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顧客起点による TQM を 目指して

（株）リコ
ー

代表取締役社長　桜井　正光

　　日本経 済は 緩 や か に 回復 基 調 で あ る が，依然 と し て

先行 きは予断 を許さな い 状 況 に あ る．政府 の 「構造改

　革 と経 済 財 政 の 中期展望」 に あ る ように
， 今後 の 日 本

　経済 の 持続的 な成長 は ， 旺盛 で 活力に あふ れ た 民間部

　門に か か っ て い る．残念なが ら「Fortune　Global　 500』

　に よれば ， 1995年 に は 500社 中 149社 を占め た 日本

　企業が ．2004年に は 82社に まで 減少 し，『IMD リポー

　 ト』で は
， 総合 で 60 の 国 また は 地域中で 23 位 と惨憺

　た る有様で あ る．日本経済再生 の た め に，日本企 業 に

最 も必要 なの は 国際競争力 の 強化 で あ る．

　　私 は，今 日 の IT 革命，知識社会化，お客様主 導時

代，そ して グ ロ
ーバ ル な大競争時代 に お い て ， 日本企

　業が 国際競争力 の 強化 を図 っ て い くた め に は，「顧客

価値創造経営」 と 「高効率経 営」の 二 つ の 経営で際立

つ こ とが必要 と考 えて い る．

　　「顧客価値創造経営」 とは，顧客 の 顕在 ニ
ーズ へ の

吏 な る対応や潜在 ニ
ーズ 掘 り起 こ し に よ る ， 他 に な い

商 品 ・、サ ー
ビ ス の 提供 で ある （リ コ

ー
で は，こ れ を簡

　単 に 価格破壊競争 に 巻 き込 まれな い 商品 とい う意味 で

、「普通 で な い 商品」と 呼 ん で い る ）．「高効率経営」 と

　は い うまで もな く，コ ス ト
・
経費 の 削減 で あ り，投入

資本 ・資産 の 効率的運用 で あ る．

　 私 は，こ
・
の 二 つ の 経 営 の 際立 ち に TQM の 果たす

べ き役割 が 大 で あ る と考 え て い る．例 えば ， 「普通 で

　な い 商品 」の 企画プ ロ セ ス に お け る 科学的ア プ ロ
ー

チ

研究や ， 高効率化設計 ス テ ッ プ の 開発 と い っ た TQM

　の 新商品開発 へ の 期待 で あ る．

　　「普通 で な い 商品」 の 開発 に は，メ ソ ッ ドに 加 え て

TQM の 基本的な考え方が 重要で あ る．すなわち，マ

ー
ケ ッ トイン の 思想 で ある．リ コ

ー
で は，お 客様 を出
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発 点 と した 行動 を起 こ さ ね ば な らな い と し， 顧客起
．
点

を強調 し実行 して い る．こ れ か ら の 世 の 中は，モ ノ に

代表 さ れ る 品質 とそ の レ ベ ル の 妥当性 も常 に 顧客起点

で評価 ・管理 して い くこ とが 望 まれ る．

　 お客様 は，提供 さ れ た 商品 ・サ
ー

ビ ス の 品質の 評価

の み な らず，品質を作 り出すプ ロ セ ス ，さ らに は 企業

の ビ ジ ョ ン や地球環境，人権，雇用，社会 へ の 取 り組

み な ど ，
い わ ゆ る 企 業 の 社会 的責任 （CSR ）ま で を

評価 し選択す る．モ ノ から社会的責任分野 ま で何 を重

点化する か は 個 々 の 企業に 任 せ る と して ， 企 業の 社会

的責任 の 最重要項 目に，お客様へ 提供する商品
・
サ
ー

ビ ス の 品質を あげ る こ とが 重要 と考 え て い る．

　 私は，海外 工 場 勤務時代 に多 くの 経験 を したが，日

本の 経営 の 強 み は，全貝参加 の 経営 だ と実感させ られ

た．こ れ は 何 も皆で 共 に 相談 し， 決め なが ら仕事 をす

る とい う意味 で はな い ．皆 が それ ぞれ の 任務役 割 を分

担 し， 遂行する経 営 と い う意味 で あ る．

　 海外 の 作業者は ，品質管理 面 で も品質改善 を自発 的

に は や らな い ．品質改善 は ， Qヘス タ ッ フ の 役割 だ と

して い る．しか し，日本 で は
一

番作業 の しづ ら さや 無

駄 を知 っ て い る作業者が 改善 を分担 し，改善提案 をし

て い る．こ の 違 い は 非常に大 きい と思 う．今後 もさ ら

に 品質 や 無駄 を見 え る ように し，全員参加 （分担）型

の 改善活動 が 企業 の競争
・
力強化 に 機能す る よ うに し て

「
い くべ きだ と考 え て い る．

　今後 ， 当学会 の 副会長 と して，日本企業の 競争力強

化 の た め の TQM ，こ れ か らの 企業経営 の 重要 な経営

ツ
ー

ル どし て の TQM ・
の あ り方 な どに つ い て ，会 長

をは じめ 会 員各位 と共 に 探 っ て い き た い と考 えて い

る．
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