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高付加価値サービスを支える働き方について

２０１６年４月１日

資料１
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１－１．グループの概要

創立 １９１９年１１月２９日

社員数 １９６，４２９人

営業収益 １兆３，７４６億円

（2015年12月末時点）

（2014年度実績）

資本金 １,２７２億円 （2015年4月1日時点）

宅急便 １６億２，２０４万個

ﾒｰﾙ便 １９億０，１０１万冊 （2014年度 実績）

（大正８年）

（2014年度 実績）

お客様・株主・取引先・地域社会

ヤマト運輸
他5社

ﾃﾞﾘﾊﾞﾘｰ事業 BIZ-ﾛｼﾞ事業

ヤマト
ﾛｼﾞｽﾃｨｸｽ
他１５社

ﾎｰﾑ
ｺﾝﾋﾞﾆｴﾝｽ事業

ヤマト
ﾎｰﾑｺﾝﾋﾞﾆｴﾝｽ

ｅ-ﾋﾞｼﾞﾈｽ事業

ヤマト
ｼｽﾃﾑ開発
他１社

ﾌｨﾅﾝｼｬﾙ事業

ヤマト
フィナンシャル
他２社

オートワークス
事業

ヤマト
オートワークス

その他事業

その他

ヤマトホールディングス
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三越を中心とした区域事業の時代（創業）

１９１９年（大 ８） 大和運輸設立

１９２３年（大１２） 三越呉服店の商品輸送契約

路線事業と「輸送のデパート」の時代

１９２９年（昭 ４） 東京～横浜間で定期便開始

１９５１年（昭２６） 航空代理店業開始

宅急便の開始と市場開発の時代

１９７６年（昭５１）宅急便事業開始

１９９７年（平 ９） 全国ネットワークの完成

「グループ経営」の時代

２００５年（平１７） 持株会社制に移行 （ヤマトホールディングス設立）

２００８年（平２０） 満足創造３か年計画スタート

２０１０年（平２２） アジアでの宅急便事業を開始

２０１１年（平２３） ＤＡＮ‐ＴＯＴＳＵ経営計画２０１９スタート

２０１３年（平２５） 「バリュー・ネットワーキング」構想スタート

厚木ゲートウェイ、羽田クロノゲート竣工

１－２．会社の沿革

第１のｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ

第３のｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ

第２のｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ

1930年

1975年

2004年

2014年

売上高：30万円
経常利益：1万円

売上高：350億円
経常利益：3,000万円

売上高と経常利益の推移

売上高：1兆円
経常利益：500億円

売上高：1兆3,746億円
経常利益：646億円
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1975 1990 1995

２

１２

１０

８

６

４

（億個）

エリア・センター制開始

1980 1985 2000 2005

１４

2010

２０億個へ

進化する宅急便

取扱個数

１－３．宅急便の成長を支えるインフラ整備とサービス創出

押し上げる力

宅急便のインフラ整備

引上げる力

サービス・商品の投入 荷物情報リアルタイム
システム開始

201５
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無形性無形性

宅急便＝サービス業

生産と消費の
同時性

生産と消費の
同時性

人的依存性人的依存性

社員がいかに良いサービスをお客様に提供できる
かどうかは、社員一人ひとりの働き方が重要

２－１．宅急便（サービス業）の特徴



Copyright 2016 (C) Yamato HOLDINGS Co.,LTD. All rights reserved.

・エリアをまかせる
･責任をもたせる
・チームの仲間が支える

・ほめられる
･感謝される
・期待される

正しく認めてもらえる仕組み

実 践

実 感

２－２．原動力としての内発的動機

全社員と理念・価値観の共有
そして改めて理念を共感できる循環

成 果

また頑張ろう！
もっといいサービスをしよう！

自主性を発揮しやすい仕組み

ヤマトで働く
「喜び」、「誇り」

自分の仕事に対する
「思い」「こだわり」

社員の継続的な「内発的動機」が
高付加価値サービスを提供する原動力
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一.ヤマトは我なり

一.運送行為は委託者の意思の
延長と知るべし

一.思想を堅実に礼節を
重んずべし

社訓

３－１．理念と価値観の共有（社訓）
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8

サービスマインドの醸成
「運送行為は委託者の意思の延長と知るべし」

委託者 受取人

荷物 荷物

荷物が届く、
そして「思い」が届く

思い
＝
意思

思い
＝
意思

お客様の立場にたったサービスの提供
（徹底した顧客志向）

３－２．理念と価値観の共有（サービスが先、利益は後）
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お客様の

声 要 望クレーム

お客様の

声

要 望クレーム

お客様の

利便性アップ

お客様の

期待度アップ

サービスの高度化 サービスの開発

社員の声

社員の声

３－３．理念と価値観の共有（お客様から学ぶ）

お客様や社員の声は、
新しいサービスの開発と高度化の原動力

お客様のご要望は、ニーズの裏返し
（クレームは宝の山）
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経営の目的や目標を明確にしたうえで、

仕事のやり方を細かく規定せずに社員に任せ、

自分の仕事を会社の代表として責任を持って

遂行してもらうこと。

４－１．自主性を発揮しやすい仕組み（全員経営）

「自ら考え、自ら決めて、自ら動く」（自己責任）

ヤマトで働く「喜び」「誇り」を共感できる。

達成感
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〇朝礼での社訓唱和 〇エリア責任制

〇小集団組織

理念・価値観の共有

営業ｻｰﾋﾞｽ

収支
安全

ひとつ、
ヤマトは我なり！

理念を軸に「自ら考え、動ける」環境をつくる
（社員の自主性・自律性を発揮）

権限移譲の仕組み 成果の見える化

営業

収支 サービス

〇ＩＴ活用

自分で自分の成果をタイ
ムリーに確認できる。

エリア

売上
集荷
個数

配達
個数

収支表 レベル表

ひとつ、
ヤマトは我なり

４－２．全員経営を実践できる仕掛け
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人間性（倫理観・志・価値観）の客観的な評価

いつも働いている同僚や仲間から評価される。（納得性）

自分の働き方を再確認し、行動に移す。（誘導性）

「会社が人間性を重視していることを社員へ伝えるメッセージ」（正当性）

５－１．正しく認めてもらう仕組み（人事制度）

人間性の客観的評価（360度評価）の評価指標

目標管理 人間性評価

目標

志

倫理観

価値観

①安全

②サービス

③営業 など

＋
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５－２．正しく認めてもらう仕組み（満足ＢＡＮＫ）

バッジ獲得

満足創造 満足創造

ポイントが
一定値に到達!!

ポイントに応じた色のバッジが

贈呈され着用が許されます

宅急便

本社主催の表彰式

投票した人にも
ポイント

目標設定!!

自己評価で
ポイント!!

キャンペーン上位で

ポイント

投票されたら
ポイント

お客様の声で
ポイント!!

社員が創造した満足をポイントで「見える化」

表彰

自分が褒める仲間が褒める

お客様が褒める会社が褒める

2000P
1000P

500P

200P


