
勤務スケジューリングの活用による
サービス現場の生産性向上

―数理モデルを活用した勤務スケジューリングが
サービス企業経営に与えるインパクト―

森　庸輔

サービス業の現場の勤務スケジュール作成に関する多くの問題はいろいろなところで議論され，多くの研究も
なされてきた．ナーススケジューリング問題は古くから研究されてきている．一方，汎用ソルバーやコンピュー
タの性能向上，クラウドなどの利用環境の劇的な変化により，一般利用者が高度な計算機能の恩恵を受けること
が容易になった．ここでは勤務スケジューリングを単に勤務スケジュールの自動作成として捉えるのではなく，
サービス・プロフィットチェーンの概念の中に位置づけ，サービス企業の経営を変えていくツールとしての側面
も含めて解説する．
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1. はじめに

内閣府が発表している産業別GDP構成比 [1] によ
ると 2017 年の第三次産業，所謂サービス産業のGDP

シェアは 72.1％，労働政策研究・研修機構が集計した産
業別就業者数統計 [2]では第三次産業のシェアは図 1の
ように一貫して増加し，2017 年のシェアは 72.8％で
ある．いずれの数値も日本経済の 70％以上が第三次産
業によって支えられていることを示している．
一方，サービス業の生産性について多くの議論 [3]が

あるが，日本経済に占めるサービス産業の比率の大き
さを考えると，生産性向上は大変重要なテーマといえ
る．文献 [4]にあるように IT活用が生産性向上に果た
す役割が期待されている．
文献 [5] が指摘するようにサービスは生産と消費が

同時に起こり，保存できないものである．そして多く
のサービス現場が 365 日営業，かつ一日の営業時間の
長さがその特徴としてあげられる．このような現場の
生産性向上に勤務スケジューリングの果たす役割の大
きさは容易に想像できる．
また，勤務スケジューリングは業務に従事するスタッ

フの満足度を高める観点での配慮も重要である．Hes-
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図 1 第三次産業就業者数シェアの推移（文献 [2] を参照し
て作成）

kett et al.は文献 [6]で，サービス業において経営成果
を達成するためのサービスマネジメントの体系をサー
ビス・プロフィットチェーンとして表した．文献 [7]に
その解説が詳しく述べられており，そこに掲載されてい
るサービス・プロフィットチェーンの概念図を図 2に
引用する．内部サービスの品質要素（職場設計，職務
設計や従業員の育成，報奨・表彰制度，さらに現場の
プロセスを効率化するツールなどのサービス提供シス
テム）の向上，改善が，ひいては経営成果につながる
ことが容易に理解できる．勤務スケジューリングは職
場，職務設計に大きな影響を与えることから経営成果
にとって重要なピースとして位置づけられる．
さらに近年の労働人口の減少，多様な働き方の増加
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図 2 サービス・プロフィットチェーンの概念図（文献 [7]
より改変して転載）

など，勤務スケジューリングの効果的な活用は社会が
求めているテーマであると認識できる．

2. 勤務スケジューリングの狙い

特にサービス業の現場業務に従事するスタッフの勤
務スケジューリングは大変複雑で，現場でこの作業に携
わる担当者は日々多くの困難に直面している．文献 [5]

にその難しさの実例が記述されている．これは単に時
間のかかる作業というだけでなく，担当者の精神的ス
トレスも看過できないものである．
ITによる勤務スケジューリング自動化がこの作業負

担を軽くするメリットは明らかであり，現場の生産性
向上と従業員満足度の向上の観点から勤務スケジュー
リングをとらえることが，サービス業の経営視点で重
要な意味をもつ．
勤務スケジューリングを実行するための主なコンポー

ネントは，数理モデルによるシフト組合せ最適化と時
間帯ごとに変動する仕事量を定量化する仕事量モデル
である．次にこれらの概要を説明し，さらにわれわれ
が取り組んでいる勤務スケジューリング自動化と活用
について説明する．

3. 勤務スケジュール計算モデル

3.1 勤務スケジュール計算の概要
勤務スケジュールは文献 [5] で解説しているように

非常に多様であるが，ここでは適用範囲が広いシフト
組合せ最適化に沿って説明を進める．
数理モデル構築のインプットを図 3に示す．数理モ

デルが考慮する条件は主に (1)労働環境に関する規制，
(2)業務上の要件，(3)従業員の働き方の 3つである．
労働環境に関する規制は最も基本的な制約条件であ

図 3 勤務スケジュール計算の全体

り，これを遵守しなければ企業として存続できないの
で，これについては議論の余地はない．
業務上の要件は，現場オペレーションの実行に必須

の運用規則と，日ごと時間帯ごとに変動する業務別仕
事量に分けて考えることができる．
現場の運用規則は確実な現場オペレーションに必要

なもので，病院や介護施設などでは法律で定められた
有資格者の配置基準がこれに該当し，小売り店舗では現
金に責任をもつスタッフの勤務規則などがあげられる．
変動する仕事量は，来店客に対応する接客業務やコー

ルセンターの問い合わせ対応業務などが該当する．時
間帯ごとに、これらの業務量と勤務するスタッフの人
数が整合していることが生産性向上に重要である．
さらに，従業員の働き方を規定する条件として働き

やすさを加味することが，従業員満足度の向上に寄与
すると期待できる．政府の働き方改革の一環として定
められた勤務間インターバル制度を数理モデルに組み
込むことなどはその例である．この制度は厚生労働省
告示第三百七十五号 [8]によって平成 31 年 4 月 1 日
から適用されており，勤務の終了から次の勤務の開始
までに，ある一定以上の時間間隔を設けることが規定
されている．また各現場では他にもさまざまな工夫が
施行されており，夜勤がある現場では，なるべくスタッ
フの負担が少なくなるように，夜勤前後の勤務の組合
せを定めている．そしてこれらをスタッフ間で十分公
平に実施することが職場環境の改善につながる．

3.2 シフト組合せ問題
次に勤務スケジュールをシフト組合せ最適化問題と

して扱う場合を例として数理モデルについて説明する．
一般的な勤務スケジュールを図 4に示す．これは縦

軸にスタッフ，横軸に日付をとった表で，それぞれの
マス目には当日の勤務を表すシフトが記入される．こ
の勤務スケジューリング問題は，与えられたシフト候
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図 4 勤務スケジュールの例

表 1 シフト属性の例

属性 情報の意味
休日・勤務の区別 休日か，就業日であるかの区別
開始時刻 勤務の開始時刻
終了時刻 勤務の終了時刻
就業時間 休憩を除いた就業時間
連続勤務日数 連続勤務の制約に考慮
業務 従事する業務の種類

図 5 業務別の時間帯ごと仕事量

補の中からそれぞれのマス目に最適なシフトを割り当
てるというものである．
それぞれのマス目に割り当てたシフトは一日の勤務

内容に対応したもので，シフトの属性情報によりその
内容を表現する．勤務内容が違えばそれに対応した異
なるシフトを用意する．現場の勤務の複雑さに応じて
必要となる属性情報は異なるが，基本的な属性情報を
表 1に示す．
同一の勤務開始時刻，終了時刻であっても，従事す

る業務が異なれば，業務ごとに対応する別の種類のシ
フトを用意する．
表 1ではシフトに一つの業務を想定しているが，時

間帯ごとに異なる業務に従事する場合は，時間帯によっ
て細分化した業務情報をシフトの属性に設定するよう
拡張する．
図 5は複数の業務について時間帯ごとに変動する仕

事量がある場合の仕事量チャートである．このような
現場におけるシフトはその属性に時間帯ごとに従事す

る業務の情報を設定しておく．図 6にそのような時間
帯ごとに異なる業務に従事するシフト割り当てをした
例を示す．縦軸はスタッフ，横軸は時間である．また
バーの色はその時間帯に担当する業務を表す．
業務ごと時間帯ごとに，仕事量と割り当てたスタッ

フの人数の差を最小化することで，仕事量に整合した
シフト割り当てを求めることができる．この計算手法
については次に説明する．

3.3 シフト組合せ最適化
3.3.1 モデル変数
シフト組合せ最適化で用いる数理モデルで使用する

変数 sijkは，シフト割り当て状態を表すもので，スタッ
フ iの j 日にシフト kを割り当てるときに 1となるよ
うな二値変数である．
ここで，対象となるスタッフの集合をE，勤務表の

日の集合を D，割り当て候補のシフトの集合をK と
する．さらに，1 人のスタッフには 1 日に 1 つのシフ
トのみを割り当てることから，式 (1)が成立しなけれ
ばならない．

∑

k∈K

sijk = 1 ∀i ∈ E, ∀j ∈ D (1)

この変数を用いて勤務スケジュールを作成するため
の規則を数式で表したものが数理モデルとなる．勤務
スケジューリングには必ず守らなければいけない規則
と，できるだけ守りたい規則の二つの種類がある．前
者をハード制約，後者をソフト制約と呼ぶ．

3.3.2 ハード制約
まず，3.3.1 節で説明した変数を用いてハード制約に

ついて考える．たとえば，「店長または副店長が毎日必
ず 10:00 前に勤務を開始する．」という運用規則があっ
たとする．この規則を先ほどの変数を用いて記述する
と式 (2)になる．

∑

i∈E
′

∑

k∈K
′
sijk ≥ 1 ∀j ∈ D (2)

ここで，対象となる店長と副店長の集合を E
′
，勤務

表の日の集合を D，10:00 前に勤務を開始するシフト
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図 6 複数業務に対応したシフト割り当て

図 7 勤務人数の整合性

の集合をK
′
とする．

式 (2)の左辺は 10:00 前に出勤する店長と副店長の
人数を計算している．店長または副店長のどちらかが
10:00 前に出勤すればこの不等式を満たすので，先ほ
どの運用規則はこの不等式によって表すことができる．
勤務表に含まれるすべての日についてこの不等式が成
立していれば，先の規則を満たした勤務スケジュールで
あることになる．もちろん式 (1)もハード制約である．

3.3.3 ソフト制約
ソフト制約はハード制約とは異なり，必ずしも守る

必要はないが，なるべく満たしたほうが良い条件であ
る．先ほどのハード制約をソフト制約に書き換えて説
明する．
このソフト制約版は「できるだけ店長または副店長

が毎日 10:00 前に勤務を開始する．」という規則であ
り，式 (2)に pnj という緩和項を加えた式 (3)で表現
できる．

∑

i∈E
′

∑

k∈K
′
sijk ≥ 1− pnj ∀j ∈ D (3)

勤務表の計算には複数のソフト制約があるため，n

は n番目のソフト制約の緩和項という意味である．そ
して緩和項の値は本来の目標を満たせなかった量を表
しているため，ペナルティと呼ぶ．つまり，pnj は j日
の n番目のペナルティの値であり，勤務表のすべての
日に関する n番目のペナルティの総和 Pn は式 (4)で
計算できる．

Pn =
∑

j∈D

pnj (4)

また，すべてのペナルティの総和は単純総和ではな
く，重み付き総和を求め，それを用いてペナルティの評
価を実行する．これについては，3.3.5 節で説明する．

3.3.4 勤務効率
シフト組合せ最適化の目的の一つは変動する業務量

に整合した勤務スケジュールを計算することであり，
仕事量への整合度が高ければ勤務効率が高いといえる．
たとえば小売り店舗の販売員の勤務では，来客によっ
て生じる接客業務の仕事量と販売員の勤務人数が各時
間帯で整合している方が望ましいことは容易に想像で
きる．
仕事量から求まる必要人数と，勤務スケジュールで

割り当てた勤務人数の時間推移を可視化したチャート
の例を図 7に示す．二つの折れ線の差が小さい方が良
いことは明らかであり，これを定量化する方法を次に
説明する．
j 日の時間帯 tにおける与えられた必要人数 wjt に

対して，割り当てることができた人数の差 gjtは式 (5)

で定量化できる．E
′′
は当該業務に従事することがで

きるスタッフの集合，K
′′
t は当該業務に従事するシフト

で，かつ時間帯 tに勤務しているシフトの集合である．

gjt = wjt −
∑

i∈E
′′

∑

k∈K
′′
t

sijk (5)

ここで gjt は目標とする人数と実際に勤務させるこ
とができた人数の差であり，これもペナルティである．
勤務表全体について gjt の絶対値の総和を式 (6)で求
めれば，それが仕事量と勤務スケジュールの整合性を
測る尺度となる．
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図 8 区分線形関数による近似

G =
∑

j∈D

∑

t∈T

|gjt| (6)

ここで，T は一日のすべての時間帯の集合，D は全
ての日の集合である．
時間帯ごとの差に着目したとき，差が大きい方がよ

り大きなペナルティとなるように評価することが望ま
しい．たとえば，t1, t2, t3, t4 での不足がそれぞれ
1,1,1,1 の場合と，0,1,3,0 の二つの場合を考える．差
の合計はどちらも 4となり同じであるが，最初のケー
スの方がオペレーション上望ましい．これは差の二乗
をペナルティ値と定義すると解決できる．最初のケー
スのペナルティは 12 +12 +12 +12 = 4であり，二つ
目のケースのペナルティは 02 + 12 + 32 + 02 = 10と
なることから，最初のケースの方が小さなペナルティ
となる．このように差の二乗を評価する場合，図 8の
グラフの実線で示した区分線形関数を用いた近似計算
でペナルティを計算することが有効である．

3.3.5 ペナルティ総和の評価
数理モデルには多数のソフト制約が存在する．これ

らが作り出す複数のペナルティの重み付き総和を求め
評価する．全体の評価指標をM とすると，数理最適
化が目標とする評価式は式 (7)で表すことができる．

minimize M = a0G+ a1P1 + a2P2 + · · · (7)

この式において，Gは必要人数と勤務人数の差のペナ
ルティで，その重みは a0 である．そして n = 1, 2, . . .

において，an はペナルティ Pn の重みである．重み付
きペナルティの総和はソフト制約ごとの重要度を反映
したものとなる．
実際のシステムでは図 9に示すように，個々のソフ

ト制約ごとに重みの段階を選択させるなどユーザーイ

図 9 ソフト制約の重み設定

ンタフェースに工夫が必要である．

4. 仕事量モデル

4.1 待ち行列モデル
サービス現場の仕事量は業務のタイプによってさま

ざまな算出方法がある．もっとも単純なものは一日の
中で業務を実施する時間帯があらかじめ決まっている
場合である．このようなケースは当該業務について時
間帯ごとの仕事量を図 5のように設定すればよい．
一方，小売り店舗の販売業務のように，来店客数に

よって仕事量が変わるケースは，(1) 時間帯ごとの来
店客数の予測，(2) 来店客を待たせず接客ができる販
売員の人数計算と二つの計算が必要になる．
時間帯ごとの来店客数予測は業態に応じてさまざま

な予測方法があり，ここでの説明は省略する．
来店客数が与えられたときの最適配置人数は待ち行

列モデルを使って計算することができる．待ち行列の
理論およびその活用分野については，文献 [9] に詳し
く解説されている．コールセンターでは着信呼の予測
数に応じた適切なオペレータ人数を計算する手法とし
てアーラン式が広く用いられており，文献 [10]にアー
ラン式を含む複数の数理モデルとその評価が詳しく解
説されている．この考え方は小売り店舗の販売員に対
しても適用することができる．
必要人数を求めるためのパラメータは，時間帯ごと

の来店客数と実現させたいサービスレベル（平均接客
時間，お客様が接客を受けるまでの目標時間，目標時
間以内で接客を提供できる確率）である．
待ち行列を適用した具体的な計算方法が文献 [11]に

大変わかりやすく解説されているので，実務に携わる
方の参考になる．

4.2 仕事量の計画
過去の数値データだけから来店客数を正確に予測す

ることは難しいが，過去の履歴データに基づき，現場
が目安として利用可能な来店客数予測を算出すること
は比較的容易である．
店舗オペレーション・マネージャーは，目安として

算出した来店客数に基づき，目標売上を達成する来店
客数を計画する．計画した来店客数を達成する活動と，
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計画した来店客数に整合した勤務スケジュールを作る
ことが現場の施策である．

5. スタッフ能力の把握と定量化

仕事量と勤務の差を求め，それを最小化することに
ついて，3.3.4 節と 3.3.5 節で説明したが，式 (5)では
勤務するスタッフが誰であろうともその能力を同じく
「1」として扱った．実際は個々のスタッフにより能力
が異なるので，スタッフが仕事をこなす尺度として能
力値を導入し，式 (5)を式 (8)のように拡張する．

gjt = wjt −
∑

i∈E
′′

∑

k∈K
′′
t

cisijk (8)

ここで ci はスタッフ i の業務に対する能力値であ
り，標準的な能力を 1としたときの相対値で表す．数
理モデルで扱う業務の種類が複数ある場合は能力値も
業務に対応させて複数用意する．
一方，3.3.2 節の説明で使用した「店長」や「副店長」

はスタッフの特徴を表す．これをスキル属性と呼ぶこ
とにする．店長は「店長」スキルをオン，副店長は「副
店長」スキルをオンとして表す．小売り店舗の販売員
では，話せる言語をスタッフのスキル属性に加えるこ
とで，「毎日，中国語を話すことができる販売員を 1 名
以上勤務させる」というハード制約を作ることができ
る．文献 [12]に小売り店舗の販売員について具体的な
事例が説明されている．
個々のスタッフの能力値とスキル属性を正しく設定

しなければ，勤務スケジューリング計算の結果は期待
したものにならない．換言すれば勤務スケジューリン
グがうまく運用できていれば，そこに設定されている
スタッフの能力値とスキル属性は実務の視点で正しい
と言える．これは現場責任者による個々のスタッフの
能力実態を反映した評価であり，サービス業で最も重
要なリソースである人材に関するとても貴重な情報で
ある．これを人材の適切配置計画や育成計画の作成に
生かすことは，図 2に示したサービス・プロフィット
チェーンを駆動する貴重なインプットとなる．

6. 勤務スケジュールの評価

勤務スケジュールの評価指標として注目すべき二つ
の重要なKPIがある．時間帯ごとの仕事量から求まる
必要人数と，勤務スケジュールが割り当てた勤務人数
を重ねた図 10のチャートで説明する．
このチャートの横軸は時刻，縦軸は人数であり，A．

必要人員数と勤務人数が重なった部分，B．必要人員

図 10 勤務整合性可視化

図 11 人員バランスチャート

数が多い部分，そして C．勤務人数が多い部分の 3 つ
の部分が存在する．
これら部分ごとの面積（人時）を用いて二つのKPI

であるカバー率 V と稼働率 Rを式 (9)と式 (10)で計
算できる．

カバー率 V= A
A+B

(9)

稼働率 R= A
A+C

(10)

いずれのKPIも大きい方が望ましいが，小売り店舗
の場合はどちらも 80％～85％程度の範囲が適切なオペ
レーションと考えられる．小売り店舗では所属する人
員数の多寡が現場オペレーションの効率に大きな影響
を与える．この適正化は大変重要であり，上記二つの
KPIを評価することにより判定できる．
図 11に示した人員バランスチャートを見て欲しい．

このチャートの縦軸はカバー率V，横軸は稼働率Rで，
各店舗を KPI の値（V と R）に基いてプロットした
ものである．
このチャートで右下のエリアに属する店舗は来店客
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数に対して人員が不足，また逆に左上のエリアは来店
客数に対して人員が余剰であることを示している．こ
の情報に基づいて店舗間の人員調整を行えば，全体の
生産性を向上させることができる．文献 [12]では仕事
量に整合した勤務スケジューリングと店舗人員の適正
化によって SPH（Sales Per Hour：人時生産性）を
10.4％向上させた成果が報告されている．

7. 勤務スケジューリングの活用と効果

7.1 勤務スケジュール作成工数削減
複雑な勤務表を作成している現場では，勤務スケ

ジューリングがその手間の削減に大きな効果を上げてい
る．特に夜勤がある病院や介護施設の勤務スケジュー
ルは大変複雑で，これを自動計算することは大きな効
果がある．文献 [13]では特別養護老人ホームの勤務シ
フト作成に大きな効果が説明されている．主任クラス
の職員の作業時間短縮で生まれた時間を本来やるべき
業務に振り向けることによって，施設運営の円滑化に貢
献できる．これは図 2に示したサービス・プロフィッ
トチェーンにおける内部サービス提供システムの品質
向上に寄与し，経営成果につながる効果が期待できる
ものである．

7.2 変形労働時間制を活用した効率化
残業時間の多さが課題となっている現場はめずらし

くない．この原因の一つはシフト設計の拙さにある．
もう一度，図 10を見て欲しい．この勤務スケジュール
は主に早番と遅番の 2 種類のシフトを使って作成され
たものであるため，両方のシフトが重なる時間帯は勤
務人数が多く，早番だけ，もしくは遅番だけになる時
間帯は人数が少なくなる．このような仕事の繁閑と営
業時間の長さに対応しやすくするため，労働基準法は
変形労働時間制を定めている．これは産業のサービス
化と時間短縮に対応する法定労働時間の弾力化を狙っ
たもので，一定の規制のもとに一日の所定勤務時間が
長い日と短い日を設けても構わないというものである．
制度をうまく活用すれば，仕事量の繁閑に合わせやす
いシフト種類を設けることができ，一層効率的な勤務ス
ケジュールの作成が可能になる．この制度は文献 [14]

に解説がある．
変形労働時間制を活用してすぐに現れる顕著な効果

は残業時間の減少であり，実際の活用現場でこれが実
証されている．
ところが，多数の種類のシフトを組合せて勤務スケ

ジュールを作成することはとても複雑で運用が難しく，
制度を十分に活用できている事業所の数が少ないのも

現実である．数理モデルに基づくシフト組合せ最適化
が勤務スケジューリングを自動化できれば，多数のシ
フト種類を使った変形労働時間制の活用の一助となる
はずである．

7.3 シフトシミュレーションを活用したシフト設計
組合せ最適化の数理モデルが構築できれば，モデルの

設定を変えた勤務スケジューリングのシミュレーショ
ンが容易であり，バリエーションによる結果の違いを
定量的に評価できる．
たとえば，多数のシフト候補を与えた勤務スケジュー

リング結果を評価し，実際のオペレーションで使用す
る適切なシフト種類を見つけることは簡単である．シ
フト種類ごとにそれぞれが勤務スケジュールに出現し
た回数を調べ，出現頻度が高い上位 10 種類程度のシフ
トを採用すれば，より効率的な勤務スケジュールの作
成が可能である．選択するシフト種類の数は，効率と
運用しやすさのバランスから決めればよい．文献 [12]

にはシミュレーション結果に基づいたシフト種類の決
定例が説明されている．また，文献 [15] の記事では，
介護施設においてもシミュレーションによるシフト種
類変更やシフト編成の規則の見直しがオペレーション
効率化に効果があったと報告されている．

8. 活用の深化

8.1 応援最適化
仕事量に繁閑の差がある現場ではシフト種類を増や

しても対応しきれない場合がある．ピークに対応するに
はその現場に所属する人員数が制約となるためである．
小売り店舗の場合，近隣の店舗間でピーク時間帯に

差があれば，店舗間で販売員を融通しあうことができ
る．このようなケースでは，店舗間の販売員融通をあ
らかじめ勤務スケジューリングの条件に織り込んでお
くことで，融通人員を加味した計算が可能である．
一方，店舗間の融通が困難な現場もある．たとえば，

銀行の店舗は月末に事務処理のピークがあり，この状
況は各店舗とも同じであるため，店舗間での人の融通
は機能しない．このようなケースでは，本部に応援者
組織を設け，店舗の応援要請内容と応援者のスキルを
突き合わせて，誰をいつどの店舗に派遣することが適
切かを数理モデルで計算している．これもわれわれが
取り組んでいる勤務スケジューリング活用例の一つで
ある．

8.2 スケジュール変更への対応
勤務スケジュールは月単位または週単位，稀ではあ

るが 2 週単位で作成される．その期間が始まる前まで

146（20） オペレーションズ・リサーチ



に勤務スケジュールを作成し，スタッフに開示する．
ところが，勤務スケジューリングはこれで終わりでは
ない．すでに決定したスケジュールの変更がさまざま
な理由で発生する．病院や介護施設で夜勤予定者に欠
勤がでたような時は特にクリティカルである．代替者
の割り当てとそれに伴う勤務スケジュール変更が必要
になる．スタッフや職員が急に退職した場合も同様で
ある．
文献 [16]は看護師のスケジュール変更問題について

の研究成果の報告である．この論文では，変更前後の
スケジュールを比較し，変更量（シフト変更になった
日数，勤務日数の増減）の最小化を図る数理最適化を
提案している．
スケジュール変更は避けて通れない課題であり，単

に数理モデルがあれば解決できる問題でもない．数理
モデルを運用システムの中に巧みに組み込み，変更に
伴うオペレーションの煩雑さを取り除いていくことは
今後一層求められる分野である．

9. おわりに

勤務スケジューリングはとても奥深く，この問題に
携わる者として解決すべき課題には事欠かない．また，
最適化結果は現場業務に従事する方々の生活に直接影
響するとてもデリケートなものである．
数理モデルを使ったシステム化の最大の効果は，勤

務スケジュールをモデル化できることである．モデル
化できれば，モデルの制約変更の影響を定量的に知る
ことができ，オペレーションの改善策を立てるための
大きな力となる．またモデルに含まれる規則や仕組み
をオープンにすることも有用である．スタッフの方々
を含み勤務スケジューリングに関わるすべての関係者
の納得を得ることが円滑なオペレーションの一助とな
り得る．
モデルの情報は人材の定量評価に活用でき，勤務ス

ケジューリングが単なる勤務の効率化や勤務表作成作
業の軽減以上に経営にとって有効な情報源となること
は間違いない．
これらすべての活動がサービス・プロフィットチェー

ンを駆動し，経営成果に貢献することを目指して今後
も経営に役立つ技術の進化に努めていく．
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