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大阪支店 販売2課

クレーム報告書
■ クレーム概要
お客様情報
· 氏名：○○様（50代男性、地元スーパー「ライフマート西宮店」店長）
· 連絡先：電話 06-XXXX-XXXX / メール ○@○.co.jp
· 購入情報：2026年4月5日、大阪支店直販で「業務用冷凍唐揚げ5kg×20ケース」（型番：AAA-BBBB、単価1ケース3,980円、総額159,200円）を納品。
発生日時・経緯
4月12日午前10時、納品から3日目の販売開始直後に緊急クレーム。店舗で解凍後陳列した唐揚げが「油臭・ベチャベチャした食感」で顧客から返品殺到（初日30パック）。○○様より「当店ブランドイメージが崩壊、当社との取引見直し」との強い抗議を受けました。
■ 詳細内容と原因分析
クレームの具体的内容
1. 品質不良：油の酸化臭＋衣の水分過多で「古くなった揚げ物」の苦情続出。販売初日で20%返品率。
2. 包装不良：真空パック一部破損、解凍時に水分漏れで陳列棚汚染。
3. 販売影響：店頭POP「当店推奨商品」掲載中のため、SNSで「ライフマート唐揚げヤバい」と拡散（閲覧500件超）。
原因調査結果
· 製造側：同一ロット（生産日3月28日）の揚げ油劣化（酸価測定で基準値1.2に対し2.8検出）。フライヤー洗浄不十分。
· 物流側：大阪支店倉庫保管時の温度管理不備（冷凍庫-15℃設定に対し実測-10℃）。
· 類似事案：過去2週間で同ロット他店舗から「衣ベチャッと」苦情3件確認済み。
■ 対応履歴
(1) 初動対応（4月12日当日）
· 午前11時：中村様に即時電話謝罪、納品全量無料引き換えを実施
· 全額返金159,200円＋代替品（鶏むね肉5kg×20ケース）を同日夕刻代替納品
· 店舗清掃費5万円＋売上補填10万円を即日振込
(2) フォロー対応（4月13日）
· 支店長直々に店舗訪問謝罪、花束贈呈＋3ヶ月契約継続依頼
· 特別割引クーポン（次回購入20%オフ、期間6ヶ月）を店長面談で合意
· SNS拡散事態に対し、当社公式アカウントで「品質向上のお詫び」投稿
■ 再発防止策
(1) 即時実行済み
· 同一ロット全数回収（大阪支店在庫450ケース、全国他支店200ケース）
· 支店冷凍庫緊急点検・温度管理徹底（-20℃固定＋日次ログ記録義務化）
(2) 中期施策（4月下旬〜）
· 製造委託先に揚げ油酸価測定器導入指導、基準値1.0以下で合格
· 小売店向け「納品前サンプル試食制度」開始（支店長承認制）
· 全営業マンに「納品後3日間品質確認電話」業務マニュアル追加
■ 影響評価と提言
販売影響：ライフマートチェーン内他店舗5店への連鎖クレームリスク発生中。月間販売計画1500万円に対し、10%（150万円）減収見込み。
信頼影響：地元小売店ネットワークに「冷凍食品危険」の噂拡散中。4月売上全体に波及懸念。
課長提言
1  緊急広告展開：4月20日より「新基準冷凍唐揚げ試食フェア」（無料配布1000パック）でイメージ回復
2 契約見直し：ライフマート様との年間契約更新時に「品質保証条項」追加交渉
3 支店体制強化：販売2課に品質管理担当1名増員（パート契約月15万円）
4 以上、支店長のご判断を仰ぎますようお願い申し上げます。
以上

報告者
大阪支店 販売2課長　○○
