
お客様満足度の向上

人々の幸せな生活の実現に向け、「お客様の満足」という原点を社内で共有し、実践しています。お客様の声にお応えし、継続的な 
製品品質の向上を繰り返し、お客様によりいっそう満足していただける商品づくりを実現していきます。

消費者課題
関連するSDGs

基本的な考え方
　ライオンは、ものづくりの始めから、お客様が商品を使い終わるまでのすべての段階で品質保証活動を推進
し、お客様に満足していただける商品をお届けします。具体的には、1  製品企画、2  製品開発、3  生産、4  販
売、5  お客様対応という企業活動のすべての段階においてポイントを定め、お客様の満足を追求しています。
　お客様からいただいた貴重なご意見等をもとに、ニーズをしっかりと把握して製品を企画し、製品開発段
階では、機能・性能等の7つの指標で品質を検証するとともに、お客様にとって「読みやすい」「わかりやす
い」表示を検討しています。生産段階では、各工程で品質管理を徹底し、検査に合格したものを出荷します。
出荷の際にはロット管理を徹底し、販売後の管理にも役立てています。さらに卸店・販売店への商品説明や
試供品の配布等を通じて、様々な情報を発信しています。

ライオングループの信頼性保証体制

　2018年、サプライチェーン全体を対象に「製品マネジメン
トシステム」を軸としたさらなる品質保証強化を目的に「信
頼性保証部」を設置しています。
　品質保証活動を全社で推進するために、この「信頼性保証
部」を事務局とし、「企画部門」「生産部門」「研究開発部門」「お
客様センター」「本社スタッフ部門」から構成される「CS/PL

委員会＊」を設置しています。本委員会は当社の品質保証活動
を統括するもので、法令の遵守、自主的な基準・目標の設定、
優良製品の開発に関して、信頼性保証の観点から全社的な推
進と課題への対応状況の把握等を行っています。当社は日用

雑貨から医薬品まで製造・販売していることから、品質保証体
制もその基準に則ったものとなっています。
　また、万が一当社製品に重大な問題が発生した場合に備
え、事故および被害に遭われた方への対応、行政およびお客
様への情報開示、製品回収、再発防止策の策定等の一連の対
応を迅速に行う体制を構築しています。

＊CS/PL委員会
　 CS：Customer Satisfaction（お客様満足）
　 PL：Product Liability（製造物責任）

お客様の声による商品づくり
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経営
1  製品企画
お客様の声や市場調査の結果
を企画に反映し、お客様満足
度の高い目標品質を定めます。

2  製品開発
目標品質を技術的な指標であ
る設計品質に置き換え、製品
開発を進めます。

3  生産
原材料や製造工程を管理し、
安定した品質の製品を生産し
ます。

4  販売
商品の特長や使い方をご理解
いただくために、商品情報を
わかりやすく発信します。

お客様相談窓口

お客様

安全で高品質な商品づくりの流れ
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店頭での商品情報の掲示や
試供品の配布、新聞・テレビ、
Webサイト等を通じて
情報発信を行っています。

安全で高品質な商品づくり 　　 安全・安心への取り組み

　お客様に安心してお使いいただけるよう、原材料および商
品使用時の安全性について評価しています。

  原料および材料の安全性
　原材料は、まず安全性を調査確認した上で、さらに一定の品
質を確保するためにサンプル評価や相手先調査等を実施後、
使用の可否を決定します。使用に際しては、医薬品、医薬部外
品・化粧品、食品、雑貨に区分し、それぞれの区分に見合った
検査項目と試験法に基づいて品質検査を実施後、使用してい
ます。

原料および材料の安全性

 https://www.lion.co.jp/ja/csr/consumer/
      quality/#area03

  商品使用時の安全性
　お客様の様々な商品の使い方や社会的弱者の方々に配慮
し、製品設計の段階でリスクを回避するという考えのもと、製
品の安全性評価を実施しています。評価はチェックシートを
用い、「通常使用」～ ｢誤使用｣までの安全性が製品設計の段
階で確保できているかを確認します。「異常使用｣の場合で
あっても、リスクの低減が可能かどうか、リスクは許容できる
かどうかを評価し、必要に応じて注意表示を十分に行う等、製
品の安全性確保へ反映させています。また、関連する部門から
構成される品質確認検討会において、商品の使用に関わる被
害の防止、安全性を確認すべき項目の抜け防止を目的に、お客
様の使用場面を想定した視点からのチェックを実施していま
す。万が一の製品トラブルが生じた場合に備え、製品リコール
等が迅速にできるよう社内体制を整備しています。

安全性確保の範囲

　　 責任ある表示・広告の取り組み

　当社は、販売するすべての製品（食品・医薬品含む）の表示の
品質向上に向けて、表示の基本的な考え方を明確にし、「製品
マネジメントシステム」の製品開発の各ステップにおいて、的
確かつ適切な表示作成を行うためのガイドライン、「表示作成
マニュアル」を定めています。このガイドラインは、製品パッ
ケージ、取扱説明書、パンフレット、広告宣伝等の表現のすべ
てに適用されます。
　特に、広告表現のチェック機能強化に関しては、広告管理体
制を次の通り推進しています。
①食品を含む当社全製品分野の広告チェック体制の強化
②消費者庁等の行政相談の適宜実施
③社員への法規教育の徹底
　中でも、景品表示法等、製品の表示・広告に関わる関連法規
に関するコンプライアンスの徹底を図るため、全社員へe-

ラーニング研修を、そして関連する部門へ学術研修を法規教
育の一環として実施しています。

　　 お客様の声にお応えする取り組み

　お客様から頂いたご相談は、製品の改良や新しい製品の開
発、サービスの向上に活かすために、厳重な個人情報管理体制
のもとでデータベースに登録した後、個人情報を除いて情報
共有化システムにて全社で共有しています。中でもお客様の
満足に影響を与えると思われるものや、日々接するお客様の
声からの気づきをVOC＊1デイリーレターとして経営層に日々
報告し、お客様視点の把握や企画部門を中心に改善策の早期
検討・早期対応による品質向上に努めています。2019年は
236件のVOCデイリーレターを発信しました。また、電話や
メール等で寄せられるお客様の声のみならず、SNS＊2等から
も生活者の声を幅広く集め、専任組織が分析し、社内の各部門
へ積極的に情報発信しています。
＊1［VOC］Voice of Customer（お客様の声）
＊2［SNS］Social Networking Service（Facebook、Twitter等）

バルサン氷殺ジェット回収状況
　『バルサン飛ぶ虫氷殺ジェット』『バルサン這う虫氷殺ジェット』
は、引火事故が発生し、2007年８月27日より自主回収を実施して
います。2019年12月末現在、148万本（回収率45.7％）を回収して
います。お手元に当該製品をお持ちの方は、回収にご協力ください
ますようお願い申し上げます。
＊ 当社は2018年12月28日をもちまして殺虫剤ブランド『バルサン』
をレック（株）に譲渡いたしましたが、当該製品の自主回収につきまし
ては引き続き当社が対応いたします。

バルサン製品に関するお知らせ
  https://www.lion.co.jp/ja/products/information/

         200708_01.php
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くらしに役立つ生活情報の発信と啓発活動

　当社では健康で快適な生活に寄与する生活情報づくりと発
信の拡大を目指し、生活者の皆様と積極的にコミュニケーショ
ンを図っています。

暮らしのマイスター快適生活研究所 暮らしのマイスター快適生活研究所 暮らしのマイスター快適生活研究所 暮らしのマイスター快適生活研究所

調査・研究データ

快適生活研究所

ニュース発信

メディア等

出版

書籍

生活者の声

暮らしのマイスター

イベント

学校・お取引先様・
施設等

発信

Webサイト

情報の収集・蓄積

「役立つ情報の創出」

生活情報メディア「Lidea（リディア）」を活用したお客様とのコミュニケーション
　「Lidea」は、当社の製品やそこに詰まった技術、生活への考
え方を通して、くらしへの好奇心や、毎日を慈しむ気持ちをプ
ラスしていく生活情報メディアです。専門知識を持つ生活情
報のスペシャリスト「暮らしのマイスター」が中心となって、
皆様のくらしに寄り添った確かな情報を提供しています。

　今後も、「Lidea」を通じてくらしに役立つ生活情報をお伝
えするとともに、「Lidea」に蓄積された情報を活用して、様々な
形でお客様とのコミュニケーションを深めていきます。

情報セキュリティ対策の推進

　当社は「個人情報保護法」に準拠した「個人情報管理規程」
「情報取扱に関する基本方針」「情報管理規程」「情報セキュ
リティ規程」の他、ソーシャルメディア（ソーシャルネットワー
クサービス、ブログ等）を従業員が利用するにあたり、適切な情
報発信に努めるため、「ライオングループ ソーシャルメディア
ポリシー」および遵守すべき基本的なガイドラインを定め、
個人情報保護と情報セキュリティの徹底を図っています。従
業員への教育として、ソーシャルメディアのリスク、情報セ
キュリティ、情報管理体制に関するe-ラーニングを毎年実施

しており、2019年は全従業員が受講しています。また、海外グ
ループ会社においても、法令に基づき個人情報保護等の情報セ
キュリティを推進しています。

Lidea

 https://lidea.today/

ソーシャルメディアポリシー

 https://www.lion.co.jp/smp.htm

安心・安全な商品のために

 https://www.lion.co.jp/ja/csr/consumer/

「暮らしのマイスター」による、PTA関係者へのオーラルケアセミナー
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暮らしのマイスター快適生活研究所

暮らしのマイスター快適生活研究所 暮らしのマイスター快適生活研究所
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