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改善施策も“やりっぱなし”で振

り返る余裕がなくなる。結果、成

長実感ややりがいを奪い、離職に

つながる。マーケティングソリュ

ーションズカンパニー　オペレー

ション本部セールスサポート部の

吉谷聡史部長は、「モチベーショ

ン向上と離職予防のためには、も

っと教育に時間をかけ、きめ細か

い個別フォローの仕組みが必要だ

と考えました」と振り返る。

まず管理者がやって見せる
「面白い」と思わせ風土を醸成

　時間は「作る」しかないが、ムリ

に作っても、成果が生み出せなけ

れば負担ばかりで現場のモチベー

ションはさらに下がってしまう。

吉谷氏がまず取り組んだのが、メ

ンバーのチャレンジ意欲や主体性

を高める風土作りだった。

　「まず管理職が改善活動を行い、

それを見せて、『自分たちもやっ

てみたい』と思ってもらえるよう

にしました」（吉谷氏）

　2年半、地道な土壌作りを進め

たうえで、10％ルールを設定。月

に8～16時間を改善活動にあてた。

吉谷氏は、「離職率の低減や改善

施策によって、月100万円超のコ

スト抑制や月5000万円の売上貢

献など、かかった人件費（月37万

円）を大幅に上回る成果を創出し

ました」と話す。

　1on1ミーティングでは、業務の

進捗確認などは行わず、経験の振

り返りに徹する。吉谷氏は、「内省

こそ各自の教訓を生み出し、次の

取り組みにつながります」と強調

する。多くのセンターが共通の課

題を持ち、そこに風土づくりから

取り組んだ吉谷氏の発表は強い共

感と高評価につながった。

　多忙な職場では、長期的な視野

に基づいた改善活動や人材育成が

難しい。ヤフーでは、風土づくり

を重視したうえで、①業務時間の

10％を改善活動に使う「10％ルー

ル」と、②月に2回以上、上長と1

対1で話す「1on1ミーティング」

を定着させ、成果につなげた。

　北九州センターで実施している

インターネット広告を出稿するク

ライアント企業のサポートでは、

月2000件の電話、月500件のメー

ルに対応。さまざまな情報を分析

し、「いつ・どこで・誰に広告を出

すか」を提案する高度なオペレー

ションを行っている。オペレータ

はフルスキルに至るまで1年を要

し、継続的なトレーニングも欠か

せない。だが、繁忙期が続くと、

教育にかけられる時間は不足し、

最優秀ピープル部門賞

管理者が率先して「カイゼン文化」を構築
成長実感できるルールと制度を活かす

ヤフー

　　　 交代で時間を調整
（場合によっては管理者も受電）

①10％ルール運用

②１on１ミーティング

振り返りと内省

成長

自分がやりたい事

個人月次報告（実際に活動して結果どうだったか？）

月間・長期目標の話（仕事を通じてなりたい姿について）

業務時間の10％を使って各自が全体に向
けた改善活動を実施

対面で（2回以上/月）話す場を設定
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　　　改善施策もしくは勉強会の
          準備（目安：8～16Ｈ／月）

　　　結果を全体に共有
　　　もしくは勉強会開催 
　        （閑散時間帯に10～60分／回）

センター内
での実施風景

図　①10％ルールと②1on1ミーティング
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