
不具合の未然防止に向けた取り組み

 ◆設計段階における不具合の原因潰し込み
日野自動車では製品の不具合への対処については、各製造プロセスの初期段階で発見・改善を図ることを
理想としており、設計の初期段階から関係者間で問題点を徹底議論し、図面の品質を高めていく取り組みを
進めています。現地・現物による質の高いデザインレビュー（デザインを確認・研鑽するステップ）をおこ
ない、常に高品質な製品の生産を目指します。

 ◆日野統合品質情報システム（Global Hino Quality Assurance System = G-HQA）を活用した品質情報共有
日野自動車は、品質に関する問題点の早期発見、早期解決の手法などを国内外のグループ会社を含め、迅
速に情報共有できるよう、2013年度より段階的に情報管理体制の構築をおこなっています。

品質

基本的な考え方

日野自動車は、創業以来品質を大切にしており、製品・サービスを通じてお客様や社会が「安
心・安全」と感じていただける価値や品質を提供することが、当社の責任であると考えています。
トラック・バスを生産し、お客様にご利用いただき、その役割を終えるまで、常に「改善」を目
的としたPDCAサイクルを回し続け、品質の向上を追求し続けることを品質保証マネジメントの
基本としています。「お客様第一」と「品質第一」という行動規範のもと、お客様と社会から信
頼されるトラック・バスメーカーであり続けるため、日々製品・サービスの「品質」と向き合い、
磨き続けていきます。

品質保証の推進体制

日野自動車では企画・設計・生産準備・調達・生
産・販売・アフターサービスのすべてのプロセスに
従事する社員一人ひとりの品質向上に向けた改善
と、相互プロセス間で連携した品質保証サイクルの
適正運用との両輪が機能することで、初めてお客様
と社会の信頼に応え得る製品・サービスの提供につ
ながると考えています。各プロセスで企業活動の基
盤のひとつである人財育成を進め、さらなる品質向
上に挑み続けます。

お客様への価値提供

人財育成

品質の向上・改善

相互連携による
品質保証サイクル運用

設計

生産
調達

販売サービス
商品企画・
生産企画

生産準備
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今後はさらに体制強化を図り、世界中の市場においても、お客様のご要望に迅速に対応するほか、不具合
の再発防止や品質レベルのさらなる向上を実現します。

品質に対する社員意識向上に向けた取り組み

 ◆TQM※1活動
日野自動車は、社会とお客様のニーズにお応えする製品・サービスの質向上を目指し、実務者から基幹職
にいたる各職層で、小集団改善活動※2や職場マネジメント改善活動を推進しています。毎年、世界中の日
野グループを対象に各種大会を企画・開催し、優秀な改善事例を通じて手法、姿勢を学び、理解することで、
相互研鑽を図るとともに、グループ内全体のレベルアップにつなげています。

 ◆学習機会の充実
日野自動車では「お客様の安全・安心確保」の視点を社員一人ひとりが決して忘れることのないよう、
2015年度より毎年11月の品質月間に『品質展示会』を開催しています。また2018年4月には社内に「品
質学習館」を開設し、すべての社員が日野自動車における品質の現状について学び、「お客様第一・品質第
一」の意識を風化させないための取り組みを強化しています。
また、お客様と直接接する機会の多い国内外の販売会社では、部品の迅速な供給体制と高い整備技術等を
習得するための体制づくりを進めています。国内には21世紀センター（八王子市）と神戸研修センターおよび
相模原研修センター、海外では中近東と中南米にサービス支援拠点を設置し、さらなる品質向上を支援して
います。そのほか、次世代の国内販売会社を担う中核人財育成プログラムである「サービスマスターコース」
を2003年より開講しています。このプログラムでは、参加者はサービスエンジニアに求められる高度な整
備・診断技術の習得に加え、製品や関係法令などの知識、接客対応、整備工場運営のためのマネジメントな
ど幅広いスキルを学び、コース修了後は各販売会社のアフターサービスを担当する部署で活躍しています。

※1　TQM：TotalQualityManagement
（総合的品質管理）

※2　小集団改善活動：同じ職場内で品質改
善を目的に、グループで課題を見つけ
解決する自主的な活動です。メンバー
同士の理解を深め職場の活性化を図る
とともに、お互いの刺激が成長の機会
にもなっています

「品質展示会」の様子中近東研修センター

TQMグローバル大会オール日野TQM大会　委員長挨拶

第15期生サービスマスターコース修了式
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 ◆日野グループ内の表彰制度
国内の販売会社では、毎年、「全国販売会社サー
ビス技術コンクール」を開催しています。2019年
度で48回を数えたこのコンクールは、販売会社の
サービスエンジニアが整備技術、フロントアドバイ
ザーがお客様対応力を競い合い、自ら研鑽すること
で技術レベルを向上させ、お客様へ質の高いサービ
スを提供することを目的に開催しています。

お客様相談窓口の活動（国内）

「お客様相談窓口」を設置し、お客様からのさま
ざまなご相談、お問い合わせを電話で承っていま
す。お客様に「電話してよかった」と感じていただ
けるよう、「迅速」「的確」をモットーに対応させて
いただくとともに、対応内容の質の向上に努めてい
ます。

フロント競技（お客様対応） 表彰式 受賞した販売会社

 販売会社
最優秀賞（1位） 愛知日野自動車
優秀賞　（2位） 東京日野自動車
優良賞　（3位） 九州日野自動車
殊勲賞　（3チーム） 西東北日野自動車

群馬日野自動車
広島日野自動車

● 第48回サービス技術コンクール競技結果（総合競技）

〔出場販売会社〕北海道日野自動車／西東北日野自動車／宮城日野
自動車／群馬日野自動車／千葉日野自動車※／東京日野自動車／静岡
日野自動車※／愛知日野自動車／富山日野自動車／滋賀日野自動車／
岡山日野自動車／広島日野自動車／愛媛日野自動車／九州日野自動車
（※：特別選抜）

● お客様対応体制（国内）

お
客
様

関
係
部
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品
質
保
証
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お問い合わせ・ご相談

お問い合わせ・ご相談
フィードバック
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品質不具合（リコールなど）への対応と実績

日野自動車は、お客様と社会の安全確保を最優先し、ご迷惑をおかけすることのないよう、品質不具合を
未然に防ぐことが大切であると考えています。お客様の安全、計画的な運行を実現するために、品質情報を
漏れなく収集し、迅速かつ適切に対応するための体制を整えています。
直近3年のリコール等の不具合対応状況は以下のとおりであり、全件について適切に対応しています。

今後の取り組み

日野自動車ではお客様、そして社会にさらなる安心・安全をお届けするために、品質不具合を根絶すると
いう究極の目標達成を目指し、今後も不具合の未然防止と社員意識向上の両面の取り組みを地道に続け、さ
らなる品質向上に努めます。

● 改善措置に関するフロー

以下は国土交通省の定義による
※1リコール：同一の型式で一定範囲の自動車等またはタイヤ、チャイルド
シートについて、道路運送車両の保安基準に適合していないまたは適合
しなくなる恐れがある状態で、その原因が設計または製作過程にあると
認められるときに、自動車メーカー等が、保安基準に適合させるために
必要な改善措置をおこなうこと

※2改善対策：リコール届出と異なり、道路運送車両の保安基準に規定はさ
れていないが、不具合が発生した場合に安全の確保および環境の保全
上看過できない状態であって、かつ、その原因が設計または製作過程に
あると認められるときに、自動車メーカー等が、必要な改善措置をおこ
なうこと

※3サービスキャンペーン：リコール届出や改善対策届出に該当しないよう
な不具合で、商品性・品質の改善措置をおこなうこと

● 不具合対応状況

　 2017年度 2018年度 2019年度

リコール※1 18 21 14

改善対策※2 3 0 1

サービスキャンペーン※3 1 12 12

（単位：件）
製品、業務
プロセスの

改善へ

当局への
リコール

など

販売会社・
代理店からの

情報収集

情報の分析・
評価
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車両不具合一つひとつを部品単位で分析
私の仕事は、車両の不具合の原因を突き止めるため、部品を

回収して解析し、開発部署や設計部署にフィードバックして品
質の向上につなげることです。
車両不具合の原因は、想定外の使われ方なども含めると多岐

にわたっており、ひとつに絞り込むことが難しいケースも多々
あります。ですが、そんなときは推測で判断せず、確実な情報
を伝えることを心掛けています。もし自分の判断が違っていた
場合、品質不良につながりかねません。それだけ責任のある仕
事に日々向き合っています。

「不具合ゼロ」という究極の目標を目指して
トラックやバスが絡む事故のニュースを聞くと、他人事とは
思えません。
「このような悲しい事故をなくしたい」という気持ちで、改め
て緊張感と使命感を持って仕事に取り組むようにしています。
発生する不具合によっては早急に対処しなければさらなる不
具合を生みかねない案件もあります。品質保証の究極の目標
は、すべての不具合を未然に防ぐことです。その目標達成に向
け、不具合一つひとつの原因を徹底的に追究していくことで、
さらなる不具合の未然防止にも貢献できる、そんな仕事の最前
線にいることに、誇りとやりがいを感じています。

日野自動車の品質を支える
最前線としての誇りを感じます
品質保証部

伊豆川 真穂 

日野自動車を支える力
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