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お客さまが満足するサービス品質を明らかにし、品質向上・維持に役立てる 

ＱＦＤによるサービス品質リサーチ 

QFDQFDQFDQFD（（（（品質展開法品質展開法品質展開法品質展開法））））はははは、、、、顧客顧客顧客顧客がががが求求求求めるめるめるめる品質品質品質品質をををを提供提供提供提供するするするする有効有効有効有効なななな手段手段手段手段ですですですです。。。。    

 
 

 

 

●●●●特徴特徴特徴特徴    

♦ 顧客ニーズに目線を合わせた品質基準を設定することができる。 

♦ 「顧客要求品質」をすぐに業務プロセスに落とし込むことができる。 

●●●●ＱＦＤＱＦＤＱＦＤＱＦＤによるによるによるによる品質向上品質向上品質向上品質向上・・・・維持維持維持維持のプロセスのプロセスのプロセスのプロセス        

 

 

 

 

    

    

●●●●顧客顧客顧客顧客ニーズニーズニーズニーズのののの品質展開品質展開品質展開品質展開（ＱＦＤ（ＱＦＤ（ＱＦＤ（ＱＦＤ））））    

 顧客ニーズを、QFD を使って品質に展開し、顧客要求にあったサービス品質を実現させるため

のアクションプランに落とし込みます。 

                    House of QualityHouse of QualityHouse of QualityHouse of Quality****    
 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    
     *House of Quality は、Griffin と Hauser の MIT Sloan ワーキング 

ペーパー、「The Voice of the Customer」(October 1991)をもとに 

作成しています。 

    

 サービス品質は、作成した QFD をもとに定期的に顧客要求品質とのギャップを確認し、品質の

維持・改善につなげることができます。 

アクションアクションアクションアクション((((ＡＡＡＡ)    )    )    )    計画計画計画計画    ((((Ｐ）Ｐ）Ｐ）Ｐ）

            

チェックチェックチェックチェック    ((((ＣＣＣＣ))))        実行実行実行実行    ((((ＤＤＤＤ))))    

ＱＦＤによる 

品質ターゲットの設定 

要求品質と 

現状のギャップ分析 

サービスの改善 

 

品質表品質表品質表品質表    

（顧客ニーズと 

サービス品質要素 

との関係） 

顧客顧客顧客顧客のののの評価評価評価評価    

(自社・競合の

サービス各々

に対する 

顧客の評価) 

品質要素品質要素品質要素品質要素    

顧客顧客顧客顧客ニーズニーズニーズニーズ    

（ニーズの階層）

１次品質 

 ２次品質 

  ３次品質 

 

重重重重

要要要要    

度度度度    

コストとコストとコストとコストと実現性実現性実現性実現性    

設計品質設計品質設計品質設計品質    

 

タスクシートタスクシートタスクシートタスクシート    

品質機能を展開 

実行実行実行実行へへへへ    

ＱＦＤ（ＱＦＤ（ＱＦＤ（ＱＦＤ（QualityQualityQualityQuality    FunctionFunctionFunctionFunction    DeploymentDeploymentDeploymentDeployment：：：：品質機能展開品質機能展開品質機能展開品質機能展開））））とはとはとはとは？？？？    

１９７８年に赤尾洋二、水野滋両博士により体系化された手法で、顧客が求める品質を体系的に分析し、

その品質を満たす設計品質を設定し，品質機能に展開することを目的としています。 
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お客さまが満足するサービス品質を明らかにし、品質向上・維持に役立てる 

サービスＱＦＤリサーチ 

●●●●標準的標準的標準的標準的ななななＱＦＤＱＦＤＱＦＤＱＦＤ利用利用利用利用のののの流流流流れれれれ    

1. 1. 1. 1. ＱＦＤＱＦＤＱＦＤＱＦＤによるによるによるによる品質品質品質品質展開展開展開展開    

    

 

 

 

 

 

 

 

【【【【ポイントポイントポイントポイント】】】】    

� リサーチの方法は、顧客の生の声をできるだけ拾うために、ラダリング*テクニックを用いた個別

インタビューを行います。(*ラダリング：ハシゴの上り下りをするように対象者の意識や意見の深

層を探る方法) 

� 外国人の顧客を対象に調査をすることもできます。 

 

２２２２．．．．要求品質要求品質要求品質要求品質とととと現状現状現状現状のギャップのギャップのギャップのギャップ分析分析分析分析    

    

  

 

 

    ミステリーショッピングは、専門の調査員が顧客として各サービス内容を評価する調査方法です。 

 

●●●●弊社弊社弊社弊社ののののササササービスービスービスービス    
  貴社の事業状況を踏まえ、最適な業務の流れとリサーチ方法を選択いたします。 

1. ＱＦＤフレームの作成 

� ＱＦＤのオリエンテーション 

� 社内議論のファシリテーション 

� ＱＦＤフレーム作成作業 

2. リサーチの実施 

� 社内データ・情報のとりまとめ 

� 社外調査の実施 - 調査票の作成、実査、データ収集、分析 

3. 品質展開 

調査情報から品質展開表の作成 

4. タスク展開 

� タスクシート作成 

 

●●●●おおおお問合問合問合問合わせわせわせわせ先先先先    
  ㈱ジャパン・ダイレクト・リサーチ(ホームページ：http://www.jdr-japan.com) 

            ご連絡先： 中野 ＴＥＬ(03) 3273-5800   

Email：info@jdr-japan.com 

QFDQFDQFDQFD フレームフレームフレームフレーム作成作成作成作成    

    

� 対象品目を決める 

� ターゲット顧客を決

める 

情報情報情報情報のののの収集収集収集収集    

    

社内幹部社内幹部社内幹部社内幹部をををを交交交交えたえたえたえた    

議論議論議論議論    

� 社内の顧客情報 

� リサーチによって

得る顧客情報 

リサーチリサーチリサーチリサーチ    

品質展開品質展開品質展開品質展開    

    

� 要求品質展開表

の作成 

� 品質要素展開表

の作成 

� 品質表の作成 

� 企画品質の設定 

� 設計品質の設定 

タスクタスクタスクタスク展開展開展開展開    

    

設 計 品 質 を 受 け

て、何を、誰が、い

つ、どのように行う

のかを決める 

社内幹部社内幹部社内幹部社内幹部をををを交交交交えたえたえたえた    

確認確認確認確認・・・・合意合意合意合意    

顧客満足度アンケート調査 

ミステリーショッピング（覆面調査） 

 

 

 

現状品質現状品質現状品質現状品質のデータのデータのデータのデータ    

    

品質基準品質基準品質基準品質基準    

ギャップギャップギャップギャップ    

タスクシートタスクシートタスクシートタスクシート    
品質改善の 

アクションプラン 


