
With its corporate mission of "We Create Kando - Touching Your Heart," Yamaha Motor Co., Ltd 

takes as one of its corporate principles "Creating Value that Surpasses Customer Expectations" 

and dedicates itself to the ideal of continuing to supply products and services that bring 

excitement and fulfillment to the customers. To do this, our product planners and developers 

work to constantly be in touch with the market and pick up on the latest trends and customer 

demands with a high level of sensitivity and reflect this information in the products they plan 

and develop. However, when you start to consider customer demands, they are literally infinite 

in number, some being openly express while others are potential demands that are not openly 

stated and have thus not surfaced yet. What's more, some demands are spoken boisterously, 

while others are mumbled quietly and still others are quite radical and expressed dramatically. 

And, before all this, it is even necessary to ask who we mean when we say the "customers."

QFD (Quality Function Deployment) is a tool for setting practical standards for design quality 

in the product development process by determining the important points for development based 

on a broad-based processing of customer demand input. At YMC we have used QFD in a good 

number of projects aimed at product development, and there are some operations that use QFD 

in the development process for product planning and quality assurance in mandatory forms by 

which they cannot move on to the next step in the development process until the QFD step has 

been implemented. 

However, it seems that there are still many people who hold a negative image of QFD as little 

more than a burden, complaining that they spend time implementing QFD but still fail to come 

up with any new demands as a result. Here we introduce a method that has been designed to 

select quality demands that will lead to customer Kando while requiring the least amount of 

time possible. 

The examples used in the graphs in this report were created afterwards from a previous 

case of QFD application in a snowmobile development project for the purpose of making the 

explanations easier to understand.

1 はじめに

ヤマハ発動機㈱では、感動創造を企業目的に、そして「顧客の期待を超える価値の創造」を経営

理念のひとつにあげ、感動ある商品やサービスをお客様に提供し続けていくという使命を持っています。

そのため企画・開発者は市場にアンテナを張りめぐらせ、トレンドやお客様要求を俊敏に感度良く捕え、

商品企画・開発に反映させようとします。ところで、そのお客様要求と言っても、それは無数にあると
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        言っても過言ではなく、顕在化しているものもあれば、声には出てこない潜在要求もあります。更に、

大きな声、つぶやき、極端で過激な要望、などなど…。また、それ以前に“お客様”とはいったい誰

を指して言っているのでしょうか？

QFDは、新製品開発においてお客様の声を網羅的に展開した上で重点化を行い、設計品質を合理

的に設定できるツールです。当社でもQFDを取り入れた商品開発を進めるモデル（プロジェクト）が

多くあり、事業部の中には商品企画や品質保証のため、開発プロセスの中にQFDを組み入れ、実施

していなければ次のステップに進めないような関所を設けて活用しているところもあります。

しかし、「QFDを実施したが、時間をかけたわりには新たな要求の発見がなかった！」との負のイメー

ジを持つ人も少なからずいるのではないでしょうか。ここでは、感動につながる要求品質を必要最小限

の作業時間で抽出していく方法も紹介します。

尚、掲載された図表における事例は、説明を分かりやすくするため、過去にQFDを実施したスノー

モービル事例を参考に、後付けで創作・脚色したものです。

2 QFDとは

本論に入る前にQFDについての概要を紹介します。

QFDは1970 年代の後半、赤尾洋二、水野滋の両博士によってその考え方が提案されたことがス

タートとなり、多くの企業で活用されてきました。その結果、新製品開発や設計段階からの品質保証

に有効な方法であることが報告され、世界的にQFDという名で活用され続けています。近年では欧

米だけでなく韓国、台湾などから多くの事例が報告され、また米国での定着具合は、ビッグスリーの

QS-9000の中にQFDが推奨手法として明記されている事からも窺えます。

QFDとは、Quality Function Deployment の頭文字を取った略称で品質機能展開のことです。また

この品質機能展開は、品質展開と業務機能展開の総称です。品質展開とは「ユーザーの要求を代用

特性（品質特性）に変換し、完成品の設計品質を定め、これを各種機能部品の品質、さらに個々の

部分の品質や工程の要素に至るまで、これらの関係を系統的に展開していくこと」であり、業務機能展

開とは「品質を形成する職能ないし業務を系統的にステップ別に細部に展開していくこと」です。

品質展開の主要なツールとしては市場の要求を

展開した要求品質展開表と、提供側の技術的な

品質特性を展開した品質特性展開表の二元表であ

る品質表があります。この品質表の作成手順と構

成は図１に示した通りですが、顧客の生の声を提

供する製品やサービスに、具体的に反映させるた

めに作成するものです。図 2に品質表実例を示し

ます。

顧客の声を原始データとして収集し、変換・抽

出し、階層構造化して要求品質を明らかにします。

要求
品質
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図1 品質表の作成手順と構成
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        各要求品質に対する市場の声を収集して品質に関するベンチマーキングを実施して企画品質を設定し、

これを設計品質に反映させていきます。

3 従来の品質展開作業における問題点

過去、商品企画～品質展開の進め方の中には、以下のような反省すべき点がありました。

・ターゲットとする市場やユーザー絞込みが不十分

・企画目的の開発担当者への伝達（噛砕き、咀嚼）が不十分

・企画内容の要求品質への橋渡しが不十分

・お客様が期待している価値の把握が不十分

その結果予想としては、

・開発メンバーのベクトルがそろわず、後戻り仕事の増加

・特徴のない総花的な製品や、機能・性能だけのプロダクトアウト的な製品

が挙げられます。

また手法という観点から品質展開法を見ると、前述のQFD 概要からも分かるように、「HOW（い

かにして作るか）」という目的には強力なツールであるけれども、「WHAT（何を作るか）」に対しては

100％応えてくれるものではありません。特に“感動”といった情緒的品質については、これまで具体

的な方策は十分には示されていませんでした。
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図 2 品質表実例
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        4 感動展開法

4.1 概要

ディズニーランドやシーのリピート率をご存知ですか？　一説には90％以上と言われています。繰り

返し行く理由は、アトラクションの良さからでしょうか、それともパレードなどのイベントの面白さだけ

でしょうか？　きっとお客様は、それら全てを含めたディズニーランドという感動を経験させてくれそう

な場へ「今度は何が起こるのかな。まだ何かあるかもしれない。」とわくわくしながら出かけているの

ではないかと考えます。そこではアトラクションという設備は、場を演出してくれる小道具の一つと位置

付けられています。これと同じようにモーターサイクルなどの当社の製品が、お客様が感動したい場に

おける演出のための重要な小道具だと置くと、その製品はどうあるべきであり、またどのように作り込ま

ねばならないのでしょうか。

商品企画段階で「どのようなお客様が」「どのような感動を」「どのように経験するのか」を、精度

良く仮説づくりできればよいと考えられそうです。そこで感動展開法では、「ユーザー、経験価値、シー

ン」という3つの対象についてターゲットを絞り込み、そこから抽出される感動要求品質を集め、品

質展開手法を用いて製品設計できるための開発目標値にまで橋渡ししていくのです。

4.2 感動展開における新商品企画の概念

図 3に新商品企画の概念図を示します。従来の概念と異なる部分は、市場の世界（市場構造）と

お客様の世界（価値構造）は同じ範ちゅうで検討することが多かった（であろう）ものを別々に分け

たところにあります。新商品企画ではこれら３つの

世界のバランスを取ることで、具体的、且つ自信

が持てる商品の企画が誕生すると考えています。更

に誕生した企画を洗練させるツールとして「商品企

画七つ道具」があり、技術の世界である設計への

橋渡しツールとしてQFDの「品質表」が位置付け

られています。

4.3 ポイント

以下に感動展開法のポイントとなる部分について

紹介します。

(1)ターゲットユーザーの設定

 　ターゲットユーザーとは、発売する製品を買ってくれそうなお客様ではありません。買ってくれそ

うなお客様（対象ユーザー）のうち、その製品を買う（所有する）という自分自身の行為に意味

を持っている、あるいは価値共感する、ユーザーグループ層です。性別とか年齢、年収だけでは

説明できない、つまりライフスタイルとか価値観などからセグメンテーションされるグループです。

事業目的、方針、戦略
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図 3 新商品企画概念
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         　このターゲットユーザーを図 4のように可視化

し、且つ誰でもが理解できるように簡易な文章

で定義されていることが重要です。この定義が

しっかりできていなかったり、なぜターゲットを

そこに絞ったのかが説明できなければ、開発途

中のノイズ（例えば、声の大きな人からのズレ

のある開発要望）に影響を受けやすくなります。

(2)ターゲット経験価値の設定

 　人は誰しも基本的なニーズ（例えば、尊敬されたい、自己向上したい、健康でありたい、等）を持ち、

その基本ニーズのため何らかの行動欲求が起こり、更にそのために“物”を所有したくなるという

法則（キーニーズ法）があります。具体的には、『健康でありたい（BE ニーズ）→ジョギングし

たい（DOニーズ）→ジョギングシューズが欲しい（HAVE ニーズ）』、といった流れになります。

 　この流れを逆に考えてみます。お客様はどんなBE＆DOニーズのために、数あるメーカーの製

品やサービスの中からひとつを選び、買うという行動につながっているのでしょうか。多分一個だけ

のニーズはなく、また百個もあるわけではないと思います。みなさんが自家用車を買い替えるために

何種類ものカタログを集めて来たところを想像してみてください。「俺は、燃費と車内広さ、それと

ドア仕様だけは※※でないとダメだ」と知らず知らずのうち頭の中で数項目を重要視して取捨選択し

た後、その条件にかなった車のカタログだけをじっくり読み始めてはいませんか。それらの項目が重

要視された理由は、BE＆DOニーズに逆変換できるはずです。

 　企画段階でターゲットに置いたお客様の重要BE＆DOニーズの仮説ができれば、そのニーズを

満たすための要求品質やその達成レベルの抽出が容易になります。さらには要求品質を満たすため

の達成手段である方策や仕様の選択幅も無限に広がります。この重要BE＆DOニーズこそがターゲッ

ト経験価値なのです。

(3)ターゲットシーンの設定

 　乗用車買い替えのためのカタログの話に戻ります。カタログには「雄大な自然の中を疾走」「家

族でキャンプにお出かけ」、「新機能の便利さの紹介」といった写真がたくさん載っています。それ

らの写真のシーンに自分や家族を登場させてみて、「楽しそうだな」とか「もっと※※だったら更に

良いのに」などと思い浮かべませんか。

 　ここでは、お客様が強く期待する、逆に絶対に経験したくない、といったシーンを「5W1H」の

文章で展開します。例えるならば、一本の映画の中から重要場面だけを切り出し、キャストの思い

や表情も含めた場面状況を言葉で描写したものと考えてください。切り出したシーンのうちお客様が

最重要と考えるシーンを抽出します。抽出は (2) のターゲット経験価値と強く関連するシーンを選び

出せばよいのです。こうして選ばれたものがターゲットシーンです。経験価値展開表とシーン展開表

を二元表にまとめた事例を図 5に示します。

対象ユーザ３
（シェア35％）

非定常、非常識な使われ方も
想定したユーザ

製品保証するユーザ

対象ユーザ（全体）

ターゲットユーザ

合計が
販売企画
台数

メーカとして
売上予測する範囲

対象ユーザ１
（シェア20％）

対象ユーザ２
（シェア8％）

メーカとして
事前予測する範囲

図 4 ターゲットユーザーの考え方
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(4) 感動要求品質の抽出

 　感動要求品質は、図 5の二元表から抽出します。具体的には、ターゲットシーンに登場する製品

の品質が“どう”あれば、関連するBE＆DOニーズが満たされるかを考えます。つまりターゲットシー

ンを原始データと置き、そしてその原始データから要求品質を変換し、抽出するのです。

(5)こだわり品質展開

 　感動要求品質については、開発メンバーによって徹底的に検討し尽くした上で作り込みを行い、

製品に織り込まねばなりません。そのためには通常のQFDを活用していきます。

  　それでは感動要求品質以外の要求（従来要求）についてはどうすればよいかとなると、ある意

味割り切って、従来方法で当たり前に作り込め

るまでを明確にします。図 6に示すように、要

求品質展開表において、感動要求品質は、具

体的な３次レベルまで展開したうえで品質特性

と関連付けして開発目標値まで掘り下げていき

ます。従来要求は、やや抽象的な２次レベルで

止め、企画品質（要求の達成レベル）までは

明確にします。品質特性への関連付け以降の

作業は基本的には行いません。しかし、従来

図 5 経験価値展開表とシーン展開表の二元表事例
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↑ ↑ ベース地への
帰路

林道 ○ ○ ◎ ○ ○ 4 × △ ○ ●

↑ ↑ 帰り支度 ベース地 ◎ ○ 2 × ○△

↑ ↑ 帰り支度 ベース地 ○ ◎ ○ 3 × ○△

ﾀｰｹﾞｯﾄﾕｰｻﾞｰ
30才自営業男性

商品のｻｲｸﾙ 購入前 自宅リビン
グ

◎ ○ ○ ○ 4 △ ×○

ﾀｰｹﾞｯﾄﾕｰｻﾞｰ
30才自営業男性

商品のｻｲｸﾙ オフシーズン
の休日

自宅ガレー
ジ

○ ◎ ○ ○ 1 △ ○×

ﾚﾝﾀﾙ店経営者、
ｲﾝｽﾄﾗｸﾀｰ

シーズン
繁忙期

レンタル手続
き

ショップ受
付

◎ ○ ○ ○ 3 △× ○

● ● ●

トレールコースには先にＳ社に乗るグ
ループいた。どうしようかと思っている
と向こうが場所を譲ってくれた。

今日は新しいヒルクライムに挑戦だ。前
のＳ/Ｍとはｸﾞﾘｯﾌﾟが全然違うからうまく
いくかも。下手なﾚｰｻｰﾓﾃﾞﾙより好みだ。

経験価値展開表
豊
か
さ

感
動

快
適

シーン展開表（５W１H）

仲間と４人でﾃﾝﾄやﾊﾞｰﾍﾞｷｭｰｾｯﾄを積み込
んでいる。意外と荷物が多い。そうだ吹
雪いた時の為のウェアも持っていこう。

ＣＤ聞きながらトレールコースへ向か
う。今日は混みそうだからちょっと飛ば
していこう。

タ
ー
ゲ
ッ
ト
シ
ー
ン

価値充足度比較

○：企画モデル
△：自社現行機Ａ
×：Ｐ社 Ｂ機

重
視
度

シーン
頻度

今日は５時間も操縦したが、案外疲れな
いな。

曇って風も出てきた。柔らかな雪にも出
くわしたがまだまだ行けそう。風防も良
く効いて寒さもあまり感じない。

ｶﾞｿﾘﾝ満ﾀﾝにして帰ろう。思ったより少な
くて得した気分。

来週も乗ろうと話がまとまった。めんど
くさいから、トラックに積んだままにし
よう。

ターゲット経験価値

ｶﾀﾛｸﾞやｲﾝﾀｰﾈｯﾄで輸入モデルとどっちに
しようか迷っている。

久々の愛機との対面。昨夜ｶﾃｨﾝｸﾞｼｰﾄで
作っておいたｵﾘｼﾞﾅﾙｽﾃｯｶｰをフェアリング
に貼付ける。
このところ盛況で全機出てしまったこと
も数回あった。しかし最初に出るのはい
つもこのモデルからだ。

変換

シーン×経験価値
二元表

ターゲットシーン
（原始ﾃﾞｰﾀ）

要求品質展開表

品質特性 企画品質(3次)

設計
品質

感動
(こだわり)
要求

従来
要求 ×

(1次) (2次)

負の
相関

図 6 こだわり品質展開
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        要求ではあるが、開発上ボトルネックになると予想できる項目は展開しなければなりません。

 　展開項目をこだわり要求だけに重点化することで、QFD 作業時間は従来に比べ、はるかに短時

間で済みます。こだわる部分には必要十分な時間を掛けて、割り切る部分と差別化する品質展開の

方法です。

5 おわりに

お客様は、今や「十人十色」から「一人十色」と言われています。男性よりも女性の方が進んでい

るように感じます。例えば知人のAさんです。彼女は、仕事の速い庶務の顔、子供に優しく旦那に厳

しい主婦の顔、実家に帰ればつつましい良家の娘の顔、テニスサークルでは練習より飲み会に熱心な

会員の顔、まだ知られていない顔も含め、たくさんの顔（仮面？）を持っていて、それらを明快に使

い分けています。仮にAさんのようなお客様にテニスラケットを買ってもらおうと商品企画したとします。

単に「レディス・ビギナー・ラケット」といった性能・機能の“くくり” だけの製品だとしたら、変身

上手なお客様に価値を認めてもらい買っていただけるでしょうか？　真の顧客要求品質を衝いた製品提

供を行い、「こんな製品が欲しかった！」と感動した声で言っていただきたいものです。

今回紹介した感動展開法はひとつのリファレンス・モデルですが、この考え方とフローを基に、各事

業や製品で活用できるオリジナル・モデルを確立すべきだと考えます。活用に当たって、また、本文の

内容に関してのご意見・ご要望がありましたら、製品保証推進室までお気軽にお寄せ下さい。
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