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１． まえがき 

近年，モバイル端末や BYOD（Bring Your Own Device）

[1]などの IT の活用によってワークスタイルを改革する企

業が増えてきている． 

ワークスタイルを改革する IT ツールの評価としては，

IT ツールを活用することによる業務の効率性の向上が第

一の評価基準と考えられるが，そのほかに，従業員の満

足度を評価することも重要であると考える． 

本研究では，ワークスタイルを改革する際の従業員の

満足度を評価するための評価方法を提案する．具体的に

は，ワークスタイル改革として提案するさまざまな働き

方に対して情報システム部門が提供する IT ツール・IT サ

ービスが「仕事の効率・成果」「仕事のしやすさ(従業員

満足度)」に与える効果を，全職種を対象に評価する方法

を提案する．最後に，在宅勤務[2]という働き方を題材に

して提案方式（の一部）を用いて，在宅勤務に対する従

業員満足度の評価を行う． 

2 ．評価指標 

従来技術としては，仕事の効率，仕事の成果を評価軸

とした評価が中心であった．たとえば，IT スキルの高い

人で業務の効率向上が期待できると評価できたとしても， 

ユーザが拡がらなければ全体的な効果は限定的となる．

よって，IT ツールの導入には，仕事の効率向上だけでな

く， 従業員満足度の維持・向上が見込めることが条件と

考える．本研究では，「仕事のしやすさ(従業員満足度)」

を評価軸とした評価の手法を提案する． 

ただし，最終的な評価結果としては，従来技術のよう

に業務効率の評価と合わせて総合的に評価を行う必要が

あると考える． 

3．調査専門会社による評価方法 

従業員満足度(ES)調査専門会社における一般的な評価方

法には下記のようなものがある． 

(1) 質問データベース，調査結果の蓄積 

(2) 調査対象企業にヒアリングし，アンケート内容を作成 

(3) 社員を対象としたアンケートを実施 

(4) 分析・集計，他社調査結果との水準比較 

 

調査専門会社の評価方法のメリットとしては，問題と

考えられる点の重点調査が可能な点や，分析ノウハウが

豊富で他社との水準比較が可能という点などが挙げられ

る．それに対して，調査専門会社の評価方法に対する問

題点としては次のようなものがある． 

 

・課題 1：アンケートのみでは定量的評価が難しい(裏づ

けが欲しい)． 

・課題 2：設問の妥当性，網羅性に懸念がある．  

・課題 3：準備や回答，解析に工数が掛かる．  

3．提案手法 

本節では，従業員満足度を評価するための提案手法に

ついて記述する． 

 

3.1  評価の推進方針 

全体的な推進方針としては，網羅的に洗い出した評価

項目に対して，IT を活用した定量的評価を実施するもの

とする．前節で示した調査専門会社による評価方法にお

ける課題に対する対策を図 1に示す． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1: 全体的な推進方針 

 

3.2  評価指標の作成 

 以下の手順にしたがい評価指標を作成した． 

ステップ 1：ボトムアップで評価指標抽出  

ステップ 2：トップダウンで評価指標抽出  

ステップ 3：評価指標のマージと詳細化  

ステップ 4：IT評価指標案の策定  

 

3.2.1  評価指標の作成ステップ 1 

ボトムアップでの評価指標抽出のために，我々はブレ

インストーミング（BS）を実施し，従業員満足度の向上

に関する意見収集を行った．BS で収集した意見の一部を

表 1に示す． 

表 1: BSで収集した意見の一部 
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3.2.2  評価指標の作成ステップ 2 

トップダウンでの評価指標抽出のために，全社的に行

っている仕事や会社生活に関する従業員の意識調査（ビ

ジネスプロセス&オピニオンサーベイ（BO サーベイ））

の従業員満足度調査項目からブレイクダウンして評価指

標を抽出する． 抽出の手順は下記のとおりである． 

 

(a) BO サーベイの回答項目を列挙し，『 (Lv1)BO サーベ

イによる大項目 』とする． 

(b) 項目(a)の内容を経済産業省[3]や内閣府サイト[4][5]か

ら得られた情報で内容を明確化する． 

(c) 項目(b)について，従業員満足度を向上するための事象

を列挙 する． 

(d) 項目(c)の事象に対して，従業員満足度指標を抽出し，

『 (Lv2)従業員満足度指標』とする． 

(e) 項目(d)の指標に対して，ITを活用した評価ができるか

を判断する（報酬の水準等は IT 評価できないので後で

除外するため）． 

 

表 2: トップダウンでの評価指標抽出の例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.3  評価指標の作成ステップ 3 

トップダウンで得られた評価指標の中の IT 評価可能な

評価項目と，ボトムアップで得られた評価項目のマージ

を行う．評価項目の具体化にはボトムアップの意見を活

用する．具体的な手順は下記のとおりである． 

 

(a) ステップ２の(Lv2)従業員満足度指標から IT 評価可能

な項目を抽出 

(b) 項目(a)をボトムアップの意見を活用しながら従業員へ

の具体的な効果に詳細化し，『(Lv3)従業員への具体的

な効果』とする．ただし，「やりがいのある仕事」の

一つの指標である「達成感(成果)を得られる作業」は，

作業項目を列挙した上で詳細化する．また，メール送

信，資料作成完了など，完了の実感が得られる作業に

ついては件数が多ければ満足度が高いと判断した．さ

らに，作業時間が短ければ満足感が高いとした． 

(c) 項目 (b)の効果を生じさせる事象・要因を列挙し，

『Lv4)効果を生じさせる事象・要因』とする． 

 

表 3: 評価指標のマージと詳細化の例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.4  評価指標の作成ステップ 4 

従業員満足度への貢献度とデータの取得のしやすさを

考慮して IT 評価指標を策定する．具体的な手順は下記の

とおりである． 

 

(a) ステップ 3の(Lv4)効果を生じさせる事象・要因につい

て，ITを活用して評価可能な項目を列挙する． 

(b) 項目(a)に対して顧客満足度への貢献度と IT 評価に必

要なデータの取得難易度を判断する．貢献度は事象の

発生頻度と効果，取得難易度は下記により決定する． 

  A：サーバログで評価可能 

B：クライアントログで評価可能  

  C：クライアントの監視で評価可能 

D：ITでの評価には多大なコストが必要  

(c) 項目(b)の結果から IT 評価指標候補を決定する．貢献

度が○以上，取得難易度が B以上の場合候補とする． 

 

 

 

 

 

 

 

(a) (b) (c) (d) (e)

(Lv1)BO
サーベイ
による大
項目

大項目の内容明
確化

従業員満
足度を向上
するための
事象の列
挙

(Lv2)従業員
満足度指標

IT評価の可
能性

(○：有，×：
困難)

１位：やり
がいのあ
る仕事
(62.2%)

・経済産業省サイ
トより，「仕事の
やりがい」の源
泉は下記。

(1)賃金水準
(28.5%)

(2)仕事をやり遂
げた時の達成
感(16.3%)

(3)自分がした仕
事に対する社
内の評価
(15.3%)

(4)仕事を通じた
自己実現・自分
の成長(9.5%)

(5)仕事を行ううえ
での裁量(仕事
を任されるこ
と)(8.1%)

(6)会社内の地位
（昇進)(7.5%)

(7)顧客の満足
(6.3%)

(8)自分がした仕
事が社会に与
える影響(4.1%)

(9)仕事を通じた
同僚との連帯
感(3.8%)

(10)その他(0.9%)

(1)(6)→報
酬の水準
が適正であ
る

報酬の水準
が適正である

×

(2)→達成
感を得られ
る成果に結
びつく作業
が多い

達成感を得ら
れる作業が多
く，達成感(成
果)に結びつ
かない作業が
少ない

○
(メール送信
完了件数，
資料作成完
了件数等)

(3)(7)(8)→
仕事の内
容が社内
外に有意義
である

仕事の内容
が社内外に有
意義である

×

(4)→自己
実現・自分
の成長に結
びつく作業
が多い

効率よく作業
ができ，勤務
時間中の無
駄な時間が少
ない

○
(メール確認
時間，資料
作成時間，
送受信数，
出張移動時
間等)

(5)→自分
の仕事が
成果に与え
る影響力が
高い

自分の思う通
りに仕事がで
きる(裁量範
囲が広い)

○
(ワークフ
ロー承認依
頼件数，自
分のスケ
ジュール登
録時間等)

(9)→同僚と
の連携がう
まくできる

⇒３位「職場
の人間関係」
に含まれる

－

： ： ： ： ：

(a) (b) (c)

(Lv2)従業員満足度
指標

(Lv3)従業員への具体
的な効果

(Lv4)効果を生じさせる
事象・要因

・達成感を得られる
作業が多く，達成感
(成果)に結びつかな
い作業が少ない
・効率よく作業がで
き，勤務時間中の無
駄な時間が少ない

メール確認作業が減る
メール受信件数の削減

メール確認時間の削減

未確認メールが減る 未確認メールの削減

メール送信完了件数
が増える

メール新規作成，返信
件数の増加

メール送信作業が減るメール作成時間の削減

： ： ：
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表 4: IT評価指標の策定 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4．在宅勤務実験の評価 

本節では，ワークスタイル改革に向けた様々な施策の

なかで，在宅勤務の実験を行った際の従業員満足度を評

価する．ただし，今回の評価では，メールの確認回数や

作業時間の計測などデータの取得が未実施のため，提案

手法のうちステップ 3までの成果を用いた評価を行うこと

とする． 

 

4.1  実験の概要 

実際に在宅勤務を行って，効果及び課題について確認

することを目的に実験を行った．実験参加者は情報シス

テム部門および研究所の従業員 22名，期間は 1日とした．

自宅からシンクライアント端末を使って会社のデスクト

ップ環境に接続し，コミュニケーションツールは，チャ

ットや在席確認，資料共有，音声通話，テレビ会議等が

行える Microsoft Lyncを使った． 

 

4.2  実験後のアンケートと結果 

実験後に実施したアンケートの設問を表 5 に示す．ま

た，アンケートの回答の一部を表 6に示す． 

 

表 5: アンケートの設問 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表 6: アンケートの回答結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2  在宅勤務の満足度評価方法 

今回は，実験終了後にアンケートを実施して，アンケ

ート結果より，本提案方式のステップ 3までの成果を用い

た評価を行う．具体的には下記の手順で満足度を算出し

た． 

 

(1) アンケート結果から在宅勤務によって満足度に効果

があった項目を抽出する． 

(2) 次に，抽出されたアンケート結果が，評価指標の

『Lv.4 効果を生じさせる事象・要因』（表 3 の

（c））のどの項目に該当するかを探す．Lv.4 では詳

細化されすぎており適切な該当項目が探せない場合

は，Lv.3, Lv.2の順に遡って該当する項目を探す． 

(3) 探し出した評価指標の項目が，どのくらい個人に満

足度を与えるかの重み付けをする．重みづけは，実

(a) (b) (c)
従業員満足度評価指標 ITによる評価指標 期待効果 サービスカテゴリ モニタリング対象選定

(Lv4)効果を生じさせる事
象・要因

# 内容 分類 単位
(モニタリング対象
のみ)

電
話

メー
ル

スケ
ジュ
ー
ル

VDI

アプ
リ・
サー
ビス

デバ
イス
(カメラ
等)

満足
度へ
の貢
献度

取得難易
度(A：容易
～D：困難)

IT評
価指
標(候
補)

メール受信件数の削減 001 メール受信件数 量 通/月
メール確認作業の
減少

○
◎(減
少)

A(サーバロ
グ)

○

メール確認時間の削減 002
1件あたりのメー
ル確認時間

時間
時間/
件

メール確認作業の
減少

○
○(減
少)

C(クライア
ント監視)

未確認メールの削減 003
1日毎の未確認
メール残存平均件
数

量 通
未確認メールの減
少

○
◎(増
加)

B(クライア
ント調査)

○

メール新規作成，返信件
数の増加

004 メール送信件数 量 通/月
メール送信件数の
増加

○
◎(増
加)

A(サーバロ
グ)

○

設問No. 設問内容

1

在宅勤務で主に行った業務を挙げて下さい。会社と比べ業
務の生産性がどう変化したかも下記凡例を利用して記述し
て下さい。
◎…向上した、○…同等、△…やや低下、×…実施不可

2
在宅勤務を実施して、どのようなメリット・効果があったかを
記述して下さい。

3
在宅勤務を実施して、どのようなデメリット・問題点があった
かを記述して下さい。

4
今後も在宅勤務を行う場合、どのようなツール(機能)、改善、
ルール作りが必要と思いますか。ご意見がありましたら記
述して下さい。

5 その他ご意見・感想がありましたら記述して下さい。

6
在宅勤務で業務遂行できると回答しているにも関わらず、
なぜ実証実験後に出社しているのか、具体的な理由につい
て記述して下さい。

△メール作成 (母艦側が2～3秒遅延し，作業にならなかった)
◎メール回答(集中できた)
○メール作成
○メール作成
○メール作成 (特に変わらないが，添付資料がA3だったりすると印刷
して全体見たくなる衝動にかられる(いつもだが)

○メール作成
○メール作成(いつもと特に変化なし)
◎ドキュメント作成(静かで，横やりも入らないので集中してできた)
○メール作成(特に変化は感じず)
◎設計書の読み込み(静かで，横やりも入らないので集中してできた)
△電話による問合せ(社用携帯未所持のため私用携帯を使用した)
△・・・IMはエチケットが必用
△通常業務：自宅の環境がWi-Fiのため，業務中に４～５回通信が途
絶え，繋ぎなおす必要があった．自宅の通信環境もある程度整備が必
要かと．

△開発(コーディングは大きいモニタの方が便利)

○サーバ管理
○発注処理(発注システムの使い勝手はいつもと同等)
△設計書作成 (Excel編集時は自席の大きい画面の方が便利)
△設計書作成(ページ数が多い資料は大きいモニタの方が便利)
×資料作成 (母艦側が2～3秒遅延し，作業にならなかった)
○資料作成(Ctrlキーの配置が自席のようになっていればいいが...)
○プレゼン資料作成
○メール受発信
◎資料作成
○資料作成 (特に変わらない) ※使い慣れた機器でないと，たまにス
トレス感じる．普段の慣れが必要ですね．印刷癖も直さないと辛い．

○資料作成：資料作成に集中して作業できるものの，他者に確認すべ
き点などがあると作業の進みが遅くなる．

．．．
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験参加者それぞれが自身の感覚で設定する方法も考

えられるが，今回は，『 (Lv1)BO サーベイによる大

項目 』のパーセンテージを平均化された重みづけと

とらえて採用した． 

(4) 満足度に効果のあったアンケート結果に重みをかけ

て，個人毎に足し込んだ値を個人毎の満足度とする． 

(5) 最後に，満足度が最も高い人を 100 とする正規化を

行う． 

 

表 7に満足度算出の例を示す． 

表 7: 満足度算出例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

なお，出社時と変わらないという意見は満足度向上に

寄与していないという意味で不採用とした．また，本来

であれば，ネガティブな意見も総合して判断すべきであ

るが，ネガティブ意見も含めた総合的な判断は今後の課

題とする． 

 

4.3  在宅勤務の満足度評価結果 

前節で示した手順によって実験参加者ごと（有効回答

17 名）の在宅勤務による満足度を評価した．評価結果を

図 2に示す． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 2: 在宅勤務実験参加者の満足度 

 

また，役職ごと（一般 8名，課長 7名，部長 2名）の満

足度の平均値を図 3に示す． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3: 役職ごとの満足度 

 

図 3に示すように，特に部長以上になると在宅勤務とい

う働き方からは満足度を感じない傾向にあるという結果

が得られた．この結果は，在宅勤務の制度があり，コミ

ュニケーションツールも充実してきているにもかかわら

ず，在宅勤務者が増えない原因のひとつを浮き彫りにで

きたのではないかと考えている（ネガティブ意見の評価

は今後の課題である）．  

5．今後の課題 

本検討で策定した評価指標を活用して従業員満足度の

評価を実施するには，下記の課題を解決していく必要が

あると考える．  

(1) ITを活用した評価方法の詳細化 

IT を活用した評価の実施方法についての詳細は未検討

である．今後計測ツールの開発などを実施し，実現可能

性を検証する必要がある． 

(2) 評価指標の貢献度の精度向上  

 ステップ 4 での評価指標の従業員満足度への貢献度は，

研究開発部門の状況で判断している．他の業種を考慮し

て精度を高める必要がある． 

 

商標等に関する表示 

・Microsoft および Lync は，米国 Microsoft Corporation の

米国及びその他の国における登録商標または商標です． 
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実験者 アンケート結果 従業員満足度
評価指標

重み
係数

満足度
合計

実験者A 通勤，退勤が不要のため，プラ
イベートの時間が増えた．

通勤時間の減少 0.083 0.083

実験者B メール回答(集中できた)
メール作成作業
の減少

0.622

0.788実験者B 通勤がないため，満員電車によ
るストレスがなかった．

通勤時間の減少 0.083

実験者B 通勤時間を有効利用できた． 通勤時間の減少 0.083

実験者C ドキュメント作成(静かで，横やり
も入らないので集中してできた)

資料作成作業の
減少

0.622

1.949

実験者C 設計書の読み込み(静かで，横
やりも入らないので集中してでき
た)

資料作成作業の
減少

0.622

実験者C 仕事(会社)とプライベート(自宅)
の物理的距離がなくなるので，
仕事とプライベートの切替がス
ムーズであり，プライベートの時
間が充実する．

通勤時間の減少 0.083

実験者C
仕事の内容によっては，会社よ
り集中できるものもある．

効率よく作業がで
き，勤務時間中
の無駄な時間が
少ない

0.622
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