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特集にあた っ て

鈴木　督久
＊

　「品 質．／誌 の 特集テ…
マ に 「調査」を取 ト）上 げた こ

とを意外 に 思 う方 も多か ろ う と想像す る．品質管理 の

中心的方 法 は 実 験計画法 で あ り，調査計両法 で は なか

っ た か らで あ る．しか し，品質経営 とい う概念に ま で

拡大す れ ば 調査 もまた 企 業経営 の さ まざ ま な場面 で 利

用 される技術 で あ る こ とは間違 い な い ．は じめ に 品質

経営 と調 査 法 に か か わ る認識 を簡単 に 述 べ て み た い ．

　日本は 1980年代に 明 らかな変化 を経 験 した．経済

的 に は 成長 か ら成熟 の 時代に移 っ た．働けば働 い た 分

だ け報われ た の は昔 で，働け ば 働 くほ ど報われな い よ

うな現在 が あ る．ま た ， 第三 次産業 の 構成比 が GDP

に お い て も， 就業 人 口 に お い て も 50％を超 え た．そ

し て 個 人 所得 に 占め る消費支 出が 50％ を超 え，さ ら

に その 過半 が 選択消 費で あ リ， 税制 的 に は間接税 （消

費税）導 入 が 必 然的 と な っ た 。こ れ は 歴史的 に は 生産

社会か ら消費社会 へ の 上昇 で あ り，工 業化社 会か ら情

報化社会 へ の 展開 で もあ っ た．

　生産社 会に お い て は ， 管理 すべ き品質は
一方的に 生

産 企業 の 内部 に 所属 して い た．し か し，消費社会 に お

い て は品質 はブ ラ ン ド化さ れ た 関係性 と して ，消 費市

場 と い う企業の 外部 に 形成 され る．生産社会 の 品質管

理 は 設計条件 を実験 し計
’
測 して い た が

， 消費社 会 の 品

質管理 は 消 費者知覚 を調査 し測定し な け れ ば ならな

い ．そ こ で 目差す の は 製 品 品 質 の 安 定化 で は な く，知

覚 品質 の 活性化 で あ る．こ れ は市場 に蓄積 さ れ る 無形
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価値 であ り，無視で きな い 経営資源 だ と認知 され た．

　とこ ろ が、知覚品質は 無形 で 触れる こ とが で きず，

そ の 姿を見る こ ともで
’
きな い ．直接測定で きず数値表

現 さ え 困難な こ と もあ る．しか も 企 業 の 内部 に 主体 的

に 顕在 せ ず，外部 に客体的に潜在す る の で，企 業側 に

よる完 令な支配 は で き な い ．人々 の 心 の 中を調 べ る に

は，実験 で は な く調査 が 必要 に な る こ と も多い ．

　企 業経営 の ス テーク ホ ル ダーに 対す る満 足度調 査 が

一
般化 し，顧客満 足 （CS） と従業 員満 足 （ES ）の 測

定調査 が 多く実施 さ れて い る が 、事例 公 表 は 少 な い ．

そ こ で 調査 を提供 する 立 場か ら，醍 醐 氏 と 菊 入氏 に

CS と ES の 現 揚 を公 表可 能範 囲 で 論 じて い た だ い た．

　 イ ン タ
ー

ネ ッ トの 普及 で Web 調査 も拡 大 し て お

り ， 期 待 と批判 が 渦巻 い て い る が ，草創期 か ら Web

調査を手掛 け て きた佐野 氏 に 冷静に 眺望 して い た だ い

た。こ の Web 調査 の 限界 を打破する た め に準実験 の

解析法 で あ る 「傾向 ス コ ア．1 が 注 目 さ れ て お り， 今 後

か な トり利用 さ れ る と思 わ れ る．星 野 氏 に は 調査事例 を

使 っ て傾向ス コ ア を解 説して い た だ い た．

　調査 に は 定件 と定量 が あ る．讃井氏は評価 グ リ ッ ド

法 〔EGM ） と い う定性 イ ン タ ビ ュ
ー

調査 の 開発者で

あ る．こ れ ま で の 経 験 か ら 課 題 も含め て 論 じて い た だ

い た．小 島氏 に は ， そ の EGM で 仮説探 索，グ ラ フ ィ

カ ル モ デ リン グ で モ デ ル 探索，構造方程式 モ デ 11ン グ

で モ デ ル 検証一 と い うプ ロ セ ス を 示 し て い た だ い

た．鈴木 は，企 業 の 質的側 面も評価 す る 目的 で 開発 し

た 「日経 プ リズ ム 亅の 調査 内容 と統 計モ デ ル を紹介 し

た ．最後 に 基 礎的話題 を対 話式 コ ラム に して み た．

　 本特集 が 調査 の 有効 活用 に 若干 で も貢 献する こ と を

願う．
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