モデル事業実施施設・事業報告書

【（様式③）モデル事業に対するコンサルタントの評価】

１．対象事業（対象作業科目）の選定内容についての評価
	［キーワード］

　・既存の弁当・配食事業との相乗効果

　・地域住民との接触機会の増加

	［評価］

・ 本事業と時を同じくして事業拠点が従来の山中から町中へ展開するため、恵愛園ではこれを機に地域と障害者の親近感を高めたいという意向があった。そのため新拠点に無料貸し出しスペースを併設するなど、地域にとっても有益な施設と事業を目指していた。

・ 従来、恵愛園では施設内の給食を自営していたほか、地域に対して弁当・配食事業を行っており、一定の評価を得ていた。このため食に関する事業に意欲的であり、事業能力としてもレストラン運営の下地は整っていたと言える。

・ 以上の経緯により、レストラン事業が選定された。既存事業の活用と接客サービスへの挑戦を兼ねた点が特徴である。

結果として以下の成果が得られた。

・ 弁当・配食事業については、ベルトコンベア導入などの設備更新による増産体制の整備、町中へ移転したことによる宅配の利便性の向上により、一層の受注が可能になった。また事業所がレストランを備えることで、弁当に対しても信頼感を高めることとなった。

・ 厨房での作業については、既存事業の調理ノウハウを直ちに移行・流用することは難しく、弁当の一括調理に対してレストランの随時調理という差、またレストランならではの盛りつけなどに、初期において多少の混乱や未熟さを表すことになった。

・ しかし厨房内での協働体制が既に確立されており、それ故にスムーズな立ち上がりや教育成果の効果的な発揮が可能であったと言える。

・ レストラン事業における専門家の指導は厨房の作業能力を高め、弁当事業にも波及している。また今後も販促・集客活動での連携の可能性など、既存事業と新事業の相乗効果が認められる。

・ 建物が障害者施設と同居しており、客と施設利用者の間接的接触の機会が非常に高められた。また広報や口コミなどにより、福祉目的も兼ねたレストランであるという認識はある程度受け入れられていると考えられる。

・ 味についても来客者には概ね好評であり、このまま定着を図れば公平な評価の下でレストランとして支持を獲得することは十分期待できる。

・ 地域住民との直接接触については、接客を行うウェイトレスを主に施設職員に頼ることとなり、厨房内で作業する障害者が客の目にほとんど触れていない状態である。


２．具体的数値目標の達成度の評価（今後の達成の見通し）
	［キーワード］

　・現段階においては事業単独では厳しく、他の事業に支えられている

　・徐々に知名度が浸透すれば弁当事業も併せて採算性の改善が可能と考える

	［評価］

・ 当初の目標（採用人員）が高いため、結果的に高い収益が必要となり、結果的に現段階では目標の60％程度の達成率となっている。

・ レストラン事業については多い日には目標数字に近い売上を示すこともあるが、曜日等による変動はあるものの、全体として平日の落ち込みが目標に達成しない原因である。

・ 今後、チラシの配布や口コミなどにより徐々に知名度が浸透すれば、レストラン事業の売上目標の達成は可能と考えている。

・ 課題としては、ケーキなど美味しい食材は揃っているものの、未だ知名度不足で１４時以降の喫茶の利用が少ないため、今後、地域の団体やＰＴＡなどの会合に利用して貰うことで喫茶需要を増やすことが必要であり、こうした努力の指向を開始している。

・ 弁当事業に関しては、各種サービスを付加するキャンペーンを継続的に行い、新規顧客の獲得を図るとともに、福祉弁当などの受注範囲を広げることで配達数量を増加させることを計画している。


３．改善計画・実行スケジュールの評価
	［キーワード］

　・短い時間をさらに短く使ってしまった

・問題点を早く見つけるよう心がけた

・コア部分には専門家を招聘した

	［評価］

・ コンサルタントとして参画した時期が遅かったため、建物や内装設備など重要な項目が確定済であり自由度が大きく封じられた。また調査時間や訓練期間も充分取ることができず、幾つかの仮定や省略を行うこととなったが、計画進行中にデータ不足、準備不足が感じられた。

・ 集団指導体制に近く担当や責任者が曖昧なため、一貫した計画推進が困難であった。
・ 具体的な内容に絞って進めていったが、アイデアや案を検討する上で主案の推進より実現性の低い副案に時間を掛けてしまうことが何度かあった。特にメニューの絞り込みには手間取った。

・ レストラン事業でプレ・プレオープン（施設関係者のみを招待した試行）及びプレオープン（ネットワーク関係者等を招待した試行）を行ったことで、本営業での課題を事前に明らかにするとともに集中訓練期間となり、本格オープンでは大きな混乱は無かった。

・ 料理については「野菜のソムリエ」による野菜中心の特徴のあるメニュー指導を受けたことで、お客様から高い評価をいただいている。食器や応対マニュアルなどは「テーブルコーディネーター」の資格を持つ中小企業診断士のアドバイスでしゃれたレストランとなった。


４．地域ネットワーク会議の果たした機能についての評価
	［キーワード］

　・専門家会議との役割分担

　・思い切った拡充により幅広い協力体制ができた

	［評価］

・ 多様な視点から事業戦略などを直接検討する会議を専門家会議とし、地域の意見や要望を拝聴し施設からは説明や支援のお願いを行う場をネットワーク会議と位置づけ、明確に役割分担を行った。

・ 当初から「地域住民＝お客様」を意識したネットワークづくりを指向し、地域の幅広い関係者をメンバーとして構成した。さらに、地域の様々な団体の代表者で構成したことから、地域情報や地域の特性の把握に大いに役立った。とくに、地域自治会役員をネットワークメンバーに参加して貰ったことで、開業パンフレットを自治会を通じて配布して貰うなど、大きな協力を得た。

・ 地域住民と施設関係者が顔を合わせることで相互の壁を低くした。このことは地域住民には伝道者として口コミ効果を高め、施設関係者にとってはお客様に対する想像力を高める効果をもたらした。

・ また、こうしたことで地域住民の利用が当初からあり、現在も徐々に増加しつつある。率直な意見をもたらすルートも確保され、地域ネットワーク会議が果たした役割は大きいと考えている。


５．職員の意識・利用者（家族）の意識についての評価
	［キーワード］

・職員のモラールは高いが商売の視点はまだ弱い

・作業者から従業員へ転換を図るべきである
・利益共同体としての一体性が必要

	［評価］

・ 今回の「工賃ステップアップ事業」が施設にとって大きな転機になることを職員はよく理解しており、計画段階から意欲は非常に高かった。

・ しかしそれは開業計画の達成という視点であり、地域住民への貢献を念頭にした活動は行っているものの、市場ニーズを察知しEVA（経済付加価値）を最大化して自他の利益を一致させるという発想もしくは仕組みづくりに至っているとは言えない。またそのため事業能力に比して様々な活動の余地、営業の余地を残している。

・ また、職員にとって顧客は「施設利用者」と「地域住民」の二方面に渡ることとなり、このような複眼的思考への転換は一般に難しい。非職員である一般雇用者や利用者の活用も含め、「顧客（＝地域住民）第一」の視点をいかに獲得するかが鍵である。

・ 利用者に関しては、施設の町中への進出と多くの来店客との接触により、開かれた施設として意識にお客様を意識した変化が見られつつある。

・ 調理部門では「給食」料理と「レストラン」料理の違いにやや戸惑いが見られたものの、専門家の指導・訓練及び実際の調理を重ねることで、調理技術が向上した。

・ 今後は作業者・労働者としての意欲や能力の向上にとどまらず、参加意識の高い創造的な組織を作り上げることができるかどうかが鍵である。

・ 業績は利用者の工賃確保に影響しているが、同じように職員に対してもインセンティブとして働いているとは言い難く、業績拡大が職員にとっては自益ではなく利用者への他益として捉えられているように感じられる部分がある。

・ 目標の共有や利益還元など、両者が対等となり同じ目線で業務やお客様に接することができるような方策が重要である。


６．総合評価
	［キーワード］

・共通の目標を持つことによる施設の一体感が得られた。
・社会とのつながりを太くすることができた。

	［評価］

・ 若干の混乱や難しさはあったものの、開業に至るまでは大きな問題もなく無事に進めることができた。

・ 施設職員も協力的であり、コンサルや専門家の指導があったとはいえ計画の主な部分を自分たちで担ったのは大きな自信に繋がったと考えられる。

・ お客様の顔の見える商売であることは施設にとって効果があった。開業後、地域の一員であるという自覚や事業に対する意欲が一層増したように感じられる。


７．今年度の取り組みにおける反省点、今後の課題・展望
	（今年度の取り組みにおける反省点）

・ コンサルタントとして参画した時期が遅かったため、時間的余裕が限られていたことと、いくつかの項目が決定済みであったため、深刻ではないものの選択肢が限られ、機会損失や無駄の発生が生じた。
・ 集団指導体制に近く担当や責任者が曖昧であり、逆にコンサルタント側からも現場担当者に直接指示を行ってしまうなど、一貫した命令系統の不在により計画推進に大小の不都合を生じることがあった。また飲食店としての幹部育成を行っておらず、経営のリーダーシップに不安が残っている。

・ 検討不足により、決着済みの事項が再度議題に上る例があった。

・ 「利用者のための工賃確保」というのは目標として明確であるが、計画が先に進んだものの実際に働く利用者がなかなか決まらず、利用者不在の状況が生じた。このため利用者の能力や意欲、働く喜びなどは一般論で話さざるを得ず、途中まで計画の具体性に欠けた。早めに人選を済ませ、ヒアリングや、場合によっては計画への参画も検討するべきだったと考える。

（今後の課題・展望）

・ 新規客は途絶えることなく続いているが、客数は横ばいであり、多くの場合リピーターが半数以上を占めている。このことから客の定着は図られているものの広報が不足していることが分かる。

・ 地域の支持を獲得できたことは大きいが、まだ広報は足りていない状況である。特に準備不足のため14時以降の集客について煮詰めないままの開店であった。

・ 広報宣伝や売り込み営業の体制がまだ整っているとは言い難い。

・ 日常業務については当初の訓練不足から開業一ヶ月を経てほぼ安定した。

・ 内部体制の整備と地域への地道な浸透の観点からスロースタート戦略を取ったため、開業から本事業の完了までの期間に業績として高い数字を表すには至らなかった。

・ しかし今後の成長は大いに予想されるので、少なくとも自律的な経営が行われ業績が一段落するまでは継続して経営支援が必要である。具体的にはマネジメントサイクルの確立、集客・営業ノウハウや計数管理ノウハウの移転、他店事例など経営情報の収集などである。


８．工賃水準ステップアップ事業（モデル事業）のすすめ方に対する意見・提案
	・コンサルタントの立場から－今後工賃アップに取り組むコンサルタントへのアドバイスなど

・ 利用者とのコミュニケーションを取り、意欲や能力についてよく把握しておくこと。できれば○○さんがどう働き報酬をいくらにするかというところまで具体的に想像できるようであれば、特に立ち上げ期においては話も進めやすいと思われる。

・ 障害者であるということは与件の一つという程度の認識であり、本事業の成立においてはそれほど大きな不都合は感じなかった。

・ 施設としては、事業に対する意気込みが強く、また自ら顧客の視点に立ってサービスを一気に手広くやりたがる傾向が見られるため、経営の視点から内容を絞って集中させ、成長の視点から組織のキャリアパスを描くような戦略を取るのが望ましい。

・ モデル事業単体にとらわれず、既存事業やその他の資産、ネットワークなどの活用や連携を十分に行っていくべきである。

・ 商人の精神（自他共栄などの理念や、事業化センスなどの商売根性）について折に触れ、啓発を行うこと。

・ 潜在的ニーズの発掘や、自らの工夫による事業機会創造が不得手であるため、データや企画を提示するとともに、思考トレーニングを行う機会を設けられればよい。

・ 指示等は書面で行いチェックリストとして可視化するべきである。ワークシートとして改善活動のフレームワークを示せるとより確実である。

・ 地域からの協力は重要であるが、報酬に見合う価値を地域に提供できることが大事なのは当然であり、奉仕的関係なしでも事業成立がなされなければならない。協力の中身とは、むしろ口コミや率直な意見など事業を補佐していく部分において非常に大きい。


