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はじめに

世の中は何もかもが目まぐるしい速さで変わり、人々が常にネットワークに
つながっていることは、もはや当たり前になっています。こうした変化を
勢いづけたのは、私たちの生活に欠かせないものとなっているクラウドや
モバイル、ソーシャルアプリです。

この変化は、働く人の意識も大きく変えつつあります。プライベートで使っ
ているテクノロジーを、職場でも活用したいと考える人が増えているので
す。従業員は今、これまで以上に多様化し、置かれている環境もより複雑
になっています。それぞれが持つスキルやキャリアゴールは多様で、しか
も全員が同じ場所で働いているわけでもありません。

しかし、こうしたニーズの変化は今に始まったことではありません。経営
者や人事部門の責任者は、新しい世代の従業員のニーズをいかにくみ取れ
るかで、会社の今後が決まるということを理解しています。Deloitte社の
調査によると、Fortune 1000企業の 9割が、4年以内に従来のHRシ
ステムをクラウドソリューションに切り替える予定であると答えています。
ここでひとつの疑問が生まれます。人事部門の意思決定者は、最新シス
テムを導入することに、なぜここまで慎重になっているのでしょうか？

システムのアップグレードは大きなメリットをもたらしますが、従業員の要
望を真に満たすために、するべきことは他にも山ほどあります。これまで
とは違うエクスペリエンスを提供するだけでなく、従業員のエンゲージメン
トを高められる――そんなHRサービスを実現する必要があるのです。

この eBookでは、これまで中心となっていた記録重視の「システムオブレ
コード」を脱し、従業員エンゲージメントを高める人事部へと生まれ変わ
る方法をご紹介します。HRの変革を進め、現代を生きる従業員を支えた
いと考えるビジネスリーダーのお役に立てれば幸いです。
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まったくやる気のない 
従業員がもたらす 
生産性の低下により、 
毎年4,500～ 
5,500億ドルの 
損失が生じている。

Gallup社が全米を対象に行った 
従業員エンゲージメントに関する調査 
「State of the American Workplace」より

数十年前のHRシステムは、プロセスの自動化や
従業員データの管理を目的としていました。加え
て、従業員が人事部とやりとりしたり、こうしたシ
ステムにアクセスしたりする機会は、せいぜい年に
1、2回程度でした。

HRの役割が変化
しかし今、人事部は進化することを求められてい
ます。人事関連のプロセスや機能を見直し、新し
い要件に対応していく必要があるのです。これま
でどおりのシステムでは生産性は上がりませんし、
従業員を満足させることもできません。

次世代の従業員をしっかりつなぎとめるために
も、考え方を根本からあらためる必要があります。 
人事部は今、人事情報の管理や給与計算、コンプ
ライアンス対応といった従来の役割に加え、人材
を育て、活用する部門へと進化する、大きな局面
を迎えているのです。

新しい方向性、新しいツール
給与計算やコンプライアンス対応などの業務を自
動化するだけのシステムでは、生まれ変わること
はできません。従業員のエンゲージメントを高め
るために、モバイルやソーシャル、さまざまな人
やモノにつながるアプリなど、普段の生活で慣れ
親しんだツールを職場にも導入する時期に来てい
ます。

企業と従業員とのつながりを強め、やる気を引き
出すことの重要性は明らかです。仕事への満足度
が上がるだけでなく、会社の発展のために力を尽
くしてくれるようになるでしょう。Dale Carnegie
社の調査では、従業員のエンゲージメントの高い
企業の業績は、そうでない企業を 202%上回る
という結果が出ています。

第1章

何が足りていないのかを把握する

レガシーシステムの弱点
• 入社、退職の手続きが煩雑
• モバイル対応が不十分
• 従業員がセルフサービスで手続きを進め
られない

• ソーシャルメディアを活用できない
• 福利厚生や従業員の権利に関する対応
に不備がある

• リソースが限られている
• 問い合わせや申請に複数システムを利用
しなければならない

• フィードバックプロセスが不透明



第 2章

必要なものをリスト
アップする
従業員の求めるものが大きく変わっていくなかで、人事部は彼ら
が望む新しいテクノロジーを早急に取り入れる必要に迫られてい
ます。これに伴い、どのようなソリューションを導入するか、IT
部門はシステムを迅速に更新できるのかといった、新たな課題に
直面しています。

長年にわたりHR分野のコンサルティングを手がけてきた
Deloitte Consulting社のMarc Solow氏は、人事戦略の策定や
クラウド技術の活用、プロセスの再構築や組織の再編成などを
可能にする、新しいHRサービスモデルの提案でクライアントを
支援しています。

同氏は、企業が人事部門の変革にどう向き合っているのかを観
察し、いくつかの傾向を見出しました。以下に、それらの傾向を
Solow氏のアドバイスと合わせてご紹介します。

タレントマネジメントシステムの導入
Solow氏によると、従業員の基本情報を管理するだけでなく、
その人のスキルや適性などの情報をデータベース化して有効活用
する方向へと企業の関心が向いてきているようです。つまり、そ
れを実現できるソフトウェアソリューションが、人事部門を変え
る出発点になるということです。こうしたソフトウェアにより、情
報セキュリティへの対応や報酬制度などから始まり、従業員エク
スペリエンス全体におよぶジャーニーを変革していくことができ
ます。

4 



5 / 5

67%
の従業員が、 
他部門の人と協力 
して仕事をしている。

57%
の従業員が、 
地理的に離れた 
場所の同僚と協力 
して働いている。

Corporate Executive Board社の 
調査より

HRサービスの個別化
企業にはさまざまな役割の従業員がいて、それぞ
れに異なる要件があります。オフィス内でデスク
ワークをする人や工場内で作業をする人にとって
最適な方法が、営業や配達など、ほとんどの時
間を屋外で過ごす人にも当てはまるはずはありま
せん。企業は、従業員ごとに理にかなったHRサー
ビスを提供する必要があります。

クラウドベースのソリューションへの
移行
オンプレミス型のアプリケーション開発ソリュー
ションは柔軟性に欠け、アップグレードの手間も
かかるため、IT部門に大きく依存します。そこで
人事部門では、クラウドソリューションの利点に
注目しはじめています。システムは自動的にアップ
グレードされ、ビジネスの規模や要件に合わせて
拡張も可能です。IT部門はレガシーシステムのメ
ンテナンスから解放され、より価値の高いソリュー
ションの開発に専念できます。

ビジネスプロセスを変えるソーシャルと
モバイル
「HRサービスの個別化」でも触れたように、業
務に応じてどのようにサービスを提供するべきか
を考える必要があります。人事関連の情報を調べ
たり問い合わせたりするときに、セルフサービス
ポータル、ソーシャル、モバイルなど、利用でき
るチャネルの選択肢が多い方が従業員のエンゲー
ジメントは高まる傾向があるようです。こうしたテ
クノロジーを活用することで、企業側のコスト効
率を高めることもできます。

効果的なアウトソーシングの活用
大部分のHRサービスを1社のみに委託する形か
ら、インソースとアウトソースを組み合わせる、よ
り戦略的なハイブリッド型のアプローチをとる企
業が増えています。また、企業はアウトソーシン
グに、サービス品質の向上やエクスペリエンスの
向上をもたらすソリューションを期待しています。

シェアードサービスオペレーションの
利用が拡大
Solow氏のクライアントの多くが、人事関連の事
務業務をシェアードサービスに委託し始めていま
す。従業員が勤務時間の半分をトレーニングや福
利厚生の手続き、報酬管理などを行う場合と比
べ、シェアードサービスを上手く活用した方がコ
スト効率がよいというのがその理由です。さらに、
コストの高いエキスパートに、本来の仕事に集中
してもらうためにも効果的です。



セールスフォース・ドットコム
のSalesforce活用術
優れた人材を引き寄せ、そのやる気を引き出すことが、セール
スフォース・ドットコム人事部のもっとも重要な仕事です。当
社ではチームワークと社員どうしのつながりに重きを置くため、
Salesforce1 Platformで構築したモバイルアプリやソーシャル
ツールを展開して、社員が効率よく働ける環境を整えています。

こうした取り組みの目玉となるのが、「#dreamjob central」です。
セールスフォース・ドットコムの社員は、このソーシャルハブを通
じて、24時間いつでもHRサポートとサービスを受けられます。
#dreamjob centralでは福利厚生や報酬制度に関する情報、
システムやツールなどのさまざまなリソースにアクセスできます。
また、社員どうしでアイデアを共有したり、人事部門に質問したり
もできます。知りたいことの回答をクラウドソースすることも可能
です。

#dreamjob centralに集約されたデータを予測分析すること
で、人事部門は社員のニーズに先回りして対処することができま
す。例えば、問い合わせが集中する時間帯に備え、関連するナ
レッジ記事を自動表示させることもできるのです。Salesforce1 
Platformなら、採用から研修、社会貢献活動への参加に至る
まで、社員のライフサイクル全般をカバーするアプリケーション
の開発、展開も簡単です。
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企業は優れた人材を確保するため、常に努力をしています。人事
部は採用プロセスをスムーズに進めるだけでなく、会社の財産と
なる人材を見出し、つなぎとめ、その能力を伸ばすための仕組み
を確立する必要があります。

このような取り組みにおいては、従業員に提供するサポートを必
要に応じて拡張できるアプリケーションが不可欠です。報酬制度
の設計から社内でのキャリア開発まで、あらゆる事柄を管理す
るHRアプリを作成すれば、採用や人事管理のエクスペリエンス
を一新したいと考えている企業にとって大きなアドバンテージに
なります。

これからのHRに必要なアプリの開発を成功に導くには、次の点
を留意しておくとよいでしょう。

フレキシブルであること
カスタムHRアプリは柔軟性が高く、各種フレームワークを必要
に応じて使えるクラウドプラットフォームで開発しましょう。マル
チテナントインフラストラクチャ上に構築され、メタデータ駆動型
アーキテクチャを採用している Salesforce1 Platformなら、年 3
回の自動アップグレードで新機能をフルに活用できます。もちろ
ん、これによりそれまでのカスタマイズが損なわれることはあり
ません。

第 3章

あるべき姿を実現する
方法を考える
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ミレニアル世代は、
平均で 3年程度しか
1つの会社に留まる 
つもりがない。

Bureau of Labor Statisticsの 
2014年の調査より

スピーディであること
HRアプリを迅速にバージョンアップできるクラウ
ドプラットフォームを選びましょう。すぐに利用可
能なツールキットがあれば、これまで数か月かかっ
ていた作業が数日に短縮できます。アプリのアッ
プデートや変更は、すばやく行えることが肝心で
す。変革が求められる現代において、スピードは
大きな武器になります。

データを連携させること
アプリケーションやコネクテッドデバイス、さまざ
まなシステムから膨大なデータが日々生み出され
ています。企業にとって、従業員が必要なデータ
を必要なときに入手できる仕組みは重要な資産で
あり、これがなければプロセスや生産性を向上さ
せることも望めません。APIファーストのクラウド
プラットフォームなら、分断されたシステムやデバ
イスを簡単に接続して、データを連携させること
ができます。

先を見据えること
現在従業員が必要としているのがデスクトップア
プリケーションだとしても、急速に変化する環境
において、その要件が変化していく可能性を常に
念頭に置かなければなりません。デスクトップと
同じフレームワークでモバイルアプリを簡単に開
発できるクラウドプラットフォームなら、将来の
ニーズにも迅速に対処できます。

サードパーティアプリを利用すること
セールスフォース・ドットコムが提供する 
AppExchangeなどのマーケットプレイスには、
独立系ソフトウェアベンダーが提供するHRアプ
リが豊富に用意されています。こうしたアプリを
活用することで、採用、研修、人材開発などの管
理業務をすぐに合理化できます。
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お客様事例

St. Joseph Health
St. Joseph Healthは、複数の病院やホスピスの運営、在宅医療サービスの提供など
を行う医療法人です。IT担当バイスプレジデントであるDavid Baker氏は、モバイル
やソーシャルは今や生活の一部であると考え、これらをヘルスケアにも活かすための
ソリューションの構築を開始しました。3つの州の 16の医療機関における職員のコ
ラボレーション促進と生産性向上を目指し、Salesforce1 Platformでソーシャルコ
ミュニティ「Staffhub」を構築しました。その変革の軌跡を、以下にご紹介します。

ユーザーは既存システムを使っていない
職員 25,000人のうち、従来のイントラネットを使用したことがあるのはわずかに
1,000人でした。定期的に利用していたのは 100人程度で、パワーユーザーといえる
のは、たった 4人しかいませんでした。

使いたくなるイントラネットに
Staffhubにより、職員はデータや情報に自由にアクセスできるようになりました。さ
らに、ユーザーどうしの顔が見えるコミュニケーションが可能になったことで、部門横
断的な情報交換やコラボレーションが促進されました。

意思決定者を動かす
Baker氏は、真の連携が生まれるソーシャルハブとはどのようなものか、そのビジョン
を繰り返し説明しました。さらに、職員のプライベートにおいて、ソーシャルメディアが
いかに大きな存在になっているかも力説することで、組織全体から取り組みに対する
全面的な支持を得ることに成功しました。

エグゼクティブのお気に入りツール
Baker氏は Staffhubを立ち上げると、St. Joseph Healthのエグゼクティブに毎日ロ
グインするよう依頼しました。CEOをはじめ各部門のバイスプレジデントが Staffhub
に定期的にコメントを投稿することで、組織全体でツールの利用が定着しました。
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業務アプリケーション 
へのアクセスは、常に
会社から行うという 
エンドユーザーは、 
わずか 

11% 
にすぎない。

「Cisco Global Work Your  
Way Study」より

人事部門が従業員のために画期的なツールを提
供したいと考えたとき、IT部門の仕事はそれをど
う実現するのかを探ることです。この課題をクリ
アできれば、従業員の満足度は高まり、横のつな
がりが強まることで生産性もアップするという大き
な効果が期待できます。

従業員が使いたいと思うアプリを開発するための
4つのポイントをご紹介します。

モバイルに対応
2014年時点で世界中のスマートフォンユーザーは
17.5億人に達しており、モバイルは生活に欠かせ
ないものとなっています。これを受けて、多くの
経営者がモバイルファースト戦略へとシフトしはじ
めています。その実現のためには、コーディング
せずにアプリケーションをモバイルに展開できる
クラウドプラットフォームを選ぶことが大切です。

ソーシャルを活用
成人の約73%はソーシャルネットワークを利用し
ており、これに使い慣れた人々が、業務ツールに
も同じような使い勝手を望むのは当然のことです。
デスクトップやモバイルからアクセスできるイント
ラネットを構築することで、国内外のどこにいても
従業員どうしが協力しあう、強力なコミュニティを
形成できます。

改善をすぐにアプリに反映
アプリでイノベーションを起こすには、スピードが
カギとなります。変化するニーズに応え続けるに
は、IT部門は開発したアプリをスピーディに改善
していく必要があります。試作品を使ったら、す
ばやくリリースしましょう。クラウドプラットフォー
ムなら、従業員からアプリに対するフィードバック
を集め、それをすぐにアプリに反映させることが
できます。

ユーザーエクスペリエンスを考慮
従業員向けのアプリでは、ユーザーエクスペリエ
ンスを重視すべきです。多忙な従業員には、必要
な答えを得るためにあちこち探し回っている時間
などありません。人事、経理、ITなど、さまざま
な部門を統合したサポートセンターを、シングル
サインオンで利用できるとよいでしょう。

第 4章

本当に必要とされるアプリを作る
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お客様事例

Virgin America
Virgin America社は、斬新なアイデアで業界の常識を打ち破ってきた航空会社
です。豊かな企業文化こそがビジネスの成功を左右すると考え、お客様向けサー
ビスと同等の従業員向けサービスの実現に努めています。同社はこの方針に沿っ
た全社規模のイントラネットの構築を目指し、Salesforceと Appirioとともにソー
シャルイントラネット「VXConnect」を立ち上げました。

VXConnect開発における、同社のベストプラクティスをご紹介します。

従業員に合わせて完全モバイル対応
Virgin Americaでは、従業員の 9割がオフィス以外の場所で仕事をしています。
そのため、デスクトップバージョンの VXConnectにある機能は、モバイルでもすべ
て利用できるようにしています。

使いやすさを重視
VXConnectのデザインと操作性に統一感を持たせ、快適なユーザーエクスペリ
エンスを実現することに注力しました。

社内向けプロモーション
Virgin Americaでは、社内向けのキャンペーンやディスカウントをメールで告知
していました。これをVXConnectの特設ページでの告知に切り替えることで、ツー
ルの利用を促進しています。

迅速な対応でエンゲージメントを強化
従業員からの問い合わせには、コミュニティマネージャーがチームで対応していま
す。投稿された回答は誰もが閲覧できるため、同じ質問が繰り返し寄せられるこ
とはありません。
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従業員が会社に期待するものは、一昔前とは異なります。これを
正しく認識し、期待に応えるために進化してきた企業では、従業
員の意欲や生産性が高まり、結果としてビジネスに多くの波及効
果が生まれています。全米を対象としたGallup社の調査による
と、企業に革新的なアイデアや新規顧客の獲得といった価値をも
たらしている被雇用者は、エンゲージメントレベルの高い 3,000
万人であるということです。

また、同調査では、顧客満足度は従業員の満足度に比例すると
も指摘しています。事実、従業員と顧客のエンゲージメントを高
めることができている企業では、パフォーマンスに関連する指
標が 240%向上しています。こうしたメリットは、以下にあげる
HRシステムの革新により実現できるのです。

従業員エクスペリエンスを向上
SalesforceやWorkdayといったクラウドソリューションをHR
ポータルと連携させることで、従業員はひとつに統合されたシス
テムとして利用できるようになります。シングルサインオンですべ
てのソリューションを使用できるため、必要なデータを簡単に入
手して、効率よく業務を進められます。

第 5章

HRが変われば 
ビジネスも変わる
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エンゲージメント 
の高い従業員は、
生産性も 

21% 
高い。

Gallup社が全米を対象に行った 
従業員エンゲージメントに関する 
調査「State of the American 
Workplace」より

マルチチャネルに対応
従来のように電話やメールで連絡を取りたいとき
もあれば、ソーシャル、モバイル、ライブチャット
といったツールの方が都合がよいときもあります。
従業員がその場その場で、適切なコミュニケー
ション手段を選べるように、マルチチャネルに対
応するとよいでしょう。

ケース管理を一元化
従業員データ、サポートケース、ナレッジを一元
管理することで、すべてをカバーするレポートをリ
アルタイムで作成できます。また、一元化により
合理的かつスピーディなサービス提供が可能にな
り、従業員の定着率と満足度の向上にもつながり
ます。

サービスセンターのプロセスを合理化
プロセスや役割を全社的に標準化し、それに合わ
せたカスタムアプリを開発することで、プロセス
に一貫性が生まれ、見える化も実現します。加え
て、従業員が日々の業務を効率よくこなせるよう
になります。

情報の一元管理
サポートケースやナレッジ記事のほか、メールで
のやりとりの記録なども1か所にまとめることで、
欲しい情報をすぐに見つけられるようにします。
情報の検索や閲覧は、従業員のアクセスレベルに

応じて非公開に設定したり、制限をかけたりでき
ます。機密性の高い情報を確実に保護すると同時
に、従業員に必要な情報のみをわかりやすく示す
ことができます。

処理時間の短縮
キュー管理やワークフローシステムを適切に展開
することができれば、処理に要する時間を大幅に
短縮できます。サービスエージェントは、予測分
析により、起こりうる問題をあらかじめ把握して
未然に防ぐことができます。

効果的なサービスレベルの管理
HRプロセスが透明化されることで、サービスレベ
ルを効果的に管理できるようになります。さらに、
プロセスが明文化されていれば、新人のトレーニ
ングもスムーズに進みます。人事関連のサポート
サービス担当者もまた従業員であり、彼らにとって
働きやすく、やる気の出る環境を整えることはとて
も重要です。

Salesforce Service Cloudを 
お試しください。

無料トライアル >

https://www.salesforce.com/jp/form/signup/freetrial-service.jsp?nc=70130000000hyxM&d=70130000000i04A&internal=true
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まとめ
急成長を遂げている企業は、Salesforceを
活用して従業員のエンゲージメントを根本か
ら変え、フルチャージで人事部門の変革を
進めています。それを後押しするのが、世
界No.1のエンタープライズ・クラウドプラッ
トフォームである Salesforce1 Platformで
す。Salesforce1 Platformなら、従来のデー
タの記録と保存を目的としたシステムをはる
かにしのぐ、現代の従業員のニーズと期待
に応えるソリューションを構築できます。

SalesforceのHR向けソリューションで、 
従業員のエンゲージメントを高めましょう。

HRヘルプデスク - Salesforce Service 
Cloudで、従業員一人ひとりのニーズに合わ
せたサポートを24時間いつでも利用できる
ようにしましょう。従業員は、自分の求めて
いた情報やナレッジに簡単にアクセスできま
す。組み込みのアナリティクス機能で、サー
ビス対応のトラッキングやパフォーマンスの
管理も可能です。

全社的なコラボレーション -  
Community CloudとSalesforce1 Platform
を活用して、ソーシャルイントラネットを構築
しましょう。従業員どうしがつながり、活発
なコミュニケーションが行われる場を提供し
ます。また、仕事で使えるアプリを従業員に

提供することで、業務目標の達成をサポー
トするだけでなく、休暇やパフォーマンス、
トレーニングの管理も可能にします。

HR業務向けカスタムモバイル 
アプリ - Salesforce1 Platformで、モバ
イルファーストの使いやすいアプリを開発し
ましょう。IT部門は、人事部門が有能な
人材を見つけ、つなぎとめ、管理するため
の業務支援アプリを開発して展開できます。
セールスフォース・ドットコムが 2014年に
実施したアンケート調査では、HRアプリで
もっとも関心が集まったのは、学習管理シ
ステム（LMS）のアプリでした。

Salesforce1 Platformには豊富な APIが用
意されており、ソーシャルやモバイル機能を
組み込んで既存の人事管理プラットフォーム
を拡張することもできます。従業員エンゲー
ジメントを高める Salesforce for HRは、成
長していく企業と従業員の力強い味方とな
る柔軟なソリューションです。




