
　矢野経済研究所で行った基幹システム利
用動向調査において、「人事給与システムと
して利用されているERPパッケージ」として顧
客ロイヤルティで最も高い評価を得たのは、
ZeeM（開発元：株式会社クレオマーケティン
グ）だった。
　本調査では、NPS（ネットプロモータース
コア/Net Promoter Score）という顧客ロイ
ヤルティを測るための指標を活用した。NPS
は、「究極の質問」の著者であるフレッド・ラ
イクヘルド氏によって開発された顧客との
関係性を測るための判断指標で、世界中の
大手有名企業などでも幅広く使われている。

　顧客ロイヤルティが高いことはすなわち、
利用企業はZeeMへの信頼度が高く、継続し
て利用する意欲が高いことを示している。人
事給与分野のシステム市場は、システム導
入率が92.2％、そのうち、パッケージの導入
率が75.2％（矢野経済研究所調べ）に達する
成熟市場である。多数のベンダーがパッ
ケージを提供しているが、価格や機能による
差は小さくなっている。とはいえシステムの
リプレイスを検討する際には、やはり長く利
用でき、システムの活用度合いを高めること
で経営に貢献するパッケージを選択するこ
とを重視すべきであろう。

調査結果サマリー

※ NPS、Net Promoter、および Net Promoter Score は 
       Satmetrix Systems, Inc.、Bain & Company、　　　
       Fred Reichheld の登録商標となる
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＜調査概要＞

顧客ロイヤルティの測定にはNPS（ネットプロモータースコア/Net Promoter 

Score）を活用した。

「人事・給与」「財務・会計」など業務分野ごとに利用しているパッケージのNPSを

調査した。

矢野経済研究所が、ERPパッケージ（基幹業務を統合する情報システムを構築す

るためのパッケージ）と区分している製品を対象とし、一定数（10件）以上の回答

数を得た製品間で比較を行った。

調査条件

調査期間：2014年7月～2014年10月

調査方法：記名式郵送アンケート調査

調査対象：日本国内の民間企業及び自治体
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ZeeMの顧客ロイヤルティを支える3つの要因

　ZeeMは2005年にリリースされたERPパッケージ
で、業務分野では人事給与と会計をカバーしてい
る。中堅企業のユーザーが主体で、従業員数が300
～3,000名の規模がもっとも適している。業種は製造
業、流通業、小売業、教育機関等と幅広く、ZeeM人
事給与システムでは、人事・給与統合データベース
による一元管理を実現することにより、多様な職種
や雇用形態に基づく複雑な給与計算にも、カスタマ
イズを行わずにパラメータの設定で対応することが
できる。
　ZeeMの顧客ロイヤルティを支える要因は、以下
の3点にあると考える。

　ZeeMは、2005年のリリース以後現在まで有償の
バージョンアップは行っておらず、法改正対応や、シ
ステム基盤の上位バージョン対応はすべて保守の範
囲で行ってきた。
　ERPパッケージは、機能改善や法改正などの対応
を保守費用の範囲で無償で提供するのが一般的だ。
しかし一部の機能改善や基盤のバージョンアップ対
応などを有償とする製品もあり、利用を継続すると定
期的に有償バージョンアップが必要となることもあり
える。
　有償バージョンアップの有無は、システムのTCOに
影響を与える。システムのコストは導入時の費用が
注目されがちだが、長期間の利用が前提となるERP
の場合は維持費用も考慮したい。

　ZeeMは2011年にユーザー会が設立されている。
ユーザー企業の幹事会社が中心となり、活動方針や
実際の活動内容までを企画し運営を行っている。
ZeeMを利用している業務担当者の視点で「業務の
課題解決策など、会員同士がノウハウを共有して、日
常業務に役立てていく」ことを目的に活動している。
　ZeeMユーザー会は「人事給与分科会」「会計分科
会」「西日本分科会」で組織されており、各分科会で
さまざまなテーマを取り上げ、業務勉強会の開催や
グループディスカッションを行っている。人事給与分
科会は「年末調整」「有期雇用契約を結ぶ場合の注
意点」などの業務勉強会を開催しており、会計分科
会は「キャッシュフロー」の業務勉強会や「決算早期
化に向けた取組」についてグループディスカッション
を行うなど、ユーザー同士の交流や意見交換の場と
して機能している点が特長である。今後関心がある
テーマとしては定番のデータ活用（人事分析、管理会
計）の他に「マイナンバー」「IFRS」「メンタルヘルス」
「障がい者雇用」などが挙がっている。
　参加企業からは「他社がZeeMをどのように活用し
ているか具体的に知ることができるため業務に役立
つ」「他社との交流や情報交換が難しい職種なので、
積極的に参加して情報共有を行いたい」などの評価
を得ている。
　また、1年間の活動成果を幹事会社が発表する場
としてユーザー会総会を1年に1回開催している。発
足から3年足らずではあるものの、参加者は年々増え
ており、2014年9月に開催された総会では、100名以
上のユーザー企業が来場し、参加率は前年の160％
となった。

3
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1 システムのTCO（総保有コスト）の低さ
業務担当者の視点で活発化したユーザー会
ユーザーの声を反映した製品開発体制

システムのTCOが低い

業務担当者の視点で活発化したユーザー会
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「タレントマネジメント」の真価を問うHRM市場の動向とZeeMの方向性

　ZeeMもその一端を担うHRM（Human Resource 
Management）市場の近年の動向については、「タレ
ントマネジメント」ブームが記憶に新しい。2012年は
タレントマネジメントという言葉が注目され、外資系
クラウドサービスの日本上陸もあって脚光を浴びた。

ユーザーの声を反映した製品開発体制
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　ZeeMユーザー会は業務課題の解決策共有の場で
あると同時に、ZeeM及び開発元であるクレオマーケ
ティングに対して機能・サービスの改善要望をあげる
役割も担っている。クレオマーケティングはユーザー
とディスカッションを行った上で次期バージョンの機
能や仕様を決定し、開発責任者が直接ユーザー会で
製品開発状況を報告している。
　ZeeM事業部 販売推進室 室長でユーザー会の事
務局も務める平田氏は、「ユーザー会の発足前と後
では、社員の意識が大きく変わった。これまで裏方の
立場だったサポートや製品開発の担当者にも、広く
ユーザーと接する機会を得ることができた。その結
果、これまで以上に『ZeeMを利用しているお客様に、
より良い製品・サービスを提供する』という意識を社
員全員が共有している。」という。
　2015年9月にリリースする「ZeeM簡単マイナン
バー収集システム」は、この開発体制が反映され

た事例となっている。制度導入時に従業員からマ
イナンバーを収集する業務を支援するツールだ
が、開発の経緯について平田氏は「ユーザー会で
詳細を検討して仕様を決定したため、自社が当初
想定した仕様とは大きく異なるものになった。し
かし、結果的には安全かつ手軽に使えるものが欲
しいという期待に応えられた。ユーザー会のおか
げで、ZeeMの製品開発はより顧客志向になって
いる。」と紹介した。

　ERPパッケージには、トップダウンで製品の方針を
決めるもの、技術的な独自性を強みとするものなど
様々なタイプがあるが、ZeeMの場合は、上述の要素
をみるとまずユーザーの声に耳を傾けたいという姿
勢が伺える。クレオマーケティングは、2015年7月か
ら、ZeeMのキャッチフレーズとして「ZeeM for your 
Smile」を掲げる。「ZeeMの成長はすべてユーザーの
ため、現場の方のためだという方向性を示してい
る。」と説明している。

HRMパッケージライセンス市場の推移
（エンドユーザ渡し価格ベース）

興味や好奇心でシステムの試験的導入を始める企
業もみられ、HRM市場にとっては飛躍の年となった。
しかし、2013年以降は過度な期待への反動が起き、
市場は沈静化に向かっている。
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※HRMには人事管理、給与管理、就業管理、人事
　考課、人材育成、承認・ワークフローの各機能
　を含む。

出所：矢野経済研究所「HRM市場の実態と展望2013」（2013年6月発刊）
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　市場の動向に対しては、欧米の発想に基づくタ
レントマネジメントを、日本企業がうまく咀嚼し
定着させることができなかったことが指摘され
る。日本の人事制度は評価が主観的で、成果の要
件が明確に定義されていないなど、曖昧で目に
見えない人事要素が存在するため、欧米流のシ
ステムで管理しきれない部分も多い。また、ユー
ザー企業には、タレントマネジメントというテー
マのもとで何を実現したいのか目的が明確に
なっていないケースもみられた。
　しかし、表面的なブームが去った後でニーズが
顕在化し、実需が見えてくるという側面もあり、タ
レントマネジメントへの注目をきっかけに、最適
な人材配置や組織力向上を図りたいという意識
は高まっている。従来の人事システムは日々の業
務の効率化やコスト削減を主目的としていたの
に対し、タレントマネジメントは経営戦略に基づ
いて人材情報の把握と配置を行い、さらに集約し
た情報をキャリア形成に活かして個人のタレント
を開花させ、総合的に組織力向上へと繋げること
を目的とする。ワークスタイルの多様化、ダイバー
シティの推進、少子高齢化、後継者育成、人事採
用の変化、グローバル化など、経営環境、雇用環
境が大きく変わる中、企業の規模を問わず、本来
的な意味での人事の役割は重要性を増している
と言える。
　ユーザー企業が考慮すべきはタレントマネジ
メントシステムを導入するかどうかの検討やシス
テムの機能の優劣の比較ではなく、企業の方向
性や戦略に基づいた人事マネジメントの確立や
人事業務プロセスの見直しという観点でのIT活
用であり、パートナーとなりうるベンダーの選択
もポイントとなるだろう。
　この観点でクレオマーケティングの取組を紹
介する。ZeeM事業部 営業部長の寺崎氏は、「タ
レントマネジメント自体は一過性の施策で終わ
るものではない、継続的なテーマだ。企業によって

やりたいこと、すべきことは多岐に亘る。適切な人
材配置を行うために人事情報を柔軟に検索した
い企業もあれば、組織の人材の偏りや傾向と業績
との関連を分析したい企業もある。また、中堅企
業と大手企業ではニーズも異なる。課題をヒアリ
ングすると、人事システムとしてのZeeMの機能で
解決するケースも少なくない。」と説明する。
　現在クレオマーケティングは、ユーザー会など
の活動を通して、人事業務の専門性をさらに高
め、ZeeMに蓄積された人事情報の活用を支援す
ることを目指している。分析やレポーティングの
機能を強化すると同時に、情報の効果的な活用
方法を積極的に提案していく考えだ。
　寺崎氏は「離職率を下げるためにはどうすれば
よいか、組織の活性化や人材育成に向けた人事
制度の改善点はどこにあるかなど、人事部は様々
なマネジメント情報を必要としており、具体的に
役立つアイデアやノウハウを提供していきたい。
ZeeMを利用することにより、経営層の人事部へ
の評価が高まるような状況を実現するのが理想
だ。」と事業の方向性を示した。
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