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�客様����

私�����客様��役�立�商品������提供���客様�期待�応����

�特集��客様��絆 社会��絆�

�客様満足向上�対��考�方

日野自動車��������基本理念�������������客様��役�立�商品������提供���客様�期待�応�����掲���客様�
�信頼関係�構築����考������

��客様�期待������������������������合言葉��社員一人����������部署��客様�声�耳�傾���客様満足�向
上�商品�開発�取�組������

�����������������
日野自動車���客様�車両�提供��������販売後�����������一層充実���世界中��客様�多様������応��������������今後��
�推進�������選��続��������目指�����

�客様相談窓口�活動�日本�

国内営業部門���客様相談窓口��設置���客様���������相談��問�合���電話�承������

�客様��電話��������感�����������迅速��的確�������対応������������対応内容�質�向上�努������

����年度�総受付件数��������件�前年比������������

受付内容�内訳�����年度実績��

�同一案件複数受付含�

�客様対応体制�国内�例�



海外��客様��情報発信

海外��客様向����日野自動車発行�広報誌���������������国語���通���日野自動車�車�������想�����������
������海外��実践事例�発信������

���同誌��各国�����情報�車両整備上�����提供�������客様�日野車����語����������設������客様満
足�向上�取�組������

����������������

���日野自動車�海外向���������������������海外��客様向��販売������������検索機能�設������

��������������������������客様満足度�調査�実施�活用�取�組�

日野自動車����客様�期待��応�������国内��客様�������実施��集計結果�毎年国内����販売会社��������
������

������意見�����貴重�資料���������最適�方法�販売会社�協力��策定��実施����努������

�����概要��調査期間����有効回答数�����

調査期間 ����年�月～��月

対象抽出条件 上記期間�新車購入���整備工場�利用������客様���一定条件����抽出��方�選択式������実施

有効回答数
新車購入対象者������件
整備工場�利用者������件

�����調査結果

�新車��整備����総合満足度�左右���項目�事前�提案力���客様��対応力��商品魅力度�新車�／整備技術力�整備���事後�問題解
決��利用�������影響度��課題�抽出�������新車��商談中���客様��対応力���整備����整備技術力��影響度�最�高�
結果����

�客様�声������結果��活��体制
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中南米地区�����
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��������世界
表彰会�横浜�

販売会社������研修

��向上策�一環���������国内販売会社向���研修�実施��集合研修������講座�実施
�����年度�回����支援����������

海外販売会社�������������������������開催�������技術�向上�努����向
上�図����������年度���新��������������開催������年�開催国�������
����中近東���中南米地域大会�����年��継続的�開催����������年度�����世界中�
��������優勝者�一堂�会��表彰会�開催��参加者���������高�������今後�更�
�技術研鑽�誓�合�����日野自動車��������対��情報提供���支援�海外販売会社�対����������今後�支援�
内容�充実��������

車両�適切�扱���������

���������乗用車�比�用途�幅広��何������運������駆動軸�車�全長�重量���構造����������異�����
販売�際���詳細仕様�使用方法�的確�伝�����重要��考����������販売会社�営業����向��常�新��商品知識�
習得�����研修会�商品全般�理解度�把握������全国統一�����実施��商品知識�継続的�向上�努������

品質保証�取�組�

品質保証�取�組��対��考�方

日野自動車���環境�安全����������������目指������燃費向上�排出���削減�����安全性�向上���長��愛用
�����商品�提供������車両��������社会的責任��考������

��客様第一���品質優先��行動規範�����客様�満足�������品質������提供������取�組��推進������

商品������品質管理

商品������品質向上�����販売会社�一体����客様�声�収集��体制�構築�迅速�対応�図������

����年度�����������������������������������������日野統合品質情報������国内販売会社�導入��迅速�情報入手�情
報展開�実施����������年度���海外販売会社��導入�開始�現在��日野車�活躍������全市場�展開������

����������国内外�市場�発生��品質情報���迅速�集約�����可能����品質�関��問題点�����早期発見早期解決
����������������������������������������実現�����

����年度��海外生産拠点��生産増加�������������化�対応�������������������������������������
���������������������������進化�������年度�����地域�����年度��北米�南米地域�中心�海外生産拠点�情報�集約�一
元管理�����市場情報集約�迅速化�実現�

��������年度�全市場�対��品質情報�更��量�質�向上�目指��部品管理�含��情報管理�����強化�行�������一層�
情報伝達�効率化�図��世界��客様�要望�迅速�対応�������継続��改善�努����

������年度�前年度���継続��活動������客様�声講演会��品質展示会等�通��社員�品質意識�醸成�推進�����



�単位�件�

�客様�要望�������対応��仕組�

商品������関��情報開示

日野自動車�安全�最重要事項�一��考�����車両�不具合������客観的事実�基��適切�措置�講�������各国�����
従��情報�開示������

改善措置���関�����

販売会社･代理店���情報収集 �⇒� 情報�分析･評価 �⇒� 当局���������届出

日本国内������関��詳細情報������覧�����

過去�年間������改善件数�国内�

内容 ����年度 ����年度 ����年度

���� �� �� ��

改善対策 � � �

���������� � � �

以下�国土交通省�定義����
��������同一�型式�一定範囲�自動車等��������������������道路運送車両�保安基準�適合��������適合�����恐����状態
����原因�設計���製作過程����認��������自動車����等��保安基準�適合������必要�改善措置��������
���改善対策�����届出�異���道路運送車両�保安基準�規定���������不具合�発生��場合�安全�確保���環境�保全上看過����状態���
�������原因�設計���製作過程����認��������自動車����等��必要�改善措置��������
������������������届出�改善対策届出�該当������不具合��商品性�品質�改善措置�������

安全�対��基本的�考�方

日野自動車��安全�重��置��究極�願�����交通事故死傷者����目指��商品開発�進��������実現���車�人�道路�
�三位一体�取�組���進���継続的�交通事故�調査�分析結果��客様�声��安全技術開発�商品開発�活�����重要�考����
��

死傷者���向��安全設計�考�方����� �

��� �������������������������������衝突被害軽減������������� ��������������������������������������
������車両安定制御��������予防安全技術���������������������������������������������������������
���衝突時�������被害�軽減�寄与��技術�総称�����代表���衝突安全技術���安全�運行�総合的�����������
�����������思想������������考�方���日野自動車��客様����������道路利用者�安全�念頭�置��新��安
全技術�開発�普及�取�組�������

����������������������������������������������
�������������自動車�株��登録商標���
�������������自動車�株��登録商標��

��

��

��

��

�� ��



安全技術�装備

��������������車線逸脱警報�左右��������

����追突事故�可能性�検知���������警報�����操作�促��追突事故�可能性�高��判断���自動的������作動��
�速度�低減�衝突被害�軽減�寄与���衝突回避�支援��������������������������走行中�������顔�方向
�眼�状態�確認��正面�見����場合���������警報音�警告�追突�危険性�高��判断�������早期�作動������
��車線逸脱警報��������車線�検出��逸脱�������警報�発����

積載����輸送用����������左右���������������搭載時�������傾�変化�測定�������傾��知�����
�偏荷重状態��走行�危険�軽減�寄与�����期待�����

�������図

�����������面鏡式���

����������強度�確保����断面�細���������運転席���視認性���一層向上������交差点��歩行者�����早
�認知�助��事故�防止�貢献����左右�車両側方�視界����拡大���面鏡式����歩行者���早期発見�助��巻�込�事故防
止���寄与����

安全運転講習会���開催

�三位一体�取�組���重要�一翼�担��人��部分�積極的���������客様����������東京都羽村市��中心�安全運転講
習会�開催���������新��安全装備�実際�試乗��体験������試乗会����������

��客様����������



��利用時�色�明暗���通路�識別�
���方��安心��利用�������
����������明度差�入�替��通路
�識別性�向上�

����年�月�国土交通省�普及�目的�
創設��認定制度��標準仕様������
����考�方�基��������一層楽
��������室内����案�

左右�目�視差�利用�����������������透��見��安全技術�����

������������取�組�����

日野自動車���乗�人�������������������実現��������商品�開発���考�方�展開������

物�移動�担�����������������運転席�仕事場����長�時間�過��場�������

�����踏���使�����居心地����重視������������

�������������使�����居心地����重視��������子様�高齢者������乗客��利用�����車内�快適�過��
������������������

次世代��������室内����

日野����搭載�����������例�����������
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