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発表要旨：

 私の所属部門は,エンタープライズ型システムインテグレーションを得意としお客

さまに対しシステムの開発や保守をサービスとして提供している. 

過去保守プロジェクトでお客さま業務の把握不足が原因の障害が多発したことがあっ

た. そこで,私の所属部門はお客さま業務の全体像や現況の理解を保守業務担当者に促

す目的で「保守業務確認会」を開始した. 

このたびの「保守業務確認会」は,保守業務サービス品質底上げを行うことを目的に

実施し,ドキュメント不備等に対して改善指導を行った． 

保守業務担当者が所属する保守プロジェクトの個別改善のＰＤＣＡサイクルと所属部

門の組織としての全体改善のＰＤＣＡサイクルを見直し,これらのＰＤＣＡサイクルで

の「保守業務確認会」の位置付けを明確にした. 

 所属部門の組織特性に合った保守業務サービス品質の定義,「保守業務確認会」の事

前処理と事後処理の手順整理,対面評価シートによる可視化といった実施上の工夫をし

た. ＰＤＣＡサイクルの明確化と実施上の工夫により,保守プロジェクトで個別改善す

べき課題は確実に解決できるようになった. 

 本発表は, 保守業務サービス品質の向上を課題とする組織にとって参考となる取り組

みの事例紹介といえる. 

キーワード：

改善のＰＤＣＡ，可視化

想定している聴衆

アプリケーション保守・運用業務に従事する技術者

発表者の紹介（全角１００文字）：

２００３年よりソフトウェア品質保証を専門として従事している．

２０１５年より所属本部において品質保証の推進，出荷判定の実施と指導・支援，クレー

ム情報の収集・管理・再発防止の指導・支援等に従事している．

* 副題は不要であれば行ごと削除してください
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１．はじめに

わたしの所属部門は,エンタープライズ型システムインテグレーションを得意
としお客様にシステムの開発や保守をサービスとして提供している．

わたしは，「保守業務確認会」施策の推進責任者である．

2012年に保守プロジェクトで障害が多発
障害多発の原因は，お客さま業務の把握不足

「保守業務確認会」を2013年以来，これまで5回実施

目的は，
「お客さま業務の全体像がわかっているか？」
「お客さま業務の全体像がわかる資料があるか？」
を保守業務担当者に確認すること
（担当者の是正行動促進がねらい）

「保守業務確認会」とは？

回を重ねるにつれ，マンネリと形骸化

ソフトウェア品質シンポジウム2017
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２．「保守業務確認会」のリニューアル

６回目の「保守業務確認会」実施にあたり，
「改善指導を行うことにより，保守業務サービス品質の底上げを行う」ことに目的を見直した．

初回（２０１３年） 今回（２０１６年）

方針

進捗管理

施
策

ほめる

しかる

教育訓練

保守本部年度方針

保守プロジェクト版
方針管理 （※１）

保守コンテスト

保守業務確認会

保守本部年度方針

保守プロジェクト版
方針管理

保守コンテスト

保守業務
確認会

お客さま業務理解促進手段

重大
障害

本部の保守プロジェクト版方針管理運用で，「保守業務確認会」に”しかる”役割を追加

（※１） 【参考文献】秀島志嗣，「保守プロジェクト版・方針管理」の導入，SQiPシンポジウム2013，2013年9月
保守コンテスト：本部保守方針に従って改善度を評価・選出した優秀な保守プロジェクトを半期に一度本部長が

表彰する制度
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３．保守施策全体における「保守業務確認会」

保守プロジェクト
版方針管理
半期実績

全保守プロジェクトが対象
書面審査

改善度を評価

全保守プロジェクトが対象
ドキュメントの事前確認＆対面確認

改善指導

モチベーション向上

改善指導

保守業務サービス品質の底上げ

保守本部年度方針
策定

プロジェクト半期計画
作成

保守プロジェクト版
方針管理運用

評価項目策定

保守コンテスト

確認項目策定

対面確認

表彰

ドキュメント事前確認

保守プロジェクト版
方針管理

半期毎に実施

毎月実施

年度毎に実施

※保守プロジェクト側で実施

※保守プロジェクト側で実施

改善シート

保守業務確認会

ほめる しかる
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初回（２０１３年） 今回（２０１６年）

P

D

C

A

P

D

C

A

P

D

C

A

P

D

C

A

P

D

C

A・・・・・・・

保守業務確認会

P

D

C

A

・・・・・・・

保守業務確認会

４． 「保守業務確認会」運用の全体像

中途半端な
大きなＰＤＣＡ

確実な
大きなＰＤＣＡ

あいまいな
小さなＰＤＣＡ

確実な
小さなＰＤＣＡ

「保守業務確認会」を起点に全体改善の大きなＰＤＣＡと個別改善の小さなＰＤＣＡを回す

保守プロジェクト版
方針管理運用

保守本部年度方針・
プロジェクト計画作成

改善指導

全体分析
・改善策

提案
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1Q 2Q 3Q 4Q

保
守
業
務
確
認
会

保
守
プ
ロ
ジ

ェ
ク
ト
版

方
針
管
理

保守業務確認会（対面確認）

実施

計画

保守業務確認会

（ドキュメント事前確認）
対象プロジェクト選定

評価シート作成

実施日程決定

実施

計画

先行実施

評価
詳細

実施計画

保守業務確認会
（対面確認）

保守業務確認会
（ドキュメント事前確認）

本実施

改善指導

本部への

報告
評価

保守プロジェクト版方針管理運用

運用

監視

運用

監視
運用

監視
運用

監視
運用

監視

運用

監視
運用

監視
運用

監視

運用

監視
運用

監視
運用

監視

４． 「保守業務確認会」運用の全体像

（１）組織全体で改善を進める大きなＰＤＣＡ

今回（2016年）の「保守業務確認会」の年間スケジュール（当初）は

以下の通り．年間スケジュールに沿って実施．

P

D

C

A

保守業務確認会

C ADP

ソフトウェア品質シンポジウム2017



Copyright © 2017 INTEC Inc. All rights reserved. 8

４． 「保守業務確認会」運用の全体像

（２）保守プロジェクトが個別に改善を進める小さなＰＤＣＡ

P

D

C

A

C
保守業務確認会

改善指導

保
守
プ
ロ
ジ

ェ
ク
ト

保
守
業
務
確
認
会
担
当

保守業務確認会後の

改善シートの起票

改善シート

改善シートに

内容確認と具体的な対応

計画記入
方針管理シート

にプロジェクト

重点施策追記

方針管理

シート

以降

保守プロジェクト版方針管理で改善

対応の進捗状況を管理

改善シート

計画確認

（対応完了項

目は実績確

認）

改善シート

Ｐ Ｄ Ｃ Ａ

改善指導

方針管理シートの内容確認

改善指導

C C

「保守業務確認会」の改善指摘は改善シートを保守プロジェクトに送付する．

保守プロジェクトの個別改善は改善シートの受領から始まる．
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５．実施上の工夫点

（1） 保守業務サービス品質の定義

品質は製品・サービスを通して提供された価値に対する顧客の評価であること
を前提に本部保守方針は決められている．

営業⼒の向上 組織⼒の向上 お客さま満⾜度向上 既存ビジネス安定

年度の本部保守方針は，上記４つの方針を基軸とし年度ごとに重点課題・目標を
設定したうえで策定する．

保守業務サービス品質の５特性

営業⼒向上
への⾏動性

組織⼒向上へ
の⾏動性

お客さま満
⾜度向上へ
の⾏動性

既存ビジネス
安定への⾏動

性
お客様業務へ
の理解性

保守業務サービス品質の底上げに向け，要求事項がより具体化しやすくなった．

お客様ニー
ズ・要求の正
確な把握

お客様への改
善提案

一定レベルで
のお客様への
サービス提供

障害の未然
防止と発生時
の迅速対応

お客様への
サービス提供
原資の確保
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５．実施上の工夫点

（2） 保守業務確認会の前処理，後処理 本部には保守ドキュメント標準があり

保守プロジェクトは標準に準拠している

前

処

理

後

処

理

事前確認によ
る発言の真偽
判断力向上

発言記録を
重視

対応完了を確
認して、改善が
完了する認識
で統一

発言内容によっ
て評価値を設
定

実施タイミング 評価者（本部スタッフである品質管理者が担当） 保守プロジェクトの業務担当者

対面確認日の2日前
まで

対面確認日の前日
まで

対面確認日

対面確認日から
3日以内

対面確認日から
７日以内

保守プロジェクト版方
針管理の月次運用

ドキュメント存在確認

（セルフチェック）

ドキュメント

事前確認

評価シート

（ドキュメントチェック用）

評価シート

（ドキュメントチェック用）

対面確認（最大２．０時間）

評価に対する評価者チーム内

評価シート（対面確認用）

発言
改善

指摘

改善シート

評価シート

（対面確認用）

評価シート

（対面確認用）

評価シート

（ドキュメントチェック用）

改善シートの内容確認 および

指摘事項に対する具体的な対応計画

作成

改善シート

（対応計画記入済）改善シートの対応計画確認

（対応完了項目の実績確認）

保守プロジェクト版方針

管理シート

対応計画の進捗確認

（保守プロジェクト版方針管理の状況監視の一部の作業）

対応未完了項目の保守プロジェクト版方針管理への継承
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５．実施上の工夫点

（3） 対面評価シート

評価者は
【評価】に従
い発言内容
を採点する．
採点の個人
差を抑制す
るねらいが
ある．

あるべき姿
（評価基準）
を満足しな
い場合は減
点する．減
点法で採点
する．

保守業務サービス品質の５特性について，特性ごとに確認内容を作成した．

問合
せの
み

その
他

1 ○

2 ○

3 ○ ○

4 ○

5 ○

1 ○ ○

2 ○ ○

2 範囲拡大

営業力
の向上
への行
動性

保守プロジェ
クト指標

あるべき姿（評価基準）特性

1 受注努力

・OSバージョンアップの予定有無について、
また予定がある場合はその時期・内容につ
いて、説明ができる。

・どれくらいの周期で定期的に提案している
か？
【評価】半期で基準額以上は月に一回以上、そ
れ以下は２ヶ月に一回以上ならよい。（規模は
本部平均売上金額を基準とする）

ヒアリング時の確認内容（要求事項）

・契約内容を把握し、逸脱しない範囲内で保
守業務を行っている。

・初期の契約内容から逸脱している場合、自
分たちの作業範囲と範囲外の境界を明記し
た、お客様と合意済みの文書がある。

保守タイ
プ

【評価】概要を説明できればよい。

・規模に応じた一定の周期で、定期的に提案
している。

・担当の保守業務におけるお客さまの課題
について、説明ができる。

・お客様の決算期、及び繁忙期／閑散期に
ついて、説明ができる。

・サーバリプレースの予定有無について、ま
た予定がある場合はその時期・内容につい
て、説明ができる。

【評価】すべて回答できたらよい。

【評価】概要を説明できればよい。

【評価】概要を説明できればよい。

・契約内容を把握し、逸脱しない範囲内で保守
業務を行っているか？
　例えば、追加開発やサービスレベルが変更
になったらどうしているか？
【評価】逸脱していなければよい。逸脱してい
る場合は対象外とし、次の評価へ。

・自分たちの作業範囲と範囲外の境界を何を
もって判断しているか？
【評価補足】逸脱していない場合は対象外とす
る。
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６．実施内容

（１）サマリー
実施プロジェクト数 ４８保守プロジェクト（８部門）
実施期間 ２０１７年１月～３月（３か月間）
保守プロジェクトへの改善指摘 ５７件
評価者作業工数（＊１） ５．２人月
(＊１) 評価者は全員で４人、すべて本部の品質管理者．１チーム２人で２チームを編成．

評価者

保守業務
担当者

ソフトウェア品質シンポジウム2017
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６．実施内容

手順書・保守ド

キュメント整備,

16件, 28%

保守体制・要員

育成対策見直

し, 13件, 23%

セキュリティ対

策強化, 9件,

16%

指示命令系統

遵守、サービス

範囲明確化, 6

件, 10%

クレーム管理・リ

スク管理徹底, 5

件, 9%

その他, 8件, 

14%

「保守業務確認会」の改善指摘は改善シートを保守プロジェクトに送付する．
改善指摘１件に対し改善シートを１票起票する．
改善指摘５７件の内訳は次の通りである．

（２）保守プロジェクトの個別改善
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６．実施内容

保守プロジェクトとの間でやりとりする改善シートで
改善指導の概要を説明する．

改善シート 

部所：４０１部 連番：401-ＦＦＦＦ-20170127-01 

お客様名：ＦＦＦＦ株式会社 プロジェクト：ＦＦＦＦ保守ﾌﾟﾛｼﾞｪｸﾄ 

【指摘】（本部 QA 担当が記入） 

記入日：2017/03/XX 記入者：本部ＱＡ担当 

指摘事項：  

今期クレーム発生なしであり、本番環境での作業は２人体制になっている等、プロジェクト運営は 

うまくできていると考えます。 

ただし、保守対応規模が小さく、案件を獲得していかないと収益確保が困難です。 

収益確保が困難になると、お客様が満足するサービスの提供も困難になっていきます。 

このため、お客様情報の積極的な収集や、営業連携による提案活動や案件獲得に注力するように 

してください。 

【対応】（プロジェクトが記入） ☆改善シート到着後、１週間以内に計画を記入し返信して下さい。

記入日：2017/4/XX 対応開始予定日：2017/4/17 対応終了予定日：2017/09/30 記入者：保守ＰＭ 

重点目標（可能な限り定量的に記載）：今期売上額について本部基準が達成目標 
ＰＭ：保守ＰＭ Ａ 

上位管理者：Ｂ課長 

対応計画（対応が完了済みならば対応実績記入） 

① お客様の業務改善に伴う改修の第三期作業を受注できるよう対応する。 

・5 月に見積提示予定 

② 第三期の要件定義を実施していく中で新たな要件が出てきていないかを確認する。 

・6 月以降の要件定義の中で対応予定 

③ 2016 年度に実施した業務改善に伴う改修の第一期作業および第二期作業についての残要望を収集する

ようプロジェクトメンバーに働きかける。 

・04/17～04/XX 受入テストにて第二期作業に関する追加要望があるかをお客様に確認する。 

・05/XX～ 第二期分のリリース後にエンドユーザから新たな要望が挙がっているか、 

お客様に確認する。 

【最終確認】（本部 QA 担当が記入）改善指摘が正しく計画（もしくは完了）していることを確認。 

記入：2017/05/XX 記入者：本部ＱＡ担当 

計画内容の確認：  

対応計画を確認しました。 対応計画作成は「完了」です。 

 保守版プロジェクト方針管理シートの今期の方針管理重点施策に記載いただき、引き続き案件獲得に向けた

積極的な提案をお願いします。 

関係者外秘 

評価者は保守
業務確認会で
既存ビジネス
安定に関して
改善事項
を指摘

評価者から改善
シートを受け取っ
た保守プロジェク
トは改善対応計画
を作成

評価者は保守
プロジェクトか
ら送られてきた
改善シートの
対応計画を確
認し評価を記
載

保守プロジェクト
は未完了の改善
対応を保守版プロ
ジェクト方針管理
シートで進捗管理

評価者は改善対応が完了するまで保守
版プロジェクト方針管理シートを監視

Ｐ

Ｃ
P

D

C

A

P

D

C

A

C
保守業務確認会

・・・
改善指導

①

②

③ ④

⑤

Ｃ

Ｃ

Ｄ

Ｃ

Ａ
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６．実施内容

（３）組織全体の改善（全体分析）

① レーダチャートによる可視化
対面評価シートから算出したスコアを５特性を軸とするレーダチャートで可視化

可視化

スコア 軸スコア

1 2 ・・・ 48

101 201 ・・・ 801

101A 201B ・・・ 801Z

AA BB ・・・ ZZ

目的 △ △ ・・・ × 0 2 1 33

○ ○ ・・・ × 2 0 1 67

○ △ ・・・ × 1 1 1 50

○ △ ・・・ × 1 1 1 50

× × ・・・ △ 0 1 2 17

○ △ ・・・ ○ 2 1 0 83

△ △ ・・・ × 0 2 1 33

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

○ ○ ・・・ × 2 0 1 67

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

○ ○ ・・・ － 2 0 0 100

△ ○ ・・・ ○ 2 1 0 83

－ － ・・・ － 0 0 0 0

○ × ・・・ ○ 2 0 1 67

○ × ・・・ △ 1 1 1 50

○ △ ・・・ △ 1 2 0 67

○ △ ・・・ ○ 2 1 0 83

△ × ・・・ × 0 1 2 17

△ × ・・・ × 0 1 2 17

負荷分散 ○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

－ ○ ・・・ △ 1 1 0 75

△ ○ ・・・ ○ 2 1 0 83

プロセス遵守 × ○ ・・・ ○ 2 0 1 67

AMS化 － △ ・・・ × 0 1 1 25

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

○ △ ・・・ － 1 1 0 75

○ ○ ・・・ － 2 0 0 100

○ ○ ・・・ － 2 0 0 100

○ ○ ・・・ － 2 0 0 100

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

○ ○ ・・・ △ 2 1 0 83

○ ○ ・・・ △ 2 1 0 83

○ ○ ・・・ △ 2 1 0 83

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

－ × ・・・ ○ 1 0 1 50

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

○ ○ ・・・ ○ 3 0 0 100

対策の立案 ○ △ ・・・ ○ 2 1 0 83

対策の実施 ○ × ・・・ ○ 2 0 1 67

86 68 ・・・ 62 65 23 18 72 65合計

評価集計

※計算式
（○×２＋△

×１）
／

全×２

50

64

56

76

88

既
存
ビ
ジ
ネ
ス
安
定

へ
の
行
動
性

収益状況

・直近月及び今期の利益率（推移）を把握してい
る。

・直近月及び今期の利益率となった原因を把握して
いる。

・利益率向上のために、⽣産性向上と品質面の両面
で考えられた対策案を作成している。

・上記対策を現在実施している。

・部内で内容の横展開を⾏っている。

クレーム重点課
題

・本番環境の作業ルールを決め、周知している。

・決められたルールに基づいて、本番環境で作業を
実施している。

・本番データの取り扱いに関して、決められたルー
ルを遵守している。

・本番環境に接続できる端末は専用としている。

・システムのセキュリティについて、お客様と取り
決めている。

・ドキュメントを作成したら必ずレビューを実施
し、記録に残している。

・AMS化が停滞せずに推進されている。

お
客
さ
ま
満
足
度
向
上
へ
の
行
動
性

クレーム発生状
況

・今期発⽣したクレームについて、件数を把握して
いる。

・今期発⽣したクレームについて、内容を理解して
いる。

クレーム対応状
況

・障害発⽣時の、障害対応フローや連絡体制を明ら
かにしている（休日・夜間含む）

・再発防⽌策を⽴案している。

・再発防⽌策を実施している。

・新規参入者に対して、お客さま業務全体について
説明するルールがある。

・定期的に勉強会を実施している。

・メンバーのスキルの⾒える化・目標管理を⾏なっ
ている。

・負荷分散のために、作業時間管理や要員調整を
⾏っている。

ナレッジ展開

・⾃分の参入時、新規参入者への引き継ぎ資料が整
備されていた。

・現在、新規参入者への引き継ぎができるような資
料が整備されている。

・OSバージョンアップの予定有無、予定時期・内容
について説明ができる。

範囲拡大

・契約内容を把握し、逸脱しない範囲内で保守業務
を⾏っている。

・契約から逸脱している場合、作業範囲と範囲外の
境界を明記した合意済みの文書がある。

組
織
力
向
上
へ
の
行
動
性

ローテーション

・ローテーションを⾒据えて、常日頃から⾏ってい
ることがある。

・メイン担当が不慮の事案で作業ない場合のため
の、何らかの対策がある。

・要員育成のための施策がある。

スキルアップ

・お客様の情報について、説明ができる。

保守計画
・プロジェクト計画書を作成している。

・目標を設定し、管理している。

営
業
力
向
上
へ
の
行
動
性

受注努力

・規模に応じた一定の周期で、定期的に提案してい
る。

・担当の保守業務におけるお客さまの課題につい
て、説明ができる。

・お客様の決算期、及び繁忙期／閑散期について、
説明ができる。

・サーバリプレースの予定有無、予定時期・内容に
ついて説明ができる。

お
客
様
業
務
へ
の

理
解
性

・保守業務確認会の目的を理解している。

お客様情報

・お客様の、売上⾼・規模（資本⾦・従業員数な
ど）や業界での位置付けついて説明ができる。

・お客様が掲げているビジョンについて、説明がで
きる。

評価プロジェクト
保守業務確認会の対面評価結果

○ △ ×

※計算式
（○×２＋
△×１）

／
全×２

部所コード

プロジェクト名

顧客名

51 

74 

68 

85 

91 
0

20

40

60

80

100

お客様業務への

理解性

営業力向上への

行動性

組織力向上への

行動性

お客さま満足度

向上への行動性

既存ビジネス安

定への行動性

対面評価実施の保守プロジェクト全体レーダチャート

○：2点、評価基準を満足する
△：１点、評価基準を一部満足する
×：０点、評価基準を満足しない

P

D

C

A

保守業務確認会

全体分析
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② レーダチャートの活用事例
レーダチャートつきで考察レポートを部門ごとに作成した．
各部門は自組織が全体と比較して劣る保守業務サービス品質の特性を把握する．
各部門は改善の方向性が明確になるので保守業務サービス品質を自主改善できる．

41 

82 

68 

78 

78 0

20

40

60

80

100

お客様業務への

理解性

営業力向上への

行動性

組織力向上への

行動性

お客さま満足度

向上への行動性

既存ビジネス安

定への行動性

Ｅ部保守プロジェクト全体のレーダチャート

Ｅ部 全体

【Ｅ部の考察】
①保守業務確認会への理解性（４１点＜全体５１点）

・お客様情報の把握に弱みがある。

②営業力向上への行動性（８２点＞全体７４点）
・営業力向上への行動は全体と比較して弱みが見当たらない。

③組織力向上への行動性（６８点＝全体６８点）
・ローテーションを見据えた活動、勉強会など、育成に関する

対応に弱みがある。
・ドキュメントレビュー、レビュー結果記録作成に弱みがある。

④お客さま満足度向上への行動性（７８点＜全体８５点）
・クレームの発生状況、再発防止策、部内での横展開に

弱みがある。

⑤既存ビジネス安定（７8点＜全体９１点）
・収益の把握、収益向上施策の計画・立案に弱みがある。

考察事例

６．実施内容
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６．実施内容

③ 相関係数による分析

「保守業務確認会」はお客様業務の理解不足による障害多発が開始の契機

保守プロジェクトの障害発生数とお客様業務への理解性に着目し相関係数を算出

保
守
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
番
号

障
害
発
生
ポ
イ
ン
ト

お
客
様
業
務
へ
の
理
解
性
ス
コ
ア

お客様業務への理解性

目的 お客様情報 保守計画

保守業務確認
会の目的を理
解している。

お客様の、売
上高・規模（資
本金・従業員
数など）や業界
での位置付け
ついて説明が
できる。

お客様が掲げ
ているビジョン
について、説
明ができる。

お客様の情報
について、説
明ができる。

お客様の情報
をふまえプロ
ジェクト計画書
を作成している。

目標を設定し、
管理している。

1 3.2 75 1 2 2 2 0 2

2 0.0 83 2 1 2 2 1 2

3 2.4 50 2 1 0 2 0 1

4 1.2 75 2 2 1 2 0 2

5 0.0 67 2 0 1 2 1 2

6 2.4 50 0 1 1 2 1 1

7 0.0 75 1 2 2 2 0 2

8 0.0 67 2 1 2 2 1 0

9 1.2 33 1 1 0 2 0 0

10 4.3 50 1 2 1 1 0 1

11 4.0 83 2 2 2 2 0 2

12 4.3 58 2 1 0 2 0 2

13 0.8 25 1 0 0 1 0 1

14 0.0 50 1 0 2 2 0 1

15 2.0 17 0 2 0 0 0 0

16 7.9 25 0 0 0 1 0 2

17 0.0 17 0 0 0 0 0 2

18 0.0 42 0 2 1 1 0 1

19 2.4 33 0 0 0 2 0 2

20 0.0 17 1 0 0 0 1 0

21 0.0 42 0 1 0 2 0 2

22 0.0 25 2 0 0 0 0 1

23 0.4 42 2 0 0 1 0 2

24 2.0 25 1 － － 1 0 1

25 2.8 75 2 2 2 2 0 1

26 0.0 17 2 0 0 0 0 0

27 0.4 42 2 0 0 2 0 1

28 3.2 92 2 2 2 2 1 2

29 0.8 50 2 1 0 1 0 2

30 0.0 33 2 1 0 1 － －

31 0.8 33 2 － － － 0 2

32 0.0 25 0 0 0 0 1 2

33 1.6 58 0 2 1 2 0 2

34 0.4 42 0 1 2 1 0 1

35 0.0 50 0 2 2 1 1 0

36 2.0 17 0 0 0 1 0 1

37 2.8 67 2 2 2 2 0 0

38 0.0 75 2 2 0 2 1 2

39 0.0 50 1 1 0 1 1 2

40 0.4 67 0 2 2 1 1 2

41 1.2 92 2 2 2 2 1 2

42 1.6 33 0 0 0 2 0 2

43 2.4 83 2 1 2 2 1 2

44 6.7 83 2 2 2 2 0 2

45 3.2 50 2 2 0 1 0 1

46 2.0 25 0 0 1 0 0 2

47 0.4 25 2 － － － 0 1

0.207 0.030 0.231 0.115 0.220 -0.283 0.169 

(※) 相関係数の算出には、障害発生数
に比例する障害発生ポイントを使用

お客様業務への理解性が高い保守プロ

ジェクトは，障害の発生は少ないのか？

ソフトウェア品質シンポジウム2017



Copyright © 2017 INTEC Inc. All rights reserved. 18

６．実施内容

お
客
様
業
務
へ
の
理
解
性

ス
コ
ア

お客様業務への理解性
目的 お客様情報 保守計画

保守業務確認
会の目的を理解
している。

お客様の、売上
高・規模（資本
金・従業員数な
ど）や業界での
位置付けついて
説明ができる。

お客様が掲げ
ているビジョン
について、説明
ができる。

お客様の情報
について、説明
ができる。

お客様の情報
をふまえプロ
ジェクト計画書
を作成してい
る。

目標を設定し、
管理している。

0.207 0.030 0.231 0.115 0.220 -0.283 0.169 

障害発生数とお客様業務への理解性各項目との相関係数を算出した．

相関係数 説明

0.0～±0.2 (ほとんど)相関がない

±0.2～±0.4 弱い相関がある

±0.4～±0.7 相関がある

±0.7～±0.9 強い相関がある

±0.9～±1.0 (ほぼ)完全な相関がある

お客様情報をふまえプロジェクト計画書を作成すると障害発生は少なくなりそうだ

お客様業務の理解性が高いと障害発生が多くなるのではなく，
障害発生が多いのでお客様業務をより理解するという正の相関
関係である．

負相関

お客様業務への理解性が高い保守プロジェクトは，
障害の発生は少ないとはいえない（計算結果が負相関を示さない）．
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51 

74 

68 
85 

91 0

20

40

60

80

100

お客様業務へ

の理解性

営業力向上へ

の行動性

組織力向上へ

の行動性

お客さま満足

度向上への行

動性

既存ビジネス

安定への行動

性

対面評価実施の保守プロジェクト全体レーダチャート

６．実施内容

④ 層別による分析（全体分析）
お客様業務への理解性に関しスコアが低いのはどうしてか？を分析した．

保守プロジェクトの収益に着目し次の３グループに層別した．
グループⅠ（高収益）： 本部目標を達成している保守プロジェクト
グループⅡ（中収益）： 本部目標の下限値を達成している保守プロジェクト
グループⅢ（低収益）： 本部目標の下限値を達成できていない

保守プロジェクト

Why?

グループⅠ，グループⅡ，グループⅢについてグループごとに平均点を算出
する．

平均点を次のように階級分けする．

平均点 記号 塗り色 意味

0点以上1点未満 × 赤 評価基準を満足しない

1点以上1.5点未満 △ 黄 評価基準を一部満足する

1.5点以上 ○ 緑 評価基準をほぼ満足する

グループⅠ，グループⅡ，グループⅢと全体の平均点を分析する．

P

D

C

A

保守業務確認会

全体分析
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目的

・保守業務
確認会の
目的を理
解してい
る。

・お客様の
業界での
位置付け
や、売上
高・資本
金・従業員
数等につ
いて説明
ができる。

・お客様が
掲げている
ビジョンに
ついて、説
明ができ
る。

・お客様の
情報につ
いて、説明
ができる。

・お客様情
報をふまえ
プロジェク
ト計画書を
作成してい
る。

・目標を設
定し、管理
している。

全体の平均点 1.17 1.05 0.84 1.38 0.28 1.39

グループⅠ(高収益）
の平均点

1.13 0.62 0.77 1.08 0.13 1.53

グループⅡ（中収益）
の平均点

1.17 1.18 0.91 1.52 0.41 1.41

グループⅢ（低収益）
の平均点

1.22 1.33 0.78 1.44 0.22 1.11

お客様情報 保守計画

お客様業務への理解性

６．実施内容

【層別による分析結果】

△ △ △ △

△

△

△

△

△

△

△ △

△

× ×

×

×

×× ×

×

×

○

○

要求事項

・お客様が掲げているビジョンについて説明ができる保守プロジェクトが少ないこと，お客様情報をふま
えプロジェクト計画を作成している保守プロジェクトが少ないことが，お客様業務への理解性に関しスコ
アが低い要因といえる．
・全体の平均点との比較により，グループⅠ（高収益），グループⅢ（低収益）のお客様業務への理解
性が低いことがいえる（全体の平均点を下回る）．
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７．実施評価

（１） 底上げアプローチのイメージの統一
レーダチャートで実施結果を可視化することにより底上げアプローチのイメージが統一できた．

P

D

C

A

保守業務確認会

全体分析

大きなPDCA

P

D

C

A

C
保守業務確認会

改善指導

小さなPDCA

お客様業務

への理解性

営業力向上

への行動性

組織力向上

への行動性

お客さま満

足度向上へ

の行動性

既存ビジネ

ス安定への

行動性

お客様業務

への理解性

営業力向上

への行動性

組織力向上

への行動性

お客さま満

足度向上へ

の行動性

既存ビジネ

ス安定への

行動性

現状 組織改善目標

現状 個別改善目標

組織改善

個別改善

形状補正,重点志向

形状拡大,全方位志向

底上げ

大きなPDCAの
改善成果の総和

小さなPDCAの
改善成果の総和

本部全体、各部門

保守プロジェクト
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７．実施評価

（２）保守プロジェクトの個別改善状況

保守プロジェクトの保守業務担当者は改善すべき課題を認識し改善対応
計画作成を完了した．

保守プロジェクト個別改善のＰＤＣＡサイクルでいえば，Ｄ（実行）の段階に
ある．

「改善指導を行うことにより，保守業務サービス品質の底上げを行う」とい
う保守業務確認会の目的は一部達成できたと評価する．

P

D

C

A

P

D

C

A

C
保守業務確認会

・・・・・・

改善指導
は実施済

現在の段階

現在の段階

小さなPDCA 小さなPDCA
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７．実施評価

（３）組織全体改善状況

本部と各部門は自組織が改善すべき課題を５特性を軸とするレーダ
チャートを元にした分析で明確にすることができた．

組織全体改善のＰＤＣＡサイクルでいえば，Ｐ（計画）の段階である．

改善計画作成完了と改善実施状況の監視可能な状態を「改善指導を行う」
と定義すれば，現状は「改善指導を行う」手前の段階である．

P

D

C

A

保守業務確認会

全体分析

大きなPDCA 現在の段階
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（１）今後の予定

① 組織全体改善の推進

重点志向で所属部門全体の改善を推進する．

お客様業務への理解性において，高収益，低収益の

保守プロジェクトが全体平均を下げる要因となっている．

「お客様が掲げているビジョンについて説明ができる」，

「お客様情報をふまえプロジェクト計画を作成できる」といった

お客様業務への理解性の要求事項を満たしていない．

改善策を立案し本部に提案する．

② 本部の各部門での組織全体改善の推進

８部門に対し，レーダチャートつき考察レポートを再説明し

改善課題の特定と改善対応計画の作成を指導する．

８．今後の展開

組織全体改善のＰＤＣＡサイクルを回すのが最優先課題

Ｂ部 本部全体

ソフトウェア品質シンポジウム2017



Copyright © 2017 INTEC Inc. All rights reserved. 25

８．今後の展開

③ レーダチャートによる改善の前後評価

保守プロジェクトの個別改善と組織全体改善の対応計画完了時に

同じ対面評価シートを使って「保守業務確認会」を実施する．

レーダチャートに可視化し，形状比較することで，

「保守業務サービス品質の底上げ」の達成度合を目で見て確認できる．

この段階で，保守業務サービス品質は底上げされたといえる．

今回の保守業務確認会で改善度合を測る物差しを得た

保守プロジェクトの個別改善 組織全体改善

改善前

改善後
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８．今後の展開

（２）課題
「保守業務確認会」では，保守プロジェクトの保守業務担当者が発言した
内容を対面評価シートに記録している．
KH Coder等のテキストマイニングツールを活用すれば，保守業務担当者の
発言した内容が定量化できる．
次回の「保守業務確認会」では保守業務担当者の発言の定量化にも
取り組みたい．
レーダチャート作成の元となるスコア算出の精度向上と改善課題の見落とし・
見逃し防止に役立つことを期待する．

保守業務確認会での発言記録の有効活用が今後の課題

見落とし・見
逃しの課題
への気づき

KH Coder
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９．まとめ

■ 「保守業務確認会」は，保守業務サービス品質底上げを行うことを目的に実施し，

ドキュメント不備等に対して改善指導を行った．

■ 保守プロジェクトの個別改善のＰＤＣＡサイクルと所属部門の組織全体の改善ＰＤＣＡ

サイクルを見直した．

個別改善と組織全体改善のＰＤＣＡサイクルでの「保守業務確認会」の位置付けを明

確化し「保守業務確認会」を実施した．

■ 所属部門の組織特性に合った保守業務サービス品質の定義，

「保守業務確認会」の事前処理と事後処理の手順整理，

対面評価シートによる可視化といった実施上の工夫をした．

■ ＰＤＣＡサイクルの明確化と実施上の工夫により保守プロジェクトや所属部門の組織

全体として改善すべき課題がレーダチャートにより目で見て確認できるようになった．

レーダチャートという改善度合を測る物差しを自分の所属部門は、手にした．

■ 改善指摘は，改善対応の完了を見届けてはじめて改善できたといえる．

今後はレーダチャートで改善前後を目で見て確認していきたい．
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