
３．顧客指向プロセス、サブプロセス、

支援プロセス、マネジメントプロセス

（前回からの続き）ISO/TS 16949で
は、顧客から要求が入り、組織の各部
門を経由しながら、そして最後に顧客
要求を満足する形で製品を納めます。
この一連の流れを顧客指向プロセス
（COPプロセス）と呼んでいます。この
中で、「受注→生産計画→製造→出荷」
という顧客指向プロセスのステップを
形成しているプロセスをサブプロセス
と呼んでいます。また製造のプロセス
中で、設備の保全を担当する業務は
この一連の流れには入りませんが、こ
の流れを支援する重要なプロセスで
すから、支援プロセスと呼んでいます。
また、マネジメントレビュー等を実施し、
顧客指向プロセス、支援プロセス、サ
ブプロセスを管理するプロセスは、マ
ネジメントプロセスと呼ばれています。
この様にTSでは、プロセスの全体設
計に対して指針を出しています。

４．顧客指向プロセス（COP）

まず、顧客指向プロセスですが、顧客
からインプットを受けて、組織内の一連
のプロセスを経由して、顧客にアウトプッ
トしていく、これが該当します。業務に
ついては、それぞれの組織（会社）ごと
に違いがあるはずですが、その実態を
十分に分析して設定していきます。この
プロセスがいくつできるかは、それぞれ

６．手順アプローチとプロセスアプローチ

ISO 9001の1994年版から2000年版
への変更、それに伴うTS 16949が第一
版から第二版に変更において、手順ア
プローチからプロセスアプローチになり
ました。手順アプローチとは、品質マニ
ュアルや各規定、手順書などで必要な
実施事項を定め、それが確実に行われ
ているかチェックすることです。これに
対してプロセスアプローチは、望まれる
成果を生み出すために、システム及び
プロセスを設計し、その結果を測定し、
望まれる成果を実現することです。業
務の状態を分析して設定したプロセス
に関して、望まれる成果を明確にして、
管理することになります。
具体例として、顧客指向プロセスで

ある量産プロセスで考えてみましょう。
まず顧客から来月の注文、品種、数量、
納期等がインプットされてきます。時に
は３ヵ月先までの注文予想がインプット
されてくるケースもあるでしょう。これが
要求事項です。ですからこのプロセス
に望まれる成果は、この要求事項を満
たし、良品を、必要な数だけ、必要な
時に手渡すことです。ここでは、当然
のことですが、コストも要求事項になっ
てくるでしょう。
経営者は、これらの望まれる成果が

満たされているかどうかを監視して、満
たされていない場合には、プロセスのど
こに問題があるかを考え、改善し、望ま
れる成果を実現することになります。▼

の会社の事情によるでしょう。代表的な
顧客指向プロセスは、仕様が決まり、繰
り返し生産し、出荷していく場合の量産
プロセスです。また次の例は、製品及
び製造工程の設計プロセスです。この
場合は新製品の設計依頼に基づき、製
品設計を行い、製造工程設計を経た後、
試作して顧客に評価してもらうことになり
ます。この一連の流れが顧客指向プロ
セスとなります。このようにいくつかの顧
客指向プロセスを設定していきます。当
然のことながら、顧客指向プロセス同士
もつながりを持ち、順序、インターフェー
ス、相互関係を持っています。

５．全体最適の管理

紹介した顧客指向プロセスの考え方
は、この一連の流れ全体（構成するプ
ロセス、順序、相互関係）を管理するこ
とによって顧客に対する品質保証を実
現するものです。ポイントは、部分最適
ではなく、全体最適を追及することで
す。この流れの中で、製造プロセスだ
けをきっちり管理しても、他のプロセス
やプロセス間のつなぎの管理が不十分
であれば、結局、顧客に迷惑をかける
ことになります。部門ごとの管理で、個
別の最適が全体の最適ではない場合
があります。顧客指向プロセスの目的は、
流れ全体で品質保証、品質向上、コス
ト低減を実現することになります。
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