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お客さま第一主義
VSスタッフ第一主義
お客さまも大事。スタッフも大事。ならば、「お客さま第一主義」と

「スタッフ第一主義」をどう捉え、どちらに軸足を置くのが正しいのか…?
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美
容
室
を
運
営
す
る
以
上
、
業
績
を

伸
ば
す
こ
と
は
重
要
な
経
営
課
題
で
す
。

そ
の
た
め
に
は
、
基
本
的
に
は
「
売
上

を
伸
ば
す
」
か
、「
経
費
を
削
減
す
る
」

か
の

つ
の
方
策
が
あ
り
、「
メ

ニ
ュ
ー
改
定
」
や
「
改
装
」「
売
り
場

づ
く
り
」
な
ど
、
ほ
ぼ
経
営
側
の
努
力

の
み
で
行
え
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
が
、

ほ
と
ん
ど
は
「
顧
客
満
足
度
（

）」

や
「
従
業
員
満
足
度
（

）」
と
密

接
に
関
連
し
て
い
ま
す
。

Introduction

「最強の美容室」を目指して美容室を
経営する中で、お客さまやスタッフと
どう向き合っていけばいいのか?

その最初の立ち位置を決めるのが、
理念などにうたう「第一主義」である。

お客さま第一主義と
スタッフ第一主義

の関係

スタッフ
第一主義

理念

お客さま
第一主義

理念とサービス・
プロフィット・チェーン（SPC）

　
例
え
ば
、
再
来
率
向
上
や
口
コ
ミ
な

ど
に
よ
る
集
客
と
い
っ
た
こ
と
は
、
顧

客
満
足
度
が
高
ま
っ
て
初
め
て
実
現
で

き
る
こ
と
で
す
。
ま
た
、
極
端
な
値
引

き
で
顧
客
満
足
度
を
高
め
て
い
る
ケ
ー

ス
を
除
き
、
顧
客
満
足
度
が
高
け
れ
ば
、

客
単
価
も
上
が
り
や
す
く
な
り
ま
す
。

　
一
方
、
従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
こ

と
で
、
離
職
率
を
下
げ
、
採
用
コ
ス
ト

を
削
減
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。
顧
客

満
足
度
が
高
ま
れ
ば
、
ス
タ
ッ
フ
の
士

気
も
上
が
り
、
お
客
さ
ま
へ
の
提
案
な

ど
、
業
績
が
上
が
る
行
動
に
も
積
極
的

に
取
り
組
む
よ
う
に
な
る
で
し
ょ
う
。

理
念
と
業
績
を
つ
な
げ
る

「
第
一
主
義
」
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で
は
、
顧
客
満
足
度
や
従
業
員
満
足

度
を
高
め
る
に
は
、
ど
う
し
た
ら
い
い

の
で
し
ょ
う
か
？

　
前
者
は
「
お
客
さ
ま
が
感
動
す
る
行

動
を
徹
底
す
る
」「
お
客
さ
ま
が
不
満

に
思
う
行
動
を
徹
底
的
に
排
除
す
る
」

と
い
う
方
法
が
あ
り
ま
す
。
後
者
は
、

「
オ
ー
ナ
ー
や
店
長
・
幹
部
の
リ
ー
ダ
ー

シ
ッ
プ
を
改
善
す
る
」「
ス
タ
ッ
フ
間

の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
活
性
化
さ

せ
る
」
な
ど
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

　
し
か
し
、
そ
れ
だ
け
で
は
な
く
、

「（
サ
ー
ビ
ス
な
ど
へ
の
）
満
足
度
の
高

い
お
客
さ
ま
か
ら
喜
ば
れ
る
こ
と
で
、

ス
タ
ッ
フ
が
や
り
が
い
を
感
じ
、
従
業

員
満
足
度
が
上
が
る
」「
従
業
員
満
足

度
の
高
い
ス
タ
ッ
フ
が
お
客
さ
ま
と
接

す
る
こ
と
で
、顧
客
満
足
度
が
上
が
る
」

と
い
っ
た
相
互
作
用
も
生
ま
れ
ま
す
。

前
述
の
「
業
績
対
顧
客
満
足
度
」「
業

績
対
従
業
員
満
足
度
」
と
も
ど
も
、
こ

の

者
は
相
互
作
用
で
高
ま
っ
て
い

く
も
の
だ
と
も
言
え
ま
す
。

　
こ
の
相
互
作
用
を
「
サ
ー
ビ
ス
・
プ

ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
」
と
い
い
ま

す
が
、
こ
の
こ
と
に
に
つ
い
て
は
、
後

ほ
ど
詳
述
し
た
い
と
思
い
ま
す
。

　
そ
し
て
、
こ
う
し
た
こ
と
を
、
企
業

と
し
て
ど
う
促
し
て
い
く
か
が
、
理
念

と
い
う
旗
印
で
あ
り
、
具
体
的
に
は
、

「
お
客
さ
ま
第
一
主
義
」「
ス
タ
ッ
フ
第

一
主
義
」
と
い
っ
た
文
言
で
す
。
理
念

で
「
お
客
さ
ま
第
一
主
義
」
と
掲
げ
て

い
れ
ば
、
ス
タ
ッ
フ
に
も
お
客
さ
ま
に

も
、「
こ
の
お
店
は
お
客
さ
ま
を
大
事

に
す
る
こ
と
で
、
顧
客
満
足
度
を
高
め

て
企
業
の
価
値
（
業
績
）
を
高
め
た
い

と
考
え
て
い
る
」
と
ひ
と
目
で
分
か
り

ま
す
。「
ス
タ
ッ
フ
第
一
主
義
」
を
掲

げ
る
こ
と
も
同
様
で
す
。

　
た
だ
し
、「
お
客
さ
ま
第
一
主
義
」

を
掲
げ
て
い
る
か
ら
と
い
っ
て
、
ス

タ
ッ
フ
の
待
遇
を
な
い
が
し
ろ
に
し
て

い
い
と
い
う
意
味
で
は
も
ち
ろ
ん
あ
り

ま
せ
ん
（
逆
も
同
じ
）。
前
述
の
よ
う
に
、

従
業
員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
は
リ
ン

ク
し
て
お
り
、
同
時
に
業
績
と
も
リ
ン

ク
し
て
い
る
か
ら
で
す
。「
○
○
第
一

主
義
」
と
は
あ
く
ま
で
、
何
を
主
眼
に

置
い
て
企
業
（
美
容
室
）
と
し
て
の
立

ち
位
置
を
確
立
し
て
い
く
か
を
表
す
言

葉
に
過
ぎ
ず
、
お
客
さ
ま
も
ス
タ
ッ
フ

も
、
ど
ち
ら
も
大
事
で
あ
る
こ
と
は
言

う
ま
で
も
あ
り
ま
せ
ん
。

CS

ES

顧客満足度

従業員満足度

メニュー改定・改装
売り場づくり

給与・待遇改善
設備投資

リピート率向上
友人への紹介

客単価、購買点数向上

顧客還元セール
原価率の高い商品

採用コスト減
販促施策の遂行力向上

感動創造アクションの徹底
不満回避アクションの徹底

リーダーシップ改善
チーム内コミュニケーションの活性化

業績 お客さまからの
「ありがとう」

接客時のモチベーション向上、
活気、笑顔

スタッフへのスキル蓄積
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売り手によし、
買い手によし、
世間によし

三方よし

（近江商人の哲学を示す言葉）

Commentary 1

　「サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー

ン
」
は
、

年
代
に
ア
メ
リ

カ
の
ハ
ー
バ
ー
ド
・
ビ
ジ
ネ
ス
ス
ク
ー

ル
の
教
授
が
提
唱
し
た
理
論
で
、
従
業

員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
、
そ
し
て
業

績
と
の
関
連
性
を
示
し
た
も
の
で
す
。

日
本
で
も
、
近
江
商
人
の
哲
学
を
示
す

「
三
方
よ
し
（
売
り
手
に
よ
し
、
買
い

手
に
よ
し
、
世
間
に
よ
し
）」
と
い
う

言
葉
が
あ
り
ま
す
が
、
サ
ー
ビ
ス
・
プ

ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
と
は
、
こ
の

哲
学
を
体
系
立
て
た
も
の
だ
と
言
う
こ

と
も
で
き
る
で
し
ょ
う
。

　具
体
的
に
言
う
と
、
特
に
サ
ー
ビ
ス

業
に
お
い
て
、
業
績
と
顧
客
満
足
度
が

関
連
し
て
い
る
の
は
分
か
り
や
す
い
と

「お客さま第一主義」「スタッフ第一主義」という考え方が
どのように誕生したのかを、まずは見ていこう。

従
業
員
満
足
度
重
視
は

最
近
の
流
れ
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お客さま第一主義と
スタッフ第一主義の成り立ち
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売り手によし、
買い手によし、
世間によし

三方よし

（近江商人の哲学を示す言葉）

Commentary 1

　「サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー

ン
」
は
、
1
9
9
0
年
代
に
ア
メ
リ

カ
の
ハ
ー
バ
ー
ド
・
ビ
ジ
ネ
ス
ス
ク
ー

ル
の
教
授
が
提
唱
し
た
理
論
で
、
従
業

員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
、
そ
し
て
業

績
と
の
関
連
性
を
示
し
た
も
の
で
す
。

日
本
で
も
、
近
江
商
人
の
哲
学
を
示
す

「
三
方
よ
し
（
売
り
手
に
よ
し
、
買
い

手
に
よ
し
、
世
間
に
よ
し
）」
と
い
う

言
葉
が
あ
り
ま
す
が
、
サ
ー
ビ
ス
・
プ

ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
と
は
、
こ
の

哲
学
を
体
系
立
て
た
も
の
だ
と
言
う
こ

と
も
で
き
る
で
し
ょ
う
。

　具
体
的
に
言
う
と
、
特
に
サ
ー
ビ
ス

業
に
お
い
て
、
業
績
と
顧
客
満
足
度
が

関
連
し
て
い
る
の
は
分
か
り
や
す
い
と

こ
ろ
で
す
が
、
そ
れ
だ
け
で
は
な
く
、

従
業
員
満
足
度
が
高
ま
れ
ば
、
サ
ー
ビ

ス
の
水
準
が
上
が
り
、
顧
客
満
足
度
も

上
が
り
や
す
く
な
っ
て
、
業
績
ア
ッ
プ

に
つ
な
が
る
、
と
い
う
も
の
で
す
。
同

時
に
、
従
業
員
満
足
度
が
高
ま
れ
ば
、

サ
ー
ビ
ス
の
担
い
手
で
あ
る
ス
タ
ッ
フ

の
離
職
率
が
下
が
り
、
か
つ
、
積
極
的

に
採
用
し
て
い
け
ば
ス
タ
ッ
フ
数
も
増

え
る
の
で
す
か
ら
、
提
供
可
能
な
サ
ー

ビ
ス
の
総
量
も
増
え
、
売
上
が
上
が
り

や
す
く
な
り
ま
す
。
さ
ら
に
言
え
ば
、

お
客
さ
ま
と
じ
か
に
接
す
る
サ
ー
ビ
ス

業
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
に
満
足
し
た
お
客

さ
ま
か
ら
感
謝
の
言
葉
を
掛
け
て
も
ら

え
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
こ
う
し
た
承

認
の
言
葉
が
、
従
業
員
満
足
度
を
高
め
、

ま
た
顧
客
満
足
度
や
業
績
に
好
影
響
を

与
え
る
、
と
い
う
こ
と
に
も
な
り
ま
す
。

　つ
ま
り
は
、
業
績
ア
ッ
プ
を
目
指
す

な
ら
ば
、
顧
客
満
足
度
だ
け
で
な
く
、

従
業
員
満
足
度
も
同
時
に
高
め
て
い
く

こ
と
が
重
要
で
あ
り
、
こ
れ
ら
は
相
互

関
係
で
つ
な
が
っ
て
い
る
、
と
い
う
こ

と
だ
と
い
え
ま
す
。

　さ
て
、
話
を
転
換
し
て
、
戦
後
日
本

の
歩
み
か
ら
、
顧
客
満
足
度
と
従
業
員

満
足
度
を
考
え
た
い
と
思
い
ま
す
。

　戦
後
の
高
度
成
長
期
は
、
端
的
に
言

え
ば「
い
い
物
を
生
産
す
れ
ば
売
れ
る
」

時
代
で
し
た
。
サ
ー
ビ
ス
業
も
同
じ
で
、

い
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
店
を
出
せ

ば
行
列
が
で
き
る
時
代
が
あ
り
ま
し
た
。

　し
か
し
、
バ
ブ
ル
経
済
が
崩
壊
し
た

1
9
9
0
年
代
に
な
る
と
、
い
い
物
・

い
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
だ
け
で
は

売
れ
な
い
、「
お
客
さ
ま
に
選
ば
れ
る
」

時
代
に
な
り
ま
し
た
。
そ
こ
で
、「
顧

客
満
足
度
を
高
め
る
」
と
い
う
観
点
か

ら
、「
お
客
さ
ま
第
一
主
義
」
と
い
う

考
え
方
が
広
ま
り
ま
し
た
。

　こ
の
流
れ
が
再
び
変
わ
っ
た
の
が
、

2
0
1
0
年
代
。
少
子
高
齢
社
会
の

到
来
に
よ
り
、「
求
人
す
れ
ば
採
用
で

き
る
」
時
代
か
ら
、
求
人
し
て
も
採
用

で
き
な
い
、「
応
募
者
に
選
ば
れ
る
」
時

代
に
な
り
ま
し
た
。
そ
こ
で
、「
従
業
員

満
足
度
を
高
め
る
」
と
い
う
観
点
か
ら
、

「
ス
タ
ッ
フ
第
一
主
義
」
を
掲
げ
る
企

業
が
近
年
増
加
し
て
い
る
の
で
す
。

「お客さま第一主義」「スタッフ第一主義」という考え方が
どのように誕生したのかを、まずは見ていこう。

年代
2010 深刻な人手不足…

年代
1990 バブル経済が崩壊…

ES活動が盛んに
スタッフ第一主義の伸張

また職場の離職率低下が課題

求人すれば採用できる

求人しても応募がない

時代から

時代へ。

ES（従業員満足度）と
スタッフ第一主義

従
業
員
満
足
度
重
視
は

最
近
の
流
れ

CS（顧客満足度）と
お客さま第一主義

CS活動が盛んに
お客さま第一主義の台頭

商品を出せば売れる

出店すれば人が入る
時代から

お客さまに選ばれる 時代
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　た
だ
し
、
繰
り
返
し
述
べ
て
い
る
通

り
、
従
業
員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
、

そ
し
て
業
績
は
密
接
に
リ
ン
ク
し
て
い

ま
す
。
そ
の
た
め
、「
ス
タ
ッ
フ
第
一

主
義
」
を
掲
げ
て
従
業
員
満
足
度
を
高

め
る
こ
と
は
、
単
に
採
用
を
有
利
に
し
、

離
職
率
を
下
げ
る
と
い
う
だ
け
で
な
く
、

顧
客
満
足
度
や
業
績
を
高
め
る
こ
と
に

も
つ
な
が
り
ま
す
。
こ
の
関
係
（
連
携
）

を
詳
し
く
見
て
い
き
ま
し
ょ
う
。

　ま
ず
、
顧
客
満
足
度
と
従
業
員
満
足

度
の
連
携
に
つ
い
て
。

　サ
ー
ビ
ス
業
の
中
で
も
、
美
容
業
は

ス
タ
ッ
フ
と
お
客
さ
ま
と
の
接
す
る
時

間
が
長
く
、
ま
た
、
サ
ー
ビ
ス
内
容
も
、

ス
タ
ッ
フ
の
手
で
行
う
も
の
が
ほ
と
ん

ど
で
す
。そ
の
た
め
、お
客
さ
ま
が
サ
ー

ビ
ス
に
満
足
し
た
（
＝
顧
客
満
足
度
が

高
い
）際
は
、そ
の
感
謝
を
直
接
ス
タ
ッ

フ
に
伝
え
る
こ
と
が
多
く
、
そ
の
感
謝

を
受
け
た
ス
タ
ッ
フ
も
「
自
分
の
仕
事

は
こ
れ
だ
け
お
客
さ
ま
に
喜
ば
れ
て
い

ス
タ
ッ
フ
は
接
客
時
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ

ン
が
上
が
り
、
笑
顔
が
増
え
て
、
お
客

さ
ま
か
ら
も
っ
と
喜
ば
れ
る
よ
う
に
な

り
ま
す
。
ま
た
、
従
業
員
満
足
度
の
高

い
ス
タ
ッ
フ
は
、
練
習
な
ど
に
も
力
が

入
り
、
高
い
ス
キ
ル
も
身
に
付
け
や
す

く
な
る
こ
と
か
ら
、
そ
の
ス
キ
ル
に

よ
っ
て
お
客
さ
ま
を
満
足
さ
せ
る
こ
と

が
で
き
ま
す
。
こ
の
相
互
作
用
で
、
双

方
が
高
ま
っ
て
い
く
の
で
す
。

　次
に
、
顧
客
満
足
度
と
業
績
の
連
携

に
つ
い
て
。
顧
客
満
足
度
が
高
ま
れ
ば
、

リ
ピ
ー
ト
率
が
上
が
り
、
失
客
率
が
下

が
る
他
、
口
コ
ミ
紹
介
で
の
新
規
集
客

も
見
込
め
ま
す
。さ
ら
に
は
、メ
ニ
ュ
ー

や
店
販
品
の
購
入
な
ど
で
客
単
価
も
上

が
っ
て
い
き
ま
す
。

　一
方
、
業
績
を
ア
ッ
プ
さ
せ
な
が
ら

顧
客
満
足
度
も
高
め
る
施
策
と
し
て
は
、

顧
客
還
元
セ
ー
ル
な
ど
を
実
施
す
る
と

い
う
方
法
も
あ
る
で
し
ょ
う
。

　そ
し
て
、
従
業
員
満
足
度
と
業
績
の

連
携
に
つ
い
て
。
一
つ
の
方
策
と
し
て

有
力
な
の
が
、
給
与
額
を
増
や
し
、
待

遇
を
改
善
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
従
業

員
満
足
度
を
高
め
る
こ
と
で
す
。
こ
れ

は
一
見
、「
経
費
を
削
減
し
て
業
績
を

高
め
る
」
こ
と
と
相
反
し
て
い
る
よ
う

に
見
え
ま
す
が
、
実
際
に
は
そ
う
で
は

な
く
、
あ
く
ま
で
美
容
室
の
利
益
や
ス

タ
ッ
フ
の
成
果
・
努
力
に
対
し
て
、
正

当
に
報
い
る
と
い
う
観
点
か
ら
、
待
遇

を
改
善
し
て
い
く
の
で
す
。
そ
し
て
、

「
こ
れ
く
ら
い
の
売
上
を
達
成
し
て
く

れ
た
ら
、
こ
れ
だ
け
の
（
十
分
な
）
待

遇
を
与
え
ら
れ
る
」
と
い
う
こ
と
を

し
っ
か
り
説
明
し
、
ス
タ
ッ
フ
の
納
得

度
を
高
め
る
こ
と
で
、
従
業
員
満
足
度

を
高
く
保
ち
な
が
ら
業
績
を
高
め
る
こ

と
が
で
き
る
の
で
す
。
こ
の
連
携
が
う

ま
く
い
け
ば
、
離
職
率
が
下
が
り
、
結

果
と
し
て
経
費
削
減
と
い
う
意
味
で
も

成
果
が
得
ら
れ
る
と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

　以
上
、
従
業
員
満
足
度
・
顧
客
満
足

度
・
業
績
の
連
携
を
そ
れ
ぞ
れ
分
解
し

て
見
て
き
ま
し
た
が
、
こ
の
3
者
の

う
ち
、
ど
れ
が
欠
け
て
も
連
携
に
よ
る

相
乗
効
果
は
失
わ
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

こ
れ
ら
を
バ
ラ
ン
ス
良
く
高
め
て
い
く

こ
と
が
経
営
者
の
役
割
な
の
で
す
。

「お客さま第一主義」「スタッフ第一主義」を掲げるだけでは足りない。
顧客満足度や従業員満足度が高まって

初めて業績も伸びていく。

業績・CS・ESは同時に、
連続して高まっていく

お
客
さ
ま
・ス
タ
ッ
フ
・

業
績
は
密
に
連
携

顧客満足度（CS）と 
従業員満足度（ES）の連携

る
ん
だ
」
と
、
仕
事
へ
の
満
足
度
を
高

め
や
す
い
業
種
だ
と
い
え
ま
す
。

　余
談
で
す
が
、
同
じ
サ
ー
ビ
ス
業
で

も
、
例
え
ば
ビ
ジ
ネ
ス
ホ
テ
ル
な
ど
の

ホ
テ
ル
マ
ン
は
、
そ
う
し
た
承
認
を
得

る
機
会
が
少
な
い
た
め
、
多
く
の
ホ
テ

ル
で
は
「
お
客
さ
ま
の
声
を
お
聞
か
せ

く
だ
さ
い
」
と
い
っ
た
ア
ン
ケ
ー
ト
を

実
施
し
、
そ
の
点
数
や
自
由
記
入
の
言

葉
で
従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
と
い
う

仕
組
み
を
運
用
し
て
い
ま
す
。

　ひ
る
が
え
っ
て
、
美
容
業
に
お
い
て

は
、
ス
タ
イ
リ
ス
ト
に
比
べ
て
ア
シ
ス

タ
ン
ト
は
そ
う
し
た
声
を
掛
け
て
も
ら

い
づ
ら
く
、
ま
た
、
お
客
さ
ま
に
褒
め

ら
れ
た
こ
と
よ
り
も
、
怒
ら
れ
た
こ
と

の
方
が
印
象
に
残
り
や
す
い
こ
と
か
ら
、

顧
客
満
足
度
の
向
上
が
ア
シ
ス
タ
ン
ト

の
満
足
度
に
直
結
し
づ
ら
い
面
も
あ
り

ま
す
。
ア
シ
ス
タ
ン
ト
に
「
自
分
は
お

客
さ
ま
か
ら
喜
ば
れ
て
い
る
ん
だ
」
と

実
感
で
き
る
よ
う
な
仕
掛
け
を
つ
く
る

こ
と
も
一
案
で
す
。

　話
を
戻
し
ま
す
と
、
そ
う
し
て
従
業

員
満
足
度
が
高
ま
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

お客さまからの「ありがとう」

接客時のモチベーション向上、活気、笑顔
スタッフへのスキル蓄積

従業員満足度（ES）と
業績の連携

給与・待遇改善
設備投資

採用コスト減
販促施策の遂行力向上

業績

顧客満足度（CS）と
業績の連携

顧客還元セール
原価率の高い商品

リピート率向上、友人への紹介
客単価、購買点数向上

業績

CS

ES CS ES
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　た
だ
し
、
繰
り
返
し
述
べ
て
い
る
通

り
、
従
業
員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
、

そ
し
て
業
績
は
密
接
に
リ
ン
ク
し
て
い

ま
す
。
そ
の
た
め
、「
ス
タ
ッ
フ
第
一

主
義
」
を
掲
げ
て
従
業
員
満
足
度
を
高

め
る
こ
と
は
、
単
に
採
用
を
有
利
に
し
、

離
職
率
を
下
げ
る
と
い
う
だ
け
で
な
く
、

顧
客
満
足
度
や
業
績
を
高
め
る
こ
と
に

も
つ
な
が
り
ま
す
。
こ
の
関
係
（
連
携
）

を
詳
し
く
見
て
い
き
ま
し
ょ
う
。

　ま
ず
、
顧
客
満
足
度
と
従
業
員
満
足

度
の
連
携
に
つ
い
て
。

　サ
ー
ビ
ス
業
の
中
で
も
、
美
容
業
は

ス
タ
ッ
フ
と
お
客
さ
ま
と
の
接
す
る
時

間
が
長
く
、
ま
た
、
サ
ー
ビ
ス
内
容
も
、

ス
タ
ッ
フ
の
手
で
行
う
も
の
が
ほ
と
ん

ど
で
す
。そ
の
た
め
、お
客
さ
ま
が
サ
ー

ビ
ス
に
満
足
し
た
（
＝
顧
客
満
足
度
が

高
い
）際
は
、そ
の
感
謝
を
直
接
ス
タ
ッ

フ
に
伝
え
る
こ
と
が
多
く
、
そ
の
感
謝

を
受
け
た
ス
タ
ッ
フ
も
「
自
分
の
仕
事

は
こ
れ
だ
け
お
客
さ
ま
に
喜
ば
れ
て
い

ス
タ
ッ
フ
は
接
客
時
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ

ン
が
上
が
り
、
笑
顔
が
増
え
て
、
お
客

さ
ま
か
ら
も
っ
と
喜
ば
れ
る
よ
う
に
な

り
ま
す
。
ま
た
、
従
業
員
満
足
度
の
高

い
ス
タ
ッ
フ
は
、
練
習
な
ど
に
も
力
が

入
り
、
高
い
ス
キ
ル
も
身
に
付
け
や
す

く
な
る
こ
と
か
ら
、
そ
の
ス
キ
ル
に

よ
っ
て
お
客
さ
ま
を
満
足
さ
せ
る
こ
と

が
で
き
ま
す
。
こ
の
相
互
作
用
で
、
双

方
が
高
ま
っ
て
い
く
の
で
す
。

　次
に
、
顧
客
満
足
度
と
業
績
の
連
携

に
つ
い
て
。
顧
客
満
足
度
が
高
ま
れ
ば
、

リ
ピ
ー
ト
率
が
上
が
り
、
失
客
率
が
下

が
る
他
、
口
コ
ミ
紹
介
で
の
新
規
集
客

も
見
込
め
ま
す
。さ
ら
に
は
、メ
ニ
ュ
ー

や
店
販
品
の
購
入
な
ど
で
客
単
価
も
上

が
っ
て
い
き
ま
す
。

　一
方
、
業
績
を
ア
ッ
プ
さ
せ
な
が
ら

顧
客
満
足
度
も
高
め
る
施
策
と
し
て
は
、

顧
客
還
元
セ
ー
ル
な
ど
を
実
施
す
る
と

い
う
方
法
も
あ
る
で
し
ょ
う
。

　そ
し
て
、
従
業
員
満
足
度
と
業
績
の

連
携
に
つ
い
て
。
一
つ
の
方
策
と
し
て

有
力
な
の
が
、
給
与
額
を
増
や
し
、
待

遇
を
改
善
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
従
業

員
満
足
度
を
高
め
る
こ
と
で
す
。
こ
れ

は
一
見
、「
経
費
を
削
減
し
て
業
績
を

高
め
る
」
こ
と
と
相
反
し
て
い
る
よ
う

に
見
え
ま
す
が
、
実
際
に
は
そ
う
で
は

な
く
、
あ
く
ま
で
ス
タ
ッ
フ
の
成
果
・

努
力
に
対
し
て
、
正
当
に
報
い
る
と
い

う
観
点
か
ら
、
待
遇
を
改
善
し
て
い
き

ま
す
。
同
時
に
、「
こ
れ
く
ら
い
の
売

上
を
達
成
し
て
く
れ
た
ら
、
こ
れ
だ
け

の
（
十
分
な
）
待
遇
を
与
え
ら
れ
る
」

と
い
う
こ
と
を
し
っ
か
り
説
明
し
、
ス

タ
ッ
フ
の
納
得
度
を
高
め
る
こ
と
で
、

従
業
員
満
足
度
を
高
く
保
ち
な
が
ら
業

績
を
高
め
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
す
。

こ
の
連
携
が
う
ま
く
い
け
ば
、
離
職
率

が
下
が
り
、
結
果
と
し
て
経
費
削
減
と

い
う
意
味
で
も
成
果
が
得
ら
れ
る
と
い

え
る
で
し
ょ
う
。

　以
上
、
従
業
員
満
足
度
・
顧
客
満
足

度
・
業
績
の
連
携
を
そ
れ
ぞ
れ
分
解
し

て
見
て
き
ま
し
た
が
、
こ
の
3
者
の

う
ち
、
ど
れ
が
欠
け
て
も
連
携
に
よ
る

相
乗
効
果
は
失
わ
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

こ
れ
ら
を
バ
ラ
ン
ス
良
く
高
め
て
い
く

こ
と
が
経
営
者
の
役
割
な
の
で
す
。

「お客さま第一主義」「スタッフ第一主義」を掲げるだけでは足りない。
顧客満足度や従業員満足度が高まって

初めて業績も伸びていく。

業績・CS・ESは同時に、
連続して高まっていく

お
客
さ
ま
・ス
タ
ッ
フ
・

業
績
は
密
に
連
携

顧客満足度（CS）と 
従業員満足度（ES）の連携

る
ん
だ
」
と
、
仕
事
へ
の
満
足
度
を
高

め
や
す
い
業
種
だ
と
い
え
ま
す
。

　余
談
で
す
が
、
同
じ
サ
ー
ビ
ス
業
で

も
、
例
え
ば
ビ
ジ
ネ
ス
ホ
テ
ル
な
ど
の

ホ
テ
ル
マ
ン
は
、
そ
う
し
た
承
認
を
得

る
機
会
が
少
な
い
た
め
、
多
く
の
ホ
テ

ル
で
は
「
お
客
さ
ま
の
声
を
お
聞
か
せ

く
だ
さ
い
」
と
い
っ
た
ア
ン
ケ
ー
ト
を

実
施
し
、
そ
の
点
数
や
自
由
記
入
の
言

葉
で
従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
と
い
う

仕
組
み
を
運
用
し
て
い
ま
す
。

　ひ
る
が
え
っ
て
、
美
容
業
に
お
い
て

は
、
ス
タ
イ
リ
ス
ト
に
比
べ
て
ア
シ
ス

タ
ン
ト
は
そ
う
し
た
声
を
掛
け
て
も
ら

い
づ
ら
く
、
ま
た
、
お
客
さ
ま
に
褒
め

ら
れ
た
こ
と
よ
り
も
、
怒
ら
れ
た
こ
と

の
方
が
印
象
に
残
り
や
す
い
こ
と
か
ら
、

顧
客
満
足
度
の
向
上
が
ア
シ
ス
タ
ン
ト

の
満
足
度
に
直
結
し
づ
ら
い
面
も
あ
り

ま
す
。
ア
シ
ス
タ
ン
ト
に
「
自
分
は
お

客
さ
ま
か
ら
喜
ば
れ
て
い
る
ん
だ
」
と

実
感
で
き
る
よ
う
な
仕
掛
け
を
つ
く
る

こ
と
も
一
案
で
す
。

　話
を
戻
し
ま
す
と
、
そ
う
し
て
従
業

員
満
足
度
が
高
ま
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

お客さまからの「ありがとう」

接客時のモチベーション向上、活気、笑顔
スタッフへのスキル蓄積

従業員満足度（ES）と
業績の連携

給与・待遇改善
設備投資

採用コスト減
販促施策の遂行力向上

業績

顧客満足度（CS）と
業績の連携

顧客還元セール
原価率の高い商品

リピート率向上、友人への紹介
客単価、購買点数向上

業績
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ES CS ES

015 014

A06185210_012-015_CC2021.indd   15 2021/06/19   11:26



Commentary 2
従業員満足度の調査と高め方

　一
口
に
従
業
員
満
足
度
（

）

と
い
っ
て
も
、「
ス
タ
ッ
フ
が
満
足
し

て
い
る
の
か
否
か
」
と
い
う
指
標
は
、

心
理
的
か
つ
漠
然
と
し
て
お
り
、
営
業

売
上
や
利
益
の
数
字
の
よ
う
に
ひ
と
目

で
分
か
る
よ
う
な
も
の
で
は
あ
り
ま
せ

ん
。
離
職
率
の
増
減
は
従
業
員
満
足
度

の
指
標
に
な
り
得
ま
す
が
、
雇
用
者
数

が
数
千
人
か
ら
数
万
人
と
い
っ
た
大
企

業
で
は
な
い
限
り
、
目
安
に
な
る
指
標

と
は
言
え
ま
せ
ん
（

人
規
模
の
店

舗
で
、
昨
年
は

人
離
職
し
た
が
、

今
年
は
離
職
ゼ
ロ
だ
か
ら
と
い
っ
て
、

従
業
員
満
足
度
が
上
が
っ
た
と
は
言
え

な
い
で
し
ょ
う
）。
し
か
し
、
従
業
員

満
足
度
が
低
け
れ
ば
、
規
模
を
問
わ
ず
、

離
職
者
が
現
れ
る
（
増
え
る
）
リ
ス
ク

は
上
が
る
の
で
す
か
ら
、
従
業
員
満
足

度
を
高
め
る
こ
と
は
重
要
な
経
営
課
題

だ
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。
実
際
、
相
談

に
訪
れ
る
経
営
者
や
幹
部
の
多
く
は
、

「
離
職
が
止
ま
ら
ず
、
採
用
し
て
も
定

従
業
員
満
足
度
を

構
成
す
る
要
素

従業員満足度を
構成するカテゴリ

リーダーシップ
サーバント・リーダーシップ（まず相手に奉仕し、その後相手
を導くリーダーシップ）に基づくリーダーとして取るべき行動と、
その結果としての信頼感

スタッフの主体性
仕事に対してどう感じているか、どう捉えているか、という
「仕事に対する満足度」と、「主体性」

スタッフの満足度
店舗に対してどう感じているか、どう捉えているか、という
「所属店舗・所属企業に対するロイヤルティー」と、
「自身が感じる満足度」

チームの風土
顧客に対しての、および従業員同士の、思いやり・大切にする
気持ち、また、その結果としての良好な人間関係や、一体感

チームの遂行力
改善活動を行う上で、活動を成功させ、成果を出すために
必要な、行動・組織能力・ケイパビリティー（能力・手腕）

「スタッフが現状にどれだけ満足しているか」という指標をどう調査するのか?
また、どう業績アップとつなげていくのだろうか?

監修_八記建太郎・錦織浩志 ［（株）MS&Consulting］
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従業員満足度の業種別特徴

従業員満足度の調査と高め方

　一
口
に
従
業
員
満
足
度
（
E
S
）

と
い
っ
て
も
、「
ス
タ
ッ
フ
が
満
足
し

て
い
る
の
か
否
か
」
と
い
う
指
標
は
、

心
理
的
か
つ
漠
然
と
し
て
お
り
、
営
業

売
上
や
利
益
の
数
字
の
よ
う
に
ひ
と
目

で
分
か
る
よ
う
な
も
の
で
は
あ
り
ま
せ

ん
。
離
職
率
の
増
減
は
従
業
員
満
足
度

の
指
標
に
な
り
得
ま
す
が
、
雇
用
者
数

が
数
千
人
か
ら
数
万
人
と
い
っ
た
大
企

業
で
は
な
い
限
り
、
目
安
に
な
る
指
標

と
は
言
え
ま
せ
ん
（
5
人
規
模
の
店

舗
で
、
昨
年
は
1
人
離
職
し
た
が
、

今
年
は
離
職
ゼ
ロ
だ
か
ら
と
い
っ
て
、

従
業
員
満
足
度
が
上
が
っ
た
と
は
言
え

な
い
で
し
ょ
う
）。
し
か
し
、
従
業
員

満
足
度
が
低
け
れ
ば
、
規
模
を
問
わ
ず
、

離
職
者
が
現
れ
る
（
増
え
る
）
リ
ス
ク

は
上
が
る
の
で
す
か
ら
、
従
業
員
満
足

度
を
高
め
る
こ
と
は
重
要
な
経
営
課
題

だ
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。
実
際
、
相
談

に
訪
れ
る
経
営
者
や
幹
部
の
多
く
は
、

「
離
職
が
止
ま
ら
ず
、
採
用
し
て
も
定

着
し
な
い
」
と
い
う
課
題
を
抱
え
、
こ

れ
を
解
消
す
る
方
策
と
し
て
、
従
業
員

満
足
度
調
査
や
、
従
業
員
満
足
度
を
高

め
る
取
り
組
み
な
ど
を
行
っ
て
い
ま
す
。

　で
は
、
従
業
員
満
足
度
を
調
査
す
る

際
、
ど
の
よ
う
な
点
に
着
目
し
て
い
る

か
に
つ
い
て
、
簡
単
に
紹
介
し
ま
す
。

　現
在
、
従
業
員
満
足
度
を
構
成
す
る

要
素
と
し
て
、「
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」

「
チ
ー
ム
の
遂
行
力
」「
チ
ー
ム
の
風
土
」

「
ス
タ
ッ
フ
の
主
体
性
」「
ス
タ
ッ
フ
の

満
足
度
」
と
い
う
5
つ
の
カ
テ
ゴ
リ

に
基
づ
き
分
析
し
て
い
ま
す
。

　リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
と
は
、オ
ー
ナ
ー
・

経
営
者
や
店
長
な
ど
の
リ
ー
ダ
ー
に
対

し
、
ス
タ
ッ
フ
が
信
頼
を
置
い
て
い
る

か
、
と
い
う
も
の
。
特
に
今
は
、「
黙
っ

て
俺
に
付
い
て
こ
い
」
の
よ
う
な
タ
イ

プ
で
は
な
く
、
ス
タ
ッ
フ
に
奉
仕
し
、

そ
の
後
、
ス
タ
ッ
フ
を
導
く
、「
サ
ー

バ
ン
ト
・
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」
の
行
動

が
で
き
て
い
る
か
（
ス
タ
ッ
フ
が
そ
う

感
じ
て
い
る
か
）
を
重
視
し
て
い
ま
す
。

　チ
ー
ム
の
遂
行
力
と
は
、
さ
ま
ざ
ま

な
目
標
に
向
け
、
チ
ー
ム
と
し
て
動
き
、

成
果
を
出
せ
る
体
制
に
な
っ
て
い
る
か
、

ま
た
、
組
織
力
や
行
動
力
が
備
わ
っ
て

い
る
か
、
な
ど
を
示
す
も
の
で
す
。

　チ
ー
ム
の
風
土
と
は
、
ス
タ
ッ
フ
同

士
や
ス
タ
ッ
フ
・
顧
客
の
間
で
、
ど
れ

だ
け
一
体
感
の
あ
る
、
良
好
な
人
間
関

係
を
築
け
る
風
土
か
、
ま
た
、
ど
れ
だ

け
相
手
に
思
い
や
り
を
持
っ
て
動
け
て

い
る
か
、
と
い
う
も
の
。

　ス
タ
ッ
フ
の
主
体
性
と
は
、
仕
事
に

対
し
て
や
り
が
い
や
手
応
え
を
感
じ
ら

れ
て
い
る
か
、
と
い
う
も
の
。

　ス
タ
ッ
フ
の
満
足
度
と
は
、
所
属
す

る
店
舗
や
企
業
に
対
す
る
ロ
イ
ヤ
ル

テ
ィ
ー
（
忠
誠
心
）
を
示
す
も
の
で
す
。

　私
た
ち
の
調
査
で
は
、
美
容
業
は
他

業
種
と
比
較
し
て
、「
チ
ー
ム
の
風
土
」

が
比
較
的
高
い
傾
向
に
あ
り
ま
す
。
お

客
さ
ま
と
常
に
接
す
る
仕
事
の
た
め
、

お
客
さ
ま
に
喜
ば
れ
る
中
で
仕
事
の
意

義
を
見
い
だ
し
て
い
る
の
だ
と
考
え
ら

れ
ま
す
。一
方
、「
ス
タ
ッ
フ
の
満
足
度
」

は
や
や
低
め
に
出
て
い
ま
す
。
こ
れ
は
、

労
働
条
件
に
満
足
で
き
て
い
な
い
と
い

う
現
状
を
示
し
て
い
ま
す
。

従
業
員
満
足
度
を

構
成
す
る
要
素

他業種と比較して「チームの風土」が高い ： お客さまと接する中で仕事の意義を見いだし、モチベーションを保ちやすい
他業種と比較して「スタッフの満足度」がやや低い ： 給与や労働条件に満足できていない

美容業の従業員満足度の特徴

従業員満足度を
構成するカテゴリ

リーダーシップ
サーバント・リーダーシップ（まず相手に奉仕し、その後相手
を導くリーダーシップ）に基づくリーダーとして取るべき行動と、
その結果としての信頼感

スタッフの主体性
仕事に対してどう感じているか、どう捉えているか、という
「仕事に対する満足度」と、「主体性」

スタッフの満足度
店舗に対してどう感じているか、どう捉えているか、という
「所属店舗・所属企業に対するロイヤルティー」と、
「自身が感じる満足度」

チームの風土
顧客に対しての、および従業員同士の、思いやり・大切にする
気持ち、また、その結果としての良好な人間関係や、一体感

チームの遂行力
改善活動を行う上で、活動を成功させ、成果を出すために
必要な、行動・組織能力・ケイパビリティー（能力・手腕）
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スタッフの満足度スタッフの主体性チームの風土チームの遂行力リーダーシップ

「スタッフが現状にどれだけ満足しているか」という指標をどう調査するのか?
また、どう業績アップとつなげていくのだろうか?
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「会社評価」が上がる状態とは？

会社の理念やビジョンなどに共感する

加えて、給与を増やせば納得感は高まる

そのためには売上アップが必要

今の売上では高給を与えられないことを説明

提案・販促など、業績が
上がる行動を促す

業績アップ・顧客満足度アップ

給与アップ・従業員満足度アップ

　従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
た
め
に
は
、

前
ペ
ー
ジ
で
述
べ
た
よ
う
な
評
価
要
素

を
改
善
す
る
他
に
も
、「
適
正
な（
高
い
）

給
与
を
出
す
」「
将
来
も
安
心
し
て
働

け
る
場
と
す
る
」
と
い
っ
た
、
企
業
・

会
社
に
対
す
る
評
価
も
関
わ
っ
て
き
ま

す
。し
か
し
、高
給
を
与
え
る
に
し
て
も
、

そ
の
原
資
と
な
る
売
上
が
少
な
け
れ
ば

実
現
で
き
ま
せ
ん
し
、
業
績
が
低
迷
し

続
け
て
い
る
な
ら
ば
、
ス
タ
ッ
フ
も
将

か
」
と
反
発
さ
れ
、
従
業
員
満
足
度
は

下
が
り
か
ね
ま
せ
ん
。

　そ
こ
で
必
要
な
の
が
、
理
念
や
ビ

ジ
ョ
ン
を
明
示
し
て
会
社
・
企
業
と
し

て
の
方
向
性
を
指
し
、
オ
ー
ナ
ー
・
経

営
者
と
ス
タ
ッ
フ
の
目
的
を
一
致
さ
せ

る
の
と
同
時
に
、「
こ
う
い
う
行
動
を

起
こ
し
、
こ
れ
だ
け
の
売
上
（
業
績
）

を
上
げ
れ
ば
、
給
与
も
上
が
る
」
と
い

う
関
係
性
を
、
例
え
ば
「
今
よ
り
も
月

間
生
産
性
が
○
万
円
上
が
れ
ば
、
給
与

も
×
万
円
増
え
る
」「
そ
の
た
め
に
は
、

顧
客
満
足
度
を
高
め
て
紹
介
客
数
を
○

従業員満足度は「会社評価」が鍵

来
へ
の
不
安
を
抱
え
て
仕
事
を
す
る
こ

と
に
な
り
、
結
果
と
し
て
満
足
度
も
上

が
り
ま
せ
ん
。

　つ
ま
り
、従
業
員
満
足
度
と
は
、オ
ー

ナ
ー
や
会
社
・
企
業
に
加
え
、
ス
タ
ッ

フ
自
ら
が
行
動
し
、
業
績
を
上
げ
る
こ

と
に
よ
っ
て
も
高
ま
っ
て
い
く
も
の
で

す
が
、一
方
で
、こ
の
関
連
を
オ
ー
ナ
ー

や
リ
ー
ダ
ー
が
伝
え
ず
、
た
だ
「
売
上

を
伸
ば
せ
」
と
命
令
す
る
だ
け
で
は
、

か
え
っ
て
「
な
ぜ
売
上
を
伸
ば
さ
な
く

て
は
い
け
な
い
の
か
」「
オ
ー
ナ
ー
が

い
い
思
い
を
し
た
い
だ
け
で
は
な
い

人
増
や
し
、
次
回
予
約
率
を
×
％
伸
ば

し
て
失
客
率
を
△
％
下
げ
る
」
な
ど
と

具
体
的
に
説
明
し
、
理
解
・
納
得
し
て

も
ら
う
こ
と
だ
と
い
え
ま
す
。

　本
特
集
で
も
繰
り
返
し
述
べ
て
い
る

通
り
、
従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
こ
と

は
、
離
職
率
を
下
げ
る
と
い
う
だ
け
で

な
く
、
顧
客
満
足
度
や
業
績
ア
ッ
プ
と

も
強
く
関
連
し
て
い
ま
す
。
す
な
わ
ち

サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー

ン
の
通
り
、
従
業
員
満
足
度
・
顧
客
満

足
度
・
業
績
が
連
携
し
て
高
ま
っ
て
い

く
状
態
と
な
る
の
で
す
。

従業員満足度が
高まる行動を

導こう
具
体
的
な
行
動
と

待
遇
を
結
び
付
け
る

顧客満足度が
上がる行動を促す

標準的なES調査の設問例（抜粋）

各項目の設問に対し、スタッフが

まさにそう思う
まあそう思う
どちらともいえない
あまりそう思わない
全く思わない

の5段階で評価

　最
後
に
、
E
S
調
査
に
つ
い
て
紹

介
し
た
い
と
思
い
ま
す
。
E
S
調
査

で
は
、こ
れ
ま
で
に
述
べ
た「
リ
ー
ダ
ー

シ
ッ
プ
」「
チ
ー
ム
の
遂
行
力
」「
チ
ー

ム
の
風
土
」「
ス
タ
ッ
フ
の
主
体
性
」「
ス

タ
ッ
フ
の
満
足
度
」
に
、「
会
社
評
価

項
目
」
を
加
え
た
6
要
素
を
調
査
し

て
い
き
ま
す
（
他
、
各
店
舗
・
企
業
の

課
題
に
即
し
た
項
目
を
カ
ス
タ
マ
イ
ズ

し
て
加
え
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
）。

　た
だ
し
、「
上
司
に
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ

プ
が
あ
る
と
思
い
ま
す
か
」「
会
社
を

評
価
し
て
い
ま
す
か
」
な
ど
と
問
う
の

で
は
な
く
、
例
え
ば
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ

な
ら
ば
「
ビ
ジ
ョ
ン
を
明
示
し
て
い
る

か
」「
上
司
に
ス
タ
ッ
フ
の
意
見
を
傾

聴
す
る
姿
勢
が
あ
る
か
」
の
よ
う
に
、

い
く
つ
か
の
具
体
的
な
設
問
か
ら
ス

タ
ッ
フ
の
意
識
を
見
て
い
き
ま
す
。

　そ
う
し
て
出
た
結
果
と
は
、
ス
タ
ッ

フ
の
声
そ
の
も
の
。
こ
の
声
を
拾
い
上

げ
、
向
き
合
っ
て
、
戦
略
・
戦
術
へ
落

と
し
込
ん
で
業
績
を
上
げ
、
ま
た
従
業

員
満
足
度
を
高
め
て
い
く
と
い
う
行
動

が
必
要
で
す
。

リーダーシップ

チームの風土

スタッフの満足度

・・・因子 ・・・項目

… など9項目

… など5項目

… など9項目

チームの遂行力

スタッフの主体性

会社評価項目

… など6項目

… など7項目

… など6項目

5
4
3
2
1

ビジョンの
明示は?

上司の
傾聴姿勢は?

同じ姿を
目指せるか? 人間関係は?

成長感は
あるか?

心身の
健康は?

チームの
実行力は?

強みを伸ばす
風土か?

顧客満足の
実感は?

役割分担の
理解は?

適正な
給与か?

能力向上の
環境か?
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「会社評価」が上がる状態とは？

会社の理念やビジョンなどに共感する

加えて、給与を増やせば納得感は高まる

そのためには売上アップが必要

今の売上では高給を与えられないことを説明

提案・販促など、業績が
上がる行動を促す

業績アップ・顧客満足度アップ

給与アップ・従業員満足度アップ

　従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
た
め
に
は
、

前
ペ
ー
ジ
で
述
べ
た
よ
う
な
評
価
要
素

を
改
善
す
る
他
に
も
、「
適
正
な（
高
い
）

給
与
を
出
す
」「
将
来
も
安
心
し
て
働

け
る
場
と
す
る
」
と
い
っ
た
、
企
業
・

会
社
に
対
す
る
評
価
も
関
わ
っ
て
き
ま

す
。し
か
し
、高
給
を
与
え
る
に
し
て
も
、

そ
の
原
資
と
な
る
売
上
が
少
な
け
れ
ば

実
現
で
き
ま
せ
ん
し
、
業
績
が
低
迷
し

続
け
て
い
る
な
ら
ば
、
ス
タ
ッ
フ
も
将

か
」
と
反
発
さ
れ
、
従
業
員
満
足
度
は

下
が
り
か
ね
ま
せ
ん
。

　そ
こ
で
必
要
な
の
が
、
理
念
や
ビ

ジ
ョ
ン
を
明
示
し
て
会
社
・
企
業
と
し

て
の
方
向
性
を
指
し
、
オ
ー
ナ
ー
・
経

営
者
と
ス
タ
ッ
フ
の
目
的
を
一
致
さ
せ

る
の
と
同
時
に
、「
こ
う
い
う
行
動
を

起
こ
し
、
こ
れ
だ
け
の
売
上
（
業
績
）

を
上
げ
れ
ば
、
給
与
も
上
が
る
」
と
い

う
関
係
性
を
、
例
え
ば
「
今
よ
り
も
月

間
生
産
性
が
○
万
円
上
が
れ
ば
、
給
与

も
×
万
円
増
え
る
」「
そ
の
た
め
に
は
、

顧
客
満
足
度
を
高
め
て
紹
介
客
数
を
○

従業員満足度は「会社評価」が鍵

来
へ
の
不
安
を
抱
え
て
仕
事
を
す
る
こ

と
に
な
り
、
結
果
と
し
て
満
足
度
も
上

が
り
ま
せ
ん
。

　つ
ま
り
、従
業
員
満
足
度
と
は
、オ
ー

ナ
ー
や
会
社
・
企
業
に
加
え
、
ス
タ
ッ

フ
自
ら
が
行
動
し
、
業
績
を
上
げ
る
こ

と
に
よ
っ
て
も
高
ま
っ
て
い
く
も
の
で

す
が
、一
方
で
、こ
の
関
連
を
オ
ー
ナ
ー

や
リ
ー
ダ
ー
が
伝
え
ず
、
た
だ
「
売
上

を
伸
ば
せ
」
と
命
令
す
る
だ
け
で
は
、

か
え
っ
て
「
な
ぜ
売
上
を
伸
ば
さ
な
く

て
は
い
け
な
い
の
か
」「
オ
ー
ナ
ー
が

い
い
思
い
を
し
た
い
だ
け
で
は
な
い

人
増
や
し
、
次
回
予
約
率
を
×
％
伸
ば

し
て
失
客
率
を
△
％
下
げ
る
」
な
ど
と

具
体
的
に
説
明
し
、
理
解
・
納
得
し
て

も
ら
う
こ
と
だ
と
い
え
ま
す
。

　本
特
集
で
も
繰
り
返
し
述
べ
て
い
る

通
り
、
従
業
員
満
足
度
を
高
め
る
こ
と

は
、
離
職
率
を
下
げ
る
と
い
う
だ
け
で

な
く
、
顧
客
満
足
度
や
業
績
ア
ッ
プ
と

も
強
く
関
連
し
て
い
ま
す
。
す
な
わ
ち

サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー

ン
の
通
り
、
従
業
員
満
足
度
・
顧
客
満

足
度
・
業
績
が
連
携
し
て
高
ま
っ
て
い

く
状
態
と
な
る
の
で
す
。

従業員満足度が
高まる行動を

導こう
具
体
的
な
行
動
と

待
遇
を
結
び
付
け
る

顧客満足度が
上がる行動を促す

標準的なES調査の設問例（抜粋）

各項目の設問に対し、スタッフが

まさにそう思う
まあそう思う
どちらともいえない
あまりそう思わない
全く思わない

の5段階で評価

　最
後
に
、
E
S
調
査
に
つ
い
て
紹

介
し
た
い
と
思
い
ま
す
。
E
S
調
査

で
は
、こ
れ
ま
で
に
述
べ
た「
リ
ー
ダ
ー

シ
ッ
プ
」「
チ
ー
ム
の
遂
行
力
」「
チ
ー

ム
の
風
土
」「
ス
タ
ッ
フ
の
主
体
性
」「
ス

タ
ッ
フ
の
満
足
度
」
に
、「
会
社
評
価

項
目
」
を
加
え
た
6
要
素
を
調
査
し

て
い
き
ま
す
（
他
、
各
店
舗
・
企
業
の

課
題
に
即
し
た
項
目
を
カ
ス
タ
マ
イ
ズ

し
て
加
え
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
）。

　た
だ
し
、「
上
司
に
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ

プ
が
あ
る
と
思
い
ま
す
か
」「
会
社
を

評
価
し
て
い
ま
す
か
」
な
ど
と
問
う
の

で
は
な
く
、
例
え
ば
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ

な
ら
ば
「
ビ
ジ
ョ
ン
を
明
示
し
て
い
る

か
」「
上
司
に
ス
タ
ッ
フ
の
意
見
を
傾

聴
す
る
姿
勢
が
あ
る
か
」
の
よ
う
に
、

い
く
つ
か
の
具
体
的
な
設
問
か
ら
ス

タ
ッ
フ
の
意
識
を
見
て
い
き
ま
す
。

　そ
う
し
て
出
た
結
果
と
は
、
ス
タ
ッ

フ
の
声
そ
の
も
の
。
こ
の
声
を
拾
い
上

げ
、
向
き
合
っ
て
、
戦
略
・
戦
術
へ
落

と
し
込
ん
で
業
績
を
上
げ
、
ま
た
従
業

員
満
足
度
を
高
め
て
い
く
と
い
う
行
動

が
必
要
で
す
。

リーダーシップ

チームの風土

スタッフの満足度

・・・因子 ・・・項目

… など9項目

… など5項目

… など9項目

チームの遂行力

スタッフの主体性

会社評価項目

… など6項目

… など7項目

… など6項目

5
4
3
2
1

ビジョンの
明示は?

上司の
傾聴姿勢は?

同じ姿を
目指せるか? 人間関係は?

成長感は
あるか?

心身の
健康は?

チームの
実行力は?

強みを伸ばす
風土か?

顧客満足の
実感は?

役割分担の
理解は?

適正な
給与か?

能力向上の
環境か?

025 024
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　「ブ
ラ
ッ
ク
業
界
と
さ
れ
る
美
容
業

界
に
、
新
風
…
と
ま
で
は
い
か
な
く
て

も
、
小
さ
な
美
容
室
で
も
働
き
方
を
大

き
く
改
革
す
る
こ
と
が
で
き
る
と
示
し

た
か
っ
た
」
と
、N

a
n

e
a

・
染
谷 

初

代
表
。
完
全
週
休

日
制
や
、
月

時
間
の
労
働
時
間
短
縮
な
ど
を
実
現
し

た
。
さ
ら
に
は
メ
ニ
ュ
ー
料
金
の
値
上

げ
や
借
入
金
の
返
済
が
終
わ
っ
た
こ
と

に
よ
る
剰
余
金
を
基
本
給
の
ベ
ー
ス

ア
ッ
プ
に
充
当
す
る
な
ど
、
改
革
を
強

力
に
推
進
し
て
き
た
。

　そ
し
て
今
年
、
育
休
か
ら
復
帰
し
て

く
る
ス
タ
ッ
フ
を
迎
え
入
れ
る
に
当
た

り
、
も
う
一
段
の
働
き
方
改
革
を
実
施
。

具
体
的
に
は
、「
子
育
て
中
の
ス
タ
ッ

フ
が
離
職
せ
ざ
る
を
得
な
く
な
る
問
題

点
」
と
し
て
「
営
業
時
間
が
保
育
園
の

預
か
り
時
間
と
合
わ
な
い
」「
低
賃
金

（
時
短
勤
務
に
よ
る
給
与
減
）」「
練
習

会
に
参
加
で
き
な
い
」「
休
日
が
少
な
く
、

土
日
に
休
み
づ
ら
い
」
を
挙
げ
、「
復

通常

金 ※子育て中のスタッフは午前9時～午後5時、他
のスタッフは午後0時3 0分～8時のシフト制

Nanea ナネア
代表者／染谷 初

所在地／茨城県守谷市ひがし野
創業年／1999年
店舗数／1店舗
従業者数／6人

カット料金／5,950円～
URL／https://www.nanea.net/

スタッフの働きやすさを第一にサロン改革を実施

営業時間を次の通りに変更

以前

月水木土

金

日祝

AM 10:00 - PM 7:00
AM 11:00 - PM 9:00
AM 10:00 - PM 8:00

AM 9:00 - PM 5:00
AM 12:00- PM 9:00
AM 9:00 - PM 6:00

AM 9:00 - PM 5:00
AM 9:00 - PM 8:00※

水木

金 
土日祝

働
き
方
改
革
の

ス
タ
ッ
フ
へ
の
効
果
は
？

スタッフの働きやすさを第一に考えて改革を進めてきた成果は
従業員満足度に現れるのだろうか?
そこで実際にES調査を行ってみた。

結果はいかに？

ES調査をやってみた

2021年～

2019年～

営業時間が長い、
保育園の預かり
時間と合わない

Nanea（茨城県守谷市）

026

帰
後
も
窮
屈
さ
を
感
じ
る
こ
と
な
く
働

け
る
場
と
す
る
に
は
？
」
と
い
う
観
点

か
ら
、
営
業
時
間
を
さ
ら
に
変
更
し
、

練
習
会
や
休
日
の
制
度
を
整
備
す
る
な

ど
の
取
り
組
み
を
行
っ
た
。

　こ
う
し
た
改
革
に
よ
っ
て
、
他
の
ス

タ
ッ
フ
に
と
っ
て
も
働
き
や
す
い
環
境

と
な
っ
て
い
る
は
ず
だ
が
、
実
際
、
ス

タ
ッ
フ
は
ど
う
感
じ
、
満
足
し
て
い
る

（
し
て
い
な
い
？
）
の
だ
ろ
う
か
。
こ

の
こ
と
を
知
る
た
め
に
、
今
回
、

調
査
を
実
施
。
そ
の
結
果
は
…
？

完全週休2日制を実施。また
年次有給休暇の取得を促す。
急用ができた場合など、当日
の取得も可能（予約調整に
よって平日・休日とも混雑状況
は一定のため、予約を調整す
れば土日にも休みやすい）。

カット料金の値上げや借入金
返済の完了による余剰資金を
還元し、基本給を2万円アッ
プ。2021年からは子ども手当
の支給を開始。

練習会をなくし、練習を見てほ
しいスタッフは役員に申告して
教わる。役員以外のスタッフに
見てもらう場合、そのスタッフ
には時間外手当を支給。

の期間限定で小社note
（https://joseimode.com/）

に掲載！

日本の大きな問題に少子高齢化があり、ただでさえなり手の少ない美
容業界では、人材確保がより難しくなります。そこで以前から「働き方
改革」を掲げて労働時間の見直しや給与アップなどを整備してきまし
たが、スタッフの1人が妊娠・出産し復帰することを機に、「女性美容
師が、出産しても離職せずにすむ環境を整える」という視点を軸として、
再度労働環境を見直しました。そうした改革がスタッフ満足につな
がっているか、僕も気になります。

こうした改革が従業員満足度向上に
つながっているか、ES調査を実施！

ES調査結果は

2021年7月1日  8月31日

Nanea 染谷 初 代表

練習会に
参加できない

休日が少なく
土日に休みづらい 低賃金
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Commentary 3

　新
規
集
客
の
ハ
ー
ド
ル
が
上
が
る
今
、

業
績
ア
ッ
プ
を
目
指
す
に
は
、
新
規
客

の
来
店
・
リ
ピ
ー
ト
を
促
す
と
同
時
に
、

既
存
の
お
客
さ
ま
を
確
実
に
定
着
さ
せ
、

フ
ァ
ン
客
・
常
連
客
と
し
て
固
定
化
さ

せ
る
こ
と
が
重
要
な
の
は
、
言
う
ま
で

も
あ
り
ま
せ
ん
。
そ
の
た
め
に
は
、「
ま

た
来
た
い
」「
通
い
続
け
た
い
」
と
感

じ
て
い
た
だ
く
た
め
の
サ
ー
ビ
ス
や
仕

掛
け
、
仕
組
み
に
よ
っ
て
顧
客
満
足
度

（

）
を
高
め
て
い
く
こ
と
が
必
須

と
な
り
ま
す
。

　し
か
し
、
サ
ロ
ン
で
「

改
善

に
取
り
組
も
う
！
」
と
呼
び
掛
け
て
も
、

現
実
に
は
な
か
な
か
難
し
い
も
の
。
私

た
ち
が
相
談
を
受
け
る
美
容
室
経
営
者

の
皆
さ
ん
か
ら
も
、「
若
い
ス
タ
ッ
フ

が
ほ
と
ん
ど
で
、
接
客
が
不
安
」「
ス

タ
ッ
フ
の
出
入
り
が
激
し
く
、
お
客
さ

ま
が
定
着
し
な
い
」
と
い
っ
た
悩
み
が

よ
く
挙
が
り
ま
す
。
ま
た
、
特
に
複
数

店
舗
を
展
開
す
る
場
合
な
ど
は
、
サ
ロ

監修_八記建太郎・錦織浩志 ［（株）MS&Consulting］

顧客満足度アップ、そして業績向上を目指すなら、
まずは現在地を知ることから始めよう。

あなたのサロンの
顧客満足度はどれくらい？

illustration_Satsuki Ioku

お
客
さ
ま
目
線
か
ら

自
店
を
見
て
み
る
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