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C O N T E N T S

「組織能力：サービスエクセレンス」と「エクセレントサービスの設計活動」の規格
―ISO 23592及びISO/TS 24082について―

東京大学　水流　聡子

成熟した先進国として生き残るた
めの変化の手段として、欧州では 

「組織能力：サービスエクセレンス」
を獲得し、エクセレントサービスの
提供による金銭的・非金銭的な利益
による組織のサクセスと、価値共創
する従業員と顧客の幸せ度の向上が
目標となりました。

ド イ ツ で は2011年 にDIN SPEC 
77224、 イ ギ リ ス で は2014年 にBS 
8477が発行され、欧州規格として
CEN/TS 16880が2015年に発行され
ました。産業領域におけるこれら規
格の活用と成果に基づき、ドイツか
らの提案でISO/TC312 Service in 
Excellenceが設置され、2021年6月に
２つの規格が発行されました。
①IS23592 Service Excellence 
─Principles and model
IS23592 サービスエクセレンス 
─原則とモデル
②TS24082 Service excellence 
─Designing excellent service to 
achieve outstanding customer 
experiences
TS24082 サービスエクセレンス 
─卓越した顧客体験を実現するエク
セレントサービスの設計

【サービスエクセレンスという組織能
力の要素（4側面・9要素）】

優れたサービスを提供し続けるこ
とができるようになるために、ISO 
23592では、卓越した顧客体験とデラ
イトにつながる組織活動の要素を、

サービスエクセレンス・モデルとし
てまとめています。モデルの中心に
は顧客デライトを絶え間なく実現す
るという目標が示されています。つ
まり、顧客デライトを生み出せる組
織能力は、以下に示す４つの側面・
９つの要素から、組織をみなおし、
変化させていくことが必要であるこ
とがわかります。これらの側面や要
素の間に順序関係はありません。経
営者・中間管理者・スタッフが顧客
のデライト創出へ向けて一体となっ
て、新たな価値創造のための活動が
展開される組織能力を獲得していく
ことを支援するための原則とモデル
を提示してくれる規格といえます。

（1）サービスエクセレンスのリーダー
シップと戦略
・リーダーシップとマネジメントの条件
・サービスエクセレンスのビジョン、
ミッション、戦略

（2）サービスエクセレンスの文化と
従業員エンゲージメント
・サービスエクセレンスの文化
・従業員エンゲージメント

（3）卓越した顧客体験の創出
・顧客ニーズ、期待、要望の理解
・卓越した顧客体験の設計と改良
・サービスイノベーションマネジメント

（4）運用面でのサービスエクセレンス
・顧客体験に関わる効率的で効果的な
プロセスと組織構造のマネジメント
・サービスエクセレンスの活動と結
果のモニタリング

【新たな価値創造を実現するためのエ
クセレントサービスの設計活動（5つ
の活動）】

ISO/TC312/WG2の会議では、エ
クセレントサービスとしての記述に
特化すること、そのために組織が取
るべき行動を中心に書くこと、が方
針として決まりました。

図は、優れたサービスの設計活動
内の関係を示しており、左側にある
エクセレントサービスの設計プロ
ジェクトの計画を経て、図の中央に
ある（A）─（E）を適宜追加したり
繰り返し行ったりすることを通じて、
顧客デライトを目指していきます。
設計し終えたエクセレントサービス
が実際に提供・使用されれば、新し
い評価活動のきっかけとなるフィー
ルドデータが生み出されます。これ
らのフィールドデータには、サービ
スの運用や顧客体験に関するデータ
が含まれており、点線矢印に示され
るように必要に応じて他の（A）─（D）
の活動が反復されていきます。どの
活動段階からでも開始することが可
能です。
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DfESの設計活動

エクセレントサービ
スに関する設計プロ
ジェクトの計画 A) 顧客に対する理解と共感

B) 設計課題と
独自の価値提案の明確化

E） エクセレントサービス
のための設計の評価

エクセレントサービス
とその提供

D） 共創環境の設計

C） 顧客接点とデータポイントに
よる卓越した顧客体験の設計

例）
顧客プロフィール
顧客の声（VoC）
顧客インサイト

適切な場所に
戻り、実施

評価報告を
含む設計結果

フィールド
データ

例）
顧客による積極的な参加
サービス提供者による顧客中心性
共創環境

例）
新たなカスタマージャーニー
顧客接点、データポイント
サービスブループリント

例
“どうしたらできるか
（How might we）”
の問いかけ（HMWス
テートメント）
独自の価値提案

ISO/TS 24082を元に作成
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2018年から品
質工学会と本学
会の共同研究会

「商品開発プロ
セス研究会」が
スタートしまし
た。アカデミア
が中心の本学会

と技術者が中心の品質工学会が融合す
ることによって、日本独自の産学連携
の研究組織が実現したのです。このよ
うな研究会が実現することは両学会に
所属する筆者にとっては数年前までは
予想すらできなかったことです。大き
な期待感を抱きながら、これは日本の
製造業に役立つ新たな価値を提供する
大きなチャンスであると考え、本研究
会の3つのWGの一つであるWG2「創造
性と効率性を両立した技術開発プロセ

スの研究」の幹事を担当することにい
たしました。

WG2では、創造性と効率性を両立さ
せた最も効果的な技術開発プロセスと
して欧米で市民権を得ているDFSS

（Design For Six Sigma）をベンチマー
クし、そこに品質管理や品質工学の考
え方や技法を融合させることで、DFSS
を超える技術開発プロセスを構築する
ことを目指しています。そして、その
成果として技術開発プロセスを設計す
るプラットフォーム“T7”を提案すると
いう段階に到達し、品質工学会の大会
RQES2021Sにてその概要を発表する機
会を得ることができました。今後はT7
の実践活用を通じて課題を見える化し、
よりよいものに仕上げていく予定です。

WG2の研究活動は欧米から謙虚に学
ぶと同時にJapan as No.1と言われてい

たころの日本の強みを再認識するとこ
ろにも特長があります。WG2での議論
の中で共有化された最近の日本企業の
課題についても触れたいと思います。
品質工学の活用はR＆Dなど製品化プ
ロセスの上流に行くほど効果が大きく
なります。ところが、上流段階での品
質工学の活用が進まない実態があるの
です。上流活用の本質は失敗の加速と
失敗からの有益な情報獲得にあります
が、これが短期成果主義マネジメント
と相性が悪いのです。欧米企業がかつ
ての日本企業から学び、それをDFSS
などの仕組みとして再構築した一方
で、日本企業はかつての欧米企業の合
理主義経営を導入し、創造性と効率性
の両立という意味で周回遅れ状態に
なってしまったと思うのです。この状
態でT7の導入を推進するとT7が短期
成果の手段とされてしまい件数管理な
どの形骸化が懸念されます。それを避
けるためにより大きな経営目標を設定
し、それを実現する手段としてT7を位
置付ける方針管理の再導入が有効では
ないかと考えています。皆様のご意見
もいただければと思います。

世界一の技術開発プロセス構築に向けて

● 私 の 提 言 ●

㈱リコー　細川　哲夫

JSQC規格
講習会
ルポ

スの広範囲にわたる各プロセスで活用される様々な考
え方やツールについて、限られた時間の中でも、その
エッセンスを何とか詳しく伝えたいという熱意が感じ
られました。質問の機会も多く、最後には30分以上に
わたる質問や参加者の議論が進められました。

コロナ禍で想定しない使用環境に晒される、リモー
トで行われるDRの物足りなさや三現主義が実現でき
ないもどかしさといった今時の悩みも討論されました。

参加者の顔ぶれは幅広く、製造業の開発や品質保証
担当のみならず、医療、一品モノ、スタートアップ、
あるいは現場工事のプロセス開発はどうあるべきか、
など、開発として想定する活用範囲を多様な参加者が
押し広げ、この規格をさらに価値あるものにしている
ように感じられました。

企業や業態によってその成り立ちや個性、強みなど
は異なりますが、この規格は従来型の大量生産のみな
らず、様々な業種やプロセスで開発ロードマップとし
て活用できる、非常に有意義なものと言えるでしょう。
この規格を活用した各企業の次代の価値創造が望まれ
るところです。

小川　文子（㈱MUJIN）

2021年5月18日㈫、JSQC規格「新製品・新サービ
ス開発管理の指針」の講習会が行われました。オンラ
イン講習の利点で参加者は全国各地から、また多様な
業界から計32名が集まりました。終息が見えないコロ
ナ禍や、低下しつつあると言われる日本の国際競争力
などの環境の変化もあり、参加者の多くには、業界を
問わず、この先の開発や創発、顧客価値創造やイノベー
ションはどうあるべきかという共通の危機感が前提と
してあったのではないかと思います。

新製品開発には、潜在ニーズの把握、ボトルネック
技術のブレークスルー、DRや初期流動管理など、品
質管理・保証における広範な知識や実践が必要となり
ます。この規格は、そのための有用な手法をパッケー
ジとしてまとめ、わかりやすく解説することを主眼に、
学会として作成されたものです。

中條先生による講義では、企画からアフターサービ

「新製品・新サービス開発管理の指針」
―顧客・社会のニーズをもとに
新たな価値を創造する―
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第142回関西
講演会
ルポ

るLGBT+支援の取り組み」と題し、現職場で取り組ま
れているLGBT+について講演をいただいた。LGBT+は
性的マイノリティなどの総称であり、LGBT+の中にも多
様性があることや日本でも11人に1人はLGBT+である
ことを自認しているという現状報告があった。当事者
の感じている課題や悩みを知り、LGBT+に対する偏見
や差別しない言動を日頃から認識しきちんと対応する
ことが必要。自治体でも同性パートナー制度が導入さ
れるなど、LGBT+に対する取り組みが進み出している。
企業や教育機関でも人事制度や教育システムなどの環
境づくりが望まれるが、従業員のニーズも多様化して
いるため、制度設計の際に利用者をLGBT+に限定せず、
多くの人が利用できるように人事規定もユニバーサル
デザインにしておくとよいなどの経験談を頂戴した。
LGBT+に関する対応について悩みを持つ人も多いと思
うが、自分が知らなかったことも多く次につながった
ことを実感できた。講演後のパネルディスカッション
では多くの質問があり活発な議論がなされた。ダイバー
シティやLGBT+に関する知識だけではなく、企業の取
り組みに言及したご講演を元に活発な議論ができ有意
義であった。

杉谷　浩成（住友電気工業㈱）

2021年6月18日、関西支部主催の第142回講演会が
開催され、コロナ禍、オンラインで31名が出席した。
講演1では、元帝人株式会社日高乃里子様から「女性
がより一層活躍できる環境づくりと企業の取り組み」
と題し、元の職場、帝人で取り組まれたダイバーシティ
の推進について講演をいただいた。「女性が会社で意
欲をもち能力を発揮できるような仕組みづくり」につ
いて具体的な体験を交え共有していただいた。帝人が
2000年に、トップダウンの元、専任組織を作り、開
始した女性が活躍する仕組みづくりの中で、人事制度
改革、女性育成のための研修プログラムなどが紹介さ
れた。ニトリとの共同開発では、女性だけのチームを
つくり、顧客に直接届く商品を開発する新しいコンセ
プトを提案し、 社内外から評価された。 ダイバーシ
ティ＆インクルージョンの意義を具体的な事例を自ら
の体験を交えてわかり易いお話をいただいた。

講演2では、EY Japanの梅田恵様から「企業におけ

多様性の受け入れを阻むものは何か？
〜真なるD＆Iを目指して〜

2021年4月の
入会者紹介

　2021年4月14日の理事会審議にお
いて、下記の通り正会員1名、準会員3
名、賛助職域会員1名の入会が承認さ
れました。

（正会員1名）
〇伊藤　洋介（ダイセル）

（準会員3名）〇加藤　拡・韮沢　晃三 
郎・北川　暁佑（名古屋工業大学）

（賛助職域会員1名）〇木村　喜一郎 
（味の素ヘルシーサプライ）

名誉会員：20名
正 会 員：1711名
準 会 員：64名
職域会員：50名
賛助会員：152社224口
賛助職域会員：12名
公共会員：17口

教員公募
早稲田大学 創造理工学部 経営システム工学科　教員公募

千葉工業大学 社会システム科学部 経営情報科学科 教員公募

募集人員　�教授、教授（テニュアトラック）、准教授、准教授（テニュアトラック）、
専任講師、または、講師（テニュアトラック）1名

所　　属　��早稲田大学理工学術院　創造理工学部　経営システム工学科
／経営デザイン専攻

研究分野　IE・生産マネジメントに関する分野
着任時期　2022年4月1日㈮
応募締切　2021年8月31日㈫必着
詳　　細　早稲田大学　理工学術院　公募・採用

https://www.waseda.jp/fsci/tag/recruiting/
早稲田大学　教員公募
https://www.waseda.jp/top/about/work/organizations/
academic-affairs-division/faculty-recruitment

募集人員　�2名、それぞれ、教授、准教授、または助教
所　　属　��社会システム科学部　経営情報科学科
研究分野　社会システム工学分野
着任時期　2022年4月1日㈮
応募締切　2021年8月30日㈪必着
詳　　細　千葉工業大学　社会システム科学部　教職員募集

https://www.it-chiba.ac.jp/institute/adoption/

https://www.waseda.jp/fsci/tag/recruiting/
https://www.waseda.jp/top/about/work/organizations/academic-affairs-division/faculty-recruitment
https://www.it-chiba.ac.jp/institute/adoption/
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●第124回クオリティトーク（東日本）

テーマ：ＳＤＧｓと品質管理

ゲスト：平林 良人 氏（テクノファ）

日　時：2021年8月18日㈬18：00〜20：00

会　場：Zoom会議室（オンライン）

詳細･申込：https://jsqc.org/124th_qtalk/

●第129回QCサロン（関西）

テーマ：デジタル人材の社内育成プログム

〜ダイキン情報技術大学〜

ゲスト：下津 直武 氏（ダイキン工業）

日　時：2021年8月23日㈪19：00〜20：30

会　場：Zoom会議室（オンライン）

申込先：関西支部事務局

詳　細：https://jsqc.org/129qcsalon/

●第126回研究発表会（中部）

日　時：2021年8月25日㈬13：00〜17：05

会　場：Zoom会議室（オンライン）

申込締切：2021年8月18日㈬

詳細･申込：�https://jsqc.org/126th_kenkyu_

presentation/

●第143回講演会（中部）

テーマ：�観察データと実験データ─製造

業の品質管理では今まで通り実

験計画法の考え方を大切に─

日　時：2021年8月25日㈬17：45〜19：00

会　場：Zoom会議室（オンライン）

申込締切：2021年8月18日㈬

講演者：永田 靖 氏（早稲田大学）

詳細･申込：�https://jsqc.org/143th_chuubu_

kouenkai/

●第127回研究発表会（関西）

日　時：2021年9月17日㈮10：30〜16：30

会　場：Zoom会議室（オンライン）

プログラム：

　研究発表　6件

　特別講演 　グローバル・ロジスティクス

の現状と課題

石原 伸志 氏（東海大学）

詳細･申込：�https://jsqc.org/127th_kenkyu_

presentation/

●第125回クオリティトーク（東日本）

テーマ：品質管理のタブーについて

ゲスト：遠藤 友貴哉 氏（遠藤メソッド）

日　時：2021年9月22日㈬18：00〜20：00

会　場：Zoom会議室（オンライン）

詳細･申込：�https://jsqc.org/125th_qtalk/

●第126回クオリティトーク（東日本）

テーマ：製品安全と品質

ゲスト：二橋 岩雄 氏（JSQC会長）

日　時：2021年10月6日㈬18：00〜20：00

会　場：Zoom会議室（オンライン）

詳細･申込：�https://jsqc.org/126th_qtalk/

●第129回QCサロン（関西）

テーマ：日本発“ものづくり新論”

：ＪＩＴを超えて

ゲスト：天坂 格郎 氏（青山学院大学）

日　時：2021年10月12日㈫19：00〜20：30

会　場：Zoom会議室（オンライン）

申込先：関西支部事務局

●第51回年次大会（本部）発表募集

日　時：2021年11月13日㈯

会　場：中部地区またはオンライン検討中

　　　　 ※決定次第ホームページにてご

案内いたします。

⑴申込期限

　発表申込締切： 9月24日㈮

　予稿原稿締切：10月21日㈬必着

　参加申込締切：11月 3日㈬

⑵研究発表・事例発表の申込方法

　 https://jsqc.org/51_annual_technical_

conference_boshu/

事　務　局

JSQCホームページ：www.jsqc.org/

本　部：166-0003

杉並区高円寺南1-2-1 

日本科学技術連盟 東高円寺ビル内

TEL：03-5378-1506

FAX：03-5378-1507

E-mail：jimukyoku＠jsqc.org

中部支部：460-0008

名古屋市中区栄2-6-1

RT白川ビル7階

日本規格協会 名古屋支部内

TEL：050-1742-6188

FAX：052-203-4806

E-mail：nagoya51＠jsa.or.jp

関西支部：530-0003

大阪市北区堂島2-4-27

新藤田ビル11階

日本科学技術連盟 大阪事務所内

TEL：06-6341-4627

FAX：06-6341-4615

E-mail：kansai＠jsqc.org

行  事  案  内

会員登録情報　更新のお願い

　2019年8月より会員登録情報
は、インターネット上から確認・
修正変更することができるよう
になりました。
　転勤や異動など会員登録情報
に変更がありましたら、「会員
データベース（会員専用ページ）」
より更新してください。

中部支部事務局
電話番号変更のお知らせ

2021年6月1日から中部支部事務
局の電話番号が変わりましたので、
お知らせいたします。

新番号：050-1742-6188
旧番号：052-221-8318

「品質」誌、投稿論文の募集 !

　会員の方々からの積極的な投
稿をお勧めします。投稿区分は、
報文、技術ノート、調査研究論
文、応用研究論文、投稿論説、
研究速報論文、クオリティレポー
ト、レター、QCサロンです。

論文誌編集委員会

https://jsqc.org/124th_qtalk/
https://jsqc.org/129qcsalon/
https://jsqc.org/126th_kenkyu_presentation/
https://jsqc.org/143th_chuubu_kouenkai/
https://jsqc.org/127th_kenkyu_presentation/
https://jsqc.org/125th_qtalk/
https://jsqc.org/126th_qtalk/
https://jsqc.org/51_annual_technical_conference_boshu/
www.jsqc.org/

