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　前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
なるまでの若手社員がどのような
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。
　今回は中堅社員に対してエンプ
ロイージャーニーを用いながら，
会社が最適な従業員経験（エンプ
ロイーエクスペリエンス）を提供
するための施策を紹介します。

1　エンプロイー
エクスペリエンスの設計

　業務を熟知した中堅社員に対し
ては，育成・評価・退職などの人
事機能の観点から，業務上の出来
事に紐づく彼らの感情を考えてい
くことがポイントです。そして，
社員の感情の振れ幅が大きいタイ
ミングにおいて，適切な施策を講
じることが，エンプロイーエクス
ペリエンスの設計です。
　エンプロイーエクスペリエンス
とは，言い換えるなら，社員が適
切に成長するための経験の体系化
です。特に感情が動くときに適切
な経験を与えることで，社員の成
長が促され，成果を生みやすくな
ります。
　ただし，エンプロイーエクスペ
リエンスは社員 1人ひとりが持つ
価値観に基づいて形成されます。
そのため，全社員一律で適用する
ものではありません。会社側が社

員目線に立ち，仕事
上のどのようなポイ
ントで感情が浮き沈
みするのか等を総合
的に捉えることが重
要なのです。
　デロイトトーマツ
グループによると，個人から選ば
れる企業になるためには，エンプ
ロイーエクスペリエンスを高め，
働く場所として魅力ある環境を提
供することが重要だと報告されて
います。この報告から，最適なエ
ンプロイーエクスペリエンスの設
計は，会社が持続的に成長するた
めに必要不可欠だといえます。
　ここでは，飲食店スタッフをエ
ンプロイージャーニーに当ては
め，職場での経験ごとの心理状態
を考えてみましょう。その心理状
態に対してどのような対策を打て
ば，スタッフが最適なエンプロイ
ーエクスペリエンスを蓄積できる
のかを示していきます（図表）。
　さて，架空のBさんを想定して
みましょう。Bさんは，全国展開
している飲食店チェーンのある一
店舗に勤めています。Bさんの担
当業務は，接客とレジ会計です。
Bさんは現時点でもすでに業務に
習熟し，自立して業務を行うこと
ができています。
　Bさんは顧客ごとに対応の仕方
を変え，レベルの高い接客を行っ

ているとします。

2　成長実感が持てない
　このとき，毎日様々な顧客に対
応することにやりがいを感じてい
る一方，変化の少ない業務内容に
物足りなさを感じている様子も想
像できます。すなわち，業務の効
率性が高まる一方で，成長実感が
持てていない状態であると推測で
きます。
　社員が現在の仕事に慣れてきた
とき，どうしてもこういう状態にな
りがちです。そのために人事部門
が用意すべき施策は3つあります。
　 1つ目は，そのような状況をタ
イムリーに把握する仕組みづくり
です。典型的には上司との定期的
なフィードバック面談の設定が有
効です。面談の場を設け，業務の
内容や業務に対する率直な思いを
丁寧にヒアリングするように指示
しましょう。この際，上司には自
分の価値判断を入れずに，部下の
話に傾聴することを徹底してもら
います。
　 2つ目の施策は，新しい職務の
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図表　飲食店スタッフの中堅社員に対する最適な
エンプロイーエクスペリエンスの設計
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付与です。そうすることで，業務
に慣れている状態から，チャレン
ジする状態への移行を促します。
例えば現状の業務である接客，レ
ジ会計に加えて，SNS運用の役
割や新人の教育係を担当してもら
うなど，新しい仕事を適切に与え
ることができれば，業務全体に対
するモチベーションも高まります。
　 3つ目が，周囲と比較した自分
の立ち位置の把握です。年次別研
修の実施などが有効です。会社が
社員にこれから何を経験してもら
いたいのかを示す場を設けます。
例えば，勤続年数に応じて，求め
る役割を伝えます。自ら考えて行
動するだけでなく，周囲の関係者
を巻き込む役割が期待されるよう
になることを伝えたうえで，現在
社員がどの程度求められる役割を
発揮しているか，どのくらいのギ
ャップを埋める必要があるかを研
修で示していくといいでしょう。

3　将来が不安
　Bさんに年の近い先輩がいない
状況では，ロールモデルとなる人
がおらず，今後どのようなキャリ
アを歩めばいいのか，将来に対す
る不安を抱えることが想像できま
す。そのようなときは，キャリア
パスを整備し，会社全体に公開し
ていくことが有効です。
　現在店舗スタッフを務めるBさ
んには，店長，エリアマネージャー，

ゼネラルマネージャーといった店
舗マネジメントを目指すキャリア
パスを打ち出すといいでしょう。
キャリアステップを歩んでいくた
めに，各ポジションで求められる
役割の大きさや具体的な仕事内容
も明確に示すことが必要です。
　また，職群間の異動を認める場
合には，マネジメントキャリアに
おける縦のキャリアだけでなく，
経営管理職や営業職，商品開発職
などの他職群を考慮した横のキャ
リアパスも整備していくことが大
切です。

4　新しい役割を担う
自信がない

　Bさんが上位ポジションに昇格
し，役割が変化するタイミングを
考えてみましょう。このとき，B
さんは自分の実力を会社から認め
てもらえたことへのうれしさやモ
チベーションの高まりを感じる一
方で，責任が大きくなることへの
不安感を持ち，自分に役割を全う
できるのだろうかと不安感に襲わ
れる様子を思い浮かべることがで
きます。
　ここで，まず人事部門が行うべ
き施策は，上司に納得感のある昇
格理由を伝えるよう徹底してもら
うことです。そのためには，そも
そも上司が社員の日々取っている
行動や具体的な成果を適切に把握
しておくことが求められます。そ

の前提を満たすために，人事部門
が日頃から定期的なフィードバッ
ク面談や，成果を認め合える前向
きな組織風土づくりを推進してい
くことが必要不可欠だといえます。
　そして，上司が昇格理由を伝え
た後は，人事部門が主体となって
昇格後の上位ポジションで求めら
れるスキルを獲得できるよう，段階
的な研修を整備していきましょう。
　例えば，組織の指揮を執り，周
囲のメンバーを適切な方向に導く
役割を期待する場合にはリーダー
シップ研修を，効率的な業務遂行
を期待する場合にはタイムマネジ
メント研修などを実施します。定
期的に研修を実施することで，ス
キルの重要性を伝えると同時に，
前回実施した研修内容の振り返り
も実施できるため，社員本人の意
識づけにもつなげられるでしょう。

　今回は，中堅社員が仕事の場面
でどのような思考，感情を持つの
かを確認しました。それぞれの出
来事をつなぎ合わせ，社員の一連
の経験をストーリーとして捉える
ことで，エンプロイージャーニー
の体系化が可能となります。さら
に，エンプロイージャーニーにお
いて，会社が最適なエンプロイー
エクスペリエンスを提供するため
の施策を確認しました。会社が適
切な施策を打つことが，社員の定
着につながります。
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