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ホームコンビニエンス事業 

e-ビジネス事業 

フィナンシャル事業 

オートワークス事業 

BIZ-ロジ事業 デリバリー事業 

宅急便・クロネコＤＭ便に 
代表される小口貨物サービス 

効率的・発展的な「モノ」の流れと 
保管に関するサービス 

車両管理・整備、ボディリフォームを 
はじめとした幅広いメンテナンス事業 

代金回収（コレクト）事業や総合リース事業、 
ショッピングクレジット事業 

情報システムの開発・システム 
パッケージの販売事業 

引越や家財の配達・セッティングなど 
「生活空間」に踏み込んだサービス 

・ヤマトロジスティクス 
・ヤマトグローバルロジスティクスジャパン 
・ヤマトマルチメンテナンスソリューションズ 

・ヤマトオートワークス 
・ヤマトオートワークス岩手 
・ヤマトオートワークス北信越 
・ヤマトオートワークス四国 
・ヤマトオートワークス沖縄 

・ヤマトシステム開発 
・ヤマトウェブソリューションズ 

・ヤマトフィナンシャル 
・ヤマトクレジットファイナンス 
・ヤマトリース 

・ヤマト運輸 
・ヤマトグローバルエキスプレス 
・エキスプレスネットワーク 
・沖縄ヤマト運輸 
・ヤマトダイアログ＆メディア 

・ヤマトホームコンビニエンス 

ヤマトホールディングス 

シェアード事業 
・ヤマトボックスチャーター 
・ヤマトスタッフサプライ 
・ヤマトマネージメントサービス 
・スワン 他 

海外地域事業 

メンテナンスからリコール対応まで、製品の
生涯を見守る会社です。 

ヤマトグループの経営資源を使い、製品を
「いち早く」回収し、「安心」を提供します。 

・ヤマトパッキングサービス 
・湖南工業 
・ヤマト包装技術研究所 

１．ヤマトマルチメンテナンスソリューションズについて 

ヤマトグループの事業フォーメーション 



2．製品安全対策優良企業表彰の取組み 

（１）ワンストップリコール対応支援 の先駆け 
    ヤマトグループ内のサービスをワンストップで提供する 
    リコールのサポートサービスを業界に先駆けて開始。 
 

（２）社内資格制度確立による品質の保持 
    社内資格制度を運用し育成した「リコールサポートコンダクター」が 
    リコールのコンサルティングを実施。 
 

（３）回収率向上施策の開発（高齢者世帯向けリコール製品告知） 
    自治体等との協働で、情報が届きにくいといわれる高齢者世帯に向けた 
    リコール関連情報を届ける取り組みを試行。 

2 

平成26年度(第8回)に続き、2年連続での特別賞受賞 

昨年度(平成26年度)の特別賞受賞ポイント 
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ビフォア 

リコール発生前 

クライシス アフター 

リコール発生後 リコール発生最中 

【返品・交換サポートサービス】 

【アドバイザリーサービス】 

【リコールサポートサービス】 【回収先特定支援サービス】 

予防と事前準備 迅速な回収～収束 回収率向上・事故防止 

日頃発生する返品や交換 

利用シーン 

・ユーザーの負担を軽減し 
 確実に回収 

リコールに対する事前準備 

利用シーン 

・回収プランの事前策定 

リコール発生時の一斉回収 

利用シーン 

・最短当日から回収可能 

特長① スピード 

・リコール関連業務の全てを支援 

特長② ワンストップ 

・進捗状況が迅速に確認可能 

特長③ ワントレース 

  回収率が伸び悩み始めた時期 

利用シーン 

特長① 回収状況の分析～提案 

特長② ヤマト独自の告知を実施 

・回収状況をモニタリングし提案 

・ヤマトグループのネット 
 ワークを活用した告知策を 
 提案 

リコールの発生前～発生後のあらゆるシーンをサポートします 

3．ワンストップリコール対応支援について 
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【 リコールサポートサービス 】 

告知 電話受付 
システム 
連携 

良品・資材 
発送 製品回収 保管・検

品 

アフター 
フォロー 

ワンストップ・ワントレーシング 

ＹＤＭ ＹＣＳ ＹＳＤ ＹＬＣ ＹＴＣ ＹＬＣ ＹＭＭ 

メーカー様 
本来の業務にご注力頂くことができます 

フルサポート 

消費者目線の対応 
消費者 

消費者の早期信頼回復につながります 

リコールサポートコンダクターが 

ヤマトグループの経営資源を活用し 全体業務を設計 

4．社内資格制度確立による品質の保持 



５．今年度(第9回)の特別賞受賞ポイント 
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（1）自治体と連携したリコール情報提供サービスの実施 
    自治体と連携して行う高齢者見守りサービスを活用し、情報が 
          届きにくい高齢者世帯向けにリコール関連情報の提供を開始。 
 

（2）リコール発生時の対応ノウハウの提供 
    社内資格者「リコールサポートコンダクター」による事業者 
          向けセミナーを定期的に開催。 
 

（3）ワンストップリコール対応支援 
    ヤマトグループ内でワンストップサービスを提供し、 
            リコール実施企業の対応を支援。 

販売事業者 消費者 製造事業者 

昨年度から更に踏み込んだ取り組みを実施し、 
消費者と事業者の双方の製品安全に対する取り組み支援を強化 



6-1．自治体と連携したリコール情報提供サービスの実施 

昨年までの取り組みでの課題と効果 
 

    課題１：住民が不安に思わないような工夫が必要 
    課題２：配達時の運用ルールの簡略化、配達後の運用ルールの明確化 
    効 果：高齢者へリコール情報を届けることの効果が明確になった 
 
 

ヤマトグループのリソースを活用 
 

    （１）宅急便をベースとした運用ルールにすることで簡略化を実現 
    （２）問い合わせや発見時の運用を明確にし、配布回数を分割することで 
       集中しがちな問い合わせが分散し、負担軽減が実現 
 
 

継続した取り組みへと発展 
 

（１）安心感：自治体からのお知らせに 
   リコール告知チラシを同封 
（２）簡略化：運用の負担が減ることで 
   継続的に実施できる取り組みへ 
（３）効果：リコール製品への気付きが 
   増え対象製品の発見につながった 
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6-2．秋田県湯沢市、ヤマト運輸と連携協定を締結 

④セールスドライバーが 
 チラシをお届け ③封入・配達 

地域の安心・安全 
高齢者の把握 

②送り状を発行 

リコール製品の 
告知・回収 

①リコールチラシ準備 

企業 

ヤマトグループ 

地域のみなさん 

リコール製品
の発見                                         

体調不良等 
異変の確認 

⑤集計・報告 

④セールスドライバー 対面による気付き情報 

①賛同企業 
 チラシ提供 

③配達 

②送り状提供 
   自治体からの刊行物提供 
  （市からのお知らせ等） 

⑤リコール製品回収手配 

市役所からの
お知らせです 

自治体からの配布物として配達 

④リコール品発見、チラシに基づき連絡 

自治体の 
刊行物等 

秋田県湯沢市では、対象4,312世帯中4件の 
リコール対象品を発見 

結果 
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After Before 

6-3．秋田湯沢市との取り組み後の効果 

対象商品の発見につながっただけでなく、 
自治体のリコールに対しての意識向上へつながった 

効果 

After Before 

高齢者 
地方自治体 

メーカー 

「見守り」で企業とコラボ 
狭い利用者に頻度多く 

テレビや新聞だけでは、
リコール情報が行き届か
ない 

独り暮らしで、何かあったらと思うと不安 

高齢者 地方自治体 

・頻度は低いが全対象者を確認できる 
・長期不在の空き家の発見などにも 
 つながる 

宅急便利用の 
ないお宅にも訪問 

不在情報収集 

製品発見へ 

市役所からのお知らせが同
封され、関心を持ってもらえ
るので、回収につながる 

自治体 
・見守り体制を強化で
きる 
・リコールへの意識を高
める事ができる 
メーカー 
・確実に高齢者へ情報
配信できる 

・高齢者を見守るため
の民生委員の負担が
大きい 

・刊行物をお届けする
予算も限られている 

メーカー 

http://3.bp.blogspot.com/-2it8gdeKZIQ/VRE4s1NP_jI/AAAAAAAAsWc/iFaS5Pt0ZnM/s800/building_shiyakusyo.png
http://3.bp.blogspot.com/-2it8gdeKZIQ/VRE4s1NP_jI/AAAAAAAAsWc/iFaS5Pt0ZnM/s800/building_shiyakusyo.png


7-1.リコール発生時の対応ノウハウの提供 

メーカーの担当者のお悩みごと 
 

    （１）自主回収などが発生する前に、どんな備えをすれば良いのか？ 
    （２）実際に自主回収が発生した場合に、どんな課題が発生するのか？  
    （３）実態に即した内容のセミナーが無い 
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200件以上の対応してきたノウハウの還元 
 

    （１）リコール実施を念頭に置いた日頃からの準備について 
    （２）いざ実施する場合の留意点などポイントの紹介 
    （３）実際にサポートをしてきた実績で培ったノウハウの紹介 

・196社、254名の方に参加をいただいた 
・ﾘｺｰﾙｻﾎﾟｰﾄｺﾝﾀﾞｸﾀｰの効果的な活用ができた 

効果 

今年度より「製品回収リスク対策セミナー」を定期的に開催。 
 リコール発生時の対応ノウハウを提供 



7-2.製品回収リスク対策セミナー 
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7-3.セミナー参加企業からの声 

リスクの内容の明確化・対策立案への情報提供に役立った 
  
・明確にしていく部分が見えたので参考になった 
 

・リスク回避として体制の構築に役立てたい 
 

・自主回収発生時の対応方法の参考になった 
  

・販路を拡大した際はお客様へのきめ細やかな対応ができなくなるため、この仕組みは大いに活用できる 

リコール実施時のリスクについての気付きにつながった 
  
・自主回収の恐さ、リスクを初めて考える良い機会になった  
 

・とても分かりやすく事前の備えとして不足していることを認識できた 
参加企業196社 

セミナー後に参加企業の内、約10％から具体的な相談が寄せられている  

セミナー参加企業へのアンケート結果 
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製造事業者 消費者 流通事業者 

製品の 日常 (修理・保守)～ 万が一(リコール) までをサポートします 

【会社概要】 

 会社名 ： ヤマトマルチメンテナンスソリューションズ株式会社 

 住所   ： 〒103-0013 東京都中央区日本橋人形町3丁目8番1号 

 社員数 ： 413名（2015年3月31日現在）／拠点数 ： 国内16事業所（2015年3月31日現在） 

 代表取締役社長 ： 佐々木 勉 

参考：会社概要 
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ﾋﾞｼﾞﾈｽ機器ﾒﾝﾃﾅﾝｽ事業部 生活家電ﾒﾝﾃﾅﾝｽ事業部 

リスクマネジメントカンパニー 

リコール・自主回収 修理・保証 保守 

・ ﾒﾝﾃﾅﾝｽｻﾎﾟｰﾄｻｰﾋﾞｽ 

・ 返品・交換ｻﾎﾟｰﾄｻｰﾋﾞｽ 

・ リコールサポートサービス 

・ 回収先特定支援サービス 

・ ﾒﾝﾃﾅﾝｽｻﾎﾟｰﾄｻｰﾋﾞｽ 
・緊急ﾊﾟｰﾂロジ2ｈｻｰﾋﾞｽ 

 

 

 

 

 

 

延長保証推進室 

修理・保証 

・ ｸﾛﾈｺ延長 

 保証ｻｰﾋﾞｽ 


