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消費者志向自主宣言
2021年活動報告
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■「パーパス」の策定

従業員の積極的活動（企業風土や従業員の意識の醸成）①
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社内のさまざまな部門の若手を中心とした従業員からなるワーキングチームを結
成し、約3カ月の議論を経て２０２１年４月に「パーパス」を策定しました。
「パーパス」とは、私たちが社会やお客さまに対して、どのような価値を提供する
のかを示すもので、どんなときも変わることがない、私たちの存在意義です。パー
パスに照らして意思決定を行い、社会やお客さまから選ばれる存在になりたいと
考えています。
持続可能な社会の実現に向けて、従業員一人ひとりがこうした考え方を日々の行
動の起点とすることで、社会価値や環境価値の向上に貢献できるよう、企業文化
創造にも取り組んでいきます。
パーパス

https://www.hitachi-gls.co.jp/purpose/
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・「文書・表示監査室」や営業部門の各支社に設置した「文書室窓口」を中心に、
販促物などの表示品質向上に取り組むなど、お客さま志向での取り組みを推進し
ています。お客さまに誤認を与えるような表現はないか、分かりやすい表示に
なっているかなど、法的な視点とお客さま視点で厳重なチェックを行っています。

・表示の重要性と意識向上のため、「文書室窓口」を中心に従業員向けの教育も
積極的に実施しています。
2021年4月には、顧問弁護士による「景表法に違反しない広告宣伝とは」をテー
マとした講演会により、景表法の基本や正しい表示について理解を深めました。

・2021年4月からは、海外事業における表示物において「文書・表示監査室」にお
ける文書審査を進めています。海外向け製品に対してもお客さまに誤認のない、
分かりやすい表示を推進してまいります。
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従業員の積極的活動（企業風土や従業員の意識の醸成）②

■従業員への教育・啓発活動
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・サービス部門では、毎年、サービス業務従事者のマナー向上を目的として、「マ
ナー推進強化月間」を推進しています。従来は年に1回でしたが、2021年度から
は6月と11月を強化月間と位置づけ、更なる意識高揚を図っています。

・2021年度の活動として、6月はお客さまから頂いたお手紙、11月は修理後に実
施しているお客さまアンケートのご意見に焦点をあてたオンライン研修と研修動
画の配信を行い、サービス業務従事者全員が振り返りを実施しました。 一人ひと
りがお客さまから頂いたお言葉をしっかり受け止め、今後のお客さま対応につい
て考える場としました。
また、顧問弁護士を講師に迎え、法律的観点からお客さま対応について考える研
修会を実施しました。
今後もお客さまに対してより良いサービスを提供できるよう取り組んでまいります。

従業員の積極的活動（企業風土や従業員の意識の醸成）③
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VoCセンタでは、コミュニケーション窓口に寄せられたお客さまの声を収集・分析し、商品や
サービスの改善につなげるとともに、今後の商品開発に役立てる改善活動を行っています。

■VoCセンタの取り組み：お客さまの声をもとに製品改善活動を展開

①お客さまのニーズから生まれた洗濯コース

ドラム式洗濯機の洗濯コースとして提供

①頑固な食べ物汚れ、筆記用具や化粧品が付着
した汚れを洗濯したいというお客さまの声。
濃縮液体洗剤を直接汚れに塗って
洗濯機の送風機能で水分を蒸発さ
せて洗剤の濃度を高めて洗濯する

｢洗剤直ぬり｣コースを製品に搭載。

②野球をしているお子さまのユニフォームの泥汚
れを洗濯する時に、汚れた水でずっと洗うのが嫌
だというお客さまの声。
つけおきの手間を減らしながら２度洗いする
｢つけおき２度洗い｣コースを、洗濯コンシェルジュ
アプリの追加コースとして提供。

じか

②お客さまのご意見から取扱説明書を改訂

①パワーヘッドをお手入れ後に、回転ブラシが
取り付けできない。(スティッククリーナー)
⇒取扱説明書に取付手順のイラストを追加。

②引っ越し時に事前準備が必要(洗濯機)
1)洗剤・柔軟剤の自動投入タンクを事前に空
にする必要がある(搬入時の漏れ防止)

2)引っ越し先のWi-Fi環境が変更となりスマホ
アプリが使えなくなった。(再設定の必要性)

⇒取扱説明書に準備事項と対応方法を追加。

イラストと補足説明を追加

事業関連部門と品消法関連部門の有機的な連携

実際にお客さまから頂いたご意見・ご要望をもとに、製品改善につながった事例
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消費者・消費者関連団体への情報提供の充実①
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・日立家電品の製品情報やお取り扱いに関する相談窓口としてお客様相談セン
ターを設置し、お客さまのお問い合わせに迅速にお答えしています。
Webサイト上においても、FAQ(よくある質問)を充実させたり、使いかたの説明動画
を掲載するなど、お客さまにわかりやすい情報提供を行っています。
日立の家電品 お客さまサポート

・お客様相談センターでは、従来の電話・メール・LINEのお問い合わせ受付に加え、
2021年9月よりチャットでの受付も開始しました。お客さまにとってお問い合わせし
やすく身近に感じていただけるチャネルを提供しています。
LINE・チャットでは、お客さまの利便性を高めるため、オペレーター対応に加え、24
時間自動応答でお問い合わせが可能な体制を実現しました。
※LINE・チャットでのお問い合わせ対応製品(2022年2月現在)：洗濯機・洗濯乾燥機、冷蔵庫、エアコン、
クリーナー、電子レンジ、炊飯器、IHクッキングヒーター

ＬＩＮＥでのお問い合わせ
チャットでのお問い合わせ

■お客さまへのサポート

https://kadenfan.hitachi.co.jp/support/
https://kadenfan.hitachi.co.jp/support/inquiry/howtouse/line-1.html
https://kadenfan.hitachi.co.jp/support/chat/index.html
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「センターレポート」
お客様相談センターでは、定期的に関係省庁や消費者関連団体等と意見交換を実
施しており、その内容を「センター・レポート」としてまとめ、社内のみならず行政、関係
団体へ配布し広く消費者問題の情報共有を図ることにより、お客さまのQoLの向上に
努めています。
「センター・レポート」のご紹介

■消費者関連団体との情報共有

消費者・消費者関連団体への情報提供の充実②
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◆No.148：《特集・成年年齢引き下げと消費者教育》
2021年3月23日発行

◆No.149：《特集・消費生活のデジタル化》
2021年9月17日発行

https://www.hitachi-gls.co.jp/about/declaration/post.html
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■製品・サービスの改善、開発

消費者・社会の要望を踏まえた改善・開発①
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・スマートフォン連携により、食材のストック管理や購入をアプリでサポートするとと
もに、保存したい食品に合わせて庫内の温度を切り替えられる冷凍庫「スマートス
トッカー」を2021年3月から発売しました。Amazon.co.jpの消費財の再注文サービ
ス「Amazonスマートリオーダー」に対応しています。
スマートストッカー

・室内に設置する「環境センサー」で計測した空気質を「見える化」し、CO2濃度に応
じて換気・空調設備を連動制御する「exiida(エクシーダ)空気質管理サポート」を開
発しました。本サービスを利用することで、お客さまが行う設備の運用管理業務を
軽減するとともに、換気・空調設備が適切な稼働をすることで、省エネと快適な空
調環境の維持が期待できます。
exiida(エクシーダ)空気質管理サポート

・ドア部分にガラスを採用した冷蔵庫のリサイクル処理において、ガラス板を自動
で分離するシステム「冷蔵庫ガラスドア分離装置」を、日立製作所と連携して開発
しました。今後、本システムの本格的な稼働・運用に向けて、家電リサイクル法へ
の対応として1999年に設立した関東エコリサイクルにて改良を加えていきます。
ドア部分にガラスを採用した冷蔵庫のリサイクル処理において、
ガラス板を自動で分離するシステムを開発

https://kadenfan.hitachi.co.jp/rei/lineup/rkc11r/
https://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2021/07/0721.html
https://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2021/11/1112.html
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消費者・社会の要望を踏まえた改善・開発②
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・リビングや寝室などキッチン以外に置いたり、複数台を組み合わせたり、生活スタ
イルや好みにより自由に使える新コンセプト冷蔵庫「Chiiil(チール)」の開発を進め
ています。そのマーケティング活動の一環として、カルチュア・コンビニエンス・クラ
ブ(CCC)グループの株式会社ワンモアが運営するクラウドファンディングサイト
「GREEN FUNDING」で、2021年12月27日より先行予約の受付を開始しました。
新コンセプト冷蔵庫「Chiiil」

・2021年10月に、再生医療の産業化とグローバル展開に対応すべく開発した「次
世代モジュール型CPC」を、太陽ファルマテック株式会社 高槻工場の細胞製品製
造施設に納入しました。納入した「次世代モジュール型CPC」には、再生医療等製
品の開発・製造・販売を手がける株式会社サイフューズとの共同開発において得ら
れた知見や成果を反映しています。再生医療分野では、パートナー各社とのさまざ
まな協創をさらに促進していきます。
「次世代モジュール型CPC」を納入

https://kadenfan.hitachi.co.jp/rei/lineup/rmr7s/
https://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2021/10/1001b.html
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