減価礁却井を除 く版元井一

般管理升にあっては､Iに人件費､2に食材井､

ついで 3は-クスキーピング弾(ないしはリネ

- 長{

EHK一年

副部長

フロン ト狭長

客室 リネン株長

一 t A.:･1,,.

Hクリナ-

Hハウスマン

フロアS

リネンS
ン焚)である ホテル経営で得 られる純利益が､ rlKhousekecplng

売上げの 1-2%ということになれば､-クスキーピング費の去就は軽視できない また､

アメリカ型のように､あえて FB充上げに依存 しないホテル経営であるなら､そのハウス

キーt:'ング斉川の削減要吉削ま､ホテル経営の根幹に係わる

コス トダウンに関 して､どちらの管理者が熱心になるかは､自明であるといっては言

い過ぎだろうか したがって､ リネン叙晶やその周辺業務に関する関心や見方 も､おの

ずから異なってくる

8-3事例 Xホテルのハウスキー ピング兼務

813-1現状の稚事

a)事業概要
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本稿テーマの リネン問題をより具体的に敏 うため.特定ホテルの経営に登堵するリネ

ン聞朋に媒介させるが､まずは問題の所在をあきらかにし､あわせて実態に触れよう

'兼態 本稿で取 り上げるホテルは､畔-の会社が､複数のホテル堺某所を経営する

もので､ リゾー トホテル主力のホテルチェーンである ただ しチェーンの意味は､厳密

な蒼味でのチェーンオペ レーションではない とりあえずは多店舗展開というべきであ

ろう 全市茶所 とも直営である

'藁容 革茶所数は別掲の9Tlくであり､年rFll延べ宿泊数は 120万泊､料軟のFE上はホ

テルで全国 15位前後､レス トランで 180位にランキングされる美容である

■立地 この事某所の うち､本稿で主に取 り上げるのは､おおまかには東西に各々分

散立地する 3施設､計 6施設である このほかにも事業所があり､この間虜に少なから

ず営業を与えることになるが､それは必要な都度鋭明を加えることとしよう

b)リネン薬務の位置と範Dfl

ハウスキーピング業務は､前掲でいえば､典型的な日系のスタイルで処理されている

この会社では､-クスキーピングとい う用語は公式にはない リネン業議 とい う言葉で

代替され､ほぼハウスキーピング兼務を示 している 社内ではハウスキ-ビングとい う

概念も､どちらかとい うと全面には出ない

これは､室料兄上げには明確な限界があり､注目の焦点に成 りにくい事情があること､

また.柑 売上げ依存率が高いこと､そ して､後に詳 しく触れるが､ハウスキービング業

務の少なからざる部分を外注 していることにもよる

既述のように､多店舗展

開 しているので､本部 と.TP:

茶所の関係 も､あわせて検

討きれなければな らない

本ホテルのハ ウスキーピン

グ業務､すなわち リネ ン英

棟は､本部が PLAN して､

都某所が DOとい う関係が

益本である 1好某所の栽畳

権は少ないといえる

本ホテルにおけるリネン

美談の範EFは以下のとお り

図表 8-4X社の本部リネン業扶担当

版元促進緋門

料理管理部門

数育訓練柵門

業穎管理部門

購買管理部門

全社向用品仕入

各事業所駐在蛸買管理

物販用品仕入

施設管理(')
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である

lリネン製品の調達 ･補充 ･洗濯(洗濯は外注､なお調達補充t'外注の堤合 t'ある)

■制服の調達 ･補充 ･洗縦(洗濯は外注)

■客室及び食堂の渦柵作英の管理(外注)

-マット･お手洗いソフ トの管理(リース)

●お しぼ りの管理(リース)

なお､リネン製品とは､客室はパスタ

*/レ フェースタオル ･バスマット ハ 図発 8･5X社の事業所.)ネン業扶担当

ン ドタオル ･シーツ(Sサイズおよび W

サイズ' 弥 ビロケ~ス ･浴か ナ 竿 I 弼 所駐在朗 担当者 '̀'イ トガウンなど､また､食堂はテーブル

クロス ナプキンである

C)本軸三拝農所の組織 とリネン英務

i

宿泊郎門

版光促進部門

料鉄郎門

調理郎門

管理如門

三拝某所のリネン藁務は､GMの管轄外

にある 本部直轄の現地の事業所駐在購買担当者(*)が､本知の子会社である施設管理作

薬会社の作業を管理する 子会社に外注しないそれ以外の リネン業務は､駐在状買担当

者が行 うというものである

d)リネン股品別洗潤代金

図裁 8･6施設別洗濯料価
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国東 8･7洗濯蝉価加五平均
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Jt品別平卿 王洗31Jr書と洗51枚

牡の加王平均である

図表 8-8施設別洗濯枚数
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図表 8･10東西別洗濯単価比較
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図表 8-)2東西別補充枚数および全施設合計金顎

usheet

east

bathL 10798

raceL 12798

bathmat 554

handt 1598l

sheeLs 314

5heeLW l101

ホー7 283

pilLo"′C 415

yukata 1362

山

@

6

1

5

8

12

-4

2

1

q
〉
5

E.I
ウ
ー
8

1

0

17

一7

飢

262

…

58

825

23

-2

26

17

2

>
~

2

t

バスタオルは書袖丈会規の50%を占d)る

TJLlお､shのT一一タには疑■があるのでftllt

237

W
74

18

川

6~

3

柑

5

5

21

20

㌶

4--5

諾

｡
｡
｡｡
85

-1

仰

‰

1-~

芸

ぷ

器

差



8-3-2リネン製品と洗濯兼樺

8)内叙外注の別と回転敢

ホテル リネンサプライ業務は､内製 と外注がある 内製 とは自社=協を設置して洗濯

することであり､外注とは他社の工場で洗濯することである ただ し､自社他社の区別

は､必ず しも自明ではなく､ホテルがラン ドリー専門業者と合弁で会社を設立し､もっ

ぱらそこに委託する例もある

また､リネン魁品と洗濯技術は､後に触れるように､密接な関係をもつゆえに､ リネ

ン斜晶も洗掘業者が購入 して､契約先にリースするという方式が成立する

ところで.自社他社いかんを問わず､あるいは､洗濯工船が自ホテル建物に付随して

設直されていたとしても､現在､客室にあって顧客に使用されているリネン製品だけで

は､El々 の橡伽につながらない すなわち 1組だけでは洗確は出来ないことになる r現

在旺用中一洗いに出す一輪送や一･明日洗 う分-現在洗濯中一明日使う分Jというように､

現在使用されているものと同 じものが､教組必要になる 点低 4組､韻合によっては 6

組以上も必婆になることがある これを回転という言葉をあてて現し､リネン製品Iir最

低 LI回転から6回転は必要になるJなどと襲現される 洗濯=姐へのロジィステイタスの

問題で もあるが､頼逆時間が長くなるほど､繁閑差が高いほど､交通事故や設afの稼働

の不調など偶発的な事象が生 じやすいと予測されるのであれば､当然のことながら､回

転数は増えることになる

b)摩耗と晶減 り

すでに触れたように､ リネン製品は時間を鐘で補充される 補充の理由は､摩耗と晶

減 りがある

摩耗は多数回使用により製品の属性にしたがって減価 した坊合､晶減 りは故意または

過失により持ち去られるなどを意味する

ちなみにフェースタオルは形状からいって､晶減 りの激 しい叔晶である また､臨海

で海水浴場がある場合や大浴場がある場合､顧客への提供方式によっては､′くスタオル

も品減 りしやすい 本例にあっては､タオル類および浴衣は､その 90%が晶減 り､10%

が摩耗であるのに対して､シーツは摩耗が 100%であり晶減 りはないと推定される また

海水浴場付近立地の 400室のあるホテルの例では､lシーズンに 2000枚の品減 りを数え

ら

むろん品減 りの事実を顧客に確かめることは出来ないし､また､その原因の顧'5-の
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照会は､ホテル事業の性格上困難であり､また現場でその苛実がわかっていても､そ う

術中には言い出せない 更意を質すのはまず不可能である

なぜ持ち去るのかの原因は推定するしかない 海側や大浴場はことに多いのは､東客

の利便性欠如に起因 しよう リネン魁晶は滞れると虚いとい う性質を持っている これ

に対 して､ホテルで使われているリネン製品の高級感に起因することがある 家から捷

い古 Lを持ってきて､新 しいのを持って帰るとい うもので､開菓当初はとくに多く.ま

た､=時期のrワインレッド｣のような流行色は､白色のリネン製品よりも､晶減 りの確度

は高いといわれる

○例 海水浴近隣立地の某 リゾー トホテルでは､ルーム情婦の作菜スペースが思 うよ

うに取れないため､作恭時には通路においた台車の うえにリネン製品を乗せておく

それで t>スペースが足 りないときは､通路にゴザを放いて. リネン製品を横んでお

く リネン庫までいちいち取りに行 くのと効率が落ちるからである 通路を通って

栂水浴にでかける宿泊客が.フェースタオルを 10枚中位で持ち去る バスタオルは

さすがに持って行かない また温泉大浴場では月に千枚蝦位でバスタオルがなくな

るので､いまはフェースタオル しかおかない

予井上の利用原価からみると､バスタオルを持って婦られるとシーツの洗濯代t)出な

いとい う状況になる 対策 としては､たとえば､事某所内で使っていると映えるが､家

に持って締ると映えないデザインやいかにというように､rもっていきにくいタオル｣の

開発とい うことになる ファッション性はむやみに欠落できないにしても､基本は実質

性の追及にあるのであって､ リネン製品のいかにも高級なものは､あまり意味がない

リネン敷品の摩耗は､100回の洗濯で除却するあた りがひとつの標準である 英断 iも

っと経う

リネン製品の取得や補充が､棚卸資産の増加になるのか､消耗品扱いになるのか､消

耗.糾こなるとしても､取 り替え法なのか､洗い替え法によるのか､補充部分の原価性な

どをめぐって､財務会計ならびに税務会計上の扱いに尽き放論の余地は生じよう

C)リネン製品の産地

リネン魁晶は､中国 ･ベ トナム ･イン ドネシアならびにEl本の四国あた りの製造業者

の出し値を参考にして決定される 既述のように､ホテル経営者が行 う場合 と､洗濯業

者に委託される場合 とがある したがって､ホテル経営からみれば､リネン製品を所有

する場合 と､ リース炎的する城合 とがある これについては別途詳 しく述べる
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さて､常識的には.価格と耐用回数は比例するはずである 良いt'のは長持ちする

しか しJ*耗するともに､もともと白地であるから､班用回数が増すにしたがって変色し

ていくのも確かだ 衛生的にはP.RRBなくても.見栄えの閉店は避けられない それでも､

経営的にはrながもの(長持ちするもの)｣がいいとされる

いかなる産地の､いかなる製品が､ホテル経営好ましいのか この間題を解 くには.

課なりの変数を考慮 しなければならない

リネン製品の淋材ごとに､産地別晶質(丑さ)別洗濯回数別にサンプルを集め､摩耗状態

を調査 しなければならない しかしながらそ う簡単なことではない 中国ほか複数国に

同時に発注することはないから､同じ条件で実値を比較することは焦 しい おのずから

サンプルでということになるが､実際に納品されるものは､サンプル と同じものとは限

らない 外国産のものはクレームもつけにくいが､単価的には魅力である

さまざまな変数が登場 しかねないので､実敦計画法により訴査工程の短縮が必要であ

る また､本格的な結論を得るまでは､す くなくも､簡単なクロスセクションによる比

較を釈み､おおむねの仮設的結論をアプリオリに想起 しておくことも必要もある

既述のように､摩耗だけではなく､晶減 りがある 救晶素材の視点だけでは､ホテ

ル経営に適するリネン敷品のあり方は決められない rながものJがいいという結論を得

たとしても､晶妹 りが多ければ､かえって費用は増えるからだ さらに碓維製品につき

ものだが､素材だけではなくて縫魁の是非 tl関われる か りに､変色しにくい刺晶であ

ってt'､綻びやすい(unsewn)のであっては､つかいにくいことになる

したがって､あるべきフェースタオル((acetowel)をきめるのも簡qiではない タオル

地の晶質は､まずは瓜さできまるとしても､変色のしやすさ､綻びやすさもまた考LtL

なければならないからだ

d)架材の検討

つかい心地は､油説がありうるとはい うものの､官能+データで説明 しなければなら

ないであろうが､取 り急ぎの観察記録をまとめておく

客の声を拾 うと.｢ふわっとした感 じがない｣｢タオルは堅い方がいい｣｢洗い晒 しの方が

好きだjr洗って使 うタオル と拭いて使 うタオルは別｣r顔を拭いたらゴワゴワ｣とい うよ

うな反応が寄せ られる

これらのことから.いいタオルとい うのは､おおむねr来い)ものであり､たとえな入

浴時に油がたちにくいものである また､枚 して､ しぼ りにくく､総 じて､滞れた場合

の快い心地は良くない 一方､甘油のタオルは.おおむねr軽い｣-使い心地はいい し

かし見た目に高級感がないとい うことになる
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迷宮的にはrながもの)がいいとされる理由は､みすぼらしくないし､ほつれないこと

にある いい tlのを長 く使 うか､安い もので回転を利かすか 東海道新幹線グリーン車

のワンウェイ紙タオル と近鉄特急でピンセ ットで挟んで提供回収される布製タオルの比

較でもある iI匙は中間にありで､使い捨てとながものの中rh'lがいいのであって､r使い

捨てで安っぽくない｣タオルはないものかという問題提起も軽視できない

タオルの催尉 ヒについては､取得時のコス トダウン+リネン関連(洗濯代 ･抽送升 .保

管費 ･客室捕椅効率)にメリットあるので､徹底的な検討が不可避だ 単純に考えて､フ

ェースタオルが 320匁のとき､1其600匁のバスタオルを､1井 300匁に､さらには 1

耳にすることは､五要な意味がある

また､シーツの場合､むやみに漂白し､糊をきかせ ･きっちりブレス し､容易にめく

れないように堅固にベッドメークすることが､目的にかなうのかどうか あらためて､

心地よい架材 とベッドメークの関係を､作美効率も踏まえて検討する必要があろう

かくのごとく､見た目と班い心地は､必ず しも比例 しない 慣習で過剰品質になって

いる部分を一応は疑 うべきである さらにその娘で､ リネン製品の-部について､混紡

化.化繊化､ワンウェイ化(提案蒸着あり)を､相棒的に捉えて行くべきだ

8-3-3洗lL*干天の内製化d)ぐるrE.,1せ提起

a)リース対賀取り

洗濯業坊を内敷するか外注するかの関越に関しては､内敷化 した場合で リースという

選択肢はなかなか成 り立ち難いと思料されるゆえに､すでに簡単に触れたが､ リネン卦

晶をリースするか買取るかの問題を付bJして､検討 しなければならない

しかt)､現罪には､ リース対策取の 2方式を､単純に比較すれば可とい うことにはな

らない 両方式の中間にいろいろな組み合わせがあること､なにが適当かは､事業所に

の事情により艶なるとされることに配tさする必婆がある

たとえば､X ホテルは､当ホテル使用の リネン叔晶について.四国のタオル業者Yと

リース契約をした 年々の晶減 り分の 30%を買い取 り保配EL､残余をリースするという

ものであった すなわち､Xホテルは Y社に.洗濯料十リース料+買い取 り保育iE料を支

払った しかしながら､ある年､中国産タオルが出始め､四国産バスタオル 1250円と同

等と思われるものが600円まで下落 した

このとき､Xホテルはとりあえず従前の買い取り保証付きリース契約を解除するもの

とし､Xホテルで全数買い取りし､その後､つぎの 2方式､すなわち①Y社にリースす

るか､②単純洗濯料金負担かの検討をした 後者が有利 との結論を見たため､Xホテル
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のリネン着用は､洗濯料+磨.托および品減 り分の描充ということになった なお.この

例の(Dの派生的な方法として､Y社に リネン製品を買い取らせ.あらためてX杜が リー

スを受けるという方法 も考えられる

b)具体約数帆の付与

現行 リネン井(ハウスキーピング費用)は､総瀕 20億円であり､うちリネンサプライは

30ないし40%である 年間 )20万泊として.リネンコス トは 1800円/泊である ルー

ム晴掃費の割合は 60-70%であって､だいたい )200円/泊と推定される

串某所あた り平均 リネンサプライ升用は､200室を想定 した場合､月に 300-400万円､

隼に 3600-4800万円とい うことになる

したがって枚数串某所の洗trl;菜視を処理できる内製工場を､輸送コス トが少なくなる

ようなポイン トを探 して､立地するなら､有 り締るプロジェク トになら

C)内刺化の検射

まずは､予備的な検討課題をあげる 洗濯叢議に設備投賢をするか否かの問腰に過ぎ

ないが､いくつかの変数をお らいつくままにあげて整理する

①洗fri兼掛 ま技術移転(習得)が容易であるか､

②現行の技術はそ う冊桝 こ陳腐化 しないか(嬰すれば追加投資の必要なく､当初の

機械さえあれば当分は儲かるか否か)､

③作蒸着(含むクリーニング師)の確保は貸金人員両面で容易か､

④配送コス ト(時間を含む)はどうか､

⑤回転数(含む棚卸資掛 こ見合 う金利)はどうか､

⑥設備投資栃(一説によると数千万から 1億円程度)､

(診耐用IF一散､

@製造原伽+依却十金利での比較､

⑨現在価値比較,

⑩現行外注先値下げの可能性(大規模店との原価比較､畳産効果はどの軽度出る業

界なのかの問題でもある)､

⑩売上げ申 1回転を目指 した他祉リネン兼務営菜可能性

⑩届.LIJ.とクリーニング所の検査確浮くクリ-ニング業法)などがあげられる

なお､④に関 しては､量産効3掟確保のために､分散している複数事業所 との間の頼送
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コス トを考促しつつ.立地の選定をしなければならないが､その是非は､つま り集荷範

Bgの関越は､このプロジェク トの行方にかかる問題になる ③に関 し洗濯とい う作美は

3K的なところもあり､丑労働で従業員が居つかないといわれる 外国人雇用は不可避で

ある

8-3-4ルーム清柵作美の効率化

a)ハウスキーピングの両輪

リネンサプライ薬務は､JL,-ム梢緑薫務 と密接な関保がある 洗濯された リネン製品

は､ill客が利用する客室に配鼓されない限 り､ホテルのなかでは意味がないからだ リ

ネン魁品の客室-の配卸 ま､ルーム浦輪作薬(roomclea'Ler)の一端として行われる ルー

ム消輪作兼は､格械化が難 しく､人件費の塊である よって､ リネンサプライ英掛 ま､

ルーム消柵業務の効率化に姿するものでなければならないという要紺がある

いわば､ リネン1)プライ業務 とルーム消柵業務は､ハウスキーピング兼務の両輪であ

り.双方の相乗効果によって､ハウスキーピング美談の効率化が図られる

b)ルーム清掃作業

作業者を雇用する主体は､ホテル経rg本体の場合 と､子会社ないし外部の場合 とがあ

る 人件費の高い日本などにあっては､千金杜を含む外秘に委託 し､受託者がパー トタ

イマーを雇用するのが一般的であろう 作業をどのように進めるかは､効率化のための

第-'jiである 少 しでも手間がかからない方法を追求する 作美チームの組み方は､流

れ作業タイプと､如屋持ちタイプとがある

作英時間は､客室の大きさ､複雑さで異なる ビジネスホテルのように､比較的狭 く

てqi純な客室と､ リゾー トホテルのスイーツのように､炎合住宅のほぼ Lユニット分に

相当する広 く複雑な客室では光なるのは当然である 1人 5時間の作薬時間で､ビジネス

ホテルでは 8室､シティホテルの IIW で 6室､ リゾー トホテルで 5室というデータがあ

る 知座持ち制の埴合も､1日5時間勤務で 5室がリゾー トホテルのひとつの考え方であ

ろう 広い客室で も､1童 1時間かければ､かなり徹底 したインスペクションにも堪える

作業ができる

○例 l室あた り10-15坪で 200室のリゾー トホテルを例に取ろう 細長い敷地であ
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るために､階層数は比較的押さえられているかわりに､階あた りの客室汝が多い そこ

で流れ作業型で作英を進めている 階ごとに 5名 うち 】名が男でありリーダーになる

時給は 900円 - 日あた りは 5時間勤務 繁忙期でも時間延長は 30分程度とし､間に

合わないときは､チームあた りの人flを増やす5名 lチームの脇合の分担は､ゴミ取り･

掃除 ･プロ(アメニティ含む)･ベッド･仕上げ各 1名 6名 1チ-ムの場合は､ベッドを

2名に増やす

○例 あるシティホテルの場合､外国人労働着で､20室を 4人 1組で行わせたが､中

国系バー トは要領が良すぎて手抜きが多かった

C)清掃作業と設計施工

設計企画時点で､-ウスキービングを考慮することも重賓だ 建物の大きさ.階数､

構造は じめ従業艮弧線などは､ハウスキーピング業務に大きな影響がある 漣物ばか り

ではなく､'ik'L鵬設計と施工の足非も重要だ 閑散期に事業所の一郎を閉親 し､光熱費を

節約 しようとしても､かかる対応が出来るように設計されていなければ話にならない

水漏れなどの施工 ミスはもっての他である 亀書きと水漏れ もまた同様である バスル

ームのバスタブが､並量計算の不徹底 と施工ミスから少 しばかり沈んでいた りすると､

途端に排水が悪くなる 配水管の形状もまた注意が必要だ 下水管にに流れた水が逆流

することは､柑締作茄の効率を悲化させる

引き辞し後の噸破点検は油断なく徹底 しなければならない.ハウスキーピングのコス

トダウンにむけた益本中の遊本の作業である

搬入口が 30センチ狭 く4トン車が入らないとい うのは､あきらかに設計 ミスである

シャワーが外国製のもので､-ツド取付位置が高くなったとい うのは､だれのミスと

もいい蕉いが､効率を悪化させるもとである 外国製備品を使 うと､修理時に和品納入

に救カ月を要 した りするから､ついつい穴が空いてもそのまま利用 し続け.jZl客のクレ

ームにつながる 格好が良くても壊れやすい家具は､ハウスキーピング業務に差 し障 り

が出る

また､シャワーの強弱が激 しすぎるのは､設僻=事と備品の相性が悪いためである

和室の机やベ ッドが患いと､元の位置に戻すのに作業員ひとりでは出来ない 溝 した

LB合は修理弁が係る 大理石のテーブルは磨かなければならない 時間がかかる 引き

ずればカーペ ットか畳を頼なう

たとえば､/(スに水滴淡すなとい うときに､客が滑らないようなコーティングとか､

バス床の滑り防止ゴム床 との組み合わせを考えるとか､水満が残らないようなバスタブ
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を考膿することも盃要なことである

畑設工事費の配膳も不可欠だ たとえ工事升を節約 して も､その結果､ハウスキーピ

ング作藁が不効率では､なにもならない ハウスキーピング業務はなんといっても毎日

のことである このことは,別途の計算例で説明することとしよう

リースで設脈を訊適した場合､たとえ綻えなくなってもリース料は払 うことになる

買い取 りだと除却とい う手法で､コス トダウンに結びつ くが､ことにファイナンシャル

リースでは難 しい このときリースは買ったのと一緒ではなくなる 資産管理の是非は､

ハr17スキービング兼務の効率化 との関係で､また五要なテーマとなる

d)客室浦掃作業とリネン菜凍

使用済みの処理は､種歎(タオル ･ゆかた ･シーツなど)別に袋館めされ､メインのリネ

ン錐に格納される 洗濯兼者が所定時間に､たとえば 】5-16時ごろに集荷する このと

き､明 El班 う分が納入される 納入された リネン製品は､ルーム晴掃時に各ルームに搬

出される 納入時には単に洗濯されて､一定ロットにしぼってあれば良いのではなく､

タオルの上に当施設名が出るように三折 してあること､とい うような条件がつく場合が

ある そ うすれば､ルーム浦綿担当者は､リネン垂uF'pを客室にセットするときに､もう1

回だけ折れば､当ホテル名がリネン製品の全面に出ることにな り､客に好印象を持って

受け入れられるとい うシナ リオである

リネン狙晶は､磐するに､汚れない ･黄ばまない ･洗わなくてもいい ･清潔感ある製

.ft.がよいのだが､そこまではr川発されていない リネン叔晶を洗濯 しても汚れが残るか

ら､抜き取 りで検品 しなければならない 全教ではないので､検査漏れがあるが､これ

は客室梢締着に委ねざるを得ない 彼らがホテル珪宮に好意的な態度があれば､検査漏

れは防げるが､そ うでなければ期待は しがたい 洗濯 しても落ちにくい汚れは､必ず し

も一般家庭 と同一ではない

e)客室梢掃作業 とリネン刺晶

ルーム柑締作茶時間とリネン駁晶とは､密接な関係がある.

(Dシーツの繊合 シーツ刺すのに時間がかかる場合は.はがしやすいような紫材 しな

ければならず､ことに軽すぎるのは効率が悪い 素材に強さが必要だ ベッドの下

側､つまり足側から引っ張って破けるような堤合は､やや乱暴な扱いに耐え得る素

材を検討する 端から綻ぶシーツt,旋いにくい 新品は作業中に作業者の妹を娠る
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可能性があるので､水洗い して使用開始する またその方が､顧客にもソフ トな感

触を与える 大きさはベッドの大きさと適合 していなければならない 小さければ､

逆に大きければ､手をこまねき､効率悪化の原因になる

②包布 と布団 小振 りのものに布団はいれにくい 滞すぎるのも扱いにくい フワリ

と浮いて しま う 布団は羽毛が流行だが､羽根がはみでるような叔晶は布田カバー

に欠陥がある 布団は剥いでみて五いものは､作業効率を悲化させるから購入時に

吟味しなければならない また空調設備に欠陥があると､布団が湿気を帯びて､確

答のクレームにつながるばかりか､玉量が増えて､ハウスキーピング業講を不効率

にさせる

③ゆかた 純綿は旺い心地が良く､ことに夏は汗を吸 うので､評判がいいが価格が高

い 化繊泡肋だと汗を吸わず着心地が番い 納車!品でも質を下げると生地が薄くな

り､ことに冬場の着心地が落ちる 洗猫の効率からい うと､化繊混紡の方が勝る

④カーペ ットの場合 カーペット(carpet)は､平繋､vacuutnするだけだ 部分シミは､

臨時にクリーニングするか､落ちない場合は脱色再染工する タイ ミングが五要で､

例えば､コーヒーのタンニン酸の染みは､時間が立つと落ちないから､早めに見つ

けることだが､時間が立てば､脱色再典工しかない クレームに対 しては､rただ今

工事を予定 してお りますJと対応する どの客がやったかわかるときもあるが､それ

は客にはrいえないJ サー ビス業とはそういうもという前提で､作業プログラムを

組んでおかなければならない カーペットは年 1回クリーニングし､7-8年ないし

は 10年梅に全面張 り替える(redecorLlte/renewal) 社内益坤では 8年であっても､

予算の関係で遅れた りする 一部張 り替えで済まそ うとしても､たいていは同じ柄

の材料がない また､滞い色より濃い色で施工してほしいとハウスキーピング部門

は考えるが､ホテル開発部門では｢芸がない｣と言われる 焦 しいところだ

(9その他 客室清掃に関連するリネ ン以外の繊維製晶をあげておく ます シャワーカ

-テン(showercurtaln) かびがつきにくく､乾燥 していることが必要だ 防菌 ･防

水I生態が問われる 制服は､5-6年 もたせるとなると､者ったききり雀になりやす

い 内容によっては､結構な金額になる 洗濯代は会社持ちで､勧誘のないときに

洗濯に出す 厨房白衣は 3枚､その他は夏冬各 2枚 くらいが標準である その他､

ウイン ドウカーテン/wlndow curLam や壁紙ががる またアメニティ類は､USAも

含め集中発注で統一される

以上のことから､ハウスキー ピング業務からみた､リネン製品の間借点は以下のよう

にまとめられよう.
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図表 8113111(業叢から見たリネン別品の改善

点

リネン製品 問は点 改善方

向baLht JlJLほ

つれEacet ■●ー
ワンウエーbathm机

JtI 推I化hand

L 盗it ワンウエー5heeLS

sheeLw 破& 兼材吟味サイズ 布EElサイズ

舌応化ホープ JEJL
やや1∫ヽpilJowc

破tA 検品yukata ほつれサイズ
フ

トン JtI羽毛抜けr)ルーム消輪作某の人事管理常勤雇用 とパ

ー ト雇用に大別 され､パー ト雇用も通年勤務者と文字どお り臨時勤務者にわかれる 配

偶者得控除が醒められる範朗での収入を塾む者も少なくない その場合は､繁忙肘 トトに出勤のス}/ジュールを調整す

る工夫も必要だ 3ヶ月から半年 もてば､案外ながく勅裁するものだ作業グループ

の リーダー核になるには､まずは他人の話を聞けること､そして､指示を的確にチーム

メー トに伝えられることが攻められる ミスや トラブルを少なくする基本である ミス

や トラブルは､往々にして連泊の客室､延長の客室などで発生 しやすいたとえばこれ ら

の客室の番号をきき違えて､ノック無 しに客室にはいるなどのクレームは､フロン トとの連絡や気配 りの欠如から発生する 作

業者に悪気はないが､ トラフルを終息させるエネルギーは少なくない自宅から勤務先まで送迎バスがあると､出勤率はよくなる 出勤率が落ちると作

業がF問に合わなくなる 80ない し90%を目標にするべきであるパー ト雇用は

ローカルルールに畔拠せざるを得ない リ./- トホテルの場合は､穀倉地に立地するこ

とも多いが､反辺 り収納高の多少によって､住民気質がことなることもあるから､チームの編成にも留意が必要である 貸金


