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ERP（Enterprise Resource Planning)システム：経営の効率化

。 

IT化がグローバル化を促進 

生産や材料の 

発注の量やタイミング

がしやすくなる 

■世界規模での企画・生産・販売の分業が社内外で行われる 

■企業活動のグローバル化が促進された 

商品の売れ 

行きと在庫 

状況がリアルタ

イムでわかる 
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人が提供できる価値は究極には二つ 

ＩＴ化で集積された

データを読み解き

解釈し、判断を 

行こない・・・・ 

環境変化に伴う市場 

ニーズの変化に対応 

するイノベーションを 

起こす人材 

個々人の心理を理解し

臨機応変に対応できる

人材 

「イノベータ―」 

「スーパーサービサー」 



Copyright © 2011-2014 EI Solution Inc. All Rights Reserved. 

 3 

できる従業員はイノベータ―でありサービサー 

イノベータ― 

サービサー 

対社外 

市場の 

環境変化の 

察知 

顧客個人の 

個別変化の 

察知と対応 

組織・製品・ 

サービス改善 

の提言 

職場の 

変化対応の 

エージェント 

対社内 
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感情をノイズと認識する危険性 

論理 感情 

「感情的」な言動を見下したり軽んじるとしっぺ返しを食う 

なぜ今なの？ 

私は何をすればいいの？ 

それでうまく行くの？ 

私にはできない・・・ 

めんどうくさい・・・ 

破綻 

感情は 

ノイズか？ 

感情は 

ノイズか？ 
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「感情労働」の種類 

狭義の意味： 

顧客の感情に配慮、

演出する 

感情労働 頭脳労働 肉体労働 

広義の意味： 

職場の感情状態に 

配慮、管理、演出する 
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チェンジカーブと「感情労働」 

拒 絶 

抵 抗 模 索 

やる気 

これまで頑張っ
てきたのに・・・ 

どうせまた 

方針が変わる
んでしょう 

今更新しい仕事
をやれと言われ
たって 

移行の手伝い 

環境変化への組織的対応は職場にも変化をもたらすが 

従業員は感情的について行けず、ケアが必要となる 

感情と 

モチベーション 

＋生産性 

の推移 
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ＩＴ要員は二重の感情労働対象 

営業・ＳＥ本人自身が

感情労働に従事 

営業・ＳＥは環境変化

にさらされる対象者 

顧客の感情を察知し
配慮した対応を瞬時
に行う 

＋ 

環境変化に対応した
社内変化に適応する 
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感情マネジメントの必要性 

「行動」：お客様のニーズを聞き出す 

「知識・スキル」： 製品・業界知識、
質問のスキル 

「行動意識」：顧客に「喜んでもらいたい」
という意識、目標達成意識 

「感情能力」：顧客の心理を理解し、
その場に合ったサービスができるか、
自分に余裕が無い時に、適切な対応
ができるかを左右する力 

求められる 

行動 

求められる 

行動 

知識・スキル 知識・スキル 行動意識 行動意識 

感情能力 

（ＥＱ） 
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ビジネスにおける主要研究テーマと感情の関連性についての研究成果も発表されています。 

近年の研究成果例 

領域 テーマ 研究者 概要 感情能力活用の示唆 

業績
向上 

ポジティブ
感情と友
好的取引
関係 

Aalto Univ 企業間の取引において、両社の担当者同士がポジティブな感情で
関わることで友好かつ建設的な取引関係が優位に構築できる。具
体的には相互信頼、自己開示、クリエイティブ、俯瞰的な視点での
優位性が確認され、発注者と納入者相互の満足度が上がった。 

MRとDr.との行き詰まった交渉を
打開するには？新規事業、組織
横断プロジェクト等の共同作業 
などを生産的にするには？ 

組織
開発 

個人の感
情能力と
状況対応
の関係 

Uniiv of N. 
Carolina 
West Virginia 
Univ 
Univ of 
Qeensland 
 

個人の感情能力（EI)の高低が優位に業務上の成果及び状況（強い
感情を抱いた際に落ち着くことで）コーピングできるかどうかとの相
関が発見された。 

経営方針の変更、撤退などの 
ストレスフルな状況で自分の気持
ちのマネジメントをするには？また、
ケアが必要な社員の見極めを 
するには？社員の精神疾患、 
パワハラ予防の根本的対策は？ 

組織
開発 

感情表出
と上司部
下関係 

Cambridge Univ 
Univ of St. Gallen 

近年上司が部下より年下になる状況が増えている。62社7802名へ
の調査の結果、上司と部下の年齢差が大きく（年下度）なるほど人
間関係が悪くなり、業績との負の相関が見られた。しかしこれは部
下が上司に対し感情的不満を表出した場合に限り見られ、感情が
中和されるないしは表出しなかった場合はその限りではない。 

成果主義における負け組のモチ
ベーション維持、復活対策は？ 
ダイバーシティ―浸透における 
マネージャーの部下指導、メンタリ
ング、コーチングのポイントは？ 

組織
開発 

上司と部
下の関係
と部下同
士の関係 

Griffith Univ 
City Univ of 
Hong Kong 
Hong Kong 
Polytechnic Univ 
 

上司と部下間の1対1の関係が良好だとしても部下同士の関係は必
ずしも正比例しないことが分かった。その理由としては部下間の競
争意識や嫉妬という感情の存在が調査結果から分かった。 

組織開発のチームコーチングの 
ポイントは？職場風土の改善、
チーム内の信頼関係醸成の 
ポイントは？建設的競争環境を 
構築するには？ 

人材
育成 

管理職と
感情能力
の関係 

Univ of 
Amsterdam 
Univ of Toronto 

多様なダイバーシティーで構成されるチームをマネージするには
リーダーに高い感情能力が求められる。同質のチームより多様性
チームの方がコンフリクトが起こる確率が高いと予測される。感情
能力の高い上司傘下では、感情能力の低い上司傘下の場合よりコ
ンフリクト発生率が低いと発見された。 

コンプライアンス徹底、ダイバー 
シティ―・ワークフォースを効果的
にマネージする要件は？マネー
ジャー育成に必要な要件は？ 
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感情は刺激に対する反応 

感情 刺激 

行動 
生理学的反応 

進化の過程で私たちの脳に刻みつけられた反射的な行動指針だ。 
「ＥＱ こころの知能指数」ダニエル・ゴールマン著 より 

反応 
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感情知能とは、感情を知覚し、思考の助けとなるよう 

それを生み出し、感情的知識を理解し、 

感情をマネージする能力である 

1990年 ピーター・サロベイ／ジョン・Ｄ・メイヤー 

感情に関する知能 

感情知能の英語表現は： 

Emotional Intelligence （EI) 

指数化したものは： 

Emotional Intelligence Quotient 

(EQ) 
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感情能力（ＥＱ） 

感情能力とは、感情を情報処理し、知的に活用する『能力』であり、
理論的には4つの能力で構成されます。 

感情を 

読み取る 

感情発生 

の理由を 

考える 

適切な 

行動 

を選ぶ 

気持ちの 

伴った 

行動をする 

①読み取り力 ②理解力 ③選択力 ④切り替え力 

感情能力（ＥＱ）の発揮の流れ 

※EI理論をプロセス化したEISモデルです。 
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感情マネジメント力の測定 

個人が生産的な行動をとるには、知識に加え、強い意識と自分と
相手の感情をマネージする能力が必要となります。 

業務知識 

スキル 
行動意識 感情能力（ＥＱ） ＋ ＋ 

求められる行動 

知識は十分 やる気も満々 不安やイライラを 

乗り越える 
アセスメント 
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行
動
意
識 

磨けば光る人 
鍛錬で成果 
（環境固定） 

あたり前に 
できる人 

（能力開花） 

原石の人 
段階的成長 
（役割限定） 

やればできる人 
意識向上で成果 
（環境を変更） 

感情能力 × 行動意識ポートフォリオ 

適切に行動に移せるかを左右する、
感情をマネージする能力の高さ 

特
定
の
行
動
を
取
ろ
う
と
す
る
意
識
の
強
さ 

感情能力が低い場合、行動意識があっても実際の行動にはムラが生じ、成果に結びつかない 
可能性があります。感情能力と行動意識を掛け合わせることで、実際に行動に移せる可能性を 
推察します。 

①コミュニケーション意識タイプ×感情能力 
ポートフォリオ 

感情能力 

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン 

意
識 
②組織適応意識タイプ×感情能力 

ポートフォリオ 

感情能力 

組
織
適
応
意
識 

③ストレス共生意識タイプ×感情能力 
ポートフォリオ 

感情能力 

ス
ト
レ
ス
共
生
意
識 

感情能力 

高 

高 低 

低 

組織全体の傾向：感情能力×行動意識でわかること 

14 
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組織の全体傾向：感情能力×ストレス共生意識」（実例） 
ストレス共生のポートフォリオで、グレーゾーンに出現した方々の中には、①大きなストレスを抱えている、 
②メンタルヘルス不全で通院、③メンタルヘルス不全で長期休暇、④辞職、等と確認が取れた方々が多くいます。 

A：54.7

B：52.3

C：22.5

E：53
F：20

H：29.9

I：38

J：35.7

K：34.5

N：36.3

P：32.6

Q：52.2R：43.7

S：28

T：24.8

感情能力

ス
ト
レ
ス
共
生
意
識

1

1

2

2

3

3

4

4

5

5

1名

2名

1名

2名

1名

1名

3名

1名

3名

敬称略 
S氏：ストレスを抱えており、 

育成部門から心配されている 

K氏：異動により、経験のない分野での 
業務に対するストレスと戦っている時期 

P氏：受検数ヵ月後に辞職 

H氏：不治の病の家族がおり、非常に 
疲れているが頑張っている時期 

C氏：メンタルヘルス不全のため、診察が必要
だとEAPのカウンセラｰも判断 

F氏：周囲から期待されているので、 
やりたくないことをやっている時期 

T氏：顧客に振り回され、話を聞いてくれる 
上司もおらず、疲れきっている時期 

I氏：伴侶を亡くし2年たっているが、 
まだ不安感を感じている時期 

J氏：受検1年
数ヵ月後に退職 

N氏：受検1年 
数ヵ月後に退職 

R氏：受検1年後に退職 

A氏：ストレスを感じていた時期で受検後
2ヵ月後に辞職することを決めた 

B氏：就業中倒れ産業医に「ストレスが 
原因では・・・」と言われた 

E氏：売上げの数字が追いつかないので、
ストレスを感じていた時期 

Q氏：受検後約10ヶ月でメンタルヘルス 
不全により通院し始めた 

15 
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読み取り力の開発 

表情には、相手の感情を推し量るのに有効な法則性が 

あると研究によって証明されています。 

表情を適切に識別することは、感情の識別能力の向上に 

役立ち、相手との建設的な関係を構築するためのファースト 

ステップとなります。 

人間の感情と偽装に関連した研究の第一人者であり、 
２０世紀で最も影響力のある心理学者１００人に選ばれた
ポール・エクマン 元カリフォルニア大学教授、シカゴ大学
名誉教授が提唱した表情分析理論をベース採用していま
す。 

読み取り力の開発には表情分析における代表的な 

学術理論であるエクマン理論に基づいて行います 
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④ メッセージの 

理解・受け止め 

① 問いかけ・ 

メッセージの発信 

② 考え・反応 
③ メッセージ 

の発信 

営業担当 

顧客 

感情を 

読み取る 

感情発生 

の理由を 

考える 

適切な行動 

を選ぶ 

気持ちが 

伴った行動 

をとる 

感情能力の 

発揮 

感情マネジメントの発揮モデル 

顧客とのコミュ二ケーションを通し、感情能力を発揮することで 

初めて適切な対応が可能となります 
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ビジネスで成果を出すには 

顧客を理解する際に、その場の心理感情も察知、

理解し、対応することで気持ちを前向きに変えられ
ます 

顧客の満足は背景にある課題を解決すること 

と顧客担当への恐れの感情を処理することで 

達成できます 

従業員は自分自身の感情にも敏感になり、必要に

応じて切り替えることで、前向きな気持ちになること
ができます 

経営としては従業員の感情にも敏感になり、必要

に応じて介入し、ケアすることで離職率が減り、 

生産性があがります 
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お疲れ様でした。 

講演は 

これで終了です。 


