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★食品衛生に関する対応が益々求められる中、メーカー0工場担当者はお客様からのクレーム

にどのように対応すべきか?
クレーム対応担当者だけでなく、製造に携わる方全てが知っておきたい基礎的事柄から、対応

実務の進め方に関するヒントまで、幅広くお役に立てる内容です。

<著者> 河岸 宏和 氏

■ご活動                      =
農場から食卓までの品質管理を実践中。

これまでに経験した品質管理業務は、養鶏場、食肉処理場、ハムソーセージエ場、

餃子・シュウマイエ場、コンビニエンスストア向け総菜工場、王子加工品工場、配送流

通センター、スーパーマーケット厨房衛生管理など多数。現在は、大手流通本部の品

質管理を実践中。

く内容>
1.クレーム処理の流れ

11クレーム発生から受付まで
12クレームの処理手順
2.市場回収を考える

2.1会社の考え方が明確になる回収の判断
22会社の方針が大切です
3.クレームの分類・分析と対策

3.1ク レームの分類

32数値化が必要
33異物の特定を行う
34物理的危害対策の考え方
3.5工場内の異物に関する考え方
36再発防止策について
3.7設備リストを作成しておく
38異物の混入原因を探し出します
39異物混入を起こさない体質を作る
310事務所の中も点検します
3.11従業員に当事者意識を持たせる

312クレーム発生時の教育
313日付ミスの防止策
4.教育体制

41従業員の採用時教育について「No Pay No Wo"k」
42従業員を大切に考えているか
4.3人間はいい仕事をしたい

4.4自分の機械だと思わせる教育を行う

4.5「褒め称えること」の重要性

4.6教育は面接の時から始まります
4.7三週間は識別が必要
4.8新入社員教育で必要となる項目
49管理者教育について
4.10仕入れ業者教育について

4.11具体的に関係者すべてに教育が必要

<著者より>
食品工場で発生するクレームはゼロには出来ない物です。しかし、クレームが発生す

るからくりをひもとき、再発防止策を立てることで、クレーム発生率をゼロに近づけること

は出来るはずです。

小さなクレームの発生原因を探しだし、再発防止策を立て従業員教育を行うことがク

レームを防止する唯一の方法になります。

クレーム発生から従業員教育実施までのお手伝いになる一冊です。
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