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1. 活動の趣旨（1）

■活動の目的と狙い

目的 企業に貢献するQAの価値を明確にする

狙い
価値あるQAになるための実現手段を明らか
にする

■背景
・IoTなど環境変化により、顧客が求める品質が変わってきた。

⇒従来の品質保証活動だけでよいのか？

・品質問題が無くならず、QAの活動価値が見えない。
⇒QAは会社の役に立っているのか、存在意義を実感できない。
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■IoTなど環境変化により顧客が求める品質が変わる

ユーザーニーズをキャッチし

サービスをさらにグレードアップ！

製品出荷後、サービス業化する。
保守開発による価値向上が必須

最高品質の更新スピードが
さらに速くなる。

サービス志向が強くなり、製品出荷後の製品価値の向上スピードが速くなる

1. 活動の趣旨（2）

投影のみ

Copyright © 2018 ソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved.



5／20

2. 活動方針（1）

①サービス志向の時代に求められる品質
従来と異なり新たに「求められる品質」を明確にする。

②QAの価値
ステークホルダーにとって価値あるQAとは何かを明確にする。

■活動方針

③QAによる新しい価値提供活動
新しい価値を提供するためにQA部門がすべきことは何かを
明確にする。

IoTなど環境変化に対してサービス志向になる中、
QAがどのように企業に貢献していくべきかを考えるにあたり、
下記の3項目を明確にする。
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2. 活動方針（2）

■活動スケジュール
11月 12月 1月 ２月 ３月 ４月 ５月 ６月 ７月 8月 9月

イベント ▼
合宿

▼
討議

▼
討議

▼
討議

▼
討議

▼
テーマ別
討議

▼
テーマ別
討議

▼
中間発
表

▼
成果発
表

▼
討議

▼
シンポジ
ウム

活動の趣旨検討
背景、目的、狙い）

●

①環境変化と「求め
られる品質」

● ●

②-1：ステークホル
ダー毎のQAの
価値

● ●

②-2：企業にとって
のQAの価値

● ●

③-1：価値あるQA
のための実現手
段

● ● ● ● ● ● ○

③-2：価値あるQA
になれたかの評
価方法(KPI)

○

顧客・開発・経営者 のそれぞれが、
【QAに求める価値】 と 【価値ある状態】を検討

＋【QAが何をすべきか】を「当たりまえ品質」、
「魅力的品質」 の視点で検討

【顧客の期待】Point of Sale/Point of Use

【開発の期待】要件定義から関与
(最後のNG出しではない)

【経営者の期待】
経営判断できる材料の提示

アンケートによる
実現のための対策と課題の検討

■活動スケジュール
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ユーザーニーズをキャッチし

サービスをさらにグレードアップ！

製品出荷後、サービス業化する。
保守開発による価値向上が必須

最高品質の更新スピードが
さらに速くなる。

さらに価値を上げる

価値を上げ続ける
価値を上げ続ける

スピードアップ

スピードアップ

■サービス志向に求められる品質とは何か？

3.サービス志向に求められる品質（1）

「製品・サービスの価値を上げ続ける」ことが
新たな品質として非常に重要になる！

投影のみ
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いままでのQAの価値 これからのQAの価値

当たり前品質 魅力的品質

OK/NGが言える

答えがある＝期待品質が明確 答えがない＝期待品質が不明確

QAのコンピテンシー

精通、経験、ルールに基づく・・・

組織構造 顧客

経営者

開発部門

QA部門

顧客

経営者
開発
部門

QA部門

QAのへの期待

■新しい価値提供のために、QAが変わらないといけないことがある？

？

？

？

3.サービス志向に求められる品質（2）
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４. QAの価値（1）

QA部門は、内部で直接かつ影響力が
大きいステークホルダーに働きかける

■QA部門にとってのステークホルダーとは何か？
間接的影響力

外部

内部

直接的影響力

• 公的機関
• 地域社会

・・・etc

• 関連グループ会社
• 取引先
• ベンダー

・・・etc

• 顧客
• スポンサー
• 競合相手

・・・etc

• 経営者
• 開発部門/事業部門

・・・etc

QA部門
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４. QAの価値（2）

■経営者と開発者の、QAへの期待は何か？

開発部門の
品質活動

経営者の
判断

開発部門の
品質活動

経営者の
判断

いままでのQAの価値 これからのQAの価値

期待
期待

経営判断に必要な
情報の提供

納入品、完成品の
品質(＝要求事
項)確保のためのプ
ロセス/ナレッジ/ノウ
ハウ

QAならではの特性をもって、
開発の上流工程から関わり
開発者（設計者）への支
援

コスト・損益の見え
る化、品質等の提
供

期待 期待 「製品・サービスの価値を上げ続ける」
ために期待すること

従来の期待に加え、あらたな期待がある
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■経営者にとって価値あるQAとは？

経営者の
判断

品質戦略

組織的な
品質文化

ポジショニ
ングの見
える化

「ポジショニングの見える化」により経営判断を可能にする
ことが実現すべき価値の最優先 と判断

５.経営者に対する価値提供（1）
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■ポジショニングの見える化(狩野モデル）

狩野モデル上で、提供している製品・サービスの
「ポジショニングを見える化」する

サービス志向の時代、魅力的品質はいずれ当たり前品質になっていくことに着目し、
品質を表す代表的なモデル「狩野モデル」を利用して考察する

５.経営者に対する価値提供（2）

投影のみ
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■ポジショニングの見える化(GAPを知る）

ポジショニングを正しく捉える

顧客の
認識

社内の
認識

顧客の心証・評価を組み込めば、正しい評価が

できるのではないか。まずはGAPを知る

 フィールド品質
 価格
 売上

これまではおおよそ3つの
要素で推しはかっていた

 とても満足
 他に類似サービスがなく

利用
 ルール化されているから

利用
 安いから

・・・etc

顧客の心証・評価を組み込んだ
新しい価値の追加が必要

GAPを知る

同じように利用されて
いても評価はさまざま

５.経営者に対する価値提供（3）
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■アンケート：どのように「顧客からの評価」を収集するか

●顧客の声を聞く活動は、各社、何らかの形で実施。
●今後のQA部門は、顧客と社内認識のGAPを評価することが期待

される。 【新たな視点+QAならではのスキルと経験】によるGAP
評価で新たな価値が出せるのではないか

顧客の心証・評価
を示す情報をKPIと
して定義し、リアルタ
イムに収集し可視
化

顧客の心証・評価
を収集する仕組み(
組織間連携等)の
構築

赤：アンケート
青：訪問、ヒアリング
緑：直接IF

５.経営者に対する価値提供（4）
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■GAPを知ったら経営者にどんな価値を提示できるのか

事例
https://www.huffingtonpost.jp/hiroshi-
onishi/post_5360_b_3764597.html

GAPを品質戦略に役立てていく
ブランドに求められている価値
「愛着」というファクターもある
アンケートの取り方を工夫する

５.経営者に対する価値提供（5）
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当たり前品質だけでなく魅力的品質を追求して
心証評価が正しくできれば品質戦略につなげることができる

こういうことをしたら気づけたかもしれない
狩野モデルにあてはめたら

エク
スぺ
リア

ギャ
ラク
シー

エク
スぺ
リア

ギャ
ラク
シー

狩野モデルじゃなくて
機能満足度で表した
四象限にする

検討中
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■開発者にとって価値あるQAとは？

開発部門の
品質活動

品質レベ
ルの定義

企画・開
発初期か
ら関与

新技術の
知見・ノウ

ハウ

最新技術の知見・ノウハウをどのように獲得するかが課題となる。

「新技術に対する知見・ノウハウ」を用いて上流に関わる
ことが実現すべき価値の最優先 と判断

6.開発者に対する価値提供（1）
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■アンケート：新技術に関する知見・ノウハウの効果的な獲得手段

知見・ノウハウの獲得方法はさまざま。
獲得した知識を組織的に活用し、深めていく回答があった。

ここにヒントがあるのでは。

赤：実案件を通じて
青：従来の獲得方法
緑：CFT

6.開発者に対する価値提供（2）
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当たり前品質 魅力的品質

OK/NGが言える 答えを一緒に探す

答えがある＝期待品質が明確 答えがない＝期待品質が不明確

広い知識(知見)、興味、傾聴力、説得力、嗅ぎとる
力、・・・+つなげるコンピテンシー
GAP評価からの新しい価値創造、UX知見、魅力
的品質を見つける力

QAのコンピテンシー

精通、経験、ルールに基づく・・・

QAのへの期待

■新しい価値提供のために、QAが変わるべきこと

経営 開発 QA

組織構造 顧客

経営者

開発部門

QA部門

顧客

経営
者

開発
部門

QA部門

いままでのQAの価値 これからのQAの価値

QA

顧
客

開
発

経
営 企

画

営
業

7.まとめ（1）
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7.まとめ（2）

■活動の成果
活動 実績

①求められる品質 「製品・サービスの価値を上げ続ける」こと

②QAの価値
経営者：「ポジショニングの見える化」により経営判断を可能にする
開発者：「新技術に対する知見・ノウハウ」を用いて上流に関わる

③価値提供活動

活動を決定
●顧客価値の収集とGAP評価
●新技術の知見・ノウハウの獲得
具体的方法を、アンケート結果や過去の活動成果を参考に深掘り

■今後の進め方
価値提供活動実現のために以下を検討する

・QAの新しいコンピ、新しい組織構造はどうあるべきか
・新しい価値の評価方法
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ご清聴
ありがとうございました。
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