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カスタマーサポート部 品質対応課

製品クレーム報告書

お客様情報
· 氏名：○○様（40代女性）
· 連絡先：携帯電話 090-XXXX-XXXX
· 購入情報：2026年3月20日、当社オンラインショップにて「高級冷凍寿司セット30食パック」（型番：SF-DELUXE30、価格12,800円）を購入。4月12日納品。
1. クレーム内容
4月13日午後2時頃、初回解凍・調理後12時間以内に、家族4名中3名（大人2名・子供1名）が嘔吐・下痢症状を発症。「寿司ネタの鮮度が悪く、食中毒疑い」との緊急クレーム。
特に「マグロとサーモンの赤身部分」に異臭と粘り気を感じたと報告。購入から使用まで冷凍庫保管（-18℃）を遵守していたが、提供元漁港の鮮度不良を強く指摘。「高級品として信頼していたのに二度と購入しない」と激怒状態。SNS投稿の可能性も示唆されました。
2. 初動対応（当日実施）
· 即時謝罪と補償：担当オペレーターが30分以内に電話謝罪し、全額返金（12,800円）を即日処理。追加補償として次回利用分20,000円相当のクオカードを速達発送。
· 商品回収と状況確認：配送伝票確認後、当日夜に業者手配で不良品回収。並行して購入日時・保管状況を詳細ヒアリング（冷凍庫温度ログ提出依頼）。
· 健康被害フォロー：近隣病院受診を勧め、通院費実費精算（上限5万円）を約束。翌日フォロー電話で症状軽快を確認し、経過報告依頼。
3. 品質調査結果（暫定）
· ロット検査：回収品3パックを社内ラボで細菌検査（サルモネラ・リステリア負荷）。結果、基準値30%超過の雑菌繁殖を確認。同一ロット（生産日：3月18日、漁港：九州産）の他出荷分5件も緊急回収指示。
· 原因特定：一次原因は仕入漁港の氷締め不良＋輸送時温度逸脱（-15℃→-12℃）。二次的には包装フィルム微孔劣化による酸素流入が影響。
· 類似事例：過去1ヶ月で「冷凍寿司異臭」クレーム計7件（回収対象ロット同一）。SNSモニタリングで類似投稿2件確認、拡散リスク高。

4. 再発防止策（実行済み・計画）
(1) 即時対応
· 同一ロット全数回収（全国800パック、4月15日完了）。消費者庁・厚労省へ自主回収届出済み。
· 仕入先（九州水産）へ改善要求書送付、納品一時停止＋品質保証金50%減額交渉。
(2) 中長期対策
· 全冷凍品に温度ロガー標準搭載（追跡率100%化、コスト増2%）。
· HACCP基準強化：仕入時ATP拭き取り検査義務化、合格率98%未満で拒否。
· 返金保証を「トリプル保証」（全額＋送料＋補償金）に拡張、信頼回復へ。
5. 私見・提言
本件は「高級冷凍食品」の信頼基盤を揺るがす重大インシデント。単発不良ではなく、仕入・物流チェーンの構造的欠陥が露呈しました。
即時回収で被害拡大は防げましたが、SNS時代における風評被害リスク（推定売上影響2,000万円）を考慮し、4月20日全国TV・Web広告で「品質強化キャンペーン」を展開すべきです。
並行して、代替「生食用冷凍技術（超低温フラッシュフリーズ）」の緊急投資（予算3億円）を提案。競合「○○寿司宅配」の新鮮度優位を逆転し、月間売上回復15%増を確実視します。

以上、ご確認の上、適切なご指示を賜りますようお願い申し上げます。


報告者
カスタマーサポート部 品質対応課長　○○

