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戦略目標 重要成功要因 業績評価指標 
ＫＰＩ・ＫＧＩ 

ターゲット 
（数値目標） 

アクションプラン 

クレームの削減 
クレームを削減し、競合他社に負けない専門店として
の接客・クレーム対応を行い、お客様を囲い込む 

1クレームの状況を把握
する  

2ミスをなくすための仕組
みを確立する  

3担当者を設置し、クレー
ムの削減を図る 

問題事項（前月の課題に対す
る、実行結果） 

前月の課題に対する、
実行結果 

課題事項（次月までの実行
項目） 

クレームを削
減し、お客様の
満足を高める 

1「クレーム管理表」を店
頭に貼り、毎日記録する  

2発生原因を明確にする 

1隠さず報告する  
2クレーム処理は迅速に行う 

1衛生問題が発生した場合はただちに関係機関に連絡する  
2法律を遵守した活動を行う 

1クレームとその対処方法
を公示する 

１． 
クレーム状況
把握 

２． 
クレームの出な
い仕組みづくり 
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対処案作成 

戦略を展開する 
　最終回の今回は、これまでに作成してきた戦略マッ
プを日常の経営活動の中でどのように展開していけ
ばよいのかを解説します。 

（有）ジー・エフ・シーGood Friend's Consultant 

代表取締役　佐藤　善友 

戦略展開は数値で管理する 

　前回作成した戦略マップには、事業価

値や経営ビジョンを達成するために実行

しなければならない重要な活動内容と戦

略目標が示されています。戦略目標の達

成に向けて一連の活動をコントロールす

るには、それらの活動の成果を適切に把

握する尺度を数値で持ち、計画と実績の

差異を明確にして戦略を展開していく必

要があります。経営者や管理者は活動

の組み合わせがもたらす実績と目標の差

異を絶えず数値でもって把握し、差異が

管理範囲を超えたならば適切な対策をと

らなければなりません。目標と実績の差

異を把握し対処する事を「マネジメント」

と言います。 

 
2種類の指標で実績を評価する 

　実績を評価する指標は予め設定して

おきます。経営目標は複数の活動の成

果として生み出されるものですから様々

なものが使われますが、指標は二つに大

別されます。 

　一つの指標は、目標指標となるもので

1KGI（キー・ゴール・インディケーター）と

呼ばれる指標です。最終目標となる売上

高や経常利益などがそれにあたります。 

　もう一つの指標は、目標指標である

KGIを生み出すための活動それぞれの

実施結果を把握するための2KPI（キー・

パフォーマンス・インディケーター）と呼ば

れる指標です。KPIは日常の活動の業績

評価（モニタリング）を行う上で重要な指

標になります。満足なKPIが得られなけ

ればKGIを達成することは難しくなります。 

　例えば、今期売上高５億円を達成する

ために、「新規顧客の開拓」と「新製品

の開発」を戦略に掲げた企業の場合は、

KGIは売上高５億円となり、それを達成す

るための新規顧客開拓件数100件や新

商品開発件数５件がKPIになります。新

規顧客開拓件数や新製品開発件数が

計画通り達成できなければKGI売上高５

億円の達成は難しくなります。ですから、

日常の経営活動の中では、KPIの新規顧

客開拓件数や新製品開発件数を常時モ

ニタリングしていくのです。しかし、実際に

は新規顧客を100件開拓しても売上高が

５億円に達しない場合があります。その

場合は、新規顧客開拓のKPIを120件に

するなど目標とするKPIを変更する必要

があります。ですから、戦略展開初期に

おけるKPIはターゲット指標と呼ばれ、

KGIの状況により変更していくことが必

要です。 

 

　KGI、KPIは、経営者が定期的にモニ

タリングし、その結果を生み出す原因をレ

ビューするために用いる重要なものです。

また、全社戦略のKGI、KPIは、各部門や

個人に細分化され周知徹底されてこそ

威力を発揮しますが、個人のレベルまで

落とし込むには経験と時間を必要とします。

先ずは、部門や部署単位でKGI、KPIを

設定し、活動の浸透とともに個人レベル

のKGI、KPIを設定していきます。（図1参照） 

 
指標の設定で注意しなければ
ならないこと 

　KGI、KPIの指標はそれぞれの指標

間で整合性が取れていなければなりませ

ん。当然の事ながら、戦略マップの下位

の戦略目標（学習と成長の視点や内部

プロセスの視点）の達成状況が上位（顧

客の視点や財務の視点）の戦略目標の

達成状況に影響を与えます。しかしながら、

戦略展開の開始時期においては、経験

がないので指標間の関連性を明確にす

ることは難しいものがあります。上記の事

例で示したように、戦略の展開と伴に指

標間の関連性が把握されてきますので、

戦略展開の初期においてはKPIの指標

は目安値とし、戦略の展開状況と実績数

値に合わせて見直すことが必要です。 

　ターゲット設定のポイントは以下のとおり

です。 

1チャレンジ精神に満ちた意欲的な数値目標

とする 

2ターゲットをクリアした場合に、従業員が達

成感（満足感）を得られる方策を展開する 

3KGI、KPIを従業員の給与に拙速に反映さ

せることは避ける 

 
戦略フォーマットに整理する 

　戦略マップの実行項目や戦略目標で

ある、KGI、 KPIを図2のような戦略フォー

マットにまとめ、誰が見ても実行項目と目

標が簡単に分かるようにします。日常の

経営活動の中で誰にでも直ぐに分かるよ

うにしておくことは、戦略マップと同様に

極めて重要なことです。 

 
戦略管理表で管理する 

　これまでに作成した戦略マップや戦略

フォーマットから、戦略の達成状況を管理

するための戦略管理表を作成します。管

理表は設定したKGI、KPIと実績数値の

差異を明確にし、問題となる差異かどう

かを簡単に判断できるとともに、問題があ

る場合はその対処策の内容が従業員に

容易に分かるようにしなければなりません。 

　戦略管理表のポイントは以下のとおり

です。 

1KPIの実績の変化が時系列的に分かるよう

にする 

2目標と実績数値との差異の評価を分かり

やすく示す（×・△・○・◎などを使う） 

3差異を埋めるための改善内容を示す 

4改善内容の実施状況やその効果・評価を

示す 

5数値だけの定量的な評価だけでなく、上司

のコメントなど定性的な評価も加える 

6目標をクリアした場合の要因を、他の従業員

が活用できるようナレッジ化（共有化）する 

7定期的に目標数値が適切であるかを見直し、

実態に即さない場合は変更する 

 

　戦略管理表で最も重要なことは、業績

結果を従業員にフィードバックし、目標との

差異を埋める改善活動を引き出すような

表にする事です。戦略管理表は会議等

で使用されるものですから、企業の仕組

みや風土を作り上げる道具になります。

計画と実績の差異とそれを埋める内容を

盛り込める管理表、PDCA（計画－実行－

チェック－修正）が回る管理表を知恵を絞っ

て作り上げて欲しいものです。 

 

　以上、経営革新を実現する一連のプ

ロセスを解説してきましたが、これらのプ

ロセスに長い時間をかけてしまっては進

まぬ革新になってしまいます。企業規模

や革新の度合いにもよりますが、最長でも

3ヶ月以内で戦略管理表まで完成させて

欲しいものです。また、戦略は定期的に

見直しを行う必要がありますが、頻繁に

行うのも問題です。戦略展開の方法が

組織に根づくには時間がかかる事を配

慮する必要があります。（図3参照） 

 
最後に 

　これまで、新たな時代に通用する事業

価値の設定から、戦略、戦術の抽出とそ

の展開方法を述べてきましたが、重要な

ことはそれらの一連の作業を通して自社

の経営を革新するために、「自分達が今

すべきことに気付けるか」にかかっていま

す。階段のように不連続に変化する経済

環境の中で、成長を維持する企業づくり

が経営者の永遠の命題ですが、本講座

がその命題を解くための足がかりになれ

ば幸甚です。大きな成果を生むには、あ

せらずに正しいプロセスに沿って行う必

要があります。先ずは、本講座の一連の

プロセスに取り組んでみてください。 

　本講座を最後までご講読いただきあり

がとうございました。 
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