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はじめに

＜取扱住宅設備機器＞

県内7拠点

弊社は昭和４７年に㈱ハウステック（旧日立化成工業㈱住宅機器部門）
サービスセンターとして創業

県内７拠点で茨城県全域の安全対策業務となる住宅設備機器製品の
修理、点検、入替工事を５０年間続けています

エコキュート、ガス・石油給湯器、温水洗浄便座
システムキッチン、システムバス、洗面化粧台、浄化槽等

本社（水戸市）

取扱住宅設備機器



はじめに

創立５０周年を機に将来に向けた更なる向上を図るため
弊社が日常業務として行っている製品安全対策の取組がどのような評価を得られるのか
知るために応募

＜応募のきっかけ＞

＜評価された取組＞

・顧客接点を有効活用した製品安全実現に向けた様々な活動

・顧客管理システムの充実による製品安全の実現

・全社一丸となった製品安全文化の醸成



はじめに

＜弊社の安全対策三本柱＞

１．㈱ハウステックの依頼に基づく「修理、部品交換」等による安全対策

２．今まで弊社が住宅設備機器製品の修理、販売したお客様への無料点検

「プレサービス」と「安心点検」による安全対策

３．弊社の浄化槽保守点検顧客３万世帯への無料点検「安心・安全点検」

による安全対策

２０２１年度の年間修理件数 約６,２００件



安全対策三本柱の具体的な取組
１．住宅設備機器メーカーのサービスセンターとして

㈱ハウステックの修理受付２４時間３６５日に対応するため

各拠点（７拠点）に休日対応者を設けて対応

㈱ハウステックの基幹システムからデータ配信で修理依頼が入り

受付後修理担当に依頼内容を伝達し即日訪問の修理対応実施



「プレサービス」とは

弊社が修理・販売したガス・石油給湯器・温水洗浄便座等
メーカーが目安にしている製品寿命１０年に対して２年前倒しの
８年を目途に経年劣化と現状確認を行う無料点検

プレサービス

安心点検

弊社で住宅設備機器製品の修理・販売したお客様に対して
その後１年毎に訪問して製品が安全に使用されているか
その他お困りごとはないか確認を行う無料点検

「安心点検」とは

２．修理・販売したお客様への「プレサービス」と「安心点検」

安全対策三本柱の具体的な取組

２００９年４月経済産業省が創設した
「長期使用製品安全点検制度」をきっかけに取組を開始



弊社が納めた製品のみならずお客様がお使いの製品で気になるところがないか
「住宅機器 安心・安全チェックシート」を使用して確認

住宅機器 安心・安全チェックシート

安全対策三本柱の具体的な取組
２．修理・販売したお客様への「プレサービス」と「安心点検」



製品の修理、販売した顧客情報をすべて「顧客管理システム」で管理

顧客管理システム（画面） ※資料①

安全対策三本柱の具体的な取組
２．修理・販売したお客様への「プレサービス」と「安心点検」



弊社は創業当時より浄化槽の保守点検業務を行っており
お客様に必ずアポイントをとった上での“在宅点検”を実施
現在のコロナ禍においても “エッセンシャルワーカー”として訪問点検

浄化槽保守点検

安心・安全点検

在宅点検の中でお客様の高齢化や住宅設備機器製品の故障対応等
不安の声が多くあることから
お客様のお使いになっているガス・石油給湯器、温水洗浄便座等の
目視、聞き取りによる安全確認と情報収集を行う無料点検

安全対策三本柱の具体的な取組
３．弊社の浄化槽保守点検顧客３万世帯への無料点検「安心・安全点検」

「安心・安全点検」とは

茨城県内全域で使用されている約２５万基の浄化槽のうち
約３万基の保守点検を実施 ※県内トップシェア



①修理受付対応

安全対策三本柱の具体的な取組

弊社の安全対策三本柱の訪問サイクル

②プレサービス

③安心点検

④安心・安全点検

修理・販売後１年毎

修理・販売から
８年後

浄化槽保守点検時３ヶ月毎（年４回）

安全対策名
訪問サイクル

実施者
１年 ２年 ３年 ４年 ５年 ６年 ７年 ８年

不具合発生時住機
修理担当

浄化槽
点検担当

住機
修理担当

住機
修理担当



①修理受付対応

安全対策三本柱の具体的な取組

弊社の安全対策三本柱の実施内容

②プレサービス

③安心点検

④安心・安全点検

安全対策名 安全対策実施内容実施者

住機
修理担当

浄化槽
点検担当

※「安心・安全点検」実施後に異常が見られた場合は住機修理担当と連携をとって対応

修理受付後に即日訪問して修理対応実施

修理・販売１年度毎に訪問して安心・安全チェックシートを使用し対象項目
の状況確認とその他お困りごとがないか確認

製品寿命１０年とうたわれている製品の８年目を目安に安心・安全チェック
シートを使用し経年劣化と現状確認、その他お困りごとがないか確認

浄化槽保守点検時にお客様のお使いになっているガス・石油給湯器、温水
洗浄便座等の目視、聞取による安全確認と情報収集

住機
修理担当

住機
修理担当



１ 安全な製品を仕入れ・販売するための取組
（１）製品の仕入れに関する取組

㈱ハウステック、㈱長府製作所、日立製作所等の仕入れ先メーカーから直接情報を入手

【ＩＮＰＵＴ】

日々製品の修理対応で入手した不具合の現象、原因、処置内容等の情報をもとに
社内で月１回「住機会議」を開催し技術的問題や対応について話あった結果を
「サービス技術情報」として蓄積して社員の技術スキルの向上と
製品に問題がある場合はメーカーへのフィードバックを実施

【ＯＵＴＰＵＴ】

サービス技術情報 ※資料② 製品別ファイル
住機会議



１ 安全な製品を仕入れ・販売するための取組
（１）製品の仕入れに関する取組

＜過去の情報フィードバック事例＞

２０１７年㈱長府製作所のエコキュート（型式ＥＨＰ-３７０２ＡＸ）において
浴槽に残り湯がある状態で“ふろ自動運転” を行うと設定温度に到達しない状態で
「おふろが沸きました」のアナウンスが流れる事象が発生

当初メーカーは
「できる限り残り湯を少なくしてから“ふろ自動運転” を行うこと」
「お湯はり終了のアナウンス後も数分間沸き上げを行うことがあること」と
取扱説明書に記載があるとの回答で仕様変更に難色を示す

ＥＨＰ-３７０２ＡＸ



１ 安全な製品を仕入れ・販売するための取組
（１）製品の仕入れに関する取組

＜過去の情報フィードバック事例＞

弊社は実際に水道代節約のために残り湯が多い状態で
“ふろ自動運転” をされるお客様が多数おられること

弊社サービスマンが現場確認を行った冬場では
「おふろが沸きました」のアナウンス後に浴槽に入った時
冷水に近い状態であったためヒートショックが起こり
死につながる危険性を感じて改善対策を申し入れ

残り湯が多い場合でも設定温度に達した沸き上がり完了時に
アナウンスをする仕様に変更となりました

仕様変更通知文書 ※資料③



１ 安全な製品を仕入れ・販売するための取組
（２）製品の販売に関する取組

お客様毎に
住機修理担当と浄化槽点検担当が巡回カードを作成

直近では半導体不足の影響で入荷しづらい製品の故障の恐れがある場合
特にエコキュート、ガス・石油給湯器、温水洗浄便座等早めのお勧めを実施

①住機修理担当巡回カード ※資料④

②浄化槽点検担当巡回カード①住機修理担当の巡回カード

対象製品のメーカー、型式、使用開始月と修理履歴を掲載

②浄化槽点検担当の巡回カード

使用されている給湯器の種類、メーカー、型式、製造年度を掲載

お客様のご使用製品の耐用年数、使用状況を確認して
より安全な製品の販売提案を実施



１ 安全な製品を仕入れ・販売するための取組
（２）製品の販売に関する取組

弊社の過去５年間の製品販売実績 ２０２１年度製品販売実績

エコキュート

石油・ガス給湯器

温水洗浄便座

３２３台

１３７台

１１８台

安全に使用してもらうための点検と修理に徹するのがサービス会社の役割であり
製品の販売につなげるような保守点検はしないことを徹底
お客様から「ありがとう」のお言葉をいただくのが私たちの最大の喜び・事業の活力



２ 製品を安全に使用してもらうための取組
（１）安全に関わる情報の提供・発信

㈱ハウステック経由と当社お客様からの修理依頼訪問時

【修理訪問時の情報提供と発信】

経済産業省からの注意喚起チラシの手渡し

リコール等安全に関わる情報提供

製品の修理・販売１年毎の「プレサービス」

製品の修理・販売８年後の「安心点検」

浄化槽保守点検時の３ヶ月に一度の「安心・安全点検」

【定期訪問時の情報提供と発信】

注意喚起チラシ



２ 製品を安全に使用してもらうための取組
（２）製品の使用実態や不具合・事故情報の把握

訪問するお客様のガス・石油給湯器や温水洗浄便座の製品が
わかる“巡回カード”を活用して状況と聞き取り確認

【お客様訪問時に使用実態や不具合状況の把握】

「安心・安全点検」で給湯器の燃焼状況、排気口の煤汚れ等の
確認ならびに臭気チェックと問診の実施

お客様に了解を得た上でボイラーシールを貼らせていただき
不具合発生時に速やかに当社に連絡してもらえるようにする

ボイラーシール

排気口の煤汚れ確認



２ 製品を安全に使用してもらうための取組
（２）製品の使用実態や不具合・事故情報の把握

浄化槽保守点検時に石油の臭いがあり石油給湯器の設置場所に行くと石油タンクの
ストレーナーから灯油が漏れていることを発見
ストレーナーカップの小さな割れが原因とわかり部品交換で不具合を解消した

＜実際あった事例①＞

高齢のお客様で「最近火の消し忘れがあり危なかった」という相談をいただき
安全性を考慮して火を使わないオール電化を提案
エコキュートとＩＨクッキングヒーターの入替工事で大変喜ばれた

お客様から
「火事にならなくて本当によかった
石油タンクまるごと交換と思っていたが部品交換で安く済み助かった」
と感謝の言葉

＜実際あった事例②＞

浄化槽保守点検

ストレーナーカップ

ＩＨクッキングヒーター



２ 製品を安全に使用してもらうための取組
（３）その他

弊社には浄化槽保守点検と「安心・安全点検」を実施する女性社員が１４名在籍
女性ならではの目線でお客様が不便と感じるところの聞き取りと製品の提案

【女性社員を活用した点検訪問】

特に高齢の一人暮らしのお客様から
「一人暮らしなので女性の方が来てくれると安心で気軽に相談できる」との言葉

＜実際あった事例＞

腰痛で「灯油を入れるのがもう大変」とのお客様に給油作業を必要としない
エコキュートを提案して喜ばれた

冬場の浴室がとても寒く困っていた冷え性の女性高齢者のお客様に
ヒートショックを防ぐ浴室暖房機を提案して喜ばれた

点灯しなくなった和室の電灯があり交換作業に危険が伴うため
ＬＥＤ電球への交換作業をして喜ばれた



３ 出荷後に安全上の問題が判明した際の取組

お客様

修理依頼・お問合せ

②住機修理担当に電話連絡

③同時にＬＩＮＥ配信

即日お客様を訪問し

【修理受付対応フロー】

受付窓口 住機修理担当

④担当別連絡ノートに案件記載 即日対応記録を記載
上司が確認

二重チェックで対応漏れを防ぐ

（１）事前の備え、平常時の取組

①修理依頼内容の問診

担当別連絡ノート

修理対応を実施



３ 出荷後に安全上の問題が判明した際の取組

【修理受付対応フロー】

（１）事前の備え、平常時の取組

担当別連絡ノート

担当別連絡ノートに案件記載 住機修理担当が即日対応内容を記載し上司が確認



３ 出荷後に安全上の問題が判明した際の取組

「給湯器が突然使えなくなった」
連絡が入る

①修理対応

②修理対応不可の場合

お客様の生活に支障がないように
新しい製品の設置までに２～３日
かかるため
給湯器の代替機を当日無償設置し
同時に製品手配

お客様

修理依頼の内容問診後
住機修理担当に連絡

住機修理担当

【修理対応事例】

（１）事前の備え、平常時の取組

受付窓口

迅速にお客様を訪問



３ 出荷後に安全上の問題が判明した際の取組

【顧客管理システムの活用】

（２）安全上の問題判明時の対応

顧客管理システム

お客様のお使いになっている製品のメーカー、機種、製造年度の製品情報と
修理、販売した業務履歴をすべて「顧客管理システム」でデータ化

万が一トラブルが発生したときには即時に履歴確認を行いお客様対応に活用



３ 出荷後に安全上の問題が判明した際の取組

【過去の事例】

（２）安全上の問題判明時の対応

昭和４７年から５０年間のお客様情報の蓄積により販売中止製品の対応も可能

㈱ハウステックのエコキュートタンク接続部分に耐熱温度に問題があるシリコン製の
部品が使われており漏水が多発

修理、販売したお客様情報を「顧客管理システム」で抽出し部品交換対応を実施

顧客管理システム（画面） ※資料①



４ 製品安全文化構築への取組
（１）製品安全文化を育む仕組、体制

【月１回社内報の作成配信と社内情報交換会の実施】

社内報により製品知識ならびに修理、点検、工事等
の顧客対応を含めた安全情報の共有化

ＺＯＯＭを活用して毎月営業日初日の夕方に
全員参加型の社内情報交換会を実施

社内報



４ 製品安全文化構築への取組
（２）人材育成、知識・技術継承

【住宅設備機器の実機を使用した実践トレーニングと国家資格取得支援】

作業従事に必要な
電気工事士、浄化槽管理士、浄化槽設備士取得の
費用全額免除

浄化槽点検担当の知識向上に向けた教育として
エコキュート、ガス・石油給湯器、温水洗浄便座に
給水、電気接続をして稼働させ製品の仕組みを理解し
修理対応の実践的なトレーニングを実施 エコキュート実践トレーニング



４ 製品安全文化構築への取組
（３）取引先の活動促進・社外での取組

【ハッピーコール】

㈱ハウステックが同社経由で依頼した修理訪問先からランダムに評価回答を入手し
情報の共有化により顧客対応のレベルアップにつなげる

①親切対応

②詳細説明

③修理技術

④対応速度

⑤ＣＳ（顧客満足度）

ハッピーコール ※資料⑤

お客様を当月訪問した
サービスマンの項目別評価



最後に

弊社は創業から５０年間住宅設備機器のサービス会社として

お客様に寄り添った製品安全のサービス向上と提供に努めて参ります

お客様がお使いになっている製品の安全対策に努めてきました

他社で購入した製品の修理や

お客様がどこに頼めばいいのかわからない状況でも対応できる

「困ったときの安心・安全の茨城日化サービス」を目指し



最後に

・今年度受賞企業様から製品安全に関する意見交換会の依頼

＜受賞による社内外の効果＞

お客様から受賞のお祝いのお言葉ならびに
「これからは給湯器の修理もお願いしますね」
「いつも見てくれて助かります」等多数のお言葉

・全社員の日常業務における責任感の高揚

チラシ

名刺

・

【保守点検時にチラシ配布】

【ロゴ入り名刺作成】


