
長引く不況のなか，人事マネジ

メントを担う部署には，経営課題

への貢献がますます求められてい

ます。経営課題とは，パフォーマ

ンスを上げること，つまり業績や

効率を高めることです。人事・人

材開発部門が，現場および経営層

のパートナーになるというのは，

継続してパフォーマンスを生み出

せる強い組織づくりをサポートし

ていくことにほかなりません。

1．業績とES，CSの
新しい関係

パフォーマンスを継続して生み

出す組織になるために何が必要か

を考えてみましょう。業績をはじ

めとするパフォーマンスを継続し

て生み出すには，その原動力とな

るES（従業員のやる気，満足度），

CS（お客様満足）を実現する必

要があります。ES，CS，業績は，

それぞれが相互に影響し合う関係

にあります。

業績とCS，ESの関係を整理し

てみましょう。ES，CSのそれぞ

れが高まれば，業績にプラスに影

響することは，直感的に理解でき

ます。やる気のある（ESの高い

組織）は，そうでない組織よりも，

業績を上げられることはふだん

我々がよく経験していることで

す。お客様が満足し，支持してく

れる企業は，多少タイムラグはあ

ったとしても，そうでない企業よ

りも，業績を上げられるはずです。

一方で，業績を上げることで，顧

客サービス向上の投資が可能にな

ったり，従業員の処遇改善も可能

になったりします。業績が上がっ

ていることで，自分たちがやって

いることに誇りを持ち，従業員の

モチベーションが上がっているこ

ともあります。業績とES，CSは

それぞれ双方向に影響し合う関係

であることが分かります。

次に，ESとCSの関係です。継

続して高いCSを実現するには，

ESを高めていくことが必要です。

元気でやる気に満ちた従業員でな

いと，満身の笑顔でお客様を迎え

ることはできないでしょう。一方，

顧客満足が高まると，従業員満足

にプラスの影響を及ぼします。お
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