
製品品質向上に向けた取り組み

日野自動車では製品の不具合への対処については、製品開発プロセスの初期段階で発見・改善できるよう
に、設計の初期段階から関係者間で法令順守・環境への配慮・市場の使われ方を徹底議論し、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。

品質リスクマネジメント

日野自動車では、各国法規や社内規定に基づく適正な品質保証活動のさらなる強化に向けた内部監査を 
年1回以上実施しています。品質保証のルールや仕組み、監査手法に精通した内部監査員で監査団を編成し

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」の向上に努
めています。

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
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実行しています。監査結果はすみやかに改善サイクルを回し向上に努めています。社内外の環境変化を踏ま
えつつ、各国の認証機関などからのご意見も真摯に取り入れて、品質保証活動のさらなる強化につなげてい
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、QCサークル活動、PROGRESS（事技系小集団活動）※2や職場マネジメント改善活動
を推進しています。また、毎年、社内各部予選を通過した実例をもって、社内大会を開催しており、そこで
発表される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、レベル
アップを推進しております。

 ◆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：Total Quality Management（総合的品質管理）
※2　  QCサークル活動、PROGRESS（事技系小集団活動）：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 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、定期的に「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。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としています。

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

● お客様対応体制（国内）
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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

　 2018年度 2019年度 2020年度

リコール※1 21 14 11

改善対策※2 0 1 0

サービスキャンペーン※3 12 12 5

（単位：件）
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