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日立グローバルライフソリューションズ株式会社

2021年3月

消費者志向自主宣言
2020年までの活動報告
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・日立グローバルライフソリューションズの前身である日立アプライアンス株式会社は、
2009年に冷蔵庫のカタログ等の表示内容に関して、景品表示法に基づく「排除命令」を受
け、お客さまや関係各位に多大なご迷惑をお掛けしました。このことを決して風化させない
ために、社外に公開する表示物におきましては「不当景品類及び不当表示防止法」などに
おける表示物の審査を専任部署「文書・表示監査室」において実施しています。また、毎年
従業員を対象とした広告･表示に関する外部講師による講演会や研修会を行っています。

・2018年度は、4月に、サステナビリティー消費者会議の代表と、一般財団法人 CSOネット
ワーク事務局長・理事を講師としてお招きし、「SDGs(持続可能な開発目標)と表示のかか
わり」をテーマとして講演をしていただきました。「持続可能な生産消費」を確保するために
は、企業と消費者がともに取り組むことが必要であること、企業が発信する「情報＝表示」
が消費者の正しい選択を可能にすることなどを解説していただき、SDGsの全体像やそれら
を実現する表示の在り方について理解を深めました。

・2019年度は6月に、公益社団法人 日本広告審査機構(JARO)から講師をお招きし、「景
品表示法の考え方について～JARO審査事例を中心に～」をテーマとして講演いただきま
した。景品表示法の基本について多くの事例を交えながらご説明いただき、表示に対して
高い意識を持つことの重要性や、正しい表示について理解を深めました。

■従業員への教育・啓発活動

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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・2019年11、12月では、株式会社日立インフォメーションエンジニアリングから外部講師を
お招きし、お客さま視点のわかりやすい表示をめざして「改めて考えるドキュメント作成のキ
ホン」をテーマとして研修を行いました。
ドキュメントの目的や読者を意識した作成方法についてご説明いただき、表示に対して高い
意識を持つことの重要性や、正しい表示について理解を深めました。

・2020年4月の表示品質向上月間では、eラーニング「 お客さま視点の分かりやすい表示を
行うために」を実施し、景品表示法と正しい表示について理解を深めました。[★]

・2020年4月からは、営業部門の各支店に、販促物などの表示品質をさらに向上させる役割
を担う「文書室窓口」を設置し、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。
また、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
的に行っています。[★]

・サービス部門では、毎年、サービス業務従事者のマナーの向上を目的として、「マナー推
進強化月間」を推進しています。2020年11月に「お客さまのお気持ち」をテーマとし、実際に
お客さまよりいただいたご意見を活用した資料とマナー動画の配信による研修を実施しまし
た。自身の対応について振り返り、お客さまのお気持ちについて考えることにより、お客さま
対応におけるマナーについて理解を深めました。[★]

従業員の積極的活動（企業風土や従業員の意識の醸成）②

2[★]：2020年取り組み
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・当社では、家電品の販売・サービス活動を展開していることから、消費者団体の皆さまと
定期的にコミュニケーションを図っています。

・これからは、生活の身近な場面において、それぞれの人がSDGsの視点に立って活動する
ことが求められる時代です。持続可能な社会を築いていくために、私たちは何をなすべき
かを考え、共有する必要があります。そこで、公益社団法人 全国消費生活相談員協会な
らびにSDGsを積極的に推進している自治体である千葉県木更津市消費生活センターの皆
さまと、SDGsへの取り組みをテーマに、2018年7月、座談会を開催しました。
当社では、環境面からSDGsへの貢献を推進していることから、この座談会には環境部門が
参加し、さまざまな取り組みを紹介しました。
LCA(Life Cycle Assessment)の観点に立ち、開発段階から CO2の排出量を試算・評価し
たり、リサイクルしやすい製品設計に努めたりすることで、環境への影響を軽減しているこ
となどを紹介し、企業としての取り組みを評価していただきました。引き続き、こうした取り
組みを消費者に伝える活動に注力していきます。

■ステークホルダーへの情報発信

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センタは「お客さまのQoL向上」を目標に掲げ、商品開発と販売の強化に取り組むため、
「お客様の声」を収集・分析し、改善につなげます

■VoCセンタの取り組み

事業関連部門と品消法関連部門の有機的な連携①

4



© Hitachi Global Life Solutions, Inc. 2021. All rights reserved.

2018年より発売開始した洗濯機のコネクテッド家電に関する設定手順について｢お客様
の声」を分析して、改善必要な内容を社内で情報共有し、製品の設定手順の簡素化、別冊
の設定手順書の標準化と充実化、問い合わせ内容のFAQ展開を検討しました。
2019年新製品の洗濯機より導入を開始し、そのノウハウをもとに電子レンジや冷蔵庫へも
展開しています。お問い合わせが多い内容については、Ｗｅｂページを活用し、設定手順と
アプリの操作方法に関して充実化を図り、お客さまのお困りごと解決をサポートしています。

事業関連部門と品消法関連部門の有機的な連携②
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別冊の設定手順書｢無線LAN機能接続ガイド｣ Ｗｅｂページ｢かんたん接続をする場合｣

■VoCセンタのコネクテッド家電に関する取り組み
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製品の長期使用や機能・性能に関するお褒め言葉、コールセンターや修理で対応したス
タッフへの労いの言葉など、お客さまから感謝の声を頂く事があります。
そこで、2018年より、お客さまの感謝の声をVoCセンタで一元管理し、｢Happy Voice｣として
社内公開を開始しました。情報集約化・共有化する事で、モノづくりへの意見反映、クレー
ムの再発防止、接客時の成功事例展開などで活用するとともに、社内のやる気・やりがい
の向上に貢献しています。

社内の様々な部門から「お客様の声」として製品の改善提案を収集し、VoC活動を行って
います。その中から優れた改善提案「Good VoC !｣を選出し、その貢献を称える制度を
2020年より導入しました。この制度は、VoC活動を理解し、改善提案の意欲を高めること、
優秀な改善提案を“褒める”“称える”文化を根付かせることを目的としています。

事業関連部門と品消法関連部門の有機的な連携③

■お客さまの感謝の声｢Happy Voice｣の社内共有

■優れた改善提案｢Good VoC!｣の選出 [★]

[★]：2020年取り組み
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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も掲載するなど、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

・日立家電品をご購入いただいたお客さまへのサポートとして、登録いただくことで、使いか
たのサポートやお役立ちニュースなどの情報を直接メールでお届けするサービス「マイペー
ジ（日立の家電品お客さまサポート）」をご提供しています。
マイページの取り組み

・お客様相談センターでは、従来の電話・メールによるお問い合わせ受付に加え、2019年10
月より「LINE」での受付も開始しました。SNSを活用することで、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。お客さまの利便性を高めるた
め、オペレーター対応だけではなく、自動応答を可能として、24時間お問い合わせ可能な体
制を実現しました。この取り組みにより現在LINEでの受付比率が2割近くに上昇しており、今
後もLINE対応製品を増やし、さらなる利便性向上に努めてまいります。
※LINEでのお問い合わせ対応製品(2020年2月現在)：洗濯機・洗濯乾燥機、冷蔵庫、エアコン[★]

ＬＩＮＥでのお問い合わせページ

■お客さまへのサポート

消費者・消費者関連団体への情報提供の充実①

7[★]：2020年取り組み

https://kadenfan.hitachi.co.jp/support/
https://www.hitachi-gls.co.jp/about/declaration/mypage.html
https://kadenfan.hitachi.co.jp/support/inquiry/howtouse/line-1.html
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「センターレポート」
消費者関連センターでは、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.147：《特集・新型コロナウイルスと消費者問題》
2020年9月18日発行

◆No.146：《特集・消費者安全確保地域協議会》
2020年3月25日発行

https://www.hitachi-gls.co.jp/about/declaration/post.html
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・業務用冷凍・空調の分野で、安定稼働が求められる冷凍機や空調機に対し、空調 IoT技
術「exiida予兆診断」をご提供しています。機器の故障につながる予兆を事前に把握するこ
とでお客さまの事業機会損失を抑制し、さらに、計画的な保守作業を実現することで、働き
方改革にも貢献できるサービスとして、冷凍・空調機器に新たな価値を創出してまいりま
す。
exiida 遠隔監視・予兆診断

・ひとりひとりのお客さまの生活課題を解決する製品・サービスの開発に取り組んでいます。
高齢者世代とその子世代それぞれが安心して暮らすためのサービス開発として、単身高
齢者向け見守りサービス「ドシテル」を提供しています。
単身高齢者向け見守りサービス「ドシテル」

・東京大学高齢社会総合研究機構との産学連携により、超高齢社会の課題解決に資する
ソリューション開発に取り組むプロジェクトを2020年7月より始動しています。
まずは、要介護に至る手前の状態であるフレイル(虚弱)の予兆を検知する技術開発に着
手しています。[★]
東京大学高齢社会総合研究機構との産学連携によるプロジェクトが始動

■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

9[★]：2020年取り組み

https://www.hitachi-gls.co.jp/products/monitoring/diagnosis/
https://kadenfan.hitachi.co.jp/doshiteru/
http://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2020/07/0710.html


© Hitachi Global Life Solutions, Inc. 2021. All rights reserved.

・日立グループは、新型コロナウイルス感染症の診断や治療、感染拡大防止に尽力されて
いる医療現場への支援として、2020年5月よりフェイスシールドの生産を開始しました。当
社も多賀事業所(茨城県日立市)で生産を行っております。[★]
医療現場向けフェイスシールドの生産開始

・当社は従来より清浄度の高い再生医療施設向けのソリューションを提供しており、ここで
培われたクリーン化および室圧制御技術を活用して、ローツェライフサイエンス株式会社
及びSHANGHAI RORZE REMED BIOTECHNOLOGY CO., Ltd.と、共同で開発を進めた診療
用隔離装置「陰圧クリーンブース」をご提供しています。[★]
診療用隔離装置「陰圧クリーンブース」の販売を開始

■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②
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■CSRの取組

私たちは、持続可能な社会の実現のために、国内外でさまざまな社会貢献活動に積極的
に取り組んでいます。
CSRへの取り組み

[★]：2020年取り組み

http://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2020/05/0511a.html
http://www.hitachi.co.jp/New/cnews/month/2020/05/0521.html
https://www.hitachi-gls.co.jp/about/csr/
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