
テ
ー
マ
は「
若
手
行
員
が
知
り
た
い
と
思
っ
て
い

る
こ
と
」と
し
、詳
細
に
つ
い
て
は
各
支
店
で
決

め
て
も
ら
っ
て
い
ま
す
。若
手
行
員
の
悩
み
解

決
の
場
で
も
あ
り
、役
席
者
が
若
手
を
教
育

す
る
ス
キ
ル
を
磨
い
て
も
ら
う
場
で
も
あ
り
ま

す
。役
席
者
の
ス
キ
ル
向
上
が
、若
手
行
員
の

Ｅ
Ｓ
向
上
に
も
つ
な
が
り
ま
す
。

　

ま
た
、勉
強
会
を
通
し
て
、若
手
行
員
に
は
、

「
困
っ
た
こ
と
が
あ
れ
ば
、身
近
な
役
席
者
に
教

え
て
も
ら
え
る
ん
だ
」と
い
う
安
心
感
を
持
って

も
ら
う
こ
と
を
狙
い
と
し
て
い
ま
す
。

③
新
入
行
員
の
配
属

従
来
は
、支
店
に
新
入
行
員
１
人
の
み
配
属

を
す
る
ケ
ー
ス
が
あ
り
ま
し
た
が
、今
期
か
ら

は
新
入
行
員
を
同
じ
支
店
に
複
数
名
配
属
す

る
こ
と
に
し
ま
し
た
。こ
れ
は
、営
業
時
間
内
で

も
、時
間
外
で
も
、相
談
し
た
い
と
き
に
相
談
し

や
す
い
人
が
身
近
に
い
る
環
境
を
作
る
た
め
で

す
。ま
た
、経
験
の
豊
富
な
支
店
長
が
多
い
、ブ

ロッ
ク
の
中
心
支
店
へ
配
属
す
る
こ
と
で
、管
理

者
の
目
が
届
き
や
す
い
状
況
を
作
って
い
ま
す
。

　

そ
の
ほ
か
、複
数
の
施
策
で
実
施
し
て
い
ま

す
が
、若
手
行
員
の
離
職
要
因
の
１
つ
に
、「
相

談
し
た
い
け
ど
相
談
で
き
な
い
」と
い
う
環
境

に
な
って
い
る
こ
と
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。本
当
に

困
っ
た
と
き
に
相
談
す
る
の
で
は
な
く
、ち
ょっ

と
し
た
こ
と
を
早
い
段
階
で
相
談
で
き
る
環
境

を
作
る
こ
と
が
ポ
イ
ン
ト
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

他
部
署
と
の
連
携
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

最
適
な
施
策
を
打
つ
た
め
に
は
、情
報
の
量

と
鮮
度
が
大
切
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。そ
う
考

え
る
と
、人
事
部
だ
け
で
情
報
を
集
め
る
こ
と

に
は
限
界
が
あ
り
ま
す
。適
宜
、他
部
署
と
ブ

ロッ
ク
や
支
店
の
情
報
を
共
有
し
な
が
ら
、活
動

を
進
め
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、人
事
部
の
特
性
上
、人
事
部
が
直
接

指
導
す
る
と
な
る
と
、行
員
も
構
え
て
し
ま
う

面
が
あ
り
、本
音
が
聞
け
な
い
こ
と
が
あ
り
ま

す
。そ
の
た
め
、今
回
の
サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診

断
の
結
果
等
を
他
部
署
に
共
有
し
た
上
で
、対

応
し
て
も
ら
う
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

２
回
目
の
結
果
を
見
て
感
じ
た
こ
と
を
教
え

て
く
だ
さ
い
。

　

５
年
目
未
満
の
ス
コ
ア
が
改
善
し
て
い
た
の

で
、活
動
の
成
果
が
出
た
と
認
識
し
ま
し
た
。一

方
で
、10
年
目
前
後
の
行
員
と
ス
タ
ッ
フ（
パ
ー

ト
）の
Ｅ
Ｓ
の
低
さ
が
目
に
つ
き
ま
し
た
。10
年

目
前
後
と
な
る
と
、役
席
に
な
れ
る
か
ど
う
か

の
年
次
で
あ
り
、役
席
に
な
れ
な
か
っ
た
行
員
の

Ｅ
Ｓ
向
上
に
取
り
組
む
必
要
が
あ
る
と
考
え

ま
し
た
。ま
た
、ス
タ
ッ
フ
に
関
し
て
は
、１
回
目

と
比
較
し
２
回
目
の
回
答
率
が
高
ま
り
ま
し

た
。１
回
目
に
回
答
し
な
か
っ
た
ス
タ
ッ
フ
の
評

価
が
低
かっ
た
の
だ
と
想
定
し
て
い
ま
す
。19
年

下
期
は
、一定
の
成
果
が
出
始
め
て
い
る
若
手
行

員
に
対
す
る
対
策
を
継
続
し
な
が
ら
、10
年
目

前
後
の
行
員
と
ス
タ
ッフ
の
Ｅ
Ｓ
向
上
へ
向
け
た

取
り
組
み
を
実
施
し
よ
う
と
考
え
て
い
ま
す
。

中
長
期
の
観
点
で
取
り
組
も
う
と
考
え
ら
れ

て
い
る
施
策
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

足
元
の
課
題
解
決
を
す
る
こ
と
が
、大
切
だ

と
考
え
て
い
ま
す
。鮮
度
の
良
い
情
報
を
基
に
、

速
や
か
に
対
策
を
打
つ
。ト
ラ
イ
ア
ン
ド
エ
ラ
ー

を
繰
り
返
し
な
が
ら
、施
策
自
体
の
レ
ベ
ル
を

高
め
て
い
く
こ
と
が
必
要
で
す
。結
果
に
対
し

て一
喜
一
憂
す
る
の
で
は
な
く
、前
回
よ
り
も
今

回
、今
回
よ
り
も
次
回
と
、着
実
に
ス
テ
ッ
プ

ア
ッ
プ
す
る
こ
と
が
、中
長
期
の
改
善
活
動
に
つ

な
が
る
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

活
動
を
進
め
る
主
体
者
は
現
場
で
す
。現
場

が
活
動
を
す
る
た
め
の
枠
組
み
を
作
り
、活
動

を
促
進
す
る
こ
と
が
本
部
の
役
割
で
す
。そ
の

た
め
に
は
、本
部
自
ら
現
場
の
情
報
を
取
り
に

行
き
、ま
た
現
場
か
ら
鮮
度
の
良
い
情
報
が
入
っ

て
く
る
仕
組
み
を
作
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
の
結
果
等
を
踏
ま

え
、常
に
最
適
な
施
策
を
考
え
、実
行
で
き
る

よ
う
に
取
り
組
ん
で
い
こ
う
と
考
え
て
い
ま
す
。

「
サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
」を
ご
導
入
い
た

だ
い
た
経
緯
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

現
在
、弊
行
の
経
営
理
念
を
実
現
す
べ
く
、

お
客
様
視
点
で
の
業
務
改
善
に
取
り
組
ん
で
い

ま
す
。そ
の一環
で
、昨
年
よ
り
思
想
自
体
が
経

営
理
念
に
近
い
、日
本
経
営
品
質
賞
の
受
賞
に

向
け
て
取
り
組
ん
で
い
ま
し
た
。「
現
場
が
自
主

的
に
改
善
す
る
」「
徹
底
し
た
対
話
」を
進
め
る

上
で
、Ｅ
Ｓ
の
数
値
化
を
す
る
必
要
が
あ
る
と

考
え
、Ｅ
Ｓ
ア
ン
ケ
ー
ト
を
検
討
し
ま
し
た
。他

社
と
比
べ
て
取
引
社
数
や
こ
れ
ま
で
の
デ
ー
タ

量
が
多
い
こ
と
、コ
ス
ト
面
も
妥
当
だ
と
考
え
、

M
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さ
ん
の
従
業
員
満
足
度
調
査

「
サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診
断
」を
導
入
し
ま
し
た
。

１
回
目（
２
０
１
８
年
12
月
）の
サ
ー
ビ
ス

チ
ー
ム
力
診
断
結
果
を
ご
覧
い
た
だ
い
た
際

に
感
じ
た
こ
と
を
聞
か
せ
て
く
だ
さ
い
。

　

想
定
し
て
い
た
よ
り
も
、全
体
的
に
ス
コ
ア
が

低
く
、本
気
で
Ｅ
Ｓ
向
上
に
取
り
組
む
必
要
が

あ
る
と
感
じ
ま
し
た
。そ
の
中
で
も
、特
に
入
行

し
て
5
年
未
満
の
若
手
行
員
た
ち
の
ス
コ
ア
の

低
さ
に
関
し
て
、早
急
に
対
策
を
打
つ
必
要
が

あ
る
と
考
え
ま
し
た
。

結
果
を
踏
ま
え
、取
り
組
ん
だ
こ
と
を
教
え
て

く
だ
さ
い
。

　

若
手
の
Ｅ
Ｓ
向
上
を
最
優
先
で
考
え
ま
し

た
。そ
の
た
め
に
は
、若
手
が
気
に
な
って
い
る
こ

と
や
不
安
に
なって
い
る
こ
と
を
気
軽
に
相
談
で

き
る
環
境
を
作
る
こ
と
に
よ
り
、鮮
度
の
良
い
情

報
を
い
ち
早
く
収
集
す
る
こ
と
に
努
め
ま
し
た
。

　

例
え
ば
、「
辞
め
た
い
」と
言
わ
れ
て
か
ら
だ

と
、人
事
部
と
し
て
対
応
策
が
限
り
な
く
少

な
く
な
り
ま
す
が
、そ
の
前
段
と
し
て「
つ
ら

い
」「
悩
ん
で
い
る
」と
い
う
情
報
の
段
階
で
あ
れ

ば
、該
当
支
店
と
情
報
を
共
有
し一体
と
な
って

対
応
す
る
こ
と
も
可
能
で
あ
り
、早
期
退
職

の
未
然
防
止
に
も
繋
げ
る
こ
と
が
可
能
で
す
。

①
ブ
ロ
ッ
ク
サ
ポ
ー
タ
ー
制
度

１
回
目
の
Ｅ
Ｓ
調
査
後
に
弊
行
で
は
ブ
ロッ
ク

ご
と
に
、先
輩
行
員
２
名
と
人
事
部
２
名
の
合

計
４
名
を
若
手
行
員
の
サ
ポ
ー
ト
役
に
任
命
し

ま
し
た
。以
前
は
、各
支
店
内
で
先
輩
が
後
輩

の
面
倒
を
見
る
と
い
う
や
り
方
も
し
て
い
た
の

で
す
が
、先
輩
の
経
験
や
ス
キ
ル
に
よ
っ
て
ば
ら

つ
き
も
あ
り
、ブ
ロッ
ク
単
位
で
取
り
組
む
こ
と

に
し
ま
し
た
。主
に
３
年
目
ま
で
の
若
手
行
員

を
対
象
と
し
、定
期
的
な
情
報
交
換
会
や
食
事

会
を
実
施
し
、若
手
行
員
の
悩
み
や
、不
安
に

感
じ
て
い
る
こ
と
を
気
軽
に
相
談
で
き
る
関
係

構
築
を
目
指
し
ま
し
た
。若
手
行
員
が
気
軽
に

先
輩
に
相
談
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
こ
と
で
、離

職
に
つ
な
が
る
可
能
性
が
あ
り
そ
う
な
場
合
で

も
、早
め
に
情
報
が
拾
え
る
た
め
、対
策
を
講

じ
る
こ
と
が
可
能
と
な
り
ま
し
た
。

②
学
習
デ
ー

月
1
回
、各
支
店
で
役
席
者
が
講
師
と
な
り
、

若
手
に
対
す
る
勉
強
会
を
開
催
し
て
い
ま
す
。
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理事 人事部長 前出洋氏（写真・右）、人事部
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早期離職の改善には、若手行員が
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サービスチーム力診断実施施
策

① 現状把握

② 課題認識

①ブロックサポーター制度
②学習デー
③新入行員の配属

施
策

③ 対話の場づくり

④ 話し（かけ）やすい雰囲気

⑤日頃のコンタクトが増える

⑥ 情報の鮮度が向上

⑦ 先手の対策

⑧ 離職減少
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