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　前回は，採用フェーズにマーケ
ティング視点を導入する効果につ
いてお伝えしました。今回と次回
では，従業員の育成にどのように
マーケティング視点を活かすべきか
をお伝えしていきます。今回は入
社直後から一人前になるまでの若
手層の育成を考えてみましょう。

1　エンプロイージャーニーの適用
　若手社員がいち早く成果を出す
人材に成長するためには，自社特
有の業務スキルと社会人として普
遍的なビジネススキルの両方を伸
ばす必要があります。
　ここで大事なことは， 1人ひと
りが自分自身の気づきによって両
方のスキルを高めようと思える状
態になることです。先輩や上司が，
若手社員に対して無理やり新しい
スキルを習得させようとしても，
本人がそのスキルを身につける必
要性を感じていなければ，スキル
の獲得や継続的な行動の発揮はあ
まり期待できません。
　若手社員が自らの気づきを得る
ために重要なのは，どのような順
番で何を身につけるべきなのかを
あらかじめ会社が提示することで
す。そのための分かりやすい方法
は，社員が一人前になった状態か
らのキャリアの逆算です。その際
には，各キャリアステップでそれ
ぞれの社員が経験するであろう職

務内容や，立ち
はだかるであろ
う障害などを想
定した整理が必
要です。
　そこで有効な
のが，キャリア
パスへのエンプ
ロイージャーニ
ーの適用です。エンプロイージャ
ーニーとは，社員が入社から退職
までの間に経験する一連の経験を
ストーリーとして示したもので
す。特に，どんなキャリアイベン
トが起きるのか，その際にどんな
感情を持つのか，などを想定して
記しておくものです。
　今回は，若手社員が入社してか
ら一人前になるまでの期間に焦点
を絞り，獲得すべきスキルを時系
列順に可視化するとともに，各場
面での若手社員の思考・心理状態
を明文化していきます。
　例えば野球場の移動販売スタッ
フ（ビールの売り子）を改めて採
用することを考えてみましょう。
全くの素人から，一人前の移動販
売スタッフになるためのエンプロ
イージャーニーとはどういうもの
なのでしょうか。架空のAさんを
想定して考えてみましょう。
　まず採用時点では，多くの移動
販売スタッフが極めて高い意欲を
もって入社してきます。その背景

には，売上に応じた歩合制度や腕
章制度があります。Aさんもいつ
かは 1位になりたいと意気込んで
入社しました。
　ではこのAさんに対して，いち
早く成長してもらうためのキャリ
アステップをエンプロイージャー
ニーとして考えてみましょう。
　ポイントは， 3段階に分けたス
キルと，そのスキルを獲得する過
程で，Aさんが直面するであろう
出来事と感情についてあらかじめ
考えておくことです（図表）。

2　ステップ1
業務の習得と社会人マナー

　会社側が入社直後のAさんに身
につけてほしいスキルは，定型業
務と，基礎的な社会人マナーです。
　定型業務では，呼んでくれたお
客さんのもとに行き，ビールを注
ぎ，お金のやり取りを行うことが
求められます。社会人マナーとし
ては，遅刻せず出勤すること，身
だしなみのルールを守ることが挙
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図表　移動販売スタッフ（ビールの売り子）の成長の
ために必要なスキルモデル図
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げられます。
　エンプロイージャーニーを考え
るうえでは，Aさんが業務を習得
し，基礎的な社会人マナーを身に
つける過程で，どのような経験を
するのかを思い描くことが重要で
す。
　先輩スタッフはあちこちでお客
さんに呼ばれていますが，Aさん
は誰からも声をかけられない状況
を想定すると，Aさんが不安な思
いで歩き回る様子を思い浮かべる
ことができます。
　このとき，人事担当者はAさん
の不安感を払拭し，売上を挙げら
れるようサポートする必要があり
ます。先輩スタッフや人事担当者
との面談の設定や，チェックリス
トを用いた現状の業務スキルの確
認を行うとよいでしょう。

3　ステップ2　業務への
習熟とコミュニケーション

　定型業務を遂行できるようにな
ったAさんには，業務の習熟が求
められます。具体的には，リピー
ト購入の獲得や，迅速かつ正確な
金銭のやり取りが要求されます。
また，ビジネススキルとして，お
客さんや自社のメンバーと適切な
コミュニケーションをとることも
必要となります。
　さて，定型業務をスムーズに遂
行できるようになったAさんを想
像してみましょう。Aさんは顔な

じみのお客さんが増え，個人売上
も少しずつ伸びるようになり，楽
しいと思える瞬間が増えつつあり
ます。一方，度々遅刻をするよう
にもなりました。先輩スタッフが
遅刻を咎めても「成績を上げてい
るし別にいいじゃないですか」と
言い返し，謙虚さに欠ける様子が
考えられます。
　この段階では，業務内容への
満足度が高まっている反面，ルー
ルを軽視し自分本位な考え方に陥
っているAさんの様子が見て取れ
ます。このような状況では，Aさ
んに勤務態度を改める必要性を
感じさせることが求められます。
ルール研修や先輩スタッフとの
1 on 1面談を実施するとよいでし
ょう。

4　ステップ3　
業務の応用と課題解決

　Aさんが一人前になるまでの最
後の段階として，これまでに得た
業務スキルの応用や主体的な課題
解決が求められます。より多くの
杯数を売り上げるため，リピータ
ーの座席位置，時間や試合状況を
把握しつつ，効率的に移動販売を
行うことが必要となります。加え
て，個人売上と全社売上を向上さ
せるために，販売方法の改善や後
輩スタッフへの指導も期待される
ようになります。
　Aさんはお客さんの年齢層に合

わせて会話内容を変えたり，終業
間際になれば次回の来訪日を聞い
たりと，顧客対応のスキルは格段
に上がりました。一方で，後輩育
成を怠っていることが想定されま
す。自分の売上に応じて給料が決
まる仕組みのため，Aさんは給料
が関与しない後輩育成に時間を割
くメリットが感じられないのです。
　このような場合は，後輩育成に
よってAさんが得られるメリット
を気づかせることで，行動改善が
望めます。人事制度の観点からい
えば，後輩育成への貢献度を評価・
報酬制度に反映させるといった施
策が考えられます。

　今回は，エンプロイージャーニ
ーを活用し，入社直後から一人前
になるまでの若手層がどのような
経験を積み，どのような思考・心
理特性を持つのかを確認しまし
た。人事担当者には，社員の経験
や思考を踏まえながら，正しい気
づきが得られるよう各段階で適切
なオンボーディング施策の実施が
求められます。人事担当者がマー
ケティング思考を備え，エンプロ
イージャーニーを実施すること
で，自社に最適な若手社員活躍に
向けた各種施策の打ち出しを実現
できるのです。
　次回は，中堅社員に焦点を当て，
従業員体験を高めるためのマーケ
ティング視点の活用を紹介します。

第1回　なぜ今マーケティング視点が人事担当者に必要なのか

第2回　採用マーケティング「ペルソナ設定」のススメ
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