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２０２５年度

日本品質奨励賞　授賞式

ご　案　内
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日本品質奨励賞とは

　日本品質奨励賞は，日科技連が創立 50 周年を記念して，2000 年に新たな品質賞とし
て創設し，「TQM 奨励賞」と「TQM 実践賞」とで構成されています．授賞の対象とな
る組織は，組織の大小・営利組織・非営利組織，製造業・非製造業を問いません．

　TQM 奨励賞は品質の改善が着実に進展しており，さらにその継続とレベルの向上が
図られれば，企業の業績は向上し，デミング賞の受賞レベルに至ると思われる組織の品
質マネジメントを積極的に表彰し，今後の一層の発展を促す動機を提供することを目
的とするものであります．TQM を指向している組織においてその展開を速やかに行う
ための一つの道程として位置付けています．また ISO9000 規格に基づいた品質システ
ムの審査登録制度が国際的に普及してきましたが，組織がこれを真に有効な経営手段に
するためには，この規格の活用に対する工夫と努力が必要です．TQM 奨励賞はこの規
格に基づいて実効のある品質システムを構築して実質的な効果を上げている組織を表彰
し，ISO9000 規格の有効活用を広く推進していくことにも役立ちたいと考えています．

　TQM 実践賞は，これまで「28 組織」が受賞されていました品質革新賞を 2024 年度に
刷新し，主に，中小規模の組織がチャレンジしやすい内容へと見直しをいたしました．
　TQM 奨励賞が組織全体の TQM 達成レベルを表彰評価するのに対し，TQM 実践賞は，
TQM を構成する要素となる『方針管理』『新商品・サービス開発管理』『日常管理』『プ
ロセス保証（品質保証）』『情報の収集・分析と知識の蓄積・活用』『人・組織の能力開発
と活性化』等に対するいずれかの取り組みにおいて，「改善活動が進みつつある／業務で
の活用が一部進みつつある／成果が出始めている」等，部分的ながらも顕在化した状態
に対して，有効性／再現性／革新性・チャレンジ性の視点での評価を行ないます．
　TQM 実践賞は，表彰の内容を公開していくことを通して，その功績を奨励し，表彰さ
れた活動のさらなる成長を促すことを目的としています．

　2025 年度日本品質奨励賞の受賞組織は，本年 9 月 30 日（火）に開催した判定会議で，
つぎのとおり TQM 奨励賞 1 組織，TQM 実践賞 6 組織に決定いたしました．

TQM 奨励賞受賞組織 TQM 実践賞受賞組織
松本工業株式会社 株式会社エス・ディ・ロジ　信頼性保証室

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社
　ワンオペレーション部及び鳥取工場
独立行政法人国立病院機構 埼玉病院
ジャパンフィルター株式会社
有限会社 中央バフ製作所
株式会社ＴＭＪ　東日本事業本部
　東日本第 3 事業部第 3 センター
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2025 年度日本品質奨励賞　授賞式
（2025 年 11 月 12 日（水）16 時 00 分～ 17 時 05 分）

於：経団連会館　（２階経団連ホールよりライブ配信）

16 時 00 分　　　式　　辞
	 一般財団法人日本科学技術連盟　理事長	 佐

さ さ き

々木　眞
しん

　一
いち

16 時 05 分　　　日本品質奨励賞各賞授賞ならびに受賞者あいさつ
　　　　　　　　　TQM 奨励賞
　　　　　　　　　　　松本工業株式会社
	 代表取締役社長	 館

たて

　下
した

　繁
しげ

　仁
ひと

　殿

　　　　　　　　　TQM 実践賞
	 株式会社エス・ディ・ロジ　信頼性保証室
	 代表取締役社長	 苅

かり

　田
た

　　　成
まこと

　殿

　　　　　　　　グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社
　　　　　　　　　　　　　　ワンオペレーション部及び鳥取工場
	 工場長	 高

たか

　山
やま

　敏
とし

　矢
や

　殿

	 独立行政法人国立病院機構 埼玉病院
	 病院長	 細

ほそ

　田
だ

　泰
やす

　雄
お

　殿

	 ジャパンフィルター株式会社
	 代表取締役	 木

き

　村
むら

　真
ま

有
ゆ

子
こ

　殿

	 有限会社中央バフ製作所
	 代表取締役	 倉

くら

　澤
さわ

　　　諒
りょう

　殿

	 株式会社ＴＭＪ　東日本事業本部東日本第 3 事業部第 3 センター
	 センター長	 澤

さわ

　田
だ

　由
ゆ

紀
き

子
こ

　殿

　　　　　　　　　選考理由報告	
	 日本品質奨励賞　TQM 奨励賞　審査員	 古

ふる

　谷
や

　健
たけ

　夫
お

	 日本品質奨励賞　TQM 実践賞　審査員	 金
かね

　子
こ

　雅
まさ

　明
あき

17 時 00 分　　　祝　　辞
	 一般社団法人日本品質管理学会　会長	 山

やま

　田
だ

　　　秀
しゅう

17 時 05 分　　　終　　了

※ 2025 年 10 月 1 日現在
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日本品質奨励賞　TQM奨励賞受賞にあたって

●●●●●●
1966 年創業の松本工業株式会社は、自動車用シートフレームやヘッドレストなどの自動

車部品製造を中心とした事業を展開しており、現在ではグループ売上約 130 億円、従業員
約 500 名を擁する企業へと成長してまいりました。近年では、脱炭素接合技術 Jmec®（ジェ
イメック）への積極的な投資を通じて環境経営を推進しています。

近年自動車業界を取り巻く環境が大きく変化する中で、当社は企業体質を大幅に強化し
持続的成長を図るため、2022 年に TQM 推進強化を宣言しました。そしてトップの強い意
志のもと、次の４点を中心に、全社一丸となって「品質経営の定着」に取り組んできました。

１）企業理念を基盤とした価値観の共有
全社員に配布した「松本工業の心得帳」とその副読本に、企業理念とその実現に向
けた経営者と従業員の行動規範が明文化され、TQM の精神を支える企業文化の礎と
なっています。

２）「ビジョン 2030」実現に向けた方針管理の徹底
経営課題を明確化し、実現のための階層別の責任分担とその役割を具体化した方針
管理を徹底することで、全社員が主体的に課題解決へ取り組む体制を築きました。

３）現場力の向上と日常管理の質的進化
標準作業書の改善、作業 FMEA の導入などにより、現場の「やりにくさ」の解消と
品質向上を両立しました。デジタル技術も最大限に活用しており、特にヘッドレスト
生産ラインでは、RFID トレーサビリティシステムを内製して日常管理の徹底を図っ
ています。

４）脱炭素接合技術 Jmec® の開発進展
顧客が求める低コスト・軽量化・脱炭素を実現し、カーボンニュートラルの推進に
貢献する独自の脱炭素接合技術 Jmec® の開発に注力し、自動車部品を中心に新商品
や新工法の開発の成果を市場に投入できる日が近づいています。

こうした活動の成果として、会社方針達成度の向上、製品不良率や災害件数の低減、生
産性の改善、また従業員満足度や成長意欲アップなど、有形・無形の成果を上げることが
できました。

当社は今回の受賞を励みとして、TQM をより効果的に活用して技術と人、組織をさらに
磨き、顧客と社員に感動を届けながら、持続可能な社会の実現に貢献してまいります。

松本工業株式会社

松本工業株式会社
代表取締役社長

舘下繁仁 無電源プレススクラップ搬出装置
ピクシーシリーズ

溶接レスかしめ接合工法 

〒 802-0065　福岡県北九州市小倉北区三萩野一丁目 2 番 5 号
TEL：093-923-0388（代）　企業の詳細 URL: https://www.matsumoto-kk.co.jp/
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日本品質奨励賞　TQM奨励賞受賞にあたって

松本工業株式会社　選考理由
松本工業株式会社（以下、同社）は、1966 年創業の地である北九州市に本社を置き、い

くつかの事業を営む複合企業体である。2024 年度の売上は約 120 億円、従業員は約 500 名
となっている。主力は売上の約８割を占める自動車部品事業であり、自動車用シートの骨
格部品であるシートフレーム、ヘッドレストに加えてマフラー部品、ドアインパクトビーム
などを生産している。近年は脱炭素技術への投資を通じた環境経営を推進しており、地域
経済と環境の好循環に寄与している。

自動車業界を取り巻く厳しい環境変化に対応して、持続的に成長していくために、同社
は企業体質を大幅に強化する必要があると判断した。このため 2022 年に TQM の推進強化
を宣言、トップの強い意志の下、方針管理や日常管理の体系整備が進み、実行に移されて
きたことから、今回の TQM 奨励賞への挑戦となった。受審のスコープは自動車部品製造
事業（自社製品の開発も含む）として、審査は主力工場である豊前工場で行われた。

同社の TQM の特徴の第一は、前社長（現会長）が 2013 年に、会社の企業理念をまとめ
た「松本工業の心得帳」を全社員に配付して、価値観の共有を図ってきたことである。「心
得帳」には「利他精神」「自責」などの行動規範が記され、経営判断や日常業務の基準とし
て活用されている。TQM の神髄ともいえる内容であり、このようなベースがあったからこ
そ、３年という短い期間で TQM が社内に浸透したものと思われる。

第二の特徴は、ビジョン 2030 の実現に向けて経営課題を設定し、戦略テーマを方針管理
の仕組みにより具体的な実施事項に落とし込んで、全社で取り組んでいることである。ま
た「ビジョン実現・戦略テーマと TQM 活動の関係連関図」を作成して、それぞれの取り
組みの位置づけと TQM との関係を明確にしている。

第三の特徴は、生産現場における標準作業書の質のレベルアップに拘り、やりにくい
作業の洗い出し、作業観察の徹底、作業 FMEA の導入などにより日常管理の充実を図っ
てきたことである。特に化成品（ヘッドレスト）の生産では、RFID（Radio Frequency 
Identification）を用いたトレーサビリティシステムを構築して、工程や生産条件などの日常
管理が徹底されている。

結果については、方針管理の充実により、会社方針の達成度が向上してきた。新商品や
新工法の開発では、その一部が市場に投入できる目処がついている。日常管理の充実では、
工廃率（不適合率）の低減、災害件数、生産性の向上など多くの指標が改善傾向を示して
いる。特にヘッドレストについて、直近３年間で納入順序不良０件を継続していることは特
筆に値する。さらに全員参加のチャレンジ ONLY1 改善活動（QC サークル活動）などの展
開により、改善効果額も増大傾向となり従業員の満足度も向上している。今後も TQM を
より効果的に活用して組織能力を高め、組織文化の醸成を通して、経営課題の解決を図り、
ますます成長していくことが期待できる。

以上により、松本工業株式会社は、日本品質奨励賞 TQM 奨励賞の受賞資格を備えてい
ると判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

●●●●●●株式会社エス・ディ・ロジ　信頼性保証室
株式会社エス・ディ・ロジは、医薬品メーカーから医療機関、薬局、地域医療までの医

療流通プラットフォームを一気通貫に担う機能を持った医薬品物流会社で、メーカー物流
（3PL）から卸物流までの機能を生かし、効率的なソリューションの実現を目指しています。

これまで、物流品質の維持・向上のため、3PL は ISO9001 を基盤とする品質システムで、
卸物流は、受託先の株式会社スズケンが作成した「商品管理マニュアル」で運用していま
したが、経営トップの品質提言や医薬品の適正流通（GDP）ガイドラインの発出を契機に 
① 3PL で培った品質保証システムを卸物流へ移植する ② 3PL と卸物流の垣根を越えた全
社的な品質保証体制を構築することを目標として掲げ、TQM を活用し、主に次の 4 点を推
進してまいりました。

１）3PL の品質システムを卸物流へ移植し、全社的な品質保証体制を確立する。
２）認証機関を移転し、業務プロセスの改善、業務受託先からの信頼性向上を目指す。
３）卸物流領域で ISO9001 を取得し、TQM 活動の範囲拡大を可視化する。
４）温度バリデーションのハードウエア・ソフトウエア体制を構築する。

これら TQM 活動の導入により、次のような成果が表れました。
１）3PL と卸物流の品質マニュアルを統一し、全社的な運用ができるようになりました。
２）日科技連への移転により、業務プロセスの精緻化が進み、信頼性が向上しました。
３）卸物流の設計・開発部門、卸物流センター及び卸支店で ISO9001 を取得しました。
　　現在、全卸物流センターでの ISO9001 取得に取り組んでいます。
４）全卸物流センターで温度バリデーションを実施し、警報装置の設置が完了しました。

医薬品物流業界は大きな変革期を迎えています。この変化を様々な物流ニーズにお応え
できる「機会」と捉え、TQM 活動を通じ、社員一丸となって果敢にチャレンジしていく所
存です。そして、スズケングループの一員として、オンリーワンの「ヘルスケア・ロジスティ
クスカンパニー」を実現し、世の中のお役に立てるよう邁進してまいります。

〒 461-8701　愛知県名古屋市東区東片端町 8 番地
TEL：052-954-2670（代）　FAX：052-953-7101
企業の詳細 URL： https://sdlogi.com/

株式会社エス・ディ・ロジ
代表取締役社長　苅田　成

株式会社エス・ディ・ロジ
（名古屋本社）
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

株式会社エス・ディ・ロジ　信頼性保証室　選考理由
取り組みテーマ：一気通貫の医療流通プラットフォームの構築による高品質化・効率化の実現
TQM 活動要素：プロセス保証（品質保証）

株式会社エス・ディ・ロジ信頼性保証室（以下、同組織と略す）は、全社の中央機能と
して ISO 9001 に基づく品質マネジメントシステム（QMS）の構築・運用・改善を担い、「一
気通貫の医療流通プラットフォームの構築による高品質化・効率化の実現」を目的に、メー
カー物流（3PL）で培った品質保証の枠組みを卸物流へと本格展開している。2018 年の
GDP（医薬品の適正流通）ガイドライン発出を契機に活動を加速し、品質保証体制の全社
的な整備を推進している。

同組織の TQM の第一の特徴は、国内外の基準と ISO 9001 を一体化したマネジメント
である。ISO 9001 と GDP（Good Distribution Practice）の差分分析に基づき GDP 要素を
QMS へ取り込むことで、効率的かつ実効性の高い運用を実現した。あわせて、卸物流にお
ける品質保証システムを新規に構築し、標準化・教育体制の整備、委託先との品質協定締結・
監査導入、全国の拠点における温度バリデーション体制（倉庫・車両・容器の運転時適格
性評価 / 性能適格性評価、継続監視・警報システム）の構築など、医薬品物流に不可欠な
品質確保の仕組みを整えた。

第二の特徴は、再現性を担保する標準化・文書体系の整備である。商品管理マニュアル
に加えて、文書管理・教育研修・変更管理・温度バリデーションの「卸専用 4 文書」を整
備し、各センター・支店で共通の規定・手順のもとで運用できる基盤を構築した。さらに、
いくつかの卸売拠点で先行して ISO 9001 を認証取得し、今後の認証拡大計画や標準手順の
共通化（戻品、棚卸等）により、標準化の深化と横展開を計画的に進めている。

第三の特徴は、活動の革新性とスケールである。従来はメーカー物流で進めてきた ISO 
9001 ベースの QMS 活動を、当社として初めて卸物流へ展開し、従業員規模で約 6 倍にあ
たる領域へ水平展開している。これにより、3PL（Third Party Logistics）→卸→医療機関・
薬局へと切れ目のない一気通貫のロジスティクスとトレーサビリティを実現しようとする点
は、業界の先陣を切るチャレンジとして高く評価できる。

結果については、品質指標（KPI）に基づく評価で改善が顕著であり、卸物流における温
度管理違反や誤配送などの発生件数は 2022 年から 2024 年にかけて約 8 割減となった。ISO
認証範囲の拡大、委託先監査の定着（年 1 回）や温度バリデーション体制の一気通貫での
構築・運用も確認され、同組織の取り組みが医療流通の高品質化・効率化に着実に寄与し
ている。

今後は、施策と成果との因果関係をより明確にする効果分析の充実（件数から発生率管
理への高度化、施策時期と指標推移の紐づけ等）や、内部監査・相互監査の活用、委託先
管理の標準手順の更なる整備、人材育成を通じた各拠点の自走体制強化により、構築した
品質保証システムの定着と全社的 TQM への発展が一層期待される。

以上により、同組織は、日本品質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備えていると判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社（以下、GMJ）は、2020 年に江崎グリ
コ株式会社の製造子会社が合併し、製造統合会社として設立されました。現在、国内 13 拠
点において、菓子、加工食品、冷菓、乳製品などの製造を行っており、グリコグループのパー
パス「すこやかな毎日、ゆたかな人生」の実現に向け、GMJ のミッションとして「たゆま
ぬ創意工夫で常においしさと健康をお届けし、すこやかな世界をつくる」と掲げ、生産活
動に取り組んでいます。

設立以前、各工場では QC 活動や TPM 活動に取り組んでいましたが、その水準や内容
には工場間でばらつきがあり、要因分析や改善策の実行においても属人的で、改善成果も
一時的に終わるケースも見受けられていました。　

こうした課題を踏まえ、GMJ では設立にあたり、コアコンピタンスとして「体系的改善・
変革能力の獲得」を掲げ、ISO でも規定されている Lean Six Sigma（以下、LSS）を導入
しました。導入理由としては、LSS は、グローバルスタンダードの手法であり、VOC（顧
客の声）に基づく課題設定、統計的な要因分析と効果検証により、成果の後戻りを防ぎ、
デジタル化時代に必要な統計的思考力の育成にも有効であったことです。

さらに、LSS に「ムダの排除」や「機動的な改善（Just do it）」の視点を加え独自のフレー
ムワーク『LSJ』とし、社員一丸となって経営の変革活動を推進しています。

鳥取工場では、食品ルウや菓子の製造を行っていますが、LSJ の考え方と手法を学び、
活用することで、長年解決できなかったルウ充填時の液だれ防止や開封時のシール残りの
改善に取り組みました。その結果、お客様からのご指摘発生率の低減や、AI 検査カメラの
導入によるコスト削減など、成果の「見える化」が進み、全員参画と人材育成の促進につ
ながっています。今後は、高度技能人材が多数活躍し、社外からも LSJ 活動が競争力とし
て評価されるよう、GMJ 全体で取り組みを強化してまいります。そして、すべてのステー
クホルダーの皆さまへ「おいしさと健康」を価値として提供し続けてまいります。

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社　ワンオペレーション部及び鳥取工場

〒 555-8502　大阪府大阪市西淀川区歌島 4 丁目 6 番 5 号
TEL：06-6477-8352（代）　FAX：06-6477-8255
企業の詳細 URL：https://www.glico.com/jp/

鳥取工場
工場長　髙山敏矢

グリコマニュファクチャリング
ジャパン株式会社

鳥取工場
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社　ワンオペレーション部及び鳥取工場　選考理由
取り組みテーマ：Lean Six Sigma（LSJ）を活用した鳥取工場の改善活動
TQM 活動要素：情報の収集・分析と知識の蓄積・活用

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社（以下、同組織と略す）は、ワンオペレー
ション部および鳥取工場をはじめ、同組織のコアコンピタンスと位置づける「体系的改善・
変革能力の獲得」を体現すべく、Lean 生産方式・Lean Six Sigma・Just Do It を組み合わ
せた独自フレームワーク（社内通称：LSJ）を活用し、Voice of Customer に基づく課題形
成と統計的分析により、品質向上・コスト低減の経営成果を創出している。工場長をチャ
ンピオンとする標準体制、LSJ 部会によるプロジェクト型マネジメント、課題形成から完了
後 6 か月確認までの年間フロー、ISO 13053-1 に基づく資格・研修体系を整備し、鳥取工場
での代表事例では DMAIC（Define、Measure、Analyze、Improve、Control）により液だれ・
黒片を大幅に低減し、AI 画像検査装置の活用で目視検査以上の精度を確保するなど、成果
を示している（液だれ 99％・黒片 98％削減、顧客指摘 0 件〔2024 年度以降〕）。

第一の特徴は、改善を推進する標準体制と教育体系の確立である。LSJ の推進に当たり、
標準的な体制を構築し、年間マネジメントフローに沿って活動を定着。資格制度・研修・
教材を整備し、社内教育を展開している。あわせて、ダッシュボードにより活動の可視化
とナレッジの蓄積・共有を図っている。

第二の特徴は、活動の実効性と継続性である。鳥取工場における LSJ の活動件数は近年
5 ～ 10 件の間で安定的に推移し、製造コスト削減に大きく貢献している。加工費・品質・
設備安定稼働の各指標も改善している。さらに、改善直後だけでなく 6 か月後も効果確認し、
対策の定着を確認する仕組みを備えている。

第三の特徴は、データ収集・分析を土台とした問題解決力と人材育成の体系化である。
現場では QC 七つ道具に加え回帰分析や検定などの統計手法の活用が進み、LSJ 研修体系
の効果が現れている。デジタル／ AI の活用も進み、アプローチの定着と難課題への挑戦風
土の醸成が図られている。

結果として、顧客指摘発生率の低減、活動完了件数や CR 金額の推移、成果の見える化
を通じて工場内での全員参画と人材育成の進展が確認できる。今後は、指標妥当性をより
高めるため、各プロジェクトの目標値と実績値の差異に基づく評価や、テーマ（品質向上・
生産能力向上・労働衛生・環境・D&I 等）に応じた指標設定の充実が望まれる。また、鳥
取工場に蓄積されたデータの棚卸しと「改善に必要なデータ」との対比を行い、必要なデー
タ・インフラの明確化と整備を進めることで、活動のスピードと再現性はいっそう向上する。
統計教育の妥当性評価と改善も推奨する。

以上、同組織は LSJ を軸にした改善推進体制、実効性の高い活動運営、データ分析と人
材育成に裏打ちされた問題解決力を備えつつあり、TQM の理念に沿った継続的な成果創出
と更なる発展が期待できる。よって、グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社ワン
オペレーション部及び鳥取工場は、日本品質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備えている
と判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

●●●●●●
独立行政法人国立病院機構埼玉病院は、埼玉県南西部保健医療圏に位置する 550 床の急

性期病院として、「この地の人々の健康といのち、そして安心のこころを守る」の理念の基、
地域の leading hospital を目指して活動してきました。2011 年に ISO9001 に基づく質マネ
ジメントシステムを導入し、業務の可視化・標準化による医療の質向上を推進してきまし
たが、さらなる組織力強化のため、方針管理を通じて病院全体の方向性を共有し、一丸となっ
て取り組む体制が必要と考えました。

2021 年から本格的に方針管理に取り組み、院内全部署に方針管理シートを配布し、年度
の品質方針に沿った目標・方策の策定を求めました。年度毎に活動の問題点を抽出し、外
部講師の指導や外部審査の視点も取り入れながら、目標・方策の妥当性や連動性を高める
べくスパイラルアップしてきました。4 年間の活動を独自に作成した基準で評価すると、全
体も部署毎にも年々改善してきていることが可視化されました。方針管理の導入により目
標を達成する部署が増加、PDCA サイクルが強化され医療の質の向上につながりましたし、
入院患者数、手術件数、救急搬送数などの増加による収支改善といった病院経営の具体的
成果に貢献しました。また、病院力を高める施策として患者経験価値（PX）や職員経験価
値（EX）の向上にも方針管理の目標とし、PX サーベイや職員やりがい度調査などで指標
の定量化を行いながら向上を推進しています。

今回の受賞は、方針管理の定着と職員一人ひとりが病院方針を自らの業務に落とし込み
実践してきた成果です。今後は、診療科の目標・方策設定の不十分さや評価の曖昧さを克
服し、改善のサイクルをより確かなものとすることで、理念を実現し地域に貢献できる病院
を目指していきたいと考えています。

独立行政法人国立病院機構 埼玉病院

〒 351-0102　埼玉県和光市諏訪 2-1
TEL：048-462-1101（代）　FAX：048-464-1138
企業の詳細 URL：https://saitama.hosp.go.jp/index.html

院長：細田　泰雄
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

独立行政法人国立病院機構 埼玉病院　選考理由
取り組みテーマ：地域の leading hospital としての役割を満たす病院づくり
TQM 活動要素：方針管理

独立行政法人国立病院機構埼玉病院（以下、同組織と略す）は、「地域の leading 
hospital としての役割を満たす病院づくり」を目指して、地域に根ざした中核病院として現
在 550 床で運営をしている。2010 年の新病院開院（350 床）、電子カルテ導入を機に、ハー
ド面の刷新に留まる事なく、病院理念である「この地の人々の健康といのち、そして安心
のこころを守る」をいつでも実行できる体制づくりとそれを実践する職員の意識の向上に
着手した。 QMS-H 研究会との出会いをきっかけに、病院経営に QMS 導入を決意した。
2012 年に ISO 9001、2014 年に ISO22301・ISO50001 と QMS 構築に積極的に取り組んでい
る。当初 PFC（プロセスフローチャート）の整備など日常管理主体の QMS を行っていたが、
病床規模・病院機能の拡大、新型コロナ感染症の終息めどがついたことなどから、病院の
持続的発展を図るために方針管理の強化に 2021 年度より取り組んでいる。　

第一の特徴は、方針管理を展開するにあたり TQM 推進室が方針管理シートを作成・配
布するとともに、年度方針との整合性・目的に合った記入内容であるかを TQM 推進室で
確認する仕組みである。また ISO 9001 審査結果など外部視点も取り入れながら振り返りを
行い、方針管理ガイドを作成・配布するなどその定着化を推進している。

第二の特徴は、方針管理の仕組みの改善を継続的に、またその改善レベルの可視化に取
り組んでいる。独自の 9 項目の 5 段階の評価指標を作成し、21 年より継続的に評価してい
る。また項目別や組織別（診療部・部門）の詳細な分析を行い仕組みの改善につなげている。
またその評価の信頼性を確認するために，AI での分析を行うなど先進的な取り組みを実施
している。

第三の特徴は、2023 年度からサービス提供毎に PX（患者経験価値）を、職員に対して
は EX（やりがい度）の測定を行っている。また職員同士でほめたたえる「埼玉エクセレン
ト賞」や web を用いた改善案募集などの施策も行われている。2023 年度から「患者さん・
仲間そして自分が喜べる仕事をしよう」を方針管理の目標として掲げており、これらを定
量化する結果指標として PX・EX は有効であると考える。

結果として、これらの方針管理活動の浸透により、各部署で改善活動が活性化され病院
組織力・病院力の向上に繋がっている。それぞれの活動目標を達成し、病院全体の経営課
題である入院患者数・ロボット手術・全身麻酔手術件数・救急受け入れ件数などの指標が
増加し、結果として医業収支の改善につながっている。

以上により、同組織は、全社的な方針管理を軸とした改善活動推進体制や組織能力を備
えつつあり、日本品質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備えていると判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

ジャパンフィルター株式会社
ジャパンフィルター株式会社は、1974 年に自動車用噴射ポンプの金網フィルター製造を

手がける会社として創業し、50 年以上にわたり金網加工に携わってきました。現在では、
自動車・建設機械・農業機械・鉄道車両など、さまざまな分野の産業部品向けに金属・金網フィ
ルター等の受注生産を行っています。

2016 年の事業承継を機に「Made in Japan の誇りに貢献」をビジョンに掲げ、2018 年よ
り ISO9001 認証取得に向けた取組みを開始し、2022 年に初回登録を完了しました。これを
契機として、当社では「顧客価値経営」による「競争力の維持・強化を通じた事業継続」
を目指した【方針管理】と、ISO9001 を活用した【プロセス保証】を柱とした QMS を構築・
運用しています。

今回の実践賞本審査では、以下の点についてアピールさせていただきました。これらの
活動は当社に有形・無形の効果をもたらし、今後の取組みへの大きなモチベーションとなっ
ています。
❶ 年 1 回のマネジメントレビュー【方針管理】
「顧客価値」と「組織能力」を明確化し、自社に適した課題・目標と取組み内容を設定。
�2019 年に「QMS 計画書」として文書化し、毎年外部・内部環境の変化を反映して内容
を更新している。
例）�サスティナビリティ経営を課題として取り上げ、品質マニュアルを「品質およびサス

ティナブルマネジメントマニュアル」として改訂
❷ 3 か月に 1 回の品質目標進捗確認【方針管理】【人・組織の能力開発と活性化】

設定した目標の進捗を 3 か月ごとに評価し、目標達成に向けた活動へとつなげている。
❸ 月 1 回の定例全体ミーティング【人・組織の能力開発と活性化】

定例ミーティングにより、全社が一体で経営課題に取り組む企業風土が醸成されている。

今後は TQM における【日常管理】の理解を深め、自社の品質マネジメントシステムの
より確かな構築を目指します。そして、品質管理のレベルアップを図りながら、自発的かつ
持続的な改善ができる企業体質を育んでいきたいと考えています。

〒 120-0001　東京都足立区大谷田 4-16-9
TEL：03-3606-1161　FAX：03-3606-1180  URL：https://www.japan-filter.co.jp
企業の詳細 URL：https://www.japan-filter.co.jp

加工例 代表取締役 木村真有子
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

ジャパンフィルター株式会社　選考理由
取り組みテーマ：ISO9001 を利用した方針管理とサスティナブルマネジメントの導入・運用
　　　　  　　　－「顧客価値」を起点としたマネジメントの導入－
TQM 活動要素：方針管理

ジャパンフィルター株式会社（以下、同社）は、ISO9001 を利用した方針管理とサスティ
ナブルマネジメントの導入・運用－「顧客価値」を起点としたマネジメントの導入－に取り
組んだ。

本テーマに取り組むことになった背景と目的は、ISO9001 の認証をきっかけとして「管理」
ができるしっかりした会社にしなければと一念発起し、「安心・やりがい・誇りの持てる会
社を育てる」ための QMS を構築するとのことであった。

JF 活動の一つ目の特徴は、同社が顧客に提供している顧客価値と、その源泉となる組織
能力を明確にし、それをインプットとして作成した QMS 計画書等の帳票である。QMS 計
画書では、ISO 9001 の 4.1、4.2、6.1、6.2 項を基盤に記載項目が設定されており、組織の状況、
事業環境、顧客・利害関係者の要求事項を結び付けて分析できるようになっている。それ
らの帳票により、説得力のある重点課題を設定できている。

活動の二つ目の特徴は、月次および四半期単位で活動状況を確認し、期中に PDCA を回
して修正アクションを取るしくみである。また、年度末にはマネジメントレビューを実施し、
残された課題を把握して次年度へ反映している。このことにより、目標達成の再現性は高
いといえる。

活動の三つ目の特徴は、技術継承やサステナビリティなどのチャレンジ性のあるテーマ
に取り組んでいる点である。積極的な顧客志向の取り組みとして、生産体制強化のための
太田塾に取り組んでいる。とくに、SDGs への取り組みとして、日本適合性認定協会（JAB） 
サステナブル研究会の成果を参考に、品質マネジメントに組み込み、両者を一体化させた
革新的な取り組みを推進し、全社的な活動へと展開している。「品質及びサスティナブルマ
ネジメントマニュアル」の作成により、全社が一丸となり目標達成に向けた活動を展開する
ことを可能としている。その背景には、経営層が最新動向への感度を高め情報収集を怠らず、
新たな挑戦を受け入れる意欲や柔軟な姿勢が挙げられる。また、社長と専務が従業員との
対話を重視し、双方向の意思疎通によって心理的安全性の高い職場を実現している。

上記活動を通じて得られた成果として、2019 年以降の方針管理活動により、新規顧客・
新規製品の獲得を目標に掲げ、大手メーカーとの直取引 1 件を含む、計 8 件の新規顧客獲
得に成功した。製品品質の向上に関しては、2022 年から 3 年連続で顧客クレーム 0 を達成し、
社内不良率も従来の 1/2 以下に減少した。

一方で、方針管理の仕組み自体について、見直しが十分に出来ているとはいえず、問題
解決アプローチの要素である現状把握、要因解析、対策立案、効果検証、標準化といった
ステップを計画段階に組み込むことにより、さらなる飛躍が期待できる。

以上により、同社は、日本品質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備えていると判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

有限会社中央バフ製作所は、バフ研磨材の開発・製造・販売および研磨支援サービスを
行い、製造業のお客様が抱える「研磨の課題を解決する」ことを使命としています。バフとは、
金属や樹脂などの表面を磨いて光沢を出すための研磨用工具です。 

当社では、現場ごとの属人化や品質のばらつき、管理体制の不統一といった課題を抱え
ていましたが、これらを経営基盤の強化と品質向上の好機と捉え、2020 年度より「エッセ
ンシャル 9001」に基づく TQM 活動を開始しました。 本規格は、ISO9001 の基本構造を維
持しつつ、形式的な要素をシンプルにし、顧客価値を起点とした競争力強化に必要なマネ
ジメント要素を追加したものであり、中小企業でも実効性の高い品質経営を実現できる仕
組みです。 

活動ではまず、サプライチェーン全体を俯瞰した事業関係図を作成し、自社が提供する
真の顧客価値を明確化したうえで経営計画書を再設計しました。次に、QMS 体系図や QC
工程表を整備し、製造現場と管理部門の連携を強化。外部専門家の支援を受けながら品質
マニュアルを策定し、属人的作業の排除と再発防止の仕組み化に着手。これにより社員の
品質意識が向上し、全員参加型の改善文化が定着しつつあります。 

加えて、情報システムを全社的に導入し、受発注・生産管理・顧客管理を統合。業務の
標準化と意思決定の迅速化を図り、顧客ニーズ（潜在・顕在）に対する提案力と対応力を高め、
組織の競争力を向上させる成果が得られました。 

その成果として、山形大学との産学連携による「軸付カラーフェルト」の開発が成功し、
荒川区新製品・新技術大賞優秀賞を受賞。売上と新規顧客数が増加し、顧客満足度の向上
につながっています。 今後も、顧客価値を起点とした品質経営を深化させ、品質マニュア
ルの定着と社員主体の改善活動を推進することで、顧客・社員・地域がともに輝く “ 人を
輝かせる企業 ” を目指し、TQM による持続的成長を実現してまいります。

有限会社 中央バフ製作所

〒 116-0001　東京都荒川区町屋 1-26-5
TEL：03-3895-4762　FAX：03-3895-6245
企業の詳細 URL：https://www.chuo-buff.com/
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

有限会社 中央バフ製作所　選考理由
取り組みテーマ：�「エッセンシャル 9001」による “ 顧客価値経営 ” の導入と品質管理体制の

基盤作り
TQM 活動要素：情報の収集・分析と知識の蓄積・活用

従来の有限会社中央バフ製作所（以下、同社と略す）の事業形態は、バフ用資材の製造販売、
仕入れ販売がメインで、そのために売上高も頭打ちであった。そこで同社ではバフ研磨と
いう作業を“サービス提供”と捉えて、従来の製造販売業務に加えて、研磨加工受託サービス、
バフ研磨の内製化支援サービスを加えた “ バフコンシェルジュ事業 ” として体系化させてい
くことで活路を見出そうとしていた。この活動は、職人の領域であるバフ研磨作業社（者）
から得られた情報を、同社の置かれた状況の可視化、新製品開発のインプット情報や、製
品供給体制見直しのきっかけとなったり、更には、バフ研磨業者の廃業に伴って内作化を
検討せざるを得ない顧客への内作化支援のための技術情報として活かされるなど、それぞ
れの仕事の第一歩を刻む貴重な道しるべとなっている。

同社の TQM の特徴の第一は、事業主体者間における「モノ」と「価値」及びそれに伴う「情
報」の流れを整理し、競合企業と同社がどの領域で競争しているか、サプライチェーン上
のモノと価値の流れと業者間の競争を整理した「事業関係図」を作成し、同社の置かれた
状況を俯瞰して可視化していることである。これをもとに、3 つの “ 顧客価値 ” を特定、そ
れを反映させた TQM の仕組み作り及び運用が進められた。更に経営環境の変化を脅威で
はなく、成長のチャンスとして前向きに捉え、前述の情報を基に同社が優先的に取り組む
べき重点課題を抽出し、各課題に対して、具体的な施策を設定し、「重点課題に対する実施
計画書」として実務に落とし込み、施策の進捗と成果を定期的に評価・改善していくことで、
顧客価値の実現と持続的成長を両立させる経営を図っていた。

第二の特徴は、社内関係者からの情報を整理して、同社の業務プロセス全体を俯瞰した
「QMS 体系図」を作成し、品質管理の対象範囲、会社全体の視点から個別業務のつながり
と役割を可視化し、断片化しやすい活動の整理を促進する効果が得られたことである。

第三の特徴は、顧客からの “ 困りごと ” 情報を顕在化させ、研磨業界の構造的課題を打
開するべく、“ 軸付カラーフェルト ” の開発に取り組んだことである。産学連携による共同
研究、製品特長の明確化、同社の優位性を活かした短納期・小ロット対応などにより製品
化に繋がった。これをきっかけに品質・工程・顧客要望を統合した情報管理体制を確立した。
この一連の取組は、顧客価値を起点とした TQM の実践であり、“ 課題抽出→設計→供給→
活用 ” に至るまでの情報収集分析、そこから得られた知識の蓄積・活用が成果として現れ、
その仕組みが定着しつつある事例でもある。

結果として、取組を始めて以降、売上高は伸びて、導入当初の 2020 年対比で、2023 年
では 6 割増、2024 年度も 5 割増と良好な結果となっている。利益も 2020 年はマイナス決算
だが、2021 年以降は黒字決算を計上し、その成果が “ 顧客価値経営 ” の導入と相まって現
れてきている。

以上により，有限会社中央バフ製作所は、日本品質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備
えていると判断する。
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

●●●●●●株式会社ＴＭＪ　東日本事業本部東日本第3事業部第3センター
株式会社 TMJ は 1992 年にベネッセ（旧・福武書店）より分社独立、2017 年にはセコム

の 100％子会社となりました。コンタクトセンターの運営やバックオフィスのアウトソーシ
ングサービスを手掛ける BPO パートナー企業です。私たちのセンターでは、クライアント
オフィスにてクライアント社員と協働しながら、電話・メール・チャット・SNS など多様な
チャネルを通じてカスタマーサポート業務を行っており、顧客接点という事業の生命線を
共に育むビジネスパートナーです。クライアント事業は国内シェアも大きく、固定客も多い
のですが、国内外で競争が激しく、売り切り型から継続利用で収益を得るサブスクリプショ
ン型のビジネスへ転換を進めています。そのため、顧客の離反抑止と運営コストの最適化
が課題となっています。活動を始めると顧客像の理解不足、断片的なデータ収集、分析不
足が顕在化し、まずはデータを収集・活用できる環境整備から着手し、以下３つの施策を
実施しました。
1）ジャーニーマップで痛点を可視化

２つのジャーニーマップで「顧客体験行動の痛点」と「企業と顧客の接点」を可視化
2）お問い合せ・ご意見の声（VOC）の分析・活用

NPS 評価と顧客の状態をあらゆる角度から評価し、顧客が満足を感じるポイントを調査
3）Web サイトと窓口チャネル（電話・メール・チャット・SNS）の連動

連動により、「顧客にとって」最適なサポートを提供できる状態を構築
徹底したデータ収集・分析・活用により、以下のように顧客満足向上とクライアント課

題でもあった運営コスト削減を同時に達成することができました。
1）チャネルコントロール、FAQ 改善、自己解決率向上施策などで NPS が約 20pt 向上
2）コストの高い電話問い合せの比率を 50% 削減、運営コストを最適化

今後も、より良い顧客体験（CX）を提供するためにクライアントと共創し、次世代型ハイ
ブリッドオペレーションとして生成 AI を活用した自動化や、人ならではのハイタッチな対応
を積極的に進めていきます。また、顧客体験を提供する側の従業員満足（EX）も高め、提供
サービスのファンになっている状態を創り上げ、痛点解消のステージから、顧客期待値を超
えた感動を提供するエクセレントサービスのステージへと進化させたいと考えています。
※ NPS：ネットプロモータースコア、顧客ロイヤルティを測る指標

〒 160-0023　東京都新宿区西新宿 7-20-1　住友不動産西新宿ビル（本社）
TEL：03-6758-2000（代）
企業の詳細 URL：https://www.tmj.jp/

センター長 澤田由紀子 コンタクトセンターの様子
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日本品質奨励賞　TQM実践賞受賞にあたって

株式会社ＴＭＪ　東日本事業本部東日本第 3 事業部第 3 センター　選考理由
取り組みテーマ：データ解析を駆使した複数顧客接点における NPS の継続的向上
TQM 活動要素：情報の収集・分析と知識の蓄積・活用

株式会社ＴＭＪ東日本事業本部東日本第３事業部第３センター（以下、同組織と略す）は、
コンタクトセンター運営やバックオフィス業務を担う BPO 企業ＴＭＪの一拠点として、ク
ライアント企業と共創しながらエンドユーザーの顧客満足向上と運営コスト最適化の同時
実現に取り組んでいる。とりわけ、売り切り型からサブスクリプション型へのビジネス転換
等の環境変化に対応し、「データ解析を駆使した複数顧客接点における NPS（ネット・プロ
モーター・スコア）の継続的向上」をテーマに掲げ、「情報の収集・分析と知識の蓄積・活用」
を中核とする TQM 活動を展開している。

同組織の TQM の特徴の第一は、顧客体験の可視化とクライアントとの共創体制である。
ペルソナに基づく顧客体験のカスタマージャーニーマップ（CJM）と、顧客とクライアン
ト企業との接点を整理したクライアント CJM を整備し、問い合わせや修理等の「痛点」を
可視化して関係部署を明確化、迅速な改善へと結びつけた。さらに、Voice of Customer や
Web行動データを定量化し、製品・サポートのNPSのターゲット分析により重点箇所を特定、
解決日数の限界点（４日以内）を設定するなど、データドリブンな意思決定を徹底している。

第二の特徴は、Web と有人対応窓口の連動によるチャネルコントロールである。顧客状
況に応じた最適チャネル誘導（電話，SNS，チャットなど）と応対フローの整備により、コ
ストの高い電話窓口の利用率を 23％へと低減し、デジタルチャネル活用を拡大した。また、
FAQ の検索性・視認性・解決性の観点から体系的に改善を重ね、自己解決率の大幅な向上

（例：2020 年 11 月 44.9％→ 2022 年 1 月 58.2％）を実現した。
第三の特徴は、成果の仕組み化と横展開である。FAQ インテグレーションをパッケージ

化して診断サービスとして提供し、活動のナレッジを組織内に共有することで、エンタテイ
ンメント分野に限らず他業種（例：調理器具メーカー）へも展開し、再現性を高めている。
あわせて、ビジネスデザイン本部 BPO デザイン部を中核に、LSV（Lead Supervisor）をキー
パーソンとしたデータ解析人材の育成を推進し、Customer Experience 向上に資する高度
な分析力の強化が今後求められる。

結果として、NPS は約 20 ポイント向上し、クライアントとの契約上の製品・サポート
NPS およびコスト目標を継続達成した。自己解決率の改善とチャネル最適化により、顧客
企業の運営コスト削減にも大きく寄与している。一般にトレードオフとされる CX 向上とコ
スト最適化の両立を、PDCA サイクルの徹底と共創体制により実現した点は高く評価でき
る。今後は、データ収集システム構築支援の一層の強化や、製品企画等の上流プロセスへ
の関与深化を通じて、当センターの TQM 活動が独自性を高めながら発展することが期待
される。

以上により、株式会社ＴＭＪ東日本事業本部東日本第３事業部第３センターは、日本品
質奨励賞 TQM 実践賞の授賞資格を備えていると判断する。
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2000 ～ 2025 年度日本品質奨励賞受賞組織一覧

ＴＱＭ奨励賞

受賞年度 受　賞　組　織　名

2000 年
ＳＣＭシステムサービス株式会社
久保田工務店株式会社
コニカ株式会社　オフィスドキュメントカンパニー 機器生産事業部
株式会社西澤電機計器製作所

2001 年 金秀建設株式会社
ミツクラテックス株式会社

2002 年
沖縄瓦斯株式会社
キーパー株式会社　御殿場工場
株式会社クロス・ロード　ハートぱすてる事業部

2003 年
コトヒラ工業株式会社
寿屋フロンテ株式会社　埼玉工場
株式会社三和

2004 年

株式会社アスプコミュニケーションズ
株式会社ＫＩＳ
大成歯科工業株式会社
ナブテスコ株式会社　自動車カンパニー 山形工場
株式会社ニチベイ 生産本部

2005 年 寿屋フロンテ株式会社 九州工場
株式会社ジーシーアサヒ

2006 年
アストム株式会社
キーパー株式会社　三隅工場 第三製造課
株式会社コロナ　製造本部

2007 年
アンリツテクマック株式会社
ナブテスコ株式会社　西神工場 製造部 バルブ製造グループ
株式会社雪国まいたけ 生産本部 研究開発室 品質保証室 TQM 推進本部

2008 年
株式会社ジーエス・ユアサ パワーサプライ 産業電池電源事業本部 電源システム生産本部
株式会社永島製作所
ナブテスコ株式会社　ナブコカンパニー 福祉事業推進部

2009 年 関東エラストマー株式会社
2010 年 長津工業株式会社　小松西工場
2011 年 株式会社ＧＳユアサ　産業電池電源事業部　産業電池生産本部

株式会社羽生田製作所

2012 年
阿波スピンドル株式会社　本社・本社工場
小川工業株式会社　本社工場
サンワ アルテック株式会社

2013 年 株式会社新井コロナ
株式会社名光精機

2014 年 オージー技研株式会社
2015 年 株式会社マルヤスエンジニアリング

2016 年
株式会社光栄
澤藤電機株式会社
太陽工業株式会社　生産本部　枚方工場

2017 年

株式会社伊那セキソー
エイベックス株式会社
大豊精機株式会社
株式会社丸開鉄工
株式会社マルヤス・セキソー東北

2018 年
トヨタ紡織株式会社　刈谷工場
トヨタ紡織株式会社　猿投工場
株式会社中野製作所

2019 年
小橋工業株式会社
株式会社島田鉄工
トヨタ紡織九州株式会社

2020 年
アクシアル リテイリング株式会社
河野光学レンズ株式会社
株式会社明電舎　プラント建設本部

2021 年 日電精密工業株式会社
2022 年 関工業株式会社
2024 年 株式会社神戸製鋼所　素形材事業部門　銅板ユニット
2025 年 松本工業株式会社
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品質革新賞
※品質技術革新賞は 2007 年から品質革新賞へ名称変更

受賞年度 受　賞　組　織　名

2000 年 グローリー工業株式会社
東京電力株式会社　福島第一原子力発電所

2001 年 東京電力株式会社　東火力事業所 保修部

2003 年 株式会社ＮＴＴドコモ 研究開発本部 コアネットワーク開発部

2007 年

株式会社コロナ　製造本部
株式会社ＣＩＪ　ワイドビジネス事業部 SI ビジネス事業部
株式会社シービーエム
日産車体株式会社

2008 年 株式会社テレマーケティングジャパン　変革推進本部 ＴＣＳ推進室
長津工業株式会社　小松西工場

2009 年
高畑精工株式会社　東京工場
株式会社デンソー　パワトレイングループ 機能品事業部
パナソニック株式会社　ホームアプライアンス社 クリーナービジネスユニット

2010 年 アイシン精機株式会社　生産部門
トヨタ自動車株式会社

2011 年 アイシン・エィ・ダブリュ株式会社　生産技術本部
ツカサ電工株式会社

2012 年 小松共栄工業協同組合
サンデン株式会社　開発部門（開発本部，エレクトリック Eng センター）

2013 年
サンデン株式会社　環境推進本部
サンデン株式会社　生産管理・ＩＴ本部，経理本部
橋本総業株式会社

2016 年 株式会社エィ・ダブリュ・ソフトウェア
積水化学工業株式会社

2017 年 株式会社眞栄
リコーテクノロジーズ株式会社　第二設計本部

2018 年 丸善石油化学株式会社　機能化学品部／研究所（機能性樹脂関連部署）

2020 年 株式会社 IHI エスキューブ

2021 年 大和リース株式会社　生産・デポ推進部　デポ及び工場

2022 年 パナソニック オートモーティブシステムズ株式会社　インフォテインメントシステムズ事業部　
IVI システムズビジネスユニット及びパナソニック ITS 株式会社
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受賞年度 受　賞　組　織　名

2025 年

株式会社エス・ディ・ロジ　信頼性保証室
グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社　ワンオペレーション部及び鳥取工場
独立行政法人国立病院機構 埼玉病院
ジャパンフィルター株式会社
有限会社 中央バフ製作所
株式会社ＴＭＪ　東日本事業本部東日本第 3 事業部第 3 センター

TQM 実践賞
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Ⅱ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ奨励賞

受賞報告講演要旨

松本工業株式会社
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2

１１.. 会会社社概概要要

１１．．１１ 概概要要

＊＊自自動動車車・・住住宅宅部部品品のの製製造造がが中中心心
そそのの他他、、総総合合建建築築業業、、食食品品流流通通事事業業、、従従業業員員派派遣遣事事業業、、保保育育事事業業、、食食堂堂、、学学校校給給食食事事業業、、
情情報報シシスステテムムエエンンジジニニアアリリンンググ

＊＊自自動動車車メメーーカカーーとと直直接接取取引引すするるメメーーカカーー（（テティィアア１１））にに金金属属やや樹樹脂脂部部品品をを納納入入すするるテティィアア２２メメーーカカーー

１１．．２２ 規規模模とと沿沿革革
①①会会社社のの規規模模 ②②沿沿革革

０.目次

１. 会社概要
２. 組織とその運営
３. ビジョンと経営目標・経営戦略
４. TQM活動のねらいとその特長
５. トップのリーダーシップ
６. 改善活動
７. 標準化と日常管理
８. 商品開発
９. 情報技術の活用

１０. 小集団改善活動の展開
１１. 総合効果
１２. 将来計画

1
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4

２２.. 組組織織ととそそのの運運営営

＊建築、流通などの
部門はTQMを今後
推進する

＊２０２４年４月
社長が交代
（副社長⇒社長）

２２．．１１ 組組織織図図

3

１１．．３３ 主主要要製製品品

１１．．４４ 製製品品のの売売上上高高構構成成 全体の売上約１２０億円（２０２４年度）

8800%%

66%%

66%%
44%% 11%% 33%%

5500%%

77%%33%%

3355%%

55%%

シシーートト
フフレレーームムヘヘッッドドレレスストト

ドドアアイインンパパククトトビビーームム

ママフフララーー部部品品

そそのの他他

部部門門別別売売上上 製製品品別別売売上上（（自自動動車車部部品品））

**主主力力事事業業はは自自動動車車部部品品 **特特定定のの顧顧客客にに売売上上がが偏偏っってていいるる
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6

近年では「社会貢献」において
特に「環境経営」に注力

３３．．１１ 企企業業理理念念

３３.. ビビジジョョンンとと経経営営戦戦略略・・経経営営目目標標

5

「自責」と「３S」
２０１２年から、「自責」と「３Ｓ(さんえす)」を重視する組織運営

整理：やるべきことを決める
整頓：決めたことを守らせる状態を作る
躾：決めたことを守ると再定義し、
階層別役割分担と責任を明確にする考え方

２２．．２２ 組組織織運運営営のの特特徴徴

「「心心得得帳帳副副読読本本」」
22002233年年発発行行

「「心心得得帳帳」」
2200１１33年年発発行行

・「心得帳」は社員が
常時携帯

・社長含む管理職が
「心得帳副読本」を活
用した小グループで
の教育活動を実施
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8

３３．．３３ 経経営営目目標標

・工場部門で２０２８年度

売上２００億円・利益１０億円
ヘッドレストシェア１６％

（＝日本一のシェア、現在は
１０～１１％程度で日本３位）

・下請けから脱却

・自社製品を作る「メーカー」へ

0

2

4

6

8

10

12

0

50

100

150

200

250

2022年2023年2024年2025年2026年2027年2028年

売売上上・・利利益益目目標標

売上 利益

（億円） （億円）

①策定ステップ（経営層で検討：２０２２年）

7

３３．．２２ ビジョン・経営目標・経営戦略の策定

②ビジョン２０３０ （２０２２年策定）
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10

３３．．５５ 中中期期経経営営計計画画

戦戦略略テテーーママ 中中計計テテーーママ 中中計計目目標標 方方策策

商商品品・・技技術術

開開発発

・・脱脱炭炭素素技技術術ＪＪｍｍｅｅｃｃ®®
（（脱脱炭炭素素製製品品、、溶溶接接
レレスス工工法法、、製製品品開開発発））

・・ＪＪｍｍｅｅｃｃ®®製製品品
（（売売上上1100億億円円、、利利益益11億億円円））
・・ＪＪｍｍｅｅｃｃ®®設設備備
（（売売上上88億億円円、、利利益益33..22億億円円））

・・脱脱炭炭素素既既存存製製品品のの売売上上拡拡大大
・・自自動動車車部部品品ににＪＪｍｍｅｅｃｃ®®工工法法採採用用
・・自自動動車車部部品品をを足足掛掛かかりりににししてて
  自自動動車車以以外外のの製製品品ににももＪＪｍｍｅｅｃｃ®®
  技技術術をを展展開開

生生産産基基盤盤のの

強強化化

・・ススママーートトフファァククトトリリーー
  のの推推進進
・・品品質質・・生生産産性性改改善善
  推推進進

・・既既存存・・モモデデルルチチェェンンジジ車車種種
・・利利益益率率向向上上
（（利利益益44..66億億円円アアッッププ））
・・新新規規受受注注
（（売売上上4400億億円円・・利利益益11..22億億円円））

・・ススママーートトフファァククトトリリーーづづくくりりのの
  たためめののＤＤＸＸ／／ＧＧＸＸ推推進進強強化化
・・品品質質・・生生産産性性改改善善活活動動のの強強化化
・・日日常常管管理理レレベベルルのの向向上上

組組織織能能力力

のの獲獲得得

（（ヒヒトトづづくくりり））

・・技技術術開開発発力力強強化化
・・改改善善力力強強化化
・・従従業業員員満満足足度度アアッッププ

・・戦戦略略テテーーママをを実実現現ででききるる
  人人材材育育成成・・採採用用活活動動強強化化

・・教教育育のの強強化化（（ＴＴＰＰＳＳななどど））
・・人人事事考考課課・・評評価価制制度度のの再再構構築築
・・外外部部採採用用のの強強化化（（広広報報のの強強化化、、
採採用用チチャャンンネネルルのの拡拡大大、、外外国国人人

  高高度度人人材材採採用用））

＊経営戦略を実現するための中期経営計画として、「２０２８中計」を策定

経経営営課課題題 経経営営戦戦略略テテーーママ

「「自自社社製製品品メメーーカカーー」」ににななるるたためめのの
商商品品・・技技術術開開発発力力・・生生産産技技術術力力のの不不足足

開発力・生産技術力の獲得

テティィアア２２のの領領域域ででもも勝勝ちち残残りり続続けけるるたためめ、、
ＳＳＱＱＣＣＤＤののダダンントトツツのの競競争争力力のの不不足足

競争力の獲得

上上記記のの①①②②のの強強化化をを可可能能ととすするる
組組織織能能力力のの不不足足

組織能力の獲得

【【外外部部環環境境のの変変化化】】 【【強強みみとと弱弱みみ】】

３３．．４４ 経経営営課課題題とと経経営営戦戦略略テテーーママ

ブレーンストーミング

9
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12

４４．．２２ TTQQMM強強化化ののねねららいい

①① 背背景景

②② TQM強化のきっかけ

創創業業以以来来５５９９年年のの社社歴歴のの中中でで、、数数々々のの危危機機をを乗乗りり越越ええ（（トトッッププののリリーーダダーーシシッッププととトトッッププダダウウンン経経営営））

↓↓

ココロロナナ禍禍、、CCAASSEE対対応応、、国国際際情情勢勢のの変変動動ななどど、、昨昨今今のの外外部部環環境境のの変変化化ははここれれままででををははるるかかにに上上回回るる

↓↓

ここれれをを乗乗りり越越ええてて競競争争にに勝勝ちち抜抜きき、、１１００００年年企企業業、、そそのの先先にに向向かかううたためめににトトッッププのの能能力力だだけけででななくく

組組織織ととししててのの力力をを強強めめ企企業業体体質質をを大大幅幅にに強強化化すするる必必要要ががああるる

↓↓

従従来来のの管管理理はは不不十十分分（（体体系系化化不不徹徹底底、、漏漏れれもも散散見見））ここのの経経営営課課題題のの解解決決ににははどどううししたたらら良良いいののかか？？？？

２２００２２１１年年 ・・トトヨヨタタ自自動動車車九九州州ＯＯＢＢのの方方かからら改改善善活活動動・・ＱＱＣＣササーーククルル等等のの指指導導をを受受けけははじじめめたた

      ・・パパーーツツネネッットト北北九九州州ののセセミミナナーーででＴＴＱＱＭＭ講講演演にに接接ししたた

      ・・ＴＴＱＱＭＭのの良良ささをを知知りり、、社社内内にに情情報報共共有有

２２００２２２２年年      ・・ＴＴＱＱＭＭ推推進進がが有有用用ででああるる、、企企業業にに利利益益とと発発展展ををももたたららすす

  取取りり組組みみががででききるるととトトッッププ判判断断しし、、ＴＴＱＱＭＭのの実実践践強強化化をを開開始始

    

２２００２２３３年年 ・・複複数数回回のの講講義義をを公公益益財財団団法法人人 北北九九州州産産業業学学術術推推進進機機構構にに依依頼頼しし、、

ＴＴＱＱＭＭのの考考ええ方方へへのの理理解解促促進進

      ・・各各活活動動のの体体系系化化、、標標準準化化のの推推進進をを行行いいななががらら、、社社長長方方針針・・会会社社方方針針ににももＴＴＱＱＭＭ推推進進をを明明記記

11

４４.. TTQQMM活活動動ののねねららいいととそそのの特特長長

・２０００年代からISO９００１などを取得し、日常管理を実践
・その後もチャレンジONLY１活動（小改善活動→QCサークル）、社長方針策定などを
行ってきたが、上位方針と下位方針のつながりに弱み

・２０２２年からTQM推進を強化し、運営体制の整備、各活動の体系化、標準化の推進
などを実施

４４．．１１ TQM活動の推移
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14

４４．．４４ 各活動の関係（ビジョン実現・戦略テーマとTQM活動の関係連関図）

・経営目標を達成するためのシナリオ（道筋）と活動との関係をあらわす連関図を作成
・日々の活動と経営ビジョン・目標の達成へのつながり、また活動相互の関係を明確化

13

TTQQMMのの問問題題点点
（（２２００２２１１年年度度末末））

・・各各活活動動ののししくくみみづづくくりりやや標標準準化化がが
不不十十分分

・・会会社社経経営営目目標標とと各各活活動動のの体体系系化化
ががででききててなないい

・・効効率率的的・・効効果果的的なな活活動動ががででききてて
なないい

・・活活動動ののフフォォロローーアアッッププ体体制制やや
評評価価がが弱弱いい

・・ＰＰＤＤＣＣＡＡササイイククルルががううままくく回回ららなないい

４．３ 活動の重点と各活動の内容

しくみづくり、方針管理強化、進捗フォローの強化を行ったことで、効果的な活動を継続中
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５５．．２２ 活動の重点及びしくみの改善

ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容nn 事事例例

（（１１））ビビジジョョンン・・経経営営目目標標・・経経営営
戦戦略略・・中中期期経経営営計計画画・・会会社社
方方針針のの結結びびつつききがが弱弱いい

（（１１））方方針針展展開開をを行行ううししくくみみづづくくりりとと上上位位
方方針針達達成成のの為為のの活活動動のの明明確確化化

ビビジジョョンン、、経経営営目目標標、、中中期期経経営営計計画画のの
再再策策定定（（２２００２２２２年年～～））

事事例例１１

方方針針説説明明会会（（２２００２２４４年年～～）） 事事例例２２

（（２２））会会社社方方針針ががススロローーガガンン的的
でであありり、、目目標標・・方方策策ががああいいままいい

（（２２））全全社社方方針針のの位位置置づづけけ再再確確認認及及びび
目目標標数数値値のの明明確確化化（（目目標標・・方方策策のの因因果果
関関係係））

TTQQMM、、方方針針管管理理、、日日常常管管理理教教育育（（２２００２２３３年年～～）） 事事例例３３

会会社社方方針針策策定定見見直直しし（（２２００２２４４年年～～）） 事事例例４４

（（３３））方方針針管管理理とと日日常常管管理理のの
層層別別ががででききててななくく総総花花的的

（（３３））上上位位方方針針とと日日々々のの日日常常管管理理をを意意識識
ししたた管管理理項項目目のの見見直直しし

日日常常重重点点管管理理項項目目明明確確化化とと経経営営会会議議・・工工場場会会議議
ででののフフォォロローー（（２２００２２４４年年～～））

事事例例５５

（（４４））方方針針のの評評価価がが甘甘くく、、ＰＰＤＤＣＣＡＡ
ササイイククルルががううままくく回回ららなないい

（（４４））方方針針管管理理活活動動のの進進捗捗フフォォロローーののししくく
みみのの強強化化及及びび方方針針達達成成評評価価のの厳厳格格化化

４４ssttuuddeenntt  mmooddeellのの活活用用（（２２００２２４４年年～～）） 事事例例６６

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例１、事例４ 、事例６に
ついてこの後説明

評評
価価
・・
処処
置置

実実
施施

計計
画画

経経営営 部部門門長長・・部部課課長長 リリーーダダーー 一一般般社社員員 ＦＦＢＢ

ビジョン、

経営目標・

戦略策定

中期経営計画

策定

会社方針策定

ＴＱＭ、方針管理教育

部・課方針策定

中期経営計画、年度会社方針、年度目標展開

部門、部・課活動の実施

工場会議で進捗フォロー（部・課活動）

経営会議で進捗フォロー（部門活動、日常重点）

年央点検（上期振り返り、下期見通し）

年末点検（年度振り返り）

事事例例６６

事事例例４４

事事例例１１

事事例例３３

事事例例２２

事事例例５５

方方針針管管理理ののししくくみみ図図

15

５５．．トトッッププののリリーーダダーーシシッッププ（（方方針針管管理理））

・上位方針と下位方針のつながりが不足、フォローも不十分
↓

・ＴＱＭ推進強化後、改めてビジョン、経営目標、経営戦略をつながりを持たせた形で整理

５５．．１１ 弊社の方針管理について
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２） 会社方針策定方法見直しによる成果目標、方策、プロセス
目標明確化 （事例４）

a） ＴＱＭ強化前の問題点

b） 対応（２０２４年～）

・会社として社長方針はあったが、スローガン的であった

・成果目標、方策、プロセス目標があいまいであった

過去の社長方針事例

・中計達成のための年度方針という

位置づけを確認して、昨年の反省を

踏まえた会社方針を作成して課題を

明確化し、方針管理・日常管理を

層別してそれぞれの目標を定めて

方策・プロセス目標・担当までを

具体的に定めるようにした。

18

５５．．３３ 活活動動事事例例

１） ビジョン、経営目標、中期経営計画の再策定 （事例１）

a） ＴＱＭ強化前の問題点
・２０２０年に中計は策定したが、活動
とのつながりが弱かった

b） 対応（２０２２年～）
・２０２２年にTQMを強化開始し、
「ビジョン２０３０」策定

・経営目標・中期経営計画（２０２４～
２０２８年）の策定

（CJ2026 (旧中計）があったため新中計は2024年に作成）

17
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20

方針書改善事例（２０２４年度）

成果目標・プロセス目標明確化 ４student model活用 

５５．．４４ 効果
方針達成度 方針管理の評価

＊方針管理チェックシートを使い、評価実施

成果目標・プロセス目標明確化

３）方針のレビュー方法の向上（４４ssttuuddeenntt  mmooddeellのの活活用用））（（事事例例６６））

a） ＴＱＭ強化前の問題点
・方針の評価のやり方があいまいで甘く、
評価を今後の方針につなげる力が弱かった

・年度途中の状況の変化に応じた新たな方策立案が
弱かった

b） 対応（２０２４年～）
・評価に４student modelを活用して、プロ
セス・成果のそれぞれの達成を評価
単に結果の良しあしにとどまらず目標
設定が適切であったかも評価したうえで
翌年の方針につなげるようにした

・年央点検を行うことによる、年度途中でも変化に応じた方策立案

2020米岡俊郎・中村聡「TQM推進によるビジョン経営の実践」
日科技連出版より

19
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ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容 事事例例

・・各各職職場場ででのの小小集集団団活活動動がが主主体体
でであありり、、全全社社ププロロジジェェククトトととししてて
取取りり組組むむ体体制制がが弱弱くく、、効効果果的的
効効率率的的なな活活動動がが不不十十分分

・・全全社社ププロロジジェェククトト推推進進体体制制やや
リリソソーーセセスス確確保保、、フフォォロローー等等のの
ししくくみみづづくくりり

①①部部門門横横断断チチーームムのの設設定定ととそそののルルーールルづづくくりり 事事例例１１

②②情情報報シシスステテムム部部隊隊のの活活用用にによよるるIITT化化のの推推
進進

事事例例２２

③③重重点点管管理理項項目目ののフフォォロローー体体制制強強化化 事事例例３３

・・生生産産性性向向上上をを推推進進すするる改改善善力力がが
不不足足（（ＴＴＰＰＳＳのの知知識識不不足足））

・・トトヨヨタタ自自動動車車九九州州様様のの改改善善指指導導会会
にに参参加加ししＴＴＰＰＳＳ改改善善のの手手法法ややかかららくく
りり改改善善をを学学ぶぶここととでで皆皆のの原原価価意意識識
向向上上とと実実際際のの原原価価低低減減をを実実施施

①①改改善善指指導導会会にに参参加加ししＴＴＰＰＳＳ改改善善手手法法習習得得 事事例例４４

②②改改善善指指導導会会にに参参加加ししかかららくくりり改改善善手手法法習習得得 事事例例５５

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例１、事例４に
ついてこの後説明

６６．．２２ 活活動動のの重重点点及及びびししくくみみのの改改善善

改改善善活活動動ののししくくみみ図図

評評
価価
・・
処処
置置

計計
画画

実実
施施

経経営営 管管理理部部署署 各各部部 外外部部機機関関 ＦＦＢＢ

中中期期経経営営計計画画・・会会社社方方針針・・年年度度目目標標のの展展開開

会会社社重重点点テテーーママのの選選定定

年年度度会会社社方方針針にに沿沿っったた改改善善活活動動のの推推進進

部部・・課課目目標標のの策策定定

ププロロジジェェククトト体体制制

構構築築・・ﾘﾘｿｿｰーｾｾｽｽ確確保保

部部・・課課改改善善活活動動のの実実施施

年年度度振振りり返返りりのの実実施施

中中期期経経営営計計画画

会会社社方方針針策策定定

経経営営目目標標・・戦戦略略策策

改改善善力力向向上上のの

指指導導会会参参加加

上上期期振振りり返返りりのの実実施施

重重点点管管理理項項目目はは経経営営会会議議でで進進捗捗確確認認

毎毎月月のの工工場場会会議議でで進進捗捗フフォォロローー

事例１

事例４

事例２

事例３
事例５

21

６６．．１１ 改改善善活活動動のの位位置置づづけけ

・・ビビジジョョンン実実現現ののたためめのの戦戦略略テテーーママ実実行行のの
担担いい手手ををつつくくるる

・・改改善善活活動動をを通通ししてて人人材材育育成成をを図図るる

② 改善活動の狙い

① 改善活動の種類 （各種の小集団が改善活動の担い手である）

項項目目 内内容容
チチーームム数数
（（22002244年年））

参参加加対対象象 参参加加率率
活活動動時時間間

（（就就業業時時間間内内））

チチャャレレンンジジOONNLLYY１１
改改善善活活動動

各各職職場場毎毎のの全全員員参参加加型型のの改改善善活活動動（（22000055年年よよりり実実施施））
（（ＱＱＣＣスストトーーリリーーとと手手法法をを導導入入ししＱＱＣＣササーーククルル化化））

2288チチーームム 全全員員参参加加 110000％％ ２２ＨＨ／／月月

チチーームム活活動動
各各部部、、課課でで方方針針達達成成やや問問題題解解決決のの為為ににチチーームムをを作作りり
取取りり組組むむ活活動動

4433チチーームム
活活動動にに応応じじてて
メメンンババーー選選出出

110000％％
就就業業時時間間内内
時時間間はは特特にに

決決ままっってていいなないいププロロジジェェククトト
チチーームム活活動動

方方針針達達成成のの為為にに部部門門をを横横断断ししたたチチーームムをを作作りり
取取りり組組むむ活活動動

33チチーームム

６６．．改改善善活活動動
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一味同心チーム

・問題： 化成L１ラインヘッドレストの工程内廃却率（工廃率）が高い。
工廃率が４％以上あり、経営を圧迫している。

・組織編制（プロジェクトチーム）：
製造部、品質保証部、技術部、他からの選抜メンバーで構成

早川 松本

久本

河原

化成課

島﨑

桃坂

解析リーダー

薮内 中山

改善実行リーダー
内海 小野
田尻 小石

生産TRY・結果可視化
村上 濱田
宮木 守口

アドバイザー
亀田

高橋 渡邉
情報技術

品質保証部

第二技術部

製造部

業務部

GREAN

PM
（総責任者）

PM
（活動実行リーダー）

工場長 製造部長

部門横断チームの具体例

RFIDの活用によりデータを集積し工廃率を低減した。（２０２２年８月～）

８月７．２４％ →９月４．０％ 工廃率３．２４P削減（▲４５％）

23

６６．．３３ 活活動動のの事事例例

１１）） 部部門門横横断断チチーームムのの設設定定ととそそののルルーールルづづくくりり（（２２００２２２２年年～～））（（事事例例１１））

aa）） ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点（（～～２２００２２１１年年））

・・ＱＱＣＣササーーククルル活活動動ととししてて各各部部署署個個々々ににてて改改善善にに取取りり組組んんででいいたたがが効効果果はは限限定定的的ででああっったた。。

・・全全社社横横断断的的なな改改善善活活動動ののししくくみみがが無無くく大大ききなな改改善善がが実実施施ししににくくかかっったた。。

bb）） 対対応応

・・部部門門横横断断チチーームムをを以以下下ののししくくみみでで設設定定すするるよよううににししたた（（２２００２２２２年年～～））

発足の基準 中計、会社方針から特に多部門にまたがるテーマで重点管理を必要と
する活動を決定する

チーム編成 原則として製造部、品質保証部、技術部、業務部の各部署から1名以上
選出する （（リリーーダダーーははテテーーママ部部署署かからら選選出出））

チーム数 ３チーム発足 ①一味同心チーム ②DXチーム ③TPS改善チーム
［２０２３年の段階］

設定議論の場 経営会議

設定時期 原則として会社方針が出た後の毎年２月 及び年央点検後

フォローの場 工場会議でまとめ経営会議にて進捗確認 /毎月1回

［［ししくくみみ］］
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２２））トトヨヨタタ自自動動車車九九州州様様のの改改善善指指導導会会にに参参加加ししＴＴＰＰＳＳ改改善善のの手手法法をを学学ぶぶ（（事事例例４４））

aa）） ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点（（～～２２００２２２２年年））

bb）） 対対応応

・・トトヨヨタタ自自動動車車九九州州様様主主催催ののＴＴＰＰＳＳ改改善善勉勉強強会会にに参参加加しし、、ＴＴＰＰＳＳ改改善善のの手手法法をを学学ぶぶ事事でで人人材材育育成成（（２２００２２３３年年～～））

・・原原価価意意識識向向上上とと経経営営戦戦略略のの一一つつ「「生生産産基基盤盤のの強強化化」」へへのの効効果果的的なな取取組組みみをを行行いい、、生生産産性性向向上上ななどどのの目目標標値値
のの達達成成へへとと繋繋げげてていいくく。。

・・生生産産性性向向上上のの取取組組みみににおおいいててははＴＴＰＰＳＳ手手法法のの知知識識がが少少ななくく改改善善力力がが低低かかっったた。。

・・改改善善効効果果がが経経営営指指標標値値ににどどれれくくららいい寄寄与与ででききたたののかかがが曖曖昧昧でで効効果果的的効効率率的的なな活活動動ががででききてていいななかかっったた。。

00

55

1100

1155

2200

2255

3300

3355

22002222 22002233 22002244 22002255 22002266

実実績績 目目標標（（人人））

dd））無無形形のの効効果果 ((TTPPSS改改善善のの人人づづくくりり))

・TPSセミプロ：TPSを理解実行できる人

*QC手法と同様にからくり改善、TPS改善を改善力の一部と捉えている。
*ＴＰＳ改善を通じて、投資削減等も含め、社員の原価意識が向上した。

良良
いい

TPS改善人材数推移

（（TTPPSS改改善善力力のの指指標標））：：定定義義

cc））有有形形のの効効果果 ((TTPPSS改改善善チチーームムのの活活動動結結果果))

SLIDE ARMかぶせ工程一人時間当たり出来高

・TPSプロ：トヨタの改善指導会参加者

生産性が向上

(出来高)

25

一味同心チームでのＲＦＩＤを活用による品質管理

RFIDとは？・・・無線周波数を利用して、モノや人を識別・管理する技術です。
バーコードのように直接接触させる必要がなく、離れた場所からでもデータの
読み書きが可能です。

RFIDタグ ⇒ホルダー HR取り付け

ＲＦＩＤでデータ収集→不具合内容の解析→対策立案→
→対策実施→効果確認→良品条件のフィードバック

― 37 ―

15811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   3715811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   37 2025/10/29   9:372025/10/29   9:37



28

７ 標準化と日常管理
７．１ 活動の重点及びしくみの改善

ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容 事事例例

・・標標準準化化のの不不備備、、ルルーールル不不遵遵守守
にによよるる品品質質不不具具合合がが散散発発

・・作作業業標標準準書書のの整整備備とと質質のの向向上上
及及びび作作業業観観察察パパトトロローールルにによよるる
ルルーールル順順守守のの徹徹底底

標標準準作作業業書書のの質質のの向向上上とと作作業業観観察察にによよるる未未然然防防止止
SSTTEEPP11  ややりりににくくいい作作業業洗洗いい出出しし
SSTTEEPP22  作作業業観観察察のの実実施施
SSTTEEPP33  作作業業FFMMEEAA  

事事例例１１

・・原原価価・・原原単単位位にに対対すするる分分析析・・
方方策策がが甘甘くく会会社社のの収収益益改改善善にに
結結びびつついいてていいなないい

・・原原価価・・生生産産のの指指標標をを見見ええるる化化、、
重重点点管管理理とと小小集集団団活活動動にによよるる
改改善善活活動動のの強強化化

工工場場日日常常管管理理項項目目のの整整備備・・作作成成とと運運用用 事事例例２２

・・不不安安全全行行動動、、災災害害がが多多くく、、危危
険険因因子子がが多多くく潜潜んんででおおりり、、社社員員
のの意意識識もも低低いい

・・安安全全体体系系をを整整ええ、、安安全全・・安安心心
職職場場のの構構築築及及びび安安全全人人間間作作りり

安安全全・・３３SSシシスステテムムのの運運用用 事事例例３３

リリススククアアセセススメメンントトにによよるる未未然然防防止止強強化化 事事例例４４

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例１、事例４について
この後説明

実実
施施

評評
価価
・・
処処
置置

計計
画画

経経営営 管管理理部部署署 各各部部 ＦＦＢＢ

会社方針 業業務務分分掌掌

部部方方針針 ププロロセセススフフロローー

重重点点管管理理項項目目工工場場管管理理項項目目一一覧覧

工工場場管管理理指指標標 作作業業標標準準書書・・安安全全規規定定・・ルルーールル作作成成

日日常常管管理理のの実実施施

課課題題解解決決 品品質質

パパトトロローールル

変変化化点点

管管理理

安安全全

委委員員会会

異異常常

異異常常処処置置昼昼会会

改改善善活活動動 原原因因追追及及・・再再発発防防止止

リリーーダダーー会会・・朝朝礼礼

経経営営

会会議議
作作業業標標準準書書・・ルルーールルのの改改訂訂

無無

有有

安安全全・・３３SS

シシスステテムム

工工場場

会会議議

事事例例
２２

事事例例１１事事例例３３，，４４
事事例例
２２

事事例例１１，，３３，，
４４

日日常常管管理理ののししくくみみ図図

27

ＴＴＰＰＳＳ改改善善指指導導会会のの内内容容

［学んだ事例］

物と情報の流れの可視化 標準作業票 編成の進め方

＊アームレストかぶせラインでの生産性向上改善（2023年10月～24年1月）

＊レイアウト変更、作業編成改善などを実施

工場レイアウト

【変更前】

【変更後】
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作作業業FFMMEEAAのの導導入入のの詳詳細細 22002244年年～～

【【標標準準作作業業書書】】

見見直直しし例例

【【作作業業FFMMEEAA】】

実実施施例例

NN
oo

作作業業手手順順
エエララーーモモーードド 要要因因 エエララーー

（（影影響響））
発発生生度度 影影響響度度 検検出出度度 RRPPNN 対対策策

一一覧覧表表 具具体体的的内内容容 具具体体的的内内容容

88

品品質質チチェェッックク
シシーートトににそそのの
結結果果をを入入力力
すするる

⑭⑭記記入入・・
入入力力ミミスス

間間違違っったた数数
値値のの記記入入

慌慌てて作作業業
間間違違っったた
品品質質確確認認

２２ ３３ ５５ ３３００ 記記入入・・入入力力
ミミススのの確確認認
作作業業追追加加

集集中中力力不不足足
間間違違っったた
品品質質確確認認

２２ ３３ ５５ ３３００

作作業業観観察察でではは摘摘出出ししににくくいい

NNOO 作作業業手手順順 急急所所 理理由由

99 品品質質チチェェッッククシシーートトにに
そそのの結結果果をを入入力力すするる

記記入入ももれれ・・記記入入
ミミスス無無きき事事

正正ししいい品品質質確確認認がが
ででききなないい

1100 検検印印時時にに前前回回デデーータタとと
照照合合しし記記入入ももれれ・・ミミススがが
無無いいかか確確認認すするる

１１点点１１点点確確認認 照照合合間間違違いいをを無無くくすすたためめ

潜潜在在的的不不具具合合のの洗洗いい出出しし 影影響響をを評評価価しし、、高高いい点点ののももののはは対対策策

＊＊北北九九州州産産業業学学術術推推進進機機構構のの標標準準化化推推進進カカリリキキュュララムムをを受受講講ししてて、、社社内内展展開開

a) TQM活動強化前の問題点

29

７．２ 活動事例

１） 標準作業書の質の向上と作業観察による未然防止（事例１）

・標準作業書と実作業の乖離により、品質不具合散発
・ルール不遵守による品質不具合散発

b) 対応

以以下下ののSSTTEEPPでで実実施施
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２） リスクアセスメントによる未然防止強化（事例４）

①リスクの見える化できていなかった
②基準やしくみがなく、未然防止ができなかった

危険の潜在化が招く安全管理の形骸化！
ヒヤリハットの感度をさらに向上させるために！

リスクアセスメント実施要領

安全・衛生・化学物質の組織(チーム)

小集団活動各各チチーームムのの責責任任者者をを中中心心にに、、テテーーママをを設設定定ししたた小小集集団団活活動動ででリリススククアアセセススメメンントトをを実実施施。。
作作業業ごごととののリリススククをを洗洗いい出出しし、、評評価価・・対対策策をを現現場場主主導導でで行行っったた。。

b) 対応

a) TQM活動強化前の問題点

31

結結果果

全全体体不不具具合合件件数数

☆☆工工程程内内不不良良率率 ヒヒュューーママンンエエララーーにに関関わわるる不不良良率率推推移移

圧圧造造課課 組組立立課課 化化成成課課

☆☆客客先先不不具具合合

作業FMEA表 標準作業書

エエララーーモモーードドかかららエエララーー影影響響をを分分析析しし、、評評価価基基準準表表をを基基にに
発発生生度度、、影影響響度度、、検検出出度度のの点点数数付付けけをを行行いい対対策策のの実実施施！！
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８ 新商品開発の展開

８．１ 弊社が開発する溶接レス金属接合技術

従従来来溶溶接接工工法法
（（アアーークク溶溶接接））

JJmmeecc工工法法
（（カカシシメメ））

（ジェイメック）

コスト

重量軽量化
（双方ピン除く）

電気使用量
（ASSY時）

現行品 溶接レス品

6.9 ％減

8.9 ％減

96.2 ％減

285.64円/台

701.5ｇ/台

0.026kwh/台

0.0114㎏/台

年間削減量

2,637kg/年

6,000kWh/年

15,048kg/年

240,000台/年

溶接に使用する
CO2ガス削減5.79L/台 100 ％減 1,389ｋL/年

96.4 ％減

4,764千円/年

1.816kg-CO₂eq/台 フットプリント 11.6 ％減 50,640kg-CO₂eq/年

※※1

※※1：：現現在在のの試試作作形形状状かからら一一部部設設計計変変更更をを伴伴いいまますす。。

おお客客様様視視点点にによよりり10％％減減をを狙狙うう。。

～～15％％

電気使用量削減による

CO2削減効果

265.79円/台

638.8ｇ/台

0.001kwh/台

0.00041㎏/台

0L/台

1.605kg-CO₂eq/台

アアーームムレレスストトフフレレーームム溶溶接接レレスス【【板板金金パパイイププブブリリッッジジ仕仕様様】】

33

現現場場主主導導ののリリススククアアセセススメメンントトフフロローー

1． テテーーママ選選定定（（作作業業内内容容ごごとと）） ※※安安全全・・衛衛生生管管理理者者
↓↓

2． 小集団によるハザードの洗い出し
↓↓

33．． リスク要因の抽出・評価
↓↓

44．． 改善策の立案・実行
↓↓

55．． 再評価と定着化

リスクアセスメント記録表 リスク低減措置効果
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８．３ 活動の重点及びしくみ改善

ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容 事事例例

・・開開発発体体制制ととリリソソーーセセスス（（人人・・モモノノ・・カカネネ））
がが不不十十分分

・・補補助助金金活活用用やや社社内内ププロロジジェェククトト体体制制
のの
構構築築

SSTTEEPP11 事事業業債債構構築築補補助助金金のの活活用用
事事例例１１

SSTTEEPP22 GGoo--TTeecchh事事業業補補助助金金のの活活用用

・・ＯＯＥＥＭＭ・・テティィアア１１ニニーーズズのの調調査査不不足足のの為為
ニニーーズズにに合合っったた開開発発ががででききててななかかっったた

・・顧顧客客ととののココミミュュニニケケーーシショョンン強強化化
にによよるるニニーーズズのの把把握握

ササンンププルルのの提提示示にによよるる顧顧客客ニニーーズズのの
把把握握

事事例例２２

・・カカシシメメにに関関すするる技技術術的的評評価価ががななかかっったた ・・カカシシメメ品品質質評評価価技技術術のの向向上上
共共同同体体相相互互のの情情報報共共有有にによよるる
評評価価技技術術のの向向上上

事事例例３３

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例2
について
この後説明

評評
価価
・・
処処
置置

計計
画画

実実
施施

経経営営 開開発発部部門門 各各部部 事事業業期期間間 顧顧客客 ＦＦＢＢ

経経営営目目標標・・戦戦略略策策定定

JJmmeeccフフレレーームム生生産産設設備備開開発発

JJmmeeccフフレレーームム試試作作

・・生生技技要要件件

・・製製造造ココスストト要要件件検検討討とと提提示示

JJmmeeccカカシシメメ構構想想

JJmmeeccフフレレーームム開開発発

製製造造ココスストト算算出出見見積積ももりり

事事業業再再構構築築補補助助

補補助助金金申申請請

中中期期経経営営計計画画会会社社

方方針針策策定定

GGoo--TTeecchh事事業業

ニニーーズズ把把握握

確確認認評評価価

提提案案

性性能能・・試試験験評評価価

事事例例１１

事事例例２２

事事例例３３

商商品品開開発発ののししくくみみ図図
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８．２ 溶接レス金属接合技術開発ロードマップ

2022年年 2023年年 2024年年 2025年年 2026年年 2027年年 2028年年

・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件

・・複複合合的的カカシシメメ
のの要要素素開開発発

・・11点点当当たたりりのの強強
度度がが優優位位なな形形状状
のの絞絞りり込込みみ

・・11点点当当たたりりのの溶溶
接接同同等等強強度度をを得得
るる形形状状開開発発

・・閉閉断断面面カカシシメメ
のの開開発発

・・アアーームムレレスストトへへ
のの採採用用

・・シシーートトフフレレーームム
へへのの採採用用

・・シシーートト以以外外のの
部部品品へへのの展展開開

・・カカシシメメユユニニッットト
のの小小型型化化

・・ココンンパパククトト設設備備
のの開開発発

・・ココンンパパククトト設設備備
のの製製作作

・・ココンンパパククトト設設備備
のの実実証証

・・金金型型のの販販売売開開
始始

・・設設備備のの販販売売開開
始始

・・量量産産図図提提案案 ・・量量産産図図採採用用
・・アアーームムレレスストトへへ
のの採採用用

・・シシーートトフフレレーームム
へへのの採採用用

・・シシーートト以以外外のの
部部品品へへのの展展開開

開開発発目目標標

人人材材育育成成

技技術術開開発発

商商品品化化

要要素素ササンンププルル 試試作作品品提提示示

TTiieerr11提提案案 OOEEMM提提案案

採採用用車車種種決決定定 量量産産試試作作・・量量産産トトラライイ

GGoo--TTeecchh研研究究共共同同体体

要要求求仕仕様様 （（強強度度・・変変形形量量等等））

カカシシメメ評評価価技技術術（（信信頼頼性性評評価価等等））

技技術術開開発発力力

測測定定・・評評価価技技術術

量量産産技技術術（（性性能能・・品品質質・・重重量量・・ココスストト等等））

解解析析技技術術

設設備備販販売売

収収益益化化
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38

確確認認評評価価＜＜課課題題＞＞

製製技技要要件件・・製製造造ココスストト考考慮慮・・検検討討

JJmmeeccカカシシメメ構構想想

フフレレーームム設設計計

＜＜ニニーーズズ把把握握かからら課課題題をを織織りり込込みみ
フフレレーームム構構造造をを変変遷遷（（次次頁頁））＞＞

試試作作品品製製作作・・提提案案パパイイロロッットトラライインンのの設設置置

・・カカシシメメ構構造造１１点点当当たたりり
のの強強度度不不明明

・・カカシシメメのの面面積積がが大大ききいい
⇒⇒設設計計自自由由度度少少

・・CCAAEE解解析析のの結結果果
剛剛性性不不足足

ニニーーズズ把把握握＜＜課課題題とと対対策策＞＞

・・カカシシメメ構構造造１１点点当当たたりりのの強強度度不不明明
→→カカシシメメ毎毎のの強強ささ試試験験デデーータタがが必必要要

・・カカシシメメのの面面積積がが大大ききいい ⇒⇒設設計計自自由由度度少少
→→生生産産技技術術要要件件のの整整備備

・・  CCAAEE解解析析のの結結果果剛剛性性不不足足
→→剛剛性性をを低低下下ささせせなないい

接接合合構構造造のの開開発発がが必必要要

対対策策実実施施

・・パパイイロロッットトラライインンをを得得てて大大型型のの試試作作がが可可能能ととななりり、、試試作作品品ををももっっててTTiieerr１１へへ工工法法をを説説明明
・・説説明明内内容容はは従従前前のの資資料料とと変変わわららなないい内内容容ででああっったたがが、、TTiieerr１１開開発発担担当当者者のの目目のの色色はは変変わわっったた
・・提提案案→→評評価価→→課課題題（（ニニーーズズ））ヒヒアアリリンンググ→→フフィィーードドババッックク設設計計→→提提案案ののササイイククルルがが出出来来たた 38

顧客ニーズの把握プロセス（詳細）

37

８．４ 顧客ニーズの把握（事例２）

b） 対応

・顧客ニーズがくみ取れていない（ププロロダダククトトアアウウトト的的）
・顧客の要要求求品品質質のの把把握握不不足足（特に安全性、信頼性の部分）
・カシメの要要素素ササンンププルルののみみ、顧客に提示

2022年～

シシーートトフフレレーームム試試作作品品 アアーームムレレスストト試試作作品品 展展示示会会出出展展ププロロモモーーシショョンン動動画画のの作作成成

a） ＴＱＭ強化前の問題点2021年

・試作品を製作し現品を用いて工法を分かり易く説明
・シシーートトフフレレーームムAASSSSYY及び要素サンプルも合わせて試作品をTier1へ提示し、用途（使用部位）

など仮仮説説ととヒヒアアリリンンググにによよりりニニーーズズをを聞聞きき取取りり明確化（顧客ニーズ把握プロセス）
・プロモーション動画を作成し、展示会での広報と市場ニーズの調査を実施

顧客ニーズの把握プロセス（次頁に詳細を示す）

試作品製作
・提案

確認・評価
〈課題〉

ニーズ把握
〈課題と対策〉 対策実施 試作品製作

・提案
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８．５ 効果

40

2022年年 2023年年 2024年年 2025年年 2026年年 2027年年 2028年年

・・特特許許11件件出出願願 ・・特特許許11件件出出願願

・・複複合合的的カカシシメメ
のの要要素素開開発発

・・11点点当当たたりりのの強強
度度がが優優位位なな形形状状
のの評評価価
せせんん断断6644％％
剥剥離離9944％％達達成成

・・11点点当当たたりりのの溶溶
接接同同等等強強度度
せせんん断断7733％％
剥剥離離110011％％達達成成

・・カカシシメメユユニニッットト
のの小小型型化化

2200％％減減達達成成

・・ココンンパパククトト設設備備
のの開開発発
面面積積2200％％減減

・・量量産産形形状状
　　　　提提案案

商商品品化化

技技術術開開発発

人人材材育育成成

開開発発目目標標

要要素素ササンンププルル 試試作作品品提提示示

TTiieerr11提提案案 OOEEMM提提案案

採採用用車車種種決決定定 量量産産試試作作・・量量産産トトラライイ

GGoo--TTeecchh研研究究共共同同体体

要要求求仕仕様様 （（強強度度・・変変形形量量等等））

カカシシメメ評評価価技技術術（（信信頼頼性性評評価価等等））

技技術術開開発発力力

測測定定・・評評価価技技術術

量量産産技技術術（（性性能能・・品品質質・・重重量量・・ココスストト等等））

解解析析技技術術

設設備備販販売売

収収益益化化

・・22002255年年77月月ままでで概概ねね計計画画通通りりにに進進捗捗ででききてていいるる。。
・・22002255年年もも採採用用をを目目指指ししTTiieerr11へへのの提提案案をを行行っってていいるる。。

・・TTiieerr11よよりり新新たたにに聞聞きき取取っったたねねじじれれ耐耐力力ににつついいてて開開発発ササイイククルル（（設設計計・・試試作作・・評評価価・・提提案案））
をを回回ししてていいるる最最中中でであありり、、88月月ににもも提提案案予予定定ででああるる。。

フレーム構造の変遷（顧客ニーズフィードバック事例）

・解放断面の為ねじれ
→カシメ構造の変革が必要

※※剛剛性性をを高高めめるる「「閉閉断断面面化化」」
・・ロロアアパパイイププねねじじれれ耐耐力力 550000NN・・mm以以上上
・・片片側側かからら加加工工可可能能ななカカシシメメ構構造造（実効果）

・接合部へ求められる強度が具具体体的的なな数数値値でで表表現現される様になった
・客先提示前に社社内内でで簡簡易易評評価価が可能となった
・聞き取りから分かったアームレストフレームも提案できた 39
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９９．．情情報報技技術術のの活活用用

９９．．１１ ススママーートトフファァククトトリリーーロローードドママッッププ（（１１／／２２））

レレベベルル00

• 従従来来のの工工場場

レレベベルル11

• デデーータタのの収収集集・・
蓄蓄積積

レレベベルル22

• デデーータタにによよるる

分分析析・・予予測測

レレベベルル33

• デデーータタにによよるる

制制御御・・最最適適化化

レレベベルル44

• 動動的的なな自自律律

制制御御

スマートファクトリー
経済産業省中部経済産業局「スマートファクトリーロードマップ」（2017年5月）を基に作成

品質 ・・紙紙のの帳帳票票類類をを使使用用
・・電電子子帳帳票票のの導導入入・・
不不良良のの検検知知

・・不不良良発発生生アアララーートト
自自動動発発令令・・原原因因解解析析

・・装装置置へへのの自自動動・・ フフィィーードド
ババッッククにによよるる品品質質向向上上

コスト ・・人人力力のの物物流流 ・・AAGGVV導導入入
・・TTPPSSをを実実現現ででききるる
    高高度度AAGGVV

・・よよりり高高度度なな自自動動物物流流・・
AAMMRR活活用用

納期 ・・EExxcceellにによよるる生生産産管管理理 ・・生生産産管管理理シシスステテムム導導入入
・・在在庫庫、、物物流流最最適適化化
  ににデデーータタ活活用用

・・自自律律生生産産管管理理

安全 ・・安安全全向向上上ににIITT未未活活用用 ・・安安全全管管理理シシスステテムム導導入入 ・・危危険険個個所所のの発発見見ににAAII活活用用 ・・非非安安全全動動作作のの事事前前抑抑制制

モラル ・・改改善善ににIITT未未活活用用
・・IIooTT活活用用にによよるる情情報報 収収集集
／／ススキキルルののデデーータタ化化

・・高高度度IITTツツーールル導導入入
（（動動画画分分析析ななどど））

・・モモララルル・・改改善善項項目目のの自自動動
提提案案／／教教育育へへののIITT高高度度
活活用用

←レベル０ レベル３・４→

2026年年 2027年 2028年 2029年 2030年年

・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件 ・・特特許許出出願願11件件

・・アアーームムレレスストトへへのの採採用用

・・カカシシメメ要要素素のの拡拡大大とと知知財財のの活活用用 ・・用用途途開開発発とと知知財財のの活活用用 ・・用用途途開開発発とと知知財財のの活活用用

・・ココンンパパククトト設設備備のの実実証証

・・金金型型//設設備備のの販販売売開開始始
・・目目標標
　　売売上上18億億円円

・・目目標標
利利益益4.5億億円円

・・目目標標
利利益益5.0億億円円

・・アアーームムレレスストトへへのの採採用用 ・・人人材材確確保保とと育育成成+1名名 ・・人人材材確確保保とと育育成成+1名名 ・・人人材材確確保保とと育育成成+4名名 ・・子子会会社社化化

商商品品化化

技技術術開開発発

人人材材育育成成

開開発発目目標標

量量産産
試試作作・・

量量産産トトラライイ

量量産産技技術術
（（性性能能・・品品質質・・重重量量・・ココスストト等等））

設設備備

販販売売

メメンンテテママニニュュアアルル教教育育

ササーービビススママンン増増強強

営営業業強強化化

OOEEMM

提提案案

採採用用車車種種決決定定

GGoo--TTeecchh

研研究究共共

同同体体

カカシシメメ評評価価技技

術術（（信信頼頼性性

評評価価等等））

技技術術

開開発発力力

測測定定・・評評価価技技術術

解解析析技技術術

８．６ 今後の進め方 溶接レス金属接合技術開発ロードマップ

22002288年年販販売売開開始始
売売上上1188億億！！

開開発発人人員員22名名増増
販販売売・・ササーービビスス体体制制

量量産産にに耐耐ええるる金金型型
金金型型のの量量産産化化体体制制

商商品品拡拡大大ししJJmmeeccをを
一一般般名名詞詞へへ！！

41
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９９．．３３ 活活動動のの重重点点おおよよびび仕仕組組みみのの改改善善

ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容 事事例例

・・工工程程上上のの製製品品情情報報ややトトレレーーササビビリリ
テティィーー情情報報がが無無くく、、品品質質やや生生産産管管理理にに
関関すするる改改善善がが進進ままなないい

・・個個々々のの製製品品にに生生産産情情報報をを付付与与すするるここととにによよるる
トトレレーーササビビリリテティィーー確確保保→→品品質質・・生生産産性性改改善善

・・RRFFIIDD活活用用 事事例例11

・・生生産産にに関関すするる正正常常・・異異常常がが正正確確にに把把
握握ででききなないい

・・生生産産設設備備・・工工程程のの稼稼働働状状況況をを可可視視化化 ・・シシーーケケンンササーー・・セセンンササーー活活用用 事事例例２２

・・ＤＤＸＸのの体体系系的的なな推推進進ががででききてていいなないい ・・ＤＤＸＸ推推進進体体制制のの構構築築にによよるるＩＩＣＣＴＴ化化のの推推進進

・・㈱㈱GGRREEAANNのの設設立立 事事例例３３
・・デデジジタタルル業業務務改改革革係係新新設設 事事例例４４

・・外外注注化化、、オオーーププンンイイノノベベーーシショョンン
にによよるる高高度度ソソリリュューーシショョンン導導入入

事事例例５５

・・社社内内ののタタイイムムリリーーなな情情報報共共有有ががでできき
てていいなないい

・・ススママーートトフフォォンンのの配配布布にによよるる情情報報のの共共有有 ・・情情報報シシスステテムムののススママホホ対対応応化化 事事例例６６

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例３、事例４ 、事例５に
ついてこの後説明

事例１,２

事例６

情情報報技技術術のの活活用用ののししくくみみ図図

事例３

事例５

事例４

43

９９．．２２ ススママーートトフファァククトトリリーーロローードドママッッププ（（２２／／２２））
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子会社の売上管理システム
（本社経理システムと連携）

弁当システム
（食品子会社と

データ連携）

保育士シフト管理システム

出退勤管理システム

デジタル業務改革係による情報システム例（事例４の実例紹介）

45

９９．．４４ 活活動動のの事事例例

＜＜DDXX推推進進体体制制のの構構築築＞＞

１１））㈱㈱GGRREEAANNのの設設立立 （事例３）

・第一技術部情報システム課の一部を切り出して分社化、
株式会社GREANを設立

・情報システム構築について他社と見積検討実施
・ ㈱GREANは他社からも受注できるよう、QCD強化

２２））デデジジタタルル業業務務改改革革係係新新設設（（事事例例４４））

・第一技術部情報システム課のうち、（株）GREANとしなかった部分を
本社直轄とし、本社総務部デジタル業務改革係を新設

３３））外外注注化化、、オオーーププンンイイノノベベーーシショョンンにによよるる高高度度ななソソリリュューーシショョンン導導入入（事例５）

・外部のシステム会社をリサーチし、特に高度な開発が必要で
社内開発が困難な案件を中心に、外注化を進めた
・一部の会社には資本参加を行った
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１０．小集団活動の展開

１０．１小集団活動の位置づけ

① 小集団活動の種類

※１ 全員参加（職員・工員・パート・実習生・派遣社員）② 小集団活動の狙い

QCサークル活動をチャレンジONLY1
改善活動と呼んでいる。 小改善も実施している。

※当社としては小集団活動を活動の活性化だけでは
なく重要な改善活動の担い手として位置づけている。

以降 QCサークル活動について説明する。

チーム数 活動時間
(2024年) （就業時間内）

各職場毎の全員参加型の改善活動（２００５年より実施）

（QCストーリーと手法を導入しQCサークル化）
２H／月

チーム活動
各部、課で方針達成や問題解決の為に
チームを作り取り組む活動

43チーム

活動に応じて
メンバー選出

100%

就業時間内
時間は特に
決まって
いない

プロジェクト
チーム活動

方針達成の為に、部門を横断したチームを作り
取り組む活動

3チーム

項目 内容 参加対象 参加率

チャレンジＯＮＬＹ１
改善活動

28チーム
全員参加

※１
100%

経済産業省主催
データ・生成AI利活用実証コンテスト
「GENIAC PRIZE」に応募予定
（懸賞金総額：約8億円）

外外注注化化、、オオーーププンンイイノノベベーーシショョンンにによよるる高高度度ななソソリリュューーシショョンン導導入入のの例例

工場で生産するヘッドレストの

品質を維持する「AIエージェント」

AAIIにによよるる自自律律品品質質確確保保シシスステテムム

（事例５の実例紹介）

47

― 48 ―

15811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   4815811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   48 2025/10/29   9:372025/10/29   9:37



50

１０．３ 活動事例

aa）） ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点（（22002222年年））

・職場の身近な問題点のテーマばかりで経営値に結び付いた
テーマがほとんど無い⇒ 会社の収益改善の貢献度が低い

bb）） 対対応応（（22002233年年～～））

①高レベルサークルに事務局から経営値に結び付いたテーマを指定

ササーーククルル活活動動のの指指針針のの明明確確化化

１） 事事務務局局かからら経経営営値値にに結結びび付付いいたたテテーーママをを指指定定（事例３）

②サークル活動の指針の明確化

＊サークルレベルに応じた活動推奨

49

１０．２ 活動の重点及びしくみの改善

ししくくみみのの改改善善

ししくくみみのの追追加加

※事例３について
この後説明

ＴＴＱＱＭＭ活活動動強強化化前前のの問問題題点点 活活動動のの重重点点 内内容容 事事例例

・・各各ﾁﾁｰーﾑﾑででｻｻｰーｸｸﾙﾙﾚﾚﾍﾍﾞ゙ﾙﾙがが低低くく、、ＣＣ，，ＤＤｿｿﾞ゙ｰーﾝﾝがが多多いい
・・ＱＱＣＣ的的もものののの見見方方・・ＱＱＣＣ手手法法のの活活用用がが弱弱いい
・・問問題題解解決決手手法法がが弱弱いい

・・教教育育のの強強化化にによよるるメメンンババーーのの
能能力力向向上上

・・外外部部機機関関をを活活用用ししたたＱＱＣＣ教教育育強強化化 事事例例１１

・・外外部部アアドドババイイザザーーにによよるる指指導導会会のの実実施施
（（ＱＱＣＣ的的もものののの見見方方・・考考ええ方方ＯＯＪＪＴＴ教教育育））

事事例例２２

・・各各チチーームムでで会会社社方方針針にに結結びびつついいたた改改善善
活活動動がが少少なないい

・・会会社社にに貢貢献献ででききるるテテーーママ選選定定
・・事事務務局局かからら経経営営値値にに結結びび付付いいたた
テテーーママをを指指定定 事事例例３３

・・ＱＱＣＣササーーククルルののササポポーートト体体制制がが弱弱いい
・・メメンンババーーののモモチチベベーーシショョンンがが低低いい

・・ササポポーートト体体制制のの強強化化とと
褒褒めめるる・・労労うう場場のの提提供供

・・事事務務局局にによよるる進進捗捗管管理理強強化化 事事例例４４

・・改改善善事事例例全全社社大大会会にによよるる相相互互研研鑽鑽やや
モモチチベベーーシショョンン向向上上

事事例例５５

小小集集団団活活動動ののししくくみみ図図

評評
価価
・・
処処
置置

計計
画画

実実
施施

経経営営 全全社社推推進進委委員員会会 各各部部（（ＱＱＣＣササーーククルル）） ＦＦＢＢ

中中期期経経営営計計画画・・会会社社方方針針 年年度度計計画画

品品質質、、生生産産性性向向上上アアイイテテムム検検討討

チチャャレレンンジジオオンンリリーーワワンン改改善善発発表表

・・問問題題解解決決手手法法 ・・ＱＱＣＣ手手法法（（ＱＱ７７，，ＮＮ７７））

外外部部アアドドババイイザザーー指指導導会会

事事務務局局よよりり会会社社方方針針テテーーママをを指指定定

改改善善活活動動結結果果ままととめめ進進捗捗確確認認

ササーーククルルレレベベルル診診断断

改改善善事事例例全全社社大大会会

効効果果のの確確認認

改改善善事事例例全全社社大大会会評評価価

年年間間活活動動結結果果のの振振りり返返りり

※５

事事例例１１事事例例２２

事事例例３３

事事例例４４

事事例例５５

品品質質、、生生産産性性向向上上アアイイテテムム検検討討
チチャャレレンンジジOONNＬＬＹＹ11改改善善発発表表
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チチーームム名名 題題名名 分分類類 ⅠⅠ ⅡⅡ ⅢⅢ

TT3333チチーームム TT3333  生生産産生生向向上上 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

魁魁ププレレスス塾塾 RRYY段段取取りり時時間間短短縮縮 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

建建材材課課メメタタルルチチーームム 九九州州高高圧圧　　作作業業改改善善にによよるる生生産産性性向向上上 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

一一味味同同心心チチーームムKK SSLLDDかかぶぶせせ　　工工廃廃率率のの削削減減 QQ：：品品質質 〇〇

一一味味同同心心チチーームムLL22 LL22  工工廃廃率率削削減減 QQ：：品品質質 〇〇

一一味味同同心心チチーームムLL11 LL11ラライインン工工廃廃率率削削減減 QQ：：品品質質 〇〇

ＫＫＩＩＮＮＧＧチチーームム HH//RR    DD001166UU000011幅幅手手直直しし削削減減 QQ：：品品質質 〇〇

出出荷荷・・物物流流チチーームム 物物流流改改善善　　AAGGVVをを使使用用ししココスストトメメリリッットト CC：：ココスストト 〇〇 〇〇 〇〇

保保全全チチーームム 新新工工場場電電気気代代削削減減のの件件 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

河河原原ととゆゆかかいいなな仲仲間間たたちち KK棟棟ササーーキキッットトラライインン混混合合不不良良削削減減 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

汎汎用用チチーームム XXCC２２AA作作業業改改善善 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

チチーームムソソリリッッドド TT3333  CCUUSSHH組組付付  チチョョココ停停率率のの低低減減 CC：：ココスストト 〇〇 〇〇

就就業業時時間間
内内

22時時間間//月月

活活動動時時間間

戦戦略略テテーーママ

テテ
ーー

ママ

テテ
ーー

ママ

テテ
ーー

ママ

52

高レベルQCサークルのテーマ表
(2024年度）

※戦略テーマに結び付いている

２２月月 1111月月 1122月月 11月月 ２２月月 11月月 ２２月月

NN　　　　年年度度 NN++11　　年年度度

チチャャレレンンジジOONNLLYY11改改善善活活動動（（11回回//毎毎月月））

小小集集団団改改善善活活動動

定定例例発発表表会会（（前前年年度度１１００月月～～１１１１月月））

ササ
ーー
クク
ルル
レレ
ベベ
ルル
診診
断断

ササ
ーー
クク
ルル
レレ
ベベ
ルル
診診
断断

改改
善善
活活
動動
まま
とと
めめ
11
11
月月

改改
善善
活活
動動
結結
果果
振振
返返
りり
１１
２２
月月

来来
年年
度度
活活
動動
計計
画画
作作
成成
１１
月月

チチャャレレンンジジOONNLLYY11改改善善活活動動（（11回回//毎毎月月））

小小集集団団改改善善活活動動

改改
善善
事事
例例
全全
社社
大大
会会
２２
月月

51

①①高高レレベベルルササーーククルルにに事事務務局局かからら経経営営値値にに結結びび付付いいたたテテーーママをを指指定定
（（内内容容））

・・各各年年度度活活動動ススケケジジュューールル ２２００２２２２年年制制定定

11月月にに事務局からサークルレベルの高いチームに経営値に
結び付いたテーマを指定

― 50 ―

15811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   5015811493_2025授賞講演要旨_02_松本工業株式会社.indd   50 2025/10/29   9:372025/10/29   9:37



54

１１１１．．２２ 有有形形のの効効果果

③労災発生数①売上 ②会社方針達成度

④化成L1ライン工廃率（品質） ⑤SLIDE ARM出来高（生産性）

00

55,,000000

1100,,000000

1155,,000000

2200,,000000

2255,,000000

3300,,000000

3355,,000000

22002211 22002222 22002233 22002244

グラフタイトル チチャャレレンンジジOONNLLYY１１

チチーームム活活動動

ププロロジジェェククトトチチーームム

目目標標効効果果額額

⑦QCサークルレベル⑥改善効果額

安安全全ににつついいててははああええててゼゼロロをを
目目標標ととししてていいるる
→→  休休業業災災害害はは２２００２２３３年年度度以以降降

発発生生ななしし

⑧特許取得件数（溶接レス工法）

１１１１．．総総合合効効果果

２０２８年度目標 ２０２４年度目標・実績

１１１１．．１１ ２２００２２４４年年度度KKPPIIツツリリーー

（結果：KPI-3以下のブルーが目標達成） 分類別目標値
（労務費率・

固定比率など）

取組項目別
目標値

（生産性・品質・
物流改善など）

部門目標値
（売上・利益額）

拠点目標値
（売上・利益額）

豊豊前前工工場場

53
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56

１１２２．．将将来来計計画画

ビジョン２０３０に向けTQM強化を加速！

55

１１１１．．３３ 無無形形のの効効果果

従業員満足度調査（２０２３年から実施 ３５項目の平均値）

00
11
22
33
44
55

トトッッププののリリーー

ダダーーシシッッププ

改改善善活活動動

標標準準化化とと日日

常常管管理理

新新商商品品開開発発
情情報報技技術術のの

活活用用

小小集集団団改改善善

活活動動

TTQQMMのの推推進進

22002211年年

22002233年年

22002255年年

TQM活動レベル（受審範囲）自己評価 外部的評価（２０２２年以降～）

① 経営トップの思いと課題解決に向けた活動が明確に関連

② やればできるという意識が向上

③ 技術力の向上が外部に公表され、工場への来客も増え、

会社に対するイメージが向上

④ これまで以上に危険個所を見過ごさないという目の醸成
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Ⅱ

Ⅲ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

株式会社エス・ディ・ロジ

信頼性保証室
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目次

1. 会社概要説明

2. 取り組んだテーマ︓該当テーマを取り組んだチーム、部門、組織の概要 

3. 取り組んだテーマの内容説明︓なぜ取り組んだのか、その背景と目的

4. 活動︓目的を達成するために実施した活動（仕組み、手法、ツール活用など）

5. アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点

6. 成果︓目的を達成できているか、今後、その成果を継続的にだしていける仕組みになっているか

7. 今後の課題︓その活動のさらなる発展に向けての計画、展望

1

一気通貫の医療流通プラットフォーム
の構築による高品質化・効率化の実現 

株式会社エス・ディ・ロジ
信頼性保証室

〈日本品質奨励賞 TQM実践賞受賞報告講演 資料〉
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1．会社概要説明 （２）

Copyright 🄫🄫🄫🄫2021 S.D.LOGI,All rights reserved. 3

1．会社概要説明 （１）

社名 株式会社エス・ディ・ロジ

所在地
〒461 8701
愛知県名古屋市東区東片端町8番地
Tel 052-954-2670 Fax 052-953-7101

代表者 代代表表取取締締役役社社長長 苅苅田田 成成

設立 1958年4月23日

事業種目

1.貨物自動車運送事業および貨物運送取扱事業
2.貨物利用運送事業
3.荷役作業および梱包、開梱作業の請負業務
4.倉庫業
5.医薬品、再生医療等製品、医薬部外品、その他各種薬品、
食料品、医療機器、衛生用品等の製造、販売ならびにその
代理業

事業内容

医薬品流通に特化したロジスティクスサービスの提供
・医薬品配送、納品業務の受託
・倉庫内業務の受託
・物流センター業務の受託
・病院内物流(SPD)業務の受託
・治験薬配送業務の受託

資本金 1千万円
従業員数 4,795名名【【2025年年4月月1日日現現在在】】

主主要要取取引引金金融融機機
関関

三菱UFJ銀行

株主 株式会社スズケン（100％）

会会社社概概要要
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３．取り組んだテーマの内容説明︓なぜ取り組んだのか、その背景と目的（１）

SDLは、
・メーカー物流（メーカー物流倉庫内業務）
・卸物流（卸物流センター・卸支店倉庫内業務
及び病院、診療所、薬局などの医療機関に医薬品
などを供給する業務）を担っており、
医薬品流通の中核機能の役割を果たしている。

１)医薬品における物流 ２)医薬品物流の特徴

３)医薬品物流の課題

■ 厳格な品質基準
人体に直接影響を与えるため、品目ごとに温度管理（常温、低温、超低温）湿度、遮光など、
基準に準拠した厳格な品質管理が求められる。
 GMP（Good Manufacturing Practice）
 PIC/S（医薬品査察協定・医薬品査察協同スキーム）GMP・GDP
 GDP（Good Distribution Practice）ガイドライン

■ トレイサビリティー
医薬品の製造から消費に至るまでのトレイサビリティ体制を常に確立しなければならない。

■ 麻薬、向精神薬などの取り扱い
麻薬、向精神薬などは専用の保管場所、施錠管理しなければならない。

■ 配送の迅速性及び確実性
緊急医薬品の需要に対応するための24時間体制の配送サービスなどが求められることもある。

■高額医薬品の増加
希少疾病用医薬品、生物由来製品、再生医療等製品などの高額医薬品の増加。
■医薬品の品質低下や廃棄の増加
物流人材の不足よる納品回数の減少、物流リードタイムの長期化による医薬品の品質低下や廃棄
医薬品の増加リスク。

■欠品や在庫偏在リスク
回収・出荷調整などによる欠品や在庫偏在傾向の増加リスク。

■ 偽造医薬品に対する社会的要請
2017年「ハーボニー配合錠」偽造品流通事件が発生。

 医薬品の信頼性を揺るがす事案として業界に衝撃。
 「医薬品の適正流通（GDP）ガイドライン」発出の契機。

これまで以上の品質保証体制の
強化、効率的かつ確実な流通プ
ラットホームの確立が急務。
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２．取り組んだテーマ︓該当テーマを取り組んだチーム、部門、組織の概要 

一気通貫の医療流通プラットフォームの構築による高品質化・効率化の実現

【部門名】
信頼性保証室

 室長 石原 秀平
統括課長 田代 博文

生賀 圭太郎

■ 組織体制
• 神戸事業所：10名（薬剤師2名）
• ３PLセンター東西12拠点
• 管理薬剤師：17名
• 製造所（3拠点）駐在薬剤師：9名  
合計:36名体制（2025年8月現在）

■ 主な業務
１．品質マネジメントシステムの構築、運用、改善

ISO9001の認証取得・維持、文書管理（作成/改訂）、内部・外部監査への対応
や統括、教育研修（GDPガイドライン対応等）、温度バリデーション・温度計の
校正、防虫防鼠への対応、メーカー物流（以下、3PL：Third-Party Logistics）
の逸脱（不適合）へのCAPA対応、変更管理業務等

２．製造所関連の業務運用管理
製造所立ち上げ支援（手順書作成・教育研修の立案とサポート、許認可取得など
を含む）

３．契約書管理
品質契約書の内容確認・保管管理

４．監査対応
エス・ディ・コラボ、3PLセンター・メーカー物流部との連携による受託先対応

５．許認可等の管理
卸売販売業等の許認可取得・更新支援、適正管理指針
（指針・手順書の作成/改訂）

６．管理薬剤師業務支援
各センター薬剤師の教育研修・支援・情報共有（規制当局等）

７．統括機能
スズケン・SDL本部間での物流品質/インフラ/課題をSGPA会議等で解決

TThheemmee ooff  TTrraannssffoorrmmaattiioonn
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 「ハーボニー配合錠」の偽造品が
流通医薬品の信頼性と安全性を揺
るがす重大事案

 厚生労働省がGDP（適正流通）
ガイドライン策定を加速

 「高品質な物流システムの構築が
医薬品メーカー・医療機関・薬局・
患者さま、さらに全ステークホル
ダーの満足につながる」と表明

 全社的な品質保証体制の強化が経営
方針として明確化

 スズケングループ3社を統合
 医薬品メーカーから医療機関・薬
局・地域医療まで一気通貫の医療
流通プラットフォームを構築

 物流機能・人材・拠点を
集約し、高品質・効率化・
低コスト化を実現

8

2014年
SDL設立

2017年
偽造医薬品事件

2018年
経営トップ提言

品質！

� 3PL品質保証の横展開
 3PL事業で確立したISO9001基盤の品質保証シ
ステムを卸物流領域へ適用し、全社の品質レベル
を統一

� 全社的品質保証体制の構築
 3PLと卸物流の仕組みや文化の違いを超え、共通基準・
監査・教育を整備

 医薬品流通における高品質・高信頼を継続的に保証する
組織基盤を確立

３．取り組んだテーマの内容説明︓なぜ取り組んだのか、その背景と目的（３）
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特徴 ３PL 卸物流
品質基盤 「品質マニュアル」

（ISO9001：2015）
「商品管理マニュアル」
（JGSP＋薬機法＋GDP）

監査体制 内部監査・委託先監査 実施 一部未実施・概念浸透不足
文書管理 3階層文書

（品質マニュアル・規定・手順書）
現場単位の手順書中心

品質改善 マネジメントレビュー 年2回 マネジメントレビューは未実施

２）品質保証システムの比較（３PL⇔卸物流）

１）３PLと卸物流の役割と関係性

 医薬品メーカー倉庫から全国の卸物流センターへ大口輸送
 長距離輸送・広域在庫管理を担当
例︓ワクチンや高額医薬品の温度管理付き一括配送

 卸物流センターで在庫を細分化し、各支店から医療機関・
薬局へ日次配送

 地域密着型で小口・緊急配送に対応
例︓24時間体制で病院に夜間緊急配送

 3PLは大量一括輸送で効率化
 卸物流は小口・高頻度配送で現場ニーズに即対応
 緊急時は卸センター⇔支店⇔医療機関の

  リアルタイム情報共有により即時供給

3PL（Third-Party Logistics︓メーカー物流）

卸物流（地域供給） 相互補完の仕組み

3PLの高度な品質システム
を卸物流へ統合・移植
監査・文書管理・改善
サイクルの全社共通化

課題

３．取り組んだテーマの内容説明︓なぜ取り組んだのか、その背景と目的（２）
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５．アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点（１）

アピールポイント
現状分析とギャップ調査
・卸物流センター・支店の業務フローを詳細に把握
・3PL ISO9001文書との比較で不足部分を特定し、
カスタマイズ

文書体系の整理
・品質マニュアルを最上位文書として統合
・新規に作成した4規定文書（文書管理・教育研修・変更
管理・温度バリデーション）を上位文書として整備

現場浸透の徹底
・教育研修でマニュアル内容を説明し現場理解を促進
・現場意見を反映し定着と納得感を向上
効果
・3PLノウハウと卸物流の強みを融合
・統一マニュアルにより、全社で共通
言語を確立、品質レベルが底上げ

苦労した点
組織文化の違い
・3PLは記録・文書主義、卸物流は現場重視
・どの方式をベースにするかで初期段階から議論が発生

用語・定義の差異
・ISO系の用語と卸物流独自用語の不一致
・用語ごとに使用場面を整理し、関係者で共通理解を形成

品質観のギャップ
・3PLは最終検査重視、卸物流はOJT重視
・責任範囲・運用手順の調整が必要で横断部門との
協力も必須

教育負荷・運用定着
・新手法に慣れないスタッフへの説明が必須
・旧方式の残存を防ぐため、継続的なフォロー
と説明が必要

❶ 品質マニュアルの一本化
〜 組織文化の壁を乗り越えて 〜

メメーーカカーー物物流流領領域域（（３３PPLL）） 卸卸物物流流領領域域
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４．活動︓目的を達成するために実施した活動（仕組み、手法、ツール活用など）

❶3PL品質を卸物流へ展開（コラボワークス品質を基盤） ❷ISO認証機関移転（日科技連）で改善機会拡大
❸一気通貫品質会議を設置（2018年〜） ❹品質システム構築プロジェクト（5年間／41回開催） ❺ISO認証範囲拡大

１．品質保証システム構築（5つの柱）

❶高精度温度ロガーの導入 ❷計画書・報告書による検証サイクルの確立

2. 温度バリデーション体制構築

《ISO認証機関の移転》
移転理由
合併後の業務高度化・グローバル対応・信頼
性向上に既存機関が対応困難
これらの課題解決のため 日本科学技術連盟
ISO審査登録センター（日科技連） へ移転
日科技連の強みと効果
医薬品業界に特化した知見
実践的な改善提案で審査プロセスを最適化
業務プロセスの精緻化・受託先からの
信頼向上を実現
懸念と結果
信頼関係の再構築や移行負担を懸念したが
大きな混乱なし
2016年5月：新規登録

《3PL品質の原点︓コラボワークスとは》
概要
•2005年4月、スズケンが医薬品メーカーから土地・
建物を継承して発足
•医薬品専門の倉庫業（3PL）を展開
品質システムの確立
•JIS Q 9001:2000（ISO9001:2000版）

に基づき 品質システム構築
•2007年：品質マニュアル新設
•2008年：3事業所でISO9001認証取得
•2009年：治験薬受託開始
•2014年：受託先20社 → 2025年現在 約50社に拡大
合併後の信頼性保証室の活動
•2016年：ISO9001:2008 サーベイランス受審
•2017年：ISO9001:2015 へ更新
•2018年：TQM活動開始前まで卸物流センター・

支店を訪問し、物流品質改善を推進

《ISO認証範囲拡大》
2019年︓卸物流DC部・
              宮城物流センター
2021年︓大阪事業所
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５．アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点（３）

❸ 業務委託先監査について
〜委託先との協働による品質確保と信頼性向上〜

メメーーカカーー物物流流領領域域（（３３PPLL）） 卸卸物物流流領領域域

アピールポイント
監査体制の拡充
・2022年：卸物流センター7か所で監査実施
・2023年：全10か所へ拡大
・2024年：スズケンも参画し、全10か所で監査完了

品質協定書を見据えた取り組み
・倉庫内業務委託業者2社・輸送委託業者数社を
対象に、品質協定書締結を視野に活動

サプライチェーン全体の信頼性向上
・監査を通じて委託先の品質レベルを底上げ
・共通品質基準を確立し、持続的な改善につなげた

苦労した点
信頼関係の構築
・委託業者ごとに異なる運営・品質管理方法
・ルール押し付けではなく意義・メリットを共有しながら
合意形成

全国拠点での標準化
・監査スケジュール調整、人員確保、情報一元管理が課題
・各拠点で監査の質を維持しつつ効率化を図る必要
輸送業務の多様性への対応
・複数業者が関与する輸送監査では、項目共有・
改善指導・再監査方針を柔軟に調整

・地域慣習や業界特性にも配慮

教育負荷・運用定着
・一部委託業者では監査への理解が得にくく、
丁寧な説明と継続的対話が不可欠

Copyright 🄫🄫🄫🄫2021 S.D.LOGI,All rights reserved. 11

５．アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点（２）

❷ 教育訓練体制について
〜 ISO9001認証取得への取組み 〜

メメーーカカーー物物流流領領域域（（３３PPLL）） 卸卸物物流流領領域域

アピールポイント

計画的な認証取得
・2018年：品質マニュアル統一
・2019年8月：卸物流DC部・
宮城物流センターがISO9001認証取得

・2021年8月：大阪事業所もISO9001認証取得

体系的教育の実施
・準社員以上に「ISO9001基本編Ver.2」を用いた研修
・マネジメントレビュー（2019年4月実施）
→拡大審査（6月）を経て順調に進行

組織文化の底上げ
・文書管理体制の整備・プロセス
可視化により現場の品質意識が向上

苦労した点

教育内容の難易度
・抽象的で理解が難しいとの声、理解度のばらつき
・ケーススタディ導入・反復研修で対応

現場業務との両立
・短期間（4月レビュー→6月審査→8月認証）のタイトな
スケジュール

・日常業務と文書精査・改善活動を並行

拠点ごとの文化差
・大阪事業所では既存体制が異なり、浸透度に差
・共通ルールと個別最適のバランスに苦慮

現場とのコミュニケーション
・意識改革・理解促進のため継続的対話が不可欠
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５．アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点（５）

14

ハードウェア体制の確立

高精度温度ロガー（約3,000台）
・計画的および緊急的なバリデーションに即対応可能
・測定誤差±0.5℃以内の精度を有する機種を採用選定基準は

誤差±0.5℃以内、長期耐用モデルを採用

年1回の精密校正
・BCPを考慮し、公的機関と民間の2施設を活用
・1回に400〜1,000台を高精度基準で校正

データ保全
・SDLサーバーにて保存＋PC、HDD、USBを併用した

バックアップ体制を構築
・温度バリエーションデータの長期保存に対応

警報システム
・3PL・卸物流センター双方に設置。温度逸脱を

即時検知し出荷停止や是正処置に直結

ソフトウェア運用体制の構築

計画書・報告書作成ツール
・計画書（プロトコル）・実施報告書
・医薬品規制に準拠した文書管理を実現
・3PLで毎年10〜20社のグローバル・

国内大手から受託先監査を受け、重大指摘なし

文書化と改訂
・温度バリデーションや温度ロガーの操作手順をISO規定書・手順書

で文書化
・規定書・手順書に基づき、機器操作やGDP要件を中心とした研修を

定期実施
・文書は現場運用と整合性を保つため、都度改訂し最新化を維持

専任体制の構築と展開
・当初は2名体制で開始 → 現在は神戸事業所に7名を配置
・3PL物流センターから5名の管理薬剤師を選任し体制を拡充
・組織横断でのスキル継承・水平展開を促進中

温度バリデーション体制構築
〜 ハードとソフトの両輪で築く、確かな温度管理 〜

メメーーカカーー物物流流領領域域（（３３PPLL）） 卸卸物物流流領領域域
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《温度バリデーションの意義》
医薬品物流において温度管理は不可欠な要素の一つである。特に冷蔵や冷凍保存が必要
な医薬品は、定められた温度範囲での保管・輸送が求められる。
温度バリデーション（OQ*、PQ**）は、倉庫や輸送車両の保管スペースの中で、どの
位置で温度測定を行うべきかを決定するプロセスである。

■温度分布の可視化
→ 倉庫・車両・保冷容器内での温度のばらつきを把握 → 最も高温／低温になる「リ
スクポイント」を特定。

■モニタリング体制の設計
→ 検出したリスクポイントに温度センサー或いは温度ロガーを配置し、継続的に監視。

■異常発生時のアラート体制の確立
→ 事前に設定した閾値を超えた場合、リアルタイムで警報するシステムを設置。

■監査対応・文書証跡の整備
→ 温度バリデーション結果は、医薬品メーカーや行政機関の監査において品質保証体制
の裏付け資料となる。

OQ* ：運転時適格性評価（Operational Qualification）；製品保管前
PQ**：性能適格性評価 （Performance Qualification）；製品保管後

13

温度バリデーションは「単なる温度確認」ではなく、
である。

５．アピールポイント（特徴）︓実施した活動の優れた点、アピールしたい点、苦労した点（４）

ポイント

2. 温度バリデーション体制の構築
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６．成果︓目的を達成できているか、今後、その成果を継続的にだしていける仕組みになっているか（２）

1. 共通QMSの定着
・品質マニュアルを全拠点で統一し、品質方針・KPIを
現場レベルまで展開

・全事業所が同じ基準で業務を運用し、品質保証を
継続的に維持

2. 定期的な監査と改善サイクル
・年2回の内部監査とマネジメントレビューを計画的に実施
・拠点ごとの課題を可視化し、経営層レビューでPDCAを回す

3. 人材育成と教育
・ISO教育プログラムをeラーニング化、力量評価と
教育記録を整備

・QMS教育者の育成は課題だが、監査時に根拠ある説明が可能

4. 文書管理の高度化（2025年10月予定）
・クラウド型システム「AMRI.ASP」をスズケンPCに導入
・品質マニュアル・規定・教育記録・監査履歴を一元管理し、

3PL・卸物流で最新情報を即共有

成果を継続的に出す仕組み
～ ISO認証拡大を支える継続体制 ～

※補足取組み
現場主導の改善活動：各拠点で自主的改善を推進
トップマネジメントのコミットメント：マネジメントレビューを通じ全職員で共有
拠点間のベストプラクティス共有：優良事例を横展開して全体最適化

共通QMS、定期監査、人材育成、文書管理
の4本柱により、ISO認証拡大の成果を
持続的に発揮できる仕組みを確立

Copyright 🄫🄫🄫🄫2021 S.D.LOGI,All rights reserved. 15

６．成果︓目的を達成できているか、今後、その成果を継続的にだしていける仕組みになっているか（１）

★卸物流DC部・宮城物流センター・大阪事業所
まで認証を拡大

★3PL＋卸物流（卸物流センター・卸支店）の
主要機能すべてをISO9001範囲に包含

★品質マニュアルの統一完了
★品質委員会（年2回）による定期改訂
★卸支店向け標準手順書の整備（2023年〜）
「配送業務作業手順書」「庫内業務作業手順書」
「衛生管理手順書」

★3PL
誤出荷／庫内事故／運送事故／フォークリフト事故
→ PPM（Parts Per Million）分析

★卸物流
温度管理違反／誤配送／商品破損／商品誤差
／交通事故／運転クレーム

★委託先監査を2022年開始、2023年以降、 
毎年全卸物流センターで実施

❶ ISO認証の拡大 ❷ 品質指標（KPI）による分析・評価

❸ 品質マニュアルの統一／卸支店の手順書整備 ❹ 委託先監査体制の確立】

すべての取り組みで計画どおりの成果
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【年次別 実績概要】
2018–2019年
・卸物流センター10か所、卸支店1か所、事業所2か所
・保冷庫に対し夏季／冬季の性能適格性評価（PQ）を実施
2019–2020年
・スズケングループ関係会社3社（4拠点）
・保冷庫に対し夏季／冬季のPQを実施
2022年
・卸支店配送車両（夏季：2拠点、冬季：3拠点）
・運転時適格性評価（OQ）＋PQを実施
・医薬品配送用オリコンに対してもOQを実施
2023–2024年
・卸物流センター9か所、卸支店1か所、事業所2か所の全保管エリア
・ドックシェルター（4か所）に対してもPQを実施
・関係会社4社（5拠点）の全エリアにもPQを実施
・新設首都圏物流センターに対し、OQを完了

18

６．成果︓目的を達成できているか、今後、その成果を継続的にだしていける仕組みになっているか（４）

温度バリデーション体制
〜 成果を継続的に生み出す仕組み 〜

現状：4〜5名体制で年間約40拠点を対応
課題：受託増加時の人員不足
対応：人員増強を要請中

■実績を基に3〜5年周期の温度バリデーション体制を確立
■全センターを網羅した一気通貫の体制が完成

Copyright 🄫🄫🄫🄫2021 S.D.LOGI,All rights reserved. 17

6.成果︓目的を達成できているか、今後、その成果を継続的にだしていける仕組みになっているか（３）

品質指標（KPI）による分析・評価
〜 リスク管理PDCAで継続的改善 〜

卸物流のKPI指数推移

メーカー物流（３PL）
KPI指数推移

1. KPI管理の仕組
リスク再評価︓
毎年リスク一覧を更新、縦軸＝影響度・横軸＝発生頻度でマッピング
重点取組リスク選定︓影響度・発生頻度が高い項目をKPIとして設定
評価方針︓金額ではなく発生件数削減を最優先

2. PDCA運用
月次︓リスクマネジメント実務委員会3PL・卸物流責任者が対策を検討・実行
半期︓マネジメントレビューKPI効果検証と改善策の決定
四半期︓リスクマネジメント委員会社長・取締役が参加し、全社方針を

決定実行計画→効果検証→必要に応じた見直しで継続的改善を推進

3. KPI成果
3PL（2017–2024）
運送事故・誤出荷・庫内事故・フォークリフト事故をppmで分析
8年間で右肩下がりの減少傾向を確認
卸物流（2022–2025.6）
温度管理違反・誤配送・商品破損・交通事故・運転クレームを件数で分析
誤配送が大幅減：配送時に誤配送しやすい商品を事前に袋分け徹底
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７．今後の課題︓その活動のさらなる発展に向けての計画、展望（２）

2．温度バリデーション体制 〜 更なる発展にむけての計画・展望 〜

■全卸物流センター・全卸支店（スズケン
グループ卸を含む）で3〜5年ごとの
夏季・冬季バリデーション定期化

■警報装置の保守・更新計画を3年周期で
実施

■校正施設2拠点の活用強化により年1回
3,000台規模のロガー校正を継続

■製薬会社・病院・クリニック向けに温度
バリデーション受託サービスを外販

■ISO認証・GDP対応を武器に品質差別化、
新規契約を獲得

■防虫防鼠や倉庫運営企業との共同提案
パッケージ化を検討

■社内起業化を視野に、受託事業による
収益拡大を目指す

卸支店10か所・関係卸6か所で
夏季・冬季のPQを順次実施

■対象設備：保管庫・配送車両・ドック
シェルターを含む全エリア

■人員体制：現行4〜5名→追加採用・
教育を実施し年間約40拠点対応を維持

2025年計画 中期目標 事業拡大の展望

品質保証システムと温度バリデーション体制の両輪が、継続的な品質向上・顧客満足度向上を実現
全員参加型TQMにより組織文化変革・人材育成にも効果を発揮

Copyright 🄫🄫🄫🄫2021 S.D.LOGI,All rights reserved. 19

７．今後の課題︓その活動のさらなる発展に向けての計画、展望（１）

⑴ ISO9001認証の拡大
① 2026年2月
新たに卸物流センター12拠点で認証拡大を計画
倉庫内業務の協力会社、関係卸も含めた一体運用での認証
取得を目指す。
⇒SDL中心からステークホルダーを巻き込んだTQM推進を意図
② 2026年度中
配送車両の運行管理（ロジスティクス企画部 ソリューション課） 
品質KPIの評価（コンプライアンス部）
⇒SDL全部門でのISO認証を目指す。

⑶ 業務委託先管理のレベル向上
①2025年も10拠点全てで業務委託先監査を継続実施。
②品質保証の仕組みを委託業務全体に展開⇒管理・監督業務の
レベルアップを図る。

③支店での運送会社業務委託先監査を実施。

⑵ 卸支店の作業手順書標準化
・卸支店共通手順書の整備（2025年以降）。
⇒新たに4つのSOPをリリース
①戻品業務作業手順書
②棚卸作業手順書
③社内間移動作業手順書
④フォークリフト作業手順書（仮称）

１．品質保証システム構築 〜 更なる発展にむけての計画・展望 〜
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日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社　

ワンオペレーション部及び鳥取工場
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本社 企業名

所在地

連絡先担当者名

所属

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社

大阪市西淀川区歌島 4-6-5

古川　剛、増田　博一

ワンオペレーション部

受審事業所 事業所名 グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社鳥取工場

事業所所在地 鳥取県西伯郡南部町倭 256番地

事業所責任者名 鳥取工場長　高山　敏矢

応募テーマ 「Lean Six Sigma（社内通称：LSJ）を活用した鳥取工場の改善活動」

ＴＱＭ活動要素 情報の収集・分析と知識の蓄積・活用

【主な用語】 GMJ グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社の略称

LSS Lean Six Sigmaの略称

LSJ Lean Six Sigmaを軸とした改善・変革活動の社内通称

DMAIC・DMLC Lean Six Sigmaの主要な改善手法の流れ

認定BB 社内認定試験に合格したブラックベルトの略称

GB グリーンベルト研修修了者の略称

YB イエローベルト研修修了者の略用

【目次】

1.会社概要 ・・・・・・・・・ P2

2.LSS導入の背景・目的 ・・・・・・・・・ P2‐3

3.目的を達成するための活動及びマネジメント ・・・・・・・・・ P3‐5

4.LSS手法を活用した改善事例 ・・・・・・・・・ P6‐8

5.LSJ導入の成果 ・・・・・・・・・ P9‐10

6.今後の課題、将来計画 ・・・・・・・・・ P10

ＴＱＭ実践賞　内容説明書

1 ページ
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本社 企業名

所在地

連絡先担当者名

所属

グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社

大阪市西淀川区歌島 4-6-5

古川　剛、増田　博一

ワンオペレーション部

受審事業所 事業所名 グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社鳥取工場

事業所所在地 鳥取県西伯郡南部町倭 256番地

事業所責任者名 鳥取工場長　高山　敏矢

応募テーマ 「Lean Six Sigma（社内通称：LSJ）を活用した鳥取工場の改善活動」

ＴＱＭ活動要素 情報の収集・分析と知識の蓄積・活用

【主な用語】 GMJ グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社の略称

LSS Lean Six Sigmaの略称

LSJ Lean Six Sigmaを軸とした改善・変革活動の社内通称

DMAIC・DMLC Lean Six Sigmaの主要な改善手法の流れ

認定BB 社内認定試験に合格したブラックベルトの略称

GB グリーンベルト研修修了者の略称

YB イエローベルト研修修了者の略用

【目次】

1.会社概要 ・・・・・・・・・ P2

2.LSS導入の背景・目的 ・・・・・・・・・ P2‐3

3.目的を達成するための活動及びマネジメント ・・・・・・・・・ P3‐5

4.LSS手法を活用した改善事例 ・・・・・・・・・ P6‐8

5.LSJ導入の成果 ・・・・・・・・・ P9‐10

6.今後の課題、将来計画 ・・・・・・・・・ P10

ＴＱＭ実践賞　内容説明書

1 ページ
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11..会会社社概概要要

11..11　　概概要要・・事事業業内内容容

　グリコマニュファクチャリングジャパン(株)は、2020年7月1日に日本全国の江崎グリコ(株)の

製造子会社が合併し、製造統合会社として設立した、江崎グリコ(株)100％出資の会社である。

菓子、加工食品、冷菓、飲料、牛乳・乳製品、粉ミルクの製造を国内13拠点で行い、基本全ての

製品を江崎グリコ(株)へ納入している

商号 　グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社

本社所在地 　大阪府大阪市西淀川区歌島4－6－5

資本金 　1憶円

従業員数 　正社員数1,164名　（受審事業所の鳥取工場正社員数41名）

代表取締役社長 　白石　浩荘

拠点 　生産拠点13

11..22　　パパーーパパスス（（存存在在意意義義））及及びびググリリココママニニュュフファァククチチャャリリンンググジジャャパパンンののミミッッシショョンン

　グリコグループ共通のパーパスを「すこやかな毎日、ゆたかな人生」とし、そのビジョンに

「Glicoグループは人々の良質なくらしのため、高品質な素材を創意工夫することにより、

『おいしさと健康』を価値として提供し続けます。」を掲げ、事業活動を行っている。

また、グリコグループのパーパス及びビジョンの実現に貢献するべく、グリコマニュファクチャ

リングジャパン(株)（以下略称「GMJ」）のミッションとして「たゆまぬ創意工夫で常におい

しさと健康をお届し、すこやかな世界をつくる」を設定し、生産活動を日々行っている。

11..33　　鳥鳥取取工工場場概概要要（（受受審審事事業業所所））

　菓子製造及びカレー、シチュールウなど加工食品の製造を行う。

　鳥取工場の組織は以下の通りである。

　工場長　高山　敏矢

生産技術課 ・・・食品製造及び菓子製造

品質保証課 ・・・製造品質管理、FSSC22000運用

ファクトリーイノベーション推進課 ・・・ユーティリティ管理・デジタル化推進

　　　及び、ISO環境14001運用

人事総務課 ・・・人事労務管理、福利厚生運用

22..LLSSSS導導入入のの背背景景・・目目的的

・GMJ設立以前より、個々の工場においてQC活動やTPM活動に取り組んでいたものの、その活動

　の水準や内容は工場間でバラツキや格差が存在した。また、QC七つ道具を活用していたが、

　要因分析や改善策実行において、勘、コツ、度胸からの決め打ち的な原因特定や改善実行を

　行うことも散見され、一時は問題状況が改善しても、再び悪化して元の状態に戻るケースも

　見受けられた。

・GMJ設立の際、競合他社との厳しい競争に勝ち残る、強い生産会社を目指すべく、GMJのコア

　コンピタンスに「体系的改善・変革能力の獲得」を掲げ、具体戦略として、プロセス改善の

　定量的方法としてISO（国際標準化機構）でも制定されている、Lean Six Sigma（以下略称：

　LSS）の導入を選択した。

2 ページ

・LSSの導入を選択した理由は主に4点である

　➀グローバルスタンダードのプロセス改善手法として世界に通用するものであり、日本国内

　　のグリコ工場のみならず、海外のグリコ工場へも共通の手法として展開できること

　➁VOC（お客様の声）に基づいて経営トップが方針を示し、経営と密接につながる改善・変革

　　活動を進めたい当社経営層の考えと、LSSの手法が適合したこと

　➂勘、コツ、度胸のみによる原因分析や改善実行から脱却し、数値化して統計的に分析し、

　　根本の原因や要因を明らかにして改善策を実行すること、また、改善後の検証にも統計を

　　活用することで、改善成果が後戻りしにくい問題解決を当社として志向したこと

　➃経営環境としてデジタル化やデータ活用による施策立案・実行が今後更に求められる中、

　　数字で物事を捉えて統計的に考えることができる人財は益々必要となり、そのような人財

　　の育成手段としても、プロセス改善の定量的方法であるLSSは有用と判断したこと

・またLSSの導入にあたり、GMJとして「ムダの排除」や「機動的な改善」の視点を加えた、

　フレームワークへ進化・発展させていく意志を込めて、『LSJ』という通称を用いる事にした。

　以下に、LSJのフレームワークを示す。

　『LSJ』　➡　「LLean生産方式」×「Lean SSix Sigma」×「JJust Do It」の掛け合わせ

■ Lean生産方式 ■ Lean Six Sigma ■ Just Do It

　ムダを徹底して排除 　プロセス改善の定量的方法 　機動的な改善

・なお、LSJというフレームワークを導入することが目的ではなく、このLSJを活用し、体系的

　改善・変革能力を身に付け、管理技術を高度化して、生産技術力を向上すること。

　そして、これらを通じて、当社の経営を変革し続けることが目的である。

33..目目的的をを達達成成すするるたためめのの活活動動及及びびママネネジジメメンントト

【【LLSSJJのの活活動動体体制制】】

・LSJは、全工場共通の活動体制で取り組む事とし、

　工場長がトップダウンで活動を指揮する。

・FI推進課長は各工場に編成したLSJ部会の部会長と

　して活動の実務を担い、工場長や各課長、各プロ

　ジェクトリーダーと連携してLSJ活動を推進する。

・各課長は、課題形成活動において所属メンバーを

　巻き込み、より良い課題形成やLSJ活動の成功に

　向けた責任を果たす。

・またLSJではVOCへの迅速な対応やプロセス改革を

　含む活動を行うため、PDCAサイクル型ではなく、

　プロジェクト型のマネジメントで推進する。

図3.1 LSJの標準的な工場の体制

3 ページ
― 68 ―

15811493_2025授賞講演要旨_03-2_グリコ.indd   6815811493_2025授賞講演要旨_03-2_グリコ.indd   68 2025/10/22   14:06:462025/10/22   14:06:46



11..会会社社概概要要

11..11　　概概要要・・事事業業内内容容

　グリコマニュファクチャリングジャパン(株)は、2020年7月1日に日本全国の江崎グリコ(株)の

製造子会社が合併し、製造統合会社として設立した、江崎グリコ(株)100％出資の会社である。

菓子、加工食品、冷菓、飲料、牛乳・乳製品、粉ミルクの製造を国内13拠点で行い、基本全ての

製品を江崎グリコ(株)へ納入している

商号 　グリコマニュファクチャリングジャパン株式会社

本社所在地 　大阪府大阪市西淀川区歌島4－6－5

資本金 　1憶円

従業員数 　正社員数1,164名　（受審事業所の鳥取工場正社員数41名）

代表取締役社長 　白石　浩荘

拠点 　生産拠点13

11..22　　パパーーパパスス（（存存在在意意義義））及及びびググリリココママニニュュフファァククチチャャリリンンググジジャャパパンンののミミッッシショョンン

　グリコグループ共通のパーパスを「すこやかな毎日、ゆたかな人生」とし、そのビジョンに

「Glicoグループは人々の良質なくらしのため、高品質な素材を創意工夫することにより、

『おいしさと健康』を価値として提供し続けます。」を掲げ、事業活動を行っている。

また、グリコグループのパーパス及びビジョンの実現に貢献するべく、グリコマニュファクチャ

リングジャパン(株)（以下略称「GMJ」）のミッションとして「たゆまぬ創意工夫で常におい

しさと健康をお届し、すこやかな世界をつくる」を設定し、生産活動を日々行っている。

11..33　　鳥鳥取取工工場場概概要要（（受受審審事事業業所所））

　菓子製造及びカレー、シチュールウなど加工食品の製造を行う。

　鳥取工場の組織は以下の通りである。

　工場長　高山　敏矢

生産技術課 ・・・食品製造及び菓子製造

品質保証課 ・・・製造品質管理、FSSC22000運用

ファクトリーイノベーション推進課 ・・・ユーティリティ管理・デジタル化推進

　　　及び、ISO環境14001運用

人事総務課 ・・・人事労務管理、福利厚生運用

22..LLSSSS導導入入のの背背景景・・目目的的

・GMJ設立以前より、個々の工場においてQC活動やTPM活動に取り組んでいたものの、その活動

　の水準や内容は工場間でバラツキや格差が存在した。また、QC七つ道具を活用していたが、

　要因分析や改善策実行において、勘、コツ、度胸からの決め打ち的な原因特定や改善実行を

　行うことも散見され、一時は問題状況が改善しても、再び悪化して元の状態に戻るケースも

　見受けられた。

・GMJ設立の際、競合他社との厳しい競争に勝ち残る、強い生産会社を目指すべく、GMJのコア

　コンピタンスに「体系的改善・変革能力の獲得」を掲げ、具体戦略として、プロセス改善の

　定量的方法としてISO（国際標準化機構）でも制定されている、Lean Six Sigma（以下略称：

　LSS）の導入を選択した。
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・LSSの導入を選択した理由は主に4点である

　➀グローバルスタンダードのプロセス改善手法として世界に通用するものであり、日本国内

　　のグリコ工場のみならず、海外のグリコ工場へも共通の手法として展開できること

　➁VOC（お客様の声）に基づいて経営トップが方針を示し、経営と密接につながる改善・変革

　　活動を進めたい当社経営層の考えと、LSSの手法が適合したこと

　➂勘、コツ、度胸のみによる原因分析や改善実行から脱却し、数値化して統計的に分析し、

　　根本の原因や要因を明らかにして改善策を実行すること、また、改善後の検証にも統計を

　　活用することで、改善成果が後戻りしにくい問題解決を当社として志向したこと

　➃経営環境としてデジタル化やデータ活用による施策立案・実行が今後更に求められる中、

　　数字で物事を捉えて統計的に考えることができる人財は益々必要となり、そのような人財

　　の育成手段としても、プロセス改善の定量的方法であるLSSは有用と判断したこと

・またLSSの導入にあたり、GMJとして「ムダの排除」や「機動的な改善」の視点を加えた、

　フレームワークへ進化・発展させていく意志を込めて、『LSJ』という通称を用いる事にした。

　以下に、LSJのフレームワークを示す。

　『LSJ』　➡　「LLean生産方式」×「Lean SSix Sigma」×「JJust Do It」の掛け合わせ

■ Lean生産方式 ■ Lean Six Sigma ■ Just Do It

　ムダを徹底して排除 　プロセス改善の定量的方法 　機動的な改善

・なお、LSJというフレームワークを導入することが目的ではなく、このLSJを活用し、体系的

　改善・変革能力を身に付け、管理技術を高度化して、生産技術力を向上すること。

　そして、これらを通じて、当社の経営を変革し続けることが目的である。

33..目目的的をを達達成成すするるたためめのの活活動動及及びびママネネジジメメンントト

【【LLSSJJのの活活動動体体制制】】

・LSJは、全工場共通の活動体制で取り組む事とし、

　工場長がトップダウンで活動を指揮する。

・FI推進課長は各工場に編成したLSJ部会の部会長と

　して活動の実務を担い、工場長や各課長、各プロ

　ジェクトリーダーと連携してLSJ活動を推進する。

・各課長は、課題形成活動において所属メンバーを

　巻き込み、より良い課題形成やLSJ活動の成功に

　向けた責任を果たす。

・またLSJではVOCへの迅速な対応やプロセス改革を

　含む活動を行うため、PDCAサイクル型ではなく、

　プロジェクト型のマネジメントで推進する。

図3.1 LSJの標準的な工場の体制
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【【LLSSJJププロロジジェェククトト活活動動のの年年間間ママネネジジメメンントトフフロローー】】

・課題形成は取組み前年より始まる。工場長より次年度課題形成の重点方針が示され、その方針

　に基づき、課題発掘・課題形成を行い、PJテーマとして取り組む項目を設定し、課題ツリー

　にまとめる。その後、次年度に行うPJテーマのチャーターシートを作成する。

・PJ活動期間中はLSJ部会等でPJの進捗状況を定期的に確認し、状況に応じて工場長、認定BB、

　GB等が助言を行い、PJテーマの完了を目指す。

【【LLSSJJププロロジジェェククトトのの進進めめ方方のの代代表表例例】】

・LSSの中核的な手法であるDMAICの概要・5つのステップについて下記に示す。

【【LLSSJJのの資資格格制制度度及及びび研研修修体体系系】】

・LSJの資格制度はLSSの国際規格ISO13053-1に基づき、YB、GB、BB、MBBの段階で構成され、

　GMJでは産学連携でLSJ資格・研修体系の策定やLSJ研修プログラム作成、研修運営を行なっ

　ている。YB研修ではDMAIC及びDMLCの各手法や統計分析の基礎を学ぶ。

　GBとBBの各研修では実際のLSJプロジェクト演習に取り組む中で、プロジェクトを完遂する

　スキルやノウハウを習得する。これらGB・BB資格取得者は変革プロセスを進める中核的な

　役割を担い、LSJプロジェクト活動を支援する。

・2024年度末時点でBB研修39人、GB研修65人、YB研修331人が受講完了している。

図3.2 LSJプロジェクト活動の年間スケジュール

Control
(定着)

Improve
(改善)

Analyze
(分析)

Measure
(測定)

Define
(定義)

図3.3 DMAICの概要・5つのステップ

成果を定着させる対策を実施する要因を分析する課題を測定する課題を定義する
・統計的アプローチ
・回帰分析
・パレート図

・実験計画法
・LEAN
・検定、検証

・管理図
・SOP
・完了報告書

・特性要因分析
・データ収集
・VSM分析
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・KGI・KPI
・PJチャーター
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中期経営計画の方針

次年度部門目標提出

次年度利計策定
翌年利計作成期間

グリコグループ利計会議

各工場内での課題発掘・課題形成

次年度課題形成会議（GMJ全体）

PJチャーター作成・PJチーム編成

PJキックオフ

LSJ部会等でPJ進捗の確認・支援

改善完了・検証（PJ完了報告）

PJ完了6ヶ月後確認（完全な定着）

※目指す姿は
6ヶ月以内での
PJ完了

工場⻑の次年度課題形成方針

次年度工場課題ツリー作成
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【【GGMMJJ全全体体ででののLLSSJJ活活動動推推進進のの仕仕組組みみ】】

・全社的な仕組みとしては、下記のような取り組みをワンオペレーション部LSJ事務局が中心と

　なり、推進している。

 　➀ LSJ各種研修運営（WB、YB、GB、BB、新任LSJ部会長、※MBB検討中）

 　➁ 各LSJ部会長との定例ミーティングや次年度課題形成会議の開催

　 ➂ GMJ部門目標や工場長目標へのLSJ活動の組み込み、実績確認

　 ➃ LSJプロジェクトの年間フロー運用（PJチャーターの登録認定と完了認定）

　 ➄ GMJ全社員がLSJ活動情報を共有できる仕組み作り（LSJダッシュボード）

【【鳥鳥取取工工場場ににおおけけるるLLSSJJ活活動動ののママネネジジメメンントト等等】】

・毎月、LSJ部会を開催し、PJテーマ毎に進捗確認及びPJ活動での困りごとを確認する体制を

　取っている。LSJ部会の出席者は、チャンピオン(工場長)、認定BB、LSJ部会長、各PJテーマ

　のリーダーである。例えば、データ測定や要因分析で悩んでいるPJリーダーがいる場合は、

　そもそも幅広くデータを取っているのか、今までの経験則で要因を決め打ちしてデータを

　取っていないか等を測定・収集したデータを一緒に見ながら助言を行っている。

・LSJ部会以外の場においても、統計的アプローチの仕方で困っているPJリーダーに対しては

　認定BBが一緒に統計分析を行って、その分析結果の見方を解説する等、PJリーダーの力量を

　向上しつつ、PJ活動が前進するように支援を行っている。

・また鳥取工場では今までに以下の勉強会を工場独自で開催している。

➀製造原価勉強会（対象：課長・係長・主任）

　・原価や加工費はどのような項目で構成しているか、そして加工費率を改善し利益を

　　増やすためには、どのような対策アプローチを行う必要があるのかを学ぶ

➁統計勉強会（対象：係長・主任・他希望者）

　・統計分析の仕方や分析結果の見方を、身近な鳥取工場の製品等を例に取り上げて

　　説明し、統計を初めて使う事への心理的ハードルを下げる狙いで開催

・これらのマネジメント等により、鳥取工場は毎年コンスタントにPJテーマを完了している。

　鳥取工場のPJテーマ完了件数：2022年6件、2023年9件、2024年5件

　（GMJ各工場のPJテーマ完了件数は後述）

図4.1 LSJ教育研修体系

⼯場⻑ チャン
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■チャンピオンの役割
・当該組織におけるLSJの推進に関する責任を負う
・当該組織におけるLSJの展開⽅針の策定を⾏う
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■イエローベルトの役割
・LSJ活動の中核メンバーとして、LSJプロジェクトに参加し、その問題解決に向けた活動を⾏う
・WBの支援・指導や、GBやBBへの提案を⾏う
・日常業務では、DMLC・JDIなどを用いながらリーンの実現に取組む業

務
職
層
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YB研修Ⅰ
(DMLC)
2日間

■ホワイトベルト
・LSJプロジェクトに参加し、LSJ活動について学びながら、問題解決に向けた活動を⾏う
・ＱＣの基本を理解して作業改善、品質管理を⾏うことができる

　ホワイトベルト
（WB）

■ブラックベルトの役割
・チャンピオン、部会⻑等と協⼒し、LSJ活動計画を⽴て、その
実⾏を指揮し、持続的な活動と成果の実現をけん引する
・チャンピオン、LSJ部会⻑と共にプロジェクトチームの編成を⾏
い、⾰新・改善のLSJプロジェクトを管理・指揮するとともに、
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クトの中核メンバーとして活動を⾏う
・WBやYBに対して、プロセス⾰新の⽅法や活動に関する指導を⾏う
・チャンピオン、LSJ部会⻑や他ライン管理者と協⼒し、⼯場・部や⼯程・業務における⾰新・改善すべ
き「機会」を選定し、定量化する
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【【LLSSJJププロロジジェェククトト活活動動のの年年間間ママネネジジメメンントトフフロローー】】

・課題形成は取組み前年より始まる。工場長より次年度課題形成の重点方針が示され、その方針

　に基づき、課題発掘・課題形成を行い、PJテーマとして取り組む項目を設定し、課題ツリー

　にまとめる。その後、次年度に行うPJテーマのチャーターシートを作成する。

・PJ活動期間中はLSJ部会等でPJの進捗状況を定期的に確認し、状況に応じて工場長、認定BB、

　GB等が助言を行い、PJテーマの完了を目指す。

【【LLSSJJププロロジジェェククトトのの進進めめ方方のの代代表表例例】】

・LSSの中核的な手法であるDMAICの概要・5つのステップについて下記に示す。

【【LLSSJJのの資資格格制制度度及及びび研研修修体体系系】】

・LSJの資格制度はLSSの国際規格ISO13053-1に基づき、YB、GB、BB、MBBの段階で構成され、

　GMJでは産学連携でLSJ資格・研修体系の策定やLSJ研修プログラム作成、研修運営を行なっ
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　スキルやノウハウを習得する。これらGB・BB資格取得者は変革プロセスを進める中核的な

　役割を担い、LSJプロジェクト活動を支援する。

・2024年度末時点でBB研修39人、GB研修65人、YB研修331人が受講完了している。

図3.2 LSJプロジェクト活動の年間スケジュール
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【【GGMMJJ全全体体ででののLLSSJJ活活動動推推進進のの仕仕組組みみ】】

・全社的な仕組みとしては、下記のような取り組みをワンオペレーション部LSJ事務局が中心と

　なり、推進している。

 　➀ LSJ各種研修運営（WB、YB、GB、BB、新任LSJ部会長、※MBB検討中）

 　➁ 各LSJ部会長との定例ミーティングや次年度課題形成会議の開催

　 ➂ GMJ部門目標や工場長目標へのLSJ活動の組み込み、実績確認

　 ➃ LSJプロジェクトの年間フロー運用（PJチャーターの登録認定と完了認定）

　 ➄ GMJ全社員がLSJ活動情報を共有できる仕組み作り（LSJダッシュボード）

【【鳥鳥取取工工場場ににおおけけるるLLSSJJ活活動動ののママネネジジメメンントト等等】】

・毎月、LSJ部会を開催し、PJテーマ毎に進捗確認及びPJ活動での困りごとを確認する体制を

　取っている。LSJ部会の出席者は、チャンピオン(工場長)、認定BB、LSJ部会長、各PJテーマ

　のリーダーである。例えば、データ測定や要因分析で悩んでいるPJリーダーがいる場合は、

　そもそも幅広くデータを取っているのか、今までの経験則で要因を決め打ちしてデータを

　取っていないか等を測定・収集したデータを一緒に見ながら助言を行っている。

・LSJ部会以外の場においても、統計的アプローチの仕方で困っているPJリーダーに対しては

　認定BBが一緒に統計分析を行って、その分析結果の見方を解説する等、PJリーダーの力量を

　向上しつつ、PJ活動が前進するように支援を行っている。

・また鳥取工場では今までに以下の勉強会を工場独自で開催している。
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44..LLSSSS手手法法をを活活用用ししたた改改善善事事例例

・LSSのDMAIC手法を活用してVOCに基づく経営課題を形成し、収集したデータを統計的に分析し

　その考察から得られた知見を活用して改善を行い、成果を得た事例を以下に述べる。

鳥鳥取取工工場場　　ルルウウ製製品品のの液液だだれれ・・黒黒片片のの発発生生防防止止及及びび検検査査要要員員削削減減

【【液液だだれれ・・飛飛びび散散りりのの問問題題点点】】

・ルウ製品の充填工程で、ルウ液のしずくが本来の充填部分以外の

　トレイ箇所に垂れたり、飛び散ったりして付着し、上蓋のシールを

　行うときにルウ液を挟み込み、製品の密封性が確保できない問題が

　発生していた。これを「液だれ」と呼び、ルウ製品の生産を始めて

　以来、28年間にわたり慢性的に発生し、解決できない問題であった。

　この液だれの発生数は、一日の生産スタート直後が特に多い傾向にあった。

・この液だれ製品を市場に流出させないため、検査要員を後ろ工程に配置し、目視検査による

　液だれ製品の排除作業が不可欠であり、結果として、この検査要員の配置は加工費(労務費)

　上昇の一つの要因になっていた。

【【ルルウウ充充填填機機のの構構造造】】

・ルウ(液体)の充填機はバルブローター、ピストン、 充填構造

　バックサクション、ノズル、シャッターといった部品で

　構成し、その機能は以下の内容である。

ローター: ルウ液の経路を切り替える

ピストン: ルウ液を押出し充填する

バックサクション: 充填終了タイミングでルウ液を

ピストンを通じて真空引きし、滴下を防止する

シャッター: ノズルとトレイの間に設置し、

滴下してきたルウ液を受ける

【【液液だだれれのの要要因因・・発発生生メメカカニニズズムム】】 液だれの要因は下記の通り複数考えられる。

　➀動作タイミングのズレ: ローターやピストンの動作タイミングがずれると、

　　ルウがしずく状で滴下しやすくなる。

　➁粘度の低さ:ルウ（液体）の粘度が低いと液だれが発生しやすくなる。

　➂充填タイミング以外での滴下: 充填するタイミング以外でルウが滴下することがある。

【【液液だだれれのの分分析析・・実実験験計計画画法法】】 【重回帰分析例】

・ローター、ピストン、バックサクションの設定を

　組み合わせ実験パターンを作り、各々の設定を

　説明変数、液だれ数を目的変数として、品種毎に

　テストを実施。テスト結果を重回帰分析し、要素

　毎の液だれへの影響度を考察した

・加えてピストン用のエアシリンダーのスピード

　にも着目し、目盛付きスピコンを設置してエア

　圧力を可視化し、エアシリンダーの動作データを

　収集・分析し、最適な設定値を導き出した。

ピストン

ノズル

ローター

ホッパー

シャッター
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【【実実験験計計画画法法でで最最適適値値をを設設定定＋＋ススピピココンンにによよるる数数値値管管理理】】

・テスト結果を分析し、設備運転のノウハウ知識として以下の設定値を品種毎に定めた。

【【ルルウウのの物物性性（（粘粘度度））ばばららつつききのの改改善善】】

・また、ルウの粘度が低いと液だれが発生しやすいことを収集したデータより見い出し、

　粘度を一定水準以上で安定させて、粘度が低くならない取組みを進めた。

・作業者の仕込み方法についてデータ取りを行い分析した結果、作業者による仕込み方法の

　違いが分かり、これが粘度のバラつきに影響していることが判明した。

・さらに、得られた情報を考察したところ、従来の仕込み方法は粘度の安定化に対して逆方向

　に作用していたことが分かったため、仕込み方法の改善と統一を実施した

仕込み方法の変更内容

油脂投入方法：ニーダー釜での油脂投入の方法やタイミングを見直し、従来の2・3回に

分けての分割投入から、一括してまとめて投入する方法に変更した

粉体原料投入方法：ニーダー釜内の攪拌羽根の負荷値をみながら、粉体原料を徐々に

投入する方法から、一括してまとめて投入する方法に変更した

煮沸熱量：釜を煮沸する熱量を見直し、変更した

・仕込み方法を改善した結果、ルウの物性が安定するまでにかかる1バッチ当たりの時間が、

　約37%短縮した。

　そして、物性のバラつきを90％以上抑えることができた結果、粘度も安定し、液だれの発生

　減少につながった。

【【液液だだれれのの改改善善結結果果】】

・最適な設定値に基づくルウ充填機の運転オペレーション、及び、仕込み方法の改善により、

　液だれ発生を99％削減した。

【充填工程の略図】

【【ルルウウ製製品品ににおおけけるる黒黒片片のの発発生生要要因因とと対対策策、、改改善善結結果果】】

・液状のルウを固めるために、円形に回りながら冷却させる

　スパイラルコンベアを採用している。2段熟カレーを製造

　するため、下段と上段のルウをそれぞれ冷却する必要が

　あり、2台のスパイラルコンベアを設置している。

・調査の結果、黒片の80％が第1スパイラルコンベアから

　発生し、残り20％が第2スパイラルコンベアから発生して

　いることが判明した。
第1ｽﾊﾟｲﾗﾙ

第2ｽﾊﾟｲﾗﾙ
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44..LLSSSS手手法法をを活活用用ししたた改改善善事事例例

・LSSのDMAIC手法を活用してVOCに基づく経営課題を形成し、収集したデータを統計的に分析し

　その考察から得られた知見を活用して改善を行い、成果を得た事例を以下に述べる。
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　行うときにルウ液を挟み込み、製品の密封性が確保できない問題が

　発生していた。これを「液だれ」と呼び、ルウ製品の生産を始めて

　以来、28年間にわたり慢性的に発生し、解決できない問題であった。

　この液だれの発生数は、一日の生産スタート直後が特に多い傾向にあった。

・この液だれ製品を市場に流出させないため、検査要員を後ろ工程に配置し、目視検査による

　液だれ製品の排除作業が不可欠であり、結果として、この検査要員の配置は加工費(労務費)
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【【ルルウウ充充填填機機のの構構造造】】

・ルウ(液体)の充填機はバルブローター、ピストン、 充填構造

　バックサクション、ノズル、シャッターといった部品で

　構成し、その機能は以下の内容である。

ローター: ルウ液の経路を切り替える

ピストン: ルウ液を押出し充填する

バックサクション: 充填終了タイミングでルウ液を

ピストンを通じて真空引きし、滴下を防止する

シャッター: ノズルとトレイの間に設置し、

滴下してきたルウ液を受ける

【【液液だだれれのの要要因因・・発発生生メメカカニニズズムム】】 液だれの要因は下記の通り複数考えられる。

　➀動作タイミングのズレ: ローターやピストンの動作タイミングがずれると、

　　ルウがしずく状で滴下しやすくなる。

　➁粘度の低さ:ルウ（液体）の粘度が低いと液だれが発生しやすくなる。

　➂充填タイミング以外での滴下: 充填するタイミング以外でルウが滴下することがある。
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分けての分割投入から、一括してまとめて投入する方法に変更した

粉体原料投入方法：ニーダー釜内の攪拌羽根の負荷値をみながら、粉体原料を徐々に

投入する方法から、一括してまとめて投入する方法に変更した

煮沸熱量：釜を煮沸する熱量を見直し、変更した

・仕込み方法を改善した結果、ルウの物性が安定するまでにかかる1バッチ当たりの時間が、

　約37%短縮した。

　そして、物性のバラつきを90％以上抑えることができた結果、粘度も安定し、液だれの発生

　減少につながった。

【【液液だだれれのの改改善善結結果果】】

・最適な設定値に基づくルウ充填機の運転オペレーション、及び、仕込み方法の改善により、

　液だれ発生を99％削減した。

【充填工程の略図】

【【ルルウウ製製品品ににおおけけるる黒黒片片のの発発生生要要因因とと対対策策、、改改善善結結果果】】

・液状のルウを固めるために、円形に回りながら冷却させる

　スパイラルコンベアを採用している。2段熟カレーを製造

　するため、下段と上段のルウをそれぞれ冷却する必要が

　あり、2台のスパイラルコンベアを設置している。

・調査の結果、黒片の80％が第1スパイラルコンベアから

　発生し、残り20％が第2スパイラルコンベアから発生して

　いることが判明した。
第1ｽﾊﾟｲﾗﾙ

第2ｽﾊﾟｲﾗﾙ
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・ルウを冷却させるための冷風がスパイラルコンベア内で吹く中、硬化した ⿊⽚
　ルウの微粉や、それがコンベアガイドと擦過により小さな黒片となったもの

　が床に落ち、ときに冷風で舞い上がり、ルウ表面に付着するものであった。

・これまでも洗浄方法の見直しや設備業者による現地調査等を実施してきたが、

　黒片の発生・付着の防止につながる有効な対策が長年、打てずにいた。

・LSSの導入後、この慢性的な問題にも改めて取り組み、

　下記の改善策を立案し実行した。

　➀黒片の主要発生源である第1スパイラルを通過させ

　　ない方式のコンベアバイパス化

　　⇒ 第2スパイラル内のトレイ滞留時間や温度

　　　　設定等を検定し、ルウの冷却不足も防止

　➁第2スパイラル床面を常時清掃する掃除ロボット導入

・これらの対策の結果、黒片の発生を98％削減した。

【【AAII画画像像検検査査装装置置のの導導入入経経緯緯】】

・液だれ発生は99％削減し、かつ、黒片発生も98％削減したが、残り1～2％が発生している。

　当然、これらの品質不良品を排除する必要がある。検査要員を引き続き配置した場合、

　加工費(労務費)の削減は実現できないため、液だれ・黒片の発生対策と並行し、従来の目視

　検査から、画像検査を用いた品質不良品の排除にも取り組んだ。

・当初、一般的なルールベースの画像検査装置の導入を検討したが、ルールベースの検査では

　同系統色の背景と対象物(不良・異物)を判別することが困難であり、鳥取工場のルウ製品の

　茶色トレーに付着した、茶色の液だれ不良を判別して排除することができなかった。

・一方、AIを活用した画像検査装置の良さは、色が似ていても検出可能な点である。

　色や形状の微妙な違いをAIが学習して判別する。

　ちょうどGMJではAI活用の画像検査装置導入に向けて検討着手するところであり、鳥取工場

　食品ラインを導入検討の第一陣として、まずオフラインでテストしてAI学習を行った。

・オフラインでのAI学習を積み重ねた上で、 【AI画像検査装置】

　実際の食品ラインでのテストを実施した。

　検査装置として精度、及び、人による目視

　検査結果との一致率について、目標とする

　合格ラインを設定し、繰り返しテストを実施。

　その結果、最終的に目視検査以上の精度を

　もった、AI画像検査装置の導入を実現した。

【【成成果果ののままととめめ】】

　➀液だれ不良品の発生：99％削減／2024年度

　➁黒片不良品の発生　：98％削減／2024年度

　➂お客様からの液だれ・黒片の不良品ご指摘：0件／2024年度以降

　➃検査要員の削減　　：2直生産時 2名／日

　➄コストダウン金額　：830万円／年

　➅食品ライン加工費　：改善率1.99％（分母は食品ラインの加工費総額）

　　　※この加工費改善効果は2025年度以降に反映される

第2ｽﾊﾟｲﾗﾙ

第1ｽﾊﾟｲﾗﾙは通過しない
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55..LLSSJJ導導入入のの成成果果　　

LSJ導入による成果は次のとおりである。（有形の効果は一部除き22年を100とし変動割合を示す）

55..11　　有有形形のの成成果果 ※GMJ全体における代表的な活動テーマ及び成果を下図に示す

・鳥取工場における成果について下図に示す。

55..22　　無無形形のの成成果果

①　取組みやすい身近な課題に取り組むのではなく、VOC、VOE、VOBからなる顧客視点に

　　基づいて、工場・職場の垣根を越え、幅広く経営成果を上げることを従来以上に

　　意識できる姿になった。（図5.2.1　LSJ活動テーマの割合）

図5.1.2 設備総合効率向上図5.1.1 製造加工費率低減
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図5.1.4 LSJ PJ活動件数とCR金額
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・ルウを冷却させるための冷風がスパイラルコンベア内で吹く中、硬化した ⿊⽚
　ルウの微粉や、それがコンベアガイドと擦過により小さな黒片となったもの

　が床に落ち、ときに冷風で舞い上がり、ルウ表面に付着するものであった。

・これまでも洗浄方法の見直しや設備業者による現地調査等を実施してきたが、

　黒片の発生・付着の防止につながる有効な対策が長年、打てずにいた。

・LSSの導入後、この慢性的な問題にも改めて取り組み、

　下記の改善策を立案し実行した。

　➀黒片の主要発生源である第1スパイラルを通過させ

　　ない方式のコンベアバイパス化

　　⇒ 第2スパイラル内のトレイ滞留時間や温度

　　　　設定等を検定し、ルウの冷却不足も防止

　➁第2スパイラル床面を常時清掃する掃除ロボット導入

・これらの対策の結果、黒片の発生を98％削減した。

【【AAII画画像像検検査査装装置置のの導導入入経経緯緯】】

・液だれ発生は99％削減し、かつ、黒片発生も98％削減したが、残り1～2％が発生している。

　当然、これらの品質不良品を排除する必要がある。検査要員を引き続き配置した場合、

　加工費(労務費)の削減は実現できないため、液だれ・黒片の発生対策と並行し、従来の目視

　検査から、画像検査を用いた品質不良品の排除にも取り組んだ。

・当初、一般的なルールベースの画像検査装置の導入を検討したが、ルールベースの検査では

　同系統色の背景と対象物(不良・異物)を判別することが困難であり、鳥取工場のルウ製品の

　茶色トレーに付着した、茶色の液だれ不良を判別して排除することができなかった。

・一方、AIを活用した画像検査装置の良さは、色が似ていても検出可能な点である。

　色や形状の微妙な違いをAIが学習して判別する。

　ちょうどGMJではAI活用の画像検査装置導入に向けて検討着手するところであり、鳥取工場

　食品ラインを導入検討の第一陣として、まずオフラインでテストしてAI学習を行った。

・オフラインでのAI学習を積み重ねた上で、 【AI画像検査装置】

　実際の食品ラインでのテストを実施した。

　検査装置として精度、及び、人による目視

　検査結果との一致率について、目標とする

　合格ラインを設定し、繰り返しテストを実施。

　その結果、最終的に目視検査以上の精度を

　もった、AI画像検査装置の導入を実現した。

【【成成果果ののままととめめ】】

　➀液だれ不良品の発生：99％削減／2024年度

　➁黒片不良品の発生　：98％削減／2024年度

　➂お客様からの液だれ・黒片の不良品ご指摘：0件／2024年度以降

　➃検査要員の削減　　：2直生産時 2名／日

　➄コストダウン金額　：830万円／年

　➅食品ライン加工費　：改善率1.99％（分母は食品ラインの加工費総額）

　　　※この加工費改善効果は2025年度以降に反映される

第2ｽﾊﾟｲﾗﾙ

第1ｽﾊﾟｲﾗﾙは通過しない
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55..LLSSJJ導導入入のの成成果果　　

LSJ導入による成果は次のとおりである。（有形の効果は一部除き22年を100とし変動割合を示す）

55..11　　有有形形のの成成果果 ※GMJ全体における代表的な活動テーマ及び成果を下図に示す

・鳥取工場における成果について下図に示す。

55..22　　無無形形のの成成果果

①　取組みやすい身近な課題に取り組むのではなく、VOC、VOE、VOBからなる顧客視点に

　　基づいて、工場・職場の垣根を越え、幅広く経営成果を上げることを従来以上に

　　意識できる姿になった。（図5.2.1　LSJ活動テーマの割合）

図5.1.2 設備総合効率向上図5.1.1 製造加工費率低減
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②　LSJ人財の持続的な活躍のため、教育・研修体系を早期に整備し、社内講師の育成、

　　研修の一部内製運営などに取組み、全員参画の意識が高まり継続的な経営成果を

　　得ることができた。（図5.2.2　工場活動件数の推移）

③　LSJ活動をGMJ部門目標や工場長目標に落とし込み、マネジメントを強化するとともに

　　社内表彰制度の評価項目にLSJ要素を導入し、活動を褒め称えることで士気高揚が図れた。

66..今今後後のの課課題題、、将将来来計計画画

　LSJ活動は2021年に始動し、2023年までを導入期、2026年までを浸透期として活動し、

2030年には完全な定着を図ることを目指している。完全な定着とは高度技能人財が多数活躍し、

社外から弊社のLSJ活動が認知され、社内のみならず、生産パートナー会社や主要サプライヤー

とLSJの考え方を用いた協働活動が行えている姿である。

　導入期においては活動意義の理解を深め、社内全体の参画意欲の醸成を図ることに注力し、

社内講師育成と業務職層研修（YB研修）の内製運営、外部講師によるGB・BB研修、BB認定資格

制度の導入を行いながらマネジメントサイクルを回し、LSJ活動の導入・標準化を図った。

　浸透期の現在においてはVOCはより多様になり、活動の定着のみではなく、GMJ全体に関わる

高い課題形成力と成果創出が一層求められている。

　改善活動の底上げと2030年の目指す姿も見据え、以下の人財育成に注力して取り組む。

①　マスターブラックベルト資格認定制度の導入

「経営の変革」と「生産技術力の高度化」を持続的に実現するために、LSJ活動の

“知と行動の中核”となる人財基盤を構築し、高い専門知識・指導力・育成力により、

生産に関わる戦略立案・実行を担う人財を育成・配置する。

②　ブラックベルト資格保有者の増員と業務職層研修（YB研修）修了率向上

LSJ活動の現場指導者であるブラックベルトを30名育成し、全部門に配置するとともに、

活動の中心となる業務職層研修（YB研修）の内製運営を継続して進め、より高い経営課題

に当たり前に取組み、成果創出を確実に果たす人財基盤を構築する。

③　鳥取工場における改善活動の底上げ

鳥取工場ではYB研修を修了した主任層がプロジェクトのリーダーを務め、LSSの改善手法

を使いこなせる状態を目指している。そして2・3年後に主任層が指導役を務め、下位層の

1級社員もプロジェクトリーダーとして活躍できるようにすそ野を拡げ、鳥取工場全体の

改善活動の底上げを行う。

また、GMJでは、長期計画の一環として、不良品を後工程に流さない管理を目指している。

鳥取工場においても液垂れ改善の事例のように、データを収集・分析して不良品の発生源対策

を進め、不良品の発生自体を極力削減していく。その上で、AI画像検査装置等の人手に頼ら

ない自動排除装置を導入し、これらにより、品質向上と共に、生産ラインの検査要員ゼロ・

加工費削減を推進する。
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Ⅱ

Ⅲ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

独立行政法人国立病院機構 埼玉病院 
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病院紹介
病床数 550床 14病棟

ICU:12床 HCU:24床 NICU:12床 GCU:15床 感染症:4床

33診療科 医師数１９０名、看護師数700名 職員数1200名

地域医療支援病院

地域がん診療連携拠点病院

地域災害拠点病院

地域周産期母子医療センター

第2種感染症指定医療機関

肝疾患診療地区拠点病院

救命救急センター

埼玉県急性期脳卒中治療ネットワーク

埼玉県大動脈緊急症ネットワーク

地域の急性期中核病院

熊谷市

ふじみ野市
富士見市

三芳町 志木市

朝霞市
和光市

新座市

戸田市
蕨市

川口市
草加市

八潮市

三郷市

越谷市 吉川市

松伏町

春日部市

南区
桜区

中央区
浦和区

緑区

岩槻区
見沼区

北区

大宮区西区

上尾市

桶川市 伊奈町

北本市

行田市

鴻巣市

羽生市

加須市

久喜市 幸手市

杉戸町
宮代町

白岡市

蓮田市

所沢市

入間市

狭山市

川越市

鶴ヶ島市

坂戸市

日高市

毛呂山町

越生町

飯能市

川島町

吉見町

東松山市

滑川町

嵐山町

鳩山町
ときがわ町

小川町
東秩父村

寄居町

深谷市

美里町
本庄市

上里町

神川町 長瀞町

皆野町

横瀬町

小鹿野町

秩父市

南南西西部部医医療療圏圏 県県央央医医療療圏圏ささいいたたまま市市

東東部部医医療療圏圏

利利根根医医療療圏圏

比比企企医医療療圏圏

秩秩父父医医療療圏圏

北北部部医医療療圏圏

西西部部医医療療圏圏

東京都との県境
入院、外来とも患者の30%が東京都（練馬区、板橋区）

地域のleading hospitalとしての
役割を満たす病院づくり

独立行政法人国立病院機構埼玉病院

日本品質奨励賞 TQM実践賞受賞報告講演

～方針管理導入後の活動成果～
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2010年 1月 新病院開院 350床 電子カルテ導入

2011年 QMS-H研究会入会

2012年 3月 B/W（文書管理）システム稼働

5月 ISO9001 （QMS  ＝医療の質）  認証取得

2014年 2月 ISO22301 (BCMS＝事業継続）  認証取得

3月 ISO50001 (EnMS =省エネ)  認証取得

2018年 3月 ISO15189 （QMS+検査）        認証取得

11月 新館竣工 428床に

2019年 6月 本館改修終了 488床に

2021年 4月 550床フルオープン 救命救急センター

2024年 4月 紹介重点医療機関

病院紹介

4

＜近年の歩み＞

2010年元旦
新病院より見た初日の出と富士山に
今後の発展を誓う

新病院は完成したけれど、箱が良くなっただけではダメ
それに見合った医療の質を担保していかなければならない

埼玉病院の基本理念・基本方針

「この地の人々の健康といのち、
そして安心のこころを守る」

• 継続的な医療の質の向上
• それを支える経営の質の向上
• 患者さん家族主義
• 職員家族主義
• 地域家族主義
• 地域に密着した急性期・高度専門医療の提供
• チーム医療を主体的に実践できる医療人の育成
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2021年4月 550床フルオープン

当初目標としていた病床規模・病院機能へ到達

2021年5月 救命救急センター開設

2021年より、病院の持続的発展を図るために方針管理を導入

日常管理主体のQMSからの進化を目指して

Copyright C Y.Hosoda（ ） 6

2011年からQMS導入
QMSの普及、病床拡大への対応、コロナ対応のために
日常管理主体の活動を継続してきた。

年度別重点活動
年目 重点課題 活動と成果

１ 内服業務の標準化
各部署での内服PFC作成→院内標準PFCの策定
与薬カート導入
内部監査開始

2 文書管理と文書に即した業務
実際の業務に即した品質文書の整備。品質文書通りの業務実行。を監査。

3 経済産業省 事業競争力強化モデル事業 BSMS,EnMSとあわせてtriple ISO取得

4 不具合からプロセスを見直す 不具合事例に関連するPFCや手順書

5 対象とする不具合を患者誤認に重点化 手順不遵守による患者誤認

6 不遵守の是正に重点化
自己・他者評価シート、患者誤認防止キャンペーン（啓発ポスター、院内放送）、
確認手順策定

７ 不具合事例からの改善による再発防止 与薬業務時のPCカート運用の標準化

7～11 病床拡大

新設・合併された看護単位：
準備WGの段階で自然と手順書やPFCが作成、円滑な運用開始。
運用開始後には明らかになった問題点が修正

7～11 コロナ診療

新設された発熱外来等：
ICT等を中心に手順書やPFCが作成、円滑な運用スタート。
運用開始後も適宜修正、周知
→院内全体でコロナ対応を行う事が容易。

QMS導入の効果の実感！
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2021年：
方針管理の始まり・まずは「やってみようの年」

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

2021 2022 2023 2024

総合評価 (100点満点）

全体 看護部 診療部 部門

基準になる年
平均65点では不満足

・方針管理の導入 ： TQM推進室が学習（基礎講座など）
方針管理シートを新規作成・配布。

・提出は強制せず ： メモ配布や基礎講座視聴を推奨。
                           →全体85.2%、診療部は66.7%

・用語理解不足、 連動性不足、評価の曖昧さ

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

2021 2022 2023 2024

総合評価 (100点満点）

全体 看護部 診療部 部門

方針管理シートの点数化による
改善の可視化

全体的に着実な改善が見られ、特に2024年には取り組み強化が明確に表れた。
推進室の感覚とほぼ一致する傾向が結果として示された。
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50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

2021 2022 2023 2024

総合評価 (100点満点）

全体 看護部 診療部 部門

2022年：
方針管理の「レベルアップと定着」を目指して

→対策：外部講師による面談を28部署で実施し、アドバイスを受ける。

平均するとあまり変化ない
まじめな看護部が暴走

• TQM推進室の取り組み：
◦ 方針管理シート提出を義務化：全部署で実施。

→100%達成。

◦ 方針管理に関する資料を作成・配布し、理解を促進。

→看護部で課題や目標が冗長に羅列され、まとまりなし

→課題・目標・方策の連動性や評価が不十分で、次期対策
 が明確でない。

→ 病院の重点課題が多く、部署での絞り込みが難しい。

2021方針管理シート2ページ
他院での事例を参考
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50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

2021 2022 2023 2024

総合評価 (100点満点）

全体 看護部 診療部 部門

2024年：
方針管理の「Breakthrough」を目指して

すべての部署で大きく改善！

• TQM推進室の主な取り組み：
◦ 院長ヒアリングとシート作成を連携。
◦ 方針管理シートを改定し、課題を3つに限定、評価や次期検討事項を明確化。
◦ 外部講師面談を目標設定時と中間評価後の2回に増やした。

• 対象部署は65から72に増加し、病院全体で方針管理が定着。

• 記載内容が大幅に向上

50.0

55.0

60.0

65.0

70.0

75.0

80.0

85.0

2021 2022 2023 2024

総合評価 (100点満点）

全体 看護部 診療部 部門

2023年：
院長交代と「方針管理のレベルアップ」

看護部がjump up
部門も改善
診療部は変化なし

• TQM推進室の取り組み：
 外部講師による講演会を開催：方針管理理解の深化

早稲田大学 棟近教授
「なぜ方針管理を行うのか」

 計画的な外部講師面談（中間評価後）。

 内部監査で方針管理シートの課題や目標をcheck。

• 病院目標のスリム化・具体化：
「患者さん、仲間そして自分が喜べる仕事をしよう」
「地域との約束：450プロジェクト」

→看護部を中心に連動性や課題、目標の質が向上。
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方針管理がもたらした病院経営改善への貢献

経営改善への注力：

 この4年間、病院目標の柱は

「経営改善」と「患者中心の医療（PX)と職員の心理的安全性の確保（EX)」

 方針管理は特に経営改善を推進

記載のガイドを添付

課題は3つ
までに限定

上位目標
との連動

それぞれの課題に対して
目標、方策が連動

記載すべき内容を誘導

方針管理シートの改訂
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Copyright C Y.Hosoda（ ） 16

4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 年度計

2022年度 441100..22 338888..22 338866..22 442288..55 442288..77 339988..99 440077..88 442277..66 442299..99 443333..99 443333..99 442222..44 441166..33

2023年度 440055..55 339988..77 443300..77 445522..00 445500..99 445533..55 443344..55 445522..00 443377..77 444433..66 445544..33 441155..33 443355..66

2024年度 440088..33 442200..33 443366..11 444422..55 444411..33 442222..66 445500..77 446699..11 445555..22 446655..99 449933..22 448800..99 444488..66

2025年度 448811..00 444433..88 445566..66 448800..44 446611..44

481.0

443.8

456.6

480.4

380

400

420

440

460

480

500

4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月

22002233年年度度

22002244年年度度

22002255年年

７７月月１１６６日日

現現在在

22002222年年度度

1日平均入院患者数

0
100
200
300
400
500
600
700
800
900

20
21
年

5月 7月 9月 11
月

20
22
年

1月 3月 5月 7月 9月 11
月

20
23
年

1月 3月 5月 7月 9月 11
月

20
24
年

1月 3月 5月 7月 9月 11
月

月別救急車受け入れ件数

累計症例数

Hinotori
月間手術件数

日本一

ロボット支援手術件数

全身麻酔手術件数

年度毎に増加傾向

2023/12~2025/5：171件

2024/6~2025/5：154件/year

2025/5月ペース：228件/year

各年度の目標
各年度の目標

2021 殻を破る 550床の病院として相応しい組織とは何か
「Challenge, Change, Climb up」
・新しい仕組み作りに挑戦
・常に変革を
・より質の高い病院へ

2022 安定した550床の運営 さらなる飛躍の年へ
「Challenge Change Climb up 飛躍」
・病院職員力の向上
・病院力の向上

2023 患者さん、仲間そして自分が喜べる仕事をしよう
地域との約束：450プロジェクト

2024 一般外来診療集約化と入院・救急診療の充実
患者さん、仲間そして自分が喜べる仕事をしよう
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「患者さん・職員・地域が 3つの家族主義を
日本一と誇れる病院になろう」

患者さん、仲間そして自分が喜べる仕事をしよう

病院力を高める：

PXの向上→EXの向上→医療の質向上＋経営的なメリット創出

取り組み 定量評価

P
X

専門部署（PX推進室、委員会、作業部会）の立ち上げ
PXE養成
ジャーニーマップに基づいた改善活動
医局の改善プロジェクト

「PXサーベイ」
「患者満足度調査」

E
X

アンケート（Googleフォーム）活用によるモチベーション向上
「改善の種」（改善アイデアの募集）

「埼玉Excellent賞」（職員、患者からの投稿に基づく職員表彰）

「職員やりがい度調査」

経常収支・医業収支の推移

-2.5億円

15.4億円

5.3億円

-3.1億円
-3.7億円

-28.7億円

-12.3億円

-16.7億円

-9.5億円 -7.9億円

98.7%

107.8%

102.6%

98.5% 98.3%

84.5%

93.6%
91.6%

95.3% 96.2%

70%

75%

80%

85%

90%

95%
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-30
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0
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2020年度 2021年度 2022年度 2023年度 2024年度

億
経常収支 医業収支

経常収支率 医業収支率

まだ赤字ではあるものの
医業収支は改善傾向

昨年度後半には
単月では黒字化も達成

年度別 2024年度月別
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今後の課題と更なる進化に向けて

• 診療部の方針管理強化：

収支改善のため意識改革を含めた対策が必要。

• 各部署の自律性向上：

病院目標が限定的な表現でなくとも、自律的に課題設定できる成熟度を目指す。

• PDCAサイクルの徹底：

中間評価で方策を見直し、PDCAを2回まわす。

• TQM推進室の自立：

外部支援を徐々に減らしていけるくらいの、自立した管理体制を強化。

• 効果的な方針管理で病院目標達成を目指す。

医療の質の向上への貢献

部署名 課題 目標

救命救急センター ・救急患者を受け入れるための効率的な病床運用 ・病床利用率・稼働率・受け入れ件数の改善・増加 

5A病棟
・医療ケア児のための退院支援の確立・
・夜間救急外来と5A病棟との連携 

・退院支援フローチャートの標準化
・退院支援患者報告会の全例実施
・夜間救急外来の小児患者対応開始 

6B病棟
・緩和ケア面談同席看護師増加
・デスカンファレンスの開催頻度が増加 

・面談同席プログラム作成
・面談可能看護師の増員（2名→6名）

・院内優先面談枠の看護師同席増加
・デスカンファレンス手順作成と月1回実施 

6N病棟
・担当看護師を中心とした退院支援実施
・退院後の継続看護のための外来連携 

・各職種の役割を明文化した退院支援フロー作成
・スクリーニングシート活用
・泌尿器科ストーマ外来との直接連携 

外来
・地域・外来・病棟をつなぐ継続看護の実践
・流動的な人材配置・支援体制のための人材育成
・採血待ち時間の短縮 

・退院調整スクリーニングシート活用事例 10件以上
・継続看護件数増加
・在宅療養指導料件数 628件以上/年
・担当できるブースを年1個以上増やす
・採血待ち時間短縮（最大80分→1時間以内） 

PDCAサイクルの強化による
各部署での目標達成
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Ⅱ

Ⅲ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

ジャパンフィルター株式会社
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１．当社の概要
• 所在：東京都足立区
• 従業員数：11名
• 業種・業態：製造業（100％受注生産）
• 製品：産業部品向け金網フィルター
• 顧客：自動車・建機・農機・鉄道車輌等の関連メーカー
• 沿革

• 1974年 3月 会社設立
• 2016年11月 現社長に事業者承継
• 2022年 1月 ISO9001認証取得

2

２．対象となるTQM要素
• 方針管理
• 人･組織の能力開発と活性化
• プロセス保証（ISO9001を利用）

活動期間：2019年4月～現在
ジャパンフィルター株式会社／説明資料

ジャパンフィルター株式会社

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 1

IISSOO99000011をを利利用用ししたた方方針針管管理理とと
ｻｻｽｽﾃﾃｨｨﾅﾅﾌﾌﾞ゙ﾙﾙﾏﾏﾈﾈｼｼﾞ゙ﾒﾒﾝﾝﾄﾄのの導導入入・・運運用用
－－「「顧顧客客価価値値」」をを起起点点ととししたたママネネジジメメンントトのの導導入入－－
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４．実施内容

4.1 新たな方針の設定とその展開・運用
１）当社の提供する「顧客価値」と、この源泉となる「組織能力」の特定
２）「顧客価値」提供を考慮した「QMS計画書」の策定
３）課題・目標の設定と目標管理の運用
４）ISO 9001を利用した品質管理体制の構築･運用（今回省略）
５）目標管理の実施例と成果
６）戦略的なマネジメントレビューの実施

4.2 SDGsを中心としたサスティナブル要素のQMSへの組み込み
（サスティナブル経営の導入）
１）当社のサスティナブルマネジメント要素の抽出
２）「品質及びサスティナブルマネジメントマニュアル」作成
３）サスティナブル活動の事例紹介

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 4

３．テーマ設定の背景
• 現社長は2007年全くの異業種の業界から入社、2016年に承継
した。

• 承継時までの会社は属人的な仕事が多く、風通しも悪く、自
分のことだけをやっていればよいという社風であった。
例) 不適合が出ると当事者以外は他人事、情報共有されないため全社に是正内容が

  展開されない、同じような不適合を繰り返す可能性が常にある状態。
• いざ事業継承し経営者となってみると、改善しなければなら
ない課題が山積みであることに気が付いた。
例)  図面上と違う材料の使用や、金網の線径が相違していたなど、社内外で経緯の記録

         が残されていなかったため、右往左往することも。
• ISO9001の認証をきっかけとして「管理」ができるしっかりし
た会社にしなければと一念発起した。

• 「安心・やりがい・誇りの持てる会社を育てる」ことを経営
方針として、これに沿うようにQMSを構築したいと思った。

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 3
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• 自社の戦略的方向性を元に、QMS運用目的を“競争力の維持・強化に
よる事業の継続”とし、そのために必要な自社の必要な「組織能力」
を明記した。

• 「組織能力」を発揮し事業成功に影響する外部内部の事業環境と関連
するリスク／機会を一表として可視化した。

• 同様に当社の利害関係者の要求事項から想定されるリスクと機会を

可視化した。

２２））「「顧顧客客価価値値」」提提供供をを考考慮慮ししたた「「QQMMSS計計画画書書」」のの策策定定
（１）QMS計画書の策定①

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 6

（２）QMS計画書の策定②
• 当社の持続的成功のために影響するリスク／機会を考慮しながら、
自社の「重点課題と目標」を設定し、具体的な取り組みを決めた。

• 取り組み事項の取り組み方（目標管理か維持管理か）を決めた。

３３））課課題題・・目目標標のの設設定定とと目目標標管管理理のの運運用用
設定した目標とこれを達成する方策を各部門に展開し、これを
「目標管理表」に文書化して、目標と施策のPDCA管理サイクルを回した。

（（１１））当当社社のの提提供供すするる顧顧客客価価値値のの特特定定
自社の製造する製品を通して、顧客にどんな価値を提供しているのか分析して特定した。
特定した「顧客価値」は以下の通りであった。
① 安定した製品品質
② 飛び込み・緊急などでも顧客の要求に柔軟にさ対応する
③ 試作品など１個でも素早く提供する

小ロットでも他では受けてもらえない特殊品でも対応する
④ 製品の性能、価格、その他顧客の困りごとを解決するための提案をする

１１））当当社社のの提提供供すするる「「顧顧客客価価値値」」とと、、ここのの源源泉泉ととななるる「「組組織織
能能力力」」のの特特定定

最初は（5年前）は社員へのヒアリングを基に特定した

4.1 新たな方針の設定とその展開・運用
ーISOの4.1,4.2,6.1,6.2項を「方針管理」に適用ー

（（２２））組組織織能能力力のの特特定定
特定した「顧客価値」ごとにどのようなプロセスのどのような「組織能力」で、その価値が

提供されているかを明らかにした。

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 5
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５５））戦戦略略的的ﾏﾏﾈﾈｼｼﾞ゙ﾒﾒﾝﾝﾄﾄﾚﾚﾋﾋﾞ゙ｭｭｰーのの実実施施①①
ISO9001のマネジメントレビューの実施時には、規格で要求する“b)外部及び内部の
課題の変化”、“c)2)品質目標が満たされている程度”、“e)リスク及び機会の有効性の
評価”について前出の「QMS計画書」を利用して、社長がインプットしてレビューを
行った。

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 8

６６））戦戦略略的的ﾏﾏﾈﾈｼｼﾞ゙ﾒﾒﾝﾝﾄﾄﾚﾚﾋﾋﾞ゙ｭｭｰーのの実実施施②②
QMS計画書の見直し(戦略的マネジメントレビュー)では、外部環境の変化のひとつ
として「 SDG’s への企業としての取組みが問われる時代」を追加し、具体的な取
り組みとして“ホームページ等を利用した外部への発信”を計画の中に組み込んだ。

４４））目目標標管管理理のの実実施施例例とと成成果果
（１）新規顧客・新規製品の獲得の取り組み

①2019 年～機械要素技術展等の展示会への年1 回の出展とHP 問合せの受注化
②2022 年～「新規製品検討書」の確実な運用（新規製品の検証・レビュー・

妥当性確認）による顧客満足を獲得
⇒新規顧客獲得8 件、うち1 件は大手サプライチェーンへの参入

（２）「クレーム０」の達成と維持に向けての取り組み
①2021 年～「社内工程表」改訂版作成
②2024 年～社内NG 数の顕在化による品質維持強化
⇒顧客クレームゼロ3年達成、社内不良数が平均2.53％から1.14％に減少

（３）生産体制の強化に向けての取り組み
①危機管理（金型製作外注先探し・金型図面の外注作成・社内金型情報管理の
課題）の取り組み

⇒サプライヤーとしての供給責任を果たす体制を持続可能とした
②スキルマップの活用による技術の属人化と偏在の解消
⇒「太田塾」(製造部長による技術継承の場）の継続的実施によるスキル向上

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 7
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JABｻｽﾃｨﾅﾌﾞﾙ研究会成果の利用
JABｻｽﾃｨﾅﾌﾞﾙ研究会の内容は大手企業向けのものであったが、以下の点が当社でも利用できた。
（中小企業に“いいとこ取り”）
① 規格の4.1,4.2,6.1,6.2の流れで自社の課題として捉え、これを自社のSDGsの取り組みにつなげる手法で

「QMS計画書」の枠組みがそのまま使える
② SDGs17の目標ごとに他社や業界の実施例を並べて参考にしながら、自社がやっていること・できることを決める

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 10

①① 当当社社ののSSDDGGssのの取取りり組組みみのの決決定定

②② IISSOO  99000011ププロロセセススととのの関関連連のの検検討討

ISO 9001のどのプロセスに組み込むかを
検討して決定した

１１））当当社社ののｻｻｽｽﾃﾃｨｨﾅﾅﾌﾌﾞ゙ﾙﾙﾏﾏﾈﾈｼｼﾞ゙ﾒﾒﾝﾝﾄﾄ要要素素のの抽抽出出
① JABのサスティナブル研究会のアウトプットを参考に、SDGsに関する取り組みの情報をできるだけ

集め、参照しながら自社の現状と今後必要とする事項を決定した。
② さらに、これらの項目に関連するISO9001の項番を特定した。
③ 「SDGs取り組み一覧表」により、自社における取り組みを明確にした。

SDGs　17の目標
①A社の顧客のサスティ要求事項
（M社のサスティナブル調達方針）

②業界や他社の事例などの参考例 ③左記を参考にしたA社及びB社の例
④ジャパンフィルターの

現状実施項目
⑤今後必要な取り組み ⑥9001システムへの組み込み

1 貧困をなくそう

2 飢餓をゼロに

3
すべての人に健康と
福祉を

・安全・衛生に関する方針・規範、組
織体制、管理体制の整備
労働安全、緊急時への備え、労働災
害・労働疾病、産業衛生
機械装置の安全対策、施設の安全衛
生、安全衛生のコミュニケ―ション、
労働者の健康管理

テレワーク、時差出勤の導入と奨励。
また取り組みやすい環境作り、新型コ
ロナウイルス感染症対策、「おかやま
助け合い寄付金」活動に参加、リスク
アセスメントの実施、フレックスタイ
ム制度・誕生日休暇・ノー残業デー設
定等の働き方改革実施、健康保険組合
と連携した従業員の健康維持・増進支
援、新型コロナウィルス感染対策の実
施

・サステナブル方針の策定（安全衛
生に関する方針）
・有休の奨励
・ワクチン接種の費用補助
・ラジオ体操の導入　1回/週
・研磨粉塵の身体への影響を考慮し
た作業環境の改善支援事業の立ち上
げ

大手メーカ
M社のｻｽﾃｨﾅ
ﾌﾞﾙ調達方針

業界や他社
の事例

左記を参考
にしたA社及
びB社の例

当社の現状
当社の今後
必要な取り

組み

QMSへの
組み込み

SDGs取り組み一覧表

44..22    SSDDGGssをを中中心心ととししたた
ササスステティィナナブブルル要要素素ののQQMMSSへへのの組組みみ込込みみ
ーJABｻｽﾃｨﾅﾌﾞﾙ研究会のアウトプットの一部を利用－

9
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３３））ササスステティィナナブブルル活活動動のの事事例例紹紹介介

• 「健康企業宣言」登録
健康推進委員会の定例開催

• 「パートナーシップ構築宣言」の徹底
適正価格を認める、求める

• 「環境活動」のマニュアルへの追加
• 端材再利用活動への参加
• 足立区の地域活動を利用した工場見学な
どを通した社会とのつながりによる社員
の意識向上

• 大学研究室との連携による生産性向上を
可能とする機械装置の開発

• その他多数、品質マニュアルに明記

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 12

２２））「「品品質質及及びびササスステティィナナブブルルママネネジジメメンントトママニニュュアアルル」」作作成成

当社がこれまで行ってきたサスティナブル要素を持続的に運用でき
るよう、また、これからの新たな課題にも取り組めるよう、従来の
品質マニュアルに埋め込んだ。

11
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７．今後の課題
１）顧客価値経営の社員への更なる浸透

（１）経営方針の浸透
（２）品質意識の高揚、QC手法の教育・訓練
（３）顧客価値提供の意味とそのために磨くべき能力の認識

（品質目標と品質マニュアルの運用の徹底）

２）次期を担う人材の育成
（１）多能工化の推進による技術偏在の改善
（２）自ら改善が出来る人材の育成

３）品質保証体制のさらなる強化
（１）製造のキーとなる「金型製作」の問題の完全解決
（２）DXの推進による生産性の向上、コミュニケーション力の強化

４）「顧客価値経営」の継続

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 14

８．「顧客価値経営」の継続
• 大手企業との成約に成功し、これを契機として5年ぶりに「QMS計画書」だけでなく「事業関係図」「顧客
価値」「組織能力のプロセス展開」を見直してみた。

（これまで「QMS計画書」だけは毎年見直して更新していた）

⇒やはり企業は“継続”することが重要で、そのための企業としての“地力”を蓄え強めて

いかなければならないことも痛感している。

⇒必要な「組織能力」も上記の新・顧客価値に対応して見直し、新たな「QMS計画書」（経営方針書）を

現在改訂中である。

５．アピールポイント（特徴）
１）小規模・中小企業が苦手な「管理」を、ISO9001を利用して効果的･効率的に導入することができた。

特に、規格の4.1,4.2,6.1,6.2項を利用してTQMの「方針管理」が導入できた。

２）ISO9001QMSの目的を“競争力の維持・強化による事業の継続”と位置づけてQMSを構築する ことにより、会社の経営に貢献する

ISO9001として認証取得し運用することができた。特に、事業の継続に必要な「顧客価値提供」を起点として構築し運用している。

３）SDGs要素を自社の実態に合わせて適切に品質マニュアルに取り込み、これを“マネジメント”として持続的に運用していくことができる

ようになった。特に、大手・中堅企業からサスティナブル活動を要求される側の中小企業としての取り組み方の事例として世の中にあまりない。

↓

以上が、しくみとして存在して「再現性」があり、

その手法は自社だけでなく世の中においても革新性がある。

６．活動の成果
１）有形の効果

（１）売上高･利益の向上
（２）新たな大手メーカーとの直取引獲得に成功
（３）顧客クレームゼロの達成と維持

２）無形の効果
（１）経営者の「負の承継の解消」の効果的実現
（２）社内全体の把握と重要課題の見極めによる

「重点経営」の実現
（３）属人化からの脱却と知識共有を可能にする

標準化体質の構築
（４）顧客からの信頼感の増大（有形の効果に貢献）

ジャパンフィルター株式会社／説明資料 13
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TQM視点からのアピールポイント 追加資料イント 

【課題】 

多くの中小・小規模企業の 2 代目以降の経営者は、「経営管理」のしかたを知らない。

様々な支援機関における「経営塾」等で学ぶ機会はあるが、品質管理の講座は殆どない。 

SWOT分析・3C分析などで事業環境の捉え方から課題の特定まではできたとしても、 

その先の運用の部分は教えられないことが殆どである。つまり PDCA の Pの部分だけの 

″作りっぱなし″状態が多いのが一般的な現実といえる。 

【取組みについて】 

当社は上記の課題に対し、ISO9001 を骨組みとして 

TQM における【方針管理】 【人、組織の能力開発と活性化】の導入に取り組めている。 

① 【人、組織の能力開発と活性化】 

・ISO9001規格の 4.1, 4.2, 6.1, 6.2項の流れの中に 

 「顧客価値」と「組織能力」の考え方を取り込み、当社にとってより的確な 

   「課題・目標」と「取組み（実施項目）」の設定ができた。 

 ※「組織能力特定図」「事業関係図」  

 ・これは「QMS計画書」として文書化されていて、1年に 1回外部及び内部の状況の 

 変化を明確にし、会社の課題取組みを最新化している。 

 ※「QMS計画書」  

 

 ②【方針管理】【人、組織の能力開発と活性化】 

・「QMS計画書」の最新化の例として、″SDGs活動″や″サスティナビリティ″経営を課題

のひとつとして捉えることにした。これについても″作りっぱなし″にならないようにすることが

必要と考え、PDCAが回るように「品質マニュアル」に組み込んだ。 

  ※「品質マニュアル」  

③設定した目標の取組み状況を毎月の定例ミーティングで確認し、 

 ・3 か月に 1回そのまとめを評価し、目標達成を促進する活動につなげ、 

  「課題・目標」の″作りっぱなし″から脱却できている。 

④【人、組織の能力開発と活性化】 

 ・ また、1か月に 1回の定例全体ミーティングを通じ、経営課題に全社一丸で取り組む 

企業風土ができてきている。 

 ⑤【方針管理】 

・これらの取組みにより、以下のように PDCA が回せる体制が確立している。 

  大︓1年に 1回のマネジメントレビュー 

  中︓3か月に 1回の品質目標進捗確認 

  小︓1か月に 1回の定例全体ミーティング    
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TQM視点からのアピールポイント 追加資料イント 

【課題】 

多くの中小・小規模企業の 2 代目以降の経営者は、「経営管理」のしかたを知らない。

様々な支援機関における「経営塾」等で学ぶ機会はあるが、品質管理の講座は殆どない。 

SWOT分析・3C分析などで事業環境の捉え方から課題の特定まではできたとしても、 

その先の運用の部分は教えられないことが殆どである。つまり PDCA の Pの部分だけの 

″作りっぱなし″状態が多いのが一般的な現実といえる。 

【取組みについて】 

当社は上記の課題に対し、ISO9001 を骨組みとして 

TQM における【方針管理】 【人、組織の能力開発と活性化】の導入に取り組めている。 

① 【人、組織の能力開発と活性化】 

・ISO9001規格の 4.1, 4.2, 6.1, 6.2項の流れの中に 

 「顧客価値」と「組織能力」の考え方を取り込み、当社にとってより的確な 

   「課題・目標」と「取組み（実施項目）」の設定ができた。 

 ※「組織能力特定図」「事業関係図」  

 ・これは「QMS計画書」として文書化されていて、1年に 1回外部及び内部の状況の 

 変化を明確にし、会社の課題取組みを最新化している。 

 ※「QMS計画書」  

 

 ②【方針管理】【人、組織の能力開発と活性化】 

・「QMS計画書」の最新化の例として、″SDGs活動″や″サスティナビリティ″経営を課題

のひとつとして捉えることにした。これについても″作りっぱなし″にならないようにすることが

必要と考え、PDCAが回るように「品質マニュアル」に組み込んだ。 

  ※「品質マニュアル」  

③設定した目標の取組み状況を毎月の定例ミーティングで確認し、 

 ・3 か月に 1回そのまとめを評価し、目標達成を促進する活動につなげ、 

  「課題・目標」の″作りっぱなし″から脱却できている。 

④【人、組織の能力開発と活性化】 

 ・ また、1か月に 1回の定例全体ミーティングを通じ、経営課題に全社一丸で取り組む 

企業風土ができてきている。 

 ⑤【方針管理】 

・これらの取組みにより、以下のように PDCA が回せる体制が確立している。 

  大︓1年に 1回のマネジメントレビュー 

  中︓3か月に 1回の品質目標進捗確認 

  小︓1か月に 1回の定例全体ミーティング    
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目標管理の実施例と成果 追加資料  

 

①「品質管理の体制」について ISO9001の要求事項に沿って構築することができた。 

→ 「クレーム０」 を 3年連続で達成 

  ※達成目前に不適合 1件発生。正確には 2年 11 カ月。 

②TQM における【プロセス保証】において ISO9001 を利用し、各プロセスを整備すること 

 により全体としての品質保証ができるようになった。 

   → 大手のメーカーとの直取引きもスムーズにできるようになった。 

  ※「新規製品検討書」  
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Ⅱ

Ⅲ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

有限会社 中央バフ製作所
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Ⅱ

Ⅲ

２０２５年度

日本品質奨励賞 ＴＱＭ実践賞

受賞報告講演要旨

株式会社ＴＭＪ

東日本事業本部東日本第 3 事業部

第 3 センター 
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TQM 活動要素：情報の収集・分析と知識の蓄積・活用 

デデーータタ解解析析をを駆駆使使ししたた複複数数のの顧顧客客接接点点ににおおけけるるNNPPSSのの継継続続的的なな向向上上  
株式会社TMJ   

東日本事業本部 東日本第 3事業部 第 3センター   
澤田 由紀子 

 
＜組織概要＞ 
株式会社TMJは 1992 年にベネッセ（旧・福武書店）より分社独立、2017 年にはセコム

の 100％子会社となりました。コンタクトセンターの運営やバックオフィスのアウトソーシ
ングサービスを手掛けるBPO パートナー企業です。 
 

 
 
本活動を推進するチームは、受託業務をクライアント企業様のオフィス内で遂行してお

り、本事例は委託元のクライアント企業と伴走型ビジネスパートナーである TMJの共創に
よって創出された事例です。 
＜＜業業務務概概要要＞＞  
当社では、企業様が販売する製品本体やデジタルコンテンツなどの提供サービスに対す

るエンドユーザーからのお問い合わせ応対業務を受託しています。クライアント企業様の
オフィス内に専任チームを配置し、電話・メール・チャット・LINEなどのコールセンター
運営に加え、Webアクセス解析に基づく FAQ の作成・改善、応対品質向上のためのマニュ
アル作成、お客様の声の分析など、多岐にわたる業務を通じて企業様を支援しています。 
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TQM 活動要素：情報の収集・分析と知識の蓄積・活用 

デデーータタ解解析析をを駆駆使使ししたた複複数数のの顧顧客客接接点点ににおおけけるるNNPPSSのの継継続続的的なな向向上上  
株式会社TMJ   

東日本事業本部 東日本第 3事業部 第 3センター   
澤田 由紀子 

 
＜組織概要＞ 
株式会社TMJは 1992 年にベネッセ（旧・福武書店）より分社独立、2017 年にはセコム

の 100％子会社となりました。コンタクトセンターの運営やバックオフィスのアウトソーシ
ングサービスを手掛けるBPO パートナー企業です。 
 

 
 
本活動を推進するチームは、受託業務をクライアント企業様のオフィス内で遂行してお

り、本事例は委託元のクライアント企業と伴走型ビジネスパートナーである TMJの共創に
よって創出された事例です。 
＜＜業業務務概概要要＞＞  
当社では、企業様が販売する製品本体やデジタルコンテンツなどの提供サービスに対す

るエンドユーザーからのお問い合わせ応対業務を受託しています。クライアント企業様の
オフィス内に専任チームを配置し、電話・メール・チャット・LINEなどのコールセンター
運営に加え、Webアクセス解析に基づく FAQ の作成・改善、応対品質向上のためのマニュ
アル作成、お客様の声の分析など、多岐にわたる業務を通じて企業様を支援しています。 
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aa））背背景景・・目目的的：：ななぜぜ取取りり組組んんだだののかか、、そそのの背背景景とと目目的的  
活動を開始した当初は試行錯誤の連続でした。クライアント企業では従前より NPS（※1）

を収集していましたが、これらのデータを活用できず、カスタマージャーニー（※2）は点
でしか捉えられず、ペルソナ（顧客像）を理解・イメージすることもできていませんでした。 
あらゆるデータをどのように利用・解釈すべきか分からない状態を打破し、「データ活用と
顧客理解は両輪。お客様視点で線・面でCX を捉えることこそが重要」という原点に立ち返
ることで、活動は本当の意味でスタートしました。 
 
※1：NPS＝ネットプロモータースコア。顧客ロイヤルティ（商品やサービスに対する信頼・ 

愛着）を測る指標。利用後のアンケート等により評価やコメントを収集。   
※2：カスタマージャーニー＝顧客が製品やサービスを知り、購入に至るまでの一連のプロ 

セス。これを図示化したものを「カスタマージャーニーマップ」と呼ぶ。 
 

背背景景：：ビビジジネネススのの転転換換  
長年のお取引の中で、クライアント企業にビジネスの転換期が訪れました。従来の製品本

体やソフト等の売り切り型から、継続利用によって収益を得るサブスクリプション型への
急激な方向転換です。これにより、一度購入いただいたお客様に継続的に利用していただく
ための囲い込みが必要となり、顧客満足は一過性のものではなく、常時満足いただいている
状態を維持すること、「CX の向上と維持」が必須要件となりました。 

 

 
目目的的：：課課題題達達成成  
ビジネスの方向が転換する以前から「継続して利用していただきたい」という志向は当然

ながら存在していましたが、近年、提供サービスの多様化により競合企業数も増加。顧客の
取り合いが激化したことから、“ブランド”としての優位性に頼るだけでなく、“ブランドが
顧客にとって特別な存在”であり、ファンであり支援者になっていただく必要性が生まれま
した。 
このビジネスの転換を乗り切るため、クライアント企業と私たちは課題を極めてシンプ

ルに 2 点に整理しました。 
・顧客満足度の向上（離反抑止）   
・運営コストの最適化（サポート効率化） 
これらの合意をもとに、共創活動は本格的に始動しました。 
 
bb））活活動動：：目目的的をを達達成成すするるたためめにに実実施施ししたた活活動動（（仕仕組組みみ、、手手法法、、ツツーールル活活用用ななどど））  
『ブランドのファンになっていただくため』に、“最適な”顧客サポートを“最適な”コスト

で運営する。コストだけを見れば、低コストの窓口（チャネル）で解決いただくのが最も簡
易な方法ですが、運営視点の押し付けは顧客離反を招き、最適なサポートから大きく逸れて
しまいます。 
このため、まずはお客様視点に立つことが最重要課題であると位置づけ、“良い状態”を創

るために、CX の観点からお客様の全体像を整理したカスタマージャーニーマップ（以下、
ジャーニーマップ）で把握し、“顧客”でなくなるポイント、すなわち“痛点”がどこに存在す
るのかを明らかにするところから着手しました。 
さらに、問い合わせ時のお客様の発言（声）や評価アンケートの声、そして“行動”の声を

VOCとして収集・定量化。これらのデータから導き出した仮説をもとに、状態別に最適な
チャネルを選定し、Web と応対窓口を連動させる配置（私たちはこれを「全体最適」と呼
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でしか捉えられず、ペルソナ（顧客像）を理解・イメージすることもできていませんでした。 
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顧客理解は両輪。お客様視点で線・面でCX を捉えることこそが重要」という原点に立ち返
ることで、活動は本当の意味でスタートしました。 
 
※1：NPS＝ネットプロモータースコア。顧客ロイヤルティ（商品やサービスに対する信頼・ 

愛着）を測る指標。利用後のアンケート等により評価やコメントを収集。   
※2：カスタマージャーニー＝顧客が製品やサービスを知り、購入に至るまでの一連のプロ 

セス。これを図示化したものを「カスタマージャーニーマップ」と呼ぶ。 
 

背背景景：：ビビジジネネススのの転転換換  
長年のお取引の中で、クライアント企業にビジネスの転換期が訪れました。従来の製品本

体やソフト等の売り切り型から、継続利用によって収益を得るサブスクリプション型への
急激な方向転換です。これにより、一度購入いただいたお客様に継続的に利用していただく
ための囲い込みが必要となり、顧客満足は一過性のものではなく、常時満足いただいている
状態を維持すること、「CX の向上と維持」が必須要件となりました。 

 

 
目目的的：：課課題題達達成成  
ビジネスの方向が転換する以前から「継続して利用していただきたい」という志向は当然

ながら存在していましたが、近年、提供サービスの多様化により競合企業数も増加。顧客の
取り合いが激化したことから、“ブランド”としての優位性に頼るだけでなく、“ブランドが
顧客にとって特別な存在”であり、ファンであり支援者になっていただく必要性が生まれま
した。 
このビジネスの転換を乗り切るため、クライアント企業と私たちは課題を極めてシンプ

ルに 2 点に整理しました。 
・顧客満足度の向上（離反抑止）   
・運営コストの最適化（サポート効率化） 
これらの合意をもとに、共創活動は本格的に始動しました。 
 
bb））活活動動：：目目的的をを達達成成すするるたためめにに実実施施ししたた活活動動（（仕仕組組みみ、、手手法法、、ツツーールル活活用用ななどど））  
『ブランドのファンになっていただくため』に、“最適な”顧客サポートを“最適な”コスト

で運営する。コストだけを見れば、低コストの窓口（チャネル）で解決いただくのが最も簡
易な方法ですが、運営視点の押し付けは顧客離反を招き、最適なサポートから大きく逸れて
しまいます。 
このため、まずはお客様視点に立つことが最重要課題であると位置づけ、“良い状態”を創

るために、CX の観点からお客様の全体像を整理したカスタマージャーニーマップ（以下、
ジャーニーマップ）で把握し、“顧客”でなくなるポイント、すなわち“痛点”がどこに存在す
るのかを明らかにするところから着手しました。 
さらに、問い合わせ時のお客様の発言（声）や評価アンケートの声、そして“行動”の声を

VOCとして収集・定量化。これらのデータから導き出した仮説をもとに、状態別に最適な
チャネルを選定し、Web と応対窓口を連動させる配置（私たちはこれを「全体最適」と呼
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んでいます）を構築することで、課題の解決に取り組みました。 
これらの方策（手段）を、以下の 3 つに分けてご紹介します。 
 
手手段段①①：：顧顧客客体体験験のの可可視視化化  
顧客を起点としたジャーニーマップでは、顧客が商品を選択・購入し、利用を開始した後、

経年による不具合・故障・買い替えといった“製品における一生”を整理します。この“一生”
の中で、問い合わせに至るトラブル、すなわち“痛点”をマッピングします。 
加えて、各顧客行動に対して企業が関与する“接点”を可視化したジャーニーマップも同時に
作成します。 

 

この顧客と企業の接点を可視化したジャーニーマップでは、お客様にとっての“痛点”が発
生するポイントに関与する部署を明らかにすることができます。これにより、改善に向けた
協業先や相談先が明確となり、改善活動・交渉・承認を同時進行で進めることが可能となり
ます。 
その結果、PDCA サイクルが停滞する期間を最小限に抑えながら、活動を円滑に進行さ

せるための基盤を整えることができます。 
 
手手段段②②：：おお問問いい合合せせのの声声ややごご意意見見のの声声のの定定量量化化  
お客様の声は、例えばクレームなどの大きな声に注目が集まりがちですが、すべての声を

定量化し、NPSの評価ポイントとコールリーズン（※3）を掛け合わせることで、どのよう
なケースでお客様に満足いただけているのか、あるいは不満足を感じているのか（痛点とな
ってしまっているのか）を可視化します。 
また、影響度の高い領域を特定し、優先度をつけてターゲティングすることが可能になりま
す。 
※3：コールリーズン＝顧客がコールセンターに問い合わせる理由 

 
次に、ターゲットとなる領域に含まれる“お客様の声”を再分解し、改善すべきポイントを

洗い出します。顧客応対窓口での案内方法や、そもそも現在の運用が本質的に正しいのかな
ど、顧客接点の水際に対してアプローチすべきポイントを精査することが目的です。 
ここでの定量データは、クライアント社員が社内の担当部署へ働きかける際の材料にも

なります。費用対効果（影響度合い）を加えた定量データとして抽出し、例えばこの状態を
放置することで生じる顧客離れの可能性をNPS 評価で数値化・金額化することで、実感を
伴う、かつ正確な定量データとして整理・提示します。 

 
さらに、サポートにおける NPS と解決の相関性など、“当然”とされていたことの検証に

加え、サポートNPSと解決までにかかる日数など、これまで「おそらくそうだろう」とさ
れていた感覚値も数値化して検証します。 
例えば、顧客の人物像や活動時間、コールリーズン別の反応などから導き出した一例で

は、「解決までの時間が短いほど良い」という感覚から KPI として「24 時間以内回答」を設
定していましたが、実際には 4 日目までは高い NPS を維持していたものの、5 日目から急
激に低下する傾向が見られました。 

 
このように“良い”の限界を証明できたことで、クライアント側にこの情報を前提とした運

用変更案をセットで提示。運用変更に際してクライアント企業内の各部署の承認を得る場
面では、当該データを提示することでスピーディな運用変更が実現しました。 
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んでいます）を構築することで、課題の解決に取り組みました。 
これらの方策（手段）を、以下の 3 つに分けてご紹介します。 
 
手手段段①①：：顧顧客客体体験験のの可可視視化化  
顧客を起点としたジャーニーマップでは、顧客が商品を選択・購入し、利用を開始した後、

経年による不具合・故障・買い替えといった“製品における一生”を整理します。この“一生”
の中で、問い合わせに至るトラブル、すなわち“痛点”をマッピングします。 
加えて、各顧客行動に対して企業が関与する“接点”を可視化したジャーニーマップも同時に
作成します。 

 

この顧客と企業の接点を可視化したジャーニーマップでは、お客様にとっての“痛点”が発
生するポイントに関与する部署を明らかにすることができます。これにより、改善に向けた
協業先や相談先が明確となり、改善活動・交渉・承認を同時進行で進めることが可能となり
ます。 
その結果、PDCA サイクルが停滞する期間を最小限に抑えながら、活動を円滑に進行さ

せるための基盤を整えることができます。 
 
手手段段②②：：おお問問いい合合せせのの声声ややごご意意見見のの声声のの定定量量化化  
お客様の声は、例えばクレームなどの大きな声に注目が集まりがちですが、すべての声を

定量化し、NPSの評価ポイントとコールリーズン（※3）を掛け合わせることで、どのよう
なケースでお客様に満足いただけているのか、あるいは不満足を感じているのか（痛点とな
ってしまっているのか）を可視化します。 
また、影響度の高い領域を特定し、優先度をつけてターゲティングすることが可能になりま
す。 
※3：コールリーズン＝顧客がコールセンターに問い合わせる理由 

 
次に、ターゲットとなる領域に含まれる“お客様の声”を再分解し、改善すべきポイントを

洗い出します。顧客応対窓口での案内方法や、そもそも現在の運用が本質的に正しいのかな
ど、顧客接点の水際に対してアプローチすべきポイントを精査することが目的です。 
ここでの定量データは、クライアント社員が社内の担当部署へ働きかける際の材料にも

なります。費用対効果（影響度合い）を加えた定量データとして抽出し、例えばこの状態を
放置することで生じる顧客離れの可能性をNPS 評価で数値化・金額化することで、実感を
伴う、かつ正確な定量データとして整理・提示します。 

 
さらに、サポートにおける NPS と解決の相関性など、“当然”とされていたことの検証に

加え、サポートNPSと解決までにかかる日数など、これまで「おそらくそうだろう」とさ
れていた感覚値も数値化して検証します。 
例えば、顧客の人物像や活動時間、コールリーズン別の反応などから導き出した一例で

は、「解決までの時間が短いほど良い」という感覚から KPI として「24 時間以内回答」を設
定していましたが、実際には 4 日目までは高い NPS を維持していたものの、5 日目から急
激に低下する傾向が見られました。 

 
このように“良い”の限界を証明できたことで、クライアント側にこの情報を前提とした運

用変更案をセットで提示。運用変更に際してクライアント企業内の各部署の承認を得る場
面では、当該データを提示することでスピーディな運用変更が実現しました。 
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改善した運用の展開と同時に、顧客の声に基づく“顧客にとってわかりやすい案内方法”を窓
口の運営現場に共有することで、運用と現場の改善を同時に実現。結果として、改善活動の
PDCA サイクルの確実性とスピードアップを両立できるようになりました。 
 
そしてもう一つ、ここまでの「お客様のご意見」という声に加え、顧客の“行動の声”も活

用します。“行動の声”とは、検索に使われた言葉のテキストマイニングと、アクセス解析で
得たデータの総称です。Web に訪れるお客様の数が、問い合わせ窓口への来訪数よりもず
っと多いことは、周知の事実かと思います。その大勢のお客様の声が詰まっている場所への
来訪から、文字を入力したりしながら彷徨って立ち去るまでの“声”を活用し、FAQ の解決
力強化も並行して行います。 
解決力強化とは具体的に、検索性、視認性、解決性の観点で改善することを指します。 
 
検索性では、検索窓で求める情報がヒットするように、お客様言葉のワードを埋め込みま

す。視認性では、“検索にヒットしすぎる”ことで生じる“見つけやすさの低下”への対策とし
て、対象の FAQ だけがヒットするような絞り込みや FAQ の総数の削減を行います（この
企業様では FAQ が 3,000件以上存在していたため、3分の 1まで削減）。いわゆるノイズを
減らし、本当に必要な情報への絞り込み、すなわち「適量の追求」です。 
続いて解決性です。たどり着いた FAQ の解決性は何より重要です。このため、情報の精査
やリテラシーに合わせた表記への書き換えなど、“顧客視点”で改善を行います。 
 

 
 
改善した Web の状態は、“サイトの全体力”がどうなっているかを、あらゆる角度から検

証します。最終的に、Web を訪れた 50％以上の方に解決を提供できる状態まで引き上げま
した。 

 
手手段段③③：：WWeebbとと窓窓口口のの連連動動  
どれほどWeb の解決力を高めたとしても、Web だけでは理解しきれないお客様や、Web

では解決できない問題が必ず存在します。すべてのお客様に最適なサポートを提供するに
は、適切な解決手段への接続が不可欠です。すなわち、お客様の状況に応じた最適な窓口へ
の誘導が必要となります。 

 
そこで私たちは、「Web がお客様を解決まで導く」をテーマに導線を設計しました。たと

えば、解決のために個人情報が必要なケースでは、FAQ にチャットへのリンクを掲載した
り、問題の内容によって解決方法が異なる場合には、チャットボットを活用して最適な窓口
へ振り分けるなどの対応を行っています。 
そして、最終的にお客様がたどり着いた窓口こそが、解決に最適な状態である必要があり

ます。チャネルの種類ごとに、お客様にとっても、応対を行うオペレーターにとっても「わ
かりやすい」応対ナレッジや応対フローを整備しています。 

 
このように準備したすべてのチャネルが「良い」状態を実現できているかどうかを検証す

るには、定量的な評価が不可欠です。次の改善に進むためにも、各チャネルには指標を設定
し（Web は自己解決率、窓口の一次解決率、窓口ごとの NPS、従業員の ES など）、PDCA
サイクルを回していきます。 
 
■■成成果果  
赤い線は窓口全体の NPS、青い線は Web の自己解決率を示しています。FAQ の改善に

より、自己解決力が確実に向上し、解決のエフォートレス化が進んだことを示しています。
また、窓口全体の満足度（NPS）も向上しており、窓口とWeb を訪れたすべてのお客様に
“良い”状態を提供できていることが確認できます。 

 
※上記グラフの横軸は１か月単位 
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改善した運用の展開と同時に、顧客の声に基づく“顧客にとってわかりやすい案内方法”を窓
口の運営現場に共有することで、運用と現場の改善を同時に実現。結果として、改善活動の
PDCA サイクルの確実性とスピードアップを両立できるようになりました。 
 
そしてもう一つ、ここまでの「お客様のご意見」という声に加え、顧客の“行動の声”も活

用します。“行動の声”とは、検索に使われた言葉のテキストマイニングと、アクセス解析で
得たデータの総称です。Web に訪れるお客様の数が、問い合わせ窓口への来訪数よりもず
っと多いことは、周知の事実かと思います。その大勢のお客様の声が詰まっている場所への
来訪から、文字を入力したりしながら彷徨って立ち去るまでの“声”を活用し、FAQ の解決
力強化も並行して行います。 
解決力強化とは具体的に、検索性、視認性、解決性の観点で改善することを指します。 
 
検索性では、検索窓で求める情報がヒットするように、お客様言葉のワードを埋め込みま

す。視認性では、“検索にヒットしすぎる”ことで生じる“見つけやすさの低下”への対策とし
て、対象の FAQ だけがヒットするような絞り込みや FAQ の総数の削減を行います（この
企業様では FAQ が 3,000件以上存在していたため、3分の 1まで削減）。いわゆるノイズを
減らし、本当に必要な情報への絞り込み、すなわち「適量の追求」です。 
続いて解決性です。たどり着いた FAQ の解決性は何より重要です。このため、情報の精査
やリテラシーに合わせた表記への書き換えなど、“顧客視点”で改善を行います。 
 

 
 
改善した Web の状態は、“サイトの全体力”がどうなっているかを、あらゆる角度から検

証します。最終的に、Web を訪れた 50％以上の方に解決を提供できる状態まで引き上げま
した。 

 
手手段段③③：：WWeebbとと窓窓口口のの連連動動  
どれほどWeb の解決力を高めたとしても、Web だけでは理解しきれないお客様や、Web

では解決できない問題が必ず存在します。すべてのお客様に最適なサポートを提供するに
は、適切な解決手段への接続が不可欠です。すなわち、お客様の状況に応じた最適な窓口へ
の誘導が必要となります。 

 
そこで私たちは、「Web がお客様を解決まで導く」をテーマに導線を設計しました。たと

えば、解決のために個人情報が必要なケースでは、FAQ にチャットへのリンクを掲載した
り、問題の内容によって解決方法が異なる場合には、チャットボットを活用して最適な窓口
へ振り分けるなどの対応を行っています。 
そして、最終的にお客様がたどり着いた窓口こそが、解決に最適な状態である必要があり

ます。チャネルの種類ごとに、お客様にとっても、応対を行うオペレーターにとっても「わ
かりやすい」応対ナレッジや応対フローを整備しています。 

 
このように準備したすべてのチャネルが「良い」状態を実現できているかどうかを検証す

るには、定量的な評価が不可欠です。次の改善に進むためにも、各チャネルには指標を設定
し（Web は自己解決率、窓口の一次解決率、窓口ごとの NPS、従業員の ES など）、PDCA
サイクルを回していきます。 
 
■■成成果果  
赤い線は窓口全体の NPS、青い線は Web の自己解決率を示しています。FAQ の改善に

より、自己解決力が確実に向上し、解決のエフォートレス化が進んだことを示しています。
また、窓口全体の満足度（NPS）も向上しており、窓口とWeb を訪れたすべてのお客様に
“良い”状態を提供できていることが確認できます。 

 
※上記グラフの横軸は１か月単位 
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さらに、チャネルの比率と NPS の推移を年度で集計したグラフでは、窓口での痛点改善
とWebとの連動（チャネルコントロール）によって、最適な解決の提供が実現されている
ことが示されています。 

 
これらの活動により、NPS は活動前と比較して約 20 ポイント向上し、直近では 60 ポイ

ント以上に到達しています。Web のエフォートレス化と窓口のサポート満足度向上を同時
に実現し、サポート全体の顧客満足度向上という課題を達成しました。 
 
また、企業様の課題であったコスト最適化も同時に実現しています。チャネルを追加する

だけでは得られなかったコスト効果も、チャネルコントロールの実施により、自己解決率を
高め、複数応対が可能なチャットや LINE などのデジタルチャネルへお客様を誘導するこ
とで、各チャネルの占有率に変化をもたらしました。 
 
特に、コストが高いとされていた電話窓口の利用率は 23%まで削減に成功。また、LINE

ボットの活用範囲を拡大し、顧客特性に合ったチャネルに絞ることで、企業様のコスト面で
の課題も解決しています。 
 
このように、3つの方策による痛点の解消は、サポート満足度の向上に成功しました。さ

らに、これらの施策は「ブランド」イメージの向上にも寄与しており、サポート NPSの上
昇とともに製品 NPSも向上していることが確認されています。サポートはサービスの一部
であり、ブランド価値の向上にも貢献できることが実証されました。 
 
 
 

cc））アアピピーールルポポイインントト（（特特徴徴））：：実実施施ししたた活活動動のの優優れれたた点点、、アアピピーールルししたたいい点点、、苦苦労労ししたた点点  
データに基づく CX 運用を持続的に行うためには、クライアントとの共創体制が不可欠で

した。権限移譲やクライアント内のセクショナリズムを排除し、情報を一元化することで、
点を線に、面で顧客を捉える CX向上のデータドリブンを実現することは、大きな課題でも
ありました。 
これを実現するために、数値に基づいて仮説を立てて検証する今回のような取り組みの

中で、クライアント企業の内側からは見えにくく、客観的に捉えることが難しい部分を、
BPO としての立場から課題として抽出。改善提案とブラッシュアップを重ねることで、持
続的な成果創出を実現することができました。 
 
企業ミッションを可視化し、取引先部署の目標に落とし込むことで、得られた成果は必ず

定量化。実現までのプロセスは PDCA サイクルとして可視化し、今回の事例のような取り
組みを“成功体験”としてクライアント企業様と共に積み上げることに成功しました。 
 
この活動を持続可能なものとするために、企業様のオペレーション運営のみならず、CX

戦略の立案から運用設計、継続的なマネジメントまでを一貫して伴走。協働する企業の HQ
（ヘッドクォーター）としての体制も構築しています。 
 

 
  
クライアントとの共創を体制化することで、継続的な成果創出を揺るぎないものとして

います。 
  
■■今今後後のの課課題題  
今回の活動で示したように、ジャーニーマップによって顧客との関係性を可視化し、企業

の体制などの基盤を整備することが第一歩となります。そのうえで、デジタル化の推進とデ
ータ活用により効率的に課題を解消し、人とデジタルが共創することで、より良い関係性や
感動体験を創出できると考えています。 
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さらに、チャネルの比率と NPS の推移を年度で集計したグラフでは、窓口での痛点改善
とWebとの連動（チャネルコントロール）によって、最適な解決の提供が実現されている
ことが示されています。 

 
これらの活動により、NPS は活動前と比較して約 20 ポイント向上し、直近では 60 ポイ

ント以上に到達しています。Web のエフォートレス化と窓口のサポート満足度向上を同時
に実現し、サポート全体の顧客満足度向上という課題を達成しました。 
 
また、企業様の課題であったコスト最適化も同時に実現しています。チャネルを追加する

だけでは得られなかったコスト効果も、チャネルコントロールの実施により、自己解決率を
高め、複数応対が可能なチャットや LINE などのデジタルチャネルへお客様を誘導するこ
とで、各チャネルの占有率に変化をもたらしました。 
 
特に、コストが高いとされていた電話窓口の利用率は 23%まで削減に成功。また、LINE

ボットの活用範囲を拡大し、顧客特性に合ったチャネルに絞ることで、企業様のコスト面で
の課題も解決しています。 
 
このように、3つの方策による痛点の解消は、サポート満足度の向上に成功しました。さ

らに、これらの施策は「ブランド」イメージの向上にも寄与しており、サポート NPSの上
昇とともに製品 NPSも向上していることが確認されています。サポートはサービスの一部
であり、ブランド価値の向上にも貢献できることが実証されました。 
 
 
 

cc））アアピピーールルポポイインントト（（特特徴徴））：：実実施施ししたた活活動動のの優優れれたた点点、、アアピピーールルししたたいい点点、、苦苦労労ししたた点点  
データに基づく CX 運用を持続的に行うためには、クライアントとの共創体制が不可欠で

した。権限移譲やクライアント内のセクショナリズムを排除し、情報を一元化することで、
点を線に、面で顧客を捉える CX向上のデータドリブンを実現することは、大きな課題でも
ありました。 
これを実現するために、数値に基づいて仮説を立てて検証する今回のような取り組みの

中で、クライアント企業の内側からは見えにくく、客観的に捉えることが難しい部分を、
BPO としての立場から課題として抽出。改善提案とブラッシュアップを重ねることで、持
続的な成果創出を実現することができました。 
 
企業ミッションを可視化し、取引先部署の目標に落とし込むことで、得られた成果は必ず

定量化。実現までのプロセスは PDCA サイクルとして可視化し、今回の事例のような取り
組みを“成功体験”としてクライアント企業様と共に積み上げることに成功しました。 
 
この活動を持続可能なものとするために、企業様のオペレーション運営のみならず、CX

戦略の立案から運用設計、継続的なマネジメントまでを一貫して伴走。協働する企業の HQ
（ヘッドクォーター）としての体制も構築しています。 
 

 
  
クライアントとの共創を体制化することで、継続的な成果創出を揺るぎないものとして

います。 
  
■■今今後後のの課課題題  
今回の活動で示したように、ジャーニーマップによって顧客との関係性を可視化し、企業

の体制などの基盤を整備することが第一歩となります。そのうえで、デジタル化の推進とデ
ータ活用により効率的に課題を解消し、人とデジタルが共創することで、より良い関係性や
感動体験を創出できると考えています。 
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また、より良い顧客体験を追求するためには、オムニチャネル化やNPS の促進をゴール

とするのではなく、それらを通過点として次のステップへ進むことが重要です。 
 
CX 向上の取り組みでは、顧客へのサポートに注力しがちですが、それを提供する従業員

の満足も同時に実現されている状態が理想です。顧客体験価値と従業員体験価値の両方を、
量・質ともに高めていくことが必要不可欠です。 
そうすることで、単なる痛点の解消にとどまらず、顧客の期待を超える感動体験＝エクセ

レントサービスへと進化できると私たちは考えています。 
 

 

 
次世代型ハイブリッドオペレーションとして、生成 AI を活用した自動化やオペレーター

支援を進めるとともに、管理者はデジタルと人の両面を踏まえた最適な顧客接点を実現す
るマネジメント能力を備え、現場のデジタル化を加速させる役割を担います。オペレーター
はコンシェルジュとして、ハイタッチな応対を担う存在へと進化していく必要があります。 
運営の論点も、より一層「顧客へのエクセレントサービス提供の担い手」へと進化すること
が求められます。 
 
今後の課題として、以下の 2 点を掲げ、引き続きクライアント企業との協働および当社

独自の取り組みを通じて、学びと行動を重ねながら CX レベルの更なる向上を追求していき
ます。 
 
 デデジジタタルルととデデーータタのの活活用用はは積積極極的的にに進進めめるる 
 目目的的はは顧顧客客体体験験、、従従業業員員体体験験のの価価値値をを高高めめるるこことと 
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