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ハウス食品のお客様対応姿勢



お申し出内容別の対応

苦情 問い合わせ
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全てのお申し出

調査

報告書 回答 回答

お客様の声を真摯に受け止め対応をするのは当然のこと



お申し出内容別の対応

苦情 問い合わせ
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全てのお申し出

調査

報告書

回答 回答

お客様の声（ＶＯＣ）を分析し、次の企業活動に活かす



品質向上活動『ＱＵＩＣ』について



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”その１

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” その２

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、お客様相談センターで
ある

 お客様相談センター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
部署の連携が不可欠である



“ＱＵＩＣ三原則” その３

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

 お客様に教えていただいたことから、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



ハウス食品のお客様対応の流れ（
QUICの領域）

11

『QUIC』 の活動領域

特性：一つの部署の業務範囲に収まり切れない

部署横断的な体制 が必要



活動事例

ルウカレー：とろみが出ない

「いつも通り作ったけど、とろみが

でない」



『とろみは、デンプンの膨化によって生じる
ので』

調理時の水が多い

加熱が足りない

酵素（アミラーゼ）が働いた

とろみが出ない３つの原因・・・
研究所見解
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データ分析： とろみ ご指摘の季節性
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訪問調査：各家庭のカレーのとろみ

15



着眼点：カレーの具材

６月頃の“ジャガイモ” と

“とろみ” との関係
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国内のジャガイモ（比率：作付け面積）
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九州産が９割



男爵薯 メークイン

肉質はやや粉質で、
煮くずれするため
長時間の煮込みには
あまり適さない。

やや粘質で舌ざわりが
良いのが特徴である。

長時間煮ても煮くずれが
少なく、シチュー、カレー
、おでんなどの煮込み、
サラダなどに向く。

ニシユタカ

肉質は中間からやや粘質
で、食感はやや硬く串で刺
しても、くずれない。

煮くずれしないので長時間
加熱するカレーやシチュー
などの煮込み料理や、おで
んの具などに適している。

日本いも類研究会ＨＰより引用

http://www.jrt.gr.jp/var/pic/mayqueen_t_l.jpg
http://www.jrt.gr.jp/var/pic/mayqueen_t_l.jpg


６月頃はジャガイモの 端境期

ばれいしょ類の月別県別出荷実績 （東京都中央卸売市場：平成20年）



＜６月頃のスーパー店頭＞

複数のジャガイモが並んでいる
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６月頃のジャガイモは・・・

• 品種によって、とろみの出やすさが大きく異なる

• 店頭では、複数の品種が販売されている

• 品種が、表示されていないことも･･･

• お客様は、理解して買っているのだろうか？
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いつも通り・・・？
ジャガイモ も・・・？



実験：煮崩れやすさ
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実験：粘度の出やすさ

23

0

100

200

300

400

500

600

ニシユタカ 男爵

粘
度

（
m

Pa
・

s）

ル
ウ
由
来

ル
ウ
由
来

レシピ通りの加熱（15分＋ルウ入れ10分））

男爵

ニシユタカ



塩
分

(%
)

粘度 (mPa・s)

ルウから

1.2

お客様の とろみ の好みは幅広い
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具材のジャガイモ からの粘度



①製品パッケージによる伝達
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②ホームページによる伝達
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以上
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