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消費者志向経営とエンゲージメントの関係

WORKFORCE
BEHAVIOR & 

PREFERENCES
（組織の実態・従業員の⾏動）

• Workforce Productivity

• Workforce Engagement

• Workforce Turnover

• Safety Incidents

• Workforce Health & Well-
Being

CUSTOMER
EXPERIENCE

（顧客体験）

• Overall Experience

• Recommendation

• Courtesy

• Company Image

• Competence

• Problem Resolution

• Complaints

BUSINESS 
PERFORMANCE

（事業業績）

• Sales

• Operating Profit

• Revenue

• Repeat Business

• JIT Delivery

• Sustainability

• Scrap

WORKPLACE
CULTURE
（組織文化）

• Team Effectiveness

• Rewards

• Training & Development

• Manager Effectiveness

• Empowerment

• Stress & Workload

• Customer Focus

• Senior Leadership

• Working Conditions

事業戦略

Employee

• ヘッドカウント

• エンゲージメント

• 離職率

• ⽋勤率

• ヘルス＆ウェルネス

Operational

• 効率性

• ジャストインタイムデリバリー

• 安全操業

• 製品ロス

External (Customer)

• 顧客満⾜度

• 顧客維持率

• NPS

• マーケットでの評価、評判

Financial

• 売上高

• 利益率

• 収益

• 営業利益率

• 株価

結果
指標
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社員の意識を把握する際、何が結果指標となるのか︖

社員意識を測定するアプローチの変遷︓満⾜からエンゲージメントへ

持続可能な
エンゲージメント
Sustainable
Engagement

個人の貢献意欲を
成果に結びつける

環境が整い、活⼒を
維持できているか︖

エンゲージメント
Engagement
エンゲージメント
Engagement

コミットメント
Commitment

コミットメント
Commitment

満⾜
Satisfaction

満⾜
Satisfaction

この会社で幸せか︖

この会社に
留まるつもりか︖

理性的・感情的に
会社に愛着を感じ、

⾃発的に取り組む意欲があるか︖

2008年頃
リーマンショック
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組織における社員の位置づけとエンゲージメント
エンゲージメントの概念は、”社員は会社の所有物(アセット)という発想”を超えたところから生まれた…
 社員個⼈が持つ意欲、能⼒、経験を、会社と⾃⼰の成⻑に向けて、いかに「投資」してもらうことができるか

「会社・組織が成功するために、従業員が自
発的に自らの⼒を発揮しようとする状態」

2008年頃︓リーマンショック

⼈員カット、失業

⻑時間労働（燃え尽き）
大きなプレッシャー

1990年代後半〜

将来的な企業業績との関係性が検証された調査の結果指標と
して「エンゲージメント」が導入
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持続可能なエンゲージメントは、個⼈のエンゲージメントに加えて、⻑期的にエンゲージメントを維持するために
必要な要素を測定する先進的なモデル

「持続可能なエンゲージメント」とは︖

思考⾯・感情⾯・⾏動⾯
で会社に対する前向きな

姿勢

高い生産性と成果を
サポートする職場環境

社員個⼈の心身の健康、
やりがいのある仕事、
良好な⼈間関係

個人の
エンゲージメント

Engaged

活⼒

Energized

可能な環境

Enabled

⽣産的な職場環境で⼼⾝ともに健康な状態であることによってエンゲージメントを中⻑期的に維持
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「持続可能なエンゲージメント」と事業業績との関係

少ない欠勤日数
(- 6.5日)

少ない欠勤日数
(- 6.5日)

《その他検証されている効果》（「持続可能なエンゲージメント」が高い会社の場合）

低い離職率
(- 41%ポイント)

低い離職率
(- 41%ポイント)

高い総資産の
伸び率
(10倍)

高い総資産の
伸び率
(10倍)

エンゲージメントの低い企業 エンゲージメントの高い企業 持続可能なエンゲージメントの高い企業
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社員のエンゲージメントの状態を把握する究極の⽬的は、企業の持続的な成⻑と、社員エンゲージメントの維持・向上の好循
環の実現。組織の業績成⻑との関係性の強い「持続可能なエンゲージメント」と、それを⽀える要素の現状を包括的に測定。

「持続可能なエンゲージメント」に影響をもたらす要素

リーダーシップ

業務効率性

連携

権限・裁量

組織・業務運営体制

風土・就労環境

人事・人材

持続可能な
エンゲージメント

企業業績、財務業績の成⻑

タレントマネジメント

パフォーマンスマネジメント

企業の業績成⻑に強い関係性を持つ
「持続可能なエンゲージメント」に影響を

及ぼす要素を、体系的、包括的に網羅し、
結果の背景の洞察、課題や対応の

方向性を特定可能に

戦略・競争優位性

顧客志向

品質

イノベーション

ビジョン

企業理念

SDGｓ、ESG

ゴール・目標

リーダーシップ

直属上司

ダイバーシティ＆インクルージョン

Well-being

倫理性・誠実さ

エンプロイー・エクスペリエンス（EX︓従業員体験）⇒ これらについての社員の実感度の総和
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エンゲージメント調査で浮き彫りになる状態

イノベーション、スピード。組織変革の
号令はかけているものの、

実態は。。。

経営陣や上級幹部の意識や⾏動を
変えないと、変化は⽣まれない

事業を取り巻く環境が変化している
が、人の意識が変わらない 人事制度変革や組織変革の

意図が伝わらず、
スコアの下落が顕著

20代、30代と50代以上で、
意識の乖離が激しい⼀般職と管理職以上に、

管理職の間での
意識差が⼤きい

DXというが、システムなどへの投資、
教育が⼗分でなく、⾮効率が

放置されている

勤続3年未満と20年以上で
違う会社ほどのスコア差がある
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持続可能なエンゲージメントを向上させるためのステップとヒント

データを収集し、
ファクトを知る
データを収集し、
ファクトを知る11 データを収集し、
ファクトを知る1

結果に
真摯に向かい、
経営陣が会社として
取り組むべきことを考える

結果に
真摯に向かい、
経営陣が会社として
取り組むべきことを考える

22

結果に
真摯に向かい、
経営陣が会社として
取り組むべきことを考える

2

やるべきことを
絞り込み、事業の
PDCAサイクルに
組み込んで確実に実施する

やるべきことを
絞り込み、事業の
PDCAサイクルに
組み込んで確実に実施する33

やるべきことを
絞り込み、事業の
PDCAサイクルに
組み込んで確実に実施する3

1. 経営陣やマネジメントチームが「⼼理的安全性」の担保されたチームとなる

2. 「⾃説」や「過去の経験」に囚われすぎず、データとファクトに興味を持ち、客観的に⾒る癖をつける

3. 現場のマネージャーを犠牲にしない

4. 社員に挑戦や多様性を求める以上、これまでとは違う「扱いにくさ」が生まれることを覚悟する

5. 経営陣やリーダー層の「セルフエンゲージメント」を高める。⾃身の振り返りやセルフアセスメントを
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「The 4 Stages of Psychological Safety （未訳）」の著者であるティモシー・クラーク博士によると、
社員が⾃由に価値ある貢献をしたり、現状に異議を唱えたりするには、以下の4つのステージを経る必要があると考えられている。

会社のエンゲージメントに影響を及ぼす要素として注目されるトピック

① ⼼理的安全性

参考︓The 4 Stages of Psychological Safety: Defining the Path to Inclusion and Innovation, Timothy R. Clark

01
Inclusion Safety

チームやグループの一員として認められているという安心感

02
Learner Safety

学びや実践、時には失敗を通じて学ぶ環境が提供されている安心感

03
Contributor Safety
チームに貢献するために⾃分の領域内で⾃律的に⾏動することが許容されている安心感

04
Challenger Safety
報復や制裁など無く、異議を唱えることや、オープンに意⾒を共有することができる安心感

これら４つのステージを

達成することで、「心理的安全性」が

担保され、多様性を受容し、

イノベーションが活発に起きる

組織が完成する
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会社のエンゲージメントに影響を及ぼす要素として注目されるトピック

② ウェルビーイング

Wellbeing

「持続的ウェルビーイング（心身の潜在能⼒を発揮し、意義を感じ、

周囲との関係の中でいきいきと活動している状態）」は、従業員の
持続可能なエンゲージメントに影響を与える要素であり、
４つの側⾯から整理される。

 Physical（⾝体的側面）
健康なライススタイルを維持するために身体を管理し、不測の疾病にも
適切に対処する。

 Emotional（⼼理的側面）
⾃身の感情やストレスをコントロールし、健全なメンタルヘルスを維持する。

 Financial（経済的側面）
⾃身の経済状況を把握、管理し、状況の変化にも対応できるようにする。

 Social（社会的側面）
相互に助け合える関係を構築し深めることで、課題や問題にうまく対処する。

そしてコロナ禍を経験した今、働き方の変化はグローバルな課題として重要性が増して
おり、上記4側⾯に加え、Workplace（職場・働き方の側⾯）が注⽬されています。
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EX
Employee 

Experience

事業と人材

事業
戦略

企業理念

個人の
エンゲージメント

活⼒

可能な環境

本日のまとめ︓消費者志向と持続可能なエンゲージメントの関係性
優れた顧客体験（Customer Experience）と業績成⻑の実現に、持続可能なエンゲージメントは強い影響⼒を持ち、
EXが持続可能なエンゲージメントを形作る

顧客体験

業績成⻑事業の
成果
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WTWは、リスク、⼈材、ファイナンス領域で、コンサルティングサービスをグローバル120か国超に提供しているグローバルファーム
です。意識調査のサービスも、毎年10,000社以上に、70言語以上、120を超える国や地域に提供しています。

ウイリス・タワーズワトソン（WTW）による社員意識調査の特徴

洞察を得るための
深掘り分析

洞察を得るための
深掘り分析

ベンチマーク比較、キードライバー分析など、調査結
果を適切に解釈し、活⽤していくための分析4

結果活用のための
サポート

結果活用のための
サポート

組織内で問題意識を共有し、具体的なアクションに
つなげるためのワークショップの実施、リーダーシップ・組
織開発、開示、組織文化変革の推進などを⽀援

5

1 豊富な経験と
ノウハウ

豊富な経験と
ノウハウ

多くのリーディング企業との多種多様な調査の経験に
裏づけされたプロジェクト運営⼒、提案⼒

2 貴社のニーズに
応じた調査設計
貴社のニーズに
応じた調査設計

エンゲージメントに関する⻑年の調査研究をベースに、
各社のニーズに応える柔軟な調査設計

効率的で
使いやすいツール

効率的で
使いやすいツール

最先端のテクノロジーを活⽤した実査運営、タイム
リーなオンラインレポート・結果報告書の提供

Survey 
Requirements 3

お問い合わせや
詳細に関しましては、

下記にお気軽に
お問い合わせください。

お問い合わせフォーム

https://www.wtwco.com/j
a-JP/Contact-Us

代表電話番号

03-6833-4606


