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本章では、航空機部品の生産を想定し、契約から開発、工程設計、初品製造、量

産、納入後の対応などのそれぞれのフェーズで実施する、品質作りこみと品質改 

善などに使われるツール(QtB Quality Tool Box の略で筆者の名付けたもの)を 

20 の節に分けて解説します。 

図 0.1 に示す通り、本書で取り上げる QtB を APQP の 5 つのフェーズと関連 

付けてマップとして表示しています。航空機関連の部品メーカなど、基本的には 

図面を支給されるメーカを想定してテーマを選びましたので、計画、製品設計の 

フェーズよりは、工程設計、製造、引渡し後のサービスのフェーズに主体を置い 

ています。 

 全体を通してみていただく方法もあれば、例えばクレームを出して対応に困っ 

ているという方であれば、QtB 12 のクレーム対応のところだけを見ていただいて 

もいいのかと思います。 

 QtB 1~11 までは、品質の作りこみの活動 QtB 12~17 までは、品質問題発生 

時の活動として、また、QtB 18~20 は、教育/訓練/力量管理、内部監査、組織の 

知識でフェーズとは関係なく管理全般ということで見ていただきたいと思います。 
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ます。また、JIS Q 9100 の上記 2 つの箇条では、原因の探求と是正処置を取ること 

に関する要求はありますが、具体的な進め方に関する規定は、特にはありません。 

 

12.2 プロセス ステップ説明 

前項で見た通り、JIS Q 9100 では、不適合の製品が発見されたときの対応に関して

細 かい 要 求 が規 定さ れて いま す 。ク レ ー ム処 置 に 限っ た要 求 とい う形 では 規 

定されていないですが、社内 で発見した品質不適合と客先で発見された品質不適 

合(クレーム)では、処置に係るステップが複雑になるクレームを想定して処置手 

順の解説をします。 

☞(注)本項は、SJAC9136 ｢航空宇宙 根本原因分析及び問題解決( 9S 方法論)｣ の要求

事項から、その要点のみを筆者の経験を加味しながら、筆者の責任の下でまとめたもの

です。厳密には、原文を参照ください。SJAC9136 の関連する項目番号は【X.X】の 

ような表示で、斜め字の太字にしています。この種の活動 RCCA(Root Cause and 

Corrective Action)とも呼びます。 

筆者のコメントは、☞でアンダーライン付きで示しています。 

 

(補足) 

SJAC9136 の目的の項に下記の記載があります。 

＊＊流出及び問題の影響を少なくし、可能な限り上流に至るまで封じ込め、再発を 

防止する(すなわち、適切な場所で、適切な時期に、適切な対策が取られることを 

確実にする)ために、全ての関係者「例えば、技術、再審委員会(MRB)、製造、生 

産技術、供給者、顧客」の間のコミュニケーションを含めた流出及び問題の管理 

方法を改善する方法論を提案する。＊＊ 

 

即ち、SJAC913 では、流出(クレーム)とその他社内で起こりうる品質問題と、 

更にそれ以外の問題も対象としていると考えられます。 

 

先ず、SJAC9136 によるクレーム発生時の処置の手順ですが、そのプロセスを 

S0 から S8 までの 9 つのステップに分けています。  

S0 即時の封じ込め処置の開始(即時の保護)  

S1 チームの編成 

S2 問題の明確化 

S3 封じ込め処置の完了及び最適化 

S4 根本原因の特定 

S5 恒久的是正処置の明確化及び選択 
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S6 恒久的是正処置の実施及び有効性の確認 

S7 知識の標準化及び業務への展開 

S8 チームの貢献の評価及び解散 

 

これらをフロー図に表すと図 12.1 の通りです。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( SJAC9136 NC「航空宇宙根本原因分析及び問題解決( 9S 方法論)」から引用) 

図 12.1 クレーム処理のフロー 

 

以下(1)～(9)の各項目で、9S 方法論における各ステップの実施事項を示します。 

 

( 1 )ステップ 0 - 即時の封じ込め処置の開始 

( 1.1 )全般 

顧客にクレームを出した場合を考えましょう。まずは、問題の影響を軽減し、顧 

客を保護することが大切です 。このステップ 0 では、そのために即時の封じ込め 

処置を検討して実行します。顧客を守るためでありますが、自社をも守ることに 

なります。顧客によっては、重大事象に対して、即時の封じ込め処置を発見時点 

から一営業日内又はそれより早く要求される場合があります。 

☞クレームですでに多大の迷惑を顧客にかけており、更にご迷惑をかけないためには、 

絶対に同じ不適合の可能性のある部品を納入しないことです。そのためには、今手元 

第 12 節 QtB 12 納入後のクレームへの対処方法 

141 




