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サービス業における職務満足と顧客満足による生産性への影響

本研究の目的は企業向け研修提供業者が競争優位を築くた

めのマーケティング戦略を考察することにある。そのために

世界の先進国の支配的な経済活動となっているサービス業に

着目し、更に今後の日本における超高齢化社会に向けて拡大

するであろう、介護業界向けの従業員研修を対象に研究を進

める。

そのために、先行研究においてはまず、サービスとしての

介護としてサービスの定義、分類、評価についての先行研究

をレビューした。そして企業向け研修を提供する顧客として

の従業員の職務満足、それに影響を受ける顧客満足、生産性

の先行研究をレビューしている。顧客満足を形成する従業員

の企業への定着意思についても先行研究によりレビューした。

研究のための調査は全国の介護施設 33 施設、990 名にア

ンケートを実施し、それに基づいて仮説の検証を行った。こ

れらの調査の結果、職務満足度に対して研修の受講水準は大

きく影響していないことがわかったが、「管理・環境」「給与・

待遇」「仕事の内容」「上司」は職務満足に大きく影響してい

ることがわかった。技術向上の研修だけでなく、管理職の研

修や理念研修等、職務満足に影響している要因について研修

を実施することで職務満足が向上しサービスの生産性も向上

するのではないかという結論に至る。また、定着意思につい

ては職務満足に大きく影響していること、更に職務満足が低

いカテゴリにおいて研修受講水準は定着意思に影響している

ことがわかった。

人材の育成にはコストがかかるが、有能な人材が離職した

場合の損失にはそれ以上に莫大なコストがかかる。介護業界

だけでなく、サービス業全般において技術向上のための従業

員研修だけでなく、職務満足を底上げするための従業員研修

を行うことで生産性を上げ、企業の収益につなげることがで

きると考える。


