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「品質意識を醸成するには？」 

成果発表会 
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はじめに 
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開発・設計部門において品質確保の活動がしっかりとなされておらず、 

品質保証部門の目からみて、「ありえない」、「とんでもない」と思える 

現象が発生していることがあります。 
 
この様な状態に対して、「品質意識が低いのは困ったものだ！」と嘆い 

たり、単に批判しているだけでは品質意識の向上は期待できません。 
 
なぜ、「品質意識が低い」のでしょう？ 品質に対する意識を変えて 

いくためにはどうしたら良いのでしょう？ 
 
本グループでは、「品質意識が低いというのはどういう状態か」さらに 

「その原因と対応策」、「目指すべき品質状態にするにはどうしたら 

よいか」を討議してきました。 
 
本発表が、皆様の活動の一助になれば幸いです。 
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AGENDA 
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２. 「品質意識が低い」状態、個別症状の原因と対応策 

３．目指すべき品質状態にするには、どうすべきか 

４．まとめ 

1. なぜ 品質意識は 低下してしまうのだろうか 
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２. 「品質意識が低い」状態、個別症状の原因と対応策 
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品質意識低下の原因 
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皆さんの会社では、品質意識が低下しているなと思うことがありませんでしょうか？ 
我々は、「なぜ品質意識は低下するのか」について討議しました。 

■職場環境、仕事環境、時代の変化 

 ・ベテラン減少で、口酸っぱく 

  言われなくなった 

 ・メール文化で、コミニケーション減少 

 ・仕事を極める考え方がなくなってきた 

 ・PJ管理導入でQCDと言われ、 

  ＱよりＣとＤが優先  

■品質施策、改善 

 ・いつも同じ様な施策で強弱がついて 

  おらず、マンネリ 

 ・悪い状態に手が打てず、悪い状態が 

  通常状態になっている 

 

 

■技術教育 

 ・方法論主体の教育で、品質の本質や 

  重要性に対する教育がされなくなった 

 

■現場との乖離  

 ・技術の進化に対し、ルールが旧態依然 

 ・品質部門が、現場に対する興味を 

  失ってきている 
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品質意識低下の原因 

6 

皆さんの会社では、品質意識が低下しているなと思うことがありませんでしょうか？ 
我々は、「なぜ品質意識は低下するのか」について討議しました。 

■職場環境、仕事環境、時代の変化 

 ・ベテラン減少で、口酸っぱく 

  言われなくなった 

 ・メール文化で、コミニケーション減少 

 ・仕事を極める考え方がなくなってきた 

 ・PJ管理導入でQCDと言われ、 

  ＱよりＣとＤが優先  

■品質施策、改善 

 ・いつも同じ様な施策で強弱がついて 

  おらず、マンネリ 

 ・悪い状態に手が打てず、悪い状態が 

  通常状態になっている 

 

 

■技術教育 

 ・方法論主体の教育で、品質の本質や 

  重要性に対する教育がされなくなった 

 

■現場との乖離  

 ・技術の進化に対し、ルールが旧態依然 

 ・品質部門が、現場に対する興味を 

  失ってきている 

問題意識、危機意識、 
当事者意識・責任感、 
成長意欲・向上心 
     の低下・欠如 
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品質意識が低い状態 
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【納期意識過剰症】 
不具合が残っていて
も平気で出荷される 

 

【問題ひた隠し症】 
問題があっても報告し
ない。問題を見つけて
も報告しない 

 

【無反省症】 
いつも同じ様な問題を
起こしている。同じ指摘
をされる 

【言い訳過多】 
不具合に対し「だって」
「でも」といった言い訳
が多い 

【ルール失調症】 
ルール破りが多い、 
ルールが無視される 

【リスク不感症】 
出荷直前に担当者が良
かれと思って勝手にソ
フトを変更する 

【クレーム軽視症】 
些細なクレームは面倒
くさいので軽視している。
忘れてくれることを期待
している 

【非機能要求無視症】 
性能や使い勝手などに
問題があっても、機能
は合格なので、テスト
を終了した 

・・・ ・・・ ・・・ ・・・ 

【チェック形骸化症】 
チェックリストを用いて
レ点チェックしていても
問題が発生する 
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各症状に対する原因と対応策 

SQiPシンポジウムでは時間の関係で説明できなかった
部分について、一部資料を差し替えて説明します。 
                    
                       （詳細は付録参照） 
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 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

 病名  クレーム軽視症 

 症状 
些細なクレームは面倒くさいので軽視している。 
忘れてくれることを期待している 

 病名  言い訳過多 

 症状 不具合に対し 「だって」「でも」といった言い訳が多い 

SQiPシンポジウムでは、以下の症例について説明しました。 

ご興味があれば、日科技連：SQiPシンポジウムのホームページから資料を 

入手いただくことが可能です。 

今回も
説明し
ます。 
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１ 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 
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チェックリストを用いてレ
点チェックしていても問
題が発生する 

項目に過不足がある。 

ﾁｪｯｸ項目が不足していた
りわかりずらいためにﾁｪｯｸ
不備が発生する。 

項目の抜け、重複を、目的に 
照らし合わせて、有識者を 
集めて検証する。 
 

項目の表現が抽象的で
あいまいである。 

関連する項目がﾊﾞﾗﾊﾞﾗ
になっている。 

ﾁｪｯｸし易いように 
 ・関連する項目をｶﾃｺﾞﾘｰ別に 
  分類し、粒度を揃えておく。 
 ・具体的な表現で、目的が 
  理解しやすい表現にする 
 ・各項目の背景情報（必要性、 
  理由）を記載する 

項目が何を聞きたいの
か意味が不明確である。 

担当者のﾁｪｯｸ形骸化が
発生し、ﾁｪｯｸがﾁｪｯｸに
なっていない 

ﾁｪｯｸの意義、目的をﾁｪｯｸ
担当者が理解していない。 

慢性的なﾁｪｯｸが組織文化
になってしまっている。 ﾁｪｯｸをすることの意義、 

目的をﾁｪｯｸする人たちに、 
教育指導する。 

ﾁｪｯｸﾘｽﾄでﾁｪｯｸしておけ
ば問題ないと考えている 
（チェックリスト依存症） 

自ら考えて、その後チェックリス
トを使ってﾁｪｯｸ（検証）するよう
に指導する 

（プロセス・仕組み改善） 

（目的教育） 

担当者の能力不足（ﾁｪｯｸ
できる能力がない人が実
施） 

ﾁｪｯｸ項目の本質が不明確
なため、有効な判断による
ﾁｪｯｸができていない。 

担当者ｱｻｲﾝ時に、ﾁｪｯｸが十分
可能な人をｱｻｲﾝする。 

ﾁｪｯｸ項目は適切だが、
ﾁｪｯｸ不備が発生する。 

ﾁｪｯｸｼｰﾄ作成者が、 
背景情報（必要性、 
理由）を残さなかった。 

ﾁｪｯｸ能力向上のための教育 
を行う。ﾁｪｯｸ担当者としての 
資格認定制度を構築する。 

担当者ｱｻｲﾝ時に管理者 
が、担当者の業務負荷 
状況を判断していない。 

担当者の付加状況を確認し、適
切なﾘｿｰｽのｱｻｲﾝを実施する。 

担当者が忙しく、一時的な
能力ﾀﾞｳﾝによる、質の低
下 

（能力教育） 

（業務改善） 

■望ましい状態 
  ・正しいチェックリストの使い方がされており、チェックした内容では、問題は発生しない 
  ・チェックリストは、適切な項目数で、わかりやすくその背景情報（必要性、理由）が明記されている。 
  ・チェックリストによるチェックは、適切なチェックタイミングで、適切なスキルと負荷状況の担当者によって、実施されている。 
 

１ 
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１ 

 

１）担当者のチェックが形骸化し、チェックがチェックになっていない 

  チェックをすることの意義、目的を教育指導する 

２）チェック項目が過不足、チェック内容が判りずらい 

  チェックリストを改訂する 

    チェックしやすいように、関連する項目を集める 

    具体的な表現で、チェック目的がわかりやすくする 

    各項目の背景情報を記載する 

３）担当者の能力不足、担当者が過負荷でチェックの質が低下している 

   チェック能力向上のための教育をする 

   担当者の負荷を考えて、アサインをする 

原因と処方 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 
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４）チェックリスト依存症になっている 

   チェックリストでチェックする前に自ら考え、その後に抜けなどがないか 

   チェックリストを使うように指導する 

原因と処方 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

 

・正しいチェックリストの使い方がされており、チェックした内容では、 

 問題は発生しない 

・チェックリストは、適切な項目数で、わかりやすくその背景情報が明記 

 されている 

・チェックリストによるチェックは適切なタイミングで、適切なスキルと負荷状況 

 の担当者によって実施されている 

あるべき姿 

１ 
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 「チェックリスト」は、 

  「十分に考え抜いた人」が、 

     「これで考え落ちがないか」をチェックするときにはとても意味がある 

  「深く考えない人」が、 

     ただ必要な手続きとしてチェックリストにチェックマークを入れる作業を 

     行っても、無意味だし害のほうが大きい 

 

 「チェックリスト」、「検討書」、「規格」、「ルール」、「手順」、「ノウハウ」は 

  頼るべき存在ではなく、自律できる技術者の（万一に備えての）道しるべ 

   ・「道しるべ」があるからといってエベレストには登れない 

   ・「道しるべ」がいたずらされていたら遭難してしまう 

   ・「道しるべ」は適切に活用してこそ意味がある 

   ・古くなった「道しるべ」は皆で直しましょう 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

１ 
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タイプA 自らが直面している問題との関連に 
      思いがおよばない人 

チェックリスト 

無視、除外、捨てる 

チェックリスト 

SQA 

チェックリストにこう書かれているが、 
それは君の（私の）プロジェクトでは 
こういうことに相当すると翻訳 

チェックリストと開発者をつなげる 

タイプB 自分の問題に結びつけること 
 ができる（想像を巡らす能力 
 のある）人 

チェックリスト 
自ら問題の 
本質に迫る 

タイプAをタイプBに変身させる 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

SQAの役割 

１ 
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 病名  納期意識過剰症 

 症状 不具合が残っていても平気で出荷される 

４ 
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不具合が残って 
いても平気で 
出荷される 
 

出荷に際し、品質部門
判定のプロセスがない 

コストに対する締め付
けが大きい 

この状態が問題であると
いう認識がない 

仕事量が多く、納期に
間に合わない 

品質より、納期、コスト
が優先されている 
 

（プロセス） 

（問題認識） 

（業務状況） 

不具合がユーザに 
迷惑をかけていることを 
認識していない 
 

事前に対処するコストと出荷
後に対処するコストを比較し、
事前に対処しなければならな
いことを納得してもらう 

市場で不具合が見つかった 
際のコストの大きさを 
認識できていない 

自分がユーザの立場で 
想定し、身近の事例や 
世の中の事例で説明し、 
納得してもらう 
 

世の中の具体的な事例で 
説明し、納得してもらう 

重大不具合は、企業の 
イメージダウンや企業 
存続にかかわる可能性 
があることを理解していない 

バックログが多い 

業務量に見合った 
人員不足 

無駄なプロセスが多い 

特別期間などを設定し、いった
んバックログを減らす 

中長期ビジョンを設定し、 
人員採用。または、他部門 
から人をもらう 

何に、時間を取られてるかを
検討し、不要なものは削除、必
要なもので効率化できるもの
はツール化する 

出荷に際し、必要な品質確認
事項をさだめ、品質部門（第３
者）が出荷判定を行う 

■望ましい状態 
  ・通常、出荷時点では不具合は無い 
  ・不具合が残っている場合は、ユーザ影響度を基に出荷に耐えうるものか判断がされる 
  ・残っている不具合に対する、修正計画が立てられており、それに沿って実行されている 

ルールがないので 
問題にならなかった 

品質部門が判定しなく
ても、現場レベルで問
題なかった 

（目的教育） 

（プロセス改善） 

（業務改善） 

４ 
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１）問題意識が希薄 

   不具合がある状態で出荷すると、身近な事例や世の中の事例で社会的 

   な大問題となったり、企業のイメージダウンとなることを説明し、納得して 

   もらう。 

２）プロセス／仕組みに問題 

    出荷に際して品質部門が品質を確認したのち出荷するように出荷判定 

   のプロセスを作り、周知し徹底する。 

３）品質より、納期やコストが優先 

   現場の組織長や会社のTOPと相談し、 

     抱えているバックログなどをいったん減らす (応急処置） 

     人員採用をしていただく  

     不要なものは排除、時間をとられているものはツール化する 

原因と処方 

 病名  納期意識過剰症 

 症状 不具合が残っていても平気で出荷される 

４ 
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 病名  納期意識過剰症 

 症状 不具合が残っていても平気で出荷される 

 

・通常、出荷時点では不具合は無い 

・不具合が残っている場合は、ユーザ影響度を基に出荷に耐えうるか判断が 

 される。残っている不具合に対し、修正計画を立てて実行している。 

 

 

 

あるべき姿 

 

４ 

SQAの役割 

リリース
後の不
具合の
インパク
トを理解
してもら

う 

出荷判定を
確実に実施
できるプロ
セスを確立

する 
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 病名  ルール失調症 

 症状 ルール破りが多い、ルールが無視される 

５ 
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ルール破りが多い、ルー
ルが無視される 

ルール破りを放置して
きた 

仕事量が多く、納期に
間に合わない 

計画及び進捗管理の中に、「やる
べきこと」をちゃんと含んで管理
する。 

そのルールができた本質を 
考えて、不要な内容は削除 
必要なものは、代替手段などを 
検討して、ルールを作りなおす 

ルールの内容を理解で
きていない 

ルールは無視しても良
いと思っている 

ルール通りにやると 
手間がかかりすぎる 

ルール遵守の必要性、何故この
ルールがあるのか、その理由・背
景を含めて説明し、納得・理解さ
せる。 

■望ましい状態 
 ・ルールは全員がその本質を理解しており、ルールが守られている。 
 ・時代とアンマッチなルールや、最適解を得るためにルールを変更する必要がある時は、 
  本質を考えてルール変更をする。 

（業務状況） 

（プロセス、しくみ） 

ルールがあることを知ら
ない 

他の方法で対応できて
いる（こっちの方が良い） 

こんなルールは無駄だ
と思っている 

ルールが古く今の状況
にあわなくなっている 

新人教育の内容を見直す 

ルールは周知されてい
るが、忙しくて見落とし
た 

ルール周知の方法が悪
い 

ルールの教育がされて
いない（新人） 

OJTとして実施すべき内容を 
きっちりときめる 

新人教育は部門にまか
せっきり（OJTの中で実
施） 

ルール作成時（変更時）だけの通
知でなく、半期単位など追加変更
した内容の再確認教育をする 

メール、掲示板など各種方法を
組合せて周知するとともに、 
毎月の会議などでも通知する 

（業務状況） 

（目的教育） 

（プロセス・仕組み改善） 

（プロセス・仕組み改善） 

（業務改善） 

ＳＱＡのプロセスＱＡで 
プロセスの遵守状況を確認する。 

５ 
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１）ルールがあること、ルールの内容が理解できていない 

  ・新人に対して、ルールが十分に教育されていない 

    （OJTにまかせっきりの場合もある。）新人教育の内容を見直して、ルール 

    教育を行う 

  ・ルール周知の仕方が悪く、見落としがされている 

    ルール周知は、いろいろな方法を組み合わせて行うとともに、 

    半期単位などで追加・変更した内容の再教育を行う 

２）ルール通りにやると手間がかかる 

  そのルールのできた本質を考えて、不要な内容を削除、必要なものは 

  代替手段検討をして、ルールそのものを見直す 

原因と処方 

 病名  ルール失調症 

 症状 ルール破りが多い、ルールが無視される 

５ 
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３）こんなルールは無駄だと思っている 

  ルール遵守の必要性、なぜこのルールがあるのか、その理由・背景を含めて 

  説明し、納得・理解させる 

４）ルール破りを放置してきた結果、無視しても良いと思われている 

  プロセスQAでプロセス遵守の状況を確認し、ルール破りを放置しない 

原因と処方 

 病名  ルール失調症 

 症状 ルール破りが多い、ルールが無視される 

 

・ルールは全員がその本質を理解しており、ルールが守られている。 

・時代とアンマッチなルールや、最適解を得るためにルールを変更する 

 を必要がある時は、本質を考えてルールを変更する 

 

 

あるべき姿 

エンジニア、ルール遵守は超基本！ 

５ 
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対応策のまとめ 

25 

 仕組み、ツールに問題があることが多い 

 ⇒ 仕組みがなければ作成、時代にあっていなければ見直し 

 個人の問題もあるが、教育をしてこなかったことも、問題 

 ⇒ なぜ、そうしなければならないのかといった目的教育の実施 

   新人の教育カリキュラムにも盛り込む 

 管理者の姿勢、業務負荷にも、問題がある 

 ⇒ 担当者の負荷も考慮したアサイン  

 このような状態を放置してきた品質部門にも責任がある 

 ⇒ 事象を発見したら 早く手を打つ 

    放置しておくと、病気は重症、蔓延する 
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２. 「品質意識が低い」状態、個別症状の原因と対応策 

３．目指すべき品質状態にするには、どうすべきか 

４．まとめ 

1. なぜ 品質意識は 低下してしまうのだろうか 
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目指すべき品質状態（ありたい姿） 

27 

 
・「自分の考えを提案し、議論することができる」という雰囲気がある。 

 職場コミニケーション 

 
・自分たちの問題（課題）は何かが判っており、前と同じで良いと 
 思わず、新しいことに常にチャレンジする。 

・改善には妥協しない（ただし、枝葉な部分はフレキシブル）。 

・時代を先取りしたルールを創る。 

 改善 

 
・最終顧客（ユーザ）の視点で常に考えて開発している。 
・お客様からの些細な問題もクレームと受け止め改善につなげている。 

・顧客から真に感謝される。 

 顧客視点 
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症状の改善 ＝ 目指すべき品質状態（ありたい姿） 

28 

あるべき姿 

ギャップ 

原因 

症状を改善しただけでは 
   ありたい姿には なりません。 

現在の状態 

ありたい姿 

改善策 

改善された結果 
＝普通、当たり前 

ｽｷﾙ 

成長意欲、向上心 

問題意識 

当事者意識、責任感 

危機意識 

ﾌﾟﾛｾｽ 業務状況 

管理者の姿勢 

・・・ 期待の不一致 
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「ありたい姿」にするには 

29 

現在の状態 

ありたい姿 

モチベーション
を上げる 

価値観、 
想いの共有 

個々人の 
意識改革 

組織全体で
の風土改革 
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「価値感、想いの共有」のために 

30 

 ありたい姿を全員で共有する 
    ありたい姿（こうなりたい） ←→ あるべき姿 

 

 TOPから発信する 
    ・年１～２回の社長の講和や、期初の品質施策の発表（普通） 

    ・こんなことをやっている会社もあります 

      品質保証部長から毎月メルマガを発信、社内HPに掲載 

      ソフトウェア品質保証の肝（部長の会の成果物）を、輪読 

      品質基本方針を唱和・・・声を出して読むことが大事    
 

 納得するまでとことん話あう 
    実行部隊の組織長との想いの共有がなければ、活動は上辺のもの 

    になってしまう 
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「モチベーションアップ」のために 

31 

ダニエル・ピンク 「モチベーション3.0」 
 

 ・1.0 生理的動機づけ：生存を目的   

 ・2.0 外発動機づけ：アメとムチ 

      創造性を蝕む、倫理に反する行動を生む 

      短絡的な思考になる 

 ・3.0 内発的動機づけ： 

    学びたい、創造したい、世界を良くしたい 

      クリエィティブな現代の仕事の型にマッチ 

マズロー 「欲求５段階説」 

自己実現要求 

尊厳要求 

社会的要求 

安全要求 

生理的要求 

内的に 
充たされたい 

外的に 
充たされたい 

品質保証部門からの指示は アメとムチどころか、ムチとムチでは？ 

   品質保証部門の不満足の解消にはなっても、設計部門の満足の増加にはならない 

 ・ 全員の参画意識で達成感を醸成する： 
     まずは、あいさつ、声掛け 
     品質標語をみんなで作ってみる （おやじギャグでもOK：遊び心も重要） 

                                 この活動で生まれた標語 ： 付録参照       

 ・ １段上の状態になった、自己成長が出来たという満足感を醸成する 
     レビューの場では指摘だけでなく、褒める 

     表彰制度を利用する（単に儲かったではなく、品質活動中心で表彰）      
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「個々人の意識改革」か「組織風土改革」か 

32 

意識改革：個人中心 

  意識を変えれば、行動がかわるはずという考え方 

風土改革：組織中心 

  価値感を変えれば、良い方向にいくはずという考え方 

悩み 組織を支えているのは個人だし 
    組織風土を変えなければ、個人も変わらないし 
    どちらを優先しようか？？？？ 

卵とニワトリの関係と同じ 
優先順位なんて関係なし、同時進行で進める 
 
最終的には、個々人の意識、行動に結びついていなければ 
どこかで崩壊する危険性あり 



Copyright (C) 2015 SQiPソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved 33 

２. 「品質意識が低い」状態、個別症状その原因と対応策 

３．目指すべき品質状態にするには、どうすべきか 

４．まとめ 

1. なぜ 品質意識は 低下してしまうのだろうか 
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本日のまとめ 

34 

○ 品質意識が低い状態 ： こんな状態は要注意です 
   不具合があっても平気、 問題放置、 ルール無視、責任転嫁、言い訳、・・・ 

○ 改善への処方箋  
   仕組み改善、担当者の意識教育、新人教育カリキュラム、管理者の姿勢改善、 

   事象を発見したらすぐに手を打ち、重症化、蔓延させない 

○ 目標とする品質状態（ありたい姿） 
   顧客視点で考えている、顧客から感謝される、 

   改善に妥協しない（ﾌﾚｷｼﾌﾞﾙさも重要）、自分の考えを提案し議論できる雰囲気 

○ ありたい姿にするには 
   価値感、想いの共有、モチベーションアップの事例 

   個々人の意識改革、組織風土改革どちらも同時に進めていく 

○ 品質意識低下の原因 
   問題意識、危機意識、当事者意識・責任感、成長意欲・向上心の低下・欠如 
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おわりに 

35 

品質意識の低い組織では、まともな製品をつくることはおろか、 

お客様の満足を得るといったこともできないでしょう。 

品質意識は、 

 ・ 時代に即したしっかりとしたプロセス、しくみ 

 ・ メンバへの教育、管理者のしっかりとした管理／運用 

 ・ 問題を問題と認識し、危機意識と責任感をもって改善成長   

 ・ 職場の風土 （ＤＮＡ） 

で作られます。 

品質部門は、それぞれの製品の品質を確保するだけでなく、 

製品をつくる過程で発生している様々な事象に目を向けて、 

より良い製品が生まれる土壌も改善していく必要があります。 

品質意識を高めるのは、品質部門の仕事です。 
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 三流は やれることすら わからない。 

 二流は やれることだけ やっている。 

 

 一流は こうなりたいと やっている。  
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  御清聴 ありがとうございました 

 

品質立国日本を目指して 

   ＳＱＩＰ 品質保証部長の会 



Copyright (C) 2015 SQiPソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved 

付録 
   
  品質意識改善 なぜなぜ集 
 
  この活動で生まれた 標語集 

38 
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１ 

 

１）担当者のチェックが形骸化し、チェックがチェックになっていない 

  チェックをすることの意義、目的を教育指導する 

２）チェック項目が過不足、チェック内容が判りずらい 

  チェックリストを改訂する 

    チェックしやすいように、関連する項目を集める 

    具体的な表現で、チェック目的がわかりやすくする 

    各項目の背景情報を記載する 

３）担当者の能力不足、担当者が過負荷でチェックの質が低下している 

   チェック能力向上のための教育をする 

   担当者の負荷を考えて、アサインをする 

原因と処方 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 
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４）チェックリスト依存症になっている 

   チェックリストでチェックする前に自ら考え、その後に抜けなどがないか 

   チェックリストを使うように指導する 

原因と処方 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

 

・正しいチェックリストの使い方がされており、チェックした内容では、 

 問題は発生しない 

・チェックリストは、適切な項目数で、わかりやすくその背景情報が明記 

 されている 

・チェックリストによるチェックは適切なタイミングで、適切なスキルと負荷状況 

 の担当者によって実施されている 

あるべき姿 
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 「チェックリスト」は、 

  「十分に考え抜いた人」が、 

     「これで考え落ちがないか」をチェックするときにはとても意味がある 

  「深く考えない人」が、 

     ただ必要な手続きとしてチェックリストにチェックマークを入れる作業を 

     行っても、無意味だし害のほうが大きい 

 

 「チェックリスト」、「検討書」、「規格」、「ルール」、「手順」、「ノウハウ」は 

  頼るべき存在ではなく、自律できる技術者の（万一に備えての）道しるべ 

   ・「道しるべ」があるからといってエベレストには登れない 

   ・「道しるべ」がいたずらされていたら遭難してしまう 

   ・「道しるべ」は適切に活用してこそ意味がある 

   ・古くなった「道しるべ」は皆で直しましょう 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 
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タイプA 自らが直面している問題との関連に 
      思いがおよばない人 

チェックリスト 

無視、除外、捨てる 

チェックリスト 

SQA 

チェックリストにこう書かれているが、 
それは君の（私の）プロジェクトでは 
こういうことに相当すると翻訳 

チェックリストと開発者をつなげる 

タイプB 自分の問題に結びつけること 
 ができる（想像を巡らす能力 
 のある）人 

チェックリスト 
自ら問題の 
本質に迫る 

タイプAをタイプBに変身させる 

 病名  チェック形骸化症 
 症状 チェックリストを用いてレ点チェックしていても問題が発生する 

SQAの役割 
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１） 今まで誰もフォローしなかったので、今回も問題ないだろうと思っている 

   「いつまでに」「だれが」解決する、「いつ」「誰が」フォローするを決める   

２） 改善すべきかどうかの判断プロセスがない 

   関係者で合意するプロセスを作る 

３） 改善すべきことが多く、手が回らない→その内忘れてしまう 

   優先順位付け、優先順位の見直し 

   担当者の負荷調整 

原因と処方 

 病名  クレーム軽視症 

 症状 
些細なクレームは面倒くさいので軽視している。 
忘れてくれることを期待している 

 

・ クレームを改善の機会ととらえて、改善につなげている 

 ・ 改善すべき内容かどうかを、関係者で合意し、計画的に改善している 

 ・ 誰かが特別なフォローしなくても、改善がされる 

あるべき姿 

２ 
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■ クレームはお客様からのありがたいご指導だと考え、 真摯に対応しましょう。 

クレーム処理の組織文化レベル５段階 

皆さんの組織は、どの組織文化レベルでしょうか？ 

レベル        説明 

５  クレームは 顧客のために 即対処！  

４  クレームは 宝の山だ 要対処！ 

３  クレームは リスクの山だ 要注意！   （悪化するから）  

２  クレームは しつこく来たら 要検討！ 

１  クレームは ほとんど意味なし 即放置！  

■ クレーム処理の組織文化レベル５段階 

 病名  クレーム軽視症 

 症状 
些細なクレームは面倒くさいので軽視している。 
忘れてくれることを期待している 
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１）業務状況（忙しい）、業務環境（古い、効率が悪い） 

 

  担当者の負荷を考慮したアサイン、開発環境も効率を考えて整備する 

２）流用部分に問題、流用部や全体を通したレビューが不足している 

 

  レビュー範囲やレビュー内容が見直す 

  特に大規模PJほど、レビュー工数は増大することを考えた工程を作る 

３）誰が担当するのかあいまいな状態のままであった 

 

    （管理者がやるべき役割が放置されている） 

  作った人優先でなく業務負荷も考慮して、不具合に対して修正する人を 

  決めるプロセスを作る 

原因と処方 

 病名  言い訳過多 

 症状 不具合に対し 「だって」「でも」といった言い訳が多い 

３ 

『だって、忙しかった、余裕がなかった』 

『私のせいではありません』 

『えっ、私がやるのですか？』 
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４）原因や責任をしっかりと確認しないまま、担当を攻めたてている 

  攻めたてても品質は良くならない。 

  管理者や品質部門は要反省！！   

原因と処方 

 病名  言い訳過多 

 症状 不具合に対し 「だって」「でも」といった言い訳が多い 

 

・反省はあっても、言い訳そのものが出ない 

・他人が作り込んだ不具合であっても、すすんで修正がされる 

・不具合に対して、修正するメンバが素早く決定され、修正がされている 

  （チームとして機能している） 

 

 

 

あるべき姿 

  「だって」「でも」、言い訳するよりなぜ起きた 
  「だって」「でも」意識を持てば「はい」「すぐに」 



Copyright (C) 2015 SQiPソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved 47 

不具合が残って 
いても平気で 
出荷される 
 

出荷に際し、品質部門
判定のプロセスがない 

コストに対する締め付
けが大きい 

この状態が問題であると
いう認識がない 

仕事量が多く、納期に
間に合わない 

品質より、納期、コスト
が優先されている 
 

（プロセス） 

（問題認識） 

（業務状況） 

不具合がユーザに 
迷惑をかけていることを 
認識していない 
 

事前に対処するコストと出荷
後に対処するコストを比較し、
事前に対処しなければならな
いことを納得してもらう 

市場で不具合が見つかった 
際のコストの大きさを 
認識できていない 

自分がユーザの立場で 
想定し、身近の事例や 
世の中の事例で説明し、 
納得してもらう 
 

世の中の具体的な事例で 
説明し、納得してもらう 

重大不具合は、企業の 
イメージダウンや企業 
存続にかかわる可能性 
があることを理解していない 

バックログが多い 

業務量に見合った 
人員不足 

無駄なプロセスが多い 

特別期間などを設定し、いった
んバックログを減らす 

中長期ビジョンを設定し、 
人員採用。または、他部門 
から人をもらう 

何に、時間を取られてるかを
検討し、不要なものは削除、必
要なもので効率化できるもの
はツール化する 

出荷に際し、必要な品質確認
事項をさだめ、品質部門（第３
者）が出荷判定を行う 

■望ましい状態 
  ・通常、出荷時点では不具合は無い 
  ・不具合が残っている場合は、ユーザ影響度を基に出荷に耐えうるものか判断がされる 
  ・残っている不具合に対する、修正計画が立てられており、それに沿って実行されている 

ルールがないので 
問題にならなかった 

品質部門が判定しなく
ても、現場レベルで問
題なかった 

（目的教育） 

（プロセス改善） 

（業務改善） 
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ルール破りが多い、ルー
ルが無視される 

ルール破りを放置して
きた 

仕事量が多く、納期に
間に合わない 

計画及び進捗管理の中に、「やる
べきこと」をちゃんと含んで管理
する。 

そのルールができた本質を 
考えて、不要な内容は削除 
必要なものは、代替手段などを 
検討して、ルールを作りなおす 

ルールの内容を理解で
きていない 

ルールは無視しても良
いと思っている 

ルール通りにやると 
手間がかかりすぎる 

ルール遵守の必要性、何故この
ルールがあるのか、その理由・背
景を含めて説明し、納得・理解さ
せる。 

■望ましい状態 
 ・ルールは全員がその本質を理解しており、ルールが守られている。 
 ・時代とアンマッチなルールや、最適解を得るためにルールを変更する必要がある時は、 
  本質を考えてルール変更をする。 

（業務状況） 

（プロセス、しくみ） 

ルールがあることを知ら
ない 

他の方法で対応できて
いる（こっちの方が良い） 

こんなルールは無駄だ
と思っている 

ルールが古く今の状況
にあわなくなっている 

新人教育の内容を見直す 

ルールは周知されてい
るが、忙しくて見落とし
た 

ルール周知の方法が悪
い 

ルールの教育がされて
いない（新人） 

OJTとして実施すべき内容を 
きっちりときめる 

新人教育は部門にまか
せっきり（OJTの中で実
施） 

ルール作成時（変更時）だけの通
知でなく、半期単位など追加変更
した内容の再確認教育をする 

メール、掲示板など各種方法を
組合せて周知するとともに、 
毎月の会議などでも通知する 

（業務状況） 

（目的教育） 

（プロセス・仕組み改善） 

（プロセス・仕組み改善） 

（業務改善） 

ＳＱＡのプロセスＱＡで 
プロセスの遵守状況を確認する。 
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不具合に対し 
「だって」「でも」といった
言い訳が多い 

自分が作り込んだ 
不具合 

成果物に対して責任
を取る気がない 

開発環境やツールな
どが古い 

不具合に対して修正する人を
決めるプロセスを作る 
（作った人優先でなく、業務負
荷も考慮） 

（開発環境整備） 

■望ましい状態 
  ・反省はあっても、言い訳そのものがでない 
  ・他人が作り込んだ不具合であっても、自領域のものは修正するのは当たり前である 
  ・不具合に対して、修正するメンバが素早く決定され、修正がなされる 
    (チームとして機能している） 

原因や責任をしっかり
と確認しないで、担当
を攻めたてている 

全体を通したレビュー
がされていない 

管理者が負荷を考えず
にアサインしている 

担当者の負荷状況を確認し、
適切なﾘｿｰｽのｱｻｲﾝを実施す
る。 

レビュー範囲やレビュー内
容があいまい 

納期との関係でレビュー時
間が不足 

関係個所に関するレビューの
仕方と決める 

大規模PJほどﾚﾋﾞｭｰ工数は増
大することを考えた工程とする 

攻めたてても品質は良くならな
い。管理者や品質部門は要反
省！！ 

（プロセス・仕組み改善） 

誰が修正するのかあ
いまいな状態であった 

本来管理者がやるべき役
割を放棄している。 
（管理者も忙しい言い訳） 
 

（業務改善） 

「忙しかった」「余裕がなかった」 

「自分が原因ではない」 

（業務状況） 

知らない内に自分が 
修正担当になってい
た 

過負荷で工程的な余
裕がない 

前任者が作り込んだ 
不具合 

他の人が作った部
分が原因の不具合 

（当事者意識） 

効率なども考慮して開発環境
を整備する 

（基本教育） 

お金をもらって仕事をしている
プロ意識を植え付ける 

流用部分に関するレ
ビューが不足していた 

元々の構成管理がしっかり
としていない JOBの完了時、ソース流用時

は構成管理内容を確認するこ
とプロセスに組み入れる 

古いソースプログラム
を使っていた 

（プロセス・仕組み改善） 
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チェックリストを用いてレ
点チェックしていても問
題が発生する 

項目に過不足がある。 

ﾁｪｯｸ項目が不足していた
りわかりずらいためにﾁｪｯｸ
不備が発生する。 

項目の抜け、重複を、目的に 
照らし合わせて、有識者を 
集めて検証する。 
 

項目の表現が抽象的で
あいまいである。 

関連する項目がﾊﾞﾗﾊﾞﾗ
になっている。 

ﾁｪｯｸし易いように 
 ・関連する項目をｶﾃｺﾞﾘｰ別に 
  分類し、粒度を揃えておく。 
 ・具体的な表現で、目的が 
  理解しやすい表現にする 
 ・各項目の背景情報（必要性、 
  理由）を記載する 

項目が何を聞きたいの
か意味が不明確である。 

担当者のﾁｪｯｸ形骸化が
発生し、ﾁｪｯｸがﾁｪｯｸに
なっていない 

ﾁｪｯｸの意義、目的をﾁｪｯｸ
担当者が理解していない。 

慢性的なﾁｪｯｸが組織文化
になってしまっている。 ﾁｪｯｸをすることの意義、 

目的をﾁｪｯｸする人たちに、 
教育指導する。 

ﾁｪｯｸﾘｽﾄでﾁｪｯｸしておけ
ば問題ないと考えている 
（チェックリスト依存症） 

自ら考えて、その後チェックリス
トを使ってﾁｪｯｸ（検証）するよう
に指導する 

（プロセス・仕組み改善） 

（目的教育） 

担当者の能力不足（ﾁｪｯｸ
できる能力がない人が実
施） 

ﾁｪｯｸ項目の本質が不明確
なため、有効な判断による
ﾁｪｯｸができていない。 

担当者ｱｻｲﾝ時に、ﾁｪｯｸが十分
可能な人をｱｻｲﾝする。 

ﾁｪｯｸ項目は適切だが、
ﾁｪｯｸ不備が発生する。 

ﾁｪｯｸｼｰﾄ作成者が、 
背景情報（必要性、 
理由）を残さなかった。 

ﾁｪｯｸ能力向上のための教育 
を行う。ﾁｪｯｸ担当者としての 
資格認定制度を構築する。 

担当者ｱｻｲﾝ時に管理者 
が、担当者の業務負荷 
状況を判断していない。 

担当者の付加状況を確認し、適
切なﾘｿｰｽのｱｻｲﾝを実施する。 

担当者が忙しく、一時的な
能力ﾀﾞｳﾝによる、質の低
下 

（能力教育） 

（業務改善） 

■望ましい状態 
  ・正しいチェックリストの使い方がされており、チェックした内容では、問題は発生しない 
  ・チェックリストは、適切な項目数で、わかりやすくその背景情報（必要性、理由）が明記されている。 
  ・チェックリストによるチェックは、適切なチェックタイミングで、適切なスキルと負荷状況の担当者によって、実施されている。 
 



Copyright (C) 2015 SQiPソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved 51 

いつも同じ様な不具
合が発生している。 
 
 

是正の対象範囲がせま
い 

是正活動の仕組み
はあるが機能して
いない 

是正の対象範囲は、開発工程で
も良く発生しているものも対象と
する 

管理者失格！！！ 
これを改善の機会としてとらえて
いない品質部門も失格！ 

是正としてきめた予防
策が実行されていない 

是正活動の仕組み
がない 

今までは優秀な担当者
が対応していたので問
題がなかった 

是正に関する仕組みを作る 

（プロセス・仕組み改善） 

出荷後の不具合だけを
是正対象としている 
 

是正の仕組みそのものを見直す。 
 予防策の立案⇒評価⇒ 
 予防策策定とﾌﾟﾛｾｽ組込み 
 ⇒効果確認 
 ⇒関係者への展開／教育 
 ⇒是正処置の完了の承認 

予防策の実行が個人任
せになっている 

（プロセス・仕組み改善） 

■望ましい状態 
  ・重要な不具合は、再発防止の観点で予防策が策定され、プロセスに組み込まれ、同様な不具合は発生しない 

予防策がプロセスに組
み込まれていない 

予防策が時代にあわな
くなってきている 

予防策そのものの内容
が不十分 

予防策そのものを見直しする 
（時代にあわなくなったことその
ものが問題として是正を行う） 
 

是正内容が知らされて
いない 

管理者が開発工程内
の品質確保を担当者ま
かせにしている 

開発工程内の不具合でも、 
重要なものは是正対象とすべきである 
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（プロセス・仕組み） 

（問題意識） 

本来管理者がやるべき役
割を放棄している。 
（管理者も忙しい言い訳） 
 

問題があっても報告しな
い。問題を見つけても報
告しない。 

問題管理の定義や
仕組みがない 

問題管理の仕組み（手順）を
構築する 

問題管理の仕組み
があっても守られな
い 

問題の定義がないので、どこ
までのものを報告すれば良
いのかわからない。どの様に
報告すすればよいのかの決
まりもない 

問題管理の仕組み（または
ツール）が重たい、複雑、使
いにくい、機能しない 

問題管理をすることの意義、
目的、重要性等を担当者が
理解していない 

問題が多すぎて、報告しても
処理に手が回らないので、報
告してもしょうがないと考えて
いる 

問題を報告すると、怒られる
ので報告しない（報告に躊躇
する） 

問題の定義をし、報告すべき
ものとそうでないものを識別
する 

問題管理をすることの意義、
目的を担当者に、教育指導
する。 

問題を報告したら、叱るので
はなく、ほめる組織文化を醸
成する。 

（プロセス改善） 

現場の実情にあった問題管
理の仕組みに変える 

安易な管理を誰も咎めな
い 

プロセスＱＡによる第３者評
価を実施し、本件を確認する 

管理者とリーダ、担当者の役
割分担の定義・見直しを行う 

問題はとにかく発生したら必
ず報告するものとし、優先順
位をつけて優先順位の高い
ものから処置をする（割り切っ
たコントロール） 

問題処理担当者の決定は、
役割と責任分担に基づき適
切に実施する。 

問題を報告しても、誰もフォ
ローしないので、報告しなくて
も良いと考えるようになった 

（目的教育） 

（業務改善） 

（組織文化） 

■望ましい状態 
  ・問題は、発生すれば迅速に上位管理者に報告される。 
   事の重大さに応じてさらに上位へエスカレーションされる 
  ・問題を報告した人が損をするのではなく、褒められる組織 
   文化が醸成されている。 
  ・報告、登録された問題は、優先順位付けされ、重要かつ 
   緊急なものから処理される。 
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出荷直前に担当者が 
良かれと思って 
勝手にソフトを変更する 

むやみに修正したときの
リスクを担当者が認識し
ていない 

出荷直前での変更は、 
どんなリスクがあるのかを 
具体的に過去の事例なども 
利用して理解させる 

育成されていない 
（むやみに修正すること、開
発の後半、直前での修正は
非常にリスクが高いことを認
識させる） 

機能の追加・変更につ
いて、統制ができていな
い 
 

機能の追加・変更について、
プロセスが整備されていない 

機能の追加・変更につ
いて、プロセスはあるが
順守されていない 

機能の追加、変更、またリリー
スについてもプロセスを作成
し周知し徹底する 

プロセスを遵守することの
理解不足 
 

機能の追加・変更に関する
プロセスが、実情にあってい
ない。 

無届け変更を確認す
る仕組みが不充分。 

構成管理、変更管理を 
機能させる 

（危機意識） 

（プロセス・仕組み） 

無届け変更を 
確認する仕組みがない。 

無届け変更を確認する仕組
みがあるが、それが機能して
いない。 

無届変更を物理的に捕捉確
認する仕組みを構築する。 
 

ＳＱＡのプロセスＱＡで 
プロセスの遵守状況を 
確認する。 

プロセス遵守の必要性、 
何故このプロセスがある 
のか、その理由・背景を 
含めて説明し、理解させる。 

■望ましい状態 
  機能の追加/削除、不具合の修正などを実施するときは、 
  それを実施してもよいかどうかが影響度や時期などを見て判断する仕組みがあって、それが遵守されている。 
  判断する役割のメンバがいて機能している。 

ﾌﾟﾛｸﾞﾗﾑ凍結のﾀｲﾐﾝｸﾞが決
まっていない 

ﾌﾟﾛｸﾞﾗﾑ凍結のﾀｲﾐﾝｸﾞを決め、
その仕組みをつくる 

（目的教育） 

（プロセス・仕組み改善） 

（業務改善） 

（プロセス・仕組み改善） 

（目的教育） 
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些細なクレームは 
指摘はめんどくさいので
無視しがち。忘れてくれ
ることを期待している 

忙しくて、忘れてしまう。 

適切な問題管理のしくみ（ルー
ル／ツール）を構築する。 

問題管理の仕組みを使って、
「誰が」「いつまでに」改善する
かと「誰が」「いつ」フォローする
かを決めて、フォローする。 

クレームを問題としてとらえ
て改善する仕組みがない 

なぜ、改善しなければならない
のかを再度全員で理解する 

改善項目としてとりあげるのか
を関係者全員で決めるプロセ
スをつくる。 

優先順位をつけて（敵機的な
見直し含む）対応する 

改善を担当するメンバの負荷
も考慮して業務アサインをする 

（問題意識） 

些細な問題だからと無視し
ていた 

改善するリストにさえあげて
おけば、誰もフォローしない
ので改善はしないですんで
いた 

改善すべきことが多く、業務
負荷との関係もあって手が
回らない 

（業務状況） 
 

何を改善項目とするかのレ
ベルが定義されていない。
（自分のモノサシで判断す
るため、改善の機会と思わ
ない。） 

誰がフォローするのか決
まっていない 

注）ここで言う 
「クレーム」とは 
不具合のレベルでは
なく 
改善のレベルの問題 

今まではやりますとさえ言っ
ておけば、すんでいた 

（プロセス・仕組み） 
 

（プロセス・仕組み） 
 

本来フォローすべき人が 
フォローしない 

改善しなくても良い文化に
なってしまっている 

（目的教育） 

（プロセス・仕組み改善） 

（プロセス・仕組み改善） 

（業務改善） 
 

■望ましい状態 
  クレームを改善の機会ととらえて、改善につなげている 
  改善すべきかどうかを、関係者で合意し、計画的に改善している 
  誰かが特別なフォローしなくても、改善がされる 



Copyright (C) 2015 SQiPソフトウェア品質保証部長の会 All Rights Reserved 55 

性能や使い勝手などに問
題があっても、機能は合
格なので、テストを終了し
た。 

要求仕様に非機
能要件が含まれ
ていない。 

要求仕様に欠落している非機
能要求を洗い出して、テスト
ケースを作成することの重要
性を教育し、理解させる。 

要求仕様に非機
能要件が含まれ
ているが、不十分
である。 

要求仕様に欠落している非機
能要求を洗い出す能力の育成
教育の実施。 

要求仕様に欠落している非
機能要求を洗い出して、テ
ストケースを作成する能力
不足。 

要求仕様に非機
能要件が十分に
含まれている。 

要求仕様に欠落してい
る（または不十分な）非
機能要求をテストケー
スに落としたが完全で
はなかった。 
 

要求仕様に欠落してい
る非機能要求があって
も、何もしなかった。 

要求仕様に記載されている
非機能要求からテストケー
スを作成する能力不足。 

要求仕様からテストケースを
作成する能力の育成教育の実
施。 

（目的教育） 

（要求分析スキルの向上） 

（テスト仕様作成スキルの向上） 

顧客の要求通りのことをやって
いればそれでいいといった甘
い気持ちを払拭するための意
識教育を実施し、理解させる。 

要求仕様に記載されて
いる非機能要求をテス
トケースに落とすのが、
完全ではなかった。 
 

非機能要件も重要であるこ
とを理解していない 

非機能要件の評価を社内標準
に追加する 

顧客要求だけをやれば良
いという下請意識 

社内に非機能要求に関す
るテスト基準がない 

（プロセス・仕組み改善） （プロセス・仕組み） 

■望ましい状態 
  テストでは、非機能も含めて評価がされる （非機能要求も社内の評価基準にある） 
  非機能要求について、テストケースとして作成できる能力がある 
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品質標語 
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「質上げる 目的意識が 不充分」 
   このシステムや製品の品質を向上させるにはどうしたらよいかという「目的意識」が不十分  
 

「品質を 自分が支える 意識持て」 
   おれが（私が）この製品の最終品質に責任を持つという主体的な意識」が重要 
 

「ゴール・ビジョン 認識レベルが 組織価値」   
   ゴール（目的、ビジョン）をどれだけ明確に認識できるかが、「組織の価値観」につながる 
  

「品証の 引かれ続ける 後ろ髪  考え変えて つかめ前髪 」  
   品証担当者は、「問題の悪魔」に自分の後ろ髪を引かれ続けているのではなくて、 
   考え方を変えて「品質の女神」 の前髪をつかむ行動をおこしましょう。  
  

「クレームは 顧客のために 即対処！、クレームは 宝の山だ 要対処！」 
   クレームは真摯に受け止めて、改善につなげましょう 
   この反対状態 
     「クレームは 金にならない ポイ捨てだ 」  
     「クレームは 耳栓すれば 心地良し、された顧客は 心地超悪（ここちちょうわる）」  
     「クレームの 扉閉じたら 引きこもり、 扉開けたら 浦島太郎（いた場所がない）」 
  

「問題の放置をすれば祟られる！」 
   問題に対して、改善をしなければ、自分に返ってくる。 
 

「言っただろ！ 上司 立場に気を取られ」 
   「言っただろ」なんて、あとから言う人はどこにもいます。しかし責任逃れですね。 
 

「言っただろ！ 分かっているなら 先手打て！」 
   初めからわかっているなら、問題が発生する前に、事前に手を打てよ！ 
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