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自己紹介自己紹介

畑仲　俊彦
１９７９年　富士ゼロックス（株）入社、銀座営業所配属。
その後、岡山支店長、広島支店長、新規事業開発部門を経て、現在はオフィスサービス事業本部
マーケティング部長。広島支店長時代からCHIEF　　の営業活動に従事。

木村　淳
１９８９年　富士ゼロックス（株）入社、SE部門配属。
その後、ソフトウェア開発部門、営業部門、事業部門を経て現在に至る。
２０００年からCHIEF　　の研究/開発、事業化、コンサルティングに従事。

吉田　幸司
１９９７年　富士ゼロックス（株）入社、総合研究所配属。
その後、ソフトウェア開発部門、営業支援スタッフ部門、新規事業開発部門、事業部門を経て
現在に至る。２０００年からCHIEF　　の研究/開発、事業化、コンサルティングに従事。
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CHIEFCHIEF　　の組織診断アプローチの視点の組織診断アプローチの視点

組織のハードシステム（見える）組織のハードシステム（見える）
•　ビジョン
•　戦略
•　制度・ルール、組織構造、人材配置
•　業務プロセス
•　情報システム

組織のソフトシステム（見えない）組織のソフトシステム（見えない）
•　知識・ノウハウ（暗黙知）
•　インフォーマル・ネットワーク
•　職場士気（モラール）
•　組織風土（体質）
•　個の自律性

組織のハードシステムの変革は、局所的、または一時的な解決に終
わってしまいます。
なぜなら、組織は個の集合で形成されており、個や個の連鎖としての
組織に対してメスが入れられていないからです。
組織の問題の根本原因は、見えない領域である組織の
ソフトシステムにあり、この領域の悪循環を好循環に変革
することが重要です。（ソフトシステムの変革を行って初めてハードシス
テムの変革が活きてくる）

組織のハードシステムの変革は、局所的、または一時的な解決に終
わってしまいます。
なぜなら、組織は個の集合で形成されており、個や個の連鎖としての
組織に対してメスが入れられていないからです。
組織の問題の根本原因は、見えない領域である組織の
ソフトシステムにあり、この領域の悪循環を好循環に変革悪循環を好循環に変革
することが重要です。（ソフトシステムの変革を行って初めてハードシス
テムの変革が活きてくる）
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多くの企業が抱えている問題多くの企業が抱えている問題

スタッフスタッフ 現場の業務内容や要求・期待がわからない現場の業務内容や要求・期待がわからない
現場からの反発やクレームが多い現場からの反発やクレームが多い
スタッフばかりが、経費削減の対象になるスタッフばかりが、経費削減の対象になる
仕事の大部分は、調整行為になってしまう仕事の大部分は、調整行為になってしまう

経営者・部門長経営者・部門長
売上、利益が上がらない売上、利益が上がらない
顧客・市場・競合の変化が捉えられない顧客・市場・競合の変化が捉えられない
人材が育たない人材が育たない
現場で何が起きているか分からない現場で何が起きているか分からない

現場担当者現場担当者 仕事のノルマだけ増え、納期が厳しくなってきた仕事のノルマだけ増え、納期が厳しくなってきた
何を勉強したらよいかが分からない何を勉強したらよいかが分からない
業務の相談をしたいが、誰に聞いてよいか分からない業務の相談をしたいが、誰に聞いてよいか分からない
会社の業績が悪くなっており、将来が見えない会社の業績が悪くなっており、将来が見えない
無駄なルールが多すぎて､本来業務に時間が割けない無駄なルールが多すぎて､本来業務に時間が割けない

マネージャマネージャ
常に会議に追われいる常に会議に追われいる
現場では、トラブルばかり起こっている現場では、トラブルばかり起こっている
できる社員とできない社員の差が激しいできる社員とできない社員の差が激しい
部下との対話がめっきり減ってしまった部下との対話がめっきり減ってしまった
最近､現場に元気がない最近､現場に元気がない
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コミュニケーションの重要性コミュニケーションの重要性

業務の生産性はプロセスと情報システムだけでは上がらない

働く人のコミュニケーションの質と量を上げて初めて生産性が向上する

業務の生産性はプロセスと情報システムだけでは上がらない業務の生産性はプロセスと情報システムだけでは上がらない

働く人のコミュニケーションの質と量を上げて初めて生産性が向上する働く人のコミュニケーションの質と量を上げて初めて生産性が向上する

情報システム情報システム
（（ITIT））

情報システム情報システム
（（ITIT））

業務プロセスA業務プロセス業務プロセスAA 業務プロセスB業務プロセス業務プロセスBB 業務プロセスC業務プロセス業務プロセスCC業務プロセスA業務プロセス業務プロセスAA 業務プロセスB業務プロセス業務プロセスBB 業務プロセスC業務プロセス業務プロセスCC

活動：A1活動：A1

活動：A2活動：A2

活動：B1活動：B1業務プロセス業務プロセス

活動：B2活動：B2

活動：B3活動：B3

活動：C1活動：C1

活動：C2活動：C2

活動：C3活動：C3

活動：A1活動：A1

活動：A2活動：A2

活動：B1活動：B1業務プロセス業務プロセス

活動：B2活動：B2

活動：B3活動：B3

活動：C1活動：C1

活動：C2活動：C2

活動：C3活動：C3

仕様書 成
果

成
果

仕様書 成
果

成
果

人と人との人と人との
コミュニケーションコミュニケーション

中間
成果

中間
成果

中間
成果

中間
成果 成果成果人は様々なコミュニケーションをとりながら仕事をしている

見えない領域
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Grasp customers’ on-site information

Create tentative proposal based on customers’ needs

Coordinate casting of tentative proposal

Provide maintenance service

Provide useful information to customers

Main task

Subsidiary task

Activities Degree

Time

Survey customers’ static information

Narrow the target

Make a plan for each customer

Understand business environment around costomer

Look forward horizontal development

Try to make customers understand our value well

Get information of products and services

Make responsibilities clear

Respond to customers’ complaint or trouble

Meet the sales quotasMeet the sales quotas

General Office SolutionGeneral Office Solution Gain the gross marginGain the gross margin

Enlighten ActivityEnlighten Activity
Scanning ServiceScanning Service

Value CreationValue Creation

Customer NeedsCustomer Needs

Motivation Diagnosis(managers vs. others)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
1112

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Manager

Other

MoraleMorale

Work ConditionWork Condition

AbilityAbility

Motivation Diagnosis(managers vs. others)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
1112

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Manager

Other

MoraleMorale

Work ConditionWork Condition

AbilityAbility

戦略浸透度
戦略浸透度

環
境
認
識

環
境
認
識

組織
能力

組織
能力

業務プロセス

業務プロセス

リーダ
ーシッ

プ浸
透度

リーダ
ーシッ

プ浸
透度

情
報
利
用

情
報
利
用

コミュニケーションコミュニケーション

コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度 戦略浸透度戦略浸透度戦略浸透度

環境認識環境認識環境認識

業務プロセス業務プロセス業務プロセス

情報利用情報利用情報利用

組織能力組織能力組織能力

CHIEFCHIEF　　組織診断の７つのフレームワーク組織診断の７つのフレームワーク

リーダーシップと
意思決定

戦略の策定と
展開

顧客・市場の
理解と対応

個人と組織の
能力向上

価値創造の
プロセス

情報
マネジメント JQAカテゴリーJQAカテゴリー

７つの視点から状態を可視化７つの視点から状態を可視化

診断フレームワークは日本経営品質賞(JQA)のアセスメントフレームワークに準拠している
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経験と勘が頼り経験と勘が頼り

CHIEFCHIEF　　は組織の｢レントゲン｣は組織の｢レントゲン｣

CHIEFCHIEF　　を利用すると‥‥を利用すると‥‥

戦略?戦略?

人材配置?人材配置?

組織構造?組織構造?

能力開発?能力開発?

現状のマネジメント現状のマネジメント

科学的根拠から判断できる科学的根拠から判断できる

Grasp customers’ on-site information

Create tentative proposal based on customers’ needs

Coordinate casting of tentative proposal

Provide maintenance service

Provide useful information to customers

Main task

Subsidiary task

Activities Degree

Time

Survey customers’ static information

Narrow the target

Make a plan for each customer

Understand business environment around costomer

Look forward horizontal development

Try to make customers understand our value well

Get information of products and services

Make responsibilities clear

Respond to customers’ complaint or trouble

Meet the sales quotasMeet the sales quotas

General Office SolutionGeneral Office Solution Gain the gross marginGain the gross margin

Enlighten ActivityEnlighten Activity
Scanning ServiceScanning Service

Value CreationValue Creation

Customer NeedsCustomer Needs

Motivation Diagnosis(managers vs. others)
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用

コミュニケーションコミュニケーション

コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度 戦略浸透度戦略浸透度戦略浸透度

環境認識環境認識環境認識

業務プロセス業務プロセス業務プロセス

情報利用情報利用情報利用

組織能力組織能力組織能力

リーダーシップと
意思決定

戦略の策定と
展開

顧客・市場の
理解と対応

個人と組織の
能力向上

価値創造の
プロセス

情報
マネジメント

Grasp customers’ on-site information

Create tentative proposal based on customers’ needs

Coordinate casting of tentative proposal

Provide maintenance service

Provide useful information to customers

Main task

Subsidiary task

Activities Degree

Time

Survey customers’ static information

Narrow the target

Make a plan for each customer

Understand business environment around costomer

Look forward horizontal development

Try to make customers understand our value well

Get information of products and services

Make responsibilities clear

Respond to customers’ complaint or trouble

Meet the sales quotasMeet the sales quotas

General Office SolutionGeneral Office Solution Gain the gross marginGain the gross margin
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コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度リーダーシップ浸透度 戦略浸透度戦略浸透度戦略浸透度

環境認識環境認識環境認識

業務プロセス業務プロセス業務プロセス

情報利用情報利用情報利用

組織能力組織能力組織能力

リーダーシップと
意思決定

戦略の策定と
展開

顧客・市場の
理解と対応

個人と組織の
能力向上

価値創造の
プロセス

情報
マネジメント

リーダーシップと
意思決定

戦略の策定と
展開

顧客・市場の
理解と対応

個人と組織の
能力向上

価値創造の
プロセス

情報
マネジメント

組織の現状を組織の現状を

定量化定量化

可視化可視化
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プロジェクトの進め方プロジェクトの進め方

　診断対象部門の決定２

　診断対象部門トップへのインタビュー３

　対象部門メンバーへのインタビュー４

　インタビュー・データの書き起こし５

　診断の仮説構築と診断メニュー選定６

　調査の実施および回収７

　調査票の集計および診断８

　診断報告書の作成９

　診断報告会の実施と報告書の納品１０

　　診断フェーズ診断フェーズ**１１

　診断結果の説明１

　改善施策検討コラボレーション*３２

　改善施策提案３

　改善施策実施４

　改善施策の効果確認５

　　施策フェーズ施策フェーズ**２２

　当社が中心となって行う項目

　お客様と当社が協働して行う項目

※１　診断フェーズ（１～１０）は、３ヶ月程度の期間を要する
※２　施策フェーズ（１～５）は、３ヶ月～６ヶ月程度の期間を要する
※３　施策の優先順位や施策内容について話し合いをする

　診断内容、手順の説明とスケジュールの調整1
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診断結果の例　診断結果の例　11

リーダーシップ診断リーダーシップ診断リーダーシップ診断

戦略浸透度診断戦略浸透度診断戦略浸透度診断

目標の達成目標の達成

囲い込み囲い込み

粗利の獲得粗利の獲得

啓蒙活動啓蒙活動
ソリューションソリューション

価値創造価値創造

顧客ニーズ顧客ニーズ

社員が認識している社員が認識している
組織のあるべき姿は？組織のあるべき姿は？

トップの経営理念トップの経営理念

｢お客さま第一の徹底｣｢お客さま第一の徹底｣

ギャップギャップ

統括部長統括部長 A部長

D部長

B部長

A部メンバー

B部メンバー

C部メンバー

D部メンバー

方針が展開されている

方針が展開されていない

C部長

統括部長統括部長 A部長

D部長

B部長

A部メンバー

B部メンバー

C部メンバー

D部メンバー

方針が展開されている

方針が展開されていない

方針が展開されている

方針が展開されていない

C部長

方針・戦略の浸透（展開）状況は？方針・戦略の浸透（展開）状況は？

部門によって方針・戦略の部門によって方針・戦略の

浸透（展開）度合いに浸透（展開）度合いに
違いがある違いがある
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1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
1112

13

14

15

16

17

18

19

20

21

管理職

一般職

部下への権限委譲

管理職：うまくいっている
一般職：いまくいっていない

部下への権限委譲部下への権限委譲

管理職：うまくいっている管理職：うまくいっている
一般職：いまくいっていない一般職：いまくいっていない

役割や責任範囲

管理職：明確になっている
一般職：不明確である

役割や責任範囲役割や責任範囲

管理職：明確になっている管理職：明確になっている
一般職：不明確である一般職：不明確である

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
1112

13

14

15

16

17

18

19

20

21

管理職

一般職

部下への権限委譲

管理職：うまくいっている
一般職：いまくいっていない

部下への権限委譲部下への権限委譲

管理職：うまくいっている管理職：うまくいっている
一般職：いまくいっていない一般職：いまくいっていない

役割や責任範囲

管理職：明確になっている
一般職：不明確である

役割や責任範囲役割や責任範囲

管理職：明確になっている管理職：明確になっている
一般職：不明確である一般職：不明確である

環境認識診断環境認識診断環境認識診断

診断結果の例　診断結果の例　22

競合に対する組織の強み・弱みは？競合に対する組織の強み・弱みは？

自社の強み／弱み

-20

-15

-10

-5

0

5

10

15

20

25

30

-25 -20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20 25

現在

将
来

現在の強み現在の弱み

将来の強み

将来の弱み

会社のブランド力会社のブランド力

新商品・サービスの
企画・開発力

新商品・サービスの
企画・開発力

商品・サービスの
価格競争力

商品・サービスの
価格競争力

自社の強み／弱み

-20

-15

-10

-5

0

5

10

15

20

25

30

-25 -20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20 25

現在

将
来

自社の強み／弱み

-20

-15

-10

-5

0

5

10

15

20

25

30

-25 -20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20 25

現在

将
来

現在の強み現在の弱み

将来の強み

将来の弱み

会社のブランド力会社のブランド力

新商品・サービスの
企画・開発力

新商品・サービスの
企画・開発力

商品・サービスの
価格競争力

商品・サービスの
価格競争力 （注）円の大きさは、認識度の大きさを表します

　　　円のXY座標は相対的な位置を表す

現在も将来も現在も将来も
強み強み//弱みは変わらない？弱みは変わらない？

↓↓
社員は目先の利益を追求し社員は目先の利益を追求し
長期的な視野がもてていない長期的な視野がもてていない

管理職、一般職の意識の違いは？管理職、一般職の意識の違いは？

｢やれば怒られ｣｢やれば怒られ｣

｢やらなければ怒られ｣｢やらなければ怒られ｣
↓↓

ﾓﾁﾍﾞｰｼｮﾝ低下の要因ﾓﾁﾍﾞｰｼｮﾝ低下の要因

組織能力診断組織能力診断組織能力診断

（注）｢意欲｣｢能力｣｢職場環境｣の軸で合計２１項目の設問が用意されている
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業務プロセス診断業務プロセス診断業務プロセス診断

情報利用診断情報利用診断情報利用診断

診断結果の例　診断結果の例　33

提案するときに入手する情報源は？提案するときに入手する情報源は？

社内
情報システム

社内
情報システム

社内
文書管理場所

社内
文書管理場所

社内
人・組織

社内
人・組織

社外
情報システム

社外
情報システム

社外
文書管理場所

社外
文書管理場所

社外
人・組織

社外
人・組織

販売通達システム販売通達システム

内線検索システム内線検索システム

個人所有の
デスク、PC
個人所有の
デスク、PC

社内
情報システム

社内
情報システム

社内
文書管理場所

社内
文書管理場所

社内
人・組織

社内
人・組織

社外
情報システム

社外
情報システム

社外
文書管理場所

社外
文書管理場所

社外
人・組織

社外
人・組織

販売通達システム販売通達システム

内線検索システム内線検索システム

個人所有の
デスク、PC
個人所有の
デスク、PC

（注）内側の点は社員、外側の点はアクセス先、
　　　線の色は入手しやすさを表している

巨額の投資をした巨額の投資をした
情報システムは使われない情報システムは使われない
重要な情報は個人持ち重要な情報は個人持ち

↓↓
情報共有できていない情報共有できていない

営業として重要な活動は？営業として重要な活動は？

お客様現場の
情報を把握する

お客様現場の
情報を把握する

導入後のお客様の
声を確認する

導入後のお客様の
声を確認する

お客様のクレームやト
ラブルに対応する

お客様のクレームやト
ラブルに対応する

提案に関する活動提案に関する活動

提案しない提案しない
御用聞き営業スタイル御用聞き営業スタイル

↓↓
２０年前と変わっていない２０年前と変わっていない

（注）横軸は活動の流れ、縦軸の棒は重要度、折れ線は所要時間を表す
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コミュニケーション診断コミュニケーション診断コミュニケーション診断

診断結果の例　診断結果の例　44

提案書を書くときの相談ネットワーク提案書を書くときの相談ネットワーク

Ａ営業部（業績良い）Ａ営業部（業績良い） Ｂ営業部（業績いまいち）Ｂ営業部（業績いまいち）

業績の良し悪しは､業績の良し悪しは､
コミュニケーションの密度にあったコミュニケーションの密度にあった

（注）点は社員、点の色は所属、矢印はｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝの方向を表す
色んな人に相談される

キーパーソン

色んな人に相談される色んな人に相談される

キーパーソンキーパーソン
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現状抱えている課題と皆様へのお願い現状抱えている課題と皆様へのお願い

現状抱えている課題
社会ネットワーク分析（コミュニケーション診断）は、視覚的にインパクトがあり
顧客からの評価も高い。
しかし、現状は視覚的訴求のみで、科学的（定量的）に診断できていない。
学術的な指標（ネットワーク密度、中心性など）をトライアルしているが、
指標で導かれた数値が現実組織においてどのような意味を持っているのかが不明。
（顧客に対して、この指標が低いのでどこが問題で、どんな施策を打てばどう
　良くなるかを示すことができていない）

皆様へのお願い
私達と情報交換をしたり、一緒にプロジェクトへ参加してみませんか？
顧客との契約によっては研究成果として公開することも可能です。

連絡先：
吉田　幸司
富士ゼロックス（株）
オフィスサービス事業本部
ビジネス・イノベーション・オフィス
TEL：（03）3568-5591
E-Mail：Koji.Yoshida@fujixerox.co.jp
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