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～この不況を乗り切るとスゴイ組織になる 

今必要なのは、「ＩＳＯ９００１」を使いきること！！～ 

 

1.メタボＩＳＯを筋肉体質 ISO に・・・ 

今 ISO を止める組織が増えているとの話があちこちで聞こえてきます。「もったいない」

というのが私の感想です。ISO を使い切ると、バッチリ生き残れるのに・・・・、と思わ

ず思ってしまいます。「ISO だから・・・」こうしないといけないと考え、いらない業務を

無理して実行しているのが悪いのです。 
お金をかけて無駄なことやっていたら、そりゃー捨てますよ、そんな役立たずの ISO。 
 
チョッと御社の ISO について「ISO レビュー表」でレビューしてみてください。メタボ

の贅肉が、それもメタボ ISO のブヨブヨしたしまりのない部分が見えてきませんか。御社

の組織を引き締った筋肉体質にすることが、この大不況を生き残る最善の方策です。 
 

2.フロント製品とインフラ製品を組み込んだマーケティング 

まず製品戦略、顧客戦略を見直します。 
9001：2008 規格に次のようにあります。 

7.1 製品実現の計画 

 組織は、製品実現のために必要なプロセスを計画し、構築しなければならない。製品実現の計画は、

品質マネジメントシステムのその他のプロセスの要求事項と整合がとれていなければならない（4.1

参照）。 

 組織は、製品実現の計画に当たって、次の各事項について適切に明確化しなければならない。 

ａ）製品に対する品質目標及び要求事項 

ｂ）製品に特有な、プロセス及び文書の確立の必要性、並びに資源の提供の必要性 

ｃ）その製品のための検証、妥当性確認、監視、測定、検査及び試験活動、並びに製品合否判定基準 

ｄ）製品実現のプロセス及びその結果としての製品が、要求事項を満たしていることを実証するため

に必要な記録（4.2.4 参照） 

この計画のアウトプットは、組織の運営方法に適した形式でなければならない。 

 
ISO9001 の認証を取得している組織であれば、マーケティングの仕組みはこの「7.1」で

構築していなければなりません。 
 
ａ）の「製品に対する品質目標及び要求事項」について貧弱な組織が多い。顧客からの

仕様書などの仕様や納期を製品品質目標や製品要求事項にしている組織が多いですね。こ

れでは 9001 規格の趣旨を理解しているとはいえません。 
 
インフラ製品という言葉があります。インフラとは水道や電気などの生活の基盤をなす
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設備やサービスを言いますが、インフラ製品とは、それがなければ企業活動や消費者の活

動が円滑に進まない製品、サービスです。 
 
実はこの不況を乗り切る最も大切なポイントが、それぞれの企業が「顧客にとってなく

てはならない存在になっているかどうか」です。顧客にとってのインフラ製品を提供でき

ているかどうか。それを振り返ることが、今の不況時にはとても大切です。 

 

まずインフラ製品の前に顧客獲得のためのフロント製品を洗い直します。フロント製品

とは、その会社と取引を始めるきっかけになる製品です。今は不況の時代ですから、高い

ものでなく安いものが買いやすい。安いものを買い、それで取引が始まり、その後の購入

に続いていく。 
 
パソコンのプリンターを考えていただくとわかりやすいかもしれません。本体は１～２

万円で、かなり割安で購入し、その後のインクの購入がずっと続きます。メーカーもプリ

ンタ本体はかなり値引きをしてもインクは値引きしません。値引きしなくても買ってもら

えるからです。インクはなくてはならぬ製品です。顧客の業務プロセスの中に組み込まれ

た製品やサービスはずっと購入され続けます。水道や電気、ガスは日常生活のインフラで

すが、同じ意味で日常業務になくてはならないのが、インフラ製品です。これをもってい

る企業はこの不況の時代も生き残れます。フロント製品からインフラ製品に持っていく仕

組みを構築した会社は強いと思います。 
 
売上が前年マイナスは当たり前の今の状況ですから、新規ルートの開発が急務な企業が

多いはずです。そのときはこのフロント製品とインフラ製品の二つを核にしたマーケティ

ングの仕組みが必要です。 
 

「7.1」では特にマーケティングの観点から、製品戦略と品質目標を明確にすることを大切

にしてください。 
 
５Ｗ１Ｈという言葉があります。手順書を明確にするときに「いつ」「どこで」「誰が」「何

を」「どのように」そしてそれは「なぜそうするの」をはっきりとさせれば、業務がスムー

ズに運営されるというものです。 
 
ここで大切なのは「WHY」です。なぜその製品･サービスがあるのか。顧客にとって本

当に必要なものなのか、顧客のかゆいところに手が届く製品･サービスなのかです。御社の

製品戦略の視点からこの箇所を再検討してみてください。 
 
3.「組織が必要と判断する追加要求事項」がマーケティングの核 

9001:2008 要求事項に次のようにあります。 
7.2.1 製品に関連する要求事項の明確化 

 組織は、次の事項を明確にしなければならない。 



21.9.25 作成 ㈱ソフィア禁無断転載 3 

ａ）顧客が規定した要求事項。これには引渡し及び引渡し後の活動に関する要求事項を含む。 

ｂ）顧客が明示してはいないが、指定された用途又は意図された用途が既知である場合、それら

の用途に応じた要求事項 

ｃ）製品に適用される法令・規制要求事項 

ｄ）組織が必要と判断する追加要求事項すべて 
 
ここで大切なのは d)の「組織が必要と判断する追加要求事項すべて」です。組織が必要

と判断する追加要求事項とは、同業他社との競争に勝ち抜くための差別化をはかるために

自分に課す高い要求です。これもあいまいな組織が多い。顧客にとってなくてはならない

製品サービスのために必要な要求事項は何なのかを改めて見直す必要があります。 

その追加要求事項を「すべて」入れないといけないと、今回の改訂で「すべて」が入っ

たところに規格の気持を感じます。 

「通り一遍の追加要求事項でよいのですか、御社は?」と・・・。 

 
業務の有効性と効率性 → 9001 はマネジメント規格だから効率性も視野に入れている  
 
4.顧客とのコミュニケーションの仕組み 

そして顧客とのコミュニケーションです。顧客の要求を確実に把握し、それに沿った製

品･サービスが固まれば、それをどのようなコミュニケーションの仕組みで提供するかです。 
9001：2008 規格に次のようにあります。 

7.2.3 顧客とのコミュニケーション 

 組織は、次の事項に関して顧客とのコミュニケーションを図るための効果的な方法を明確

にし、実施しなければならない。 

ａ）製品情報 製品戦略 

ｂ）引合い、契約若しくは注文、又はそれらの変更 

ｃ）苦情を含む顧客からのフィードバック 

外部コミュニケーションはここだけ 
「双方向」が大切 
ここでのポイントは「顧客とのコミュニケーションを図るための効果的な方法を明確」

にすることです。マーケティングはターゲットになる「顧客」とその顧客が欲しがる「製

品」をまず明確にすることが大切です。 

 

それをどのように販売していくか、引き合い、注文のプロセスをどのように仕組みを作

るか、販売した結果の顧客からの反応を、苦情を含めどのように確実に製品戦略などに活

かしていくかの仕組みを明確に作ることを規格は要求しています。 

 

このあたりも、a)製品情報のところが「製品カタログ、ホームページ」などしかないよ

うな、おざなりの組織が多い。審査に通ればそれで OKとばかりの ISO ごっこともいうべき

審査員向けのマネジメントシステムです。これではこの不況には生き残れません。 
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ちなみに顧客クレームを誠意を持って真剣に対応するとさらに良い顧客としてファンに

なってくれることが多いので、クレーム処理についても確実に従業員教育をすることを仕

組みとして確実にしておくと組織の質を高めることになります。 
5.顧客の評価 

次に顧客がどのように組織を評価しているかを確実に把握する方法が今どのようになっ

ているのかを見直します。 
8.2.1 顧客満足 

 組織は、品質マネジメントシステムの成果を含む実施状況の測定の一つとして、顧客要

求事項を満たしているかどうかに関して顧客がどのように受けとめているかについての情

報を監視しなければならない。 

この情報の入手及び使用の方法を定めなければならない。 

 

注記 顧客がどのように受けとめているかの監視には、顧客満足度調査、提供された製品

の品質に関する顧客からのデータ、ユーザ意見調査、失注分析、顧客からの賛辞、補償請

求及びディーラ報告のような情報源から得たインプットを含めることができる。 

 
この項目の必要性を追加する なぜ大切なのか 
 
今回の規格の改訂で注記がついた箇所です。これまで顧客満足アンケートにより顧客満

足の状況を把握する仕組みの組織が多く、それではなかなか実態に合った良い情報や的確

な情報が得られないということで、｢失注分析｣｢補償請求、ディーラ報告｣｢顧客からの賛辞｣

などが注記として上げられています。 
 
例えば「失注分析」などは昔から小売業ではウォントスリップという伝票があって、注

文されたが店に在庫がなかったとか、もともと品揃えにはなかったことなど書き、後で分

析して、顧客のニーズに確実に応えたり、豊かな品揃えにして拡販につなげることなど実

行されていました。 
売上分析をする会社は多いですが、売上につながらなかった分析をすることも、今逃し

ている売上を獲得することでの意味があります。 
 
6.課題の見える化も必要 

 顧客関連のプロセスを見直すことが今の不況の時代最も大切なことですが、その遂行プ

ロセスについて、課題を明確にして、検討し、対策が打たれ、フォローアップする仕組み

が大切になります。課題の明確化は、誰かが積極的に課題としてあげないと明確にならな

いというのではいけません。課題が自然と明確になる装置が必要です。 
 
9001:2008 規格に次のようにあります。 
8.2.3 プロセスの監視及び測定 

 組織は、品質マネジメントシステムのプロセスの監視、及び適用可能な場合に行う測定
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には、適切な方法を適用しなければならない。これらの方法は、プロセスが計画どおりの

結果を達成する能力があることを実証するものでなければならない。計画どおりの結果が

達成できない場合には、適切に、修正及び是正処置をとらなければならない。 
 
 ここでは、業務プロセスについて確実に監視、測定することが要求されています。確実

に監視・測定するということは、プロセスに問題点があれば、なんらかの形になり、明確

化される仕組みがないといけないということです。問題が発生すれば、会議で必ず取り上

げられるとか、いやが応でも上司と検討することになるとかです。 
 
「計画通りの結果を達成する能力」を監視、測定しろといっていますので、顧客関連プ

ロセスであれば、作った製品がどのようなところに販売され、顧客からどのように受け止

められているのかを確実に評価することです。 
 
計画通りの結果が達成できないときは、適切に修正、是正処置をとらないといけないと

もいっています。実はここの項目のポイントは修正、是正が確実になされることです。タ

イトルはプロセスの監視及び測定ですが、それが目的であればあまり意味がありません。  
是正、修正して何ぼです。プロセスの「課題」を明確にし、「検討」し、「打ち手」を決

め、果敢に実行することです。 
 

 ただ、問題があるとマイナスになる減点主義では、仕組みを作ってもなかなか問題とし

て上がってこないことが予想されます。課題を解決すれば、マイナスも取り返せるし、逆

に良い仕組みなどを提案したということでプラスになったりする加点主義ですと、本人も

やる気が出るし、元気も出ます。 
 
プラス発想が元気につながる 
 
人事評価を直で絡めないこと 人間の心理に微妙に影響する。 課題表をたくさん出した

ら加点???? プライド????  ISO と人事評価は間接的にするのが良い 透明感が大切 
 
７．企業が元気になるには 

今企業に必要なのは、やはり「元気」です。1社 1社が元気になれば、元気の輪が広がり

相乗効果も手伝って、皆が一気に元気になります。 

 

業務運営は｢プロセス管理｣がポイントです。プロセス管理とは、業務をプロセスとして

考え管理すること。業務プロセスは「目標」と「仕組み（方法）」、「力量」の３点に分解で

きます。 

 

「目標」×「仕組み（方法）」×「力量」＝｢成果｣ 

 

業務に取り組むときは、「目標」を明確にし、それを達成するための「仕組み」を作り、
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そしてそれをこなす「力量」を養成すれば成果は自ずと上がります。 

 

まず「目標」。これは組織の方向性やあるべき姿です。「マネジメントはまず計画ありき」

です。計画がなければどのように実行したらよいかわからず、行きあたりばったりになっ

てしまいます。 

 
８．個人目標を達成したときのイメージを鮮明に持つことが大切 

ここで大切なのが、組織の中の一人ひとりが目標についての具体的イメージを持つこと。

数値目標を作成して、目標を明確にすることも大切ですが、それ以上に目標達成したとき

の具体的イメージを持つことがポイントです。目標達成して、朝礼で褒められている姿を

しっかりとイメージすることなども良いですね。 

 

ISO9001 規格にも 6.2.2「力量、教育・訓練及び認識」に次のようにあります。 

d)組織の要員が、自らの活動の持つ意味及び重要性を認識し、品質目標の達成に向けて自

らがどのように貢献できるかを認識することを確実にする。 

 

貢献 → マズローの自己実現欲求 ＣＳＲ やりがい 

 

人間の脳は、頭の中にあるイメージを実現しようとする。 

 

一人ひとりが明確に目標達成のイメージを持てば、「脳」という装置がそれを実現すべく

しっかりと働きだします。一人ひとりが元気になれば企業も間違いなく元気になります。 

 
未来を作り出すのは人の「思い」です。未来を想像できるのは大脳新皮質の前頭葉の働

きです。人の脳の表面は大脳新皮質という、厚さ 3~4 ミリほどのシワシワの層で覆われて

います。大脳新皮質は、魚や爬虫類にはほとんど存在しない哺乳類の特徴ですが、そのう

ち額の部分にあたる前頭葉は「人間の脳」ともいわれ、哺乳類でも人間だけが極めて大き

く発達しています。人間と他の動物を区別するすばらしいイマジネーションやクリエイテ

ィブな力は、すべて前頭葉から生まれます。 
 

意識改革の原点は個人にあり → 組織風土  個人が変わり、組織が変わる 

 

プロセスの中の「目標」 

「目標」 → 組織の方向性やあるべき姿、そして個人個人の具体的な目標まで、

ブレークダウンする。 

・一人ひとりが目標達成の明確なイメージを、鮮明に持つことが大切!! 
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個人目標を達成したときの明確なイメージ 

          ↑ 

仕組みで支える 6.2.2  5.5.3  8.2.3 

 

９．良い仕組みが必要 

目標達成のためには良い仕組みが必要です。組織は、一人ひとりの業務を仕組みを通し

て具体的な取り組みにしていきます。仕組みがない組織は単なる個人業務の集まりにすぎ

ません。業務の有効性と効率性を確保するのは有効な仕組みかどうかにかかっています。 
 
企業が元気を出すためには、この仕組みの中に元気の元を入れないといけません。目標

を達成するためのフォローアップが特に必要です。 
 
企業の発展の鍵は仕組みです。まず企業活動を有効に進める仕組みが必要になる。 

有効とは役に立ち成果が出るとことです。 
 

プロセスの中の「仕組み」 

「仕組み」 → 「目標」を達成する具体的計画や方法 

  目標をフォローアップする具体的な仕組みが必要になる 

・目標の進捗確認をし、評価をしっかりする。上司の評価が特に大切。部下を良く

見て、良いところを褒める。人は承認されるとさらなる承認を求めていっそう良

いところを伸ばすようになる。 

 
具体的な仕組みについては企業ごとに違うのでここでは言及しません。ただ、どの企業

の場合でも、元気になる仕組みがあるかどうかがポイントです。 
皆の気持ちが萎縮している時代だからこそ、元気の元を会社のあちこちに埋め込まない

といけません。 
 
基本は頑張ったら何らかの形で見える化することです。発表会、会議、掲示版、社内の

コンピュータネットワークなどいろいろな装置の中に組み込み目に付くようにします。 
 
事実をほめることが大切 
 

10．「262 の原則」を意識してきちんとフォローアップできる仕組みを作ること 

人事の法則に「262 の原則」があります。組織の中の上位 20%は組織を支え、積極的に

組織運営に参加し、組織を盛り上げる人たち。 下の 20%は組織にぶら下がっている人た

ち。その間に 60%のどちらつかずの人たちがいる。 
 
下の 20%の人たちの特徴は自己防衛本能が強いことです。口を開くとグチ、言いわけ、

責任転嫁が多い。チャレンジ精神はもちろんなく、マイナス思考で欲求不満も強い。そし

て周りの人の足を引っ張り、やる気のある雰囲気や職場のいいムードを壊してしまいます。  
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このような人を採用するのがもともと悪いのですが、採用面接ですべてを見抜くことは

難しい。この下の 20%がどうなるかは、残った真ん中の 60%をどのようにするのかで決ま

ります。 

 
真ん中の 60%は、良くも悪くもなる層です。上に引っ張られれば、頑張るし、組織運営

でも良いほうに積極的に参加し、取り組みます。下のほうに引っ張られれば、仕事をしな

いし、不平不満をもち、組織を盛り下げる人たちにもなっていきます。 組織運営のポイ

ントは、この真ん中 60%を上位 20%の層にくっつかせて上に引き上げること。下位 20%に

くっついて下に落ちていっていかないようにします。そうすると下位の 20%もそれなりに

上にくっついていくようになります。 
 

その気にさせること 

 

11. 褒めることで一人ひとりにそして組織に元気が出る 

組織をうえのほうに押し上げていくには、組織を盛り上げていくことが大切です。たと

えば、目標の達成状況について、朝礼で報告し、頑張っている人を褒めることも良いです

し、個別に上司と部下で面談し、取り組みの状況を確認し、新たな指示やアドバイスをす

るなども有効です。ここで大切なのは、課題を明確にし、できているところを評価するこ

とです。 
 
子育てでは、「叱るよりもほめろ」とよく言います。人には褒められたい、承認されたい

という欲求があります。褒められるとさらにその喜びを味わいたいと思い、進んで伸びよ

うとします。しかし、企業の中ではなかなかそうはいきません。叱られることも結構多い。

だからこそ上司は良いところを見つけて評価する。お世辞やヨイショではありません。事

実を事実として認める。部下の良いところは良く見なければわかりません。しっかり見る

ことで部下からの信頼も増します。 
 
企業では褒められるより叱られるほうが多いのが一般的ですから、あるときには自分で

自分を褒めることも必要です。「自分を褒めたい」といったのはアトランタオリンピックで

のマラソンで銅メダルを獲得した有森裕子選手でした。自分で自分を褒めることで、彼女

は自分に承認を与え、次のステップに備えました。 
組織の元気は一人ひとりの元気からです。 

 

マズローの承認欲求 

 

12. 楽しく仕事をすることが何より大切 

最後が、「力量」です。良い仕組みがあってもそれをこなす力量がなければ成果は出ませ

ん。仕事をしっかりとこなす力量が大切です。ただ、今回は元気が出るにはどうしたらよ

いかですから、業務に対する取り組み方のほうを見てみます。 
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ここでのポイントは仕事を楽しくすることです。楽しんで仕事をすると、仕事にワクワ

クドキドキ感があります。 

大脳生理学によると、楽しんで仕事をするとベータエンドルフィンやドーパミンなどの

ホルモンが出る。これらのホルモンは、想像力をはじめ様々な脳の機能を高め、潜在力を

ぐんぐん引き出す作用があるので、最高の自分が発揮できて、らくらくと仕事に成功する

ようになります。 

 

人間はたとえ嫌な現象でも、それを意識的にプラス発想でとらえるようにすれば心と体

の反応は好ましい反応に変えられる。 
プラス発想をすると体の中にできる物質は良いクスリとして働き、マイナス発想だと体

の中には悪い毒である物質ができるといわれます。なにごともプラス発想ということです。 
 

力量 

力量 → 仕組みをきちんとこなす力量が必要 

・楽しく仕事をするよう業務の仕組み、仕事の仕方を工夫する 

 

企業が元気になる３ツのポイント 

項目 内容 

明確に目標イメージを持つ ・個人目標を達成したときのイメージを鮮明に持つ。 

目標をフォローアップでき

る仕組みを作る 

・ 「262 の原則」を意識する。まん中の層を上に引き上げるため

の仕組みを工夫する。 

・ 褒めることで元気が出る。 

楽しく仕事をする ・楽しく仕事をすると、想像力をはじめ、潜在能力がぐんぐん引

き出されるから、仕事に成功する。 

・できると思うことが大切。上司も部下も目標が達成したときの

イメージを鮮明にし、コミュニケーションをよくする。 

 

 

13. ノーヒットノーランの秘密 

プロ野球で不思議なことかあります。9回のイニングで、1本のヒットも出さない 1点も

点をやらない、ノーヒットノーランがけっこう多いことです。それも名だたる大打者が、

同じボールを打って三振の連続???? 

 

こんなとき、監督やコーチからは、「低めのボールは捨てろ!!」など、球種や球筋などを

研究しての指示が飛んでいるそうです。その前に、最初の対戦で低め内側のシュートで三

振したら、それを振らないようにすれば良いわけですから、内側のシュートは振らなけれ

ば良い。ところがこれがつい振ってしまうんですね 

ある本に次のようにありました。 
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人間の脳は、頭の中にあるイメージを実現しようとする。 

 

つまりその本によると、低めのボールを打たないと自分の言い聞かせるとき、打者の頭

にあるのは「低めのボール」のイメージ。その失敗のイメージのせいで、大打者でも低め

のボールを振って、イメージを実現しようとするのです。 

そこで、この不況での対処･･･。皆が元気が出るには????? 

 

です。 

 

でも、具体的なプラスイメージをどのように思い浮かべるかです。 

このノーヒットノーランの例でいえば、たぶんですが、過去にそのピッチャーからヒット

を打ったときのイメージを具体的に思い浮かべることではないでしょうか。ひょっとして、

最後の最後でノーヒットノーランが崩れるときなど、逆に過去の打たれた記憶が、マイナ

スイメージとして、ピッチャーの脳裏に浮かんだのでは、などと考えてしまいます。 

 

14. 優秀でなくても優秀と思えば優秀になる 

そしてできると思うことが大切です。こんな話があります。 
 
小学校などで、クラスの何人かを本当に無作為に生徒を選んでその生徒たちがきわめて

優秀と先生に言っておきます。すると選ばれた生徒たちはテストでも良い成績を取り、現

実に優秀な生徒になってしまいます。これは「教育学」の常識で、実験でも確かめられて

いるそうです。 
 
ここに元気が出る部下指導のポイントがあります。上司も部下も目標達成の具体的イメ

ージを持ち、できると思うこと。良いところを見て評価していけば、マイナスを補うほど

にプラスになっていきます。悪いところを矯正するとの発想ではなく、良いところを伸ば

せば、悪いところの矯正になっているということが多いのが事実です。 
 
粘り強く取り組む １年ではなかなか難しい 
 

15. 智慧を結集し、文書化する 

智慧を結集することも大切です。今の時代からこそ、社内にある智慧を集め、明確にし、

できれば文書化すること。 
 

経営者から管理職、一般社員に至るまで「具体的なプラスのイメージ」を持つこと。 

それぞれの目標が達成したときの現実の姿、具体的なイメージを、具体的に思い浮かべる

こと。 
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技術力、営業手法、仕事の基本に関わる心得、リーダーとしての指導の仕方などです。

社内の特定個人にくっついているノウハウを洗出し、文書化できているかどうか、できて

いなければ、智慧を集める仕組みを作り、一気に文書化することです。 
 
文書化できればそれを教育訓練で身につけることもできます。作成した人には教育の場

で講師をしてもらえばやる気にもつながり、教えるため勉強することで本人も成長します。

それを皆で検討すればさらにレベルの高い智慧になり、会社の知的基盤のグレードアップ

にもなります。それを皆で身につければより高い水準に会社全体がランクアップします。 
 
他の会社との差別的優位の確保にもなります。業務プロセスの明確化とそれに続く文書

化は見える化の最も優れた方法です。 
 
9001:2008 に次のようにあります。 

6.2.2 力量、教育・訓練及び認識 

 組織は、次の事項を実施しなければならない。 

ａ）製品要求事項への適合に影響がある仕事に従事する要員に必要な力量を明確にする。 

ｂ）該当する場合には（必要な力量が不足している場合には）、その必要な力量に到達する

ことができるように教育・訓練を行なうか、又は他の処置をとる。 

ｃ）教育・訓練又は他の処置の有効性を評価する。 

ｄ）組織の要員が、自らの活動のもつ意味及び重要性を認識し、品質目標の達成に向けて

自らがどのように貢献できるかを認識することを確実にする。 

ｅ）教育、訓練、技能及び経験について該当する記録を維持する（4.2.4 参照） 

 
ここの a)の「製品要求事項への適合に影響がある仕事に従事する要員に必要な力量を明

確にする。」が大事と思います。ここが智慧の見える化ですね。 

 

中小企業の場合などベテラン社員の業務ノウハウで業績が維持されている場合が多いと

も思います。製造でも、営業でも、事務的なものでもです。 

 

それらはその人に属している智慧です。それを文書化などで明確にすると、それを教材

にして教育できます。それが智慧を組織に属すものにすることです。 

 

製造業などでの技能は手順書を作成したからといって、簡単に習得できるものではあり

ません。知識教育は比較的簡単ですが、製造技能などのスキルを訓練で身につけるのは時

間と実際の現場での経験が必要です。一枚の教育訓練計画書が有効に機能することはなか

なか難しい。だから教育、訓練したら「有効性の評価をする」となっています。 

 

もともと有効性とは目標を達成している程度と 9000:2005 規格にあります。スキルを身

につけるのはそんな簡単なことではありませんから、できるだけノウハウを文書化したも

のを作り、それを地道に訓練していく。有効性の評価はその文書化されたものの中で、ど
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こができる用になり、まだできないのはどこなのかを評価することです。それを積み上げ

ていくことで、一人前の力量を持った社員になっていきます。 

 

16. 意識改革が必要・・・「１年後に会社がないかもしませんよ!」 

品質目標は会社全体や部門ごとが一般的です。ただそれにこだわることはありません。

一人ひとりの品質目標があっても良い。一人前の力量を身につけることを自らの品質目標

にして、それを達成したら上司から褒められれば、それも元気が出る仕組みです。人事考

課などにつなげるとより大きな効果があります。 
 
コンサルティングで企業を訪問したときに、「おはようございます」と挨拶しても、今１

つ歯切れの悪い挨拶しか返ってこない、もう少しシャキッとして欲しいという会社があり

ます。少し弛んでいる。良くこれでここまで生きてこれたなと思う会社が、皆さんの近く

にないですか。これからは生きてしけないし、生き残れない会社です。 
 
ぬるま湯のような、のんびりとした組織では、例えばこんなことがあります。 
･休憩時間にタバコをふかして、のんびり話している。 
・会議での発言などで前向きさが感じられない。 
・「自分がやらずに誰がやる」といった気概がない 
・コミュニケーションがスムーズでない、滞っている。悪い情報など握りつぶされている。 
 
今企業にとって一番必要なものは、従業員の頑張りです。死に物狂いで頑張る覚悟とい

っても良い。トップや管理職がいくら躍起となっても現場の従業員がその気にならなけれ

ば成果は出ません。 
 
教育・訓練の規格要求事項の d)の「組織の要員が、自らの活動のもつ意味及び重要性を

認識し、品質目標の達成に向けて自らがどのように貢献できるかを認識することを確実に

する。」、これが大切です。 

 

属しているチームの品質目標に向けてどのようにしたら貢献できるか、これは当事者意

識の問題ですね。 
 
従業員は楽をしたがります。できれば今のままで過ぎたら良いと思っています。しかし、

今のままでは１年後に会社がないかもしれないことを自覚してもらわなければなりません。 
そのような会社には社長に例えばこのように話します。 

社長！ 
失礼ですが、従業員に少し自覚が足りないですね。今の不況です。どの会社も１年後に

あるかどうかの瀬戸際に立っている状況です。こんなことを言って大変申し訳ありません

が、御社も例外ではありません。 
売上が減れば、入ってくるものも減るわけですから、悠長なことは言っていられません。
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これは脅かしでも何でもありません。事実を社長に話をしているだけです。売上が前年

の半分くらいになっている会社も多い今の時期、損益分岐点を切っている会社が多い。 
なんとか経費を切り詰め、あるときは操業を縮小してなんとか乗り切ろうとしている。

そんなときに甘いことを考えておられては困ります。今必要なのは意識改革です。 
 

17. 情報の共有化も大切 

情報の共有化も大切です。9001:2008 に次のようにあります。 

5.5.3 内部コミュニケーション 

 トップマネジメントは、組織内にコミュニケーションのための適切なプロセスが確立さ

れることを確実にしなければならない。また、品質マネジメントシステムの有効性に関し

ての情報交換が行われることを確実にしなければならない。 

 

コミュニケーションの仕組みを確立すること、品質マネジメントシステムの有効性に関

しての情報交換を確実にすることの 2点が求められています。 

 

まず、必要な情報は会社の中に行きわたる仕組みがあり、実際に行きわたっているかど

うかです。いたずらに不安をあおる情報を流すのではありません。必要な情報が必要なタ

イミングで流されているかどうかです。この仕組みがあるかどうか確認してみてください。 

 

そして、それぞれのマネジメントシステムが役に立っているかどうかの情報交換ができ

ているかどうか、これが２点目です。 

 

18. 現場はどうなっていますか? 

最後は現場です。現場が強い企業が生き残ります。9001:2008 に次のようにあります。 

 

現場が管理された状態とは、情報が共有化されていていつでも最新情報が使える、組織

のノウハウなどが確実に入った手順書などが整備されている、効率の良い設備を使用でき、

監視、測定も確実になされ、出荷と出荷後の活動も着実に実施されていることです。 

今すぐ全従業員の意識改革が必要です。 

7.5.1 製造及びサービス提供の管理 

 組織は、製造及びサービス提供を計画し、菅理された状態で実行しなければならない。

菅理された状態には、次の事項のうち該当するものを含めなければならない。 

ａ）製品の特性を述べた情報が利用できる。 

ｂ）必要に応じて、作業手順が利用できる。 

ｃ）適切な設備を使用している。 

ｄ）監視機器及び測定機器が利用でき、使用している。 

ｅ）監視及び測定が実施されている。 

ｆ）製品のリリース、顧客への引渡し及び引渡し後の活動が実施されている。 
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19. 経営者の責任 

内部監査で今回載せた「ISO レビュー表」を使って状況を確認し、マネジメントレビュ

ーで経営戦略の観点から、どのように対処したらよいか検討してみてください。マネジメ

ントレビューで企業の戦略展開について明確にしていくことが経営者の役割であることを

確認することが必要です。経営者が経営課題を明確にしなければ、この不況は到底乗り切

れません。 
 
ただ、なんとか生き残るために資金繰りを手当てすることに青息吐息の事業主が今はほ

とんどです。だからこそ、ISO9001 規格を最大限活用したマネジメントシステムが必要で

す。 
 
この 100 年に 1 度の大不況を ISO を使い切り、しっかり乗り切ってください。そうする

と、御社は今以上のスゴイ企業に確実に成長しています。 
 
 
参考文献 「NO1 理論 西田文郎著 現代書林刊」「脳内革命 春山茂雄著 サンマーク

出版」 

 
 
 
 

 

平成 21 年 9 月 25 日 

株式会社ソフィア（平松経営労務研究所グループ） 

        所  長  平  松   徹 

 

 

 

※ ご質問などありましたら、下記にお願いします。 

〒271-0073  千葉県松戸市小根本 45-12 早稲田ビル TEL  047-308-2256  

http://www.iso-hiramatsu.jp/e-mail: to@iso-hiramatsu.jp  

   (社会保険労務士事務所、行政書士事務所、品質 ISO・環境 ISO 主任審査員事務所)  
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 御社が今の不況を乗り越える力量があるかどうかの振り返り表です。御社のありのままの状況を振り返ってください。 
質問内容を私のほうで読み上げ少し解説します。その内容を理解した上で右の回答欄に具体的に書き出していきましょう。 

項目  質問内容 回答欄 

１ 御社の顧客が買いやすい商品（フロント製品）

をあげてください 
 

2 御社の顧客にとってなくてはならない商品（イ

ンフラ製品）を上げてください 
 

マーケテ

ィング 

 

3 顧客の見える化はどのような形で整備されて

いますか 
 

4 社員が元気になる仕組みを上げてください（発

表会、掲示板、会議、朝礼など･･･） 
 

5 智慧を結集する仕組みを上げてください 
（業務手順書、教育など） 

 

6 
課題が自然と明確になる仕組みを上げてくだ

さい。（会議、日報、内部監査、MR･･･） 
 

7 
必要な情報がタイミング良く伝達される仕組

みを上げてください(会議、朝礼、･･･) 
 

業務の仕

組み 

8 必要な業務手順書は整備されていますか。手順

書名を書き出してください。 
 

9 目標管理はどのような形でなされていますか 
 

プロセス

管理 
10 日常管理はどのような形でなされていますか 

 

組織風土 11 
引き締った組織ですか、のんびりした組織で

すか。出勤時、業務実行時、休憩時間など。 
 

 

「ISO レビュー表」(御社のメタボ ISO 度合いを洗い出す)  

 


