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■クリーニング業の繁閑の波

東京・埼玉・千葉に１３０店のクリーニン

グチェーンを展開する㈱喜久屋の中畠信一

社長は，かねてから関心を持っていたトヨ

タ生産方式をクリーニング工場に応用でき

ないかと考えていた。バブル崩壊後，売上げ

がどんどん落ち込んでいく中で，いまある

売上げで最大の利益をあげるにはどうした

らよいかに悩んでいたときのことである。

繁閑の波があれば設備にも人員にも遊び

が生まれる。波の山の部分を削って谷を埋

め，日々の仕事量を平準化すれば，設備も

人員も最大限に有効活用することができ，

コストミニマムを達成できる，とトヨタ生

産方式では説く。

クリーニング業の悩みは，お客様の生活

スタイルがその繁閑の波をつくり出してい

ることだ。いちばんの繁忙期は春と秋の衣

替えの季節で，真夏と真冬は閑散期。春秋

と夏冬の受注量の高低差は２倍に及ぶ。４

～５月と１０～１１月には残業に次ぐ残業にな

るが，８月や２月は昼過ぎには仕事が終わ

新・改善改革探訪記
No.２７ 創意社・山口 幸正

平準化の追求が生んだ
新しいサービスのかたち

株式会社喜久屋 東京都足立区保木間１‐５‐４
従業員数 １５０人

クリーニング業界の業績は大きく落ち込んでいる。背景には，家庭用洗濯機の性能向上，

コインランドリーの普及，形状安定素材を使用した衣類の普及，スーツやワイシャツなど

フォーマルウェアを着る機会が減ったこと…など，いくつかの原因が重なっており，現在

の平均的なクリーニング店の売上げはバブル期の６割といわれる。そんな中，既存店でバ

ブル期の５割増しの売上げをあげているのがこの会社である。ネット環境を利用し，従来

のクリーニング業に保管業をプラスした新しいサービスのかたちをつくり出した。新規事

業の着眼のいきさつと，背後にある経営哲学を中畠信一社長に聞いた。

中畠信一社長
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り，パートさんたちに早めに帰ってもらわ

ねばならなくなる。洗浄・乾燥・プレス・

包装などのクリーニング設備も繁忙期はフ

ル稼働するが，閑散期には半分が遊んでい

る状態になった。

週単位の波もある。注文は土日に集中し

ており，土日だけで全体の５割を占める。

お昼の１２時までに受け付けたクリーニング

は，翌日の夕方５時にはお返しするという

サイクルだったから，土日はいつも目が回

るほど忙しい。

これらの波をどうしたら平準化できるか

というのが，中畠さんの頭をずっと悩まし

続けていた問題だった。

■イークローゼット

ひらめいたのは，インターネットを利用

できないか，というアイデアだった。店舗

を経由せずにネットを通じて集めた注文

で，谷の部分を埋められないかというので

ある。洗濯物は宅配便で送ってもらい，宅

配便で送り返す。そうすれば自宅で居なが

らにしてクリーニングを注文できるから，

土日に注文が集中することはなくなるだろ

う。いつまでに仕上げて返すか，お客様の

希望を聞けば，返却時期は必ずしも２日後

でなくてもよいことになる。

考えてみると，衣替えの季節にクリーニ

ングに出した冬物衣料を次に着るのは，次

の冬が巡ってきたときである。それを残業

までして翌日の夕方５時に仕上げて返して

も，お客様は本当にはそれほど喜んでいな

いのではないか。「そんなに早くなくてい

いんだよ。次の冬でいいんだよ」と思って

いるかもしれない。そういえば，いくつか

の店舗から，ときどき返却日を過ぎて，何

度も電話しても取りにこないお客様がいて

困るという話を聞いたことがあった。

そこで，返却時期はお客様の希望を聞い

て決める。お客様が希望されるならクリー

ニング代だけで半年間預かります，という

売り方にたどり着いた。そうすることで納

期に余裕が生まれる。その範囲で工程を組

み替えれば，仕事の平準化が可能になる。

新・改善改革探訪記

クリーニング工場内部。繁閑の差が激しく，平準化が課題だった

2013.7 27



こうして，クリーニングと保管サービスを

組み合わせた新しいサービスが誕生した。

インターネットを利用したクローゼットサ

ービスという意味で「イークローゼット

（e‐closet）」と名付けられた。２００３年のこ

とだった。

「イークローゼット」はインターネット

からメールで申し込んでもらう。喜久屋は

申し込みを受け付けると，専用バッグと送

り状の入ったキットを宅配便で送る。それ

に必要事項を書き込み，洋服を詰めて送り

返してもらう。喜久屋ではそれを荷受け

し，検品して，先方にメールで料金を知ら

せる。代金が支払われたことを確認した

ら，返却日に合わせてクリーニングのスケ

ジュールに乗せ，所定日まで保管した後，

宅配便で送り返す。

これにより，クリーニング工程は平準化

がすすみ，パートさんたちは残業も早退も

なくなって雇用が安定化する。さらにクリ

ーニング設備は半分で済み，２工場が１工

場で済むようになる。設備を撤去した工場

は，預かった衣類の保管スペースにあて

る。こうして大幅なコストダウンが実現す

る。そのはずだった。

しかし，それまでどこにもないシステム

だったから，理解され，浸透するのにはか

なりの時間が必要だった。数千万円をかけ

てシステムをつくり上げ，フリーペーパー

に広告掲載するなど準備万端を整えてリリ

ースしたとき，最初に入ってきた注文はわ

ずかに３０件だった。

初期投資を回収してコストダウン効果を

あげるには，数年が必要だった。店舗では，

その後も，お昼１２時に受付締切，翌日夕方

５時渡しのかたちが続いていた。新規事業

がようやく軌道に乗り，このシステムが多

くの人たちに受け入れられたことを確かめ

てから，一部の店舗についても，返却希望

日を申告してもらう保管システムを取り入

れた。２年前，２０１１年のことである。

■クリーニング業から保管業へ

クリーニング業＋保管業という事業形態

は，喜久屋の側から見るとコストダウンの

ための平準化が動機だったが，お客様の側

に目を転じると，それまで誰も気づかなか

った保管サービスというニーズが，世の中

にかなりの大きさで存在することがわかっ

てきた。現在の都会の住宅事情は，一戸建

てよりもマンションのほうが主流になりつ

つある。当然，収納スペースには限りがあ

る。そのうえに生活が高度化し，多様化し

てきたことで，どこの家庭も１年に数回し

喜久屋店舗
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か使わないいろん

なものを抱え込ん

でいる。

季節外れの衣類

を預かってくれる

というそれまでに

ないサービスは，

収納スペースがな

くて困っていた都会の人々に次第に受け入

れられ，ネットや雑誌でその存在を知った

全国の人々が徐々に依頼してくるようにな

った。現在のイークローゼット登録会員は

１万６千人。北海道から沖縄まで４７都道府

県すべての地域の人たちが含まれている。

対象品目も広げた。洋服からはじまっ

て，和服，布団，ブーツ，ベビーカー，チ

ャイルドシート，スキー板，スノーボード

なども引き受ける。洋服，和服，布団，ブ

ーツは自社でクリーニングするが，スキー

板やスノーボードは専門業者に依頼してチ

ューニングしワックスをかける。保管期間

中は，それぞれの品物にとって最良の状態

で維持管理する。

店舗ではクリーニング代だけをいただ

き，６ヵ月以内は保管料は無料。６ヵ月を

超えたら別途保管料をいただく。預けたも

のが増え，預かり期間が長期化すると，お

客様は何をいつまで預けたのか忘れてしま

うので，ネット上で預かった品目と返却予

定日を写真付きで表示し，いつでも確認で

きるようにしている。

■喜久屋でよかった

喜久屋は，中畠さんが生まれる６年前，

１９５６年に中畠さんの両親が創業した。創業

期の両親の苦労をそばで見ながら，この会

社はやがて自分が後を継ぐことになるだろ

うと思いつつ，中畠さんは少年期を過ご

し，高校を出るとビジネススクールで経営

学の勉強に打ち込んだという。「会社を継

いでくれるつもりなら心の勉強をしたほう

がいい」という父の勧めで，静岡県御殿場

市にある社会教育センターの職員となり，

そこで倫理・道徳を学び，その後に喜久屋

に入った。以来，企業と社会の関わり方に

ついて，ずっと考え続け，近江商人の「売

り手よし，買い手よし，世間よし」の「三

方よし」の考え方を大切にしてきた。

そこから「喜久屋でよかった」という経

営理念が生まれている。お客様にも，取引

先にも，従業員にも「喜久屋でよかった」

と言ってもらえるような経営をしていきた

い，内外にそう宣言してきた。

その考え方が底流にあって，クリーニン

新・改善改革探訪記

喜久屋の店舗（上）と，旧工場内の保管スペース（右）
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グ業という

「もの」より

も，時流を

見極めてお

客様に喜ん

でいただく

「こと」のほ

うを優先さ

せてきたと

中畠さんは言う。その言葉から，まるで修

行僧のような，自身に対する厳しさが垣間

見える。

■被災地に毛布を送る

「もう着ることはないが，捨てるのは忍び

ないという衣服がありましたら，店頭にお

持ちください。無償で引き取って福祉施設

などで活用させていただきます」。お客様

サービスの一環として，そんなキャンペー

ンを展開したことがあった。コート類をは

じめ，予想を大幅に超える２万着が集ま

り，さてどう処分したものかと思ってい

た。５ヵ月後，そこに東日本大震災が起こ

る。テレビや新聞で伝えられる被害の甚大

さ，悲惨さに呆然となりながら，何かでき

ることはないかと考え，５ヵ月前に集まっ

た冬物衣料のことを思い出し，数台のトラ

ックを仕立てて，それを被災地に送った。

次にもっと何かできることはないかと，

店舗ご利用のモバイル会員２万５千人にこ

う呼びかけた。「被災地に毛布を送りたい

と思います。使わない毛布があったらぜひ

ご提供ください」。呼びかけに応じて多数

の会員から毛布が送られてきた。驚いたの

は，その６～７割がクリーニング済みだっ

たことである。お客様も何かできることを

したかったのだ。しかし，何をしたらいい

か，何ができるか，わからなかった。そこ

へ喜久屋から提案があった。使っていない

毛布を送ることだったら自分にもできる。

お客様たちはそう思った。

喜久屋は一介の私企業にすぎないが，多

くのお客様がその呼びかけに応え，毛布や

オーバーコートを託した。「わかりました。

皆さんから託していただいた品物とお気持

ちを必ず被災地にお届けします」，そんな

気持ちになった。それまで相対（あいたい）

でいたものが，このときはお客様と喜久屋

が手を携えて同じ方向を向いていた，お客

様と喜久屋が同志になったと中畠さんは言

う。

■社会に役立つサービスの

「共創」をめざす

ＣＳＲ（企業の社会的責任）として，企

業はしばしば営利活動の傍らで，清掃奉仕

や，寄付や，スポーツ・文化・芸術活動へ

の支援などを行う。ＣＳＲは，本業から離

れた非営利活動によって企業イメージを高

めることと理解されている。しかし企業

は，そんな取って付けたような社会貢献を

するだけでよいのだろうか，そもそも営利

喜久屋本部
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取材・執筆 山口 幸正（やまぐち ゆきまさ）

《プロフィール》
外資系食品製造業人事部勤務の後，産業教材出版業勤務。全国提案実績調査を担当し，改善提案教
育誌を創刊。１９８５年に独立し創意社を設立，『絵で見る創意くふう事典』『提案制度の現状と今後の
動向』『提案力を１０倍アップする発想法演習』『提案審査表彰基準集』『改善審査表彰基準集』『オフ
ィス改善事例集』などの独自教材を編集出版。４０年にわたって企業・団体の改善活動を取材。現在
はフリーライター。
●創意社ホームページ http://www.souisha.com 「絵で見る創意くふう事典」をネット公開中

活動と非営利活動は，そんなふうに対立的

にとらえられるものだろうかと，中畠さん

は疑問を投げかける。

企業活動は本来，「善」でなければなら

ないと中畠さんは考えている。自分たちの

利益のための手段として製品・サービスを

提供するだけの企業は，遅かれ早かれ淘汰

される。世の中が本当に必要としている製

品・サービスを提供し，社会に貢献するこ

とが企業の本来の使命で，その結果として

利益を得る。安定的に継続的に社会貢献を

続けるためには，必要最小限の利益を確保

する必要があり，そのために営利活動のか

たちを取らざるを得ない。そういう企業だ

けが，何十年も何百年も続いていくのだろ

う。

それでは，世の中が喜久屋に求めている

社会貢献とはどういうものか。それを探る

ために，中畠さんはいくつものネットワー

クを持っている。そのひとつがネットワー

ク会員の中に組織したモニター会員であ

る。その中から選んだ１０人くらいの人たち

を何度か都内のレストランに招待し，ラン

チをともにしながら，喜久屋のサービスへ

の評価を聞き，同時にいま人々が困ってい

ることや必要としているサービスについて

意見を聞いている。

サービスの提供者とお客様という関係だ

けでなく，社会に役立つサービスを「共創」

していきたい。お客様との間にそういう関

係と仕組みをつくり上げることが，中畠さ

んのこれからの課題だという。
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