
人
事
制
度
の
見
直
し
に

従
業
員
満
足
度
調
査「
サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
」を
活
用

４：他社事例

の
で
は
な
く
、「
自
ら
働
き
が
い
を
高
め
て

活
躍
で
き
る
人
材
が
育
つ
」環
境
を
作
る

こ
と
が
必
要
だ
と
考
え
ま
し
た
。そ
の
た

め
に
も
、「
自
ら
考
え
て
も
ら
う
た
め
の
材

料
」と
し
て
、Ｅ
Ｓ
を
数
値
化
し
た
も
の
が

必
要
だ
と
思
い
、導
入
し
ま
し
た
。

他
社
の
Ｅ
Ｓ
調
査
も
検
討
さ
れ
た

よ
う
で
す
が
、サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力

診
断
を
選
ば
れ
た
理
由
に
つ
い
て
教

え
て
く
だ
さ
い
。

　

導
入
の
際
に
は
、MS&

Consulting

さ

ん
を
含
め
４
社
の
Ｅ
Ｓ
調
査
を
検
討
し
ま

し
た
。そ
の
中
で
御
社
の
Ｅ
Ｓ
調
査
を
採

用
し
た
理
由
は「
回
答
の
し
や
す
さ
」「
結

果
の
わ
か
り
や
す
さ
」「
改
善
を
進
め
る
上

で
の
ヒ
ン
ト
が
あ
る
」と
い
う
３
点
で
す
。

ま
ず「
回
答
の
し
や
す
さ
」に
つい
て
は
、

正
し
く
現
状
を
把
握
す
る
た
め
に
は一定

数
以
上
の
回
答
を
得
る
こ
と
が
必
要
で

す
が
、サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
の
質
問

数
は
40
問
前
後
で
す
の
で
、回
答
す
る
側

の
負
担
が
少
な
く
、適
切
な
量
だ
と
感
じ

ま
し
た
。ま
た
、各
自
が
持
って
い
る
ス
マ
ー

ト
フ
ォ
ン
で
簡
単
に
回
答
で
き
る
こ
と
に

も
、魅
力
を
感
じ
ま
し
た（
写
真
１
）。

　

次
に「
結
果
の
わ
か
り
や
す
さ
」に
つ
い

て
は
、ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
の
回
答
結
果
閲
覧

画
面（
写
真
２
）を
見
た
と
き
に
、す
っ
と

私
の
中
に
回
答
が
入
っ
て
く
る
感
覚
を
持

ち
ま
し
た
。Ｅ
Ｓ
調
査
の
結
果
を
フ
ィ
ー

ド
バ
ッ
ク
し
て
も
、全
て
の
人
が
興
味
を

持
つ
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。よ
り
多
く

の
人
に
興
味
を
持
っ
て
も
ら
う
た
め
に

は
、結
果
を
わ
か
り
や
す
く
伝
え
ら
れ

る
こ
と
が
大
切
で
す
。統
計
分
析
の
正
確

さ
に
こ
だ
わ
る
と
、ど
う
し
て
も
細
か
い

数
字
が
羅
列
さ
れ
た
ボ
リ
ュ
ー
ム
の
あ
る

報
告
書
に
な
っ
て
し
ま
う
と
思
う
の
で
す

が
、そ
れ
で
は
本
質
が
見
え
な
く
な
っ
て

し
ま
い
ま
す
。

　

各
現
場
が
フ
ィ
ー
ド
バッ
ク
を
見
て
、そ

れ
を
踏
ま
え
た
改
善
活
動
に
取
り
組
む

こ
と
が
で
き
る
か
、と
い
う
観
点
を
重
視

し
ま
し
た
。

　

最
後
に「
改
善
を
進
め
る
上
で
の
ヒ
ン

ト
」に
つ
い
て
で
す
が
、サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力

診
断
は
、調
査
の
結
果
と
合
わ
せ
て
、課

題
改
善
に
成
功
さ
れ
た
他
社
さ
ん
の
事

例
も
知
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
、現
場
の

職
員
が
自
分
た
ち
で
改
善
策
を
考
え
や

す
い
と
感
じ
ま
し
た（
写
真
３
、４
）。最

終
的
に
は
自
分
た
ち
で
考
え
て
行
動
を

し
て
欲
し
い
の
で
、「
ヒ
ン
ト
が
あ
る
の
で

参
考
に
し
て
ほ
し
い
」と
伝
え
る
こ
と
が

で
き
ま
し
た
。

注
）株
式
会
社
み
ち
の
く
銀
行
様
に
は
、当

社
か
ら
本
部
向
け
に
詳
細
な
統
計
分
析

デ
ー
タ
と
、各
店
舗・部
署
向
け
の
要
点
を

絞
っ
た
わ
か
り
や
す
い
レ
ポ
ー
ト
の
２
種
類

を
お
出
し
し
て
い
ま
す
。

「
自
ら
働
き
が
い
を
考
え
て
も
ら
う
た
め
の
材
料
」と
し
て
、

Ｅ
Ｓ
を
数
値
化
で
き
る
ツ
ー
ル
、サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
を
導
入
。

人事部 人財開発室 室長

小山内 寛樹氏

２：回答結果閲覧画面 ３：参考ヒント画面１：回答画面

本誌に掲載されている写真・イラストレーション、および記事の無断転載、使用を禁止します。©copyrights.MS&Consulting Co.Ltd. 

〝家庭の銀行〟を標榜し、青森県内を中心として地域に根差した銀行業務を展開する
株式会社みちのく銀行。他の業種同様の人材難、そして人口減少やマイナス金利といっ
た環境変化によって、従来型ビジネスモデルの見直しを迫られる中、従業員満足度（以
下、ES）向上を軸に、環境変化への対応に取り組んでいる。プロジェクトを推進する、人
事部 人財開発室 室長 小山内 寛樹氏（写真左）にお話を伺った。

従
業
員
満
足
度
調
査「
サ
ー
ビ
ス

チ
ー
ム
力
診
断
」を
導
入
さ
れ
た
経

緯
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

金
融
機
関
を
取
り
巻
く
環
境
が
大
き

く
変
化
す
る
中
で
、銀
行
の
職
員
た
ち
に

求
め
ら
れ
る
業
務
も
変
わ
り
つつ
あ
り
ま

す
。ま
た
、世
の
中
全
体
と
し
て
、多
様
な

働
き
方
を
受
け
入
れ
よ
う
と
い
う
流
れ

に
も
な
っ
て
い
ま
す
。そ
う
し
た
Ｅ
Ｓ
の
重

要
性
の
高
ま
り
を
背
景
と
し
て
、当
行
の

第
５
次
中
期
経
営
計
画（
２
０
１
８
年
４

月
〜
２
０
２
１
年
３
月
）に
も
Ｅ
Ｓ
の
要

素
が
盛
り
込
ま
れ
ま
し
た
。た
だ
、当
行

で
は
こ
れ
ま
で
Ｅ
Ｓ
を
測
定
し
た
こ
と
が

あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
の
で
、具
体
的
な
施

策
を
検
討
す
る
上
で
も
、ま
ず
は
Ｅ
Ｓ
を

数
値
化
し
て
把
握
す
る
必
要
が
あ
る
と

考
え
ま
し
た
。

　

ま
た
、研
修
の
実
施
を
は
じ
め
と
し

て
、こ
れ
ま
で
も
本
部
が
Ｅ
Ｓ
向
上
の
た

め
の
仕
組
み
づ
く
り
に
は
取
り
組
ん
で

き
ま
し
た
が
、本
部
と
し
て
で
き
る
こ
と

の
限
界
を
感
じ
て
い
ま
し
た
。つ
ま
り
、

「
会
社
に
働
き
が
い
を
高
め
て
も
ら
う
」

金融業界株式会社みちのく銀行
https://www.michinokubank.co.jp/
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〝
Ｅ
Ｓ
を
考
え
る
日
〞で
は
、Ｅ
Ｓ
調
査
を
実
施
す
る
前
か
ら

月
に
1
回
、店
舗
ご
と
に
Ｅ
Ｓ
を
高
め
る
と
い
う
観
点
か
ら

議
論
を
す
る
機
会
を
設
け
て
い
る
。

〝
Ｅ
Ｓ
ア
ウ
ォ
ー
ド
〞で
は
、店
舗
ご
と
に

Ｅ
Ｓ
向
上
さ
せ
る
取
り
組
み
を
行
い
、そ
の
内
容
を
配
信
。

幹
部
陣
が
配
信
内
容
を
検
討
し
、優
秀
と
認
め
ら
れ
た
店
舗
を
表
彰
。

調
査
結
果
を
ど
の
よ
う
に
ご
活
用

さ
れ
た
の
か
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

各
店
舗
の
長
に
対
し
て
、W
E
B
上
で

閲
覧
す
る
た
め
の
Ｉ
Ｄ・パ
ス
ワ
ー
ド
を

配
布
す
る
際
に
、「
現
時
点
で
の
結
果
の

良
し
悪
し
で
は
な
く
、今
回
の
結
果
を
踏

ま
え
、今
後
ど
の
よ
う
な
取
り
組
み
を
す

る
か
が
大
切
」と
い
う
こ
と
を
伝
え
た
上

で
、「〝
Ｅ
Ｓ
を
考
え
る
日
〞に
、今
回
の
Ｅ

Ｓ
調
査
の
結
果
を
見
な
が
ら
店
舗
内
で

議
論
し
、何
を
や
る
か
に
つ
い
て
決
め
て
ほ

し
い
」と
お
願
い
し
ま
し
た
。

　

も
と
も
と
、難
し
い
こ
と
に
取
り
組
ん

で
ほ
し
い
と
い
う
こ
と
で
は
な
く
、み
ん
な

が
フ
ラ
ッ
ト
な
立
場
で
Ｅ
Ｓ
に
つ
い
て
議
論

し
て
ほ
し
い
と
考
え
て
い
ま
し
た
が
、人

事
部
が
店
舗
を
巡
回
す
る
際
に
ヒ
ア
リ
ン

グ
を
行
っ
た
と
こ
ろ
、当
初
の
意
図
通
り

に
、Ｅ
Ｓ
調
査
の
結
果
を
踏
ま
え
て
活
発

な
議
論
が
行
わ
れ
、そ
こ
か
ら
さ
ま
ざ
ま

な
取
り
組
み
が
生
ま
れ
て
い
る
こ
と
が
わ

か
り
ま
し
た
。

　

例
え
ば
、店
舗
で
は
職
員
全
員
が
一
堂

に
会
す
る
機
会
を
作
る
こ
と
は
難
し
い
の

で
す
が
、月
に
１
度
、〝
Ｅ
Ｓ
ラ
ン
チ
デ
ー
〞

と
い
う
取
り
組
み
を
行
っ
て
い
る
店
舗
が

あ
り
ま
し
た
。こ
れ
は
、最
近
で
き
た
気

に
な
る
お
店
の
料
理
を
職
員
全
員
分
購

入
し
、代
わ
る
が
わ
る
休
憩
を
し
な
が
ら

食
べ
、そ
の
感
想
を
共
有
す
る
、と
い
う

取
り
組
み
で
す
。同
じ
も
の
を
食
べ
る
こ

と
に
よ
る一
体
感
で
あ
っ
た
り
、共
通
の
話

題
に
よ
っ
て
会
話
が
弾
む
こ
と
で
、チ
ー
ム

ワ
ー
ク
が
高
ま
り
ま
し
た
。

　

人
事
部
と
し
て
も
、こ
う
し
た
取
り
組

み
事
例
を
全
店
舗
に
共
有
し
て
、さ
ら
な

る
改
善
に
つ
な
げ
る
た
め
の
働
き
か
け
を

し
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、当
行
で
は
、２
年
前
か
ら〝
Ｅ
Ｓ

ア
ウ
ォ
ー
ド
〞を
実
施
し
て
い
ま
す
。開
始

当
初
は一
部
の
店
舗
か
ら
し
か
取
り
組
み

が
上
が
っ
て
こ
な
か
っ
た
の
で
す
が
、Ｅ
Ｓ

調
査
実
施
後
は
、上
が
っ
て
く
る
取
り
組

み
の
数
が
目
に
見
え
て
増
え
ま
し
た
。そ

の
こ
と
か
ら
も
、Ｅ
Ｓ
調
査
を
き
っ
か
け

と
し
て
、以
前
よ
り
も
Ｅ
Ｓ
向
上
に
関
す

る
取
り
組
み
を
し
て
い
る
店
舗
が
増
え
て

い
る
と
認
識
し
て
い
ま
す
。

Ｅ
Ｓ
調
査
の
結
果
を
基
に
、人
事
制

度
を
変
更
さ
れ
た
と
伺
い
ま
し
た
。

　

今
回
の
E
S
調
査
結
果
の
全
社
傾
向

を
見
て
、「
若
手
職
員
」と「
嘱
託
職
員
」の

Ｅ
Ｓ
向
上
に
向
け
た
取
り
組
み
が
必
要

で
あ
る
と
考
え
ま
し
た
。

　

若
手
職
員
の
Ｅ
Ｓ
に
つ
い
て
は
、入
行
２

〜
４
年
目
の
Ｅ
Ｓ
向
上
に
取
り
組
み
ま
し

た
。こ
れ
ま
で
は
、入
行
時
に
抱
い
て
い
た

夢
や
や
り
た
か
っ
た
仕
事
に
従
事
で
き
る

よ
う
に
な
る
ま
で
に
は
、相
応
の
年
数
が

か
か
っ
て
い
ま
し
た
。そ
の
た
め
、日
々
自

己
研
鑽
を
し
て
い
る
意
欲
が
あ
る
若
手

職
員
の
中
に
は
、早
く
自
分
の
力
を
発
揮

し
た
い
と
考
え
る
職
員
も
少
な
か
ら
ず

い
る
の
で
は
な
い
か
と
感
じ
、若
い
う
ち
か

ら「
や
り
た
い
仕
事
に
チ
ャ
レ
ン
ジ
で
き
る

風
土
醸
成
」が
必
要
で
あ
る
と
考
え
ま
し

た
。

当
行
に
は
、従
前
か
ら
公
募
に
て
希
望
す

る
本
部
専
門
部
署
等
へ
配
置
す
る「
キ
ャ

リ
ア
チ
ャ
レ
ン
ジ
」制
度
と
い
う
も
の
が
あ

る
の
で
す
が
、そ
れ
を
パ
ワ
ー
ア
ッ
プ
さ
せ

て
、こ
れ
ま
で
対
象
を
一
部
の
部
署
に
限

定
し
て
い
た
も
の
を
、チ
ャ
レ
ン
ジ
で
き
る

対
象
先
を
大
幅
に
拡
大
し
、外
部
ト
レ
ー

ニ
ー
先
の
増
加
や
、勤
務
地
を
絞
っ
た
チ
ャ

レ
ン
ジ
、職
種
に
絞
っ
た
チ
ャ
レ
ン
ジ
な
ど
、

や
り
た
い
仕
事
に
チ
ャ
レ
ン
ジ
で
き
る
機

会
を
ど
ん
ど
ん
増
や
し
て
い
ま
す
。

　

き
ち
ん
と
キ
ャ
リ
ア
ビ
ジ
ョ
ン
を
持
っ
て

努
力
し
て
い
る
職
員
に
は
、本
人
の
や
り

た
い
事
を
や
ら
せ
て
あ
げ
た
方
が
結
果

的
に
は
良
い
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
に
つ
な
が
る

と
考
え
た
か
ら
で
す
。現
状
で
は
4
年
目

か
ら
利
用
で
き
る
制
度
で
す
が
、門
戸
を

開
く
こ
と
に
よ
っ
て
、若
手
が
自
分
自
身

の
キ
ャ
リ
ア
を
考
え
、チ
ャ
ン
ス
を
与
え
る

こ
と
で
、自
ら
働
き
が
い
を
見
つ
け
て
も

ら
い
や
す
く
な
る
と
考
え
て
お
り
ま
す
の

で
、来
年
度
か
ら
は
も
っ
と
若
い
年
次
で

も
利
用
で
き
る
制
度
に
し
よ
う
と
検
討

し
て
い
ま
す
。

　

次
に
嘱
託
職
員
の
E
S
に
つ
い
て
で
す

が
、当
行
の
嘱
託
職
員
は
全
職
員
の
約
4

割
を
占
め
て
お
り
、実
務
を
知
っ
て
い
る

だ
け
で
な
く
、教
育
に
携
わ
っ
て
い
る
人

も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。し
た
が
っ
て
、こ

の
層
の
Ｅ
Ｓ
低
下
は
生
産
性
の
低
下
に
直

結
し
ま
す
し
、離
職
さ
れ
る
こ
と
に
よ
る

負
の
影
響
も
大
き
い
で
す
。そ
こ
で
、嘱

託
職
員
が
キ
ャ
リ
ア
ア
ッ
プ
で
き
る
よ
う

な
環
境
を
作
る
こ
と
に
し
ま
し
た
。

　

具
体
策
と
し
て
は
、ま
ず
、正
規
雇
用

へ
の
門
戸
を
開
く
こ
と
。こ
れ
ま
で
も
正

規
雇
用
へ
の
登
用
は
行
っ
て
き
ま
し
た
が
、

筆
記
試
験
や
資
格
要
件
等
、相
応
に
高

い
ハ
ー
ド
ル
を
設
け
て
い
た
た
め
、チ
ャ
レ

ン
ジ
す
る
人
数
が
少
な
い
状
況
で
し
た

の
で
、登
用
要
件
を
緩
和
す
る
こ
と
に
よ

り
、よ
り
多
く
の
意
欲
が
あ
る
嘱
託
職
員

が
次
の
ス
テ
ッ
プ
を
目
指
せ
る
環
境
を
作

り
ま
し
た
。ま
た
、全
て
の
嘱
託
職
員
が

正
規
雇
用
を
望
ん
で
い
る
わ
け
で
は
あ
り

ま
せ
ん
の
で
、嘱
託
職
員
の
中
で
役
職
を

設
け
る
こ
と
も
考
え
て
い
ま
す
。頑
張
れ

ば
頑
張
っ
た
だ
け
評
価
さ
れ
る
よ
う
な
状

態
を
作
る
こ
と
が
、嘱
託
職
員
の
E
S
向

上
に
つ
な
が
る
と
考
え
て
い
ま
す
。

今
後
の
展
開
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ

さ
い
。

　

我
々
は
青
森
の
地
域
金
融
機
関
で
あ

り
、ふ
る
さ
と
を
応
援
し
て
い
く
こ
と
が

使
命
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。第
5
次
中
期

経
営
計
画
を
通
じ
て
、役
職
員
全
員
が

お
客
さ
ま
第
一の
仕
事
を
徹
底
し
て
い
き

ま
す
。そ
の
計
画
を
実
行
す
る
の
は
職
員

で
す
。こ
れ
ま
で
も
、〝
Ｅ
Ｓ
を
考
え
る
日
〞

〝
Ｅ
Ｓ
ア
ウ
ォ
ー
ド
〞等
の
施
策
を
打
っ
て

き
ま
し
た
。し
か
し
、金
融
業
界
を
取
り

巻
く
環
境
や
、当
行
で
働
く
職
員
の
価
値

観
は
、刻
一
刻
と
変
化
し
続
け
ま
す
。活

動
が
順
調
に
推
移
し
て
い
る
の
か
を
把
握

す
る
た
め
の
バ
ロ
メ
ー
タ
ー
が
Ｅ
Ｓ
調
査
の

結
果
だ
と
考
え
て
い
ま
す
の
で
、職
員
の

Ｅ
Ｓ
向
上
を
通
し
て
、こ
れ
ま
で
以
上
に

地
域
貢
献
を
し
、弊
行
が
標
榜
し
て
い
る

〝
家
庭
の
銀
行
〞を
突
き
詰
め
て
い
き
た
い

と
考
え
て
い
ま
す
。
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