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歓迎 新 入社員 ・転入者の皆さん
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慧挽 ,は じめまして。私体ァ当事菊物 漏質 環境 lSO等 で

曳 今日はす紙入社員 転入惣 育の 7コ マとして,当 勤 150%θ 「

rcっぃて,ヵ しっ まんでお話 ししま元 持う時間力あ まり娠 <あ りませんの

で,当 事菊茅に共速のがイン トだけだ絞 つていきま九 告人の実務の評紹事

項は,競 で学び取つてください。し力1し,室 締 をしほ理解 しておくと,

屈層後に仕事おやしやすくなりま曳 ですが う,lS0 9007の エ ッセンスを確

実1こ吸収できるようjし っかりと気持うを第中させてくださし)。

敗ほ許されません。私たちの事業所

は,仕 事に関する工夫を長年にわた

って積み重ねて,う まくいくための

方法,つ まり成功方程式を描き出し

てあります。そしてこれらは
“
ルー

ル
″

という形で存在しています。で

すから皆さんは,基 本的にルールに

則って仕事を行うことになります。

い成功の秘訣の集大成が

IS0 9001

ルールは,担 当業務ごとに設定し

てあるだけでなく,所 属する部門全

体 としても設定 してあります。しか

し単一の部門内ではうまくいって

も,部 門間でぎくしゃくするのでは

困ります。ですからルールは,当 事

業所全体の大きな流れを見据えなが

ら,整 備してあります。

このように,事 業所全体がうまく

いくようにするためには,ルールを,

1.そもそも1509001
つて何?

転入者の方はともかく,こ れから

社会人生活を始める新入社員の皆さ

んにとっては,IS0 9o01や 品質マ

ネジメン トシステムという言葉も,

これまであまり耳にしたことがない

と思います。そこで今 日は,非 常に

基本的なことからお話ししていきた

いと思います。

,tLSは ルーJレに貝」つて行う

皆さんは,所定の教育が終わると,

配属先での仕事が待ち構えていま

す。つまリプロとなるわけです。ど

んな仕事でも,プ ロである以上,失
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図 1 成 功の秘訣の集大成が1509001
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一
貫 した思想に基づいて,体 系的に

まとめていく必要があります。その

基本にあたるものが,今 回のテーマ

であるIS0 9oolな のです。

DiS0 9o01の載 て

ところでIS0 90ol規格の表題を

知っている人は手を挙げてくださ

い。意外と少ないですね。正解ほ

「品質マネジメントシステムー要求

事項Jで す。まずは図2で ,Iso

9001の章立てを見ていきましょう。

D継続力はマネジメントシステム

から

私たちは,組 織で仕事を行ってい

ます。全員が自分の持ち場で仕事を

きちんと行って,力 を合わせて,も

のごとを成し逐げています。さらに

は本社や外部委託先,顧 客などの関

係者と,強 力にスクラムを組んで,

はじめてトータルな動きが可能とな

ります。

しかしそこに,ち ょっと面倒なル
ールが定められていたらどうでしょ

う。一瞬だけならできるかもしれま

せん。しかし続けられなければ価値

は半減します。したがって,私 たち

のルールには, どうすれば続けられ

るかという要素も含めてあります。

また,先 ほど
“
成功の秘訣

"と
言

いましたが,そ れでもときには失敗

することがあります。私たちのルー

ルには,こうした失敗をバネにして,

今後同様の問題が再発しないように

する秘訣も含めてあります。

ここまでお話 ししてきたょぅに,
一口に

“
成功の秘訣

"と
いっても,

実際にはいろいろな要素があ りま

す。 これら成功の秘訣,つ まリルー

ルの集合体が,先 ほど規格の表題と

なっていた
“
品質マネジメントシス

テム
"な

のです。

マネジメントシステムの
“
マネジ

メント
"は

,組織の運営管理のこと,

そして
“
システム

"は
,そ れらを体

系的にまとめたものです。これらの

全体像は,“品質マニュアル
"と

い

う名称の文書に,まとめてあります。

ですから,配 属先に行ったならばリ

時間をとって,ぜ ひ品質マニュアル

を読んで,理解しておいてくださぃ。

<S09001>

品質マネジメントシステム
導 顛

0_序 文

1 適 用範囲｀

2.31用 規格

3 定 義

4品 質マネジメン トシステム

5_経 営者のXtE

6 資 源の運用管理
7.製 品実現

8 測 定,分 析及び改善

図2 1S09o01の 事立て

まとめ

成功の秘訣をルールをし〕う形

で体系的にまとめるの力!,So

9007の 基本。しかも,将 来も

このヅう,ブレを続1すうれるかう安

らできる。だ力ち標 !ま,ル ー

'け1こ則つて行う。

ようこそ

昨今では 極 めて多くの組織で So 9001の 要求事項に沿つた品質マネジメントシステ    =
ムが構築され,そ の普及が進んでしヽます。しかし1実 際にlS0 9o01の 規格をスラスラと     |
読みこなせる人は あ まり多くないのが現状ではなしヽでしょうか。それ|よlS0 9oolが
あらゆる業種に適用できるように抽象的に表現されているため 必 すしも読みやすい文章
とはしヽえなしヽ面があるからです。

そこで,本企画では,新 入社昌の皆さんにもわかりやすいょうに so 9oolで 要求さ
れてしヽることを日常の具体的な業務を例に解説すべく,当 協会の 日S09oOoセ ミナーJ
の議師として活躍し,ま た 『活き活きlS0 9oolJゃ 『活き活きも〇内部監査』などの著
書のある国府保周氏に 新 入社員 転 入社員向けの研修に見立てて

'講
義

"し
ていただき

ました。本企画が1標 題に掲げた
'新

入社員 転 入者
"は

もちろんのこと 中 堅社員から
経営言まで し まヽ一度 60 90olの 基本を整理していただき 今 後の活動にお役立ていた

(編予占得ヨ野)

ようこそlS0 90olの 世界へ !

だければ幸いです。



2.製 品とは何かコ品質と
は何か

次にお話しするのが,製 品と品質

です。ものすごくシンプルな内容の

ようで,意 外に奥が深いです。それ

ぞれの用語の意味を解きほぐしてい

くことで,理 解していきましょう。

D品 物も工事もサービスも製品

当事業所は製造業ですので,い わ

ゆる物品とも呼ばれる品物を作って

います。それ以外にも,設 置工事を

行っていますし,保 守点検や修理な

どの各種サービスも行っています。

もちろん品物は,お 客様に買ってい

ただいています。しかし,設 置工事

やサービスでも費用を頂戴していま

すので,買 つていただいていること

に変わりありません。たとえ無償サ

ービスであったとしても,お 客様が

安心してお使いになれるよう,誠 心

誠旨行う以上は,ビ ジネスの一部に

あたります。したがって,品 物も,

工事も,サ ービスも,す べて
“
製品

"

と捉えていく必要があります。

D自分の仕事の成果が製品に反映

このように製品は,品 物でも,工

みんな私たちの製品です

国3 品 物も工事もサービスも製品

事でも,サ ービスでも,お 客様にお

届けするものは,私 たち事業所の人

たちが力を合わせて行った仕事の成

果です。では,完 成して引き渡せる

状態になったものだけを,製 品と捉

えてよいのでしょうか。

私たちは組織で仕事を行つてい

て,関 係者が協力し合って,製 品を

完成させています。各人は,そ の流

れの一翼を担っています。そして,

一人ひとりが,行 うべきことをきち

んと行って,完 成させています。つ

まリー人ひとりの仕事の成果が,最

終的に,す べて製品の良し悪しに反

映されていきます。自分が,何 の仕

事に携わっているとしても,常 に確

実な管理が要求されます。したがっ

て,個 々の人が行 う仕事の成果すべ

てが,広 い意味での
“
製品

)と
捉え

るのが合理的です。

D品 質は仕事の上台

いよいよ
“
品質

″
についてです。

今回の教育に先立って,品 質という

言葉を,『大辞泉』 という辞書で引

いてみた ら,「品物の質Jと 説明し

てありました。また
“
質

"と
いう言

葉は,「そのものの長否 ・紅密 ・傾

向などを決めることになる性質Jと

説明してありました。しかしこれで

はピンときません。一方,IS0 9001

で用いる用語を定義 している ISO

9000で は,「本来備わっている特性

の集まりが,要求事項を満たす程度J

と説明してありました。この定義,

よく読めば,本 当に正しいことに気

づくのですが,理 解するのに時間を

要します。

実は,IS0 90olに 取 り組む初期

の段階で,そ れぞれの用語を,当 事

業所としてどのように捉えるか,ど

う定義すれば各人に意味が伝わるか

を,徹 底的に議論しました。品質と

いう用語も,こ うした議論の対象と

な りました。

先ほど,品 物もェ事もサービスも

製品であることをお話 ししました。

そ こで,「こうした品物や工事やサ

ービスに,何 が求められているかJ

という観点で,捉え直してみました。

これら製品には,必 ず何らかの約束

事が存在していて,そ れらを実現す

ることが求められます。ですから,

品質の基本は 「約束を守ることJと

言い換えてもよいと思います。堅く

いえば 「決められたこと,合 意した

ことを履行するJと いうことです。

ここで言う約束は,お 客様との約

′
ｒ
「

ヤ

tク  q
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図4 品 質の基本は 「約東を守ること」
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束だけではありません。例えば法律

という約束も守 らなければなりませ

んし,行 政や地域との約束もあるか

もしれません。そ して社内との約束

を守ることも必要ですね。

D品質は組織全体で作り込む

製品は,段 階を経て出来上がって

いきます。完成品が,お 客様との約

束や法律 ・行政 ・地域との約束を守

れるようにするには,仕 事の段階ご

との社内との約束,つ まリルールを

全員が守っていく必要があ ります。

品質とは.約 束を守ることを積み重

ねた成果なのです。

「品質は工程で作 り込め」 という

言い方を,聞いたことがありますか。

先ほどの約束が関係するのは,製 造

工程や検査工程だけではあ りませ

ん。契約 ・設計 ・生産技術 ・購買 ・

生産計画 ・製造 ・校査 ・出荷 といっ

た,直 接的に製品品質にかかわる業

務だけでなく,そ の背景にある教育

訓練や業務改善などをも含めた,す

べてがうまく機能して,は じめて達

成できるものです。これは,先 ほど

の 「IS0 9001と は何か,品 質マネ

ジメントシステムとは何か」に関す

る説明と同じです。ですから,今 後

は 「品質は組織全体で作り込むJも

のだと捉えてください。

ここまで,私 たちが IS0 9001へ

の取組みを通 じて思い悩んで切 り開

いてきた道筋をお話 ししてきまし

た。おそらく皆さんにとって,あ ま

り面白い話ではなかっただろうと思

います。しかし,こ んな途中経過が

あって,今 の私たちのルールができ

てきたことは,理 解 しておいてくだ

さい。

まとめ

煽物もI事 わサービスも製局。

自分の仕事の成果力'製品のも

と。線 を守ることが捌尋 帰

罰 ま旨物 徳 の働 重ね。紹

繊働 く力ち動 できる。だお｀

う だ れも力安芯 できる。

3=配 属先で見てほしい
こと

新入社員 ・転入者教育が終わる

と,皆 さんは職場に配属になって,

これから担当する業務が待ちかまえ

ています。ただし新入社員の場合に

は,し ばらく補助業務の期間を経た

後に,担 当業務が決まるかもしれま

せん。

責任者や先輩 ・前任者から業務内

容の説明を受ける際には,こ れから

お話しすることに気をつけて,今後,

自分自身が因らないように,備 えて

ください。

Dルールはどうすればわかる

仕事の仕方や,関 係者との連係の

方法などのルールは1新 規配属者が

困らないようにすることを念頭に置

いて,整 備してあります。

ルールには,①配付・表示してあ

るものもありますが,②体で覚えて

実践するもの〕③ルーテンに組み込

まれていておのずと気づくもの,④

その都度指示を受けて行 うものな

ど,各 種の形態があります。ルール

は書き物だけとは限 りません。ルー

ルを確実に実践できるようにするた

めの工夫を施してあります。自分の

担当業務のルールが,ど のような形

態なのかも知っておきましょう。

D具 体的に行動できるか

ルールを知っても,具 体的に行動

できなければ,仕 事は進みません。

ルールを見たり学んだ時点で,ど の

ように行動するかを,必 ずイメージ

してください。可能ならば,す ぐに

手を動かしてみてください。ルール

どお りにうまくできないのな らば,

あなたの捉え方に間違いがあるか,

ルールの伝え方や表し方や教え方に

問題があるのか,そ れともルールの

決め方自体が適切でないのかもしれ

ません。これを,き っかけとして,

正していきましょう。

図5 ,レ ーJレがわかるから実行できる
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私たちは,組 織で仕事を行ってい

ます。それぞれの人が役割を担って

行動しますか ら,まわ りの人たちは,

あなたが所定の行動を取ってくれる

という前提で動いています。自分の

役割を明確に認識 していることは,

基本です。①自分が仕事の流れのど

こにいて,② 何を行うことになって

いて,③ どんな形態でだれにバトン

を渡すか,④ それらはどのような夕

イミングか。ぜひこれらを熟知して,

自分の役割を,確 実に果たしてくだ

さい。

うルールの目的 ・理由が理解でき

るか

「決められたとおり行うJは 基本

ですが,納 得できていないと,「や

らされているJと 思ってしまって,

どうしても気持ちがなえてきます。

何のために行うのか,なぜ行うのか,

なぜこの方法なのかがわかると,積

極的に行おうとぃう気持ちが,更 に

強くなります。

711えば,だ れかに何かを伝えると

します。電話する,手 紙やI「AXや

電子メールを送る,相 手に会って話

すなど,方法はいろいろありますが,

本当に伝わることが,こ こでの最大

のポイントです。伝える内容によっ

ては,ル ールで伝達方法を指定して

いることもあります。しかし,伝 達

する目的に沿っていて,本 当に伝わ

っていれば,少 なくとも一番大切な

ことだけは,達 成できていることに

なります。

目的と理由は,当 事業所の技術と

管理の基本で,私 たちが次の世代に

引き継いでいきたい財産なのです。

図6 目 的は何か,な ぜ行うか

そして目的と理由を理解できている

からこそ,さ まざまな工夫が可能に

なってくるのです。

'ど うすれば忘れすに行えるか

ル‐ルが明確で理由や目的が明快

でも,実行の時点で思い出せないと,

結局は,空 振り三振に終わります。

逆に 「行う」ことに気づけば,予 定

どおりのことを実行できる可能性は

高くなります。

毎日の習慣となっていれば,実 行

可能でしょう。掲示物が目にとまれ

ば思い出せますね。行うべき時期に

指示を受ければ,き っと r行わなけ

ればJと 思うでしょう。順に進めて

いくと,行 うべきことに必ずたどり

つくならば,体 が自然に動きます。

また理由や目的を理解していると,

思い出す確率が高くなります。忘れ

ずに実行するには,思 い出すための

引き金も欠かせません。

話は変わりますが,配 属になった

ばか りのあなたは,こ れから種々の

ことを学び取っていきます。ルール

がわか りやすいか,現 実的か,納 得

できるかなどは,自 紙の状態の今だ

からこそ気づくものなのです。ぜひ

とも当事業所の IS0 9001の 活動の

モニターとなって,改 善ポイン トを

見いだす役割の一角を担ってくださ

い。そして,一 致協力して,更 に良

いものにしていこうではありません

か。私たちと来年以降の後輩のため

に。

まとめ

自分お切 をどう行動 ,ど うす

れ魅 詢 チ1こ間違えす【五 える

か勢 。そしこ なピこ

綻 方 うか,釈 死 彼 嚇 な

かを理解して,初 得して勧けう

れるようにする。

4.日 常的に行うこと

ここからしばらくは,自 分たちの

担っている役割について,も う一歩

踏み込んで考えていきましょう。

D私のメイン業務

「自分の行うことJは 何でしょう。

自分の持つ役割を整理 していくと,

ア
ヽ

ヽ
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何となく,日 常的に最も時間を費や

すメインの業務と,そ れ以外のサブ

的な業務の,大 きく二つに区分でき

そうです。

組織立って活動できるのは,責 任

と権限が明確であることが前提で

す。211えば,製 造担当者が自分で良

否を判断して,次 工程に進めるケー

スでは,個 人レベルの権眼を設定し

ています。もちろん自分の責任 ・権

FFtを本人がわかっていないと,仕 事

はうまく回りません。

また,例 えば日常業務ではだれの

承認をもらうべきかを知っていない

と,書 類を回せなかったりします。

新しいことに取り組む際に,だ れの

了解が必要かということがわからな

いとス トップしてしまいます。業務

は,い わば責任と権眼の積み重ねで

動きます。自分の責任 ・権限を知る

だけでなく,自 分の周囲,自 分の上

司,関 係部門の責任 ・権眼を知るこ

とは,業 務の遂行に不可欠です。

D自 信を持つた行動と確認

本日の冒頭で,仕 事がうまくいく

成功方程式を描き出すことをお話し

しました。自分の仕事がうまくいく

秘訣は,ど こにあるのでしょうか。

①自動化と装置の確実な管理です

か,② 徹底した標準化ですか,③ 所

定の技能を有している者が担当する

からですか,④ タイムリーな逐次指

示によるのですか。まずここを押さ

えてください。

組織の動きがスムーズであるに

は,情 報の伝達という要素もありま

す。これまで組織が培った技術の蓄

積も必要な要素ですね。こうした要

素が適度に融合することで,私 たち

は,自 信を持って行動することがで

きるのです。そして自分が行った結

果を確認することで,自 信は更に強

くなります。

実は,個 々の業務に対する各人の

認識も大切な要素です。よく認識し

ているからこそ,よ く考えて,よ く

相談し,よ く悩み,よ く工夫するの

でしょう。Iso 9o01と いうと,人

の気持ちとは別の次元にあると思い

がちですが,実 はメンタル面も大切

なのです。人間は感情を持った動物

なのですから。

D将 来に備えて行うこと

文書管理や教育訓練,デ ータの収

集 ・分析, 日々の工夫の積み重ねな

どは,メ イン業務そのものではあり

ませんが,やはり大切な役割ですね。

つまりこれらは,仕 事の確実化の根

拠であったり,組 織の現状の打破や

将来に向けた蓄積などであったりし

ますから,組 織として本当に必要な

ことだといえます。

メイン業務以外は,手 順どころか

実施すること自体, どうしても忘れ

がちになります。普段の仕事ならば,

何を,い つ,ど のように行 うかを,

すべて体で覚えています。 しか し,

普段は行わないことだと,な かなか

思い出せません。したがって,そ の

手順を容易に探せるようにしておく

のが,こ こでの秘訣です。

D仕事の上流 ・下流との関係

私たちが,自 分の役割をきちんと

行 うのは当然のことです。 しか し,

私たちは,組 織の流れの中で仕事を

行っている以上,自 分の上流と下流

にいる人のことも考えていきます。

よく 「次工程はお客様Jと 言いま

すが,聞 いたことがありますか。お

互いに快く仕事を行う上での,心 の

こもった言葉です。上流 (前工程)

に対する見方にも同様のことが言え

ますね。また,自 分の成果がどのよ

うに活用されるかがわかると,下 流

(次工程)へ の配慮など,取 組みも

変わってきますし,結 果の残し方や

まとめ方,引 渡 しの方法も,お のず

と決まってきます。この際,次 工程

と前工程のお客様の
“
顧客満足

"に

ついても尋ねてみましょう。

lS0 9001の 世界ヘ



まとめ

自分の役割をはつきりと粛訪す

る。周囲のノくた坑 自分の仕事

の上流創 ‐下冴則の 代たうの役

割を知る。そしこ 自分ど何を

イテうのか,どう筋力し合うのか′

め毎なときた車 のか

を,勲 する。

5.非 日常的に行うこと

前章では, 日常的に仕事が順調に

いっている場合について扱いまし

た。 ここでは,順 調でない場合と,

普段と異なることを行う場合につい

て,お 話ししていきます。

D問題発生時に行うこと

仕事を行っていたら,問 題が発生

しました。さあ,ど うしましょう。

実は,当 事業所の場合,発 生した問

題の内容 ・程度によって,だ れが対

処するかを,“権眼
"と

いう形で決

めてあります。

対処方法を指定してある問題事項

は,事 前の想定の範囲内ですので,

規定に従って対処 してください。し

かし,対 処方法の指定のない問題事

項は,事 前に想定できていませんの

で,指 定されたルー トに従って報告

して,判 断を仰いでください。

問題が発生して しまったことは,

事実なのですか ら仕方ありません。

しかし,そ れは貴重な経験であり,

貴重な情報であり,い かにして将来

に活かすかがポイン トとな ります。

なお,問 題の再発防止については,

後ほど第 10章 でお話しします。

D緊 急時に行 うこと

緊急事態には,例 えば,深 刻な不

良品が続々と出きている,設 備が制

御不能,要 員への危険の切迫など,

一般従業員が速やかに対処するタイ

プのものと,今 後の取引に響く大ク

レーム,社 会的信用に影響する不具

合製品の流出など,ど ちらかという

と役員や管理職が中心となって慎重

でタイムリーに対処するタイプのも

のがあります。ここでは前者の緊急

事態を扱います。

この種の緊急事態が発生した場合

には,た いてい即座の対処が必要と

な ります。確実に対処できるように

するには,普 段から十分に意識 して

いる必要があります。そうでないと,

何を行うべきかがわからず,対 処で

きなくなる可能性があります。

火災発生に備えた遊難訓練では,

迷わず対処できるよう,実 施事項を

体で覚えるために実施します。しか

し,訓 練に緊迫感がないと,せ っか

く貴重な時間をとっても,い ざとい

うときに何の役にも立たなかったり

します。

品質問題や安全問題など業務上の

緊急事態でも同様です。模擬Jll練が

有効か,シミュレーションがよいか,

イメージトレーニングでいくか,表

示を見ればすぐわかるようにする

か,毎 日朝社で扱うか。いずれにせ

よ,普 段からよく認識しておくこと

が大切です。いざというときに,あ

図8 次 工程も前工程もお客様

_   1 1

―  ‐
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図9 郎 座の対処と将来に向けた活用
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わてずに対応できるようにするため

に 。

)新 規取組み時に行 うこと

新製品を設計開発する,新 製品の

生産方法を確立する,新 設備を使用

開始する,新 技術を採用する,新 規

ソフ トウェアに移行する,新 組織に

改変するなど,新 しいことを始める

際には,さ まざまなことを取 り決め

なければなりません。

711えば新製品の量産方法の確立で

あれば,製 造工程の構成と順序,内

作 と外部委託,管 理項 目と管理値,

要員の技量水準 ・人数 ・追加教育〕

設備と保全方法,検 査段階の指定 と

検査項目 `方法 ・数量 装 置 ・判定

基準,記 録の内容,初 期段階の管理

などを設定します。当事業所では,

このときに,複 数の部門が関与 して

決定 します。

「IS0 9001は ,決 められた こと

を行うのが大切Jと よく言われます

が,実 は,“決める
"こ

との方が,

もっと大切です。いま紹介している

新規取紅み時 というのは,ま さに
“
決める

"の
場面であ り,こ こで ど

う決めるかによって,今 後の動きが

左右されます。

Dリ スクE理 が決め手

私たちは,い まリスクのまっただ

中で活動しているようなものです。

お客様から,株 主から,地 域から,

行政から,社会から,マスコミから】

常に見られています。問題発生時や

緊急時は,そ の対処結果次第で,外

部による評価が異なってきます。

製造方法を確立する際だけでな

く,設 計関発,設 備 ・技術の導入な

ど,“決める
"の

場面での詰めが甘

い場合,決 定結果の浸透が十分でな

い場合は,新 たな火種を抱えかねま

せん。

リスクを低減する,で きれば発生

しないようにするためのキーは,非

日常活動の中にあります。そして所

定の人に速やかに連絡して判断を仰

ぐことで,影 響を低減させます。

まとめ

厨題発生府 緊急時に自分わ切

を行う力、 と馬なときiこ融 rr

造侮 %か は す ぐ見える形で

理 しておく。必すときどき見

効 する。首段から説 し

ていなし〕とすいざをしヽうときに

対応できない力じ。

6.自 分が管理 ・監督者
ならば

今回は,転 入者向けの教育も来ね

ていますので,管 理 ・監督者という

役割の人も,何 人かお越しですね。

ここからしばらく,管 理 ・監督者に

とってのIS0 9001に ついてお話し

します。新入社員にとって も,管

理 ・監督者がどのように考えるかを

知るのは有効ですので,ぜ ひいっじ

ょに聞いていてください。

い判断・指示の方向性

いかに標準化が うまくいってい

て,装 置がうまく稼働していたとし

ても,最 後は,判 断 ・指示に帰着し

ます。ルールは,あ くまでも①現在

の実施事項と,②想定できるイレギ

ュラー事項にしか設定できません。

しかし組織が活動を行うと,想 定外

の出来事も生じますし,新 しいこと

に踏み出す場合には,管 理 `監督者

が判断して指示することが必要とな

ります。

いま判断 ・指示 と言いましたが,

管理 ・監督者 ごとに方向性が大きく

異なっては困 ります。そのために,

適切な技量 ・能力を持つ人に就いて

もらい,判 断用の補助情報を蓄積し

て使えるようにしています。しかし

それだけでは,判 断 ・指示の方向性

にブレが生じかねません。

IS0 9001の 41項 の c)で ,判 断

基準を明確にすることを要求してい

て,当 事業所の品質マニュアルなど

に,判 断の基準や方向性を記してい

ます。ただしそれ らは,案 外ス トレ

ー トに規定しづらいもので,抽 象的

な書き方にな りがちです。実際には,

第 1章 で話 したように,目 的や理由

は,私 たちの考え方や捉え方の根本

ですので,判 断 ・指示する際の拠 り

所として活用できます。しかしそれ

らも含めて,直 接的なヒントが何も

ない場合には,私 たちの発想の原点図 10 1S09001で は 秋 める
コ
わ吠 切

特易J企画  よ うこそlS0 90t11の 世界へ 1
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図11 判 断・指示の方向性のヒント集

である
“
品質方針

"に
戻って,思 考

するようにしてください。なお品質

方針については,第 10章 でお話し

します。

D報 告 ・連絡 ・相談

判断 ・指示を下すには,事 態の発

生や状況などの情報が不可欠です。
“
ホウ ・レン ・ソウ

''っ
て,聞 い

たことがありますか。いえいえ野菜

のことを言っているのではありませ

ん。
“
報告 ・連絡 ・相談

"の
ことで

す。組織の活動に,人 と人の交流と

情報は欠かせません。何かを始める

なら,何 かが起こったなら,報 告 ・

連絡 ・相談,つ まり
“
ホウ ・レン ・

ソウ
"で

す。

管理 ・監督者は,マ ネジメントの

立場です。自分の部下を引っ張って

いくとともに,判 断 ・指示を求めら

れます。そんなとき,現 状や今後の

見通し,問 題発生,新 規事項への取

組みなど,必要な情報が入らないと,

手の打ちようがありません。日常と

は異なる状況に関する情報は特に必

要ですが,関 連なく順調だという安

心情報も,や はり欲しくなります。

必要情報を得るには,何の情報を,

どんな場合に歓しいのかなどを明ら

かにして,ホ ウ ・レン・ソウする人

に認識してもらいます。本件は,ル
ールの設定だけでなく,習 慣となる

ことが非常に重要です。

Dそ の気になってもらう

管理 ・監督者の仕事のかなめは,
“
マネジメント

"で
す。人間は感情

を持った動物であり,が んじがらめ

にすると,活 き活きとした動きから

はほど遠くなります。各人のやる気

をいかに引き出すかが力の入れどこ

ろです。

組織運営の基礎となるマネジメン

トシステムを用いて,日 常的な持統

パワーと特定時の瞬発パワーを駆使

して,最 後は管理 ・監督者の思いを

ぶつけて,各 人の持つエネルギーを

フルに発揮させましょう。そうする

ことで,組 織全体が,更 にパワーア

ップします。

Dむ なしいと思ったら軌道修正

ルールを設けた当初は適切な内容

でも,時 間とともに時代遅れになる

こともあります。意義のないことを

強制されると,人 の気持ちは,ど ん

どん低下します。

私たちの周囲には,多 くのルール

が存在していますが,図 12の よう

な症状があれば,要 注意です。意味

のないルール,堅 吉しいだけのルー

ル,実 現不可能なルール,や ろうと

思っても力が入 らないルールもあり

ます。
“
むなしくないか

"は
,見 直

しが必要なルールを発見するための

キーワー ドです。

― Ⅲ

7.外 部との協調関係

品質を組織内だけで確保できるか

というと,そ うはいきません。商売

ですから,お 客様を抜きに品質を語

れませんし,購 買先 ・外部委託先と

タッグを組んでいるからこそ可能と

なるものも,少 なくありません。

Dお 客様あつてのビジネス      ャ  Ⅲ

私たちは,ビ ジネスの世界で生き

′     ヽ  ′
′   l    ′

まとめ

管翌 韓 rま,漸 留tbブヽじ一

プわ握歴7ご行動し続tすられるよ

うだ%御 。指示を出して報

告を受けて判断 することのほ

力ヽ 人の気持すを動 立 たせる

のも鋼 。そのためたは自報 弓

のルィルrcも気を配る。

7 2

図 12 `む なしくないか
。

がキーワー ド
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図 13 ビ ジネスも工夫の積み重ね

ています。お客様が気に入って,お

買い求めになって,は じめて商売が

成 り立ちます。もちろんプロとして

の気概はありますが,空 回りしては

な りません。

お客様が何を望んでいるかを察知

し,場 合によっては希望を先取 りし

て,品 物や工事やサービスを提供し

ます。またお客様のクレームに対 し

ては,真 摯な気持ちで取り組んでい

ます。私たちの提供する製品と対応

を気に入っていただいて, リピー ト

受注も得たいところです。そのため

には,信 頼を獲得すること,安 心し

ていただくことが大切です。

お客様の意向も調査 しますし,ど

のよ うに感 じているか も詞べ ます

が,そ こで得 られた情報は,関 係者

に伝えています。そしてその情報に

基づいて,私 たちの製品に,磨 きを

かけてきました。これも工夫ですね。

こうした積み重ねがあって,今 の私

たちがあるのです。皆さんといっし

ょになって,更 に工夫を続けていき

たいものですね。

,お 客様 はだれか

ここまで何気なく
“
お客様

"と
表

現 してきましたが,お 客様とはだれ

なのでしょうか。当事業所が製造 し

た品物を使う人たちは,お 客様です

ね。それを売る人たちはどうでしょ

う。その人たちが,売 ってくれない,

扱ってくれないなら成 使う人たち

の手元に屈きません。ということは,

売 り手の人たちもお客様ですね。ま

た本社 の営業部門や商品企画部 門

も,市 場の動向を把握して,仕 様 ・

形状 ・数量 ・時期などを推祭 ・検討

してくれている,広 い意味で,当 事

業所のお客様といえるでしょう。

一日に
“
お客様

"と
言っても,立

場が異なれば,思 いも期待もそれぞ

れ異な ります。これ らを真正面から

受け止めて,応 えていくことが,私

たちの大切な使命なのです。

いさまざまな藤賞 ・外注

外部の存在としては,お 客様以外

に,購 買先や外注先があります。実

際には,さ らに地域や行政などもか

かわってきますが, ここでは品質に

直結する相手先に眼ることにしま

す。

当事業所では,必 ずしもすべてを

内部で賄っているわけではありませ

ん。原材料 ・部品 ・資材などの多く

は,外 部から購買しています。ある

時点での仕様が適切で金額が合うか

だけでなく,適 切性を経続でき,納

期 ・数量など安定供給が可能かなど

から選定しています。

さらに,外 ともあります。特定の

製品や工程の製造委託,特 定製品の

設計 ・検査,設 備保全,物 流 ・施

工 ・サービス提供などの分野で,外

部の協力を得ています。

いなぜ外部に委託 して安心なのか

事業所内で行うのと,外 部委「tす

るのとでは,管 理面でどこが異なる

のでしょうか。事業所の中ならば,

途中経過や結果などすべてを,自 分

たちで見て確認することができま

す。一方,外 部委託では,委 託先で

完成して納入されてきた結果しかわ

かりません。しかしそれでも安心な

のは,な ぜでしょうか。

当事業所では,ど の外部委託先に

依頼するかは,事 前に相手の実力と

図 14 外 部に委託して安心なのは

実力と状態を事前確認
製造場所・・・管理・技術‐姿勢
間葵があれば解決
弟要時には,範倒堰史材詔村与
納品時に指定資料の提出
】犬た鄭ヒの兆し→手称 つ

ようこそlS0 911111の世界へ !
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状態を確認 してか ら決めています。

お客様に提供する製品の製造委託先

には,製 造場所を見せてもらって,

管理が適切か,技 術面は十分か,働

く人の姿勢は良好かなどを見極めて

選定 しています。問題点があれば解

決を図り,場 合によっては委託の範

囲を限定 したり,条 件を付けたりし

て,心 配材料を排除しています。

こうした一
連のス トーリーが成 り

立つからこそ,私 たちは外部に委託

できるのです。また,納 品時に指定

した資料 を提出 して もらうととも

に,状 況が変化 していないか,そ の

兆しをキャッテして,早 め早めに手

を打つことで,常 に自信を持てるよ

うにしているのです。

くまとめ>

外部との関係も な ぜ
"の

集合

体。お客様と磨買 舛左秀との

協調力あ るから仕事ができる。

相手を知 り!安 ンε材 料を難めて

活かしてし'<こ とで,更 tこビジ

ネス.こ磨きる坊1かる。

8.底 流には人の育成が

品質というと,標 準化や自動化を

思い浮かべる人が多いようです。し

かし個々の人の技量に依存している

部分の比率は,け っこう高いので

す。

Dポイントは技量の確保

人の育成の手法 ・形態は,非 常に

多くのものが知られています。書店

では, これだけで一つのコーナーを

設けてあって,本 が並んでいます。
一般に,人 の育成といえば

“
教育

"

というイメージが強いようですが,

ここでは 「所定の技量を確保する」

に話を絞っていきます。

ある人に,何 かの仕事を担当して

もらうには,基 礎知識のほか,そ の

仕事に固有の技能 ・経験 ・判断力 ・

洞察力 ・報告力などを有している,

つまり担当できる水準になっている

ことが求められます。即戦力として

サポー トに入ってもらう人ならば,

基本的なことを既に修得していて,

若子の説明だけで着手できる状態に

あることが求められます。つまり,

所定の技量を保有済みであり,新 た

な教育が不要ということです。しか

し新卒者だと,無理かもしれません。

ならば,教 えるか練習するかして,

不足部分をマスターしていきます。

ポイントは 「一人前として扱って

もらうには,何 と何ができなければ

ならないかJを明確にすることです。

実践面では,ど んな教育を行ったか

ではなく,「どの水準に至ったかJか

ら,一 人前として扱うかを判断しま

す。一方,「その仕事にどのような技

量が必要か」が明らかになると,育

成の対象者にとっても朗報です。と

いうのも,何 と何をマスターするべ

きか,ゴールが明確になるからです。

D将来に向けた先行投資

前項で扱ったのは,現在担当する

業務という即効性のものでしたが,

人の育成には,「才能を将来に備え

て伸ばす」というタィプもあります。   _ d
「今後 この人物には, このことを担

当させたいので,今 のうちか ら,先

行投資的に学ばせておきたぃJと ぃ

う,思 惑に基づくものです。狭義の

教育 といって もよいかもしれ ませ

クし。

学習方法は,内 部での教育,外 部

講習の受講,ビ デオや書籍の活用,

内部の特定部門や外部の研究機関で

修行する体験学習,自 分で突き詰め

て考えて成果を出すなど,内 容や主

―    ロ

技量水準

図 15 技 量の確保と才能の3fL

アイ
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旨に応じて様々です。この種の教育

では,ゴ ールが明確な場合も,そ う

でない場合もあり得ます。

会談ですが,人 の育成を,2形 態

紹介しましたが,こ れらは記録の残

し方が異なります。技量確保型では,

水準へ到達した記録が有効ですが,

才能強化型では,学 習内容の記録が

有効です。第 11章 で説明しますが,

HE録の残 し方は,記 録を用いて何を

明らかにするか,そ れをどの場面で

どのように使うかで決まります。

D人 の適性と配置

さらに人には,適 性もあります。

お客様と接することが多い仕事や,

視力や聴力など五感が大切な仕事リ

新 しいことを生み出す仕事などで

は,そ の人の個性やセンスや方向性

が,非 常に大切だったりします。当

事業所としては,だ れに何の仕事を

担当してもらうかも,適 性考慮して

決めます。

D最 後は本人の意識次第

適性のある範囲内のことであれ

ば,最 後は本人の意載次第です。意

識が高ければ,ど んどん自分で勉強

後
H

するでしょうし,周 囲の人たちの期

待も高くなってきます。そして,水

準が上がったことを自分で感じ取れ

ると,自 分で磨きをかけたり,工 夫

したり,上 司に新たな挑戦を願い出

たりしてきます。目の輝きや態度が

変わってきたことは,周 囲の人も気

づいて,そ の人にも良い刺激を与え

ます。

しかし,711えば失敗するなど,何

かのね子に気持ちがなえることもあ

ります。管理 ・監督者は,各 人の状

態を見て,解 決策を助言したり,状

況に見合うテーマを設けたりして,

やる気が出るよう努めていますが,

皆さんも,そんな状態に気づいたら,

ひと声かけてみてください。

まとめ

組織は人第 どんほこヽす

ぼうしし〕承庸や夕筋があって

も,そ れを活かすのは人。どせ

身 掲 ,将 来tこ活きることをあ

み出栃 ,殉 激しあえるからご

そす麺紛で個 できる。

9=品 質管理は信頼の基本

品質管理という言葉を聞いたこと

がありますか。品質管理というと1

非常に限定された世界だけで行うこ

とのように思われがちです。しかし

実際には,日 常的に,い つの間にか

用いているものなのです。

Dそもそも品質管理とは

品質管理は,所 定の品質を得るた

めに体系的に行 う活動の総称です。

英語では
“
Qualiけ COnt■Hol〕なの

で,よ くQCと 略しています。日本

では,1960年 ころから積極的に取

り組んだ結果,不 良発生の抑制と業

務の効率化に大いに貢献しました。

当事業所でも,一 部工程で統計的品

質管理の手法を日常的に活用してい

ます。

また,QCサ ークルという小集団

活動や,“QC七 つ道具
"や “

新 QC

七つ道具
"と

いったQC手 法なども

よく用いられています。

'デ ータ ・分析 ・情報

データ ・分析 ・情報の関係を,こ

こで整理しておきたいと思います。

測定して数字を得たり,何 かを訊き

とったとします。入手したばかりの

ものは,あ くまでも生データです。

それを一覧表にまとめたリグラフに

表すなりしてピジュアル化すると,

何となく分析した気になりますが,

これはまだり集計でしかありません。

そこから普段と異なる変化の程度を

知ったり,こ の先どうなるかを推測

したり,何 が真意かを読みとって,

今後どうすればよいかを見いだす

と,情 報となります。この生データ

から情報に変化させる作業が,“分

析
"で

す。

分析というと,生 データが数多く

図 1 7
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なければできないと思いがちです

が,そ うとも限りません。例えばお

客様からクレームの電話が入って,

「これは大変なことが起きた。早急

に対策を講じないと,こ のお客様を

失うJと 思うことがあります。この

場合,データは1件 だけなのですが,

その重要度を推量して,次 の行動に

移らせることに結び付いています。

つまり,分 析しているのです。状況

把握や原因解明から,行 動 ・提案に

つなげるのが,真 の目的といえま

す。

D手 法は後からついてくる

先ほど,QC手 法をいくつか紹介

しました。ここからは,実 は自分に

対する戒めも兼ねるのですが,QC

手法を使うといつの間にか安心し

て,そ こで思考を停止させてしまう

ことがあります。手段と目的を混同

して,手 段が先に立つという状態で

す。

例えば,パ ソコンのワープロソフ

トには,さ まざまな機能があります

ね。習い始めたころは,機 能を教わ

つて,自 分で実際に試してみて,修

得していきます。しかしそもそもワ
ープロソフトを使うのは,文 章を作

ったり,資 料を作るのが目的で,機

能は,あ くまでもツールなのです。

そして,文 章や資料を作るうちに,

「こんなことはできないだろうかJ

と思い立ったときに,説 明書やガイ

ド本を見て,使 いたい機能を見つけ

て,そ れを使うのではないでしょう

か。

慣れた人は,ど んな機能があるか

をあらかじめ見ておいて,使 いたく

なったときに調べていると思いま

す。QC手 法でも同じです。何をし

たいかが明らかになると,目 的に合

つた手法を見いだすことができるの

です。しかし,手 法を習得するには

時間を要します。QC手 法を普段か

ら勉強しておくのは,そ のための備

えなのです。

D品 質管理以外でも同じこと

ここまで品質管理についてお話し

してきましたが,QC手 法が使える

のは,品質管理だけではありません。

例えば,市 場動向を調べて整理 ・分

析して新商品を企画する場合にも,

お客様のアンケー トから対応策の有

効性を見いだす場合にも,さ らには

売上げ ・経費などから財務的な考察

を加える場合にも,品 質管理の手法

は十分に応用可能です。

冒頭で触れたQCサ
ークルという

小集団活動も,営 業面に関する検討

場面でもうまく活用できます。Qc

手法も含めて,環 境活動,労 働安全

衛生〕リスク管理,業 績向上j職 場

のやる気の引き出し,人事考課など,

自分なりに,応 用方法を編み出して

ください。そして良策が生まれたら,

ぜひとも皆さんに公表 してくださ

い。それもQCサ
ークルの一手法で

す。

品質管理については,序 論程度を

お話ししただけです。これ以外にも〕

実は数多くの手法や概念があって,

この限られた時間で話しきることは

できません。しかし仕事を行う上で

の強い味方が,後 ろに控えていると

いうことだけは,理 解しておいてく

ださい。

10.組織全体での動き

当事業所のIS0 9001の 活動に

は,組 織全体で取り組む活動があり

ます。その内容を知り,自 分がどの

ようにかかわればよいかを考えて,

積極的に参画していきましょう。

D品 質方針 白品質目標

最初は
“
品質方針

"で
す。黒板の

横に貼ってあります。品質方針は,

― じ

― ザ

図 18 手 法を使いこなすのが真の∝

まとめ

何をどうしたし〕か,そ のためた

何を知りたし力1,そ 在 はどの

ァータをどう新 するわち最質

含画の手法がご/1壊 まる。帰

質管理手法のあワ新馴よ盲夕Flt

広し〕。
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英語で
“
Qtallty POLc7'と言って,

当事業所の品質上のポリシー,つ ま

り,私 たちがどのような観点で品質

を捉えて行動するかについて,大 き

な方向性を打ち出したものです。つ

まリルールは,品 質方針をいかにし

て実現するかの方策とも言えます。

第 6章 でも触れましたが,ル ールで

定めていないことが生じた場合に

は,品質方針に照らして判断します。

ですから,品 質方針の真意は,必 ず

理解しておいてください。

一方,“品質目標
"ほ

j当 事業所

が今後何に取り組むかを示すもので

す。世間では,個 人や常設委員会,

プロジェクト単位で品質目標を設定

するケースもありますが,当 事業所

では,事 業所全体の中期目標と部門

ごとの年度目標の2階 層で展開して

います。品質目標で大切なことは,

「どのように達成させるか」と 「達

成策を日ごろから忘れず実践するJ

の2点 です。当事業所の場合,2か

月ごとに進捗状況を報告してもらっ

て,達 成の状況と見通し,達 成策自

体の有効性を検討しています。

D内 部監査

内部監査という活動があります。

内部幣杏では,① ルールどおりに実

施しているかと,② ルール自体が有

効なものかを調査して確認します。

つまり,① 安心材料を見いだすこと

と,② どこに工夫の余地があるかを

調べるのが目的です。

当事務所では,内 部監査を年2回

行っていて,① 部門ごとに状況を確

認する形態と,②特定の製品に着目

して部門間の連係を確認する形態

の,2本 立てです。今 日お集まりの

皆さんは,お そ らく今度の内部監査

で,普 段の仕事の状況と結果,そ し

て各人に対する教育訓練の状況につ

いて,質 問を受けると思います。

皆さんの仕事の状況は,普 段か ら

上司が把握していますが,大 局的な

状況は,な かなか捉えきれません。

そ こで,IS0 9ool活 動を適切に続

け,更 に工夫するための引き金とし

て,内 部監査を活用しています。

D再 発防止 ・未然防止と積極改善

お客様か らクレームが届いた り,

自分たちが業務 中に気づいた りし

て,問 題が発生していることが判明

した場合,問 題を解消するだけでな

く,今 後に心配が残るようなケース

では,同 様のことが再発しないよう

にする必要があります。また 「もし

かすると問題発生するかもしれな

いJと 感じて,先 に手を打っておい

た方がよい場合には,未 然防止の対

策を講じます。これらをIso 9o01

では,順 に,是 正処置 ・予防処置と

呼んでいます。

このときに大切なのは,① 問題が
“
発生済み

"か “
発生見込み

"か
を関

係者が知る,②影響範囲を見極める,

③真の原因を究明する,④対策の必

要性を判断する,⑤それらを一掃で

きて継続可能な対策を打つ,です。

私たちは,部 門に配属になると,

どうしても部門の一
員という目線に

陥りがちです。事業所として会社と

して という大局的な見方 を持つよ

う,努 めてください。問題が再発し

て困るのは,私 たち全体なのですか

ら。

ここまでお話しした問題発生防止

というネガティブなことだけでな

く,積 極的に良くするというポジテ

ィブな工夫,い わゆる改善もありま

す。先ほどお話 しした品質目標もそ

うで す し,第 12章 で 説 明す る
“
日々が工夫

"も
,積 極改善にあた

ります。

D経営者からの宿題

私たちの IS0 9o01は ,事 業所単

位ですので, トップである事業所長

を
“
経営者

"に
位置付けています。

IS0 9001に は,“マネジメン ト

レビュー'と
いう活動があり,成 果

や状況などの情報 を経営者 に集 め

て,評 価 ・検討の上,将 来の行 く末

を描き直して,方 向性を打ち出しま

す。つまり花取 り役です。当事業所

図 19 品 質方針 ・品質目標
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では,部 長以上の参加による会議体

形式で,半 年に 1回 〕開催していま

す。

マネジメントレビューを通 じて,

経営者か ら
“
宿題

"が
示されます。

これは単なる意見や感想ではなく,

関係者に何を取 り祖ませるか,何 を

引き出させるか,何 を意識 。理解 ・

定着させるかなどの,新 しいことを

考えさせるきっかけづくりとなって

います。出された宿題に真摯に取 り

組ませることから,経 営者の各人に

対する思いも伝わ ります。こうした

チャンスを括か しきろうとす るの

は,経 営者ならではの発想ですね。

まとめ

あらなで痩くしていこう。問題

の再発防止 す未然防止は必須事

見 しかし良しヽところを更1こ良

くするのも=夫 。扇質冒漂にも′

経営者かうの宿題にも積極的に

チャレンラを

11、文書と記録

人にものごとを伝える,後 で役立

てるために残しておく。文書や記録

を設ける理由 ・目的はここにありま

す。

D掲 ヒのいろいろ

文書は,活用するために設けます。

逆に,あ る文書をだれも見ない,使

わないならば,その文書は不要です。

その文書がなくてもうまくいくメカ

ニズムが,必 ずあります。こういう

話をしますと,「緊急時にだけ使う

文書だと,普 段は見ませんJと いう

反論が,よ く出ます。しかし,本 来

は,緊 急時に使うものほど,普 段か

ら見て熟知していないと,い ざとい

うときに役に立たないものです。

制定した文書が活きてくるのは,

①開いてもらう,②読んでもらう,

③理解してもらう,④行動してもら

う,⑤思い出してもらう,が伴つた   _ロ
場合に限られます。文書化というと,

文字を紙にプリントした冊子形態と

いうイ メージが強いかもしれ ませ

ん。しかし固定観念を捨てて,先 ほ

どの①～⑤に則つて考えると,実 に

さまざまな形態に思い至ることでし

ょう。

文書は,冊 子形態でも,張 り紙で

もホワイ トボー ド上の掲示でも,机

の上のガラス板の下でも,パ ソコン

画面でも構いません。例えばチェッ

ク用紙にチェック項目を列記 したも

のは,「これらをチェックしなさいJ

‐ ゛

図20 経 営者は宿題を通じて考えさせる
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り

という指示書に相当しますから,文

書化の一形態といえます。

一方,コ ピー機の紙話まりでふた

を開けて 「高温注意Jの 表示に気づ

けば,う かつには触 りません。文書

化 には こうしたセ ンスが関われま

す。日にとまって行動に結び付 くこ

とが,最 も大切なのですから。

D読 みやすさ=使 いやすさ

ある文書を手に取ってみたもの

の,小 さな文字がびっしり並んでい

ると,読 みたくなくなります。一覧

表とか写真やイラス トが主体なら

ば,ま だ 「見てみようJと いう気に

なりますね。品質マニュアルの普及

を図るために,漫 画にしても構いま

せん。もっともかえってベージ数が

増えて,抵 抗がありそうな気がしま

すが。

文字の種類やサイズ,文 字間隔や

行間隔,見 出しの形 ・色 ・大きさ,

空白部分など,見 やすくするため

に工夫する必要があります。Iso

9001の 活動で用いる文書,つ まり

ルTル ブックは,実用文書ですから,

必要部分をすぐ探せて,肝 心な内容

を誤ることなく読みとれることが不

可欠です。

これ らの文書に限 らず,私たちは,

いつの間にか,書 き手の論理で文書

を作ってしまい,読 み手がどう使う

かを忘れてしまいがちです。お客様

向けの商品で,お 客様の使い勝手を

徹底的に考えている私たちです。同

じ事業所内の仲間のためにも,同 じ

姿勢で接していきたいものです。

D嬉 はヨ閣騰ヨ雪料

「この文書を自分で見ることはな

いな」と思うな らば,そ の人にとっ

て不要な文書なのでしょう。しかし

それは,後 任者にも当てはまるので

しょうか。

今 日は,転入者も何人かいますね。

配属先で,こ れか ら担当する業務を

引き継 ぐときに,資 料も何 もなく,

日要だけだと,ち ょっと不安にな り

ませんか。前任者は,こ れまで経験

していて容易に対応できる ことで

も,後 任者には初めてなので,と ま

どうことも多いと思います。そんな

とき,調 べる手段があると,と ても

助か ります。つまり 「引継ざ資料を

事前に作っておくJと いう意味の文

書化もあり得るのです。また 「頭の

中ではわかったつもりだったのに,

いざ書いてみると,話 めが十分でな

いことにはじめて気づくJと いうヶ

―スもあります。

組織で仕事を行っていますので,

今の自分の業務を,永 久に担当する

ということはあり得ません。「将来,

だれかに引き継 ぐJという気持ちで,

大切なことを普段から早めに整理し

ておいてください。こうしてまとめ

たものは,当 事業所にとっての財産

という面もありますが|そ もそ も,

仕事 に取 り組む者のマナーで しょ

う。

D記録は使うために残す

あの記録を見たいのだが,ど こに

あるかがわからない。あるのは不要

記録ばかりで,肝 心なものは,ど こ

かに埋もれていて,見 つか らない。

こうなると,も のごとを進められな

くなることもあります。

記録を残すのは,使 うためです。

製造記録 ・
横査記録 ・設計記録な

ど,活 動成果を証明する記録もあれ

ば,問 題発生時の原因究明での調査

用の記録もあります。訴訟を受けた

際の証拠用の記録 もあるで しょう。

どの記録を,ど の媒体で, どこに,

どのようなファイル ・見出し ・区切

りで,い つまで残すか。結局,そ の

記録をどのような場面で何に活用す

るかで,記 録が活きるかどうかが決

まります。

そのときに,不 要記録をたくさんヽ
り

図22 順 れるデータは単なるゴミ

ようこそiS0 9001
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残していて,肝 心な記録が見つから

なかったらどうなるでしょうもきっ

と,と ても困 りますね。ですか ら,

必要ない記録は,必 ず規定に従って

廃棄してください。不要記録であっ

ても,納 めるためにはキャビネット

やスベースが必要です。それこそ,

無駄なことでしかありません。

まとめ

文書も記録も窟うためにある。

策わないなう成 なくてもよい

の ある。 しかし貸うのは

自分だけとは限助れ ち将来rご

庸えておくのも,文 書と記録の

用ら

12.最後にまとめを

いよいよ最後です。IS0 9001を

実践する上で,ぜ ひ知っておいても

らいたいことを,総 括してお話しし

ます。

図23  P D C A

D日々がI夫 (PDCAj

P D C A と いう言葉を聞いた こと

があ りますか。PlaIL―DO―Check―

Act,つ まり 「どうすればうまくい

くかを決める,実 行する,テ ェック

する,必 要な対策をとるJで す。計

画的にものごとを進める上での,基

本中の基本と言えるでしょう。

方策を決めるとき,実行するとき,

チェックするとき,対策を取るとき,

それぞれ工夫の気づきのチャンスが

訪れます。常にそれ らに気を配って,

更に良くしていくこと。これが私た

ちのモ ッ トーであ り,PDCAを 通

じて日々の工夫を積み重ねているか

らこそ進歩があるのです。

PDCAの ポイントは評価 ・検討。

よく
“
レピュー"と

呼んでいます。

私たちは,何かに取り組むからには,

きっと成功したいと思いますよね。

その経験が将来に役立つかどうか

は,評 価 ・検討の程度で差がつきま

す。というのも,成 功するにも,失

敗するにも,た いてい理由がありま

す。結果がよくても,「実は作戦立

てはよくなかった」ということもあ

ります。結果も大切ですが,そ れ以

上に作戦とその後の進め方を評価 ・

検討して,な ぜうまくいったかの秘

訣をためる,そ してその秘訣を,ま

ねていきたいものです。

D成果を知つて安心 ・納得

私たちは,常 にベストを尽くして

いると思います。努力するからには,

成功したいと思いますよね。新たな

ことに挑戦する,確 実に実践する。

これらに熱意をもって取り組むに

は,そ の熱意を持続できるようにす

るための推進力が不可欠です。

当事業所では, 日々の情報や品質

目標,内 部監査,お 客様調査など

種々の情報を整理 ・分析して,ど の

ような成果が得られたかを,経 営者

に報告するだけでなく,関 係部門に

フィードバックしています。

おそらく自分自身の工夫の成果が

どうであったかについて,知 りたく

なることでしょう。安心 ・納得する

こともあるでしょうし,逆 に不足が

あることに気づいたならば,更 に工

ヽ す  げ

― ザ
成果按露会は当事業所恒例の自慢大会の日

岡いてP・Bいて,今年はすごい成果だから一

図 24 成 果を知ることが活力の源
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夫してみてください。

D品 質は巡りめぐって自分に帰る

本日の冒頭でお話ししたように,

品質活動は,品 質との関連の仕方を

広く捉えていくと,私 たちの業務の

大半を占めていると言っても,過 言

ではありません。自分が取 り組んで

上げた成果は,他 の人たちに役立ち

ますし,今後の自分にも役立ちます。

逆に,自 分がサボれば〕周囲の人に

迷惑をかけて,巡 りめぐって自分の

ところに戻ります。

いずれにしても,IS0 9001を 活

用することで,組 織の基盤が整備さ

れてきたのは事実です。ある意味で,

「IS0 9001は ,組 織の運営 ・発展

のインフラJと も言えましょう。

人 ・設備 ・手法 ・技術 ・情報 ・体制

など,組 織内のエッセンスを総括的

に運営できる,一 本筋の通ったもの

の存在。当事業所にとって貴重な財

産であり,今 後ビジネスを積極的に

発展させていく上での,強 力な武器

なのです。自分のため,事 業所のた

めに,良 い方向で活用したいもので

すね。

いいつしょにやっていきましょう

ここまで,IS0 9001の 基本事項

について,な るべく平易な言葉に置

き換えなが ら,ひ ととお りお話しし

てきました。しかしお話しした内容

の大半は,ISOだ か らというより

も,普 通に仕事を行うと必要となる

ことばかりだったと思います。

IS0 9001な どというと,何 か特

別なことが求められるのではないか

と思うかもしれませんが,当 た り前

のことを,当 た り前に行いましょう

ということに行 き着きます。ISO

9001と いうのは,「常識を規格とい

う形でまとめたものJと 言い換えて

もよいでしょう。その際に 「ビジネ

スなのだから,お 客様のことを考え

るJ,そ して 「組織で活動 している

のだから,他 の人のことを考えるJ

という鉄貝]を思い出 して もらえれ

ば,何 が大切かが,お のずと浮かん

できます。

皆さんは,一連の教育が終わると,

職場に配属になります。それ以降も,

この鉄則を絶対に忘れずに,そ して

工夫を重ねることで,さ らにプロと

しての自信を磨いていきましょう。

今後の皆さんの活躍を楽しみにして

います。そして,何 か困ったことが

生じたら,ぜ ひ相談してください。

いっしょに考えていきましょう。

まとめ

も0900「 は安心 納得 カエ夫

の写′き金。品罰知の めぐって

自分!環る。う夕効際り ,な

ぜできたか力わかれ|ざ自信がつ

く。いつしょにやりましょう。

どジネズだかう′絢筋勤 ち。

∪

工夫を導き出すシステムのけん引役

国府 保 周 著
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