
知っておきたい！
お申し出対応のポイント

お申し出から学ぶ
商品豆知識

お申し出レポート 商品検査センターレポート

コープでは、組合員から寄せられる商
品に関するご指摘をお申し出と呼んで
います。組合員の不安を受け止め、調
査を行い回答しています。

■改善につながる内容や多発傾向にあるお申し出に関しては、商
品の取り扱いを担当した部門に対して「商品お申し出調査要請
書」を発行します。部門担当は、お取引先に対し調査および是
正処置報告などを求め、商品の改善につなげていきます。

2013 年度に受け付けたお申し出は27,428件。年度の前半は前年より減少していましたが、年末に
発生した冷凍食品の農薬混入事件の影響を受け、年度を通してやや増加しました。お申し出内容
別にみても「異味・異臭」に関するお申し出が前年比 124％と増加しています。

■2013年度の検査は日本生協連と合わせ58,876
検体です。日本生協連ではコープ商品の検査、
コープネットではそれ以外の商品の検査を行っ
ています。

■放射性物質についての不安の声にこたえるため
検査を継続しています。基準を超える商品はあ
りませんでした。

■検査結果で調査が必要と思われる商品があった
場合、商品の取り扱いを担当した部門に対して
「商品検査調査要請書」を発行します。部門担
当は、お取引先に対し調査及び是正処置報告
などを求め、商品の改善につなげていきます。

組合員からのお申し出を直接受けるのは、現場の職員です。
組合員の不安を受け止め、少しでも早く解消するためには、現場での対応力と
知識学習が重要です。学習資料として、２種類の「お申し出対応ニュース」を
発行し活用しています。

検査による
改善例をご紹介します。

お申し出とは

お申し出受付概要

■組合員から寄せられたお申し出を管理します。
■お申し出に迅速に対応します。調査を行い、その結果をわか
　りやすくお知らせします。
■お申し出データを蓄積・分析し、商品の品質向上・事故防止
　に役立てます。

お申し出管理部門の役割

商品の安全性を確認するために
はフードチェーン全体での総合
的な取り組みが必要です。商品
検査はその機能の一つです。

■商品の状態を科学的・客観的に把握します。
■食品衛生法や関連する法令、コープネット自主基準に適合しているか、
　確認します。
■検査データを蓄積・分析し、商品の改善・品質向上のために役立て
　ます。

商品検査センターの役割

食物アレルギーをもつ組合員にとっ
て、商品パッケージの表示は大切
な情報です。
この商品を検査したところ「そば」
の混入が認められました。

商品パッケージには「本品はそばを使
用した製品と共通の設備で製造してい
ます」と注意喚起情報が記載されて
いましたが、混入の割合が多かったた
め、原材料名に「原材料の一部にそ
ばを含む」と訂正し販売をしました。

この商品を微生物検査したところ
衛生状態の指標となる細菌の検出
がありました。

工場調査を行い、メーカーに対し、原因調査要請を
しました。その結果、原料の液卵の管理に不備があ
ることがわかり、原料の調達先を変更することにより
問題は解消されました。
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商品検査の考え方


