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行動観察を活用したコンサルティング

　
企
業
の
多
様
な
業
務
の
中
で
、

日
々
繰
り
返
さ
れ
て
い
る
人
の
動

き
。
業
務
フ
ロ
ー
と
し
て
確
立
さ
れ

た
作
業
も
あ
れ
ば
、
作
業
者
が
無
意

識
に
行
っ
て
い
る
も
の
も
あ
る
。
こ

う
し
た
人
が
行
う
作
業
に
対
し
て

「
行
動
観
察
」
を
行
い
、
言
語
化
さ

れ
に
く
い
事
実
や
暗
黙
知
の
可
視

化
、
さ
ま
ざ
ま
な
ス
テ
ー
ク
ホ
ル

ダ
ー
の
本
音
を
引
き
出
す
こ
と
で
課

題
を
抽
出
し
、
業
務
改
善
の
ソ

リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
提
供
す
る
の
が
、

オ
ー
ジ
ス
総
研
の
行
動
観
察
を
活
用

し
た
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
だ
。
経
営

視
点
か
ら
の
要
望
と
現
場
の
実
態
と

の
ギ
ャ
ッ
プ
を
正
確
に
把
握
す
る
こ

と
で
、
改
善
の
方
向
性
を
明
確
化
し

て
、
適
切
な
施
策
に
落
と
し
込
む
こ

と
が
で
き
る
。
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ

フ
ロ
ー
は
、
多
様
な
事
実
を
収
集
す

る
「FA

C
T

」、
そ
の
事
実
を
統
合
し

本
質
的
な
仮
説
を
導
き
だ
す

「IN
S

IG
H

T

」、
そ
し
て
、
そ
の
仮

説
を
も
と
に
未
来
へ
の
展
望
を
描
く

「FO
R

E
S

IG
H

T

」
で
展
開
さ
れ
る
。

和
泉
　
当
社
の
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ

で
は
、
企
業
と
し
て
目
指
し
て
い
る

方
向
性
や
、
課
題
だ
と
感
じ
て
い
る

こ
と
を
確
認
さ
せ
て
い
た
だ
い
た
上

で
、
現
場
で
調
査
を
行
い
ま
す
。
コ

ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
会
社
に
よ
っ
て
は
、

完
成
さ
れ
た
ツ
ー
ル
や
シ
ス
テ
ム
あ

り
き
で
改
善
策
を
模
索
す
る
ケ
ー
ス

も
あ
り
ま
す
が
、
私
た
ち
の
サ
ー
ビ

ス
で
は
、
現
場
の
状
況
を
正
し
く
捉

え
た
上
で
、
現
場
の
方
々
に
も
納
得

い
た
と
こ
ろ
、
車
を
売
る
た
め
の

セ
ー
ル
ス
ト
ー
ク
だ
け
で
は
な
く
、

商
談
へ
の
準
備
や
、
日
頃
の
ち
ょ
っ

と
し
た
振
る
舞
い
な
ど
、
行
動
一
つ

ひ
と
つ
に
工
夫
が
な
さ
れ
、
そ
れ
が

顧
客
の
信
頼
に
つ
な
が
っ
て
い
る
こ

と
が
分
か
り
ま
し
た
。
こ
の
行
動
観

察
か
ら
得
た
ノ
ウ
ハ
ウ
を
他
の
営
業

担
当
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
た
と
こ

ろ
、
そ
の
メ
ン
バ
ー
の
売
上
が
あ
が

り
、
1
年
後
に
は
ト
ッ
プ
セ
ー
ル
ス

も
生
ま
れ
ま
し
た
。
こ
の
よ
う
に
、

言
語
化
さ
れ
て
い
な
い
ノ
ウ
ハ
ウ
を

引
き
出
し
、
可
視
化
す
る
こ
と
で
、

業
績
に
直
結
す
る
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン

を
起
こ
せ
る
の
も
、
行
動
観
察
の
強

み
な
の
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

行
動
観
察
が
現
場
を
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え

社
会
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課
題
解
決
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す

　
行
動
観
察
が
現
場
を
変
え
、
社
会

の
課
題
を
解
決
す
る
き
っ
か
け
に
な

る
と
展
望
を
語
る
和
泉
氏
と
高
谷

氏
。
業
務
改
善
検
討
の
場
で
は
、
技

術
の
革
新
と
と
も
に
、人
が
行
う
か
、

I
T
や
A
I
な
ど
の
高
度
な
シ
ス

テ
ム
で
対
応
す
る
か
と
い
っ
た
選
択

を
求
め
ら
れ
る
場
面
が
、
今
後
ま
す

ま
す
増
え
る
こ
と
が
予
測
さ
れ
る
。

し
か
し
、
ど
ん
な
選
択
を
す
る
に
し

て
も
、い
か
に
問
題
の
本
質
に
迫
り
、

見
極
め
る
こ
と
が
出
来
る
か
が
重
要

に
な
る
。
オ
ー
ジ
ス
総
研
が
提
案
す

る
行
動
観
察
を
活
用
し
た
コ
ン
サ
ル

テ
ィ
ン
グ
は
、
顕
在
的
な
問
題
の
改

善
は
も
ち
ろ
ん
、
潜
在
的
な
問
題
を

も
見
つ
け
だ
し
、
よ
り
高
度
な
業
務

効
率
化
を
実
現
す
る
、
企
業
の
強
力

な
武
器
に
な
り
そ
う
だ
。

経
営
視
点
で
の
課
題
を
踏
ま
え

行
動
観
察
で
現
場
を
調
査

し
て
い
た
だ
け
る
オ
ー
ダ
ー
メ
ー
ド

の
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
一
緒
に
考

え
、
提
供
し
て
い
く
と
い
う
点
が
特

徴
で
す
。「
行
動
観
察
」
も
た
だ
そ

の
場
を
見
る
の
で
は
な
く
、
心
理
学

や
人
間
工
学
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
な

ど
、
多
様
な
分
野
の
知
識
や
経
験
を

持
つ
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
が
、
そ
れ
ぞ

れ
の
専
門
性
を
い
か
し
た
視
点
で
現

場
を
見
さ
せ
て
い
た
だ
く
の
で
、
よ

り
本
質
的
な
課
題
や
問
題
点
に
対
し

て
の
ア
プ
ロ
ー
チ
が
可
能
で
す
。

高
谷
　
業
務
上
の
課
題
を
収
集
す
る

オ
ー
ソ
ド
ッ
ク
ス
な
方
法
と
し
て
、

現
場
の
方
々
へ
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を

実
施
し
て
改
善
ポ
イ
ン
ト
を
探
る
手

法
が
あ
り
ま
す
が
、
こ
の
手
法
だ
け

で
は
最
適
な
改
善
に
た
ど
り
つ
か
な

い
こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。
理

由
は
、
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
だ
け
で
は
問

題
の
本
質
を
捉
え
き
れ
な
い
こ
と
が

あ
る
か
ら
で
す
。
日
常
的
に
行
っ
て

い
る
作
業
は
、
そ
れ
自
体
が
当
然
の

も
の
と
し
て
行
わ
れ
て
い
る
た
め
、

そ
の
問
題
点
を
直
接
聞
い
て
も
、
う

ま
く
言
語
化
さ
れ
な
い
場
合
が
あ
り

ま
す
。
無
意
識
の
行
動
や
、
当
た
り

前
と
思
っ
て
い
る
こ
と
、
意
識
と
実

際
の
行
動
と
の
ギ
ャ
ッ
プ
、
導
入
し

た
シ
ス
テ
ム
の
想
定
外
の
使
い
方
な

ど
、
現
場
を
見
る
こ
と
で
し
か
分
か

ら
な
い
、
言
語
化
さ
れ
な
い
情
報
を

発
見
す
る
こ
と
が
、
本
質
的
な
課
題

に
ア
プ
ロ
ー
チ
す
る
鍵
と
な
り
ま
す
。

　
当
社
で
は
、
現
場
の
リ
ア
ル
な
場

面
に
入
り
込
み
、
日
常
の
作
業
、
現

場
の
皆
さ
ん
の
姿
を
客
観
的
に
観
察

す
る
こ
と
に
重
点
を
置
い
て
い
ま

す
。
現
場
を
見
る
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト

は
、
特
定
の
仮
説
に
と
ら
わ
れ
る
こ

と
な
く
、
多
様
な
角
度
か
ら
情
報
収

集
を
行
い
、
現
場
で
起
き
て
い
る
こ

と
や
人
の
行
動
を
つ
ぶ
さ
に
見
る
こ

と
で
、
潜
在
的
な
問
題
点
を
探
し
出

し
ま
す
。こ
の
よ
う
に
、現
場
の
方
々

の
本
音
や
日
常
通
り
の
姿
を
見
聞
き

す
る
た
め
に
は
、
何
よ
り
も
信
頼
関

係
が
大
切
な
の
で
、
コ
ン
サ
ル
タ
ン

ト
は
常
に
現
場
に
寄
り
添
う
姿
勢
や

振
る
舞
い
を
心
掛
け
て
い
ま
す
。

調
査
へ
の
協
力
を
き
っ
か
け
に

現
場
の
意
識
改
革
も

和
泉
　
行
動
観
察
を
軸
と
し
た
業
務

改
善
に
は
、
現
場
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ

ン
を
高
め
る
副
次
的
な
効
果
も
あ
り

ま
す
。
あ
る
大
手
ス
ー
パ
ー
で
商
品

の
並
べ
方
や
陳
列
の
タ
イ
ミ
ン
グ
、

消
費
者
の
動
線
を
意
識
し
た
売
り
場

作
り
の
改
善
を
目
的
に
、
お
惣
菜

コ
ー
ナ
ー
で
調
査
を
行
っ
た
案
件
が

あ
り
ま
し
た
。
日
頃
か
ら
現
場
で
活

躍
す
る
女
性
販
売
員
の
方
々
に
協
力

し
て
も
ら
っ
た
の
で
す
が
、
こ
の
現

地
調
査
を
お
こ
な
っ
た
店
舗
の
売
上

が
他
店
を
大
き
く
上
回
っ
た
の
で

す
。
こ
れ
は
現
場
の
販
売
員
が
売
り

場
改
善
と
い
う
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
に
関

わ
っ
た
こ
と
で
店
舗
の
売
上
を
意
識

す
る
よ
う
に
な
り
、
店
舗
に
貢
献
し

よ
う
と
い
う
気
持
ち
が
高
ま
り
、
そ

れ
が
売
上
と
い
う
成
果
に
つ
な
が
っ

た
の
で
す
。
ま
た
、
現
場
を
束
ね
る

店
長
も
、
ち
ょ
っ
と
し
た
工
夫
が
売

上
向
上
に
つ
な
が
る
こ
と
を
体
感
し

た
こ
と
で
、
さ
ら
な
る
売
り
場
改
善

に
取
り
組
も
う
と
い
う
チ
ャ
レ
ン
ジ

精
神
が
芽
生
え
、
当
初
想
定
し
て
い

な
か
っ
た
副
産
物
と
し
て
、
と
て
も

喜
ん
で
い
た
だ
き
ま
し
た
。
現
場
改

革
、
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
で
一
番
大
切

な
の
は
、
こ
う
し
た
マ
イ
ン
ド
セ
ッ

ト
な
の
だ
と
私
た
ち
は
考
え
て
い
ま

す
。
現
場
の
方
々
が
前
向
き
に
取
り

組
め
る
下
地
を
作
っ
て
こ
そ
、
成
果

に
つ
な
が
る
改
善
が
実
現
で
き
る
と

考
え
て
い
ま
す
。

マ
イ
ナ
ス
面
の
改
善
と
と
も
に

良
い
成
果
の
横
展
開
に
も
効
果

高
谷
　
業
務
改
善
と
い
う
と
、
マ
イ

ナ
ス
面
を
改
善
す
る
と
い
う
イ
メ
ー

ジ
が
あ
る
と
思
い
ま
す
が
、
行
動
観

察
に
は
良
い
成
果
を
横
展
開
す
る
効

果
も
あ
り
ま
す
。
あ
る
輸
入
車

デ
ィ
ー
ラ
ー
様
で
の
事
例
で
は
、
突

出
し
た
成
績
を
上
げ
る
営
業
担
当
が

い
て
、
会
社
が
そ
の
ノ
ウ
ハ
ウ
を
得

よ
う
と
秘
訣
を
聞
い
た
と
こ
ろ
、「
特

別
な
こ
と
は
何
も
し
て
い
な
い
」
と

い
う
回
答
が
返
っ
て
き
た
そ
う
で

す
。
そ
こ
で
私
ど
も
で
そ
の
営
業
担

当
の
行
動
観
察
を
行
わ
せ
て
い
た
だ

行動観察を活用したプロジェクト実施事例

コンサルティングのフロー

現場に寄り添った「行動観察※」を軸にした
業務改善コンサルティング

「インサイト」を基にした
本質的ソリューション

行動観察リフレーム本部
コンサルティング営業部 
マネジャー

和泉 泰範氏

行動観察リフレーム本部
コンサルティング企画開発部
第二チーム マネジャー

高谷 尚美氏

毎日無意識のうちに行っている行動は、企業活動にどのような影響を及ぼしているのだろ
うか。現場をつぶさに見る「行動観察」を軸にした業務改善のコンサルティングを展開す
るオージス総研は、現場での事実収集から、より具体的な課題を抽出し、最適なソリュー
ションを提案している。同社の和泉氏と高谷氏に、その効果や事例について伺った。

サービス

インフラ

エネルギー

通信

物流

官公庁

シニアをターゲットとした新業態ビジネスの策定

保安現場の品質向上に向けた施策づくり

工事現場のCS向上（優秀者ノウハウの可視化と教育）

コールセンターの生産性向上（ノウハウ可視化と、新たな課題発見）

貨物管理業務の可視化／業務の自動化検討

市役所における来庁者対応環境と業務の最適化

製造現場の業務実態、従業員意識の可視化／作業効率の向上

新たな生活提案に資する新商品コンセプトの創出
製造

業種 テーマ

オージス総研

現場で得られた事実に対して対症療法的に対応するのでなく、多様
な事実を俯瞰し統合することで、根底にある本質的な課題・ニーズ・
リスク（＝「インサイト」）を導出。このインサイトをもとに新たな
ソリューションを提案している。

行動観察・エスノグラフィを活用した
業務改善コンサルティング

　職場のリアルな場面に入り込み、日常の“姿”を調査することで、
行動に伴う背景や心的負荷も含めて把握。現場・現実・現物をおさ
え、新たな仮説を生成することで、本質的なソリューションに導く。
　2005年から国内に先駆けて行動観察・エスノグラフィをビジネ
ス展開し、商品・サービス開発、現場作業、組織の改革など、様々
な領域で1,400件を超える実績を重ねている。 コンサルタントが業務の現場

を観察し“事実”をとらえる
行動の背景や原因について
クライアントと共に解釈

FACT

多様な「事実」
を収集する

FORESIGHT

新たな仮説を基に
「未来の展望」

を描く

INSIGHT

事実を統合し
「本質的な
仮説」を導く

1

2

詳しい資料をご希望の方は、右記URLよりお申し込みください。　https://pado.me/afe1911s

https://www.ogis-ri.co.jp/
東京都品川区西品川1-1-1
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03-6712-1301
大阪市西区靭本町1-10-24 
　三共本町ビル

うつぼ本町オフィス

06-6479-3130

※様々な“場”において人がどのような行動をしているかを観察し、定性的な事実から非言語化領域のニーズやリスク、暗黙知を導き出す手法


