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ハウス食品の『ＱＵＩＣ』って何？

お客様の声を製品品質の向上に活かす活動

Quality Up by Initiative of Customers
「お客様主導で進める品質向上活動」

“ＱＵＩＣ三原則”のもと、
ハウス全社一体となって、
お客様の要望・問い合せ を
製品の設計、パッケージ表示、品質管理等に反
映させる活動



“ＱＵＩＣ三原則”

① お客様に対する感度を高めること

② お客様に説明できる力を高めること

③ お客様に学び、ハウスの“ものづくり
の力”を高めること



“ＱＵＩＣ三原則”

① お客様に対する感度を高めること

 お客様から教えて頂いたことに感謝

 ハウスでは想定できなかったこと？

 クレームはハウスへの期待⇔がっかり



“ＱＵＩＣ三原則”

② お客様に説明できる力を高めること

 お客様との最前線は、お客様相談室である

 お客様相談室がお客様に説明できないとい
うことは、ハウスとお客様との信頼が失わ
れているということである

 お客様に説明できる状態にするためには、
各部署の連携が丌可欠である



“ＱＵＩＣ三原則”

③ お客様に学び、ハウスの“ものづ
くりの力”を高めること

 お客様に説明して終わりではない

 お客様に教えて頂いたことから、ハウス
は何を学び、どう活かすのか

 製品の仕様、設計、原材料、製造工程、
物流の精度を高めるチャンス



対応事例

「フルーチェ」が固まらない

「メガシャキ」が吹きこぼれた

レトルトのハヤシが食べられなくなった

カレーにとろみが付かない



事例（１）

フルーチェが固まらない
いつも通り作ったけど、フルーチェが
固まらない



フルーチェが固まるのはなぜ？



フルーチェが固まらない原因

① 牛乳の量が多すぎた時や 尐なかった場合。
② フルーチェと牛乳を混ぜたときの温度が高い時や低す

ぎた場合｡
…15℃くらいが最も適しています｡

③牛乳を尐しずつ加えた場合や､すぐに混ぜなかった場合｡
…しばらく置くと部分凝固が起こってしまいます｡

④種類別"牛乳"を使わなかった場合｡
…低脂肪や加工乳､乳飲料では､カルシウムの

量が異なり固まりません



実際の裏面パッケージ



• 種類別が「牛乳以外」

• 牛乳の量が丌適切（多い、尐ない）
牛乳

• 牛乳の温度が高い

• フルーチェの温度が低い

• フルーチェの温度が高い

• 器が温かい

• 器が冷たい

かき混ぜ時の温度

• 尐しずつ入れる

• 分けて入れる

• 牛乳を先に入れる

牛乳の加え方

• 動作・小刻みに混ぜる，小さく混ぜる

• ・底まで混ぜていない

• ・混ぜる時間が長い

• 器具・器が小さい

• ・スプーンが小さい

• ・泡立て器を使っている

かき混ぜ方

事例：お客様訪問、インターネット動画、
研究所の再現実験 からわかった事
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対応：フルーチェ固まらない

● 改善：技術検討アプローチ
→ より多くの牛乳種類への対応など

● 改善：お客様へのお伝え方法

① パッケージ表示 の変更→ 今シーズンも

② フルーチェ・ホームページ
→ 正しい作り方動画 を公開する

③ お客様と直接お話しできる場合
→ 夏場：「１０分冷やしてみて下さい」



事例（２）

「メガシャキ」が吹きこぼれた
 蓋を開けたら、炭酸が噴出して車内が汚れた



事例（２）

「メガシャキ」が吹きこぼれた原因

 炭酸飲料であることがお客様へ伝わらず、缶を
“振って”開けてしまった

 高温な“車内”に放置され、炭酸の圧力が高まっ
て、振らなくとも噴き出した



メガシャキ対応

パッケージ表示の変更 と共に

泡が出にくい配合に変更

 「注意喚起ガイドライン」を策定



お客様からの嬉しい言葉

前は振ってもしないのに吹き出した事があったけど、今
回は吹き出さなかったよ。お客さんの意見がきちんと伝
わったのかと思うよ。

2010/6/17 QUIC

メガシャキの改良に対して



事例（３）

「レトルトのハヤシが食べられなくなった」
（乳アレルギーを持つ子の母親より）

製品を改良・フレッシュアップ時

より美味しくを目指す中で、新たに乳成分が入った

（特段の意図は無く、アレルギーも正しく表示）



事例（３）

カリー屋ハヤシの原材料が最近変わり、ミルクパウダーが
入ってしまっているので、乳アレルギーの子供が食べられ
なくなってしまいました。そこで、もし前の在庫があれば
購入したいのですが、どこで手に入るでしょうか。よろし
くお願いします。



事例（３）

今日こちらの商品を購入したら、以前は含まれていなかっ
た『バターミルクパウダー』が表記されていました。
乳アレルギーのある子供が好きで1年以上前から食べていた
のですが、食べられなくなってしまいとても残念がってい
ます。きっとこうゆうお子さん多いかもしれません。
バターミルクパウダーが入らなくても十分に美味しかった
と思っています。
もし、また原材料の見直しがあるときには、抜いていただ
く事も考えていただきたいです（あつかましいお願いでは
ありますが…）よろしくお願いいたします。



ハヤシ対応

ハウス食品が学んだこと

この製品は、乳アレルギーを持つ方には特別な
製品だった。

 他社のレトルトハヤシには 乳成分 が含まれている

カレー等、ハヤシ以外のレトルト製品にも、ほとんど

乳成分 が含まれている



ハヤシ対応

即時、パッケージ表示に 強調表示
変更品

表示の追加



ハヤシ対応

即時、パッケージ表示に 強調表示

↓

すみやかに、研究所にて、乳成分 を抜く検討

↓

数ヵ月後、 乳成分 を抜いた製品 で生産・出荷

更に、研究所の新ルール

 製品改良において、法定アレルギー物質は増やさない



お客様からの嬉しい言葉

(内容概要)

子供が乳アレルギーです。子供が店に買いに行ったとき原材
料に乳成分が入っているので買えなかったと言っていた。

配合など変更をされました？

原材料を教えて下さい。

安心して買うことが出来ます。

ありがとう。

2010/6/17 QUIC

カリー屋ハヤシ改善：乳成分の件



事例（４）

カレーに とろみ が付かない
「いつも通り調理したけどカレーのとろみが出ない」



カレーのとろみ対応

とろみが出ない３つの原因

① 水の量が多い

② 加熱の丌足

③ 澱粉の分解



カレーのとろみ対応

とろみが出ない３つの原因

① 水の量が多い
 水の量が多かった場合
 新タマネギ等、水分が多い具材を使用した場合など。

② 加熱丌足
 ルウを入れてからの加熱が弱い・時間が短かったりする

と澱粉が糊化せず、とろみがつきにくい

③ 澱粉の分解
 澱粉を分解する酵素（アミラーゼ）を含む具材（ハチミ

ツなど）を入れた場合など
 味見のためのスプーンに口をつけ鍋に戻した場合など



カレーのとろみ対応

いかにお客様にお伝えするか…
 製品パッケージ


