
品質・
カスタマーサービス

基本的な考え方
近年、製品の安全性やセキュリティ、アクセシビリティの確保といった消

費者の権利保護などに対して、お客様をはじめとしたステークホルダーの

関心が高まっています。ソニーは、製品の品質とカスタマーサービスの理

念・基本方針として、お客様に「満足感」「信頼感」「安心感」を提供できるよ

う、お客様の視点から、品質とカスタマーサービスのさらなる向上を目指

しています。特に、製品の安全性とセキュリティの追及や、使いやすさとア

クセシビリティの向上に努めることでお客様の期待に応え、「お客様から最

も信頼されるパートナー」であり続けることは、ソニーにとって最大の目標

であり使命です。

理念・基本方針
ソニーは創業以来、お客様の視点に立った高い品質の製品・サービスの

提供を最優先事項としてきました。その理念は、設立趣意書 (1946年、ソ

ニーの創業者のひとり、井深大、起草) にも記されています。

「ソニーグループ行動規範」では、ソニーは、人の心を豊かにする商品・

サービス・エンタテイメントを提供することを定めています。また、それらの

品質、安全性、セキュリティ、アクセシビリティ確保に関して、法令で定めら

れた基準を満たす、もしくは、それを上回るようにすることとともに、お客

様に、正確で、見やすく、分かりやすい情報を提供することを定めています。

ソニーが製品をお届けしている全ての国や地域のお客様に、期待を超

える品質の製品とカスタマーサービスをお届けすることを社員一人ひとり

に徹底するため、ソニーの製品およびカスタマーサービスの品質に関する

基本的な考え方を示す「ソニー品質憲章」を定めています。

今後に向けて
今後も製品の安全性やセキュリティ、アクセシビリティを確保することを

基本とし、お客様の視点に立って考え、期待を超える品質とカスタマーサー

ビスを提供し続けていきます。そのためにも、世界中に展開されているネッ

トワークを活用し、収集した情報を分析し、新たな製品・カスタマーサービ

スに取り入れるサイクルを継続していきます。

■ これまでの取り組み

2001年 「ソニーCS憲章」を制定

2004年 顧客視点でのコーポレート品質基準を新たに制定

2006年 製品安全・品質担当の専任役員の新設、製品事故情報の経営層への
迅速報告ルールの強化

2007年 「ソニー品質憲章」制定 (2012年改定) 、エレクトロニクス関連会社お
よび地域ごとに品質オフィサーを設置

2009年 製品セキュリティ体制強化、「品質信頼性ラボ」発足

2014年 ソニーの製品、ネットワークサービス、ウェブサイトのセキュリティ問題
報告窓口「Secure@Sony」の設置

2017年 ソニーPSIRT (製品セキュリティインシデントレスポンスチーム) の運用
と対外活動の強化

2019年 アクセシビリティ推進責任者体制の運用

2020年 人間中心設計 (HCD) のスキルを持つ人材の採用・育成強化
エレクトロニクスビジネス領域における商品化プロセスへのAI倫理に
関する要求事項の組み込み

2021年 HCDの専門家を認定する制度を開始
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品質マネジメント担当執行役員の役割
品質マネジメント担当執行役員は、製品品質・カスタマーサービス品質

の向上や問題発生時の適切な対応を統括しています。

お客様の安全に影響を及ぼす、またその可能性のある製品事故の発生

および製品やネットワークサービスのセキュリティ問題やその可能性につ

いてソニーに情報が入った場合、迅速に品質マネジメント担当執行役員に

報告が入るよう、全世界でルールを強化しています。品質マネジメント担

当執行役員は、受領した報告に基づいて、必要な検証と対応を関連部署

に指示し、お客様への適切な対応の実行を徹底しています。

品質オフィサーとCSオフィサーの役割
ビジネスユニットごとに品質向上活動の推進責任者 (品質オフィサー) 

を任命し、品質マネジメント担当執行役員および事業責任者の指揮・監督

のもと、それぞれの事業分野における製品やサービスの品質向上への取

り組みを推進しています。また、品質オフィサー会議を定期的に開催し、

品質事業計画の進捗確認と目標達成に向けた活動の促進、品質問題の共

有および共通課題に対する具体的な活動・対応などを協議しています。さ

らに、製品をお届けしている世界各地域にカスタマーサービス品質向上活

動の推進責任者 (CSオフィサー) を任命し、品質マネジメント担当執行役

員および地域本部責任者の指揮・監督のもと、グローバルレベルでカスタ

マーサービスの品質を向上させていくネットワークを構築し取り組みを推

進しています。ビジネスユニットの品質オフィサーと世界各地域のCSオ

フィサーによる品質・CSオフィサー会議を開催し、品質とカスタマーサービ

スの事業計画の進捗確認と目標達成に向けた活動の促進、ならびに世界

各地域における製品品質とカスタマーサービス品質向上の施策、共通課

題や取り組みを共有し、全世界で品質とカスタマーサービスの改善活動を

推進しています。

その他にも、ソニー製品に適用される法令や規制要求への適合を保証

するため、ビジネスユニットおよび地域ごとに組織を構築し、活動を推進

しています。

品質マネジメント活動
ソニーは、「ソニー品質憲章」を実現するため、ソニー製品の品質とカス

タマーサービスの取り組みに関する中期指針や年度の目標および事業計

画の指針を策定しています。この品質とカスタマーサービスの目標や事業

計画の指針を受けて、各ビジネスユニットと地域本部は、品質とカスタマー

サービスの年度の目標や事業計画を策定し、品質向上活動を推進してい

ます。エレクトロニクスビジネス領域のトップマネジメントによる会議では、

製品の品質とカスタマーサービスに関する重要施策などを確認・決定して

います。

また、ソニーの品質基準として、製品の安全性と性能、表示、カスタマー

サービス、使いやすさ、アクセシビリティなど、エレクトロニクス製品やその

カスタマーサービスが満たすべき品質要求事項を定めています。他にも、

技術の進歩、法規制や社会の変化に合わせて継続的な見直しの実施をは

じめ、期待を超える品質とカスタマーサービスをお届けするために必要な、

さまざまな社内の自主基準を制定・運用しています。

なお、エレクトロニクス製品を製造している事業所においては、ISO9001 

の認証を取得しています。

ソニーは、「ソニー品質憲章」で掲げている「社員一人一人がお客様の視

点に立って考え、期待を超える品質とカスタマーサービスをお届けする」た

めに、品質最優先を徹底し、製品品質のさらなる向上と品質マネジメント

体制の強化に継続的に取り組んでいます。

品質マネジメント体制
ソニーは、製品の企画・開発・設計・製造から販売・カスタマーサービス

までのプロセス全体で、品質マネジメント体制の枠組みの定義、製品やカ

スタマーサービスの品質に対する役割・責任・権限の定義、品質に関して

必要な社内ルールの整備などを行い、品質マネジメント体制を構築し維

持・向上しています。

この品質マネジメント体制に基づき、次のような仕組みや活動を通じて、

製品品質・カスタマーサービス品質の改善に継続的に取り組んでいます。

製品品質・
品質マネジメント ソニー

品質マネジメント担当上級役員

品質マネジメント担当執行役員

本社品質マネジメント担当組織の長

ビジネスユニット

事業所 販売会社

事業責任者

品質オフィサー

地域本部

地域本部責任者

CSオフィサー

品質マネジメント体制図

サステナビリティ関連情報

コーポレート・ガバナンス

倫理・コンプライアンス

テクノロジーの活用

環境

コミュニティ・エンゲージメント

責任あるサプライチェーン

概要

製品品質・品質マネジメント

製品の品質・安全性・長期信頼性

カスタマーサービス

顧客体験の向上

品質・カスタマーサービス

アクセシビリティ

責任あるAIの取り組み

人権の尊重

安全衛生

人材

マテリアリティ

ソニーのサステナビリティ

編集方針・事業概要

At a Glance 2023

Sonyʼs Sustainability Vision

ソニーのサステナビリティに

関する基本方針

ソニーグループ行動規範

Sonyʼs Purpose & Values

Sustainability Report 2024

064

https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=173
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=152
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=142
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=134
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=88
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=81
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=70
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=64
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=60
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=58
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=54
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=47
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=27
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=24
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=9
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=7
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=6
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=4
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=3
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=3
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=3
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=2
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=69
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=64
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=65
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=67
https://www.sony.com/ja/SonyInfo/csr/library/reports/SustainabilityReport2024_J.pdf#page=68


お客様の声の社内フィードバック
ソニーでは、お客様の声を積極的に製品やカスタマーサービスの改善に

生かす取り組みを行っています。製品をお使いいただいたお客様や、カス

タマーサービスをご利用いただいたお客様から寄せられるご意見や不具

合情報、使い方のご相談・ご質問などを、ご相談窓口でいち早く正確に把

握し、データベースに集約した上でご意見を分析し、商品企画や設計部門

などが製品・サービス品質関連部門と連携して、随時経営層にも報告しな

がら早期に品質改善・商品力向上に結びつける活動を展開しています。ま

た、お客様やセキュリティ研究者より製品やネットワークサービスにおける

セキュリティ脆弱性情報の報告を受け付ける公開窓口「Secure@Sony」

も設置し、適切なセキュリティ脆弱性対応を行っています。

お客様が利用するコミュニケーションツールは多様化しているため、よ

り広くお客様の期待にお応えするために、SNS上のお客様の声の分析にも

取り組んでいます。

市場品質監視
ソニーでは、事業領域ごとに品質保証の組織を持ち、管轄する製品の市

場品質の改善に取り組んでいます。また、本社には、市場で発生している

品質問題を国内、海外のさまざまな情報源から幅広くかつ迅速に収集し、

週次で本社の品質マネジメントおよび技術専門家に対して報告、共有する

機能を備えています。ここで報告された情報を元に市場対応が適切に実

施されているかどうかを確認し、その対応を徹底するとともに、品質問題

に対する再発防止策および未然防止策の確実な導入実施を推進すること

で、ソニーの品質改善を加速しています。

品質問題とその対応
ソニーは、品質こそお客様にソニー製品を満足・信頼・安心してお使い

いただくための最重要事項であると認識し、前述のような体制や取り組み

を通じ品質問題の再発防止・未然防止に努めています。

品質問題発生の際には事実調査や不具合への対応を、グローバルな視

点で関係組織が連携し迅速に実行しています。品質問題が発生した場合

のお客様対応に関しては、品質問題を認識して以降、さまざまな検討を行

い、お客様に対する告知、市場対応の判断とその実行までを、全てのソ

ニー製品の共通プロセスとして策定し運用しています。

まず、発生した品質問題に関して、世界各地域のカスタマーサービスの

拠点から品質情報を収集・確認し、現地と連携して問題の内容を正しく把

握します。それに基づき、問題の原因と対策、その効果を迅速に検証し、

問題をお客様の視点で捉え直し、問題に対する対応を決定します。その上

で、各地域の全てのお客様に同じカスタマーサービスが提供できるよう地

域のCSオフィサーと協力して対応方法を決定しています。

また、品質問題を伝える告知の方法は、お客様に対して問題の内容に応

じて最適となる情報伝達方法を検討し、ウェブサイト、電子メール、アプリ

を通じた通知などの媒体を利用しています。

重要なお知らせ

社内の品質情報窓口
品質問題は早期発見が重要です。ソニーは、品質に関する問題、情報、

意見などをグループ社員から幅広く収集するための品質情報窓口

(Quality Hot Line) を設置しています。

グループ社員は、職場での解決や判断が難しい製品やサービスの品質

問題、またお客様の立場でソニー製品やカスタマーサービスを利用して気

づいた点などについて、品質情報窓口の社内専用ウェブサイトから投稿す

ることができます。提供された情報は、全て事実確認が行われ、それぞれ

の製品やサービスの品質改善や品質問題の再発防止・未然防止策の立

案・導入に活用されています。
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調査・解析

改善施策の実施
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製品の品質・安全性・
長期信頼性

製品の品質向上
ソニーは、設計、製造、部品のそれぞれの業務領域で、以下のような製品

品質向上の取り組みを行っています。

設計品質
ビジネスユニットの責任者は、設計開始時には新規技術/新規部品や

ユーザー視点での使い方などを、また設計完了時には、予定されていた品

質レベルとその信頼性の実現状況を確認しています。加えて、ソニーを信

頼し製品を購入したお客様にご迷惑をかけない製品を提供するために、

OEM/ODM※を含めたソニー全体の品質基準を設け、設計完了時に遵守

確認を行っています。これらの取り組みにより、新規技術/新規部品から

の品質問題の発生を防止し、かつユーザーの利便性を考えた設計が行わ

れるようにしています。

※  OEM/ODM：製造を委託したメーカー (OEM) 、および設計・製造を委託したメーカー

(ODM) のこと

製造品質
全ての製造事業所において、不良品を「入れない」「つくらない」「出さな

い」管理に注力して、お客様に安心してお使いいただけるものづくりを

行っています。取り組みの事例としては、製造事業所ごとに品質に対し重

要な目標を設定して、PDCAの活動サイクルを回すことで目標を達成させ

て、製造品質の維持・改善を進めています。OEM/ODMでの製造に対して

も、ソニーの製造事業所と同じ製造品質を確保すべくソニーとしての製造

品質管理に関する標準ルールを設けて品質確保を行っています。

部品品質
製品に組み込まれる部品においては、長期使用を前提とし信頼性が求

められる重要な部品を製品カテゴリーごとに見極め、関係組織が協力し

て、新規の信頼性評価技術を開発するなど、部品信頼性向上の取り組み

を進めています。

製品の安全性向上
お客様に安全に安心してお使いいただける製品を提供することは、ソ

ニーにとって最重要事項のひとつです。ソニーは、全ての製品・サービスに

おいて、企画、開発、設計、製造、販売、アフターサービスなど、事業活動の

どの段階においても、製品の安全性を保つため、法令に定める基準を満

たす、またはそれを上回るための手だてを継続的に追求し、実施していま

す。その一環として、医学的な観点から安全性を検討するチームを組織し、

新しい技術を用いた製品の開発やイベントでの利用においては、お客様

の健康に影響を及ぼすことがないよう、社外の専門家による医学的な観

点からの助言も得ながら、技術の検証および製品の開発・設計に取り組ん

でいます。専門家の助言を踏まえ必要と判断した場合には、専門機関の

協力も得ながら、安全性を検証する評価試験を実施しています。

また、ソニーの製品に関して、安全に関する問題などが報告された場合

は、ソニーは、速やかに事実調査を行い、適切な処置を実施します。

製品の長期信頼性向上
ソニーでは「品質信頼性ラボ」を設置し、お客様に安心して長くお使い

いただける製品の提供を目指しています。

「品質信頼性ラボ」では、信頼性技術の向上に専任で取り組む技術者を

配し、長期信頼性の向上に向け材料や部品の経時劣化や腐食などにかか

わる要素技術、新規技術や新規製品に求められる機能に即した新たな信

頼性技術や評価・解析技術の研究開発に取り組んでいます。開発した技

術と得られた知見などを設計や部品選定に生かすことで、製品の信頼性

を高めています。さらに、一部の評価手法については、ソニー内の共有に

とどめることなく学会や工業会でも公開し、情報共有も行っています。

製品セキュリティ
製品のネットワーク化が進み個人情報などの漏えいやデータの改ざんま

たは破壊、および製品への乗っ取りなどが生じる危険性が増しており、製

品・ネットワークサービスのセキュリティ強化が重要視されています。

ソニーは、外部専門機関や研究者、個人などから広くセキュリティ情報

を収集することに加え、製品セキュリティに関する責任者を配し、対応組

織を設けるとともに、各ビジネスユニットと連携し対応していく体制を構

築しています。入手した情報をもとに責任者が中心となり該当製品の調

査を行うとともに、製品セキュリティの観点からお客様に与える影響に応

じた適切な対策を講じています。

また、お客様に安心してお使いいただける製品をお届けできるよう、セ

キュリティ設計・対応の仕組みを導入しています。2012年には「ソニーセ

キュリティ開発ライフサイクル」として製品開発やネットワークサービスに

おける企画から廃棄に至るまでの各フェーズにおいて、セキュリティ品質

を向上させるための施策とルールをまとめました。この中で製品・ネット

ワークサービスのリスクアセスメントやセキュリティ脆弱性検出ツールによ

る出荷前検査の実施も規定しています。全ての製品・ネットワークサービ

スではこれらの施策・ルールが遵守されており、その遵守状況について定

期的な点検・監査も実施しています。さらに、これら製品セキュリティ確保

に関する社内ルールの定期的な改定と継続的な社内教育を実施すること

で、製品セキュリティ対応を一層強化しています。

一方、IoT (Internet of Things、モノのインターネット) のセキュリティ問

題に関する関心の高まりを受け、各国および地域において新たなIoTセ

キュリティの法規制の整備が進む中、IoTセキュリティ法規制への対応も

「ソニーセキュリティ開発ライフサイクル」に規定しています。法規制情報

の収集・対応の体制を整えるとともに、各国および地域の法規制を遵守す

る運用を構築し、確実な対応を進めています。

製品開発
フェーズ

セキュリティ
施策

セキュリティ
適用体制

セキュリティ
設計 安全な実装 セキュリティ

テスト
セキュリティ
品質対応

安全な
運用・保守 情報の消去

トレーニング

商品企画 設計 実装 検証 製造 運用保守 廃棄

ソニーセキュリティ開発ライフサイクル
(製品やネットワークサービスのセキュリティ品質向上を主眼とした製品開発に
おける開発プロセス)
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カスタマーサービス

ソニーは、製品品質のさらなる向上に取り組むとともに、「ソニー品質憲

章」で掲げている「社員一人一人がお客様の視点に立って考え、期待を超

える品質とカスタマーサービス」をお届けし続けるために、お客様応対に

おいては、時代の変化とともに変わるお客様のニーズに対応し、修理サー

ビスにおいては、より良い修理品質を提供できるサービス体制の構築など

さまざまな活動を行い、お客様満足の向上に努めています。

体制
ソニーは、製品をお届けしている世界各地域にCSオフィサーを任命し、

品質マネジメント担当執行役員および地域本部責任者の指揮・監督のも

と、ソニーの全世界共通のKPIを掲げ、グローバルレベルでカスタマーサー

ビスの品質を向上させていくネットワークを構築し、それぞれの地域のお

客様のご要望に添ったカスタマーサービスを提供できるよう取り組みを推

進しています。

お客様対応サービススタッフの育成
ソニーは、グローバルに質の高いカスタマーサービスの提供に取り組ん

でいます。そのため、お客様応対業務に携わる社員、およびパートナーの

スタッフを対象に、特にお客様がお困りの問題に迅速に対応できるよう、

新技術の習得や解決策を共有するとともに、カスタマーサービスのシステ

ムの改善や新たなツールを導入しています。また、ソニー製品をお客様が

より快適にお楽しみいただけるよう、継続的な研修・教育の実施を徹底し

ています。

ご相談窓口、カスタマーサービス向上
ソニーは、ソニー製品やカスタマーサポートに関するお客様からのお問

い合わせに対応するための窓口として、1963年に「お客様ご相談セン

ター」を国内に開設しました。以来、その機能を全世界に展開するととも

に、お客様重視の応対とさらなるお客様応対業務の品質向上に努めてい

ます。現在、グローバルにおいて29拠点のコンタクトセンターを構え、127 

カ国のカスタマーサービスに対応しています。

既存の電話や電子メールによるサポートに加え、地域によっては、お客

様がリアルタイムでオペレーターとチャットできるサポート、SNSやメッセ

ンジャーアプリを利用したサポート、フォーラムの開設によるお客様同士に

よる相互解決の場の提供など、それぞれの地域ごとに多様化するお客様

のニーズに合わせたサポートを提供しています。

さらにお問い合わせ窓口に対する満足度調査を行い、改善を実施する

ことにより、常にお客様満足度の向上に努めています。

使い方説明の利便性向上と
地球環境保全の両立

製品の使い方説明に関して、知りたいことがすぐに見つかるなど、検索

性、利便性を高めるため、ウェブサイト版取扱説明書の提供、サポートウェ

ブサイトのさらなる充実化を進めています。

ウェブサイトにおいては、製品そのものに加え、ソフトウェアやネットワー

クサービスのアップデートなどに追従したサポート情報を充実させること

により、ソニー製品、ソフトウェア、サービスへのお客様の理解を深めてい

ただくとともに、トラブルを迅速に解決できるよう努めています。また、お

客様の利用環境に合わせ、モバイル端末にも対応したサポート情報を提

供しており、利便性の向上を図っています。ウェブサイトでは40言語に対

応したサービスを提供しています。

紙の取扱説明書に関しては、「スタートガイド」と位置づけて、製品の接

続や設定などの準備から基本的な機能を使っていただくまでの情報に注

力して提供しています。

また、ビジュアル表現を充実させて文章を最少化することで、複数言語

で書かれていた世界共通製品の取扱説明書の集約を可能にし、さらに紙

の使用量そのものの削減による地球環境の保全にも貢献しています。

修理サービス
ソニーは、全世界に3,286カ所の修理サービス拠点を擁しています。お

客様の満足度向上に向け、受付窓口での故障診断、修理品質の向上、修

理日数の短縮などお客様のご要望にお応えできるよう取り組んでいます。

また、製品の特性に応じて各地域で適切な修理対応ができるよう、継続的

な修理環境の整備を進めています。さらに、修理情報を製品品質にフィー

ドバックする体制を強化することで、製品品質改善を促進しています。

地域 修理サービス拠点

日本 405

米国、カナダ 608

欧州 726

中国大陸・香港地区 567

アジア・太平洋地域※1 531

その他地域※2 449

※1 東南アジア、オセアニア、インド、韓国、台湾地区

※2 中近東、中南米、アフリカ

コンスーマーAV関連製品の修理サービス拠点数 (2023年度)
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顧客体験の向上

私たちソニーは、「顧客体験」を品質の一要素として捉え、日々デザイン・

開発に取り組んでいます。

多様化するお客様のニーズを的確に捉えた顧客体験を実現する取り組

みの一環として、人間中心設計 (Human-Centered Design：HCD) のプ

ロセスを取り入れ、お客様の視点に立った活動を推進しています。

体制
ソニーでは、品質マネジメント担当執行役員のもと、グループ横断で活

動を推進するチームを中心に、ビジネス部門などの関連部署と連携して、

HCDに取り組んでいます。横断的な協力体制のもと、技術の進歩による製

品の多機能化やUI (ユーザーインターフェース) の進化に応じて、できるだ

け使いやすく、快適に利用できる製品やサービスの提供を目指しています。

人間中心設計 (HCD) に基づいた 
製品やサービスの開発

お客様の本質的なニーズを捉えた体験の実現と使いやすさ (ユーザビ

リティ) の向上に取り組んでいます。国内外でインタビューや家庭訪問など

によるユーザーリサーチの実施や、設計の上流段階からプロトタイピング

やユーザビリティテストによる課題発見と改善を繰り返し行っています。

製品の発売前だけでなく、発売後においても、お客様へのインタビューを

含む長期的な利用状況調査を実施しています。また、お客様がサービスを

利用する際にどのように行動し、どのような感情を抱くのかを分析し、関

係者でお客様視点を共有しながら顧客体験の向上に取り組んでいます。

完全ワイヤレスヘッドホン『WF-1000XM4』では、このHCDの取り組み

を通じて、コンパクトでシンプルなパッケージデザインと、お客様の円滑な

セットアップ体験を両立しました。製品を取り出す過程において、お客様が

自然な流れで必要な情報に気づき、使い始められるという顧客体験が、

パッケージの小型化によって損なわれることのないよう、HCDの専門家と

企画担当者、設計担当者、デザイン担当者が連携して検証と改善を繰り返

しました。その結果、前モデルからの大幅な小型化とともに、自然な形で

お客様を必要な操作へと導くパッケージデザインを実現しました。

新宿の東急歌舞伎町タワー内にあるミッション攻略型のアトラクション

施設「THE TOKYO MATRIX」では、企画段階からユーザー視点を重視し、

究極の攻略体験を追求し続けています。オープン前、施設内のどこで待機

時間ができてしまうのか、ゲームの難易度が適正か、ユーザー視点で検証と

改善を繰り返し、待機時間の短縮とゲーム難易度の適正化を実現しました。

WF-1000XM4

THE TOKYO MATRIX

ユーザーリサーチ/テストを
実施するための仕組み

国内外の拠点との連携や、オンライン方式の活用などユーザーリサーチ

/テストを迅速かつ効率的に実施できる体制と環境を整えています。社員

や社員のご家族がアンケート調査やインタビュー、ユーザビリティテストに

協力する「社内モニター制度」を設けています。この制度には、障がいのあ

る社員も参画しており、より多様なユーザーの声を集めることができます。

これらの体制や制度により、優れた顧客体験と使いやすさの実現を支えて

います。

社内基準の策定とノウハウ継承
ソニーグループの製品やサービスの設計代表者が集まり、画面上の言

葉やアイコンの使い方、操作作法などのガイドラインを定めています。そ

の一部は、製品・サービスが遵守すべき品質要求事項としてソニーグルー

プの品質基準にも盛り込まれており、品質マネジメント体制のもと、継続

的な管理、運用を行っています。また、インクルーシブデザイン導入に向け

て、HCDを取り入れた商品化プロセス規定を制定しました。さらに、ユー

ザーリサーチ/テストで得た知見や開発現場で蓄積されたノウハウ、UX 

(ユーザーエクスペリエンス) デザイン手法の活用事例などを、組織を超え

て共有しています。

商品化プロセスを含むガイドラインやノウハウは社内ポータルサイトで

も公開し、ソニーグループの誰もが参照できるようにしています。製品や

サービスの開発現場では、これらを活用しながら、お客様にとっての使い

やすさを追求し続けています。

人間中心設計 (HCD) の人材育成と
社内啓発活動

HCDについての理解を深めるため、有識者による講演会や、HCDを学

ぶe-ラーニング研修を全社員に向けて実施しています。

また、HCDのスキルを持つ人材の採用や育成にも取り組んでいます。お

客様のニーズを捉えた体験を実現するための手法を学ぶ研修や、約半年

をかけてHCDのプロセスや手法を体系的に学び、お客様視点の活動を

リードできる人材を育成するプログラムを継続的に実施しています。これ

らを通じて、さまざまな立場で製品・サービスにかかわる社員がHCDの知

識習得やスキル向上に努めています。

さらに、2021年には、現場をリードする高い専門性と実績を持つ社員

をHCD専門家として認定する制度を開始しました。2023年には新たに

3名が認定され、全16名のHCD専門家が国内外の開発現場における

HCDのさらなる定着に取り組んでいます。

ユーザビリティテストの様子
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