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リーダーシップ グループワーク 

 

 グループワーク前に、講師がテキストを使ったレクチャーを行います。 

＜確認しよう＞ 

リーダーは、『組織の役職に就いているだけではない。』 

リーダーは、『一つのグループに複数いてもよい。』 

 

 リーダーとは、 

①組織の中で地位を与えられている人 

②メンバーの中心になる人 

③メンバーから頼られている人 

④メンバーに多＜の影響を及ぼす人 

⑤メンバーを指導・統率する人 など 

 

リーダーシップとは、 

『目標達成しようとするグループで、リーダーが目標達成に役立つ影響を与えること。』 

 

 

以上のリーダーシップを、グループワークを通じてひとりひとりが実践します。 

 

  



リーダーシップを発揮しよう 

2 

 

リーダーシップ演習 「オブジェを作ろう」 

 

グループで、紙コップで課題と同じ形のオブジェを作る課題をとおして、メンバー

のリーダーシップ、相互のコミュニケーションや意思決定の仕方に気づくことがね

らいです。 

 

 

①紙コップで作ってある課題のオブジェと同じものを、グループのテーブルの上に

作ります。 

②課題を見に行けるのは、グループから常に１人です。２人で見に行ってはいけませ

ん。見に行くときはメモを持っていくことはできません。目で見て覚えてグループに

帰ってください。 

③課題を見に行く順番を決めてください。およそ 2 分ごとに合図をだします。合図

があったら決められた順番の人１人が見に行ってください。 

④完成したら、次に課題を見に行く順番の人が手を挙げてください。講師が確認にい

きます。 

⑤講師が正確にできているかどうかを判断します。講師から OK がでるまでの時間

をグループで競います。 

準備物 

 紙コップ（各グループに25個程度） 
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ＧＷ 振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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リーダーシップ演習 「はこうどんまでの道順」 

 

 

駅から『はこうどん』に行きます。ところが、みなさんは道順が断片的にしかわか

りません。メンバーの情報をあつめると道順がわかります。ルールに従って情報をま

とめて紙に地図を描いてください。 

 

ルール 

地図は模造紙に描き、駅からの道順を示してください。 

自分が持っている情報は口頭で伝えてください。 

他人のカードを見たり、自分のカードを他人に渡したりしてはダメです。 

自分が持っている情報を模造紙などに書かないでください。 

情報伝達はすべて、口頭で行います。 

 

何分かごとにリーダー交代の合図を出します。リーダーの時は、

メンバーに対してリーダーシップを取ってください。 

 

準備物 

 切り取った「情報カード」が入った袋（グループ数分）、模造紙（グループ数分）、マ

ジックインク。 
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＜情報カード＞ 

はな書店のある交差点の南東のかどに、コ

ンビニがあります。 

 

はこうどんは、はす公園の向かい側です。 

はな書店の道路を隔てた東に、ポストがあ

ります。 

 

西から東に流れるはち川があります。 

はちバス停のある交差点の北東のかどにポ

ストがあり、南東のかどにははぶ病院があ

ります。 

はち川には、はむ橋がかかっています。 

はら公園から南へ５０ｍ行くと、はむ橋が

あります。 

 

はちバス停から北へ１００ｍ行くと、左側

に、はい呉服店があります。 

はら公園から北へ１５０ｍ行くと、道路の

左側にはし公民館があります。 

 

はし公民館を南へ５０ｍ進むと、左手にポ

ストのある交差点があります。そこを右に

曲がって歩くと、はね酒店です。 

Ｔ字の道を南に５０ｍ進むと、右手にはす

公園があります。 

 

コンビニのある交差点を南へ進むと、左側

にはら公園があります。 

はこうどんに行くには、はちバス停の交差

点を北の方向に進みます。 

 

はち中学校から少し離れたところに、はこ

うどんが見えます。 

はね酒店の前から南にのびる、道（Ｔ字）が

あります。 

 

はちバス停は、交差点のすぐ西にあります。 

はこうどんは、利用者の笑いがいつも絶え

ないことで知られています。 

 

はち中学校の道路を隔てた向かい側は、は

ら公園です。 

はね酒店から東に１００ｍ行くと、はな書

店のある交差点に出ます。 

 

はい呉服店から北に５０ｍ行くと、はむ橋

を渡ります。 
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ＧＷ 振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 

 

 

   

 

   

 

   



リーダーシップを発揮しよう 

10 

 

 



リーダーシップを発揮しよう 

11 

 

リーダーシップ演習 「理想のリーダー」 

 

課題「グループで理想のリーダーがとる行動を5つにまとめ発表する」 

方法：まず、ブレインストーミングでリーダーがとる行動を挙げ（30分

程度）、次にＫＪ法（→テキストP.12）でアイデアを分類・統合・整

理しながら、話し合いで５つにまとめます。（45分程度） 

 

ブレインストーミングのルール 

他人の意見に対する批判は絶対にダメ！ 

自由に発言すること！話が飛んでも発言を聞いてください。 

質より量。とにかくたくさんの意見を出すこと！ 

ある発言にアイデアを追加するなどひとつの発言から発展させる！ 

ブレインストーミングは脳の嵐。脳を猛烈に働かせて会話を楽しむこと！ 

本題からの脱線しすぎに注意！ 

ブレインストーミング（ブレスト）には、たくさんの意見が出せる、多角度から多様な意外な意見が出

せる、コミュニケーションが活性化する、先入観や固定観念から脱却できるなどのメリットがあります。 

 

このグループワークは「理想のリーダーがとる行動」のテーマで、 

①自分のアイデアはブレスト発言後に、一行で付箋に書いてください。（一人20枚以

上） 例）「メンバーの相談にのる」、「他部署と連絡を取る」など 

②司会を決めてください。５分おきに交替します。司会は、話が脱線したとき戻す役目

と発言が停滞したとき指名や順番に発言してもらいます。 

③指名や発言の順番が来たときは、追加・派生したアイデアを発言してください。「特

に思い浮かばない」、「他の人と同じ」などの発言はできません。  
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ＫＪ法の手順 

 準備物：付箋（１人５０枚程度）、模造紙、Ａ４用紙、マジック 

①付箋を机の上にバラバラに広げる。 

②付箋をみて同じ内容のものを集め「小グループ」にまとめる。 

  大きくまとめない。少しでも異なる内容ならばまとめない。 

 

 

 

③②の「小グループ」をみて、似通った内容の小グループをまとめ「中グループ」をつ

くる。できた「中グループ」はＡ４用紙の上におき、用紙に表題を書く。 

  例） 

 

       部下に指示      新人の教育       上司に報告      利用者に配慮 

 

④③の「中グループ」をみて、似通った内容の中グループをまとめ「大グループ」をつ

くる。できた「大グループ」をまとめる表題を新しく書く。 

  例） 

 

       部下に指示    新人の教育        部下から相談   メンタルチェック 

    チームメンバー    メンタルケア 

の育成指導 

 

⑤10程度の大グループに分かれたら、リーダーとしての重要度に順位をつける。 

最重要だと思う大グループに５点、次に重要なものは４点、・・というように５点から 

１点まで一人ずつつけ、合計得点が高い5つを選ぶ。（一人５つしか点数をつけること

ができない。） 

 

⑥模造紙に書き発表する。 

大グループの表題と、付箋に書いてある具体的な行動を模造紙に書き順番に発表する。 

 

 

 

 

 

 

 

⑦各グループの発表を見て最もよくまとまっているグループを選びます。 
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ＧＷ 振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 

 

 

   

 

   

 



 

 

 

 

ワーク 

 

 

職場のコミュニケーション 
 

スタッフと共に成長するテクニック 

 

 

 

 

 

 

積極的傾聴・ティーチング・コーチング 
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「積極的傾聴」 グループワーク 

 

 グループワーク前に、講師がテキストを使ったレクチャーを行います。 

話し手、聴き手①、聴き手②、オブザーバーに分かれて、傾聴の練習を

行います。 

役割 

話し手 「最近気になっていること」「会社のこと」「社会のこと」「趣味のこと」か

ら、何を話すか決める。 

聴き手① 話し手ができるだけ自由にスムーズに、長く話せるように工夫をしながら聴

く。 

聴き手② 聴き手①が困って交代を要請したときだけ、聴き手になる。聴き手①と同時

に聴き手になってはいけない。 

オブザーバー 「オブザーバー傾聴チェックシート」をもとに話し手と聴き手の様子をチェッ

クする。 

 

話し手と聴き手が逆転しているとき、みんなが会話して雑談になっているとき

は、会話を止めリセットする。 

 

傾聴練習が終わって振り返りの時間になったら「オブザーバー振り返りインタ

ビューと感想」をもとに振り返りを進める。 

 

話し手と聴き手のルール 

話し手 話すテーマを決めて聴き手に言う。（学生時代の部活、趣味、世の中のこと、

仕事のこと、ネット、スポーツ、アイドルのことなど何でもよい。） 

途中で話の話題を変えてもよい。 

想像や架空の話をせず、現実のことを話す。 

聴き手 質問はしてもよいが、質問ばかり繰り返さないこと。 

別の話題に誘導しないこと。話題を変えることができるのは話し手だけ。 

話し手から意見を求められても言わない。 

話し手との話を 10 分間続けること。 

「聴き手チェックシート」を意識してなるべくすべての形式を使用すること。 

 

準備物 

 「聴き手チェックシート」「オブザーバー傾聴チェックシート」「オブザーバー振り返りインタ

ビューと感想」を人数分。模造紙、マジックインク等。 
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＜傾聴練習後の振り返り＞ 

「オブザーバー振り返りインタビューと感想」シートに沿って、インタビュ

ーと感想を言います。 

 

5 分休憩後、役割を交替して練習を行います。全員が話し手になり終え

たら終了です。次のグループディスカッションを行います。 

 

＜グループディスカッション＞ 

 グループで意見を出し箇条書きにする内容 

  ①「どう聞いたらうまくいきましたか。」 

  ②「どう聞いたらうまくいきませんでしたか。」 

  ③「話しやすくする要素はなにでしたか。」 

 

グループディスカッションが終わったら、模造紙に①～③を書いてく

ださい。最後に全体ディスカッションを行います。グループの発表者が

模造紙を使って発表を行います。最後にインストラクターからの講評を

もらいます。 
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＜聴き手チェックシート＞ 

聴き手は手元にこのチェックシートをおいて、なるべく全ての質問をするように

心がけてください。 

 注意点 

沈黙 
相手の沈黙を意識して、少し間をおいて話しかける。 

閉じた質問 
「はい」「いいえ」で答えられる質問をし、話のきっかけをつくる。 

開いた質問 
開かれた質問をし、相手に自分の言葉で話してもらう。 

繰り返す 
相手の発言を繰り返し、「しっかり聴いている」という態度を示す。 

言い換え 
相手の話の内容の具体化や整理をする。 

要約 
相手の話が長い場合、言いたいことを要約して返す。 

修正する 
話をしているうちに別な話になった場合は修正する。 

感情を読み取る 
相手に感情がでた場合は、うなずき・あいづち・繰り返し・言い換えなどで

返す。 

自己開示 
自分の感情を相手に伝え、相手に近づいたり信頼を得る。 
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＜オブザーバー傾聴チェックシート＞ 

 回数を正の字で記入  

沈黙  

 

相手の沈黙を意識して、少し間をおいて話しかける。 

閉じた質問  「はい」「いいえ」で答えられる質問をし、話のきっかけ

をつくる。 

開いた質問  

 

開かれた質問をし、相手に自分の言葉で話してもらう。 

繰り返す  相手の発言を繰り返し、「しっかり聴いている」という態

度を示す。 

言い換え  

 

相手の話の内容の具体化や整理をする。 

要約  

 

相手の話が長い場合、言いたいことを要約して返す。 

修正する  話をしているうちに別な話になった場合は修正する。 

感情を読み取る  相手に感情がでた場合は、うなずき・あいづち・繰り返し・

言い換えなどで返す。 

自己開示  

 

自分の感情を相手に伝え、相手に近づき信頼を得る。 

 

○どのようなときに話が進み、どのようなときに進まなくなるか。 

 

                  

 

                  

 

                  

 

○聴き手の態度がどのようなときに話し手が話しやすそうか。 
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＜オブザーバー振り返りインタビューと感想＞ 

オブザーバーから話し手への質問 

 「聴き手に話を聴いてもらってどんな感じでしたか？」 

 

                  

 

                  

 

 「聴き手の聴き方はどうでしたか。話しやすかったですか？」 

 

                  

 

                  

 

 「聴き手に話したいことが十分話せましたか？」 
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オブザーバーから聴き手への質問 

 「どんなことに気を付けて（注意して）話を聴いていましたか？」 

 

                  

 

                  

 

 「話を聴く上で工夫をしたことはありますか？」 

 

                  

 

                  

 

「どんなときに話し手の話が進んだと感じましたか？」 

 

                  

 

                  

 

 

オブザーバーからの感想 

 ①聴き手の質問は●●が多く、○回。逆に●●は○回で少なかったです。 

（または、バランスよく質問ができていました。） 

 

 ②●●のようなときに話が進み、●●のようなときに進まなくなっていました。 

  （または、とくに話が止まることもなくスムーズに聴けていました。） 

 

 ③聴き手の態度が●●のようなときに話し手が話しやすそうでした。 

  （または、話し手はずっと話しやすそうでした。） 

 

④聴き手の聴き方で一番良かった点は●●（言い換え）です。 

 

⑤聴き手の聴き方で二番目に良かった点は●●（感情の読み取り）です。 
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振り返りシート 
 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを 3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

今回の演習でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の演習でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を 1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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ティーチング グループワーク 

 

 グループワーク前に、講師がテキストを使ったレクチャーを行います。 

 

①みなさんの現場で、新人がやってはいけないことをやってしまった

（やらかした）事例を次のページの「新人やらかした用紙」に 3 つ書い

てください。グループで話はせず個人で書きます。※新人でなくてもあ

なたの失敗でも、同僚の失敗でもよいです。 

 

②①をハサミで切り離し並べて、その中から大きなやらかし 3 つをグル

ープで話し合い、選んでください。 

 

③②で選んだ 3 つの事例が発生したときのティーチング（指示）をグル

ープで考え、模範解答を作ってください。※ティーチングテキスト参照 

 

④全体で発表をします。全体で最も良いティーチング内容を考えたグル

ープを選びます。 

 

準備物 

 模造紙、マジックインク、ハサミ。 
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新人やらかした用紙 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       
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振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを 3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

今回の演習でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の演習でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を 1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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チームコーチング グループワーク 

 

 グループワーク前に、講師がテキストを使ったレクチャーを行います。 

 

「チームコーチング」で組織の活性化を行います。チームコーチングは

コーチングを個人ではなくグループに行います。 

①グループで話し合って、みなさんの業界や組織の課題をグループの人

数だけ挙げてください。 

売上低迷、離職率の高さ、安全意識の低下など組織の努力で変化する課題を挙げてください。

景気低迷、人口減、高齢化などは組織の努力では変えられないので除外します。 

３人グループの場合課題は３つ、４人グループの場合課題は４つ、というようにグループの人

数の数だけ課題を挙げます。 

 

②①の課題に対して組織としてどんな行動をとるか、チームコーチング

で決定します。全員がコーチ役、書記役を体験します。 

 

 

 

準備物 

 模造紙、マジックインク、ハサミ。 
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「コーチのルール」 

 

コーチは、課題解決のためにメンバーがとる具体的な行動をＧＲＯＷモデルに従い決めることが

目標です。 

 

コーチは、メンバーの考えを引き出す質問を行い、進行すること。 

コーチは、他のメンバーにコーチ役をさせないこと。 

コーチは、メンバーの発言回数を記録し、全員等しい回数にすること。 

コーチは、傾聴テクニックの「言い換え」、「要約」、「提案」、「自己開示」をしないこと。 

 

進行例）これから、わたしたちは●●という課題を解決するためどう行動するかを決めます。そ

のためにまず、具体的なゴール（目標）を決めます。・・・・・ 

では、ゴールと現状のギャップを洗い出していきましょう。・・・・・ 

さて、ギャップが●●と●●でました。ギャップが生じている原因は●●、●●、●●が挙がり

ました。このギャップを埋めるための私たちができる具体策を 3 つ挙げていきましょう。・・・ 

では、この中からこれなら続けてできそうなものを一つ選ぶとするとどれでしょう。次にできそ

うなものは？・・・ 

 

 

 

「書記のルール」 

 

書記は、メンバーの質問に対する回答の要点を GROW シートに記録します。 

 

書記は、話し合いが終わったら、以下の要領で発表します。 

「私たちは、ゴールは〇○○と設定しました。」 

 「ゴールを達成するための課題は、○○○でした。」 

 「課題解決策として、○○○、○○○・・が挙がりました。」 

 「その中で私たちは、○○○を実行することに決めました。」 
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ＧＲＯＷモデルシート 

 

Goal 目標 

 

目標をはっきり具体化（できれば数値化）する。 

 

 

 

 

Ｒeality 現状把握 

課題抽出 

現状と目標のギャップをはっきりさせる。 

 

 

 

 

Ｏptions 行動の選択肢 ギャップを埋めるための具体策をできるだけ多く引き出す。現実的でなくて

も実行可能でなくてもよい。自由にアイデアを引き出す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Will 自己決定 実行に移す行動を本人に決めてもらう。アドバイスや提案はしないこと。 
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振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを 3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

今回の演習でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の演習でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を 1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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ワーク 

 

スタッフを育てる 

OJT 計画 
 

 

 

 

 

 

OJT の設計と運用 

ワークシート 
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1 人材育成の種類と方法 

 

＜育成方法＞ 

ＯＪＴ（on the job training） 日常の業務の中で実践力を高める。 

Ｏｆｆ－ＪＴ（off the job training） 仕事を離れた研修で知識や技能を高める。 

ＳＤＳ（self development system） 職場外で自己啓発。通信教育など。 

ＳＪＴ（self job training） 職場内中で自己学習。職場内に指導者や設備を整備する。 

 

＜育成内容＞ 

知識 知っておかないといけないこと 

技術 できるようにならないといけないこと 

態度 仕事に取り組む姿勢 

 

 

＜ＯＪＴの長所と短所＞ 

長所 短所 

具体的・実際的訓練ができる 

継続的・反復的な実施ができる 

経費が少ない 

教育を受けながら日常業務が継続できる 

上司や先輩が指導者であることで職場での協調や信

頼関係が促進される 

一般化されないその職場に特有な環境や手法などに

ついて習得することができる 

新人教育を通じてリーダーの能力向上につながる 

教える上司・先輩の考え方や教育方法に大きく影響さ

れる 

理論が学習できない 

複雑な内容や応用させたりする作業には向かない 

真似をして習得させる徒弟制になりやすい 

技術の評価がされないことがある 

計画的な教育が行われないことがある 

 

 

 

Ｏｆｆ－ＪＴの長所と短所 

長所 短所 

多くの人を同時に教育できる 

特定分野の高度な知識や情報が得られる 

受講者間の情報と知識交流ができる 

実務経験の体系化を助ける 

教育担当者の負担が減る 

教育レベルが平均的受講者になるので中途半端になる 

集合教育なので全員を集めることが困難 

訓練を実務に生かす工夫が必要 
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1 ＯＪＴの進め方 

 

＜4つの手順＞ 

 ①やってみせる：仕事の流れや全体像をわかってもらいます。言葉で説明するのではなくイメージにします。 

 ②説明する：仕事の流れや動作をわかりやすく言葉で説明しましょう。言葉にすることが大切です。 

 ③やらせてみる：しっかり横について見守ります。 

 ④評価や指導を行う：やったことをほめます。そして、できていないことを指導します。また、なぜその流れ 

や動作なのか根拠を示すとより効果的です。 

 

＜3原則＞ 

 ①意図的であること：トレーニングの目的を明確に持つこと。 

 ②計画的であること：計画に基づいたトレーニングであること。 

 ③継続的であること：反復的に段階的にトレーニングが実行されること。 

 

 

＜ＯＪＴの進め方＞ 

 ①OJT の対象となる業務の作業と作業上の注意点を挙げる 

 ②OJT の対象となる業務レベルを分ける 

 ③OJT の対象者となる職員の現状レベルを把握する 

 ④OJT の計画を立案する（PLAN） 

 ⑤計画に基づいて職員に OJTを実施する（DO） 

 ⑥OJT を実施した後の職員の到達レベルを評価する、OJT計画の評価を行う（SEE＆CHECK） 

 ⑦OJT 計画を改善する（ACTION） 
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旅館業 OJT 作成 GW 

 

 あなたは社長から新人 A さんの教育を任されました。社長から「Ａさんには２年目から一人で

夜勤ができるように教育して欲しい」という依頼がありました。「見習い修業」的に先輩について

仕事を学んできたあなたは、Ａさんには計画的に仕事を身につけさせてあげたいと思い、ＯＪＴ

シートを作ることにしました。 

 

課題１ 

職務内容に応じた仕事（能力）について、１年後の A さんのあるべき姿（目標）の能力目標を

立てます。それぞれについて具体的な行動目標を挙げてください。 

 

＜能力ユニット例＞ 

共通 お客様の安全確保 お客様の安全確保 

クレーム対応 クレーム対応 

接客 おもてなし精神に伴った接客 

フロント業務 チェックイン チェックイン対応 

外国人客への対応 

客室変更への対応 

貴重品のお預かり 

チェックアウト チェックアウト対応 

貴重品のご返却 

お客様のお見送り 

客室 客室へのご案内 快適なロビー周辺の維持 

客室へのご案内 

館内客室のご説明 館内の説明 

客室の説明 

外国人客への対応 

配膳 食事の準備 

食事提供 

食器類の後片付け 

寝具の準備・収納、清

掃 

寝具の準備 

寝具の収納 

客室の清掃 

お客様要望対応 お客様の要望への的確な対応 

販売 レジ操作 レジ操作 

商品の包装 商品の包装 
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例）共通 

 

 

（能力ユニット） 

共通 

（目標能力） 

おもてなし精神をもった心のこもった適切な対応ができる 

 

能力 能力基準（具体的に） 

接客 常に笑顔でお客様に接する。 

お客様の名前を覚え、名前でお呼びする。 

正しい敬語が使える。・・・・ 

クレーム対応 速やかに事実関係を確認し問題解決に取り組める。 

クレーム内容を他部署へ伝達するなど情報の共有化ができる。 

・・・ 

お客様の安全確保 緊急事態（急病・火災）に対する訓練行っており、実践できる。 

お客様に非常口と避難経路を的確に案内できる。 

不審物や不審者に適切に対応できる。 

・・・ 

 

 

例）フロント 

 

（能力ユニット） 

フロント 

（目標能力） 

おもてなし精神をもった心のこもった適切な対応ができる 

 

能力 能力基準（具体的に） 

チェックイン対応 笑顔、丁寧な応対、正確な言葉遣いができている。 

迅速かつ正確に宿泊登録ができる。 

団体客の場合は、事前準備を行いお待たせしない。 

予約なしのお客様に対しても手順に従って対応できる。 

未着客に対して手順に従って対応できる。・・・・・ 

外国人客への対応 笑顔、丁寧な応対ができる。 

外国語のパンフレットや案内を活用してご案内ができる。 

言葉が通じない場合、他のスタッフに交替するなど適切な対応ができる。 

・・・ 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



スタッフを育てるOJT計画 

10 

 

 

（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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（能力ユニット） 

 

 

（能力） 

 

 

 

能力 能力基準 
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ＧＷ振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを 3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を 1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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課題２ 

課題１で設定した目標能力表を、他のグループと交換してチェックを受けます。そして、修

正・訂正・追加をした改訂版を作成します。 

 

ポイントは、挙げられた能力項目で第三者評価が行えるかどうかです。例えば、

「丁寧な対応を心がける」では評価ができません。「お客様が言われたことを復唱

して確認する」は評価ができます。また、「迅速に対応する」は、「チェックイン対

応時間を 2分以内に終わらせる。」にすると評価ができるようになります。 

 

このように、「こころがけ・気持ち・姿勢」でなく、可能な限り「目に見える具

体的な行動」を目標にします。 
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課題３ 

課題 3 で完成した目標能力項目を、3 ヶ月後、6 カ月後、12 カ月後、18 カ月後、24 カ月後

の目標にわけてください。能力基準は、簡単な言葉を使い一目でわかるよう１行で書いてくださ

い。 

このようにして、１２か月後に目標能力を達成させるプロセスを明確にしていきます。 

 

例） 

能力 能力基準 3ヶ月 6ヶ月 12ヶ月 18ヶ月 24ヶ月 

共通 お客様の安全確保（避難経路） ○     

お客様の安全確保（不審者）  ○    

お客様の安全確保（事故）   ○   

接客 ○     

クレーム対応    ○  

フロント チェックイン対応  ○    

チェックアウト対応  ○    

外国人対応   ○   

客室 配膳   ○   

 後片付け ○     

 ご案内   ○   

 室内の掃除 ○ ○    
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能力 能力基準 3

ヶ

月 

6

ヶ

月 

12

ヶ

月 

18

ヶ

月 

24

ヶ

月 
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能力 能力基準 3

ヶ

月 

6

ヶ

月 

12

ヶ

月 

18

ヶ

月 

24

ヶ

月 
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能力 能力基準 3

ヶ

月 

6

ヶ

月 

12

ヶ

月 

18

ヶ

月 

24

ヶ

月 
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能力 能力基準 3

ヶ

月 

6

ヶ

月 

12

ヶ

月 

18

ヶ

月 

24

ヶ

月 

 

 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

  



スタッフを育てるOJT計画 

19 

 

ＧＷ振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを 3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を 1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 
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課題 5 

課題 4 で作成した目標管理シートに従って、みなさんの職場で実践します。 

1 年毎など適切な間隔で計画のチェックと修正や追加・改善を行っていきます。 

 

新人職員の「やらされている感」をなくすためには、当事者意識を持ってもらうことが大切で

す。そのため、ＯＪＴプログラムはリーダーが一方的に決めるのではなく、ＯＪＴを受ける新人

職員と話し合って目標を確認しながら行っていくことが理想です。 
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（参考）厚生労働省 人材開発 職業能力評価基準 職業能力評価シート 

旅館業：共通：旅館の理念・方針の理解と推進：レベル 1 

能力細目 職務遂行のための基準 

①旅館の理念・方針の理解 ○ 従業員向けの掲示板や旅館パンフレット、携帯用カード等に目を通し、経営理念についての理解を深めている。 

○ 上司の助言をうけて、旅館の理念・方針について自らの業務のあり方と関連づけて考えている。 

○ 新聞、雑誌等を通じて業界動向、マーケット動向に関するニュースの概要を把握している。 

②理念・方針に沿ったサー

ビスの提供 

○ 必要に応じて上司や先輩の指導を受けつつ、日々のサービスの提供や企画の立案等に当たって旅館の理念・方針が反映さ

れるよう自分なりに工夫している。 

○ 上司や先輩の仕事の仕方から、旅館の理念・方針に沿ったサービスの提供や旅館に相応しい行動を学んでいる。 

○ 真摯且つ誠実な態度で業務を遂行している。 

 

 

旅館業：共通：おもてなし精神の発揮：レベル 1 

能力細目 職務遂行のための基準 

①おもてなし精神の理解 ○ おもてなしの基本的な考え方と、接客における意義や重要性を理解している。 

○ 接客に際して常におもてなしの気持ちで望めるよう自らの気持ちをコントロールしている。 

○ お客様の感動を察し、共感することの重要性を認識している。 

○ 日頃から他業種を含めたサービスやホスピタリティに対する関心を持ち、必要な情報を収集している。 

②お客様心理の理解 ○ お客様一人ひとりの旅館の利用目的や要望、お好みが異なることを理解している。 

○ 上司の指導のもと、お客様の服装、同行者、表情等からお客様の来館目的を想定し、接客に活かそうと努めている。 

○ 常連のお客様に関する記録からお好みを来館前に把握し、お客様に喜んでいただけるよう接客に活かそうと努めている。 

③おもてなし精神が伴った

接客行動 

○ その場の状況に即して、笑顔でお客様に応対している。 

○ お客様の名前を覚え、状況に応じて名前で呼びかけている。 

○ 正しい敬語と、お客様に配慮した丁寧な言葉遣いで応対をしている。 

○ ご挨拶やお出迎えの言葉など、接客・接遇についての敬語表現をその場にふさわしい形で伝えている。 

○ 接客に際してはアイコンタクトなどきびきびした態度で応対している。 

○ 接客にふさわしい身だしなみを常に心がけ、勤務前に鏡に映しチェックを行っている。 

○ お客様からの問い合わせに対しては常に謙虚な姿勢・態度で接し、万一お客様の依頼や要望に添えない際にも代替案を示せ

るよう必要に応じて上司に相談しつつ対応している。 

○ お客様から求められた場合には、日本や地域の歴史・伝統・文化、観光情報等を説明している。 

○ お客様から外国語（英語、中国語、韓国語など）で話しかけられた場合、自ら応対を行うか、あるいは、外国語のできるス

タッフに的確に話をつないでいる。 

④お客様からの苦情への

対応 

○ お客様から苦情が寄せられた場合には、お客様の主張をよく聴き、その内容をしっかりと確認している。 

○ 事の重大さに関わらず、苦情の内容については上位者への報告・連絡・相談を速やかに行っている。 

○ お客様の苦情が自分の初歩的なミスに基づくものである場合には、二度と同じことを繰り返さないよう徹底している。 
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旅館業：共通：チームワークとコミュニケーション：レベル 1 

能力細目   職務遂行のための基準 

①部門内におけるコミュニ

ケ-ション 

○ お客様からのクレームや、アクシデント等の重要な情報については迅速かつ正確に上司に伝達・相談し、指示を仰いでい

る。 

○ 次のシフトの担当者に業務を引き継ぐ際には、定められたルールや手順に沿ってお客様からの伝言や問い合わせ内容等を確

実に引き継いでいる。 

○ 正確な情報の伝達を行うために、コミュニケーションの方法は単に口頭によるものばかりではなく、重要なことや要点など

を文章（文面）にして共有している。 

○ 余力がある場合には、進んで周囲の仕事を手伝っている。 

○ 自分の権限で判断して良いこととそうでないことを区別し、難しい問題については自分独りで判断せず、上司や同僚に相談

している。 

○ 上司や先輩からの助言や指導に沿った行動をとっている。 

○ 疑問点がある時は関係者に質問する等必ず問題の解決を図った上で業務に取り組んでいる。 

○ 旅館のサービスの向上につながる業務改善点などを積極的に提案している。 

②他部門や取引先との関

係構築 

○ 他部門と、当日の経営情報（稼働率、利用者数）などの情報を正確に共有するため、システムなどの情報は迅速に更新して

いる。 

○ 他部門や取引先とより緊密且つ効果的なコミュニケーションを行うために口頭による連絡や報告だけではなく、文書やメモ

を使ったコミュニケーションを活用している。 

○ 他部門や取引先との良好な関係作りに向けて、日頃から他部門の担当者同士の話し合いやミーティングの機会に参加してい

る。 

○ 他部門との間での意見の違いや、問題が生じたときは、「お客様満足の視点」を意識して解決しようとしている。 

○ 他部門の担当者や取引先に対しても誠実な応対を心がけ、信頼関係の構築を行っている。 
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旅館業：接客サービス：フロント：レベル 1 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

電話によるご案内と対

応 

①電話での対応 14 

電話は迅速に取り、旅館の代表であるという意識を持った上で挨拶、声のトーン、正しい日本語等に留意

してお客様が気持ちよく話しやすい応対をするとともに、問い合わせ内容に応じて適切な転送先を判断し

ている。 

②組織と商品・サービス内容の

理解 

15 

旅館の組織体制と担当職務を理解した上で、お客様からの問い合わせに迅速に対応するため、担当組織

やパンフレット、インターネット等から商品・サービス内容に関する情報等を常に収集している。また、旅館

で行われている詳細なイベントや各種問い合わせに対応するため、担当組織へ適切に電話を取り次いで

いる。 

③クレームの取扱い 16 

クレームの電話がかかってきた際には、お客様の不満を拡大しないよう適切な電話応対を行い、クレーム

電話を他部署や上司に取り次ぐ際には、取次ぎ先にお客様の状況を正しく伝えている。 

お客様からの問い合わ

せ対応 

①フロントにおける旅館内外の

情報の準備 

17 

旅館周辺情報、交通情報、緊急情報等を正確に把握し、交通機関の問い合わせ等に迅速に対応できるよ

う準備するとともに、旅館の商品・サービス内容、各施設の営業内容や当日予定されているイベント、宴

会、会合等の情報について正確に把握している。 

②インフォメーションの実施 18 

外部からの問い合わせに対しては、好印象を与えるよう丁寧な表現で情報を提供し、お客様からの問い

合わせや要望に対しては、お客様のお立場や状況等に応じて必要な情報を正確に提供している。また、

回答に時間がかかる場合や、宿泊客への来訪者等の取り次ぎの場合には、お客様に了解を得た上で対

応し、旅館のルールに沿わないご要望等を受けた場合は上司と相談の上対応している。 

③郵便物・メッセージの取扱い 19 

宿泊客への郵便物・メッセージは、正確な受付・保管と、お客様の状況に応じた迅速な手渡し・伝達を行う

とともに、業務を引き継ぐ際に正確に伝えられるように、メッセージの内容は必ずメモに残している。また、

遺失物の拾得にあたっては、社内の規定に沿って対処している。 

お客様の送迎 

①お客様の送迎 20 

旅館の第一印象を高めるため、好印象を与える笑顔と丁寧な応対によりお客様をお出迎えし、状況判断

の上で、お客様の荷物をお持ちしたり、障害のあるお客様への適切な支援をする等、お客様に喜ばれる

対応をしている。また、お客様の要望や問い合わせに対して館内・周辺施設の正確な案内を行っている。 

②玄関周辺の保安 21 

不審物、不審人物等に対しては、的確な対応をとり、玄関周辺の正確な状況判断と保安の確保を行って

いる。また、玄関先での事故を防ぐため、玄関周辺にいらっしゃるお客様の状況を判断した上で車を迎え

入れている。 

お荷物のお預かり 

①携帯品の預かり 22 

クロークルームを整然と保ち、お客様の携行品を間違いなく預かる準備をした上で、定められたルール・

手順等に沿ったお荷物のお預かりと管理、保管場所の安全確保をしている。 

②携帯品の返却 23 

預かり品の返却にあたってはお客様のものと一致しているかの正確な確認と確実な引渡しを行い、引き

取り手のない荷物に関しては旅館で定められた対応をとっている。 
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旅館業：接客サービス：客室：レベル 1 

 能力細目 職務遂行のための基準 

客室へ

のご案

内 

①快適なロビー

周辺の維持 

14 

常にロビーを整理・整頓し、清潔で快適なロビー環境を維持しつつ、団体客到着時などには、混乱のないよう定められた対応をとってい

る。また、障害のあるお客様には荷物の持ち運びや車椅子の手配などを迅速に行っている。 

②客室への案内 15 

お客様の荷物は手際よく安全にお持ちしつつ、客室まで適切にご案内し、客室において非常口や冷暖房装置の使い方などの必要な説

明をしている。また、お客様から要望があれば迅速に対応し、お客様に喜ばれるサービスを提供するため、調理場や関連部署に好み

や要望などの情報を伝え、共有している。 

③チェックアウ

トの業務の実施 

16 

お客様が定刻どおりに旅館を出発できるよう、必要に応じて交通機関の手配を迅速に行い、フロントなどと連携してお客様を送り出して

いる。また、お客様に滞在の感想を伺い、感謝の言葉を沿えてまたの来館をお願いしている。 

室内の

ご説明、

ご案内 

①館内の説明 17 最初に非常口など重要な説明を漏れなく行っている。大浴場、宴会場、遊戯室、売店などの場所、営業時間を正しく説明している。 

②客室の説明 18 

客室において冷暖房装置の使い方、冷蔵庫等の説明を正しく行い、夕食の時刻、朝食の時刻・場所等をご案内している。また、心づけ

はルールに従って適切に処理している。 

③外国人客への

対応 

19 

日本語が話せない外国人客には、外国語パンフレット等を活用して対応し、曖昧な返事をせず、わかる範囲で説明している。また、露

天風呂や大浴場、客室内での食事など、ホテルとは異なる旅館のルールについては、特に注意して確認している。 

配膳 

①テーブルの準

備 

20 

テーブルに置いてあるお客様の持ち物を丁寧に扱いながら、料理や箸、箸置き、グラス、ガスコンロなどを並べやすいようにテーブルを

準備している。 

②食事提供 21 

料理、飲み物について、正確にわかりやすくお客様に説明しながら、お客様の食事の進み具合を考慮してお出しし、食物にアレルギー

のあるお客様の問い合わせに対して適切に返答している。料理の味付け、食材の産地などの問い合わせに対して、調理場と連携をと

って適切に対応し、提供した料理の間違い、遅れ、不手際などについてのクレームには、上司と相談して誠意をもって謝罪している。 

③追加オーダー

の受付 

22 

追加できる料理、飲料などのメニューをお渡しした上で、料理の説明の際に追加料理等のオーダーをとり、料理サービスの過程で、お

客様のしぐさ、表情を見計らって、タイミングよくご要望をお聞きしている。また、アルコール類等の飲料は迅速に提供している。 

④食器類の後片

付け 

23 

お客様の食事を妨げたり急がせたりしないように順序よく食器類を下げながら「お食事はいかがでしたか」とお客様の満足度の確認の

確認等をしている。また、食器類を片付ける際には、欠け等を見逃さないように確認している。 

寝具の

準備、

収納 

①寝具の準備 24 

お客様の就寝時刻に合わせて寝具の準備を計画した上で、布団敷きなどを効率的に行い、予定時刻までに終わりそうにないときは応

援を求めるなど、お客様に迷惑がかからないようにしている 

②寝具の収納、

客室の清掃 

25 朝食時もしくはチェックアウト後、迅速かつ効率的に寝具の収納と客室の掃除を行っている。 

③寝具に対する

ご要望の対応 

26 

枕の高さ、硬さ、素材のご要望に対応するとともに、客室の冷暖房だけでは調整しづらいお客様一人ひとりの感じる暑さや寒さ、寝心

地に対し、寝具の交換等で対応している。 

④寝具の準備、

収納時、客室の

清掃時の対応 

27 

忘れ物、寝具の汚れ、修理点検が必要なところがないかなどを確認し、判断に窮するときは上司に速やかに報告・連絡・相談した上

で、忘れ物の正確な郵送等の適切な対応を行っている。また、お客様のクレームを迅速に処理し、再発防止策を講じるとともに、お客

様のご要望に添えない場合には代替案を提示し、お断りする場合には気分を害さない丁寧な対応を行っている。 

お客様

要望へ

の対応 

①お客様の要望

の理解 

28 笑顔で親しみを与える態度でお客様の質問や要望の内容を正確に聞いて記憶・記録し、内容を正しく理解しているかを確認している。 

②お客様の要望

への対応 

29 

交通機関の時刻表を備えるなど、事前に想定できる問い合わせに関しては迅速に応えられる準備をしている。また、ご要望に対して

は、お客様の目の前で迅速に実行し、お急ぎ具合等状況に応じた対応をしている。 

③対応の振り返り 30 

日頃から各部署の担当者とのコミュニケーションをとって情報交換しながら、知識等が間違っていないかどうかを確認し、また、今まで

にお客様から受けた問い合わせを記録・記憶して、類似の問い合わせ等に迅速に応対できるよう準備をしている。 
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旅館業：接客サービス：宴会食堂：レベル 1 

 能力細目 職務遂行のための基準 

宴会準備、

設営 

①宴会場の清掃と準

備 

31 

設備・什器備品の衛生状態および破損・損傷がないかの確認・改善処理や、天井、装飾品、いす、テーブル、じゅうたん、ゆ

か等埃がたまりやすい箇所の掃除、リネン類・食器類等の在庫数の把握と補充を漏れなく行っている。 

②宴会場のセッティン

グ 

32 

宴会場の設営・配膳前に手洗い、消毒を徹底し、座席や食器類のセッティングや配膳を効率的に行ったうえで、会場全体を

見渡し、不具合がないか確認している。 

③食器類のクリアと

宴会場の後片付け 

33 

談笑中のお客様の迷惑にならないよう配慮し、迅速かつマナーに従って食器類や備品を下げ、お客様が帰られたあとには、

テーブル等を整理整頓して宴会場を元の状態に戻している。また、食器類の片付けや宴会場の掃除にあたっては、飲食物

等の汚れを見逃さないよう確認している。 

宴会のご案

内・サービス 

①お客様のお出迎えと

ご案内 

34 

笑顔でお客様をお迎えした上で、所定の座席へ案内し、喫煙に関する事項など宴席に関する留意点をお客様に漏れなく説

明している。 

②宴会サービスの実

践 

35 

お客様と笑顔でコミュニケーションをとりながら、正確に注文どおりの料理、飲み物を適切な説明とともにお出ししている。ま

た、料理や飲み物の誤り、遅れ、不手際などについてのお客様からのクレームには誠意をもって謝罪し、上司と相談してい

る。 

③お見送りの実践 36 

お預かりした荷物を正確かつ丁寧にお返し、宴会場からの退出の際には、お客様に対して御礼の言葉を心をこめて伝えて

いる。 

食堂の配

膳、後片付け 

①食堂の清掃と準備 37 

お客様の目に触れるテーブル、椅子、メニューは特に汚れがないか入念に確認し、整理整頓を行うとともに、天井、装飾品、

いす、テーブル、じゅうたん、ゆか等埃がたまりやすい箇所について漏れなく掃除している。また、リネン類・食器類・調味料

の在庫数や内容量の確認と補充を行っている。 

②テーブルのセッティ

ング 

38 

定められたとおりに、テーブルクロスを正しくかけ、食器類や箸、グラス等を正しく配置した上で、食堂全体を見渡し、テーブ

ル、椅子等のセッティングに不具合がないか確認している。 

③食器類の後片付け 39 

食事中のお客様の迷惑にならないよう配慮し、迅速かつマナーに従って食器類や備品を下げ、お客様が帰られたあとには、

テーブルの再セットを速やかに行って次のお客様を迎える準備を整えている。また、食器類の片付けや掃除にあたっては、

飲食物の付着物等の汚れを見逃さないよう確認している。 

食堂のご案

内・サービス 

①お客様のお出迎えと

座席への誘導 

40 

笑顔でお客様をお迎えした上で、食事券の確認の確実に行い、禁煙、喫煙、席の配置など希望座席のリクエストを確認しな

がら、適切な座席へ案内している。 

②注文の受付 41 

お客様のしぐさ、表情を見計らい、タイミングよくお客様のもとに伺い、メニューに関する問い合わせに正確に答えている。ま

た、複数のお客様からオーダーを受けた際には、各人のメニューの違いについても正確に記録している。 

③食事提供 42 

お客様のテーブルの状況を観察しながら、マナーに従って、正確な説明とともにオーダーどおりメニューをお出ししている。ま

た、提供した料理の誤り、遅れ、不手際などについてのお客様からのクレームには誠意をもって謝罪し、上司と相談してい

る。 

④お見送りの実践 43 

伝票をマナーに沿ってお客様にお渡しし、お預かりした荷物を正確かつ丁寧にお返した上で、食堂からの退出の際には、お

客様に対して御礼の言葉を心をこめて伝えている。 
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旅館業：接客サービス：販売：レベル 1 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

販売 

①接客の理解 44 

お客様に接客する店舗スタッフが旅館の印象に影響することを理解し、さわやかな接客を心がけ、実践しつつ、接客レベル

の維持・向上に努めている。また、分からないことは店長やベテラン店舗スタッフに確認し、お客様にご迷惑がかからないよ

うにしている。 

②接客応対 45 

お客様が入店されると、「いらっしゃいませ」と唱和し、お客様の目が店舗スタッフを呼んでないかの観察、何か聞きたげなお

客様への声掛け、お客様からの質問に対する的確な返答・説明をしている。また、商品を保存している冷凍庫、冷蔵庫等の

温度管理、商品の消費期限等の確認を手順・ルールに基づいて行っている。 

③レジ操作 46 

お客様が戸惑うことがないようにレジに誘導し、お客様を待たせることのないよう最優先でレジに戻っている。また、定められ

た手順に従い、適切にレジスターを操作している。 

④代金の受領・精算 47 

お客様に代金を正確に申し上げ、支払方法と割引券・クーポン券の有無を確認し、現金払いの場合、受け取った金額を確

認して、お客様にわかるように、正しい金額のおつりをレシートとともに返している。また、クレジット払い、電子マネーの場合

には、適切にレジ操作を行いレシートを返している。 

⑤商品の包装 48 

商品に合わせて適切な袋を選択し、工夫して袋詰めをし、お客様のご要望に応じて宅配便の受付・手配をしている。また、

商品をお渡しした後、お客様に向けて「ありがとうございました」と唱和している。 

⑥接客の振り返り 49 

お客様を待たせなかったか、効率的にレジ操作ができたか等を振り返り、次の接客に活かすとともに、商品の包装スキル向

上に取り組んでいる。また、販売における接客サービスの向上に向けて、店長等に提案を行っている。 
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旅館業：調理：調理：レベル 1 

 

 

能力細目 職務遂行のための基準 

調理補助 

①調理の準備 14 

提供する順序、調理する順序に合わせて、調理全般の準備・下ごしらえを効率的に行っている。また、日

常的に厨房機器に異常がないか点検するとともに、調理場、厨房機器の 5S 及び衛生管理を徹底して、ク

レンリネスを実践している。 

②調理の補助 15 

調理担当者の指示に従い、比較的簡単な調理の一部を担当しつつ、予定外の調理を行う際に、調理担当

者の指示に従い食材の準備をしている。 

③盛り付け 16 

食器の絵柄や向きを確認して見本通り正しく盛り付け、料理の温度、盛り付けなどを確認している。また、

数の不足に気がついたときは、迅速に連絡している。 

④飲料の提供 17 必要な数量のアルコール、ソフトドリンクを準備し、追加オーダーの際には迅速に飲料を準備している。 

⑤業務の振り返り 18 

自分で自覚して衛生管理を徹底している。また、効率的に業務ができたか自ら振り返り、調理担当者に対

して引継ぎ事項があれば正確に連絡している。 

調理 

①調理の準備 19 

提供する順序、調理する順序に合わせて、調理全般の準備・下ごしらえを効率的に行っている。また、食

材の温度管理、期限管理、定位置管理を実践し、廃棄食材を減らすよう、適切な保存・鮮度管理をしつ

つ、規格に外れた食材については適切に廃棄している。 

②調理の実施 20 

自分で自覚して衛生管理を徹底しつつ、提供する順にタイムリーに料理を提供できるように順序よく調理

している。また、切る、蒸す、焼く、炒める、揚げる、加熱するなど基礎的な調理については効率的に実施

している。さらに、盛り付けの際には食器の絵柄や向きを確認しつつ見本通り正しく盛り付けている。 

③調理の振り返り 21 

提供した料理の誤り、遅れ、料理の味、調理方法などについてのクレームがあった場合には、調理長に相

談し、料理の確認や誠意をもった謝罪をしている。また、日常業務を通じて、料理技術の習得に努めるとと

もに、食材のロス、非効率的な業務などがないように調理に注意し、必要に応じて適宜調理長などへの報

連相を実施している。 

後片付け 

①食器の準備 22 

提供する順序、調理する順序に合わせて、食器等を準備し、また、調理場、厨房機器の 5S 及び衛生管理

を徹底して、クレンリネスを実践している。 

②食器の引き取り・後片付け 23 

配膳係から食器等を引き取り、洗い場に運搬し、洗浄・乾燥させ、定められた場所に収納している。また、

食器を拭く際に欠け、ひびを見つけた際には、手順・ルールに従って処理している。 

③厨房設備の清掃、調理器具

の後片付け 

24 

定められた手順に従い、厨房設備の掃除や調理器具の洗浄を行い、厨房設備・調理器具に異常がない

かどうかを確認している。 

④業務の振り返り 25 

自分で自覚して衛生管理を徹底している。また、効率的に業務ができたか自ら振り返り、調理担当者や配

膳係りに対して申し伝える事項があれば正確に連絡している。 
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ホテル業：共通：ホスピタリティの実践：レベル１ 

能力細目 職務遂行のための基準 

①ホスピタリティの理解 ○ ホスピタリティにおける基本的な考え方と、接客におけるホスピタリティの意義や重要性を理解している。 

○ 接客に際して常におもてなしの気持ちで望めるよう自らの気持ちをコントロールしている。 

○ お客様の感動を察し、共感することの重要性を認識している。 

○ 日頃から他業種を含めたサービスやホスピタリティに対する関心を持ち必要な情報を収集している。 

②お客様心理の理解 ○ お客様一人一人のホテルの利用目的や要望、お好みが異なることを理解している。 

○ 上司の指導のもと、お客様の服装、同行者、表情等からお客様の来館目的を想定し、接客に活かそうと努めている。 

○ 常連のお客様に関する記録からお好みを来館前に正確に把握し、お客様に喜んでいただけるよう接客に活かそうと努めてい

る。 

③ホスピタリティが伴った接

客行動 

○ その場の状況に即して、笑顔でお客様に応対している。 

○ お客様の名前を覚え、状況に応じて名前で呼びかけている。 

○ 正しい敬語と、お客様に配慮した丁寧な言葉遣いで応対をしている。 

○ ご挨拶やお出迎えの言葉など、接客・接遇についての敬語表現をその場にふさわしい形で伝えている。 

○ 接客に際してはアイコンタクトなどきびきびした態度で応対している。 

○ 
接客にふさわしい身だしなみを常に心がけ、勤務前に鏡に映しチェックを行っている。 

○ お客様からの問い合わせに対しては常に謙虚な姿勢・態度で接し、万一お客様の依頼や要望に添えない際にも代替案を示せる

よう必要に応じて上司に相談しつつ対応している。 

○ お客様から英語で話しかけられた場合、自ら応対を行うか、あるいは、英語のできるスタッフに的確に話をつないでいる。 

 

  



スタッフを育てるOJT計画 

29 

 

ホテル業：共通：企業ビジョンに基づく業務の推進：レベル１ 

 

 

職務遂行のための基準 

①企業ビジョンの理解 ○ 
社内広報誌やパンフレット、携帯用カードに常に目を通し、企業ビジョンについての理解を深めている。 

○ 上司の助言をうけて、企業ビジョンについて自らの業務のあり方と関連づけて検討している。 

○ 新聞、雑誌等を通じて業界のビジネス動向、マーケット動向に関するニュースを把握し、ホテルの社会的役割と自社の特

徴やセールスポイントを知っている。 

②企業ビジョンに沿ったサ

ービスの提供等 

○ 必要に応じて上司や先輩の指導を受けつつ、日々のサービスの提供や企画の立案等にあたり企業ビジョンが反映されるよ

う工夫している。 

○ 上司や先輩の仕事の仕方から、企業ビジョンに沿ったサービスの提供やホテルに相応しい行動を学んでいる。 

○ 真摯且つ誠実な態度で業務を遂行している。 

 

ホテル業：共通：チームワークとコミュニケーション：レベル１ 

能力細目 職務遂行のための基準 

①成果を最大化するための

チームワーク構築と維持 

○ チーム内の情報共有や意見交換をする場を定期的に設定する等、部下の相互の協力関係の構築を図っている。 

○ 会議の場では部下の考えや提案を積極的に引き出し、業務の改善につなげている。 

○ シフトやその他のやむをえない理由などでコミュニケーションが図れていない部下とは、メールを活用するなど常にコミュ

ニケーションをとるよう工夫している。 

②他部門や取引先との関

係構築 

○ お客様の問合わせや要望に関して他の部門に関することも率先して把握し、連携して対応をしている。 

○ 他部門や取引先と良好な関係作りに向けて、日頃からマネージャー同士の話し合いや取引先とのミーティングの機会を自ら

働きかけて作っている。 

○ 部門最適ではなく全社最適の立場から、率先して他部門長との連絡調整を図っている。 

○ 関係業界、各種団体等のキーパーソンとの間に本音で話し合える関係を構築し、トラブルの未然防止を図っている。 

○ 部門間の組織的な協力関係を構築し、非常時にも一致団結して業務を遂行できる体制の整備を行っている。 
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ホテル業：宿泊：ロビーサービス：クローク：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

お荷物の預かり（クロー

ク） 

①携帯品の預かり 

13 

クロークルームを常に整然と保ち、お客様の携帯品をホテルに定められたルールに沿って、間違いなく預かる

準備をしている。 

14 

保管しているお客様の携帯品が盗難などの被害にあわないよう、ホテルで定められている手順に従って保管し

ている場所の安全の管理をしている。 

15 荷物はお客様のものと必ず一致するような手順および方法に基づいて管理している。 

②携帯品の返却 

16 預かり品の返却にあたってはお客様のものと一致しているかを正確に確認し、確実にお客様に渡している。 

17 引き取りのない荷物に関しては、ホテルで定められた対応をとっている。 

 

 

ホテル業：宿泊：ロビーサービス：ドア：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

お客様の送迎（ドア） 

①お客様の送迎 

13 好印象を与える笑顔とキビキビとした応対のもと、安全に配慮してお客様や車を迎えている。 

14 

お客様が手荷物を多く持っている場合や、障害のあるお客様の来館など、その時の状況を判断し適切な対応

をしている。 

15 お客様の要望や問い合わせに対して、館内・周辺施設の案内を正確に行っている。 

②玄関周辺の保安 

16 

不審物がおかれていないかなど、玄関周辺の異常を迅速に察知するために普段から玄関、ロビー、レセプショ

ン周辺などのチェックポイントについて確認している。 

17 不審人物等に対しては、ホテルの警備員等と協力して的確な対応をとっている。 

18 玄関先での車による事故を防ぐため、玄関周辺の状況判断を正確に行っている。 
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ホテル業：宿泊：ロビーサービス：ベル：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

お客様のご案内（ベル） 

①快適なロビー周辺の維持 

13 常にロビーを整理・整頓し、清潔で快適なロビー環境を維持している。 

14 

団体客到着時などで、お客様がロビーに多くいる場合には、混乱のないようにホテルで定められた対応をして

いる。 

15 障害のあるお客様には荷物等の持ち運びや車椅子等の手配などを迅速に行っている。 

②客室への案内 

16 

お客様の荷物は手際よく安全に客室に運搬し、お客様を案内する間にはお客様の好み、要望、必要としている

サービスを伺うとともに、客室の冷暖房装置の使い方、非常口などの必要な説明をしている。 

17 お客様から客室変更などの要望があれば、要望事項をメモに残し、迅速に対応している。 

18 

お客様に喜ばれるサービスを提供するため、レストランや他の関連する部署にお客様の好みや要望などの情

報を伝え、共有している。 

③チェックアウトの業務の実

施 

19 お客様の退室に際して、荷物を丁寧に運搬し、お客様が定刻どおり出発できるような対応をしている。 

20 客室の不具合やお客様の要望などに対して、迅速な対応をしている。 

21 お客様に滞在の感想を伺い、感謝の言葉を沿えてまたの来館をお願いしている。 

 

ホテル業：宿泊：フロントオフィス：電話オペレータ：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

電話によるご案内と対応

（電話オペレーター） 

①電話での対応 

13 

電話を３コール以内にとるなど迅速に受けるとともに、挨拶、声のトーン、正しい日本語(敬語)などに留意して、

ホテルの代表という意識でお客様が気持ちよく話しやすい応対をしている。 

14 お客様からの問い合わせの内容に応じて、ホテル内における転送先等を判断している。 

15 VIP などの特定のお客様に対しては、ホテルで定められたとおりに適切に応対している。 

②組織と商品・サービス内

容の理解 

16 

商品・サービス内容を理解するため、商品・サービスを提供、開発している営業部門や、フロント、レストランな

どの担当組織から情報を積極的に収集している。 

17 

お客様からの問い合わせに迅速に対応するため、パンフレットやインターネットで公開している情報等を常に収

集している。 

18 

ホテルで行われている詳細なイベントや各種問合せに対応するため、ホテルの組織体制と担当職務を理解し、

担当組織へ電話を取り次いでいる。 

③クレームの取扱い 

19 クレームの電話がかかってきた際に、お客様の不満を拡大しないよう適切な電話応対をしている。 

20 クレーム電話を他部署や上司に取り次ぐ際に、取次ぎ先にお客様の状況を正しく伝えている。 
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ホテル業：宿泊：フロントオフィス：インフォメーション：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

お客様からの問合せへの

対応（インフォメーション） 

①カウンターにおけるホテル

内外の情報の準備 

13 

様々なメディアで公開されているホテルに関する情報（商品・サービス内容）、ホテル周辺の（問い合わせの多

い店舗、イベントなど）情報、交通情報、緊急情報等をくまなく収集している。 

14 

ホテル内各施設の営業内容や当日予定されているイベント、宴会、会合等の情報や、外部からホテルに入って

くる情報（FAX、電話、メール、伝言などの情報）を正確に把握している。 

15 

交通機関の時刻などあらかじめ想定できる問合せには、迅速に対応できるよう時刻表のコピーを備えるなど、

準備をしている。 

②インフォメーションの実施 

16 

外部からの問い合わせに対しては、好印象を与えるよう丁寧な表現で、提供可能な範囲内で情報提供をすると

ともに、宿泊客に対する問い合わせや訪問者の取次に関しては、取次可能かどうか了解を得た上で行ってい

る。 

17 

お客様への説明や調べることに時間を要する場合には、必ず了解を得た上で行うとともに、ホテルのルールに

沿わないお客様からのご要望や問い合わせへの応対に際して、応対の仕方などを上司と相談している。 

18 

お客様からの問い合わせや要望に対して、お客様の立場や状況に応じて必要な情報を正確に提供するととも

に、電子メール等を通じたやりとりにあたっては、通信をする上でのエチケットを守り、ホテルの品格を落とさな

いよう、配慮している。 

③郵便物・メッセージの取扱

い 

19 

外部からの宿泊客への郵便物・メッセージの受付・保管を正確に行い、お客様の状況に応じて迅速に手渡しま

たは伝達をしている。 

20 メッセージの内容は必ずメモに残して、業務を引き継ぐ同僚などに正確に伝えられるようにしている。 

21 お客様の遺失物を拾得した場合には、遺失物法に基づく社内の規定に沿って対処をしている。 
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ホテル業：宿泊：ハウスキーピング：ハウスキーパー：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

客室の清掃・整備（ハウス

キーパー） 

①計画と準備 

13 

当日のチェックアウト状況、予約状況、団体宿泊状況など、客室の清掃・整備を効率的に行うために必要な基

本情報を常に確認するとともに、異なる時間帯の担当者との交替時には、必要事項を漏れなく正確に伝達また

は引き継いでいる。 

14 客室の修理点検ニーズを整理し、上司や施設部等と協議しながら補修の必要性を検討している。 

15 客室内に必要なノーティス・セットの種類・記載内容等を確認し、必要期日までに確実にセットを完了している。 

②客室の清掃・整備 

16 

フロントオフィス等から得た予約・入室状況に関する情報を踏まえ、客室の清掃順序等に関する判断を適切に

行っている。 

17 

清掃担当者に対し、客室清掃に関する指示・伝達事項を漏れなく正確に伝えるとともに、清掃担当者からの質

問・要望についても的確な回答を行っている。 

18 客室清掃に関して判断に窮するときは、上司に速やかに報告・連絡・相談を行っている。 

③お客様要望への対応 

19 

エアコン操作、レストラン案内、アメニティ追加などお客様の質問内容を正確に把握し、速やかに対応して関係

部署に依頼している。 

20 お客様から問い合せのあった忘れ物の郵送・宅配等の諸作業を正確に行っている。 

21 

客室の清掃・整備に関するお客様クレームについて適切かつ迅速に対応し、お客様要望に添えない場合には

お客様が気分を害さないような丁寧な対応を行うとともに、クレームの再発防止策を講じている。 
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ホテル業：レストラン：レストランサービス：バスボーイ・バスガール：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

準備と片付け（バスボー

イ･ バスガール） 

①レストランフロアの清掃と

準備 

13 

壁､天井､装飾品、いす、テーブル、じゅうたん、ゆかなど埃がたまりやすい箇所について、わずかな汚れも見逃

さずもれなく清掃している。 

14 

備品、食器類、公衆電話、レジ周り、ワゴン、メニュー、サイドテーブル、カスターセットについて、定められた場

所に整理整頓している。 

15 

リネン類、シルバー類、チャイナ類などは在庫の数を、カスターセットについては調味容器の内容量を把握し、

不足があれば適宜補充している。 

②テーブルセッティング 

16 テーブルにアンダークロス､テーブルクロスを正しくかけている。 

17 

プレート､シルバー、グラス、テーブルフラワーをアラカルト､ブレックファストなどで定められたマナーに従い正し

く配置している。 

18 ホールの全体を見渡し、テーブル､椅子のセッティングに不具合がないか確認している。 

③食器類のクリアと後片付

け 

19 

食事中の他のお客様の迷惑にならないよう配慮し､迅速かつマナーに従ってタイミングよく、テーブル上の食器

類、備品をクリアしている。 

20 

お客様が帰られたあとに､再度テーブルセッティングを行い、次のお客様を迎える準備を整えるとともに、シルバ

ー類、チャイナ類の在庫量についも適切かどうか確認している。 

21 食器や備品類を片付ける際や、清掃を実施する際には、わずかな汚れも見逃さないよう確認をしている。 
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ホテル業：レストラン：レストランサービス：ウェイター・ウェイトレス：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

食事の提供(ウェイター・

ウェイトレス) 

①オーダーの受付 

13 

タイミングよくお客様のもとにうかがい、マナーに従ったメニューの受け渡しを行うとともに、メニューに対する問

い合わせについては正確に分かりやすく答えている。 

14 

お客様の要望に応じて､お客様の年齢層､同伴者などを考慮し最もふさわしい料理を奨めるとともに、常連のお

客様に対しては、お好みや健康状態などからお客様が望まれるメニューを推測、提案している。 

15 

オーダーを受ける際には必ずオーダーの復唱を行い、内容を確認するとともに、複数のお客様からのオーダー

を受けた際には、各人のメニューの違いについて正確に記録をしている。 

②食事提供 

16 

コースメニューなどの際には、お客様のテーブルの状況を観察しながらマナーに従って料理、飲み物を運搬し、

正確にわかりやすくお客様に料理、飲み物の説明をしている。 

17 ワゴンを利用した簡単な調理及び盛り付けは、マナーにのっとり食べやすく美しい盛り付けを行っている。 

18 

お客様毎に正確にオーダーどおりのメニューをお出しするとともに、提供した料理の遅れ、不手際などに関する

お客様からのクレームには誠意をもって謝罪し、必要に応じて上司と相談している。 

③バーにおける飲料提供 

19 

ドリンクをお出しする際は、タイミングよく提供を行うとともに、お客様に楽しんでもらえるよう会話などをしてい

る。 

20 お出ししたドリンクについて、正確にわかりやすくお客様に説明をしている。  

21 

提供したドリンクの誤り、遅れ、不手際などについてのお客様からのクレームには誠意をもって謝罪し、必要に

応じて上司と相談している。 

④お見送りの実践 

22 チッツ(伝票)を裏側にする、下座の方のそばに置くなどのマナーにそってお客様にお渡ししている。 

23 お預かりした荷物を正確かつ丁寧にお返ししている。 

24 会計後､お客様に対してお礼の言葉を心をこめて伝えている。 
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ホテル業：レストラン：ルームサービス：オーダーテーカー：レベル１ 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

ルームサービス（オーダ

ーテイカー） 

①ルームサービスのオーダ

ー受付 

13 

電話応対では､好印象を与えるよう第一声に特に注意し、正しい言葉遣いで応対するとともに、お客様の好み

や宿泊人数などお客様の状況を踏まえて、お客様にふさわしいメニューをお奨めしている。 

14 

電話を受けながら伝票に読みやすい字で注文内容、数量などを記入し､必ず部屋番号の確認を行うとともに、

ステーキの焼き加減など調理に必要な事項について必ずお客様に確認し、オーダー内容を復唱している。 

15 客室係(ルームメイド)からドアノブメニューを受け取り､オーダー内容について調理係に正確に伝えている。 

②客室への配送提供 

16 配送する料理が注文通りの品物であるか､食器や調味料の忘れがないか確認している。 

17 

ルームサービスステーションから客室まで移動するときには､お客様の移動を妨げることなく迅速に料理を運ぶ

とともに、客室の前に着いた際には､必ず客室番号を確かめ、ルームサービスをお届けにきたことを丁寧に伝え

ている。 

18 退室時は、必ず伝票(チッツ)にお客様のサインをもらい、更なる要望がないかを確認して退室している。 
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ホテル業：宴会：宴会サービス：バンケットチーフ：レベル 2 

能力ユニット 能力細目 職務遂行のための基準 

宴会サービス（バンケッ

ト・チーフ） 

①計画と準備 

13 

宴会場の設備・什器備品の衛生状態や破損・損傷等に常に気を配り、問題がある場合には速やかに改善処理

を行っている。 

14 

宴会場の設営や入室時の手洗い・消毒をスタッフ全員に徹底させ衛生管理等に関する全体的な指導を行って

いる。 

15 

予約部門より当日の宴会に必要な情報を収集し、重要事項は記憶するなど入念な準備を行うとともに、特に重

要宴会の場合には主催者との事前打合せに同席し、必要事項の確認を徹底している。 

②宴会サービス 

16 配膳会のスタッフ等を統括しながら、宴会の場を適切に取り仕切っている。 

17 

お客様のお出迎え、ご案内、お見送り、提供する料理・飲料への丁寧な説明など、一連の宴会接遇サービスを

適切に行うとともに、自分の持ち宴席がない場合には、他フロアの宴席のお客様のご案内、お見送りなどの支

援を適切に行っている。 

18 

宴会サービスの場でお客様と密接なコミュニケーションを行うことで、顧客のつなぎ止めや次の営業につながる

ような情報収集を実現している。 

③アクシデント対応 

19 お客様からの苦情や事故に際し、何が起こっているのか状況を迅速に把握した上で適切な対応をとっている。 

20 急病人や停電、火災等のアクシデント発生時には、マニュアルに沿って迅速に行動している。 
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損益計算書の構造 

損益計算書は一年間の経営成績で、どれだけ利益を生み出したかがわかる計算書です。損益計算書の利益は、

売上総利益・営業利益・経常利益・税引前当期純利益・当期純利益の5つに分けられています。そして、売上

高などの収益をどのくらい獲得することができたのか、それに対して仕入れ代金や人件費、家賃などの費用が

どのくらいかかったのか、それらの結果として利益や損失がどれくらい出たのかが把握できるようになってい

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

①売上総利益＝売上高―売上原価 

 売上総利益は、経営がうまくいっているかどうかのおおよその目安をつけるのに、非常に重要な指標です。 

 売上原価とは、売上高に対応する原価で、商品仕入高や材料費などになります。 

 

②営業利益＝売上総利益―販管費 

 営業利益は、本業で稼ぎだした利益です。 

販管費とは、販売費及び一般管理費で、広告宣伝費、従業者の給料、販売費、交通費、水道光熱費、

租税公課（固定資産税・自動車税など）、減価償却費、家賃などがあります。 

 

③経常利益＝営業利益―営業外損益 

 経常利益は、企業活動の総合的な収益力を表します。 

営業外収益には、受取利息、受取配当金、有価証券売却益などがあります。 

営業外費用には、支払利息、有価証券売却損、貸倒損失などがあります。 

 

④税引前当期純利益＝経常利益＋特別利益―特別損失 

特別利益・損失は、通常の企業活動で発生しない臨時的な損益で土地売買益や災害被害額などです。 

 

⑤当期純利益＝税引前当期純利益―法人税等 

当期純利益が、企業の最終利益になります。  
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貸借対照表の構造 

 

貸借対照表は、決算日における財政状態（会社が保有しているもの（資産）と会社が借りているもの（負

債））がわかります。 

大きく資産、負債、資本の３つにわかれています。 

資産は、会社が持っている現金や商品、土地建物などです。この資産を手に入れた資金が借金（負債）によ

るものなのか、自分の手持ち（自己資本・純資産）によるものなのかを右に示しています。純資産は、返済す

る義務がないので、多ければ多いほど健全性が大きくなります。 

資産、負債、純資産（資本）はさらに細かく分けられます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

①流動資産・・・一年以内に現金化できるもの 

 現金・預金：預金も現金化できます。小切手もこの中に入ります。 

 受取手形：販売先などから受け取った現金化できる有価証券です。約束手形・為替手形など。 

 売掛金：商品を販売したけれど、まだ代金を受け取ってないお金です。 

 棚卸資産：商品在庫のことです。 

②固定資産・・・いずれ現金化できるが、一年以内には現金化できないもの 

 車両運搬具：社用車、トラックなどです。 

 ソフトウェア：手で触れることのできない資産です。無形固定資産といいます。 

 投資有価証券：投資（値上がりしたら売却する）目的の株券です。 

③流動負債・・・一年以内に返済予定のお金 

 支払手形：仕入先などに渡した１年以内に現金化される約束手形など。 

 買掛金：商品や材料を仕入れたけど、まだ代金を支払ってないお金です。 

 短期借入金：１年以内に返済する予定の借入金です。 

④固定負債・・・一年以内に返済しなくてよいお金 

 長期借入金：１年以内に返済しなくてよい借入金です。 

 退職給付引当金：将来の退職金支給に備えての引当金です。  
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⑤純資産・・・株主からの出資金とこれまでの利益の積立額です。自己資本とも呼ばれます。 

 資本金：株主からの出資金のうち、会社の経営資金です。 

 資本剰余金（資本準備金）：債権者からの請求によって突発的な支払いが発生したときに備えて、積 

み立てて残しておくお金です。資本金の２分の１まで計上できます。取り 

崩すには株式総会の特別決議で３分の２以上の株主の賛成がないといけま 

せん。 

 利益剰余金：会社の利益の中から剰余金として残しておくお金です。株主総会の一般決議で過半数の 

株主の賛成があれば配当を出すことができます。 
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グループワーク１ 

グループワーク実施において：受講される方の業種に応じた任意の財務諸表等の事例を適宜 

ご用意ください。 

 

テキスト「経営指標の読み方」を参考に、「○○株式会社」の○年○月○日における経営分析

を行い、前期と比較した分析を発表してください。 

連結従業員数 ○○人、運営ホテル ○○、ホテル客室数 ○○室、稼働率 ○○％ 

 

＜収益性分析＞ 

 第○期（          ） 第○期（          ） 

1 総資本経常利益率   

2 自己資本経常利益率   

3 売上高総利益率   

4 売上高営業利益率   

5 売上高経常利益率   

7 人件費対売上高比率   

8 諸経費対売上高比率   

9 金融費用対売上高比率   

10 総資本回転率   

 

＜生産性分析＞ 

 第○期（          ） 第○期（          ） 

14 従業員一人当たり売上高   

15 従業員一人当たり粗付加価値額   

16 粗付加価値額対売上高比率   

20 従業員一人当たり人件費   

24１客室当たり売上高   

 

＜安全性分析＞ 

 第○期（          ） 第○期（          ） 

25 当座比率   

26 流動比率   

29 自己資本比率   
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グループワーク２ 

 下表はある飲食店（西洋料理店）の損益計算書です。 

経営分析を行い、資料を参考にして、この飲食店に対する経営アドバイスを考え、発表してくだ

さい。 

社員 2 人、パート・アルバイト 12 名、20 坪、パート・アルバイトの労働時間は正社員の 50％

とする。 

 

売上収支表（損益計算書） 

 固/変 年間収支（千円） 対売上高構成比 

売上高  49,281 100.0% 

売上原価 変 15,569 31.6% 

売上総利益    

社員人件費 固 7,800  

パート・アルバイト人件費 変 11,554  

賃貸料・共益費 固 1,074  

水道光熱費 変 3,360  

宣伝費 変 1,200  

通信費 変 300  

消耗品・事務用品費 変 780  

修繕費 変 480  

その他経費（福利厚生費含む） 固 2,400  

経費合計    

償却前利益    

減価償却費 固 3,771  

営業利益    

支払利息 固 519  

経常利益    

法人事業税（経常利益の 50%とする）    

税引後利益    

 

※固定費・変動費の区分けは業態によって変わります。上記は飲食店の場合の一般的な区分けです。 
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＜収益性分析＞ 

  黒字かつ自己資本プラス企業平均（資料より転記） 

3 売上高総利益率   

4 売上高営業利益率   

5 売上高経常利益率   

6 売上高経常利益率（償却前）   

7 人件費対売上高比率   

8 諸経費対売上高比率   

※人件費にはパート・アルバイト人件費とその他経費（福利厚生費を含む）を含む 

 

＜生産性分析＞ 

  黒字かつ自己資本プラス企業平均（資料より転記） 

14 従業員一人当たり売上高   

15 従業員一人当たり粗付加価値額   

16 粗付加価値額対売上高比率   

20 従業員一人当たり人件費   

21 人件費対粗付加価値額比率   

22 店舗面積 3.3 ㎡当たり売上高    

30 損益分岐点比率   

※従業員数＝正社員の数＋パート・アルバイト数 

※パート・アルバイト数は、正社員の労働時間に対しての割合を計算してカウントする。 

  例）正社員５人 パート２人（正社員の 50％の労働時間）の場合、５＋２×50％＝６人 

 

※損益分岐点比率＝損益分岐点売上高÷売上高×100 

※損益分岐点売上高＝固定費÷{（売上高―変動費）÷売上高} 

 

 損益分岐点比率からみた企業の体力 

  100％超  赤字企業 

  91～100％  損益分岐点企業 

  81～90％  普通企業 

  60～80％  優良企業 

  60％未満  超優良企業 
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資料）日本政策金融公庫：小企業の経営指標調査より、「飲食店・宿泊業」調査結果 

調査時期 2019 年度 

対象：日本政策金融公庫国民生活事業が融資を行った法人企業のうち、従業員数（パー

ト・アルバイトを除いた従業者数）50 人未満の法人 
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受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
2

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.9

0.
8

0.
7

0
.9

0
.8

1
.0

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

9
,2
5
6

9,
47
6

7,
35
7

9
,6
3
1

8
,8
8
1

5
,9
6
7

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,3
4
5

3,
52
4

2,
72
3

3
,4
7
9

3
,2
1
1

2
,1
3
3

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.3

39
.3

37
.2

3
7
.9

3
6
.7

9
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

3
,0
2
1

3,
05
1

1,
20
0

3
,3
2
8

2
,7
1
4

4
,8
8
4

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

7
7
4
.1

66
3.
3

20
3.
7

9
5
6
.1

5
9
2
.2

2
,8
5
0
.6

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

2
1
.1

17
.5

5.
8

2
5
.9

1
6
.3

7
5
.4

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,9
7
3

2,
93
1

2,
39
0

3
,0
8
5

2
,8
6
1

1
,7
7
3

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
2
.3

84
.6

90
.9

9
3
.5

9
1
.0

2
0
.3

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,0
6
8

2,
36
1

1,
51
2

2
,1
8
4

1
,9
5
2

1
,8
3
0

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
0
3
.4

15
0.
2

52
.1

1
1
2
.5

9
4
.3

1
4
4
.4

流
動

比
率

(
％
)

1
7
8
.3

25
0.
1

98
.7

1
9
4
.4

1
6
2
.3

2
5
5
.0

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

6
.8

4.
5

4.
8

7
.2

6
.4

6
.8

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
2
9
.1

98
.3

93
.9

1
4
0
.7

1
1
7
.4

1
7
3
.4

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
4
0
.0

27
.0

-2
.7

-
3
2
.9

-
4
7
.0

1
1
1
.6

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
4
.0

98
.1

10
1.
0

1
0
4
.8

1
0
3
.2

1
3
.1

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
6
7
.8

16
5.
0

10
5.
8

1
7
7
.8

1
5
7
.8

1
5
8
.2

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 4

一
般

食
堂

調
査

対
象

数
98

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

27

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
2
.0

6.
7

0.
7

2
.0

-
5
.9

2
2
.5

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

4
5
.3

71
.0

13
.9

8
4
.0

6
.6

1
3
7
.9

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
2
.9

66
.0

64
.0

6
4
.6

6
1
.1

1
0
.4

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
3
.0

3.
6

-0
.4

-
1
.3

-
4
.6

9
.9

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.5

2.
9

0.
2

0
.1

-
3
.0

9
.1

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

1
.5

5.
4

1.
8

2
.9

0
.1

8
.2

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
3
.5

31
.6

33
.7

3
5
.0

3
2
.0

8
.8

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
8
.9

26
.5

27
.9

3
0
.4

2
7
.4

9
.1

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.8

0.
5

0.
5

0
.9

0
.6

0
.8

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.2

2.
7

2.
7

3
.7

2
.8

2
.6

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
2

0.
1

0
.2

0
.1

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

1
.0

0.
9

0.
7

1
.2

0
.7

1
.5

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

8
,4
4
4

9,
60
1

6,
01
0

9
,5
2
2

7
,3
6
5

6
,4
0
9

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

2
,9
2
1

3,
33
2

2,
16
9

3
,2
7
4

2
,5
6
8

2
,0
9
7

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
6
.3

37
.6

35
.7

3
8
.0

3
4
.6

1
0
.0

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,4
7
0

2,
28
1

1,
10
4

3
,0
4
7

1
,8
9
3

3
,4
2
6

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

1
,3
0
4
.5

1,
19
4.
5

20
1.
2

2
,1
6
5
.9

4
4
3
.1

5
,0
1
0
.2

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

3
5
.6

36
.0

5.
9

5
8
.1

1
3
.1

1
3
0
.9

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,6
5
5

2,
78
4

2,
07
3

2
,9
4
2

2
,3
6
9

1
,6
9
3

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
4
.2

84
.4

93
.3

9
8
.2

9
0
.2

2
3
.4

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
,7
4
7

1,
71
6

1,
23
8

2
,0
4
1

1
,4
5
3

1
,7
2
0

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

9
9
.4

12
9.
9

44
.0

1
2
6
.8

7
2
.0

1
6
3
.7

流
動

比
率

(
％
)

1
4
8
.8

19
3.
5

74
.2

1
8
1
.7

1
1
5
.8

1
9
6
.9

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

8
.1

4.
8

5.
8

9
.4

6
.8

7
.5

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
1
2
.0

97
.1

86
.0

1
3
1
.6

9
2
.4

1
0
0
.1

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
6
4
.7

20
.0

-1
8.
1

-
4
2
.4

-
8
7
.1

1
2
7
.1

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
7
.1

96
.7

10
1.
5

1
1
0
.0

1
0
4
.2

1
7
.2

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
7
1
.8

18
0.
9

11
5.
5

1
9
7
.3

1
4
6
.4

1
5
0
.9

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 5

日
本

料
理

店
調

査
対

象
数

17
9

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

42

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.7

5.
2

0.
2

1
.0

-
4
.4

2
2
.0

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
1
.7

41
.4

9.
7

1
9
.1

-
4
2
.5

1
4
0
.2

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
3
.9

65
.1

65
.2

6
5
.0

6
2
.7

9
.2

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.9

3.
2

-0
.3

-
0
.9

-
2
.9

8
.0

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.0

3.
1

0.
1

-
0
.1

-
1
.9

7
.1

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.2

6.
2

2.
5

3
.1

1
.3

7
.4

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
3
.4

32
.2

33
.6

3
4
.4

3
2
.4

8
.1

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
9
.1

27
.5

27
.7

3
0
.1

2
8
.1

7
.9

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

1
.0

0.
8

0.
7

1
.1

0
.9

1
.0

総
資

本
回
転
率

(
回
)

2
.4

2.
2

1.
9

2
.6

2
.1

2
.0

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
2

0.
1

0
.2

0
.2

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.9

1.
0

0.
7

1
.0

0
.8

1
.0

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

8
,7
6
5

8,
39
6

6,
83
0

9
,4
2
4

8
,1
0
7

5
,3
5
4

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,1
5
2

3,
01
8

2,
59
3

3
,3
9
7

2
,9
0
7

1
,9
9
0

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.1

38
.7

37
.9

3
8
.2

3
6
.0

8
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

3
,8
3
1

3,
47
5

1,
65
3

4
,5
1
7

3
,1
4
6

5
,5
5
9

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

7
7
5
.8

45
6.
0

14
9.
8

1
,2
0
1
.8

3
4
9
.9

3
,4
3
5
.0

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

2
1
.1

11
.7

4.
5

3
2
.4

9
.9

9
0
.5

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,7
9
2

2,
52
3

2,
06
5

3
,0
0
0

2
,5
8
5

1
,6
7
2

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
1
.1

83
.5

89
.8

9
3
.6

8
8
.7

1
9
.5

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
,6
3
8

2,
27
5

1,
20
6

1
,8
3
3

1
,4
4
4

1
,5
6
7

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

9
9
.1

13
7.
2

59
.1

1
1
4
.3

8
3
.9

1
2
2
.7

流
動

比
率

(
％
)

1
6
8
.6

20
8.
3

95
.0

1
9
8
.8

1
3
8
.4

2
4
3
.3

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

9
.0

6.
1

6.
8

9
.9

8
.1

7
.5

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
4
2
.4

94
.0

98
.9

1
7
3
.4

1
1
1
.4

2
3
5
.4

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
6
1
.0

20
.4

-1
6.
7

-
4
5
.9

-
7
6
.0

1
2
1
.3

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
4
.6

97
.6

10
2.
1

1
0
6
.2

1
0
3
.0

1
3
.0

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

2
2
5
.4

21
4.
5

15
5.
8

2
4
9
.2

2
0
1
.7

1
8
8
.9

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
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西
洋

料
理

店
調

査
対

象
数

13
9

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

50

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.9

9.
7

1.
3

3
.0

-
1
.2

1
5
.2

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

2
5
.0

63
.9

17
.2

5
8
.6

-
8
.6

1
5
9
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
5
.8

65
.2

66
.1

6
6
.7

6
4
.9

6
.4

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.1

2.
9

0.
2

-
0
.1

-
2
.2

7
.5

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.1

2.
8

0.
7

0
.9

-
0
.7

5
.6

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.4

4.
8

2.
8

3
.2

1
.6

5
.8

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
2
.9

31
.8

33
.3

3
4
.1

3
1
.6

9
.1

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.2

30
.5

30
.3

3
2
.3

3
0
.1

8
.0

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.6

0.
5

0.
4

0
.7

0
.5

0
.7

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.0

2.
9

2.
5

3
.3

2
.7

2
.0

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
1

0.
1

0
.2

0
.2

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
2

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

1
.0

1.
2

1.
0

1
.1

0
.9

0
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
0
,5
1
8

10
,6
11

8,
77
6

1
1
,3
8
7

9
,6
4
8

6
,1
8
8

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,6
6
7

3,
81
7

3,
07
8

3
,9
6
6

3
,3
6
9

2
,1
3
3

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
5
.5

36
.7

36
.1

3
6
.7

3
4
.3

8
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

3
,0
0
4

2,
95
2

1,
27
5

3
,7
0
3

2
,3
0
4

5
,0
1
6

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

5
5
7
.6

57
9.
6

22
4.
6

7
3
4
.2

3
8
1
.0

1
,2
3
3
.4

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
6
.2

15
.7

6.
1

2
1
.9

1
0
.6

3
9
.4

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

3
,2
9
7

3,
27
8

2,
82
1

3
,5
6
0

3
,0
3
3

1
,8
7
7

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
2
.0

86
.2

91
.3

9
4
.7

8
9
.4

1
9
.1

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,2
1
7

2,
50
1

1,
72
9

2
,4
6
5

1
,9
6
9

1
,7
5
2

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

9
1
.7

12
9.
1

59
.5

1
0
6
.7

7
6
.8

1
0
6
.9

流
動

比
率

(
％
)

1
7
4
.1

22
0.
0

11
9.
1

2
0
6
.5

1
4
1
.7

2
3
2
.3

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

6
.2

4.
0

4.
7

7
.0

5
.4

5
.9

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
4
0
.7

10
2.
4

89
.1

1
6
6
.9

1
1
4
.5

1
7
9
.4

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
3
9
.3

20
.3

-2
.8

-
2
5
.4

-
5
3
.2

9
8
.8

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
2
.8

99
.1

10
0.
2

1
0
4
.5

1
0
1
.0

1
2
.4

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
4
4
.0

14
8.
8

91
.7

1
6
3
.0

1
2
5
.0

1
3
5
.5

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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中
華

料
理

店
調

査
対

象
数

18
7

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

82

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
2
.3

8.
3

0.
8

1
.1

-
5
.6

2
7
.5

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
0
.2

53
.9

8.
2

4
2
.5

-
2
2
.1

2
0
0
.6

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
6
.8

67
.5

67
.7

6
7
.7

6
5
.9

7
.3

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.2

3.
2

0.
3

-
0
.3

-
2
.1

7
.2

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
0
.2

3.
4

0.
4

0
.6

-
1
.0

6
.7

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.8

6.
4

2.
8

3
.6

2
.0

6
.8

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
5
.5

33
.3

35
.0

3
6
.6

3
4
.4

9
.0

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
9
.1

28
.4

28
.7

3
0
.0

2
8
.2

7
.5

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.7

0.
6

0.
3

0
.8

0
.5

0
.9

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.3

2.
7

2.
6

3
.6

3
.0

2
.4

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.1

0
.1

0
.1

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
0

0
.1

0
.1

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.8

0.
6

0.
7

0
.9

0
.7

0
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

9
,9
0
5

10
,6
68

8,
25
7

1
0
,6
4
1

9
,1
6
8

6
,1
2
3

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,7
4
8

4,
08
9

3,
25
9

4
,0
2
7

3
,4
6
9

2
,3
1
5

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
9
.2

40
.4

39
.2

4
0
.3

3
8
.1

9
.1

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,9
4
8

3,
84
8

1,
13
7

3
,5
8
4

2
,3
1
3

5
,2
2
6

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

7
2
1
.6

54
0.
5

24
3.
7

9
3
1
.9

5
1
1
.2

1
,7
2
0
.2

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
9
.3

13
.7

6.
2

2
5
.1

1
3
.5

4
7
.7

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

3
,2
6
1

3,
33
4

2,
62
7

3
,4
8
7

3
,0
3
5

1
,8
5
6

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
1
.3

82
.9

90
.5

9
3
.6

8
9
.1

1
8
.8

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,4
4
2

2,
53
3

1,
78
6

2
,6
8
5

2
,1
9
9

2
,0
1
1

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

9
8
.9

14
7.
9

55
.4

1
1
5
.4

8
2
.5

1
3
6
.1

流
動

比
率

(
％
)

1
5
7
.1

21
3.
2

93
.0

1
7
9
.5

1
3
4
.6

1
8
5
.9

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

5
.6

4.
8

3.
2

6
.4

4
.7

6
.7

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
1
9
.8

10
3.
6

97
.0

1
3
7
.2

1
0
2
.4

1
3
6
.0

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
2
5
.9

30
.8

4.
2

-
1
2
.9

-
3
8
.9

1
0
7
.4

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
3
.0

98
.0

10
0.
4

1
0
4
.4

1
0
1
.6

1
1
.6

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
4
1
.5

15
5.
4

91
.3

1
5
8
.5

1
2
4
.5

1
4
0
.7

中
華

そ
ば

店
、

ぎ
ょ

う
ざ

店
を

含
む

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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朝
鮮

料
理

店
調

査
対

象
数

46
黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

16

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.6

5.
5

0.
9

2
.9

-
6
.0

1
7
.7

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

2
6
.4

66
.9

4.
7

7
0
.0

-
1
7
.2

1
2
1
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
2
.1

64
.5

62
.1

6
4
.0

6
0
.3

7
.6

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.9

2.
8

-0
.3

0
.0

-
3
.8

7
.6

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.4

2.
7

0.
5

0
.4

-
3
.2

7
.4

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

1
.1

6.
0

2.
5

3
.1

-
0
.9

8
.0

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
2
.0

28
.1

32
.4

3
3
.7

3
0
.3

6
.7

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
9
.3

30
.8

29
.3

3
1
.2

2
7
.4

7
.7

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.6

0.
5

0.
4

0
.7

0
.4

0
.4

総
資

本
回
転
率

(
回
)

2
.8

2.
1

2.
1

3
.3

2
.3

1
.9

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
2

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.7

0.
5

0.
7

0
.8

0
.5

0
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

8
,4
6
1

8,
66
7

6,
53
6

9
,8
4
2

7
,0
8
1

5
,6
0
3

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

2
,8
7
3

2,
91
1

2,
30
7

3
,3
4
8

2
,3
9
9

1
,9
2
7

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
4
.0

35
.1

34
.7

3
5
.6

3
2
.4

6
.5

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,6
4
6

2,
05
8

79
8

3
,6
3
1

1
,6
6
0

3
,9
9
9

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

5
2
0
.0

70
1.
4

23
1.
5

6
9
5
.9

3
4
4
.0

6
9
0
.5

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
4
.6

19
.0

7.
6

1
9
.3

1
0
.0

1
8
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,6
5
6

2,
30
5

2,
01
9

3
,0
9
2

2
,2
2
0

1
,7
7
1

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
7
.4

80
.7

89
.8

1
0
4
.6

9
0
.2

2
9
.1

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,0
1
8

1,
72
4

1,
45
6

2
,4
6
2

1
,5
7
3

1
,7
8
4

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
3
9
.4

26
4.
4

45
.3

1
8
6
.2

9
2
.5

1
8
8
.1

流
動

比
率

(
％
)

2
3
7
.0

46
3.
3

14
1.
3

3
2
2
.3

1
5
1
.6

3
3
8
.8

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

6
.1

4.
4

4.
9

7
.5

4
.7

5
.7

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
2
3
.2

52
.7

81
.7

1
6
6
.7

7
9
.7

1
6
8
.6

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
2
7
.9

34
.7

0.
5

-
1
.2

-
5
4
.7

1
0
8
.5

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
4
.8

97
.2

10
1.
4

1
0
8
.0

1
0
1
.6

1
3
.0

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
4
8
.5

13
9.
6

11
3.
5

1
8
0
.6

1
1
6
.3

1
3
0
.6

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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カ
レ

ー
料

理
店

調
査

対
象

数
41

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

29

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

2
.2

5.
4

2.
0

4
.9

-
0
.5

1
0
.2

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

3
3
.8

46
.1

6.
5

6
6
.1

1
.4

1
0
8
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

7
0
.1

72
.3

72
.0

7
2
.7

6
7
.4

1
0
.2

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
0
.6

1.
7

0.
8

1
.2

-
2
.4

7
.0

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.1

1.
9

0.
8

1
.8

-
1
.7

6
.6

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.5

3.
2

2.
4

3
.3

1
.8

2
.8

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
0
.1

42
.4

37
.6

4
3
.5

3
6
.6

1
3
.1

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
8
.9

27
.2

29
.1

3
0
.9

2
6
.9

7
.6

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.3

0.
3

0.
3

0
.4

0
.3

0
.3

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.0

3.
0

2.
6

3
.4

2
.6

1
.4

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
2

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.0

0.
1

0.
0

0
.1

0
.0

0
.1

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.5

0.
3

0.
0

0
.6

0
.3

0
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
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1

3
,6
8
9

2
,6
3
2

2
,2
1
5

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
8
.6

40
.1

40
.0

4
0
.9

3
6
.3

9
.7

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,9
7
7

2,
99
3

1,
08
4

4
,1
3
9

1
,8
1
5

4
,8
6
8

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

1
,0
5
9
.1

69
7.
7

26
5.
7

1
,8
1
2
.7

3
0
5
.5

3
,1
8
9
.1

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

3
7
.4

17
.3

6.
5

6
9
.8

5
.0

1
3
7
.2

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,7
3
7

3,
19
3

2,
26
6

3
,1
3
7

2
,3
3
6

1
,6
6
0

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
3
.2

88
.7

93
.4

9
8
.2

8
8
.2

2
1
.0

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,1
0
8

2,
63
3

1,
52
7

2
,5
0
7

1
,7
0
9

1
,6
5
5

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
,4
7
7

1,
26
6

1,
21
4

1
,7
4
6

1
,2
0
9

1
,1
2
3

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

8
6
.1

93
.5

54
.1

1
0
7
.4

6
4
.8

9
0
.0

流
動

比
率

(
％
)

1
4
6
.7

11
4.
4

85
.9

1
8
8
.9

1
0
4
.6

1
7
8
.5

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

7
.5

3.
9

5.
3

9
.3

5
.7

7
.6

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
3
5
.4

12
9.
2

99
.3

1
8
2
.1

8
8
.6

1
8
3
.4

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
3
9
.4

25
.1

-1
9.
0

-
2
1
.7

-
5
7
.1

7
4
.0

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
5
.7

98
.9

10
1.
1

1
0
9
.6

1
0
1
.7

1
6
.8

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
4
7
.2

15
3.
5

95
.0

1
8
1
.0

1
1
3
.5

1
4
1
.3

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 1
3

そ
の

他
の

一
般

飲
食

店
調

査
対

象
数

26
黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

9

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.9

8.
6

0.
4

4
.4

-
8
.2

1
8
.7

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
8
.6

40
.7

9.
4

4
7
.5

-
1
0
.2

5
8
.4

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
7
.6

66
.2

68
.2

7
0
.3

6
4
.9

8
.1

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
0
.7

3.
8

0.
1

1
.2

-
2
.7

5
.9

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
0
.5

3.
7

0.
3

1
.5

-
2
.5

6
.0

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.3

6.
6

3.
2

4
.6

-
0
.1

7
.1

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
3
.6

30
.9

34
.0

3
6
.9

3
0
.3

9
.9

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.0

28
.8

30
.4

3
4
.1

2
7
.9

9
.3

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.5

0.
7

0.
3

0
.7

0
.3

0
.7

総
資

本
回
転
率

(
回
)

2
.5

2.
3

2.
5

2
.9

2
.1

1
.1

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.1

0
.1

0
.1

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
0

0
.2

0
.1

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.8

1.
0

0.
8

1
.0

0
.6

0
.7

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
0
,3
9
0

10
,8
84

7,
67
7

1
2
,7
9
9

7
,9
8
1

7
,1
9
2

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,7
2
3

4,
01
4

3,
09
4

4
,6
0
1

2
,8
4
4

2
,6
2
3

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
6
.5

38
.0

35
.6

3
9
.6

3
3
.3

9
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,6
9
4

2,
33
2

1,
49
1

4
,0
0
7

1
,3
8
1

3
,9
2
0

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

5
0
6
.5

62
8.
5

27
5.
5

7
3
1
.3

2
8
1
.6

6
7
1
.3

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
2
.9

16
.6

7.
4

1
8
.7

7
.2

1
7
.2

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,8
7
0

2,
58
8

2,
17
5

3
,4
3
4

2
,3
0
6

1
,6
1
2

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

8
9
.8

80
.8

90
.9

9
5
.4

8
4
.3

1
6
.3

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

3
,8
3
0

4,
83
7

2,
52
1

4
,8
6
4

2
,7
9
6

3
,0
2
1

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
1
0
.1

15
4.
8

72
.4

1
5
0
.2

7
0
.1

1
1
9
.4

流
動

比
率

(
％
)

1
6
0
.2

25
5.
8

10
3.
5

2
1
5
.9

1
0
4
.4

1
6
6
.5

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

6
.1

4.
9

4.
2

7
.9

4
.3

5
.4

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
3
1
.5

80
.9

94
.2

1
7
5
.3

8
7
.8

1
2
2
.2

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
1
9
.6

20
.5

1.
9

4
.8

-
4
4
.0

7
2
.9

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
1
.9

96
.4

10
0.
0

1
0
5
.0

9
8
.9

9
.1

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
1
0
.1

15
3.
5

67
.5

1
4
3
.1

7
7
.1

9
8
.5

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 1
4

お
好

み
焼

き
屋

調
査

対
象

数
21

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

7

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
3
.4

4.
7

0.
5

3
.7

-
1
0
.6

1
9
.0

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
1
.2

21
.4

8.
9

2
8
.4

-
6
.0

2
9
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
8
.7

67
.5

68
.4

7
1
.8

6
5
.7

8
.1

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
0
.7

3.
2

0.
5

1
.6

-
3
.1

6
.2

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
0
.7

2.
7

0.
4

1
.6

-
3
.0

6
.1

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.0

5.
5

3.
4

4
.8

-
0
.7

7
.4

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
4
.5

32
.2

34
.3

3
8
.4

3
0
.7

1
0
.2

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.0

28
.3

29
.1

3
4
.9

2
7
.1

1
0
.4

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.5

0.
8

0.
3

0
.8

0
.3

0
.8

総
資

本
回
転
率

(
回
)

2
.4

1.
9

2.
4

2
.8

2
.0

1
.1

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.1

0
.1

0
.1

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
0

0
.2

0
.0

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.8

0.
9

0.
8

1
.0

0
.5

0
.7

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

9
,2
4
9

8,
08
9

6,
80
5

1
1
,6
5
0

6
,8
4
9

6
,3
7
7

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,4
0
5

3,
21
2

2,
74
1

4
,3
4
2

2
,4
6
8

2
,4
8
9

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.2

39
.1

37
.2

4
1
.0

3
3
.5

9
.9

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,8
1
7

2,
46
2

1,
08
6

4
,4
5
2

1
,1
8
2

4
,3
4
4

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

5
5
7
.2

69
6.
2

26
3.
3

8
3
3
.8

2
8
0
.5

7
3
5
.0

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
4
.0

17
.9

7.
4

2
1
.1

6
.9

1
8
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,7
6
4

2,
64
8

2,
11
5

3
,4
0
0

2
,1
2
9

1
,6
4
3

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

8
9
.9

81
.6

87
.5

9
6
.3

8
3
.5

1
6
.6

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

4
,0
1
2

4,
97
5

2,
65
1

5
,2
5
7

2
,7
6
7

3
,2
2
0

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
1
5
.9

17
3.
2

65
.9

1
6
4
.6

6
7
.3

1
2
9
.3

流
動

比
率

(
％
)

1
7
2
.9

30
0.
4

11
1.
8

2
4
1
.1

1
0
4
.7

1
8
1
.2

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

6
.8

5.
9

4.
5

9
.0

4
.6

5
.8

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
4
1
.2

75
.5

92
.8

1
9
7
.2

8
5
.2

1
3
6
.6

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
2
6
.0

21
.7

-1
.8

4
.1

-
5
6
.1

8
0
.0

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
2
.0

96
.6

99
.6

1
0
5
.5

9
8
.4

9
.5

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
0
4
.6

16
3.
4

45
.6

1
4
1
.5

6
7
.7

9
8
.0

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 1
5

ハ
ン

バ
ー

ガ
ー

店
（

そ
の

場
で

飲
食

さ
せ

る
も

の
）

調
査

対
象

数
5

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

2

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

4
.5

-
-4
.4

2
1
.8

-
1
2
.7

1
8
.1

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

4
3
.3

-
24
.0

2
5
2
.0

-
1
6
5
.3

1
2
3
.8

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
2
.8

-
64
.0

6
9
.0

5
6
.6

6
.5

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
0
.8

-
-3
.3

4
.0

-
5
.5

5
.0

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.6

-
-1
.7

6
.4

-
5
.3

6
.1

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

3
.2

-
1.
9

9
.1

-
2
.7

6
.2

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

2
9
.7

-
30
.4

3
7
.3

2
2
.1

7
.9

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.2

-
31
.6

3
2
.6

2
9
.9

1
.5

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.3

-
0.
3

0
.5

0
.1

0
.2

総
資

本
回
転
率

(
回
)

2
.8

-
2.
6

3
.9

1
.6

1
.2

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.0

-
0.
0

0
.1

0
.0

0
.0

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.2

-
0.
3

0
.4

0
.0

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

1
.0

-
1.
1

1
.7

0
.3

0
.7

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
5
,1
8
3

-
11
,6
36

2
3
,9
4
2

6
,4
2
3

9
,1
8
7

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

5
,0
5
8

-
4,
12
9

7
,9
6
2

2
,1
5
4

3
,0
4
5

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
3
.1

-
35
.4

3
8
.9
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回
転
率

(
回
)

3
4
.4

45
.8

19
.1

4
2
.7

2
6
.2

4
2
.4

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

3
,1
5
9

3,
21
5

2,
56
3

3
,4
9
0

2
,8
2
7

1
,8
7
6

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
1
.7

85
.7

91
.3

9
4
.6

8
8
.7

1
6
.7

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,5
0
3

2,
69
6

1,
94
1

2
,8
7
9

2
,1
2
8

2
,1
2
6

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
1
0
.7

18
4.
3

51
.5

1
3
6
.1

8
5
.4

1
4
2
.8

流
動

比
率

(
％
)

1
8
4
.3

32
6.
3

88
.8

2
4
1
.4

1
2
7
.2

3
2
3
.0

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

4
.3

1.
7

3.
0

5
.2

3
.3

5
.2

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
2
9
.1

10
3.
6

83
.3

1
7
4
.6

8
3
.5

2
2
3
.3

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
4
6
.9

34
.5

-9
.2

-
2
3
.2

-
7
0
.5

1
3
4
.8

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
3
.1

99
.6

10
0.
0

1
0
5
.2

1
0
0
.9

1
2
.1

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

9
8
.3

10
5.
9

64
.0

1
1
3
.2

8
3
.4

8
4
.8

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 1
9

バ
ー

，
キ

ャ
バ

レ
ー

，
ナ

イ
ト

ク
ラ

ブ
調

査
対

象
数

65
黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

24

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
.6

13
.6

1.
9

8
.7

-
5
.4

3
4
.3

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
0
.2

48
.8

13
.8

4
2
.8

-
2
2
.4

1
0
3
.1

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

8
1
.8

79
.0

87
.4

8
4
.5

7
9
.0

1
3
.4

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.5

3.
2

0.
7

0
.1

-
3
.2

8
.2

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.0

3.
7

0.
8

1
.6

-
1
.7

7
.9

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

1
.8

5.
0

2.
3

3
.3

0
.3

7
.3

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.6

37
.4

37
.8

4
0
.9

3
4
.4

1
5
.6

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.1

37
.3

37
.3

3
9
.4

3
4
.8

1
0
.9

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.3

0.
2

0.
2

0
.4

0
.2

0
.4

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.9

3.
4

3.
1

4
.5

3
.4

2
.8

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
3

0.
1

0
.3

0
.1

0
.3

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.4

0.
3

0.
3

0
.4

0
.3

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.6

0.
6

0.
4

0
.7

0
.5

0
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
0
,1
0
1

10
,7
22

7,
59
0

1
1
,7
5
5

8
,4
4
8

7
,9
1
6

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,6
4
3

4,
32
4

3,
13
6

4
,1
3
3

3
,1
5
3

2
,3
8
1

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
1
.1

42
.3

41
.9

4
4
.6

3
7
.6

1
7
.1

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

9
7
3

78
1

34
0

1
,3
4
8

5
9
8

1
,8
1
0

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

1
,4
9
8
.6

1,
64
7.
0

75
2.
9

1
,9
6
6
.7

1
,0
3
0
.4

2
,0
5
8
.7

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

3
3
.8

35
.7

22
.9

4
1
.7

2
5
.9

3
4
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

3
,3
1
7

3,
53
3

2,
92
0

3
,7
2
1

2
,9
1
3

1
,9
4
9

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

9
2
.4

88
.5

91
.4

9
5
.6

8
9
.2

1
5
.0

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,6
5
8

2,
97
2

1,
96
4

3
,1
0
2

2
,2
1
4

2
,1
2
5

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
1
4
.4

15
5.
9

61
.5

1
4
4
.1

8
4
.6

1
4
2
.5

流
動

比
率

(
％
)

1
6
5
.0

21
6.
1

90
.8

2
1
0
.3

1
1
9
.7

2
1
7
.0

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

4
.6

1.
6

3.
1

5
.8

3
.4

5
.7

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
3
9
.5

12
1.
7

86
.4

1
9
6
.7

8
2
.3

2
4
6
.9

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
5
1
.0

35
.0

-0
.9

-
1
9
.4

-
8
2
.5

1
5
2
.2

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
2
.5

97
.2

99
.4

1
0
4
.7

1
0
0
.3

1
0
.9

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

1
0
1
.9

10
4.
6

66
.6

1
1
9
.8

8
4
.0

8
7
.2

風
営

適
正

化
法

に
定

め
る

許
可

を
得

て
い

る
も

の

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 2
0

ス
ナ

ッ
ク

調
査

対
象

数
25

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

7

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

0
.9

11
.7

3.
2

9
.7

-
7
.8

2
5
.6

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

9
.5

58
.2

11
.8

5
9
.3

-
4
0
.3

8
5
.9

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

8
6
.0

84
.9

87
.4

8
8
.4

8
3
.6

6
.9

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
0
.6

5.
2

0.
3

2
.1

-
3
.4

7
.8

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
0
.2

2.
8

1.
4

2
.4

-
2
.7

7
.3

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

1
.9

3.
9

2.
4

4
.3

-
0
.6

7
.0

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
2
.4

23
.4

34
.0

3
8
.7

2
6
.1

1
7
.6

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
8
.6

34
.7

35
.7

4
3
.2

3
3
.9

1
3
.1

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.3

0.
3

0.
1

0
.4

0
.2

0
.3

総
資

本
回
転
率

(
回
)

4
.4

5.
2

3.
3

5
.5

3
.3

3
.1

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.1

0
.1

0
.1

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.2

0.
2

0.
1

0
.3

0
.1

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.5

0.
2

0.
5

0
.7

0
.3

0
.5

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

8
,2
1
3

10
,9
84

5,
46
0

1
0
,7
5
6

5
,6
7
1

6
,9
3
0

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,2
7
5

2,
90
1

2,
34
9

4
,2
0
4

2
,3
4
5

2
,7
1
7

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
7
.0

30
.5

43
.4

4
3
.0

3
0
.9

1
7
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

1
,3
5
2

32
9

16
6

2
,3
4
0

3
6
4

2
,8
8
8

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

1
,2
0
8
.7

2,
36
4.
4

49
3.
4

1
,8
2
5
.9

5
9
1
.5

1
,5
5
1
.5

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

3
6
.2

93
.5

10
.6

6
0
.1

1
2
.2

6
0
.2

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,7
3
7

2,
17
1

2,
15
4

3
,3
0
7

2
,1
6
7

1
,6
2
9

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

8
9
.7

76
.1

89
.4

9
6
.9

8
2
.5

2
0
.6

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

2
,1
1
5

1,
79
0

1,
31
4

2
,8
4
1

1
,3
8
9

2
,1
2
1

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
,5
7
0

1,
93
2

1,
22
5

2
,0
5
2

1
,0
8
8

1
,3
7
8

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％
)

1
0
1
.2

29
3.
2

28
.0

1
5
2
.4

5
0
.1

1
4
6
.2

流
動

比
率

(
％
)

2
3
3
.0

68
8.
5

61
.1

4
0
5
.2

6
0
.9

5
0
3
.1

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

3
.4

2.
1

2.
5

4
.6

2
.1

3
.6

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

9
0
.3

41
.4

63
.7

1
3
3
.0

4
7
.7

9
0
.1

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
3
6
.3

32
.7

-2
5.
0

-
1
0
.5

-
6
2
.1

7
5
.3

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
4
.6

10
8.
0

10
0.
4

1
0
9
.8

9
9
.4

1
4
.9

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

8
8
.5

11
0.
1

57
.0

1
1
6
.1

6
0
.8

7
9
.0

風
営

適
正

化
法

に
定

め
る

許
可

を
得

て
い

な
い

も
の

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
 
 2
1

酒
場

，
ビ

ヤ
ホ

ー
ル

調
査

対
象

数
43
8

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

15
7

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.2

7.
6

0.
9

0
.6

-
2
.9

2
2
.6

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
2
.5

51
.0

14
.3

1
5
.3

-
4
0
.3

2
3
6
.1

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

6
7
.3

68
.4

67
.1

6
8
.0

6
6
.6

9
.1

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
1
.2

2.
9

0.
0

-
0
.7

-
1
.7

6
.5

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
0
.4

2.
8

0.
3

0
.1

-
0
.9

6
.2

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

2
.2

5.
3

2.
5

2
.7

1
.7

6
.5

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
3
.8

32
.0

34
.6

3
4
.5

3
3
.1

9
.2

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.3

30
.0

30
.0

3
2
.0

3
0
.6

8
.9

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

0
.6

0.
4

0.
4

0
.7

0
.5

0
.7

総
資

本
回
転
率

(
回
)

3
.2

3.
0

2.
8

3
.4

3
.0

2
.1

商
品

回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
1

0.
1

0
.2

0
.1

0
.2

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.1

0.
2

0.
1

0
.1

0
.1

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.8

0.
8

0.
7

0
.8

0
.7

0
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

9
,4
0
3

10
,5
89

7,
33
7

9
,8
8
8

8
,9
1
9

6
,1
2
9

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,3
4
0

3,
74
5

2,
65
8

3
,5
0
3

3
,1
7
7

2
,0
6
2

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
6
.6

37
.8

37
.0

3
7
.3

3
5
.8

9
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

2
,5
5
2

2,
60
7

1,
08
3

2
,8
7
9

2
,2
2
4

4
,1
6
1

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

7
1
1
.2

70
5.
9
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者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,7
8
7

1,
63
0

2,
15
3

3
,5
7
1

2
,0
0
3

1
,8
5
1

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

7
6
.3

56
.8

75
.7

8
5
.4

6
7
.1

2
0
.2

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

7
,7
3
1

11
,6
37

5,
37
2

1
0
,2
7
9

5
,1
8
2

6
,0
1
8

当
座

比
率

(
％
)

1
1
4
.8

12
6.
3

61
.2

1
7
7
.1

5
2
.5

1
4
7
.0

流
動

比
率

(
％
)

2
1
7
.7

39
0.
9

86
.9

3
5
1
.3

8
4
.0

3
1
5
.5

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

1
5
.2

5.
7

12
.6

2
0
.0

1
0
.5

1
0
.4

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

9
3
.2

80
.3

10
0.
2

1
0
2
.8

8
3
.6

2
1
.1

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
7
1
.0

7.
9

-5
.6

-
2
.2

-
1
3
9
.8

1
6
2
.5

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
1
3
.3

95
.0

10
7.
3

1
2
1
.9

1
0
4
.6

2
0
.4

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

-
-

-
-

-
-

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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 2
5

普
通

旅
館

（
都

市
旅

館
）

客
室

数
1
1
～

2
0

調
査

対
象

数
23

黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

7

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
5
.8

2.
4

0.
3

5
.5

-
1
7
.1

3
1
.5

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
6
2
.8

14
.5

4.
8

4
4
.4

-
1
6
9
.9

2
0
6
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

7
9
.9

77
.6

79
.2

8
2
.8

7
7
.0

8
.1

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
5
.7

1.
4

-3
.9

-
2
.3

-
9
.2

9
.7

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
2
.0

4.
0

0.
2

0
.7

-
4
.6

7
.3

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

5
.1

9.
4

3.
3

8
.8

1
.5

1
0
.2

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.9

29
.1

31
.1

3
4
.2

2
9
.5

6
.6

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
7
.0

44
.9

48
.5

5
1
.2

4
2
.9

1
1
.5

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

1
.4

1.
8

1.
2

1
.8

1
.0

1
.0

総
資

本
回
転
率

(
回
)

1
.6

1.
1

0.
7

2
.4

0
.8

2
.3

商
品

回
転
期
間

(
月
)

-
-

-
-

-
-

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.3

0.
3

0.
3

0
.4

0
.2

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.7

0.
8

0.
4

1
.0

0
.3

0
.9

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

7
,3
3
4

8,
37
6

5,
83
5

8
,7
4
4

5
,9
2
3

3
,9
4
1

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

2
,6
1
9

3,
33
8

2,
46
7

3
,1
6
6

2
,0
7
2

1
,4
9
1

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
9
.0

39
.0

36
.3

4
3
.3

3
4
.8

1
1
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

7
,7
5
9

7,
27
7

5,
67
7

1
0
,8
1
2

4
,7
0
6

8
,1
1
0

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

1
6
7
.4

79
.8

45
.1

2
7
7
.5

5
7
.3

3
0
7
.4

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

6
.0

2.
2

1.
1

1
1
.6

0
.4

1
5
.6

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,2
9
7

2,
27
9

2,
09
7

2
,7
8
1

1
,8
1
3

1
,3
5
2

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

8
7
.0

75
.5

87
.0

9
6
.3

7
7
.7

2
5
.9

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

3
,8
5
4

5,
04
8

3,
50
3

4
,8
4
9

2
,8
6
0

2
,7
7
8

当
座

比
率

(
％
)

8
9
.7

12
9.
3

50
.9

1
2
9
.4

4
9
.9

1
1
1
.0

流
動

比
率

(
％
)

1
6
4
.6

30
6.
8

77
.5

2
4
5
.0

8
4
.3

2
2
4
.4

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

1
3
.6

10
.9

12
.2

1
7
.3

9
.8

1
0
.0

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
8
6
.2

90
.0

10
0.
8

2
9
4
.9

7
7
.5

2
8
8
.8

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
3
4
.1

15
.1

0.
9

4
.9

-
7
3
.0

1
0
8
.9

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
9
.4

10
4.
0

10
6.
4

1
1
3
.5

1
0
5
.4

1
1
.4

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

-
-

-
-

-
-

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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普
通

旅
館

（
都

市
旅

館
）

客
室

数
2
1
以

上
調

査
対

象
数

18
黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

7

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

-
3
.1

8.
3

-0
.3

5
.7

-
1
1
.8

2
1
.4

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

2
2
.2

67
.8

3.
2

7
2
.6

-
2
8
.2

9
2
.2

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

8
5
.0

87
.1

82
.7

8
9
.2

8
0
.8

1
0
.3

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

1
.1

14
.5

-1
.2

6
.7

-
4
.5

1
3
.6

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

1
.6

15
.5

-0
.2

7
.3

-
4
.1

1
3
.8

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

8
.5

22
.2

5.
3

1
3
.7

3
.2

1
2
.4

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.0

28
.6

30
.5

3
5
.2

2
6
.9

1
0
.0

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
0
.2

35
.6

39
.1

4
3
.7

3
6
.7

8
.3

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

1
.3

1.
0

1.
0

1
.8

0
.8

1
.1

総
資

本
回
転
率

(
回
)

1
.1

0.
7

0.
6

1
.6

0
.6

1
.2

商
品

回
転
期
間

(
月
)

-
-

-
-

-
-

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.3

0.
4

0.
2

0
.4

0
.2

0
.2

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.7

0.
4

0.
2

1
.0

0
.4

0
.8

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

1
1
,0
6
6

14
,3
15

9,
96
9

1
4
,0
4
7

8
,0
8
5

7
,2
6
8

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

4
,1
8
2

5,
28
6

4,
50
2

5
,0
7
6

3
,2
8
7

2
,1
1
2

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
3
.0

49
.1

45
.4

4
7
.2

3
8
.8

1
0
.2

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

1
2
,8
5
5

12
,2
44

9,
62
3

1
8
,2
1
4

7
,4
9
6

1
1
,7
8
7

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

6
5
.2

71
.9

35
.4

1
0
0
.1

3
0
.2

8
5
.3

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
.8

1.
4

0.
8

2
.8

0
.8

2
.4

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,9
4
1

2,
90
4

2,
95
1

3
,4
6
3

2
,4
1
9

1
,2
7
2

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

7
7
.1

58
.1

76
.8

9
0
.7

6
3
.6

3
3
.0

店
舗

面
積
3.
3㎡

当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

3
,3
0
5

2,
98
9

2,
79
9

4
,1
8
2

2
,4
2
8

2
,1
3
8

当
座

比
率

(
％
)

1
9
5
.4

40
8.
1

41
.7

3
2
7
.6

6
3
.1

3
2
2
.4

流
動

比
率

(
％
)

2
4
6
.1

44
5.
2

80
.4

3
8
5
.6

1
0
6
.7

3
4
0
.0

借
入

金
回
転
期
間

(
月
)

1
2
.3

12
.3

10
.9

1
5
.9

8
.7

7
.9

固
定

長
期
適
合
率

(
％
)

1
1
2
.1

11
6.
5

10
3.
1

1
3
7
.9

8
6
.3

6
1
.0

自
己

資
本
比
率

(
％
)

-
5
0
.0

35
.7

6.
1

3
2
.7

-
1
3
2
.6

2
0
1
.5

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

1
0
2
.0

87
.1

10
3.
6

1
0
9
.5

9
4
.5

1
8
.2

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

-
-

-
-

-
-

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標
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観
光

地
旅

館
（

温
泉

旅
館

を
含

む
）

客
室

数
1
5
以

下
調

査
対

象
数

34
黒
字
か
つ
自
己
資
本
プ
ラ
ス
企
業
数

9

（
単
位
）

平
均

値
黒

字
か

つ
自

己
資

本
プ

ラ
ス

企
業

平
均

中
央
値

上
方
信
頼
限
界

下
方
信
頼
限
界

標
準
偏
差

総
資

本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
.3

6.
5

0.
1

7
.0

-
4
.3

1
9
.6

自
己

資
本
経
常
利
益
率

(
％
)

1
4
.2

43
.3

13
.5

3
2
.7

-
4
.3

4
0
.7

売
上

高
総
利
益
率

(
％
)

7
8
.7

81
.7

79
.9

8
1
.9

7
5
.6

1
1
.0

売
上

高
営
業
利
益
率

(
％
)

-
4
.5

4.
6

-5
.7

-
1
.8

-
7
.1

9
.2

売
上

高
経
常
利
益
率

(
％
)

-
1
.3

3.
8

0.
3

1
.3

-
3
.9

9
.1

売
上

高
経
常
利
益
率
(償

却
前
)

(
％
)

5
.8

7.
0

6.
7

8
.9

2
.6

1
1
.0

人
件

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
1
.4

34
.8

31
.5

3
4
.2

2
8
.7

9
.4

諸
経

費
対
売
上
高
比
率

(
％
)

4
4
.0

42
.7

44
.7

4
6
.5

4
1
.4

8
.7

金
融

費
用
対
売
上
高
比
率

(
％
)

1
.4

1.
2

0.
9

1
.8

1
.0

1
.4

総
資

本
回
転
率

(
回
)

1
.4

1.
8

0.
9

1
.9

1
.0

1
.5

商
品

回
転
期
間

(
月
)

-
-

-
-

-
-

受
取

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.3

0.
4

0.
3

0
.4

0
.2

0
.3

支
払

勘
定
回
転
期
間

(
月
)

0
.8

0.
9

0.
8

1
.1

0
.6

0
.9

従
業

者
１
人
当
た
り
売
上
高

(千
円
)

8
,7
7
3

8,
67
8

9,
26
1

9
,7
9
7

7
,7
4
9

3
,5
4
6

従
業

者
１
人
当
た
り
粗
付
加
価
値
額

(千
円
)

3
,3
1
2

3,
74
7

3,
14
1

3
,7
4
1

2
,8
8
2

1
,4
8
7

粗
付

加
価
値
額
対
売
上
高
比
率

(
％
)

3
9
.3

43
.4

39
.7

4
2
.8

3
5
.7

1
2
.3

従
業

者
１
人
当
た
り
有
形
固
定
資
産
額

(千
円
)

9
,6
0
8

8,
48
8

7,
16
6

1
2
,3
1
7

6
,9
0
0

9
,3
7
8

粗
付

加
価
値
額
対
有
形
固
定
資
産
額
比
率

(
％
)

7
4
2
.8

2,
84
6.
2

39
.6

1
,8
8
1
.9

-
3
9
6
.3

3
,8
8
5
.7

有
形

固
定
資
産
回
転
率

(
回
)

1
9
.3

73
.0

1.
2

4
8
.6

-
1
0
.0

9
9
.9

従
業

者
１
人
当
た
り
人
件
費

(千
円
)

2
,6
5
0

3,
03
8

2,
44
7

2
,9
7
7

2
,3
2
4

1
,1
3
1

人
件

費
対
粗
付
加
価
値
額
比
率

(
％
)

8
2
.3

80
.2

80
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己

資
本
比
率

(
％
)

1
5
.0

31
.1

15
.1

2
8
.9

1
.1

3
7
.8

損
益

分
岐
点
比
率

(
％
)

9
8
.3

92
.2

94
.8

1
0
6
.4

9
0
.2

2
2
.2

１
企

業
当
た
り
店
舗
面
積

(
㎡
)

-
-

-
-

-
-

指
標

名

業
種
別
経
営
指
標



ペ
ー

ジ
　
3
4

飲
食

店
，

宿
泊

業

調
査

対
象

数
5
3
6

調
査

対
象

数
5
1
3

調
査

対
象

数
4
0
0

調
査

対
象

数
2
4
5

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.1

2
7
.3

-
1
.2

2
1
.2

0
.2

2
0
.3

-
0
.8

1
4
.7

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
6
.3

1
8
8
.7

4
.5

1
8
5
.3

1
5
.1

1
8
8
.8

2
0
.5

1
5
5
.6

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
8
.0

1
1
.9

6
8
.9

1
1
.9

6
9
.0

1
1
.3

6
8
.7

9
.5

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
2
.1

9
.9

-
1
.5

7
.6

-
0
.9

6
.3

-
0
.3

6
.0

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.6

8
.6

-
0
.4

7
.3

0
.0

6
.0

0
.1

5
.8

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.9

8
.9

2
.8

8
.0

3
.0

6
.5

3
.1

6
.4

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.4

1
0
.7

3
4
.6

9
.6

3
5
.4

8
.7

3
5
.6

7
.2

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
4
.2

1
0
.7

3
1
.4

9
.9

3
0
.9

9
.2

3
0
.1

8
.3

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.8

1
.0

0
.7

0
.9

0
.8

0
.9

0
.8

0
.8

総
資

本
回

転
率

(
回

)
2
.8

2
.3

2
.8

2
.1

3
.0

2
.4

2
.7

2
.0

商
品

回
転

期
間

(
月

)
-

-
-

-
-

-
-

-

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.2

0
.3

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.7

1
.1

0
.8

0
.9

0
.9

0
.8

1
.0

0
.7

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
1
,8
5
3

6
,8
1
4

9
,2
2
3

5
,9
0
5

8
,0
4
9

5
,1
9
0

7
,1
9
6

5
,2
3
2

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,9
5
4

2
,3
8
8

3
,4
4
7

2
,1
0
1

3
,0
7
5

1
,9
1
6

2
,6
3
2

1
,5
7
5

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
4
.6

1
1
.3

3
8
.4

1
0
.3

3
9
.4

9
.6

3
9
.7

7
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

4
,5
3
8

6
,5
9
9

3
,6
7
1

5
,9
6
8

3
,3
1
2

5
,2
6
4

3
,0
2
9

5
,1
8
8

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
8
2
7
.1

3
,5
5
7
.0

8
0
4
.8

2
,8
3
1
.1

7
1
6
.5

1
,9
1
8
.4

4
7
5
.8

9
9
4
.8

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
2
3
.5

9
5
.2

2
2
.1

8
2
.1

1
8
.3

4
9
.4

1
2
.2

2
4
.8

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,4
3
8

1
,9
4
4

3
,0
2
3

1
,7
4
5

2
,6
8
4

1
,5
7
6

2
,3
4
8

1
,2
9
9

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
8
8
.5

2
4
.9

9
0
.6

1
9
.8

9
1
.8

1
8
.2

9
0
.2

1
5
.2

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
0
2
.0

1
6
7
.0

1
0
0
.8

1
5
1
.3

9
4
.4

1
1
1
.0

1
0
9
.2

1
2
8
.5

流
動

比
率

(
％

)
1
7
7
.5

2
9
6
.2

1
6
7
.1

2
5
3
.3

1
4
4
.4

1
5
0
.3

1
6
6
.6

2
0
0
.1

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
8
.2

8
.3

7
.6

7
.9

6
.9

7
.2

6
.4

6
.2

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
1
.7

1
9
8
.1

1
4
5
.5

2
0
2
.5

1
2
1
.0

1
2
4
.1

1
3
2
.1

1
9
2
.6

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
5
8
.3

1
3
2
.8

-
4
1
.9

1
1
8
.9

-
2
8
.0

9
1
.6

-
9
.9

5
2
.4

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
5
.2

1
5
.8

1
0
4
.1

1
3
.0

1
0
2
.9

1
0
.0

1
0
1
.8

8
.7

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
-

-
-

-
-

-
-

-

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ペ
ー

ジ
　
3
5

一
般

飲
食

店

調
査

対
象

数
2
9
6

調
査

対
象

数
2
8
3

調
査

対
象

数
2
2
4

調
査

対
象

数
1
2
6

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.5

2
5
.9

-
1
.4

2
3
.6

-
0
.5

1
9
.6

0
.2

1
2
.0

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
7
.8

2
0
6
.2

1
8
.2

7
9
.8

3
5
.4

1
7
6
.4

3
0
.5

1
5
8
.9

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
4
.3

9
.6

6
4
.7

9
.3

6
5
.0

8
.5

6
6
.2

6
.6

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
2
.0

9
.4

-
2
.0

8
.1

-
0
.8

5
.9

0
.0

4
.2

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.6

8
.0

-
0
.8

7
.8

-
0
.2

5
.4

0
.5

3
.9

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.6

8
.1

2
.1

7
.5

2
.3

5
.7

3
.0

4
.3

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.9

1
0
.5

3
5
.6

8
.7

3
5
.1

8
.0

3
5
.6

6
.5

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
1
.7

9
.2

2
8
.4

8
.0

2
7
.9

7
.2

2
8
.0

6
.5

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.8

0
.9

0
.7

0
.8

0
.8

0
.9

0
.6

0
.6

総
資

本
回

転
率

(
回

)
2
.8

2
.2

3
.0

2
.0

3
.1

2
.3

2
.9

2
.1

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

0
.1

0
.2

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.2

0
.3

0
.1

0
.2

0
.2

0
.3

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.8

1
.1

0
.8

0
.9

0
.9

0
.8

1
.0

0
.5

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
1
,3
8
8

6
,4
7
4

8
,8
6
1

5
,4
9
1

8
,3
0
1

5
,5
3
4

6
,6
7
5

4
,6
4
6

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,8
6
9

2
,3
9
2

3
,3
1
8

2
,0
3
0

3
,0
9
5

2
,0
2
0

2
,4
3
6

1
,3
2
5

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
4
.5

1
0
.3

3
8
.5

9
.9

3
8
.2

8
.2

3
9
.2

6
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,9
9
0

5
,9
3
7

3
,0
3
9

5
,2
2
5

2
,7
6
0

4
,5
0
4

1
,8
9
0

2
,6
1
6

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
9
1
2
.3

4
,0
0
6
.0

9
8
0
.5

3
,3
5
5
.0

6
9
3
.3

1
,6
8
9
.8

4
2
1
.2

5
0
6
.7

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
2
6
.7

1
1
1
.8

2
6
.5

9
1
.7

1
8
.8

4
8
.1

1
1
.0

1
3
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,3
7
2

1
,9
2
7

2
,9
4
8

1
,6
8
9

2
,7
2
5

1
,6
7
3

2
,1
8
1

1
,1
4
7

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
9
0
.1

2
4
.4

9
2
.7

1
9
.3

9
3
.1

1
7
.9

9
1
.0

1
0
.9

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,5
8
5

1
,4
4
5

1
,9
6
1

1
,6
5
0

2
,6
2
9

2
,1
5
4

3
,1
5
6

2
,4
9
1

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
0
1
.6

1
6
2
.9

9
9
.3

1
3
8
.4

8
9
.6

9
9
.9

1
0
2
.5

1
0
9
.0

流
動

比
率

(
％

)
1
9
0
.1

3
1
6
.5

1
7
2
.9

2
6
7
.6

1
4
4
.6

1
4
1
.1

1
6
9
.8

2
1
3
.9

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
8
.0

7
.7

6
.9

7
.0

6
.6

6
.8

4
.9

4
.0

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
2
.2

2
0
8
.4

1
3
7
.7

1
6
9
.4

1
0
5
.3

7
6
.5

1
3
3
.0

1
7
2
.2

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
5
5
.9

1
2
1
.6

-
5
1
.8

1
3
0
.2

-
3
1
.7

9
2
.6

-
9
.1

5
1
.9

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
5
.0

1
6
.0

1
0
4
.8

1
3
.9

1
0
2
.8

1
0
.4

1
0
1
.0

6
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
1
0
2
.6

8
4
.6

1
4
6
.0

1
3
7
.0

2
0
2
.2

1
7
7
.0

2
6
0
.7

1
8
7
.8

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ペ
ー

ジ
　
3
6

食
堂

，
レ

ス
ト

ラ
ン

調
査

対
象

数
2
1
3

調
査

対
象

数
2
1
0

調
査

対
象

数
1
7
1

調
査

対
象

数
9
6

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.7

2
6
.5

-
1
.4

2
1
.6

-
1
.3

2
0
.4

1
.0

1
0
.5

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
1
.1

2
1
2
.4

1
0
.5

6
1
.5

3
9
.4

1
9
7
.4

2
0
.4

1
3
2
.3

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
5
.0

9
.2

6
5
.4

8
.9

6
4
.4

8
.6

6
6
.5

5
.8

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
2
.3

9
.6

-
2
.2

8
.5

-
1
.0

6
.1

0
.1

4
.2

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.9

8
.2

-
1
.1

8
.1

-
0
.4

5
.4

0
.7

3
.7

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.2

8
.1

2
.0

7
.6

2
.1

5
.7

3
.4

4
.0

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
1
.2

1
0
.5

3
5
.9

9
.1

3
5
.1

7
.9

3
5
.2

6
.0

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
2
.1

8
.9

2
8
.8

7
.7

2
7
.9

7
.0

2
8
.4

6
.4

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.7

0
.9

0
.7

0
.8

0
.8

0
.9

0
.7

0
.7

総
資

本
回

転
率

(
回

)
2
.9

2
.2

2
.9

2
.0

3
.1

2
.4

2
.9

2
.3

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

0
.1

0
.2

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.2

0
.3

0
.1

0
.2

0
.2

0
.3

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.8

1
.2

0
.8

0
.9

0
.9

0
.8

1
.0

0
.5

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
1
,4
1
2

6
,6
7
2

9
,0
7
0

5
,4
7
3

8
,4
2
8

5
,5
7
3

6
,4
1
3

4
,2
2
7

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,8
8
1

2
,4
1
9

3
,4
0
4

2
,0
4
3

3
,1
3
7

2
,0
4
0

2
,3
9
0

1
,2
7
4

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
4
.5

1
0
.0

3
8
.7

1
0
.0

3
8
.0

8
.3

3
9
.3

6
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,4
7
0

5
,0
1
2

3
,2
1
0

5
,6
1
2

2
,8
0
3

4
,6
2
4

2
,0
1
0

2
,7
9
2

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
9
4
7
.8

4
,4
3
3
.3

8
0
4
.0

2
,0
0
5
.7

7
3
3
.9

1
,8
8
5
.0

4
0
7
.9

4
9
8
.6

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
2
5
.9

1
1
2
.5

2
1
.9

5
9
.6

2
0
.1

5
4
.0

1
0
.7

1
3
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,4
1
9

1
,9
2
6

3
,0
7
4

1
,7
7
4

2
,7
7
2

1
,6
8
7

2
,1
2
5

1
,1
1
4

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
9
1
.4

2
5
.0

9
3
.0

1
9
.6

9
3
.7

1
9
.1

9
0
.0

9
.8

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,5
3
6

1
,3
2
3

1
,9
2
0

1
,6
3
2

2
,4
7
7

2
,0
5
0

2
,9
0
2

2
,3
4
5

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
1
5
.2

1
8
3
.5

9
9
.6

1
4
1
.3

9
2
.4

1
0
3
.0

1
0
5
.7

1
1
4
.2

流
動

比
率

(
％

)
1
9
9
.9

3
1
3
.0

1
7
4
.1

2
6
6
.8

1
5
2
.7

1
4
8
.2

1
8
6
.3

2
3
7
.0

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
7
.6

7
.3

6
.7

6
.8

7
.0

7
.4

5
.0

4
.3

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
7
.9

2
3
3
.3

1
3
9
.0

1
8
0
.3

9
8
.0

5
0
.2

1
2
5
.4

1
5
3
.0

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
5
8
.8

1
3
0
.9

-
4
3
.5

1
1
7
.9

-
3
4
.6

1
0
0
.0

-
2
.5

4
3
.8

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
5
.1

1
5
.6

1
0
4
.9

1
4
.0

1
0
3
.2

1
1
.1

1
0
0
.9

6
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
1
0
0
.6

8
3
.1

1
5
6
.8

1
4
8
.4

2
1
4
.5

1
8
0
.3

2
6
4
.1

1
9
3
.0

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人



ペ
ー

ジ
　
3
7

日
本

料
理

店

調
査

対
象

数
4
5

調
査

対
象

数
5
7

調
査

対
象

数
4
3

調
査

対
象

数
3
4

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
4
.9

3
0
.2

-
0
.7

2
2
.4

-
0
.6

1
9
.6

-
0
.7

6
.5

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
2
0
.7

4
9
.9

1
6
.4

9
7
.3

-
3
0
.6

1
9
3
.4

-
2
5
.0

1
3
7
.8

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
1
.9

1
1
.5

6
2
.3

8
.2

6
5
.0

9
.0

6
7
.8

5
.9

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
2
.8

9
.6

-
3
.2

9
.4

-
0
.9

5
.9

0
.3

3
.8

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.3

9
.6

-
1
.4

7
.3

-
1
.0

5
.9

0
.1

3
.9

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.0

1
0
.4

2
.2

6
.9

1
.7

6
.4

3
.3

4
.2

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
2
9
.5

1
0
.2

3
3
.6

7
.4

3
5
.0

6
.9

3
5
.7

5
.7

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
1
.4

1
0
.1

2
8
.2

7
.4

2
8
.8

6
.0

2
8
.1

7
.2

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.8

1
.0

1
.0

1
.0

1
.2

1
.2

1
.0

0
.9

総
資

本
回

転
率

(
回

)
2
.0

1
.4

2
.5

1
.7

2
.7

2
.5

2
.3

2
.1

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.3

0
.1

0
.1

0
.1

0
.1

0
.1

0
.2

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.2

0
.3

0
.3

0
.2

0
.2

0
.3

0
.3

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.7

0
.8

1
.0

1
.3

0
.9

0
.9

0
.9

0
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
0
,7
4
9

6
,2
0
1

9
,3
5
8

5
,7
2
0

8
,0
8
3

4
,7
1
8

6
,0
1
0

2
,2
5
9

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,5
4
9

2
,2
7
5

3
,2
8
4

2
,0
9
5

3
,1
6
0

2
,0
4
0

2
,3
9
9

9
4
9

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
3
.9

1
0
.4

3
6
.9

9
.0

3
8
.2

6
.5

4
0
.1

6
.3

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

4
,2
2
1

5
,7
4
2

4
,5
6
9

7
,0
7
7

3
,7
0
8

4
,7
3
5

2
,2
4
6

2
,3
5
4

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
1
,4
6
8
.8

6
,6
3
3
.2

5
7
4
.4

1
,1
7
0
.3

7
3
3
.2

1
,5
8
5
.0

2
7
6
.5

3
2
6
.0

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
4
0
.7

1
7
3
.4

1
5
.2

2
9
.8

2
0
.2

4
7
.0

7
.1

8
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,0
8
5

1
,7
6
1

2
,9
0
0

1
,6
8
3

2
,8
8
9

1
,9
4
8

2
,1
1
6

8
3
5

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
9
1
.0

2
9
.2

9
1
.2

1
6
.5

9
2
.6

1
7
.4

8
9
.3

9
.4

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,1
9
4

1
,1
2
8

1
,5
7
3

1
,6
7
1

1
,8
8
2

1
,5
9
1

2
,0
4
5

1
,7
6
1

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
0
7
.8

1
5
4
.1

7
3
.3

7
5
.9

1
0
5
.1

1
1
9
.5

1
2
3
.0

1
4
1
.5

流
動

比
率

(
％

)
2
0
3
.0

3
3
5
.4

9
3
.8

8
7
.3

1
7
3
.2

1
7
2
.1

2
4
2
.4

3
2
2
.0

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
9
.2

6
.0

1
0
.0

8
.3

9
.6

8
.7

6
.4

5
.2

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
2
1
4
.4

4
3
2
.3

1
5
6
.8

1
7
6
.6

9
2
.8

3
3
.7

9
9
.8

7
0
.8

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
8
6
.3

1
2
5
.3

-
8
8
.3

1
4
7
.2

-
4
7
.9

1
0
2
.4

-
0
.3

4
7
.9

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
5
.8

1
5
.1

1
0
6
.9

1
5
.4

1
0
3
.5

1
0
.9

1
0
0
.9

5
.8

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
1
3
5
.4

1
2
6
.7

2
1
4
.0

1
8
2
.3

2
7
4
.9

2
1
5
.5

3
1
4
.4

1
8
5
.5

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ペ
ー

ジ
　
3
8

西
洋

料
理

店

調
査

対
象

数
5
6

調
査

対
象

数
3
4

調
査

対
象

数
3
3

調
査

対
象

数
1
6

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.2

1
8
.2

3
.6

1
1
.8

1
.8

1
4
.1

0
.6

1
2
.0

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
7
.4

2
5
4
.8

3
5
.0

3
0
.2

4
0
.1

5
9
.6

2
4
.0

1
1
8
.3

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
5
.5

6
.4

6
7
.7

5
.6

6
4
.6

7
.2

6
5
.2

6
.0

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
2
.6

9
.9

0
.2

5
.1

-
0
.4

4
.5

-
0
.4

6
.6

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.2

7
.2

1
.5

4
.6

0
.2

3
.7

1
.5

3
.4

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
1
.0

7
.5

3
.7

4
.3

2
.6

4
.0

4
.0

4
.5

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.3

1
0
.7

3
4
.3

7
.2

3
5
.3

7
.2

3
3
.7

8
.7

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
4
.5

8
.4

3
0
.2

7
.0

2
7
.8

6
.4

2
9
.1

7
.7

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.7

0
.8

0
.5

0
.6

0
.5

0
.4

0
.6

0
.5

総
資

本
回

転
率

(
回

)
2
.9

1
.7

2
.9

1
.9

3
.1

1
.8

3
.5

3
.6

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.3

0
.2

0
.3

0
.1

0
.2

0
.2

0
.2

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.3

0
.4

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.9

0
.6

1
.1

0
.9

1
.1

0
.4

1
.2

0
.3

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
2
,4
2
1

6
,6
8
2

1
0
,4
1
0

6
,1
0
4

9
,3
5
5

5
,3
4
2

6
,5
3
0

3
,5
0
6

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,9
5
5

2
,2
1
6

3
,9
4
7

2
,3
3
6

3
,5
5
8

1
,9
9
0

2
,2
8
7

8
9
9

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
1
.4

8
.6

3
8
.4

8
.0

3
8
.6

7
.8

3
7
.4

8
.3

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,8
2
3

6
,0
0
5

2
,0
0
6

4
,3
5
7

2
,5
5
9

3
,8
9
2

3
,1
7
2

4
,4
6
6

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
2
9
5
.5

4
0
8
.3

9
3
3
.0

1
,7
8
5
.7

6
9
7
.2

1
,6
0
3
.9

3
7
9
.1

4
4
4
.6

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
8
.8

9
.4

2
9
.6

6
4
.7

1
7
.9

4
3
.0

1
0
.1

1
2
.5

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,5
4
4

1
,9
2
1

3
,5
5
2

2
,1
7
9

3
,2
2
6

1
,6
2
0

2
,0
4
6

8
4
9

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
9
3
.9

2
6
.8

8
9
.8

1
1
.0

9
2
.4

1
3
.0

8
9
.7

1
0
.4

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,6
2
5

9
7
4

2
,4
7
0

2
,0
4
8

2
,7
3
4

2
,0
6
2

2
,7
8
5

2
,1
1
2

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
8
9
.7

1
1
8
.2

1
1
3
.6

1
2
6
.0

8
0
.1

8
1
.0

7
6
.1

5
9
.4

流
動

比
率

(
％

)
1
8
8
.2

2
8
9
.8

2
2
3
.9

2
6
0
.7

1
2
9
.6

9
5
.3

1
1
0
.9

6
9
.0

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
7
.6

7
.2

5
.5

5
.3

4
.6

3
.7

6
.1

5
.2

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
3
7
.2

1
4
5
.6

1
8
8
.8

2
8
1
.5

9
3
.2

4
2
.1

1
4
4
.6

1
5
2
.6

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
5
6
.6

1
1
5
.1

-
4
4
.5

1
1
0
.0

-
2
0
.6

7
1
.2

-
8
.5

3
7
.1

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
5
.2

1
6
.7

1
0
0
.7

7
.8

1
0
1
.5

7
.4

1
0
1
.3

1
0
.0

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
8
3
.7

4
5
.9

1
2
2
.8

1
0
7
.7

2
0
8
.8

1
6
3
.1

2
7
0
.8

1
9
6
.9

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人



ペ
ー

ジ
　
3
9

中
華

料
理

店

調
査

対
象

数
6
3

調
査

対
象

数
5
5

調
査

対
象

数
4
8

調
査

対
象

数
2
1

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.4

3
0
.9

-
4
.2

2
7
.4

-
3
.7

2
7
.5

3
.5

1
4
.8

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
2
7
.4

2
6
6
.8

4
.9

7
3
.9

6
2
.8

2
5
5
.5

2
5
.0

1
0
8
.7

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
7
.6

7
.9

6
6
.6

8
.1

6
6
.1

6
.5

6
7
.1

4
.4

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
1
.4

8
.2

-
1
.5

7
.3

-
1
.1

7
.1

0
.0

3
.7

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
0
.0

7
.3

-
1
.0

7
.8

-
0
.1

5
.5

0
.8

4
.2

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
3
.3

7
.2

2
.0

8
.0

2
.9

5
.7

3
.5

4
.0

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
2
.8

9
.7

3
7
.8

8
.7

3
6
.1

9
.1

3
6
.1

5
.2

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
1
.9

7
.8

2
7
.9

6
.6

2
7
.3

7
.8

2
8
.4

5
.4

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.6

0
.9

0
.6

1
.0

0
.8

1
.1

0
.5

0
.5

総
資

本
回

転
率

(
回

)
3
.4

2
.5

3
.1

2
.4

3
.5

2
.7

2
.9

1
.6

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

0
.1

0
.1

0
.1

0
.1

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.0

0
.1

0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.7

1
.2

0
.9

0
.8

0
.8

0
.4

1
.1

0
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
2
,5
4
4

7
,3
5
2

9
,2
0
7

4
,6
5
7

8
,9
3
4

5
,5
9
6

6
,0
3
2

2
,7
6
1

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

4
,4
6
4

2
,6
5
2

3
,6
8
7

1
,9
2
8

3
,4
3
1

2
,3
5
2

2
,4
7
1

1
,1
9
1

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
6
.9

9
.4

4
0
.8

9
.0

3
9
.7

9
.4

4
0
.8

6
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,0
2
1

4
,2
0
7

3
,4
7
5

6
,3
6
7

2
,8
2
5

5
,9
8
7

1
,6
5
0

1
,9
9
3

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
7
8
7
.9

1
,7
4
7
.1

7
7
8
.6

2
,0
2
9
.6

7
2
7
.5

1
,6
9
0
.8

3
6
9
.0

4
1
3
.7

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
2
1
.3

4
5
.8

2
0
.4

5
6
.6

2
0
.0

5
0
.2

9
.0

9
.9

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,8
5
8

2
,0
4
6

3
,3
9
5

1
,7
7
3

2
,7
9
5

1
,6
9
3

2
,1
4
6

9
2
3

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
9
0
.0

1
9
.4

9
2
.9

1
8
.9

9
2
.3

2
0
.9

8
9
.2

1
1
.1

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,9
6
3

1
,6
4
9

1
,9
4
6

1
,5
4
1

3
,2
1
2

2
,3
3
6

3
,4
6
8

2
,4
8
7

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
0
6
.6

1
7
3
.8

9
9
.1

1
2
9
.2

1
0
1
.6

1
1
1
.6

6
9
.9

6
0
.1

流
動

比
率

(
％

)
1
6
5
.3

2
1
2
.2

1
6
0
.2

1
9
4
.1

1
6
2
.8

1
7
2
.3

1
1
1
.6

9
1
.2

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
5
.8

7
.1

4
.6

5
.8

7
.0

8
.1

4
.1

3
.1

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
3
8
.1

1
5
8
.5

1
0
0
.7

9
1
.0

9
8
.6

5
1
.4

1
6
5
.5

2
4
5
.1

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
3
7
.5

1
2
1
.7

-
1
2
.6

1
0
3
.2

-
3
4
.1

1
1
0
.1

-
8
.4

5
6
.3

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
3
.0

1
2
.7

1
0
3
.8

1
2
.2

1
0
2
.9

1
1
.5

1
0
0
.9

5
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
7
9
.6

5
3
.0

1
5
4
.2

1
5
7
.9

1
6
8
.4

1
4
2
.8

2
3
4
.1

1
9
3
.2

中
華

そ
ば

店
、

ぎ
ょ

う
ざ

店
を

含
む

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ペ
ー

ジ
　
4
0

遊
興

飲
食

店

調
査

対
象

数
1
8
4

調
査

対
象

数
1
6
8

調
査

対
象

数
1
2
3

調
査

対
象

数
7
6

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.1

2
9
.3

-
0
.8

1
9
.3

0
.5

2
4
.2

-
1
.9

1
9
.4

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
8
.5

1
6
4
.4

-
3
0
.3

2
6
5
.8

-
2
4
.1

2
4
6
.3

2
3
.8

1
4
6
.8

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
8
.9

1
1
.2

7
1
.0

1
1
.8

7
0
.7

1
1
.3

6
6
.4

9
.6

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
1
.9

8
.9

-
1
.1

6
.1

-
1
.1

5
.7

-
0
.5

4
.6

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.6

8
.4

-
0
.4

5
.7

-
0
.3

5
.4

-
0
.2

4
.4

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.4

7
.7

1
.8

6
.6

2
.1

5
.7

2
.0

4
.9

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.0

1
0
.8

3
5
.0

1
0
.8

3
7
.0

1
0
.1

3
6
.8

8
.0

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
5
.0

1
0
.7

3
2
.4

9
.0

3
0
.8

8
.8

2
7
.6

6
.2

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.6

0
.8

0
.6

0
.7

0
.5

0
.6

0
.6

0
.5

総
資

本
回

転
率

(
回

)
3
.2

2
.4

3
.2

2
.2

3
.6

2
.4

3
.3

1
.7

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.6

0
.9

0
.7

0
.8

0
.8

0
.6

1
.0

0
.7

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
2
,2
5
0

6
,7
9
2

9
,2
9
9

6
,3
9
2

7
,2
8
8

4
,6
3
5

6
,5
2
9

4
,8
5
1

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

4
,0
5
3

2
,3
6
7

3
,4
7
0

2
,1
7
3

2
,8
4
7

1
,7
3
1

2
,3
8
9

1
,4
6
9

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
3
.5

1
1
.9

3
7
.3

9
.9

4
0
.3

1
1
.2

3
9
.3

8
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,4
9
9

5
,3
1
8

2
,3
6
9

3
,9
6
8

1
,6
0
0

2
,8
3
1

1
,3
8
3

2
,0
6
0

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
7
4
4
.7

2
,6
9
4
.5

7
8
2
.0

2
,3
2
5
.2

8
6
5
.5

1
,6
1
9
.1

7
9
4
.7

1
,6
0
1
.5

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
2
0
.7

6
7
.5

2
2
.1

7
9
.7

1
9
.9

3
0
.8

2
0
.1

3
9
.4

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,5
7
0

1
,9
4
0

3
,1
1
7

1
,8
5
3

2
,5
8
9

1
,5
0
4

2
,2
0
2

1
,2
9
2

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
8
9
.2

2
3
.0

9
2
.9

1
6
.5

9
3
.9

1
6
.0

9
3
.8

1
5
.9

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,5
1
1

1
,1
3
6

2
,0
9
9

1
,6
6
5

2
,8
0
5

2
,1
4
5

3
,0
3
2

2
,3
7
1

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
0
9
.2

1
8
4
.0

1
0
3
.8

1
5
8
.0

9
3
.6

1
0
1
.0

1
0
6
.4

1
3
2
.1

流
動

比
率

(
％

)
1
7
4
.5

2
9
1
.9

1
6
7
.0

2
3
0
.6

1
3
8
.1

1
3
5
.3

1
4
9
.1

1
6
8
.6

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
6
.4

7
.1

6
.0

6
.4

4
.5

4
.5

3
.9

2
.7

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
1
.5

2
0
1
.1

1
5
7
.0

2
5
5
.5

1
3
4
.3

1
2
6
.7

1
5
1
.7

2
6
4
.9

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
6
1
.1

1
4
2
.7

-
3
0
.5

9
6
.9

-
3
1
.6

1
0
1
.8

-
1
6
.7

5
3
.6

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
4
.8

1
4
.7

1
0
3
.0

1
0
.5

1
0
2
.5

8
.4

1
0
1
.6

7
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
1
0
9
.7

1
1
8
.3

1
4
0
.3

1
2
7
.9

1
6
7
.6

1
4
7
.3

2
4
1
.0

2
0
9
.4

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人



ペ
ー

ジ
　
4
1

酒
場

，
ビ

ヤ
ホ

ー
ル

調
査

対
象

数
1
4
1

調
査

対
象

数
1
2
6

調
査

対
象

数
1
0
3

調
査

対
象

数
6
8

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.8

2
9
.6

-
0
.1

1
6
.4

-
0
.6

1
9
.5

-
2
.6

2
0
.3

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
5
.8

1
8
3
.0

-
4
4
.4

3
0
1
.8

-
2
9
.3

2
5
7
.3

3
3
.1

1
3
9
.4

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
6
6
.8

9
.6

6
8
.3

9
.5

6
7
.3

8
.7

6
6
.4

7
.8

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
1
.5

8
.4

-
1
.1

6
.0

-
1
.1

5
.2

-
0
.8

4
.6

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
0
.3

8
.2

-
0
.4

5
.6

-
0
.4

4
.7

-
0
.4

4
.5

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
2
.7

7
.9

1
.9

6
.8

2
.2

5
.0

1
.8

5
.0

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.2

9
.4

3
4
.3

9
.4

3
5
.9

8
.3

3
7
.1

7
.1

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
4
.2

1
0
.5

3
1
.3

8
.4

2
9
.6

7
.5

2
7
.6

5
.9

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
0
.7

0
.8

0
.6

0
.8

0
.5

0
.7

0
.5

0
.5

総
資

本
回

転
率

(
回

)
3
.1

2
.3

3
.1

2
.0

3
.4

2
.3

3
.3

1
.7

商
品

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.1

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.1

0
.2

0
.2

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.6

0
.8

0
.7

0
.9

0
.8

0
.6

1
.0

0
.7

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
2
,2
9
5

6
,8
6
6

9
,5
8
9

5
,9
9
2

7
,3
5
0

4
,3
2
3

6
,3
0
5

4
,2
3
2

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

4
,0
5
9

2
,2
6
2

3
,5
1
5

2
,0
8
5

2
,7
9
8

1
,6
6
9

2
,3
6
4

1
,4
7
6

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
4
.0

1
0
.7

3
6
.3

8
.5

3
8
.7

8
.2

3
9
.3

7
.9

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

3
,6
7
2

5
,5
1
0

2
,5
1
4

3
,7
6
7

1
,8
4
6

3
,0
2
9

1
,3
8
4

2
,1
0
9

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
7
3
6
.2

2
,9
7
0
.3

7
2
0
.5

2
,5
3
9
.4

6
1
2
.0

1
,1
0
1
.1

7
8
9
.2

1
,6
3
5
.8

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
1
9
.6

7
2
.0

2
1
.9

8
9
.4

1
5
.3

2
6
.4

2
0
.0

4
0
.6

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,5
6
2

1
,9
0
4

3
,1
8
2

1
,8
2
9

2
,5
7
0

1
,5
6
4

2
,1
9
3

1
,2
9
3

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
8
9
.5

2
4
.2

9
3
.0

1
6
.4

9
3
.6

1
6
.2

9
4
.7

1
6
.3

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

1
,5
2
4

9
9
9

2
,1
4
3

1
,6
6
0

2
,5
7
1

1
,9
4
8

3
,0
9
4

2
,4
2
7

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

当
座

比
率

(
％

)
1
1
4
.2

2
0
0
.1

9
4
.9

1
5
2
.6

9
8
.7

1
0
6
.1

1
0
2
.1

1
0
9
.7

流
動

比
率

(
％

)
1
7
2
.5

2
5
6
.9

1
5
8
.3

2
2
2
.4

1
4
5
.6

1
4
0
.7

1
4
4
.7

1
3
9
.6

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
6
.6

7
.2

5
.7

6
.3

4
.6

4
.6

3
.9

2
.4

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
3
.9

1
9
6
.5

1
7
7
.5

2
8
4
.7

1
3
0
.7

1
2
8
.7

1
3
6
.4

2
3
2
.2

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
6
1
.2

1
4
5
.2

-
2
2
.2

8
1
.4

-
2
6
.4

8
2
.7

-
1
9
.4

5
4
.7

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
3
.9

1
3
.9

1
0
3
.2

1
1
.2

1
0
2
.5

7
.8

1
0
2
.1

7
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
9
5
.0

6
7
.2

1
4
0
.5

1
2
1
.7

1
7
7
.0

1
5
2
.1

2
3
8
.1

2
0
3
.4

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ペ
ー

ジ
　
4
2

宿
泊

業

調
査

対
象

数
5
6

調
査

対
象

数
6
2

調
査

対
象

数
5
3

調
査

対
象

数
4
3

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
4
.3

2
7
.4

-
0
.9

1
3
.4

2
.2

1
1
.0

-
1
.9

1
2
.3

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
4
1
.5

1
7
1
.9

3
5
.6

2
2
7
.2

1
7
.5

5
6
.2

-
1
4
.5

1
6
0
.2

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
8
3
.8

1
0
.9

8
2
.7

1
1
.3

8
2
.3

1
0
.7

8
0
.4

8
.0

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
3
.6

1
4
.2

-
0
.4

9
.1

-
1
.0

9
.1

-
0
.8

1
0
.7

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
1
.2

1
1
.5

1
.0

8
.3

1
.6

9
.0

-
0
.6

1
0
.6

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
6
.4

1
4
.3

9
.0

1
0
.6

7
.8

9
.2

5
.6

1
1
.4

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
2
9
.3

1
1
.0

2
9
.3

8
.7

3
3
.1

7
.7

3
3
.9

7
.4

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
4
5
.3

1
0
.8

4
2
.8

1
1
.6

4
3
.7

6
.7

4
0
.8

7
.9

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
1
.3

1
.4

1
.5

1
.3

1
.4

1
.2

1
.6

1
.1

総
資

本
回

転
率

(
回

)
1
.4

2
.1

1
.3

1
.5

1
.0

1
.1

0
.9

0
.6

商
品

回
転

期
間

(
月

)
-

-
-

-
-

-
-

-

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.3

0
.3

0
.3

0
.3

0
.2

0
.3

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.5

1
.3

0
.8

1
.1

0
.9

1
.1

1
.0

1
.0

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
3
,0
3
1

8
,3
9
3

1
0
,7
2
2

6
,2
5
4

8
,7
4
0

4
,7
7
3

9
,9
0
3

6
,6
0
4

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

4
,0
9
3

2
,4
6
0

4
,0
0
9

2
,1
7
2

3
,5
2
0

1
,8
3
0

3
,6
7
4

2
,0
2
3

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
9
.1

1
3
.9

4
0
.3

1
2
.7

4
2
.1

1
0
.2

4
1
.7

7
.5

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

1
1
,6
5
0

9
,7
7
3

1
0
,7
5
8

9
,0
1
9

9
,8
4
5

7
,5
9
2

1
0
,1
0
0

8
,9
8
8

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
6
4
7
.1

3
,4
7
3
.3

9
5
.7

2
0
1
.9

4
8
4
.2

3
,0
9
7
.2

6
9
.3

9
4
.3

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
1
5
.9

7
3
.4

2
.8

5
.6

1
2
.3

7
9
.6

1
.9

2
.9

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,3
4
4

2
,0
5
1

3
,1
0
5

1
,7
0
9

2
,7
3
5

1
,3
1
8

3
,0
8
3

1
,4
8
7

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
7
7
.6

3
1
.0

7
4
.9

2
2
.9

8
1
.5

2
0
.4

8
1
.1

2
1
.2

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

3
,9
1
0

4
,6
4
5

4
,5
6
0

3
,6
9
6

5
,1
4
8

3
,7
7
6

8
,0
3
1

6
,4
9
2

当
座

比
率

(
％

)
8
0
.3

1
2
6
.0

9
9
.6

1
8
7
.1

1
1
6
.1

1
6
4
.7

1
3
3
.8

1
6
9
.3

流
動

比
率

(
％

)
1
2
1
.3

1
6
9
.2

1
4
1
.6

2
4
7
.4

1
5
8
.1

2
1
1
.3

1
8
8
.2

2
1
1
.1

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
1
5
.6

1
1
.5

1
5
.4

1
1
.5

1
4
.5

9
.1

1
5
.2

8
.4

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
4
0
.0

1
2
5
.3

1
4
8
.9

1
7
8
.0

1
5
6
.0

2
2
5
.9

9
5
.3

2
1
.2

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
6
1
.4

1
5
4
.0

-
2
8
.4

1
1
7
.3

-
3
.8

5
0
.1

-
0
.2

5
1
.5

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
0
7
.5

1
8
.3

1
0
4
.4

1
4
.8

1
0
4
.6

1
1
.5

1
0
4
.7

1
4
.4

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
-

-
-

-
-

-
-

-

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人



ペ
ー

ジ
　
4
3

旅
館

，
ホ

テ
ル

調
査

対
象

数
4
3

調
査

対
象

数
5
4

調
査

対
象

数
5
1

調
査

対
象

数
4
2

（
単

位
）

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

平
均

値
標

準
偏

差
平

均
値

標
準

偏
差

総
資

本
経

常
利

益
率

(
％

)
-
4
.9

2
8
.1

-
1
.9

1
3
.5

2
.4

1
1
.1

-
2
.0

1
2
.5

自
己

資
本

経
常

利
益

率
(
％

)
-
5
0
.4

2
0
2
.1

3
8
.2

2
5
3
.6

1
7
.6

5
7
.2

-
2
3
.7

1
5
6
.8

売
上

高
総

利
益

率
(
％

)
8
1
.7

1
0
.4

8
2
.1

1
1
.4

8
1
.8

1
0
.6

8
0
.4

8
.0

売
上

高
営

業
利

益
率

(
％

)
-
6
.9

1
2
.7

-
1
.1

8
.9

-
1
.0

9
.0

-
0
.8

1
0
.8

売
上

高
経

常
利

益
率

(
％

)
-
3
.4

9
.4

0
.4

8
.0

1
.6

8
.8

-
0
.7

1
0
.7

売
上

高
経

常
利

益
率

(
償

却
前

)
(
％

)
4
.0

1
2
.9

7
.8

9
.3

7
.8

9
.2

5
.6

1
1
.5

人
件

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
3
0
.6

1
0
.2

3
0
.3

8
.0

3
3
.1

7
.8

3
3
.7

7
.3

諸
経

費
対

売
上

高
比

率
(
％

)
4
5
.5

1
0
.5

4
2
.9

9
.5

4
3
.3

6
.5

4
0
.8

8
.0

金
融

費
用

対
売

上
高

比
率

(
％

)
1
.4

1
.3

1
.6

1
.4

1
.3

1
.2

1
.7

1
.1

総
資

本
回

転
率

(
回

)
1
.2

1
.8

1
.3

1
.6

1
.0

1
.1

0
.8

0
.6

商
品

回
転

期
間

(
月

)
-

-
-

-
-

-
-

-

受
取

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.2

0
.3

0
.3

0
.2

0
.3

0
.2

0
.4

0
.2

支
払

勘
定

回
転

期
間

(
月

)
0
.6

1
.4

0
.7

0
.9

0
.9

1
.1

1
.0

1
.0

従
業

者
１

人
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

1
2
,5
2
5

8
,3
8
2

1
0
,4
4
0

5
,6
9
6

8
,8
7
9

4
,8
1
0

1
0
,0
3
3

6
,6
2
8

従
業

者
１

人
当

た
り

粗
付

加
価

値
額

(
千

円
)

3
,8
6
6

2
,4
0
4

4
,0
2
5

2
,2
3
3

3
,5
6
7

1
,8
4
5

3
,7
1
1

2
,0
3
5

粗
付

加
価

値
額

対
売

上
高

比
率

(
％

)
3
9
.1

1
2
.6

4
0
.3

1
1
.5

4
2
.0

1
0
.4

4
1
.6

7
.5

従
業

者
１

人
当

た
り

有
形

固
定

資
産

額
(
千

円
)

1
2
,9
5
7

1
0
,3
1
6

1
1
,3
8
9

9
,4
4
3

9
,9
7
1

7
,6
8
8

1
0
,3
2
4

9
,0
0
3

粗
付

加
価

値
額

対
有

形
固

定
資

産
額

比
率

(
％

)
6
8
0
.5

3
,8
7
8
.3

1
0
0
.8

2
1
5
.7

5
0
2
.0

3
,1
5
8
.5

6
8
.0

9
5
.1

有
形

固
定

資
産

回
転

率
(
回

)
1
5
.2

7
8
.6

2
.8

5
.9

1
2
.8

8
1
.2

1
.9

2
.9

従
業

者
１

人
当

た
り

人
件

費
(
千

円
)

3
,4
5
3

2
,1
5
2

3
,1
5
6

1
,7
6
1

2
,7
7
3

1
,3
2
8

3
,1
0
8

1
,4
9
5

人
件

費
対

粗
付

加
価

値
額

比
率

(
％

)
8
1
.8

2
8
.1

7
7
.1

2
2
.8

8
1
.5

2
0
.5

8
0
.9

2
1
.4

店
舗

面
積

3
.
3
㎡

当
た

り
売

上
高

(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

席
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

-
-

-
-

-
-

-
-

１
客

室
当

た
り

売
上

高
(
千

円
)

3
,9
0
9

4
,9
1
3

4
,3
6
1

3
,3
9
0

5
,2
4
4

3
,8
0
0

8
,1
4
0

6
,5
3
0

当
座

比
率

(
％

)
7
1
.4

1
2
6
.5

1
0
3
.9

1
9
8
.7

1
1
8
.8

1
6
7
.1

1
3
5
.7

1
7
0
.9

流
動

比
率

(
％

)
1
0
3
.3

1
5
3
.4

1
4
8
.6

2
6
3
.1

1
6
1
.9

2
1
4
.3

1
9
0
.8

2
1
2
.9

借
入

金
回

転
期

間
(
月

)
1
7
.6

1
1
.6

1
6
.4

1
1
.7

1
4
.3

9
.3

1
5
.5

8
.3

固
定

長
期

適
合

率
(
％

)
1
5
0
.6

1
3
7
.2

1
4
7
.5

1
8
6
.5

1
5
7
.1

2
2
8
.1

9
5
.1

2
1
.4

自
己

資
本

比
率

(
％

)
-
8
5
.7

1
6
7
.3

-
3
5
.2

1
2
4
.2

-
3
.6

5
0
.0

-
0
.3

5
2
.1

損
益

分
岐

点
比

率
(
％

)
1
1
1
.6

1
6
.9

1
0
4
.2

1
0
.2

1
0
4
.8

1
1
.5

1
0
4
.8

1
4
.5

１
企

業
当

た
り

店
舗

面
積

(
㎡

)
-

-
-

-
-

-
-

-

割
ぽ

う
旅

館
を

含
む

1
0
～
1
9
人

2
1
～

4
9
人

指
標

名

従
業
者
規
模
別
経
営
指
標

1
～
4
人

5
～
9
人



ワーク 

 

 

セルフメンタルヘルス 
 

 

 

 

 

 

 

ストレスとコーピング 

 

  



 

 

 

 

  



セルフメンタルヘルス 

1 
 

１ ストレスチェックをしよう 

職業性ストレス簡易調査票（57項目） 

 

Ａ あなたの仕事についてうかがいます。最もあてはまるものに○を付けてください。 

                                  そ  そま ちや  ち 
                                  う   うあ  がや   が 
                                  だ   だ    う     う 

 1.  非常にたくさんの仕事をしなければならない-------------------- １  ２  ３  ４ 

 2.  時間内に仕事が処理しきれない-------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 3.  一生懸命働かなければならない-------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 4.  かなり注意を集中する必要がある------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 5.  高度の知識や技術が必要なむずかしい仕事だ-------------------- １  ２  ３  ４ 

 6.  勤務時間中はいつも仕事のことを考えていなければならない------ １  ２  ３  ４ 

 7.  からだを大変よく使う仕事だ---------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 8.  自分のペースで仕事ができる---------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 9.  自分で仕事の順番・やり方を決めることができる---------------- １  ２  ３  ４ 

 10. 職場の仕事の方針に自分の意見を反映できる-------------------- １  ２  ３  ４ 

 11. 自分の技能や知識を仕事で使うことが少ない-------------------- １  ２  ３  ４ 

 12. 私の部署内で意見のくい違いがある---------------------------- １  ２  ３  ４ 

 13. 私の部署と他の部署とはうまが合わない------------------------ １  ２  ３  ４ 

 14. 私の職場の雰囲気は友好的である------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 15. 私の職場の作業環境（騒音、照明、温度、換気など）はよくない-- １  ２  ３  ４ 

 16. 仕事の内容は自分にあっている-------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 17. 働きがいのある仕事だ---------------------------------------- １  ２  ３  ４ 
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Ｂ 最近 1 か月間のあなたの状態についてうかがいます。最もあてはまるものに○を付けてください。 

                                 なほ    と    し    ほ 
                                 かと  あき  あば  いと 
                                 っん  っど  っし  つん 
                                 たど  たき  たば  もど 
                                             あ 
                                             っ 
                                           た 

 1.  活気がわいてくる-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 2.  元気がいっぱいだ-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 3.  生き生きする------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 4.  怒りを感じる------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 5.  内心腹立たしい---------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 6.  イライラしている-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 7.  ひどく疲れた------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 8.  へとへとだ-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 9.  だるい------------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 10. 気がはりつめている------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 11. 不安だ------------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 12. 落着かない-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 13. ゆううつだ-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 14. 何をするのも面倒だ------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 15. 物事に集中できない------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 16. 気分が晴れない---------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 17. 仕事が手につかない------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 18. 悲しいと感じる---------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 19. めまいがする------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 20. 体のふしぶしが痛む------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 21. 頭が重かったり頭痛がする------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 22. 首筋や肩がこる---------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 23. 腰が痛い---------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 24. 目が疲れる-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 25. 動悸や息切れがする------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 26. 胃腸の具合が悪い-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 27. 食欲がない-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 28. 便秘や下痢をする-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 29. よく眠れない------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 
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Ｃ あなたの周りの方々についてうかがいます。最もあてはまるものに○を付けてください。 

                                  非  か  多  全 
                                  常  な     く 
                                  に  り  少  な 
                                           い 

次の人たちはどのくらい気軽に話ができますか？ 

 1.  上司-------------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 2.  職場の同僚-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 3.  配偶者、家族、友人等---------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

あなたが困った時、次の人たちはどのくらい頼りになりますか？ 

 4.  上司-------------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 5.  職場の同僚-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 6.  配偶者、家族、友人等---------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

あなたの個人的な問題を相談したら、次の人たちはどのくらいきいてくれますか？ 

 7.  上司-------------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 8.  職場の同僚-------------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 

 9.  配偶者、家族、友人等---------------------------------------- １  ２  ３  ４ 
 

Ｄ 満足度について 
                                   満  満ま  不や   不 
                                     あ  満や   満 
                                  足  足    足     足 

 1.  仕事に満足だ------------------------------------------------ １  ２  ３  ４ 

 2.  家庭生活に満足だ-------------------------------------------- １  ２  ３  ４ 
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２ ストレスコーピング（ストレス対処行動） 

 以下のコーピングの中で、リラクセーション型コーピングの実践を行います。 

 

問題焦点型 ストレスの原因に対して、自分の努力や周囲の協力を得て解決しようとする。ストレ

スとなる要因を避けるような回避行動も含む。 

社会的支援探索型 ストレスの原因になる出来事に直面した際、周囲の人に相談したり信頼できる人に話

したりすることで心理的安定を得られるようになる。 

情動焦点型 解決方法がない場合、怒りや不満や悲しみなどの感情を誰かに話をすることで解消さ

せる（感情発散型）。または、誰にも話さず心の中に抑圧する（感情抑圧型）。 

認知的再評価型 ストレッサーを変化させるのではなくストレッサーに対する見方や捉え方を変えたり

距離を置いたりするなど認知の仕方を変える。ポジティブシンキングとも言う。 

気晴らし型 運動や趣味などで気分転換やリフレッシュを図る。 

リラクセーション型 呼吸法、漸進的筋弛緩法、自律訓練法、アロマなどで心身をリラックスさせる。 

 

 

1 リラクセーション技法 

 ①腹式呼吸 

両手を重ねてお腹の前に当てて、少し背中を丸めます。 

おなかがへこむまで肺の空気を口からゆっくり吐きます。 

ゆっくり空気をお腹が膨らむまで鼻から吸います。（頭の中で１から４までカウントします） 

ゆっくり空気をお腹がへこむまで口から吐きます。（頭の中で１から８までカウントします） 

 

息を全部吐ききって苦しくならないように注意してください。 

大きく吸ったところで少し息を止めて、ゆっくり細く長く息を吐いてみましょう。 

吐く息とともに、身体の力が抜けていくイメージを持ってください。 

最初は３分間続けて、徐々に長い時間できるようにしましょう。 
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 ②漸進性筋弛緩法 

基本動作：10秒間力を入れる。その後一気に力を抜き20秒間脱力を続ける。 

手 両腕を前に伸ばし、親指をまげて握りこぶしを作り、10秒間ぐっと力を入れます。

一気に力を抜き、20秒間脱力します。 

腕 握りこぶしを肩に近づけ、曲げた腕全体に10秒間ぐっと力を入れます。一気に力を

抜き、20秒間脱力します。 

背中 握りこぶしを肩に近づけ、腕を外に広げ、10秒間肩甲骨をぐっと引きつけます。一

気に力を抜き、20秒間脱力します。 

肩 両肩を上げて、首をすぼめるようにして肩に10秒間力を入れます。一気に力を抜

き、20秒間脱力します。 

顔 口をすぼめ、奥歯を噛みしめて顔全体を顔の中心に集めるように10秒間力を入れま

す。一気に力を抜き、20秒間脱力します。 

おなか おなかに手を当て、その手を押し返すようにおなかに10秒間力を入れます。一気に

力を抜き、20秒間脱力します。 

足の下

側 

つま先まで足を伸ばし、足の下側の筋肉に10秒間力を入れます。一気に力を抜き、

20秒間脱力します。 

足の上

側 

足を伸ばし、つま先を上に曲げて、足の上側の筋肉に10秒間力を入れます。一気に

力を抜き、20秒間脱力します。 

全身 手・腕・背中・肩・顔・おなか・足を一度に10秒間力を入れます。力をゆっくり抜

き、脱力した状態を20秒間感じます。 
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 ③自律訓練法 

 ドイツの大脳生理学者シュルツは、ほとんどの人が催眠状態に入ったとき、肢体がひどく「重たい」ことと

だんだん広がっていく「温かい」感覚を持つことから、この2つが覚醒状態から催眠状態への変化をもたらす

本質的要因だろうと推測しました。そして、「重たい」感じは筋肉の弛緩、「温かい」感じは全身の身体的心

理的な弛緩によるものと考え、練習によって自分自身で心身の弛緩を体系的に進めると催眠と似た状態が自然

発生的に作り出せると考えました（自己催眠法）。 

 自己催眠の効果は、副交感神経の活性化（深くゆっくりした呼吸、脈拍が落ち着く、血管が拡張する、血流

が増加する、内臓の機能が活発化する）と、心身のリラックス（疲労回復、おだやかになる、衝動的行動が少

なくなる、仕事や勉強の能率があがる、痛みや苦痛が緩和される）があります。 

 

準備 静かで落ち着ける場所。 

ベルト・ネクタイ・時計など体を締め付けるものははずす。 

姿勢 椅子：やや浅く腰かけ、両手は膝の上に置き両足は床にしっかりつける。 

仰臥：仰向けに寝て、両足は自然な感じでやや開いた形にする。 

方法 一日 3回行うのが理想だが、無理をせずできるときでよい。 

軽く目を閉じて公式を心の中で繰り返し（言語公式）、公式を感じるようにする（受動

的集中）。 

（「右腕が重たくなる」ではなく「右腕が重たい」と自己暗示をかけることと、「重た

く感じよう」とせずに「からだを感じよう」とするのがポイント） 

１回にあたり３～５分。（第一～二公式だけでも３～５分、第一～六公式までやっても

３～５分） 
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自律訓練法 

1 背景公式 ゆったりした姿勢で深呼吸をして全身をリラックスさせ、軽く目を閉じます。 

「気持ちが落ち着いている」と数回心の中で唱えます。 

2 第一公式 「右腕が重たい」「左腕が重たい」「右脚が重たい」「左脚が重たい」と順番に

心の中で唱えていきます。 

「両手が重たい」「両足が重たい」と唱えてもよいです。数分間やってみま

す。 

3 第二公式 「右腕が温かい」「左腕が温かい」「右脚が温かい」「左脚が温かい」と順番に

心の中で唱えていきます。 

「両腕が温かい」「両脚が温かい」と唱えてもよいです。数分間やってみま

す。 

 

第一公式、第二公式まででも十分です。消去動作を行って自己催眠状態から抜けます。 

終 消去動作 数回両手を強く握り、開く。両手を組んで、ゆっくり大きく背伸びをする。目

を開けて、ゆっくり首や肩を数回回す。 

 

第三～六公式です。第一・第二公式ができるようになったらチャレンジしてみてください。 

4 第三公式 「心臓が静かに打っている」と数回心の中で唱えます。 

リラックス状態で心臓が静かに打っていることを感じます。 

5 第四公式 「呼吸が楽になっている」と数回心の中で唱えます。 

リラックス状態で楽に深い呼吸をしていることを感じます。 

6 第五公式 「お腹が温かい」と数回心の中で唱えます。 

深いリラックス状態でお腹が温まっていることを感じます。 

7 第六公式 「額が涼しく心地いい」と数回心の中で唱えます。 

より深いリラックス状態で手足やお腹が温まり、額が涼しくなることを感じま

す。 
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2 認知行動療法（ＣＢＴ） 

 

 認知と行動の両面からの働きかけによりセルフコントロールカを高めて、ストレス、抑うつ、不安などさま

ざまな問題の改善を図る心理療法の技法の総称です。 

認知行動療法の基本モデルでは、個人を取り巻く環境におけるストレス状況と、そのストレス状況から生じ

るストレス反応に分けてとらえ、さらにストレス反応を、認知（思考）、気分（感情）、行動、身体反応の４領

域に分けて理解します。 

 

 出来事       感情 

 対人関係   認知     行動 

   自動思考   身体反応 

 

  ストレス状況      ストレス反応 

 

人はある出来事が起きたときに、自分の経験や環境の中で身に着けた「決まったものの考え方（思考パター

ン）」をします。これを自動思考といいます。そして、自動思考で湧きあがった感情をもとに行動を決めます。

もし、自動思考にゆがみのない場合はストレスなく過ごすことが出来るのですが、この自動思考が極端で飛躍

的な解釈をするような歪みがあると、本人にとってストレスや生きづらさとなってしまうことが少なくありま

せん。この自動思考を穏やかで過ごしやすく、多くの場面で適用しやすいものの考え方に変化させ、行動を変

容させていくのが認知行動療法です。 

 

認知のゆがみの例 

根拠のない決めつけ 確たる証拠がないのに自分の思い付きをあたかも正しいと思い込む。 

白黒思考 物事をすべてはっきりさせないと気が済まなくなり、白か黒かという極端な思考を持つ。 

部分的焦点づけ 自分が目に付くことだけで短絡的な結論を導き出すこと。 

過大評価・過小評価 自分が関心のあることは課題に受け止め、自分の予想や想像に合わない部分は小さく受け止める。 

べき思考 「こうするべき」と決めつけ、「べき」に基づく行動をする。 

極端な一般化 数としては少ないのに、世の中の多くのことが同様の結果になると決めつける。 

自己関連付け なにかよくないことが起きると、すべてが自分のせいで起きたように思いこみ自分を責める。 

情緒的理由付け そのときの自分の感情の動きだけがすべてで、実際の現実も感情だけで判断する。 

自分で実現してしまう予言 自分で否定的な予測をたて行動を決める。その結果、予測通りに事が運び自分の予測は正しいと思い込む。 

 

落ち込みやすい人は、ちょっとした失敗を取り返しのつかない失敗だと考えたりする独特の認知のゆがみが

あり、その認知が気分（憂うつ）、行動（活動の低下）、身体反応（頭痛、倦怠感）に悪影響を与え、これらが

さらに非合理的、悲観的な認知を誘発し、ぐるぐると悪循環が生じて抜け出せなくなってしまうのです。その

悪循環を、認知を修正し、行動パターンを変えることで断ち切るのが認知行動療法です。認知行動療法はうつ

病、パニック障害・強迫性障害・社会不安障害などの不安障害をはじめ不眠などに適用され、科学的根拠に基

づいて有効性が報告されています。認知行動療法は今や心理療法の世界標準となっており、イギリスやアメリ

カではうつ病と不安障害の治療ガイドラインで第一選択肢になるなど、その活用が広く推奨されています。 
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セルフトーク（自己対話） 

 

 ストレスを感じたとき、それは「出来事」や「人」に問題があるのではないことを認知するために、「別の見

方を冷静にみつける」方法。これによって認知のゆがみや癖が修正できます。 

 ストレッサー 歪んだ認知 セルフトーク例 

イライラ 他人に理解されない。 

物事が思ったように進ま

ない。 

べき思考：自分の考えの方が

優れている。 

話の通じない人はいらない。 

そういう考え方もありだ。 

どっちにしても大きな差はない。 

オドオド 上司から叱られた。 

失敗して自信がなくなっ

た。 

マイナス思考：１度ミスした

ら取り戻せない。失敗したら

仲間外れにされる。 

次こそ成功してみせる。 

出来ないことが多いからこそ成長

できる。 

クヨクヨ 過去の過ち。 

大切なものの喪失。 

自己関連付け：悪いことは自

分に責任がある。根拠のない

自責の念。 

過去と他人は変えられないが、未

来と自分は変えられる。 

ヘトヘト いつも他人に気を遣って

いる。 

多大な期待を背負ってい

る。 

完璧思考：手抜きはできな

い。失敗は許されない。 

休むのも仕事のうち、断るのも仕

事のうち。60点とれればいい。 

ムカムカ 他人の反論や態度。 読みすぎ：他人から嫌われて

いる。悪意を持たれている。

無視されている。 

他人の反論や指摘は自分の甘さに

気づくチャンス。批判が自分を成

長させる。 

モンモン 目標を見失う。将来への

不安。 

現状に対する不満不安。 

「根拠のない理想」と現実の

ギャップを感じている。 

明日のことは考えず、今できるこ

とをやろう。 
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３ コーピング・リスト 

 

 あらかじめ自分だけの気分転換リストを作っておき、気分が落ち込んだ時や不安な時に見て実行します。な

ぜリストを作っておくかというと、ストレスを感じているときはリフレッシュ方法がなかなか思い浮かばない

からです。 

 

 書き出すルールは、①できるだけ多く書く、②具体的な行動を書く、③なるべくお金と時間がかからないも

のにする、④思いついたときに追加して書く、⑤できるだけ短い文章で書く、⑥家にいるとき職場にいるとき

外出しているときなどその場所でできることを書く、⑦なるべく一人でできることを書く、です。 

 

例） 

1 コーヒーをいれる 

2 窓を開ける 

3 背伸びをする 

4 シュークリームを食べる 

5 階段を上り降りする 

6 ○○の音楽を聴く 

7 蒸しタオルを目の上に置いて休憩する 
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コーピング・リスト 

1  31  

2  32  

3  33  

4  34  

5  35  

6  36  

7  37  

8  38  

9  39  

10  40  

11  41  

12  42  

13  43  

14  44  

15  45  

16  46  

17  47  

18  48  

19  49  

20  50  

21  51  

22  52  

23  53  

24  54  

25  55  

26  56  

27  57  

28  58  

29  59  

30  60  

 



 

現場のクレーム表出作業 

 

 

あなたの職場で対応に困った、クレームの状況を詳しく書いてください。可能で

あれば５つ。５つなければなるべく多く。ただし、クレームの対応は書かないでく

ださい。次回研修以降、このクレームの状況をもとに、新人に対するクレーム研修

教材を作成します。 
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現場のクレーム表出作業 

3 

 

対応に困ったクレーム 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       
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対応に困ったクレーム 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       

 

 

             

            

             

 

      切りとり線       

 

 

             

            

             



現場のクレーム表出作業 

6 

 

 



 

 

 

ワーク 

 

 

クレーム対応研修 

作成ワーク 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 



クレーム対応研修作成 
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このワークショップのゴール 

 新人や後輩にクレーム対応の研修を行うための、研修テ

キストを作成します。 

研修は、「新人にクレーム事例を見せ対応策を考えてもら

い、模範対応例を提示し大切なポイントに気づいてもらう」

内容で行います。 

 作成手順は以下の通りです。 

（今回作業） 

 ①個人でクレーム事例表出 

 ②グループで研修テキストに採用するクレーム事例決定 

 ③グループでクレーム対応例作成 

 

（次回作業） 

 ④グループで作成したクレーム事例を他グループに回して、クレーム対応例を作成します。 

  Ａグループの作業 

 Ｂ、Ｃ、Ｄグループのクレーム事例に対するクレーム対策例を作成します。 

 ⑤他グループの作成した対応例を参考に、加筆・訂正をしてテキストを完成させます。 

 ⑥後日、全グループのテキストをまとめ、みなさんにお配りします。 
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グループワーク①  

 

①個人で、 

「あなたや同僚・部下が経験した、対応が難しかったクレーム」 

「上司から聞いた、対応が難しかったクレーム」 

を『クレームシート』に３つ以上書き出してください。 

※対応はまだ、書きません。 

 

②グループで発表し合い、対応が難しいクレームを５つ選んでください。 

 

③選んだ５つのクレームに対する、（模範）対応例と対応のポイントをグループで

作成してください。 

※対応と対応のポイントを書きます。 

 

④選ばれなかったクレームシートも含めて、クレームシートは全て回収します。グ

ループ名を記入していることを確認してください。 
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クレームシート                  グループ名     

発生場所 

クレーム経過 

 

 

 

 

 

 

対応 

 

 

 

 

 

 

 

対応のポイント 
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クレームシート                  グループ名     

発生場所 

クレーム経過 

 

 

 

 

 

 

対応 

 

 

 

 

 

 

 

対応のポイント 
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クレームシート                  グループ名     

発生場所 

クレーム経過 

 

 

 

 

 

 

対応 

 

 

 

 

 

 

 

対応のポイント 
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クレームシート                  グループ名     

発生場所 

クレーム経過 

 

 

 

 

 

 

対応 

 

 

 

 

 

 

 

対応のポイント 
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ＧＷ 振り返りシート 

 

   月  日   氏名               

 

今回の演習で新たにわかったこと、気づいたことを3つ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

   

 

 

 

 

今回の講義でできなかったことをひとつ挙げてください。 

 

 

   

 

   

 

   

今回の講義でできなかったことをできるようにするために、どのようにしていきますか。具体的に挙げてくだ

さい。例）２回発言する、全員の目を1回ずつみて話すなど、できれば数字を用いて具体的に。 

 

 

   

 

   

 

   



 

 

 

 

ワーク 

 

 

 

 

 

社内研修用 

 

クレーム対応研修作成実習 
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全体の流れ 

①作成する教材は、これから一人でフロント等に立つ２・３年目のスタッフ研修に使

うので、「ティーチング」が主になります。よって、「模範対応例」を作成します。

そのため、各班でロールプレイを行い、やり取りを文字に起こします。 

 

②①で出来た模範対応例を、他のグループに検証してもらいます。他のグループは必

要に応じて、対応例の修正や追加を行い、元のグループに返します。 

 

③事務局がお預かりし、「クレーム研修」を完成させます。 

 

 

 

 

課題１（約70分間） 

①グループで優先順位をつけた５つのクレームについて、実際に「ロールプレイ」を行いお客様

役とスタッフ役の会話を記録します。 

 

●２名がお客様役・スタッフ役に分かれて、模範対応のロールプレイをおこないます。 

●その他の方は、お客様の会話記録、スタッフの会話記録を行ってください。 

 

○お客様役は本気でクレームをつけてください。 

○スタッフ役は本気で対応してください。 

○適当な時間の対応でクローズさせてください。 

（対応が長くなると記録が大変になります） 

○全員が納得する対応になるまで、模範解答づくりを繰り返してください。 

 

 

課題２（約50分間） 

①他グループが作成したクレーム研修を使って、実際に「ロールプレイ」を行い検証します。 

 

●２名がお客様役・スタッフ役に分かれて、模範対応の記録を見ながらロールプレイをお

こないます。 

 

●その他の方は、模範解答がそれでよいか、他に適切な言い方はないか、などをチェック 

し、模範解答の修正・加筆を行います。 
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クレーム研修 完成イメージ 
 

クレーム事例 

 

12日間連泊されていたお客様（60代男）から、「スタッフの対

応が不満なので宿泊料金を下げて欲しい」と言われた。 

 

 最終的にどのような対応でクローズさせたいですか。 

 

 

 

 

そのために、どのような対応をしますか。全体の流れを考えてください。 

 

 ①          

 ②          

 ③          

 ④          

 

 

 

 それでは、ロールプレイを行います。 

 

客：「○○だが、夜のフロントの態度が悪すぎる。今までずっとがまんをしていたんだが、昨日

は腹が立って腹が立って寝れんかった。こんなに嫌な思いをしたんだから、ちょっと安くし

ろ。」 

 

あなた：「         」 

 

・・・・ 
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模範解答例 

 

客：「○○だが、夜のフロントの態度が悪すぎる。今までずっとがまんをしていたんだが、昨日

は腹が立って腹が立って寝れんかった。こんなに嫌な思いをしたんだから、ちょっと安くし

ろ。」 

 

あなた：「○○様。私どものスタッフの態度が不適切だったとのことですね。ご不快な思いをさ

せてしまい誠に申し訳ありませんでした。」 

▼ポイント あせらず、お客様の目をしっかり見て、ゆっくり丁寧に、心から申し訳ない気

持ちが伝わる表情と口調で。 

「もしよろしければ、スタッフがどのような態度をとったかお聞かせ願えないでしょうか。」 

▼ポイント 事実を確認し、メモをとる。共感しながら、とにかくお客様に多くのことを話

してもらい落ち着いてもらう。 

 

・・・・ 



ワーク 

 

 

 

 

 

ＣＸ経営 
カスタマージャーニーマップ 

 

ワークショップ 
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カスタマージャーニーマップとは 

カスタマージャーニーマップとは、顧客の一連のブランド体験を「旅」に例えて、ブランドや商品の認知、

購入、再購入をする段階での店舗や企業の接点を顧客視点で可視化し、改善することを目的としています。 

 

カスタマージャーニーマップを作成する８つのステップ 

テーマを決める 取り上げる商品・サービスや、スタートとゴールを設定する。 

ペルソナを設定する 対象顧客像を明らかにする。 

ペルソナの行動を洗い出す 顧客がスタートからゴールまでの間に取る行動を明確にする。 

行動をステージに分ける 行動を分類し、グルーピングする。 

顧客接点を明確にする 顧客が利用する店舗、アプリ、サイトなどの接点を洗い出す。 

感情の起伏を想像する 「うれしい」「困った」「いいね」など、顧客の気持ちの変化をつかむ。 

対応策を考える マップ全体を俯瞰して、課題や改善可能なポイントを検討する。 

視点を変えてアイデアを追

加する 

カスタマージャーニー全体を違った角度から見直すことで、新たな施策のアイ

デアを見出す。 

 

 

今からカスタマージャーニーマップを作成して、顧客視点の改善を行ってみましょう。テーマは、できるだ

けみなさんの職場でリアルに起きる顧客との体験を挙げてください。実際に改善をして検証を行うことができ

ます。 

 

 

＜準備物＞ 

ホワイトボード・模造紙・大きな机・マジック・付箋・ペルソナシート・接点カード・感情カードなど 

 

※この研修は、「はじめてのカスタマージャーニーマップ ワークショップ」 加藤希尊著 翔泳社 に基づ

いて作られています。みなさんの職場で取り組むときには、本を購入の上実施してください。各種カードもダ

ウンロードして使用できます。 
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01 テーマを決める 
 

１）マップをつくる商品やサービスをグループで決めます。 

２）スタートとゴールを決めます。 

３）期間を決めます。 

 

例と作成ポイント 

商品・サービス ＜カジュアルファッションブランド「Ａ」＞ 

※具体的に設定します。これから作るものでも構いません。この場合は、改善策は事前に

準備しておく策になります。 

スタート ＜「Ａ」の名前も知らず、まだ購入したことがない、ブランドとの接点がない状態。＞ 

※主人公となる人物が「ブランドを知らない」状態、「ブランドを知っているが購入して

いない」状態、「一度は利用したことがあるがリピートはされてない」状態など、具体的

に設定します。 

ゴール ＜「Ａ」を購入し、「Ｂ」ブランドにも好意をもった状態。＞ 

※「ブランドのファンになって年４回購入する」状態、「年に必ず１回は利用していただ

ける」状態、「自社ＨＰから予約をしていただける」状態、など具体的に設定します。な

るべく数値で測れるようなゴールを設定し検証しやすくします。 

期間 ＜２週間＞ 

※スタートからゴールまでの期間を設定します。1時間など短すぎる期間を設定するとマ

ップが埋まりません。３年など長すぎる期間を設定するとマップが壮大なものになってし

まいます。1か月・3か月・6か月など適切な期間を設定してください。 
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ＷＳ 01 テーマ 
 

商品・サービス  

 

 

スタート  

 

 

 

 

ゴール  

 

 

 

 

期間  
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0２ ペルソナを設定する 
 

カスタマージャーニーマップの主人公となるメインターゲットの人物像＝ペルソナを設定しま

す。最もその商品・サービスを使って欲しい主要なターゲットの、名前・性別・趣味・休日など

基本情報からライフスタイルまでを決めます。 

カスタマージャーニーマップは、特定のセグメントを代表するペルソナをもとに作っていく作

業になるので、「セグメント」「代表性」を意識して設定していきます。 

 

例 

 名前 井上 結 

 性別 女性 

 年齢 ２５歳 

 職業 産業機械メーカー（従業員500名） 岡山工場総務部会計課 ２年目 

 年収 320万円（自由に使える金額は月4万円） 

 家族 父（54歳）・母（50歳）・弟（20歳） 

 居住 岡山市北区 実家暮らし 

 趣味 ドラマ・映画鑑賞・ライブなど 

 休日 友人とライブ・観劇、ひとりで映画 

 最近の悩み事 コロナで様々なイベント中止 

 消費傾向 

日頃は倹約。貯金をしておいて遊ぶときに全て使う。 

 情報接点 

インスタ・ユーチューブ・ツイッター 

 経歴 新卒で会社に就職現在３年目。新人のメンターをしている。 

  実家暮らしなので、生活には余裕がある。 

 嗜好や行動の特徴 

  洋服は素材、形やスタイルを確かめるために、いつも試着をする。 

  オンラインで購入することはあまりない。 

  たまに、ひとりでゆっくり一日かけて買い物をする。 

  ファッションの情報源は雑誌とＳＮＳ。 

モデルやインフルエンサーのＳＮＳをフォローしている。 

  ＳＮＳは複数アカウントをもち、用途によって友達用や趣味用など使い分けている。 

 

ＷＳ 02 ペルソナシートに記入します。 
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0３ 行動を洗い出す 
 

「顧客行動」欄に、付箋をつかって行動を洗い出します。付箋にはひとつの行動を書きます。 

①まず、「スタート」地点の行動を考えます。 

 例）「ＳＮＳでフォローしているモデルのアイテムが気になる」 

   「雑誌に掲載されていたアイテムが気になる」 

   「ハッシュタグや商品名でＳＮＳ内検索」 

   「専門店があるかどうかスマホで検索」  など 

 

②次に、「ゴール」地点の行動を考えます。 

 例）「メンバー登録してメルマガを受け取る」 

   「関連するブランドを検索する」 

 

③設定した「スタート」から「ゴール」の間を埋める行動を、ひとりひとりが付箋にどんどん書

き出し貼り付けます。まだ、整理はする必要はありません。とにかくアイデアをたくさん出しま

す。「質より量」を心がけてください。多ければ多いほど、マップが作りやすくなります。アイ

デアは「他社のブランドに目移りをする」など、自社にとって都合の悪い行動も書きます。 

 

 

 

 

 

 

 

ＷＳ 03 付箋に記入し、ホワイトボードや模造紙など

に貼り付けます。 
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04 行動をステージに分ける 
 

「顧客行動」をグルーピングして、どのようにステージが移り変わっていくかを考えます。グル

ーピングのコツは、行動の背景にあるペルソナの「態度」の変化に注目します。ステージが変わ

ったということは、「態度」が変わったことになります。ステージに分かれたらステージに特徴

てきな単語でカテゴライズします。例えば、「出会い」「リサーチ」「来店」・・・などです。

「通常」「驚き」「冷静」「興奮」など心理的表現を用いてもかまいません。 

  

 同じ内容が書いてある付箋は重ねていきます。グルーピングをすると、足りないステージや新

たな「顧客行動」が思い浮かぶことがあります。その場合、追加しましょう。 

 

 この作業は、顧客の行動を観察することで、ＡＩＤＭＡなどのように一般化されていない独自

の行動パターンを見つけることにあります。 

 

 

 

 

 

ＷＳ 04 行動をステージに分けてカテゴライズしま

す。 
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05 顧客接点を明確にする 
 

 人々はさまざまな接点を通じて情報収集を行っています。接点とは、テレビＣＭ、雑誌、スマ

ホアプリ、ウェブサイト、店舗、友人のクチコミ、ＳＮＳ、価格比較サイトなどです。「顧客接

点」欄をみながら、顧客視点で利用する接点を「接点カード」を使い、洗い出していきます。自

社が提供している接点に限定しないように気を付けてください。顧客の目線で明らかにすること

が大切です。 

 

 必要な接点カードがない場合は、付箋に書いて追加します。顧客接点は、複数あることもあり

ます。 

 

例）気になるアイテムに出会ったのは、ＳＮＳ（インスタ・ツイッター・ＦＢなど） 

  リサーチをしたのは、スマホ（グーグル検索） 

  店舗の場所を調べたのは、スマホ（地図） 

  来店するまでの移動は、「駅」から「徒歩」 

  店で店員と「会話」 

  店で「試着」・・・・ 

 

 この作業は、顧客接点を明確にすることで、自社の取り組んでいない接点を見つけ、あるいは

改善することにあります。 

 

 

 

 

 

 

 

ＷＳ 05 「接点カード」で行動と情報媒体の接点を明

らかにします。 
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06 感情の起伏を想像する 
 

 わたしたちが、情報や体験の刺激に対して、何らかの反応をしています。反応の一つが「感情

の変化」です。顧客ロイヤルティを獲得するためには「感情的満足」を得ることが非常に大切で

す。そのため、「感情の変化」にポイントを置き分析をしていきます。 

「感情カード」をポジティブな感情（カワイイ・似合うかも・気に入った！・ＳＮＳでいいね

をもらったなど）は上に、ネガティブな感情（不便だな、面倒くさい、不安、店員との会話が苦

手など）は下の欄に配置します。 

 

 ポジティブな感情、ネガティブな感情はどちらか一方に偏りすぎないように、バランスよく書

いていってください。ネガティブな感情は顧客体験を改善できるヒントが得られます。すでにポ

ジティブな感情がある接点に対してはそのポジティブ要素を強化することでより印象に残る顧客

体験を生み出すことができます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

ＷＳ 06 「感情カード」で感情の起伏を明らかにしま

す。 
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07 対応策を考える 
 

 企業の視点で顧客体験をよりよいものにしていくための方法を考えます。大切なのは、「これ

をやるとお客様のためになる」ことを考えることです。その上で、「どうしたらできるだろう

か」を考えます。 

 対応策は、付箋に一行で端的に書いていきます。 

 

 例えば、接点が十分でない場合は「わたしたちはどんな対応がとれるだろうか」、ネガティブ

な感情に対しては、「どうしたらポジティブな感情になってもらえるか」、ポジティブな感情に

対しては、「どうしたらさらに喜んで（感動して）もらえるか」という視点でアイデアを出しま

す。 

 

 課題を発見するときは、全体を俯瞰していきます。ステージ→行動→接点→感情を縦にみなが

ら、接点は行動を十分にサポートできているか、感情はマイナスに傾いていないかを観察しま

す。また、マップを横に見て、ステージの流れはスムーズか、感情の極端な起伏がないかを観察

します。 

 

 

 

 

 

 

 

 

ＷＳ 07 実行できる対応策のアイデアを書き出しま

す。 
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08 視点を変えてアイデアを考える 
 

 ファシリテーターが、「ワイルドカード」を出します。このカードに従って、ペルソナの行動

を考え、事前対策や対策の強化のアイデアを出します。出たアイデアは付箋に書いて、マップの

横に貼ります。 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ＷＳ 08 「ワイルドカード」に従って、アイデアを書

き出します。 
 

  



CX経営（カスタマージャーニーマップ） 

11 

 

ファシリテーターは、ワーク中に以下の例のような「ワイルドカード」を決めてください。 

ワイルドカードは、意外な質問でアイデアを引き出し「予定調和」を崩すために用います。 

 

例） 

2022年日本でコロナⅡが発生しました。2019年に発生した新型コロナ同等の感染力です。 

 

製品・サービスの売上を２年間で２倍にするためにはどうしたらよいでしょうか。 

 

ブランドロイヤリティが高い顧客数を２倍にするためにはどうしたらよいでしょうか。 

 

これまでにない顧客接点を作るとすると、何を追加しますか。 

 

マーケティングに500万円の予算がつきました。何に使いますか。 

 

など 

 



 

1 

 

業界や現場の問題点・課題 表出作業 
 

 

「課題解決のための企画会議」の材料にするため、業界や現場の問題点や課題と感じているこ

とを挙げてください。 

 

現場や企業内あるいは業界や地域が団結すると、解決可能な問題点・課題にします。例えば、

パンデミックや社会制度などについては、企業や地域の力だけでは解決できません。顧客減や売

上減、人材不足や地域の魅力不足などについては、努力次第で変わることが期待できます。 

 

このような、視点で解決可能な、問題点・課題を挙げてください。なお、この企画会議内容は

集合研修最終日のプレゼン大会で発表し、可能であれば本講座終了後もチームを組織し実行して

いただきたいと考えています。 
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企画書に必ず入れる項目 
 

 

 

企画名  覚えやすいネーミング 

  

概要  企画概要を端的に 

 

背景  外部環境や内部環境 

 

企画運営主体  

 

特徴  企画の経済性、独自性、模倣困難性など 

 

ターゲット 企画のターゲットを明確にすること 

 

販売数と価格 集客イベントの場合は予定集客数 

 

予定売上 集客イベントの場合は集客経済効果など 

 

コスト  できるだけ詳しく 

  集客イベントの場合はボランティア労働もコスト参入すること 

 

広告宣伝計画 できるだけ詳しく 

 

年間収支 集客イベントの場合はイベント収支 

 

今後の展開 この企画が成功した次のステップ展開を具体的に示す 
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企画例 

企画名 

「●●温泉 ゆっくり、ホッとリハ」 

概要 

お客様のオーダーメイドによる短期リハビリプログラムをリハビリ施設と提携し実施。 

アスリートコースとリハビリコースを設定。 

背景 

 2017年厚労省の調査によると脳血管疾患の患者数は全国で 112万人にのぼり、平均入

院日数は 78.2日。初期にリハビリを開始すれば回復する場合も多くなる。しかし、医療保

険では回復期リハは１日最大３時間までしかリハビリを受けることができない。そのた

め、自費でリハビリプログラムを受ける利用者も増加している。また、中国裕福層からの

需要もある。 

 アスリートの宿泊型リハビリ専門施設は米国にはあるが日本にはまだない。一部の病院

が展開しているところはあるが医療の範囲内である。1人のアスリートが選手活動期間に

なんらかの故障をする故障率は 84.6％という研究結果もある。 

企画運営主体 

●●温泉組合、●●温泉商工会により普津温泉観光協議会を組織し企画運営を図る。 

特徴 

医療・介護保険を使わない自費リハビリで高額だが、時間や日数制限がなくお客様に合

わせたリハビリプログラムを実施する特徴がある。また、専門家の助言を得て、リハビリ

のための散策コース、アスリートのためのランニングコース、自転車ロードコースを設

定。自然の中でゆっくりリハビリを行える環境を整備。 
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ターゲット 

脳血管障害を発症し回復期にある国内外の患者。 

故障したスポーツ選手。 

予定販売価格 

リハビリ・アスリートコース 

２泊３日コース（リハ半日2日間、全日1日間）  60,000円 

５泊６日コース（リハ半日4日間、全日2日間）  155,000円 

１か月コース（リハ半日13日間、全日13日間）  800,000円 

予定販売数 

２泊３日コース  月間 150コース 

５泊６日コース  月間 50コース 

１か月コース      月間 5コース 

予定月間売上高 

２泊３日コース  9,000,000 

５泊６日コース  7,750,000 

１か月コース      4,000,000 

合計       20,750,000 
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月間予定コスト 

 セラピスト支払  8,000,000 

 宿泊施設支払      7,000,000（１泊 10,000） 

 広告費       1,000,000 

 販売手数料      4,000,000 

 事務費       500,000 

 セラピールート整備費     1,000,000 

年間広告宣伝計画とコスト 

 新聞広告●回   円 

 業界雑誌広告●回  円 

 ＤＭ    円 

 web広告   円 

４月   業界紙  新聞広告 交通広告 

５月   業界紙  新聞広告 交通広告 

６月   業界紙  新聞広告 

７月   業界紙 

８月   業界紙 

９月   業界紙 
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年間収支計算 

単位千円 4月 5月 6月 7月 8月 9月 

売上 0 4,500     

費用 6,500 9,500     

収支 ▲6,500 ▲5,000     

収支累計 ▲6,500 ▲11,500     

 

損益分岐売上（販売量） 

 ２泊３日コース  月間 100コース 

５泊６日コース  月間 30コース 

 

３年間収支計算 

単位千円 2021年 2022年 2023年 

売上 12,000 18,000 20,000 

費用 21,500 20,000 19,000 

収支 ▲9,500 ▲2,000 1,000 

収支累計 ▲9,500 ▲11,500 ▲10,500 
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