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私
た
ち
産
業
技
術
総
合
研
究
所（
以

下
、産
総
研
）は
、今
年
の
８
月
よ
り

M
S&
Consulting

さ
ん
と
共
同
研
究
を

開
始
い
た
し
ま
し
た
。

　

こ
の
研
究
の
目
的
は
、次
の
３
つ
で
す
。

こ
れ
ま
で
に
蓄
積
さ
れ
た
顧
客
満
足

度
・
従
業
員
満
足
度
に
関
す
る
デ
ー

タ
を
対
象
と
し
て
大
規
模
な
分
析
を

行
う
こ
と
で
、各
調
査
分
析
手
法
の

高
度
化
を
図
る
。

業
種
別
に
従
業
員
満
足
度
と
顧
客

満
足
度
と
の
連
動
、顧
客
満
足
度
と

業
績
と
の
連
動
等
の
構
造
を
分
析
す

る
こ
と
で
、サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト

チ
ェ
ー
ン
の
成
功
要
因
・
重
点
項
目
を

明
ら
か
に
す
る
。

各
業
種
、業
態
の
特
徴
を
考
慮
し
な
が

ら
、さ
ま
ざ
ま
な
指
標（
顧
客
満
足
、

従
業
員
満
足
、経
営
指
標
等
）を
標

準
化
し
、各
企
業
の
強
み・
弱
み
と
今

後
の
経
営
戦
略
の
立
案
を
支
援
す
る

サ
ー
ビ
ス・ベ
ン
チ
マ
ー
キ
ン
グ
の
方
法

論
を
確
立
す
る
。

　

本
日
は
、こ
の
う
ち
従
業
員
満
足
に
つ

い
て
の
分
析
結
果
を
ご
発
表
し
ま
す
。

　

こ
の
研
究
で
は
、MS&

Consulting

さ
ん
が
２
０
１
１
年
か
ら
２
０
１
５
年
ま

で
に
取
得
し
た
従
業
員
満
足
度
診
断（
Ｈ

Ｅ
Ｒ
Ｂ
診
断
）の
デ
ー
タ
約
15
万
件（
図
表

１
）を
対
象
と
し
て
分
析
い
た
し
ま
し
た
。

ま
ず
、標
準
版
の
従
業
員
満
足
度
診
断

（
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
診
断
）の
43
項
目
に
つ

い
て
因
子
分
析
を
行
っ
た
と
こ
ろ
、

次
の
４
つ
の
因
子
を
発
見
す
る
こ

と
が
で
き
ま
し
た（
図
表
２
）。

　

次
に
、こ
の
分
類
に
基
づ
き

個
々
人
の
因
子
ご
と
の
得
点
の
強

さ
を
計
算
し
ま
し
た
。計
算
方
法

と
し
て
は
、そ
の
因
子
得
点
が
母

数
15
万
人
の
う
ち
上
位
20
％
に

入
る
と
５
点
、下
位
20
％
に
入
る

と
１
点
と
し
て
計
算
し
ま
し
た
。

そ
し
て
こ
の
点
数
を
使
い
、業
種

ご
と
に
平
均
し
て
比
較
し
た
も
の

が
図
表
３
で
す
。

　

業
種
間
を
比
較
す
る
と
、い
く
つ
か
の

特
徴
が
見
ら
れ
ま
す
。

　

た
と
え
ば「
ヘ
ア
サ
ロ
ン
」「
ア
パ
レ
ル
」

「
エ
ス
テ
」な
ど
の
顧
客
接
点
が
比
較
的
多

い
業
種
で
は
、「
自
分
の
行
動
に
対
す
る

納
得
感
因
子
」が
高
い
こ
と
が
わ
か
り
ま

す
。一
方
で
顧
客
接
点
が
比
較
的
少
な
い

と
思
わ
れ
る「
ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
」「
ド

ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
」の
業
種
で
は
、従
業
員
満

足
度
が
高
く
な
い
状
態
に
あ
り
ま
す
。

「
外
食（
上
場
・
非
上
場
と
も
）」で
は
、第

３
因
子（
チ
ー
ム・
組
織
環
境
因
子
）、第

４
因
子（
職
場
・
会
社
の
評
価（
働
き
が

い
）因
子
）が
高
い
こ
と
が
わ
か
り
ま
す
。

こ
の
よ
う
に一口
に
従
業
員
満
足
と
言
っ
て

も
、業
種
ご
と
に
そ
の
質
が
違
う
と
い
う

実
態
が
見
え
て
き
ま
し
た
。

人間情報研究部門 サービス設計工学研究グループ主任研究員 竹中 毅氏

サ
ー
ビ
ス
・
ベ
ン
チ
マ
ー
キ
ン
グ
に
よ
る

サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
チ
ェ
ー
ン
の
高
度
化
に
向
け
て

人
間
情
報
研
究
部
門 

サ
ー
ビ
ス
設
計
工
学
研
究
グ
ル
ー
プ 

主
任
研
究
員　

竹
中 

毅
氏 

■国立研究開発法人産業技術総合研究所概要：東京都江東区青海2-3-26　URL https://www.aist.go.jp/
国立研究開発法人産業技術総合研究所は、我が国最大級の公的研究機関として、日本の産業や社会に役立つ技術の創出とその実用化や、革
新的な技術シーズを事業化に繋げるための「橋渡し」機能に注力しています。本共同研究を行う人間情報研究部門サービス設計工学グループ
では、サービスの観測、分析、設計、適用のためのサービス工学技術を開発し、人間行動の理解とサービス現場の支援を行っています。

【１】

【３】 【２】

【図表１】 分析対象となった従業員満足度診断データ
【図表１】 の業種別内訳（単位：人）

【図表２】 4つの因子

【図表３】 いくつかの業種のESの特徴
　

本
日
の
フ
ォ
ー
ラ
ム
で
は
離
職
率
の
問

題
に
言
及
さ
れ
て
い
る
方
が
多
く
い
ら
っ

し
ゃ
い
ま
す
が
、こ
の
デ
ー
タ
か
ら「
ど
う

す
れ
ば
従
業
員
は
職
場
へ
愛
着
を
感
じ
、

定
着
し
て
く
れ
る
か
？（
＝
帰
属
意
識
を

高
め
ら
れ
る
か
）」を
分
析
す
る
こ
と
も

で
き
ま
す
。

　

そ
れ
を
分
析
し
た
結
果
、「
帰
属
意

識
」を
高
め
る
た
め
に
最
も
大
き
な
影
響

を
与
え
て
い
る
項
目
は
、「
改
善
意
識
」で

あ
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。そ
れ
以
降

は
第
４
因
子
に
分
類
さ
れ
る
項
目
が
並

び
ま
す
が
、ト
ッ
プ
は
第
２
因
子
で
あ
る

「
改
善
意
識
」で
し
た（
図
表
４
）。

　

こ
の
傾
向
は
業
種
ご
と
に
見
て
も
大

き
く
変
わ
り
は
あ
り
ま
せ
ん
。業
種
ご
と

に
い
く
つ
か
の
項
目
の
違
い
は
あ
る
も
の

の
、１
位
が「
改
善
意
識
」で
あ
る
こ
と
は

共
通
し
て
い
ま
す
。

　

で
は
、「
改
善
意
識
」を
高
め
る
に
は
ど

う
す
れ
ば
良
い
か
と
い
う
話
に
な
り
ま
す

が
、こ
れ
を
分
析
し
た
と
こ
ろ
、残
念
な

が
ら「
帰
属
意
識
」を
高
め
る
こ
と
が
も
っ

と
も
影
響
力
が
あ
る
と
い
う
結
論（
ト
ー

ト
ロ
ジ
ー
）と
な
り
ま
し
た（
図
表
５
）。

た
だ
、２
位
以
降
に
目
を
向
け
る
と
第

２
因
子
が
多
い
こ
と
か
ら
、自
分
の
仕
事

へ
の
納
得
感
を
高
め
る
こ
と
が「
改
善
意

識
」を
高
め
、そ
れ
が「
帰
属
意
識
」の
向

上
に
も
つ
な
が
る
と
い
う
こ
と
が
言
え
る

で
し
ょ
う
。

　

今
回
は
従
業
員
満
足
に
つ
い
て
の
分
析

を
行
い
ま
し
た
が
、今
後
は
顧
客
満
足
と

従
業
員
満
足
、さ
ら
に
そ
れ
ら
が
経
営
指

標
に
与
え
る
影
響
に
つ
い
て
分
析
し
て
い

き
た
い
と
考
え
て
お
り
ま
す
。

外食非上場
外食上場
アミューズメント
ヘアサロン
スーパーマーケット
アパレル
ドラッグストア
宿泊施設
エステ
その他 37,172
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第1因子リーダーシップ因子 第2因子自分の行動に対する納得感因子

第3因子チーム・組織環境因子 第4因子職場・会社の評価（働きがい）因子

【図表４】 「帰属意識」を高めるために影響を与えている項目

改善意識
働きがい

将来の安心感
満足度

自社評価

プライド
心身の健康
人間関係

提案

ビジョンへの
共感

「今の店舗をもっと良くしたい」と思いますか？
あなたは今の仕事に働きがいを感じていますか？
会社は、将来も安心して働ける環境がある、と感じていますか？
今の仕事に満足していますか？
知人・友人があなたの仕事に関心を持っていたら、
積極的に勧めますか？
自分の仕事に誇りを感じていますか？
「心身ともに健康に働けている」と感じていますか？
「職場の人間関係が心地よいもの」だと感じていますか
店長や店舗に対して、「今の店舗をより良くするための提案」
をしていますか？
店長が示しているビジョンに「そうなりたい、達成したいと共感」
していますか？
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項目 内容 因子 標準化されて
いない係数 標準誤差
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【図表５】 「改善意識」を高めるために影響を与えている項目

「今の店舗に所属し続けたい」と思いますか？
日頃、「自分はまだまだだ」と感じていますか？
店長や店舗に対して、「今の店舗をより良くするための提案」を
していますか？
自分の仕事に誇りを感じていますか？
あなたの仕事はお客様の喜びに繋がっている
と感じていますか？
店長が示しているビジョンに「そうなりたい、達成したいと共感」
していますか？
会社全体の方向性や意思決定を理解し、納得していますか？
自分が「会社・店舗にとって大切な責任を担っている」
と感じていますか？
あなたは今の仕事に働きがいを感じていますか？
店舗のメンバーは、お客様に喜んでもらいたい、
と心から思っていますか？
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※各因子ごとに得点の高い方から回答を5等分し、5点～1点と点数を振り直し標準化したものの業界平均値

平均値

仲間の成長意識/思いやり
お客様への思いなど

第３因子

チーム・組織環境因子

信頼/ビジョン明示
言動一致など

第１因子

リーダーシップ因子

満足度/帰属意識
働きがいなど

第４因子

職場・会社の評価（働きがい）因子

影響感/有意味感
責任感など

第２因子

自分の行動に対する納得感因子
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