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町田市経営診断協会  今澤  尚久（中小企業診断士）

いまさら聞けない品質のお話
～お客様が満足する品質とは～

経営に関する最新情報をお届けします！

い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　

で
は
、
お
客
様
の
事
前
期
待
通
り
の
商
品

や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
で
き
た
場
合
は
ど
う
で

し
ょ
う
か
。
一
見
良
さ
そ
う
で
す
が
、
こ
の

場
合
に
お
客
様
は
「
当
た
り
前
」
だ
と
感

じ
、
あ
ま
り
印
象
に
残
り
ま
せ
ん
。
つ
ま

り
、
口
コ
ミ
や
リ
ピ
ー
ト
を
し
た
い
と
い
う

気
持
ち
は
「
普
通
」
や
「
期
待
通
り
」
で
は

生
ま
れ
な
い
の
で
す
。

　

し
た
が
っ
て
「
顧
客
満
足
」、
つ
ま
り
お

客
様
に
満
足
を
感
じ
て
い
た
だ
く
た
め
に

は
、
提
供
す
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
高
級
品

で
あ
る
か
ど
う
か
に
関
わ
ら
ず
、「
お
客
様

の
事
前
期
待
を
上
回
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が

提
供
で
き
た
か
否
か
」
が
重
要
で
あ
る
と
言

え
ま
す
。

●
あ
く
ま
で
基
準
は
お
客
様

　

顧
客
満
足
は
「
お
客
様
の
事
前
期
待
の
達

成
度
合
い
」
で
あ
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た

が
、
こ
こ
で
注
意
し
た
い
の
は
「
判
断
基
準

は
お
客
様
」
に
あ
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

　

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
者
が
ど
れ
だ
け

親
切
心
を
働
か
せ
た
結
果
で
あ
っ
た
と
し
て

も
、
お
客
様
の
事
前
期
待
に
合
っ
て
い
な
い

（
＝
お
客
様
が
期
待
し
て
い
な
い
）
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
は
、「
必
要
な
い
も
の
」
や
「
余

計
な
お
世
話
」
だ
っ
た
り
し
ま
す
。
そ
う
す

る
と
、
場
合
に
よ
っ
て
は
顧
客
満
足
向
上
と

は
真
逆
の
結
果
を
招
い
て
し
ま
う
お
そ
れ
す

ら
あ
り
ま
す
。

　

お
客
様
の
事
前
期
待
を
知
る
た
め
に
は
、

自
分
の
目
線
で
何
を
売
り
た
い
か
、
何
が
提

供
で
き
る
か
で
は
な
く
、
相
手
の
目
線
で
お

客
様
が
何
を
欲
し
て
い
る
か
を
常
に
考
え
、

行
動
す
る
こ
と
が
一
番
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
に

な
っ
て
き
ま
す
。
た
と
え
ば
、
お
客
様
の
態

度
や
行
動
を
よ
く
観
察
す
る
こ
と
な
ど
は
、

非
常
に
重
要
で
す
。

　

お
客
様
の
な
か
に
あ
る
事
前
期
待
を
知

り
、
本
当
に
「
欲
し
い
も
の
」
や
「
期
待
以

上
の
サ
ー
ビ
ス
」
を
実
現
し
て
い
く
こ
と
が

「
顧
客
満
足
」
へ
の
第
一
歩
で
す
。
お
客
様

の
事
前
期
待
を
大
き
く
上
回
る
こ
と
が
で
き

れ
ば
「
感
動
」
と
い
う
感
情
に
つ
な
が
り
、

口
コ
ミ
、
リ
ピ
ー
ト
、
フ
ァ
ン
へ
と
つ
な
が

り
ま
す
。

　

顧
客
満
足
の
本
質
を
知
り
、
顧
客
満
足
を

継
続
的
に
考
え
、
行
動
す
る
こ
と
で
、
お
客

様
に
「
選
ば
れ
る
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
」
を
実

現
し
て
い
き
ま
し
ょ
う
。

●
品
質
と
は
何
か

　

商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
「
品
質
」
と
は
ど
の

よ
う
な
も
の
で
し
ょ
う
か
。

　
Ｊ
Ｉ
Ｓ
（
日
本
産
業
規
格
）
で
は
、
１
９

９
０
年
代
ま
で
品
質
を
「
製
品
や
サ
ー
ビ
ス

が
使
用
目
的
を
満
た
し
て
い
る
程
度
」
と
定

義
し
て
い
ま
し
た
。
こ
れ
は
「
正
常
に
機
能

す
る
か
否
か
」
と
い
う
こ
と
で
あ
り
、
モ
ノ

中
心
の
古
い
考
え
方
に
基
づ
い
て
い
ま
す
。

つ
ま
り
「
壊
れ
て
な
け
れ
ば
い
い
で
し
ょ
」

と
い
う
こ
と
で
、
今
日
で
は
到
底
受
け
入
れ

ら
れ
る
レ
ベ
ル
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　

現
在
で
は
、「
品
質
」
と
は
お
客
様
満
足

（C
S

：C
ustom

er Satisfaction

）
の
観

点
か
ら
よ
り
広
い
意
味
で
、「
製
品
や
サ
ー

ビ
ス
が
お
客
様
の
事
前
期
待
を
満
た
し
、
お

客
様
に
満
足
い
た
だ
け
た
程
度
」
と
い
う
解

釈
が
一
般
的
で
す
。

●
事
前
期
待
と
顧
客
満
足

　

我
々
は
、
消
費
者
と
し
て
様
々
な
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
を
利
用
す
る
際
に
「
品
質
が
良

い
」
と
か
「
質
の
良
い
サ
ー
ビ
ス
だ
っ
た
」

と
感
じ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
し
か
し
、
自

身
が
感
じ
る
「
品
質
」
の
基
準
を
明
快
に
答

え
ら
れ
る
人
は
多
く
な
い
で
し
ょ
う
。
実
は

こ
の
基
準
は
、
上
記
の
品
質
の
定
義
に
も
含

ま
れ
て
い
る
言
葉
で
あ
る
「
事
前
期
待
」
に

基
づ
い
て
い
ま
す
。

　

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
を
受
け
る
際
に
、

我
々
は
意
識
せ
ず
に
過
去
の
経
験
や
関
連
す

る
情
報
に
基
づ
い
て
何
ら
か
の
期
待
を
抱
き

ま
す
。
こ
の
無
意
識
の
期
待
の
こ
と
を
「
事

前
期
待
」
と
言
い
ま
す
。
当
然
な
が
ら
「
ワ

ン
コ
イ
ン
・
ラ
ン
チ
」
と
「
フ
ラ
ン
ス
料
理

の
フ
ル
コ
ー
ス
」
に
期
待
す
る
水
準
は
異
な

り
ま
す
が
、
い
ず
れ
の
場
合
で
も
満
足
を
感

じ
た
り
、
不
満
足
を
感
じ
た
り
し
ま
す
。

　

｢

店
も
古
か
っ
た
し
あ
ま
り
期
待
し
て
い

な
か
っ
た
け
ど
、
結
構
ボ
リ
ュ
ー
ム
が
あ
っ

て
お
い
し
い
ラ
ン
チ
だ
っ
た
。」
と
い
う
こ

と
も
あ
る
で
し
ょ
う
し
、「
有
名
な
店
だ
し

結
構
な
値
段
の
コ
ー
ス
だ
っ
た
け
ど
、
そ
れ

ほ
ど
で
も
な
か
っ
た
。」
と
い
う
こ
と
も
あ

る
で
し
ょ
う
。

　

つ
ま
り
、
事
前
期
待
を
上
回
る
結
果
が
得

ら
れ
る
と
「
満
足
」
を
感
じ
、
下
回
っ
た
場

合
に
は
「
不
満
」
を
感
じ
る
わ
け
で
す
。

●
顧
客
満
足
の
定
義

　

提
供
す
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
お
客
様
の

事
前
期
待
を
下
回
り
、
お
客
様
が
「
不
満
」

を
感
じ
る
と
、
次
は
利
用
し
て
い
た
だ
け
な

事前期待と顧客満足

事前期待 顧客満足

〈 … 満足、質が良い、リピート

＝ … 当たり前、次はわからない

〉 … 不満、質が悪い、他社へ


