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システムの品質向上のために

NRIは「ナビゲーション&ソリューション」

の名のもと、コンサルティングサービスとIT

ソリューションサービスを提供している。こ

れらのサービスやプロジェクトの基本にある

のが品質の管理である。「品質へのこだわり」

は、創業以来、NRIの一貫した重要テーマと

なっている。

この考え方のもと、NRIでは各事業本部を

中心に品質向上活動に取り組むとともに、各

事業本部と連携して全社的視点で品質向上活

動を支援する品質監理本部を設置している。

NRIの品質向上活動のひとつの柱は、お客

様に提供するシステムやサービスについて、

利用企業の立場からどれだけ満足できるか評

価していただくことである。その結果を改善

に結び付けることによって、より良いシステ

ムやサービスを提供できるようになる。

このため、NRIではお客様のさまざまなご

意見をいただくことを目的として、1995年か

らアンケートによる顧客満足度調査を実施

し、サービスの改善に活かしてきた。

たとえば、ITソリューションサービスの顧

客満足度調査は、4つのカテゴリーに分けて

行われる。情報システムを構築する「設計開

発サービス」、情報システムの維持管理や運

用業務を行う「アウトソーシングサービス」、

情報システムを共同利用する「ビューロー型

サービス」、多数のお客様に必要な情報を提

供する「情報サービス」の 4つである。

調査の内容は、サービスに合わせて適宜、

見直しが行われており、つねにNRIのITソリ

ューションサービスの全体を網羅する調査と

なるようにしている。

お客様の回答から、早期に改善すべき問題

が発見されればすぐに対策を進める。また、

顧客満足度調査結果については定期的な分析

も行われ、それによって全社的な課題の解決

など組織的な活動につなげている。

NRIは、情報システムの設計開発や、アウ

トソーシングサービスなどの多数のサービス

を提供している。また、設計開発プロジェク

トで構築したお客様の情報システムについ

て、運用業務や維持管理業務を継続して担当

しているケースも多い。設計開発プロジェク

トに関しては「プロジェクト監理部」が組織

的にQCD（品質・コスト・納期）を重視し

た支援を実施している。運用や維持管理業務

に関しては、「エンハンス業務革新推進室」

システム品質にこだわる
―NRIが実施しているシステム関連の顧客満足度調査―

情報システムが社会基盤となり、企業にとっては必須の業務基盤となっているいま、情報シ

ステムには高い品質が求められている。システム品質の向上にあたっては、顧客からの厳しい

眼が欠かせない。本稿では、野村総合研究所（以下、NRI）が実施しているシステム関連業務

に関する顧客満足度調査について紹介する。

特　集　［顧客満足の先にあるもの］
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が中心となって、同様に品質向上の取り組み

にあたっている。

また、各種のサービス提供を通じて蓄積さ

れ、整備されてきたルールや手順は、品質監

理部を中心にNRI品質マネジメントシステム

「NRI-QMS」（NRI Quality Management

System）として体系化され、ISO 9001の認

証を取得している。運用業務に関してもISO

9001の認証を取得している。NRIの顧客満足

度調査は、NRI-QMSの継続的改善の根幹と

位置付けられるため、品質監理部が中心とな

り、システム開発を行っている各事業本部お

よび各部の品質管理担当者と連携して行われ

ている。

顧客満足度調査の概要

顧客満足度調査は、サービスの形態に合わ

せて 2種類のタイミングで実施されている

（図 1参照）。

1つは設計開発サービスなどの個別的なサ

ービスについて、プロジェクトが終了した時

点で単発的に実施するものである。もう 1つ

は、システムの維持管理業務や運用業務を含

むアウトソーシングサービスなどの継続的サ

ービスに関するもので、この場合は定期的に

継続的な調査を実施している。

いずれの調査も、品質監理部が対象プロジ

ェクトを選定し、調査票の発送から回収まで

を行う。業務の担当から独立した組織が実施

しているアンケート調査なので、お客様では

現場の担当者には言えないような意見も書き

やすいようである。そのため、なかなか顕在

化しにくいお客様の要望や、あるいは隠れた

問題点の洗い出しも可能になっていると思わ

れる。

アンケートの質問項目は、プロジェクト全

体に対する「総合評価」と、多面的な観点か

らの「個別評価」から構成され、それぞれの

項目に対して 5段階評価で回答していただい

ている。また、お客様がNRIのサービスで何

を重要視されているかも伺っている。

設計開発サービスの個別評価の項目には、

「提案力」「業務分析力」「プロジェクト管理」

「システム品質」「トラブルへの処置と初期対

応」「営業」などがある。

さらに、調査票には自由記入欄を設け、サ

レポートに掲載されているあらゆる内容の無断転載・複製を禁じます。すべての内容は日本の著作権法及び国際条約により保護されています。
Copyright © 2007 Nomura Research Institute, Ltd. All rights reserved. No reproduction or republication without written permission.

野村総合研究所
品質監理本部付
上席システムアナリスト

尾上孝男（おがみたかお）

専門はシステムの品質管理、プロジェ
クトマネージャー教育

図１　顧客満足度調査・改善活動の流れ 

受託業務の完了 

調査票配付 

お客様の回答 

品質向上施策の検討・立案 

改善活動の実施進捗管理 

継続的なお客様への 
定期的な調査票配付 

CS評価 
・満足度スコア評価 
・重点項目評価 
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・是正策の実施 
　（必要に応じて） 
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ービスの問題点や改善すべき点、気づいた点、

NRIへ依頼したことでとくに満足している点

および不満な点、役に立った点および役に立

たなかった点などについて、今後への期待も

含めて自由に記入していただいている。

調査票に書かれた回答は、品質監理部が内

容を確認し、プロジェクトやサービスを担当

している組織の長に適宜フィードバックされ

る。担当部署では、お客様の意見を加味して

日々の業務を見直し、足りない部分は必要な

改善を実施し、さらに強化すべき部分は課題

として積極的に取り組む。

とくに、総合評価で不満と回答されたお客

様へは担当者が速やかに訪問し、不満の詳細

な内容を具体的に伺うようにしている。問題

点、課題が具体的に確認されれば、改善に向

けて必要な是正策を実施する。品質監理部で

はその実施状況を確認し、必要があれば支援

を行う。

お客様がNRIのサービスで重要視している

項目に関しては、お客様の業務環境や調査全

体の傾向、年度ごとの特徴などを考慮した上

で、サービスや業務運営の改善に活かすよう

にしている。

品質監理部では、調査票に書かれたすべて

の回答内容を確認するほか、満足度スコアや、

指摘された問題点、お客様が重要視している

項目などを定期的に分析し、品質向上の観点

から必要と判断されれば全社的な改善策を検

討し実施している。提供するITソリューシ

ョンサービスに対するお客様の満足度や、問

題点や課題、お客様がNRIに期待する内容と

その変化、改善策の実施状況などは、定期的

に経営会議で報告されている。

調査結果からうかがえるもの

顧客満足度調査の結果から、いくつかの特

徴や傾向が浮かび上がってくる。

①経年推移

顧客満足度調査の回答における不満の理由

として最も大きいものはトラブルである。シ

ステム障害の発生や、それに対する的確なフ

ォローがなされないことが不満率を増加させ

る要素になる。このほかに、提案の内容やス

ピード感、問い合わせへの対応、お客様との

コミュニケーションなどが不満の理由にあげ

られることも多い。この不満率（総合評価を

2または 1とした回答数の割合）は低下して

いる。

NRIでは2006年度から「品質倍増 2カ年計

画」に基づいて、品質向上推進委員会のもと

で全社的なシステム障害の削減に取り組んで

いる。また、調査結果に表れたお客様の不満

を担当部署にフィードバックし、お客様への

訪問などを通じて改善を図っている。

②設計開発サービスにおける特徴

設計開発は個々の事案に対する個別的なサ

ービスであり、案件の背景やお客様の要望も

個々のプロジェクトに固有なものである。そ

のため、プロジェクトの全体評価には差が出

特　集
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やすい。それでも、全体的にはお客様の総合

評価にそれほど大きな変化はみられないこと

から、サービスの安定性が実現できているも

のと考えられる。その理由のひとつとして、

前述したNRI-QMSに則ったシステムの設計

開発をあげることができよう。

設計開発サービスでお客様が重要な項目と

してあげているものには以下のようなものが

ある。あげられてくる項目はこの数年間にわ

たってあまり変わっていない。

・お客様の視点に立ったシステム提案

・業務に対する知識や理解

・スケジュールと納期の厳守

・お客様のニーズや課題の把握

・システムに関する専門知識や技術力

③アウトソーシングサービスにおける特徴

アウトソーシングサービスはお客様の情報

システムに対する継続的なサービスである。

情報システムは各社の業務基盤となっている

ため、お客様は安定運用を強く望んでおり、

トラブル防止への取り組みをとくに重要とし

ている。そのほかにお客様が重要とするもの

に以下の項目がある。

・お客様のニーズや課題の把握

・お客様の視点に立った改善提案

・双方の担当者間のコミュニケーション

④ビューロー型サービスにおける特徴

ビューロー型サービスも継続的サービスで

あるが、同じシステムを多数のお客様が利用

するという特徴からさまざまな要望がある。

そのなかで共通してお客様が重要としている

のは以下の項目である。

・システムの信頼性

・問い合わせ時の正確な対応

・障害発生防止と障害発生時の適切な対応

⑤情報サービスにおける特徴

情報サービスは、NRIで収集したさまざま

な情報を分析・整理してお客様に提供し、活

用していただく継続的なサービスである。情

報サービスについてお客様が共通して重要だ

と指摘されているのは、収集するデータのカ

バー率であり、そのほかに以下の項目もあげ

られている。

・機能、操作性、レスポンス

・システムの信頼性（安定運用）

・問い合わせ時の迅速な対応

お客様のパートナーとして

顧客満足度調査は、企業の数だけさまざま

なものがあってよいと思う。NRIにとっての

顧客満足度調査とは、自社のサービス品質を

高め、たんなるITベンダーとしてではなく

お客様のパートナーとして受け入れていただ

くための重要な手段のひとつである。

また、顧客満足度調査は各種のメディアや

調査会社によっても行われている。複数の顧

客満足度調査の結果をみることは、品質向上

に役立つに違いない。外部のアンケートを含

め、お客様にはぜひとも積極的に回答してい

ただきたいと希望している。 ■

レポートに掲載されているあらゆる内容の無断転載・複製を禁じます。すべての内容は日本の著作権法及び国際条約により保護されています。
Copyright © 2007 Nomura Research Institute, Ltd. All rights reserved. No reproduction or republication without written permission.


