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“現場力は管理監督職の腕次第”

ー 競争優位な現場力の作り方 ー

２０１０年２月２０日
物流効率化ｱﾄﾞﾊﾞｲｻﾞｰ､ｸﾞﾘｰﾝ物流PS
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産業能率大学講師、JETROｴｷｽﾊﾟｰﾄ

㈱ﾛｼﾞｽﾃｨｸｽ革新ﾊﾟｰﾄﾅｰｽﾞ
菅田 勝

資料ー１



【物流業 経営管理の考え方】

高品質で、迅速な物流ｻｰﾋﾞｽ提供力
ﾆｰｽﾞ即応、低コストな 〃

＋荷主にお役立ち！
＋自社の発展！
＋従業員満足！ ２

現
場
力

物流事業者の強み（長年の経験と実績）
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強い会社は 良い物流現場から！

強い会社の共通項

共通項１： 経営トップが現場に強い関心を持っている
（リーダーシップ ＆ コミュニケーション）

私の信念（申し上げたいこと）

〃 ２：目標が明快、且つ共有化されている （目標管理）

〃 ３： 従業員が活性化されている （モラール）

〃 ４： お客様を大切に、 得意技を磨いている
（コアコンピタンス）

管理監督職のﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ次第！ 発揮の程度？

良い現場実現の為の ドライビングフォースは！

３

社長

課所長

部門長

係長

ﾘｰﾀﾞｰ
従業員
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１．業界NO－１物流品質への改善

物流における
品質管理

概要３時間ｺｰｽ
品質向上に有益です

４

１．層別
２．パレート図
３．特性要因図
４．グラフ
５．ヒストグラム
６．チェックシート
７．散布図

(１) QC7つ道具



2008.6.12現在 菅田

ｱﾍﾞｲﾗﾋﾞﾘﾃｨ＝在庫ｻｰﾋﾞｽ率×配送ｻｰﾋﾞｽ率

(１－欠品率) (納期順守率) ５

現場経験通じて
学んだ管理すべき
品質項目を抽出

勉強会実施
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１. 納品先店舗数
２. 納品書枚数
３. 納品書行数
４. 出荷アイテム数
５. ピース数（バラ、SKU）

１. 原因でカウントする方法
例：テレコ誤出荷 １件

２. お客様の迷惑度（件数）でカウントする方法
例：テレコ誤出荷 ３件（お客様３人が迷惑被った）

例： 誤出荷数9個 総出荷個数1,006,515個(09.2月実績)
１. 個数比率（小数）で表す 例：誤出荷率＝ 0.0000094
２. ﾊﾟｰｾﾝﾃｰｼﾞ（％）で表す 例：誤出荷率＝ 0.00089％
３. 100万分の1（PPM）で表す 例：誤出荷率＝8.9 PPM

(２)品質クレームの集計・表示方法

ｶ
ｳ

ﾝ
ﾄ

方
法
？

ｸ
ﾚ
ｰ

ﾑ

件
数

算
出
方
法
？

ｸ
ﾚ
ｰ

ﾑ

発
生
率

表
示
方
法
？

ｸ
ﾚ
ｰ

ﾑ

発
生
率

少なく表示

多く表示

ｸﾚｰﾑ発生率

どれが絶対正しいとは申しません。 しかし、推奨はあります。

皆さんは、どれを採用？ 会社方針、決めるべきですね！

お客様の立場で
考えましょう。

荷主に提案したこと、
ありますか？

皆で考えよう！

６
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（３）現象除去処置 と 予防対策

水面上

水面下 原因
潜在化（潜っていて）

見えない問題

顕在化（発生済、見えている）
問題

現象除去
（是正処置）

予防対策

多い

少ない

発生・顕在化したクレーム問題点
のみ除去、解決する活動

（部分的、効果少、再発）

例:  顧客ｸﾚｰﾑのみ取組み、
注意力のみで作業強要･･･

将来起こりえる潜在問題含めて、先手、水平展開、
全原因を除去する活動 （問題再発少ない）

例： 他社比較して、弱点に取組む
棚ﾛｹ変更、棚ﾛｹ商品組合せ変更、表示改善、
照明改善400lx、不安定作業改善等、･･･

氷山のようなもの

×

◎
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現象除去処置 と 予防対策 の差（クレーム発生率）

ﾄﾗﾌﾞﾙ 再発 再発現象
処置

現象
処置

現象除去
是正処置

１回目 大ﾄﾗﾌﾞﾙ ２回目 大ﾄﾗﾌﾞﾙ ３回目 ﾄﾗﾌﾞﾙ
時間

人間能力限界
ﾐｽ１回発生／3～4000回毎

競争勝ち残りレベル

あるべき方針
品質目標0.7件/1万軒

5件/1万軒

1件/1千軒

中
位

6件

3件

7件
下
位

上
位

優
良

4件

100PPM

500PPM

1000PPM

お届けｸﾚｰﾑ発生率（明細行数、軒数）

人を原因とした是正対策
周知徹底だけが多い
・皆に注意喚起（口頭）
・ﾐｽした人を指導（口頭）

予防
対策

再発しないよう、仕組み改善・ﾌｰﾙﾌﾟﾙｰﾌ化 を
優先した改善実施
・特殊工程作業者育成⇒認定作業化
・棚ロケに注意事項明示／MHﾂｰﾙ／照明改善
・ 〃 明確に識別設定、切り離し／スペース確保
・一口標準作成／教育訓練／掲示唱和（毎日）

→繰返し指導徹底(集団・個人 毎日)
・改善提案制度 皆の参画／アイデア／改善意識
・小集団活動 相互研鑽、学び合う、助け合う職場運営

改善ﾉｳﾊｳ組織に定着せず、 忘れてしまう

百貨店配送協議会
トップクラス 71 PPM
平均105 PPM

荷主立場鑑み、
100PPM未満が
最低必達水準

８

2件

1件/1万軒

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc



なぜなぜ分析 問題解決の基本ステップ
この作業工程では、どのような
問題発生していたか（ﾑﾘ・ﾑﾀﾞ・ﾑﾗ）

この作業工程では、今までどのように
作業してきたのか（具体的に）

このやり方の何処が、どのように
悪かったのか（まず事象を分析）

それは何故か（１次原因、二次原因）

この仕事のやり方を、どのように
改善すれば良いか（三次原因対策）

結果は、どのように改善できたか？

なぜなぜなぜ分析

最低３回は
自問自答したい

原因を他人の責任にしない。
自責の念で、業務プロセスの
問題点抽出、誰でも間違いなく
作業出来る仕組み・ﾌｰﾙﾌﾟﾙｰﾌ化
を基本に、着実に改善を進める。

大
多
数
の
人
は
、
原
因
を
深
く
検
討
し
な
い
で
、

ス
キ
ッ
プ
し
て
、
省
略
す
る
こ
と
が
多
い

破損品の判断基準が
作業者間でバラバラだった

Ａさんが作業標準通り、
判定基準を守らなかったから

Ａさんは〇〇理由で、作業
標準と異なる、自分なりの
判定基準でやっていた

Ａさんも参加、限度見本製作、
全員に説明、改訂作業標準を
守ってくれるよう指導フォロー

例えば

①

③

④

⑤

納品先から
破損品混入クレーム

②

９

例：
朝礼で
注意喚起
程度

◎
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事故起こさない為、交通場面に潜む 様々な危険を
的確に予測して、 予防回避する運転 を心掛けて下さい

再発防止の為のなぜなぜ分析

参考：危険予知運転の重要性、

事業用ﾄﾗｯｸﾄﾞﾗｲﾊﾞｰ研修ﾃｷｽﾄ 全ト協

１０



走行中、前方車輌への追突事故（仙台）

国道４５号線走行中、片側２車線（往復４車線）左側走行中タクシーが無理なＵターン
を行い、自社車両の前を走行していた車両は急ブレーキをかけ急停止。自社車両は
回避出来ずに、前方車両に追突した。

事例：再発防止の為のなぜなぜ分析

自
車

タ
ク
シ
ー

自
車

タ
ク
シ
ー

急ブレーキ!!

（08年4月発生事故例）
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＜現象＞

前方を走っていた

車に追突した。

＜なぜ１＞

前方を走っていた

車が急停止した

＜なぜ２＞

左車線のタクシー

が急にＵﾀｰﾝした

＜なぜ３＞

反対車線のお客を

乗せようとした

＜現象＞

前方を走っていた

車に追突した。

＜なぜ１＞

前走車急停止した
のでﾌﾞﾚｰｷ踏んだ
が、間に合わなかっ
た

＜なぜ２＞

車間距離をとって

いなかった

誰が見てもタクシーが一番悪い！ ⇒ でもタクシーに客を乗せるなという対策は立てられない

・・・ 自分には過失が全くなかったのか？ という視点に立ち、危険予知運転する事が重要です。

自
車

タ
ク
シ
ー

自
車

タ
ク
シ
ー

急ブレーキ!!

１２
（08年4月発生事故例）
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大物～小物、期限管理品、
異形状品等あるが、改善進み、
荷主様から好評価を得た

（４）作業工程分析（社内工程管理）

１３

某社07.4月
大ｸﾚｰﾑ

ここだけ
集計する
企業多い

こっちが
重要、
効果的！

『顧客クレーム結果』だけ集計するのではなく、
上流工程であるセンター内『作業ミス発生状況』も集計、
再発させない『予防対策』を実施開始しました。

08年度
実績
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１４

(５)作業工程の問題点『見える化』
ヒヤリハット活動の強化

1111月（月（6~296~29日）日）

従来のヒヤリハット

・停滞化

・問題点が見えない

件
数

６月 ７月 ８月 ９月 １０月

入庫（ﾄﾚｻ情報入力ﾐｽ、原産国、PO#）

A（付帯作業実施、ﾗﾍﾞﾙ貼りﾐｽ、ﾄﾚｰ欠損、DP穴）

B（付帯作業実施、鉛ﾌﾘｰｼｰﾙ、ﾗﾍﾞﾙ違い）

T（誤格納、足曲り、親札数量）

E（DC記入ﾓﾚ、親札記入ﾓﾚ、現品数量記入ﾓﾚ）

ｵﾌｨｽ（納品書記入ﾓﾚ、伝票付合せ、ﾊﾟﾗﾒｰﾀ）

顧客クレームデータは有るが、
工程内作業ミスデータが無い。
掛け声のみ、手が打てていない！

何故、短期間で
改善できるの？

０

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc

菅田
８月１８日着任

07年



【ヒヤリハット活動の強化（問題点見える化）】

ハインリッヒの法則

３００：軽ミス

２９：中ミス

１
重大クレーム

実態を正直に、 モレ無く 集計して下さい
隠すのは困ります！

皆で注意し、 チームワークで 撲滅しましょう！

１５

ヒヤリハット件数
１ヶ月間
約1,000件発生

私達の現状私達の現状

クレームクレーム 33件件／月

発生に相当！発生に相当！

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc



ヒヤリハットと改善活動

現在、白山全体で現在、白山全体で

『『ヒヤリハット活動ヒヤリハット活動 』』

が推進されてます。。が推進されてます。。
何の役にたつの？何の役にたつの？

どうして？どうして？

SCCSCCﾁｰﾑﾒﾝﾊﾞｰ全員でﾁｰﾑﾒﾝﾊﾞｰ全員で

調査調査・・体験体験したした
ヒヤリハット項目ヒヤリハット項目

ヒヤリハットがヒヤリハットが

集中する集中する項目項目
が見えて来る！が見えて来る！

ヒヤリハットがヒヤリハットが

集中する集中する時期時期
が見えて来る！が見えて来る！

改善活動を改善活動を
実践しよう！実践しよう！

原因を話し合い原因を話し合い

SCCSCCﾁｰﾑﾒﾝﾊﾞｰ全員でﾁｰﾑﾒﾝﾊﾞｰ全員で

１６



（６）より信頼性高い照合検品方式へ切替え

黙
視

黙
読

音
読＋

指
差

音
読 ＋

名
前
記
入

＋
指
差

音
読

←

信
頼
性

高

低

数字記入
名前記入

照合検品作業 １００％保証

可能な限り、
音読＋両手指差方式

への切替をお願いしたい

但し、周囲に迷惑掛ける場合、

小音＋両手指差方式

１７

従来

レ
点
記
入

○
記
入

○
記
入
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京浜急行電鉄 運転手
平均1,700回/日 信号機確認 東京品川～横須賀市

最高速度１３０Km
関東で最速電車

(JR 最高 110Km)
1898年創業以来
脱線転覆事故無し

１８

出発進行
進行
微速前進
停止

････

毎日1,700回
指差音読呼称確認

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc



Bｶﾝ リコー製品 入庫処理はしたものの何かがおかしい・・・ あっ！！

個装ラベルがテレコに
なってる！！

入庫入庫

１９
実際有った入荷作業ミス。社内発見、流出は無し。



実際有った入荷作業ミス。 社内発見、流出は無し。

大切なのは・・・

6,000pcs よし!!

15,000pcs よし!!

【次工程はお客様】
【誤入荷＝次工程への誤出荷】

という意識を高め、
1人1人の能力を最大限に発揮し、

業界No1入庫センターを目指します。

指差呼称確認！！

入庫入庫

２０



これから紹介する改善技法は、

要素レベル作業の改善 ⇒ 標準化 に関する内容です。

①作業方法の条件設定 ⇒最適な標準作業方法を決め、
人による作業のバラツキ を抑える

② 〃 現場の環境設定 ⇒良い作業結果を、スピーディーに
出せる 作業環境の整備 を行う

全員が同じ結果を出す為の 仕事のやり方の工夫です。

非常に簡単 な内容です。実践すれば、必ず成功しますよ。
２１

原因に手を打つ

(７)『要素作業』に着目した作業改善
（品質向上＋生産性向上）
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黙読 黙読＋左手指差 黙読＋ 両手指差 黙読

対策例：不安全行動とは？ 要素作業の統一化

同じ作業なのに、ｶﾝﾊﾟﾆｰや人によって、随分違うやり方してる･･･

事例１ ： 検品照合 “出荷伝票と現品ラベル”

出荷
伝票

現品

ＡさんＡさん

左上４０㎝離れ

右利きボールペン保持

出荷
伝票

現品

ＢさんＢさん

正面上３０㎝に置く

右利きボールペン保持

出荷
伝票現品

ＣさんＣさん

正面横１０㎝に置く

右利きボールペン保持

出荷
伝票

現品

ＤさんＤさん

右上３０㎝に置く

右利きボールペン保持

人間工学視点で人間工学視点で

確実な作業方式確実な作業方式

２２○2009  M.SUGATA  All rights reservedc



JPﾎﾟｽﾄ：要素作業分析 ⇒ ５S、品質、生産性 改善策

傾斜化 R社改善例 ２３動作を観る改善眼を養う



ロジスティクス ５R使命

２．管理監督職の役割

1.ﾘｰﾄﾞﾀｲﾑ短縮
(作業期間･進捗、問合せ要望)

2.物流品質の向上
(ｸﾚｰﾑｾﾞﾛ･納品精度100PPM未満)

3.商品管理ﾚﾍﾞﾙの向上
(鮮度・ﾛｯﾄ・履歴等)

4.ﾄｰﾀﾙｺｽﾄ削減
(生産性･ﾛｰｺｽﾄ･在庫)

5.物流波動への対応 等
(ﾌﾚｷｼﾋﾞﾘﾃｨｰ･投資回収)

既存顧客満足、新顧客開拓

人を育てる

事業の継続・発展

物流（ｵﾍﾟ）KPI

２４

管理監督職（ｾﾝﾀｰ長）の
力量が、現場運営力の巧拙に、
大きく影響します！

これからは 更に
重要になります！

大競争時代

現
場
運
営
力

適切な 商品を（質量品質）

適切な 場所に

適切な 時間に

適切な 納品条件で

適切な コストで届ける

(１)使命･役割
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管理監督職３つの改善領域（⇒ 改善に必要な 知識・ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ能力）

Plan

Do

Check
Action

計画

実行

分析

改善 KPI
物流

ﾃﾞｰﾀ･情報
管理(DB)

荷
役

包
装

保
管

輸
配
送

流
通
加
工

情
報

物流ﾈｯﾄﾜｰｸSの全体最適化

第一線作業のQCD日常管理改善

業務＆情報処理ﾌﾟﾛｾｽの最適化

②
６
つ
の
要
素
機
能

ﾃﾞｰﾀ･情報分析による原因把握、
改善策の立案と実施

２つ目

知識・
改善技法

荷主SCM
ビジネス
プロセス

サ
プ
ラ
イ
ヤ
ー

工
場

本
部
倉
庫

地
域
倉
庫

配
送ﾃ

ﾞﾎ
ﾟ

消
費
者

小
売

卸

③ ｼｽﾃﾑ化の要素機能

１つ目知識・改善技法・日常管理ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ力

チ
ー
ム
ワ
ー
ク
職
場
創
り

３つ目 ①ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ･ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ
労務ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ力

物流ｻｰﾋﾞｽの効率化･高度化

２５

DC DPTC
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業務プロセス

日常管理ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ
①報告・連絡・相談
（方針目標管理 ⇒ PDCAﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ）

②品質管理（ｸﾚｰﾑ・庫内ミス）
③ﾘｰﾄﾞﾀｲﾑ管理（進捗管理・L/T）
④コスト管理（生産性・原価分析）
⑤人材育成（能力開発）
⑥改善活動（自覚工夫協力）

・正しい標準繰返し作業
・安全（リスク）管理
・ＩＴ／ＬＴシステム

地
盤

表
示

棚
ロ

ケ

組
織

要
員

５Ｓ

ＣＳ・ ﾁｰﾑﾜｰｸ ・ スピード ・ 明るく楽しく

行動指針

土
台

柱
（
躯

体
）

屋
根

物流ｻｰﾋﾞｽ 顧客満足＋安定ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ 実現の要諦

組
織

風
土

ﾋ
ﾞｼ

ﾞﾈ
ｽ

ﾓ
ﾃ
ﾞﾙ

マ
ネ

ジ
メ

ン
ト

シ
ス

テ
ム

問題
（課題）

問題
（課題）

42２６

直現場用

私が現場経験で学んだ 物流Ｃ運営の要諦 は、
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（２）保有して欲しい 専門知識・改善技法

２７

推奨書籍として、例えば

１．ロジスティクス管理３級
２． 同 上 管理２級
３．ﾛｼﾞｽﾃｨｸｽｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ３級
４． 同 上 ２級

保有知識 ｾﾙﾌﾁｪｯｸ表 ３０問

ｾﾙﾌﾁｪｯｸ理解度
目安

K以上 100％
KK 75％
SN 50％
５年目 25％

試験にもﾁｬﾚﾝｼﾞ推奨
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（３）ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ ＆ ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ 発揮
全員の心を掴み、参画を得る。明るい職場創りに役立つ

コミュニケーション活動 『１１の鉄則』

１．全員に 自分から 率先して挨拶 をする
２．全員の名前と顔 を覚える（250人超でも2週間で可能）
３．高圧的態度は 絶対に取らない（呼び捨てにしない、制服着用･･･）
４．毎日、どんどん誉める （棚ロケ整理等、推奨すべきことは、小さなことでも）

加点主義の実践 （減点主義は事なかれ主義に陥る）
５. 公平な扱いに徹する。雇用区分まったく関係なし （安全パトロール、トイレ掃除）

６．ﾁｰﾑﾜｰｸ創りに配慮（小集団活動、提案制度、安全ﾊﾟﾄ、掃除当番、イベント幹事等）
７．小さな各種表彰・顕彰ｲﾍﾞﾝﾄ（上司が気にして、いつも見ているよ･･･）
８. 節目の楽しいイベント創り（改善提案表彰、無事故表彰、レク活動、

フォークリフト・ネーミングコンテスト、サンクスデー等、写真貼り出し・・・）
９.  意見言えるフランクな職場創り、 ボトムアップ機会つくりに配慮してるか？

（巡回中気軽に手伝い、声掛け 目標４回/日、 面談、 提案制度、投書箱、・・・）
１０. 会社や組織方針を良く説明、周知徹底しているか？

（お客様の声・来社見学御礼、競合他社の話、会社方針、やってはダメな事・・・）
１１. 弱者にやさしく （重いもの、高いもの、疲れた時、体調すぐれない時など）

ねぎらいの気持ち発言 （業務終了時、悪天候日の出勤・退社時など･･･）

簡単、効果絶大、組織活性化に非常に有効！

２８○2009  M.SUGATA  All rights reservedc
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ﾏｽﾛｰ
欲求５段階説

３２

生理的欲求

安全欲求

社会的欲求

自我欲求

自己実現
欲求

受身

能動的

仲間外れにされない
人から愛されたい

自分も成長したい
人から認められたい
尊敬されたい

自分の潜在的能力を
顕在化させたい

自分を危険から守りたい

挨拶・名前・労い言葉

情報の共有化（給与以外）

公正公平な扱い

安全ﾊﾟﾄﾛｰﾙにも参加
安全具完全貸与

改善ｻｰｸﾙ参加
提案実施顕彰・表彰
朝礼時好事例紹介

改善ﾂｱｰ参加
改善事例発表

PASﾒﾝﾊﾞｰへの対応例示
(パート・アルバ・ｼﾙﾊﾞｰ･派遣社員）

事例① 物流C要員 動機付け

全員の意識・行動 ベクトルを合わせる！

２９



心理学 『好意の返報性』 出典 目白大学
渋谷教授論参考に
設定実践中

近づくだけで、相手に好意を与えられる

密接距離 0 ～ 45ｃｍ 恋人関係

個体距離 ～ 1.2ｍ 感情の機微まで分かる

社会距離 ～ 3.6ｍ 上司と部下の職場フォーマル関係

強いチームスピリット醸成が可能

感情移入 ～ ６ｍ 話（説明）者の気持ちが聞き手に伝わる

限界距離 ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ可能距離（100%聞き取り可能）

事例② 朝礼６M ﾙｰﾙ

朝
礼
６
ｍ
ル
ー
ル

３０

感情移入 ６ｍ以上～ 説明者の気持ちが伝わり難くなる、

困難距離 説明者の声が小さいと、聞き手に
届かない場合が出始める。
聞き流している人が出始める。
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【チームビルディング、 現場で使えるコーチング】

教訓： コミュニケーションスキル 発揮方法

“行動承認”の掛け方は

褒めることから始まる
あなたは・・・

◆すごい！
◆やったね
◆大したもんだ
◆テキパキで、

頼もしく見えるよ
◆もうできたの 早いね
◆格好いいよ

私は・・・
◆君が頑張ってくれて嬉しいよ
◆こっちもやる気になるよ
◆ありがとう、感謝しているよ
◆そのやり方、見習いたい
◆自分も参考にするよ
◆応援しているよ
◆次も期待してるよ

私達は･･･
◆君の頑張りで、物流センター全体に

大きな好影響与えてくれたね
感謝しているよ

◆君のあの頑張りから、職場の雰囲気、
会議の空気 が変ったよ

“存在承認”は、小さな言葉掛け

から スタートできる。
◆自分から、しっかり挨拶する
◆意識して、名前を覚え、呼ぶ
◆積極的に声を掛ける
◆気遣う
◆頑張っているね と肩をポン

叱る時には、存在を絶対に
否定しないこと。行動のみ注意
すること。

チームワーク醸成、強い集団創り！！

出典
日産ﾃﾞｨｰｾﾞﾙﾆｭｰｽ
09年7月号 坪田順子氏

『承認する』
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１．組織全体の方向付け（価値観）を明確にし、
メンバーに希望を与え、動機づけ、奮い立たせる

２．メンバーの活動方法・目標水準を選択する時の
決定基準を提供する

３．組織間のコミュニケーション・連携を活発にする
（三位一体化）

意欲引き出すリーダー（LEADER）の理想像
勇将の下に弱卒無し

(４)ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ･ﾋﾞｼﾞｮﾝ 発揮方法

３２

ﾘｰﾀﾞｰの役割：私は、こう考えます！

CS、やる気

Listen   ：良く聞く
Explain   ：良く説明する
Assist  ：良く援助する
Discuss ：良く話し合う
Evaluate ：良く評価する
Respond ：良く応える（責任を取る）

英国の定義。
分り易いです

安全、ﾁｰﾑﾜｰｸ、
低コスト
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【リーダーシップ・
ビジョンが無い】

組織ピラミッド

どのようにやるか？
Ｈｏｗ オペレーション（現場） 作業は どうやるの？

①入出荷物量変動へのやり繰りのみ ･･･
②場あたり的 問題解決、作業訓練も省く･･･
③作業者には難解、抜け漏れ多い口頭説明･･･

（LT/ITｼｽﾃﾑ要員が作った 取説ﾏﾆｭｱﾙを流用）

３３

その日暮らし
この部分にのみ汲々･･･

？
重要性を意識していない

Ｗｈａｔ

Ｗｈｙ ビジョン

戦略項目

【改善事例 ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ･ﾋﾞｼﾞｮﾝ 発揮方法】
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【リーダーシップ・ビジョン明示方法】

業務プロセス

日常管理ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ
　①報告・連絡・相談
　　（方針目標管理 ⇒ PDCAﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄ）

　②品質管理（ｸﾚｰﾑ・庫内ミス）
　③ﾘｰﾄﾞﾀｲﾑ管理（進捗管理・L/T）

　④コスト管理（生産性・原価分析）
　⑤人材育成（能力開発）
　⑥改善活動（自覚工夫協力）

・正しい標準繰返し作業
・安全（リスク）管理
・ＩＴ／ＬＴシステム

地
盤

表
示

棚
ロ
ケ

組
織

要
員

５Ｓ

ＣＳ　・　ﾁｰﾑﾜｰｸ　・　スピード　・　明るく楽しく

行動指針

土
台

柱
（
躯
体
）

屋
根

流通加工ｻｰﾋﾞｽ　顧客満足・安定ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ 実現ポイント

組
織
風
土

（
現
場
力
）

ビ
ジ
ネ
ス

　
　
モ
デ
ル

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

　
　
シ
ス
テ
ム

問題
（課題）

問題
（課題）

私達は何をする？ 学ぶ？

何をするか？

我々は、
何のために？

Ｗｈａｔ

Ｗｈｙ ビジョン

戦略

私達の存在意義？ 何の為に努力？
①お客様に喜んでいただく ②業界NO－１
③明るく楽しい、イキイキ職場、自分達も成長する

３４
組織ピラミッド

どのようにやるか？
Ｈｏｗ オペレーション（現場）

作業は どうやるの？

①作業標準書 ②教育訓練
③ＱＣ報告書 ④ﾋｱﾘﾊｯﾄ提案、改善依頼書
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参考 信頼される事業者になる為に

価値観・法令遵守

事業プロセス
労働・安全・衛生ﾙｰﾙ

マネジメント

ベースライン

良質な商品
サービスの創造

良いPDCA
日常管理

情報開示共有化

・顧客／社会
・従業員
・取引先
・株主／投資家

環境保全

企
業
と
社
会
の
相
互
関
係

ゴール １． 顧客／社会からの信頼

⇒ 企業価値／競争力の向上

２． 企業と社会の持続的発展

利害関係者
（ステークホルダー）

本
業

良い組織・人人作り・専門知識スキル

良い事業プロセス
（ビジネスモデル）

土
台

土台が腐っていたら、何をやっても駄目！
戦略や方針が実行されず、成果も出ない

お顧客満足 自己実現

現場力

３５

理念・方針展開
品質・安全・コスト
情報管理 等

CSR視点

拙稿ｼﾘｰｽﾞ『物流CSR経営』
05年輸送経済新聞社参照

人創り・組織創り
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２１世紀２１世紀 信頼され、成長できる会社構造（ＣＳＲ活動体質）信頼され、成長できる会社構造（ＣＳＲ活動体質）

良い事業

システム

良い日常管理

マネジメント

マインド

良い 実践行動

ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ

お客様・社会から

信頼され・愛され・発展を

望まれる会社を目指す

ＥＥ ＭＭ ＳＳ(ISO14001)(ISO14001)

ＱＱ ＭＭ ＳＳ(ISO9001)(ISO9001)

労働安全衛生労働安全衛生 ((人・物・設備人・物・設備))

コンプライアンスコンプライアンス ((遵法遵法))

行動規範・社会貢献行動規範・社会貢献 ((ボランティアボランティア))

お客様本位のお客様本位の ““ＣＳ活動ＣＳ活動””BPRM

狙狙 いい

企業利益の創出企業利益の創出

企業市民として

誠実な行動

顧客・社会から

信頼獲得

･食品 ･建築 ･偽装派遣

･事故 ・ 偽装紙etc
社会・消費者の厳しい目

ブランド力

（競争力）向上

例：ｲﾄｰﾖｰｶ堂

ﾌｪｱｰﾄﾚｰﾄﾞ委員会

全280店舗活動

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc

ＩＩ ＳＳ ＭＭ ＳＳ
((情報ｾｷｭﾘﾃｨｰ情報ｾｷｭﾘﾃｨｰ))

お客様・社会から賞賛される
高収益物流会社の実現

スピーディ・高信頼・高効率な
物流プラットホームの構築

誠実で責任ある行動
使命感を持った活力ある人材の育成

お客様・社会から信頼される
「競争力ある物流ブランド」
の構築

ビジネスプロセスビジネスプロセス

企業市民

人材育成

一貫した

日常管理

PＤＣＡ

ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ

成成 果果

３６

5S+S
ｾｰﾌﾃｨｰ

拙稿ｼﾘｰｽﾞ『物流CSR経営』
05年輸送経済新聞社参照



３７

３. ５Ｓ活動で 絶対成功する方法

言うは易し 行うは難し。ｾﾝﾀｰ長が本気でやる仕事。
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物流ﾆｯﾎﾟﾝ09.2.5

④５Ｓでムダ削減

②ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ
③小集団活動

⑤改善の知恵出し
全員参加ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝで

【日本３ＰＬ協会 大須賀会長】

ムダの
多さ！

３８

①原価把握

昭和46年設立



【トヨタ生産方式： 七つのムダ と ４Ｓ活動】

３９
躾無し？！
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Q：ｸﾚｰﾑ 50PPM未満
C：ｺｽﾄ 毎年10%CD
D：短L/T 業界No-1
S：安全 事故少

(１) ５S活動の進め方、効果（菅田の考え方）

業界NO－１物流サービスの提供

元気に出社、笑顔で帰宅

小集団
活動 改善提案

方針
ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ

４０

面白い・楽しい・働きやすい職場創り

相互研鑽
ﾁｰﾑﾜｰｸ

工夫しながら仕事する集団

即行動
自己実現
やる気

使命感
ﾋﾞｼﾞｮﾝ

菅
田

一
般
的

お客様を大切にする集団

５Sはここまでやれます！

広く
深く

ﾊｲｽﾋﾟﾘｯﾄ

全員成長

作業バラツキ ⇒ 品質向上

ムダムリムラ ⇒ コスト削減

安全事故防止･ｾｷｭﾘﾃｨ･防犯

チームワーク・人材育成

お客様 安心・満足・信頼
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受託済事業
未受託事業

営業部門
IT/LT部門等

昔、営業力で受注

CS、やる気、５Ｓ

ﾁｰﾑﾜｰｸ、
現場改善

高品質･･･

物流センター
輸配送センター

既存ユーザー

４１

今回、現場力で、荷主殿信頼を
得て、残りの事業も全部獲得！

業界ＮＯ－１ QCD競争力

①
⇒今回受注

提案予定（中）見込客が
現場来訪し、『素晴らしい、
我社も頼みたい』と即決！

②

【５Ｓ活動による現場力の成果＝①＋②】

新規ﾕｰｻﾞｰ

○2009  M.SUGATA  All rights reservedc
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４２

５Ｓ活動は、課所長（ｾﾝﾀｰ長）が率先しないとできない仕事

教訓
５Sは 管理監督職 次第。

最重要は『躾』。
整理整頓が先では無い。



５S活動、品質改善活動などに取り組み、
その活動成果を、担当者が自ら、発表する。
聴講参加者は、他のメンバーの活動内容を学び、
次回からの自分の担当業務に活かす。

（１）好事例改善ツアー見学会（荷主殿参加OK）
（２）荷主殿への改善結果発表会
（３）朝昼礼時 改善提案、好事例紹介

など

【改善発表会によるやる気の醸成、人材育成】

⇒ スパイラルアップ！

PPT

４３

実施したこと

30分間程度
3ヶ月に１回

特に、心配掛けた工程
随時開催で信頼回復
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強い会社は 良い物流現場から！

強い会社の共通項

共通項 １： 経営トップ・管理職が現場に強い関心を持っている
（現場を大切に、密な コミュニケーション）

繰返し、申し上げたいこと

４４

共通項 ２： 従業員が活性化されている （モラール）

共通項 ３： 目標が明快、且つ共有化されている （ﾍﾞｸﾄﾙ合致）

共通項 ４： 従業員がお客様を大切に、 得意技を磨いている
（コアコンピタンス）

自主的 『５S+改善提案』
活動の活発化

現場力 強化の ドライビングフォース

ＱＣＤ全部
劇的向上
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顧客満足 ＣＳドライバー育成活動

今後も 顧客接点フロントライン要員力（スキル・意欲・行動）
育成強化に努めます

環境対応 を含めた

お届け物流品質の向上
安全・ＣＳ ・ 環境・現場力 に配慮し、
熱心な活動

業績向上

現場力

安全・CS・
環境

ＯＡ勝利者

ブランドへ！

従業員ES満足度も向上

顧客満足の向上

現場力の大切さ

４５

現場力を鍛える 書籍 東洋経済新報社

・トヨタ 改善提案 ６１万件／年 ９１％実行
・花王 1986年開始TCR運動 現在も継続中
・ヤマト運輸 宅急便事故率の低さ 1／10万分（？）
・セブンイレブン 店舗売上 他社の＋３０％

戦略による優位期間 現場オペレーション
による優位期間

<
ＣＳ

環境 やる気

安全
コストだけでなく、環境＋CS も
含めたＣＳＲ活動で、競争力向上
していきたい



管理職 の皆さん、 如何ですか？
５Ｓはムダ取り、業務だから と、命令形式で、

強制してませんか？ 『カイゼンで5Sの徹底』日本HR協会
産能大学出版部

５Ｓ活動 推進のやり方

どのような結果に
なるでしょうか？

一般（強制）方式

４６
○2009  M.SUGATA  All rights reservedc



５Ｓ活動 推進のやり方

やらされ感 その場限り、続かない！

４７

一般（強制）方式では

管理職の皆さん、 如何ですか？
５Ｓはムダ取り、業務だから と、命令形式で、
このように 強制してませんか？
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皆さん、このようにやったら
どのような結果になる
でしょうか？

５Ｓ活動 活発化のやり方

自主自立ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ型

素晴らしい改善が一杯出てきたね。
お客様が喜んでる！ これからも 皆で考え、
良い改善をどんどん実施して、新業務・新顧客を獲得しよう！
勉強ﾂｱｰもやろう。 荷主にも観ていただこう。 改善提案も
出して欲しい。 表彰もしたい。 皆を頼りにしているよ！

４８
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５Ｓ活動 活発化のやり方

素晴らしい改善、一杯出てきたね。
荷主にも見てもらおう！ 喜ばれるよ！
皆で考え、良い改善をどんどん実施して、
ﾌﾟﾛになり、業界ＮＯ－１目指そう！
改善提案出してね 勉強ﾂｱｰ･発表会も
やろう 期待しているよ！

忙しくても
自律的に活動
が進む ４９

自主自立ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ型

お客様の喜ぶ顔、上司から
ありがとうと言ってもらうのが
楽しみ、やりがいになる

○
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５０

①お客様視点で、５Ｓの必要性・躾の考え方を整理
② ５Sの好例、悪例 を具体的に説明
③ 言うだけでなく、まず自分自身が率先垂範
④ 従業員の『 ５Ｓ＋提案の活動』をサポート
⑤ 朝（昼）礼等で積極的に事例紹介、顕彰（表彰）
⑥ 荷主様にもPR、ご来社観ていただき、
⑦ 〃 に安心感・信頼感を醸成 ⇒ 受注獲得努力
⑧ 荷主様の喜び・感謝の声を積極ﾌｨｰﾄﾞﾊﾞｯｸ
⑨ 外部のﾍﾞﾝﾁﾏｰｸ、改善ﾂｱｰ見学会も取り入れ
⑩全員が自主的実践してくれる迄、諦めず

リｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ 取り続けることです。

（２）５Ｓで成果出す 『１０の秘訣ステップ』

現場は、３ヶ月で様変わりしてきます！
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共通項１： 経営トップが現場に強い関心を持っている
（リーダーシップ ＆ コミュニケーション）

共通項２： 従業員が活性化されている （モラール）

共通項３： 目標が明快、且つ共有化されている （目標管理）

共通項４： お客様を大切に、 得意技を磨いている（コアコンピタンス）

拠点長の実体験、及び 新業務獲得経験から、
事業が伸びるか否かは、①良い物流現場 があり、
②荷主が喜んでいるか で決まる！

強い現場力 共通項

４. サマリー “管理監督職への期待”

５１
私達、管理監督職のリーダーシップ次第！

現場力向上 ドライビングフォース？

確信

本物の３PL  になれ！
顧客が大事にしてくれる。
３PL協会 大須賀会長

ﾏﾃﾘﾌﾛｰ 09.7月号56ﾍﾟｰｼﾞ



できるセンター長 『１１の鉄則』 実践理論

自部門の物流サービス点検をしよう！

顧客満足向上 実現度合い？
（荷主喜ぶか？ 安心するか？）

従業員との共感活動、活力
ある組織運営が出来てる？

常にフォロー必要

追加、リピート、紹介等、
新事業拡大の可否が決まる

既存顧客の新業務受託の
可能性は、現場力の良否
による部分大きい
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市場・顧客分析
業務受託可能性

皆さん会社は どっちへ向かうべきか？

現在

（
規
模

大
）

物
流
コ
ス
ト

高

物
流
コ
ス
ト

低

（
規
模

小
）

ｻｰﾋﾞｽﾚﾍﾞﾙ 高

ｻｰﾋﾞｽﾚﾍﾞﾙ 低

物流費削減の為に
ｻｰﾋﾞｽ限定

物流費削減しつつ
ｻｰﾋﾞｽｱｯﾌﾟ

物流費掛けても
ｻｰﾋﾞｽｱｯﾌﾟ

物流費掛けて、
且つｻｰﾋﾞｽﾀﾞｳﾝ

×

×

×
×

④

③

②

①

⑤

物流コストとサービスレベルの関係

優先は①②③･･?!ＳＷＯＴ分析
強み、弱み、機会、脅威

会社の
経営方針

狙いの事業領域
市場・顧客ｾｸﾞﾒﾝ

ﾃｰｼｮﾝ

大競争時代

国内市場は縮小
奪い合い状態 方向を決め、ﾁｬﾚﾝｼﾞして下さい
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競争力ある高付加価値物流サービス 開発のポイント

顧客ﾆｰｽﾞ＆商品最適な物流ｻｰﾋﾞｽ
（SCM＋環境＋安心安全等）目指して進化

５４

ﾎｷﾞﾒﾃﾞｨｶﾙ ｵﾍﾟﾗﾏｽﾀｰ
住金物産ｱﾊﾟﾚﾙS
三菱倉庫院内代行S

リコー ﾛｼﾞｽ
ｷｯﾄｲﾝｻｰﾋﾞｽ
ｻﾌﾟﾗｲお届け 〃
ｱｾｯﾄ管理代行 〃
回収３Rﾘｻｲｸﾙ 〃

BS物流 3Rﾘｻｲｸﾙ

トヨタG JIT⇒Pﾚｰﾝ方式
ｵｶﾑﾗ物流 ｵﾌｨｽ家具
甲西陸運 照明器具
ｱｽﾄ中本 農機具類

早稲田 恩蔵P書籍ヒント作成

２１世紀 日本 ：
縮小・環境の世紀

市場縮小下、勝ち残り･
成長発展の為に、
右下領域を目指すべき！

ポートフォリオ型
環境SCM

一般型
SCM

物流領域だけ
（単機能合理化）

生産＋物流
物流＋販売

（複合機能化）

生産＋物流
+販売+3R

（一気通貫統合）
（ﾎﾟｰﾄﾌｫﾘｵ型

ｸﾞﾘｰﾝSCM）

ヤマト宅配、
ダイワ住宅

日立物流 OA機器東浜BC
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納品

ﾛｲﾔﾙ
ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ

成
長←

商品知識豊富、付帯作業充実、
環境・順法配慮で安心

注文品届く
コスト安い

時間通り、早く届く。
遅れる時、連絡あり

恐れ入りました！
お届けｻｰﾋﾞｽ

５５
効率性 効果性・付加価値

物流連 栗林Ｃ
05.7月 北側大臣へ要望書

単に荷主の注文を受けるだけでなく、
自らの判断で、顧客の営業の核心を
ｻﾎﾟｰﾄする真のﾊﾟｰﾄﾅｰになることが
物流業の社会的地位向上の･･･

顧客を大切にする
物流人材・組織創り

SCM ＋安全・環境

安心感動満足

安全・責任感、 気配り配慮あり
提案力、 感じ良い挨拶マナー
コスト まずまず、 また頼みたい

安全･環境･CS･現場力 による 物流ｻｰﾋﾞｽ高度化

→社会ﾆｰｽﾞ

目指せ 現場力＋価値創造による物流革新

伸
び
て
る
会
社
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私達 管理監督職の役割

１. 将来に布石 を打つ
戦略思考・独創力で、新規ビジネス開発・獲得

２. 人材育成 に情熱を燃やす
ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾅﾙ・ｴｸｾﾚﾝｼｰの実現（本物の３PL)

３. 良き組織風土創り に情熱を燃やす
ﾓﾁﾍﾞｰｼｮﾅﾙ･ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｽｷﾙ ⇒ ﾁｰﾑﾜｰｸ創り

５６

オンリーワンの会社創り目指して、
メンバーを育成しましょう！
自らにも高い目標 課して、努力しましょう！
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拠点長に求められる基本資質
～ “幹部リーダーへの基本６S” ～

積極性 思考力

指導力

創造性専門性

遂行力

特に重要
心のライン 脳のライン

身体・手足のライン

脳のライン身体・手足のライン

心のライン

積極的な考え方 本質を見極める洞察力

あるべき方向に引っ張っていく

柔軟、多面な発想力専門的知識

決断力、実行力、執着力
ﾘｰﾀﾞｰｼｯﾌﾟ
論理思考
人間的魅力

企業の利益源泉は、物流センター と 輸配送ネットワーク。
企業の中核拠点長であるにも関らず、自ら求め、且つ 磨くべき重要な

資質が欠如していたり、努力希薄であるような幹部では、本人も不幸、
部下も不幸、会社も困る。 幹部拠点長に求められる基本６資質。

５７

⑥

④

⑤

①

③

②
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ご清聴ありがとうございました。
ご参考になれば幸いです

５８

安全
環境
ＣＳ
現場力

グリーン物流
ガイア・シンフォニーメッセージ

子供達の為に、
きれいな地球を残そう

子供達の将来を、失望や
絶望ではなく、
夢希望あるものに・・・

映画監督 龍村仁氏

≒ CSR

安全

環境

CS
やる気

物流革新

全ての記載内容の無断複製転載を禁じます

ご質問等は、下記へご連絡ください
myles.sugata@nifty.com
080-5674-6541

Innovation & Value
For CSR Logistics

企業の社会的責任 企業の競争力向上


