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　日本生活協同組合連合会（以下、日本生
協連）では年間4万件の商品苦情が寄せられ
ます。商品苦情件数は、世の中で食の安全
や安心を脅かすような事件や事故が起こる
と急増します。これは事件や事故によって
消費者は購入した商品をじっくりと観察す
るようになり、平常時なら気にしないよう
な軽微な異常にまで不安を感じ、苦情申告
の対象にするからだと推測されます。
　日本生協連に寄せられる商品苦情の内訳
は異物混入、包装・容器、異味・異臭につ
いてが上位を占めます。このうち一番多い
のが異物混入で、毎年約30％を占めていま
す。とはいえ、2009年度、10年度は30％を
割り込みました。これは、07年度、08年度
に冷凍餃子事件や事故米の不正流通、即席
麺への臭い移りといった問題が報道された
ことで、消費者の関心が異物よりも異臭に
集中したためと考えられます。
　日本生協連に寄せられた異物混入苦情の
内訳を見ると、毛髪、昆虫類、プラスチッ
ク、金属類など、多種多様なものが苦情対
象となっています。とりわけ多いのが毛髪
や昆虫類ですが、ハエやゴキブリといった
衛生害虫はごくわずかです。もう一つ目を
引くのが原材料由来とされるもので、これ
は枝やヘタ、種、皮、鱗といったもので
す。苦情件数を押し上げているのは、この
原材料由来の異物と言えます。

苦情の陰に多くの不満が潜む
　労働災害の経験則として知られる「ハインリッヒの法則」
は食品衛生にも当てはまります。つまり、突然、重大事故
（食中毒）が起こるわけではなく、その前には小さな事故
（市場クレーム）があり、さらにその前には無数の小さな問
題点や不満が潜んでいるということです。
　また、商品に不満を持った消費者で、苦情を申し立て、そ

の解決に満足した人の再購入率は82％で、
苦情を申し立てない人の再購入率10％に比
べ、極めて高いということを論じた「グッ
ドマンの法則」があります。
　これら2つの法則で明らかになるのは、
製造者や販売者は知らないうちに多くの顧
客を失っていくということです。異物苦情
の本当の怖さはここにあります。多くの企
業では、異物混入の苦情対応は被害を申し
出た人への対応が中心となります。しか
し、苦情申告者の対応に終始し、再発防止
対策がおろそかになるならば、同様の混入
事故を繰り返すことになってしまうので
す。
　農林水産消費安全技術センターの自主回
収データでは、異物混入を原因とする自主
回収はアレルギー表示や期限表示、品質不
良といった原因に続き、第4位となってい
ます。これも肝に銘じておかなければいけ
ません。そして、異物対策が日頃から実施
されていたならば、回収を防ぐことができ
たケースも少なくありません。
　異物混入の基本的な対応策は、苦情の申
告に基づいて正確・迅速・丁寧な対応とお
詫び、現品の回収、異物の鑑定・同定、毒
性の有無など危険性の判断、混入経路の探
索、再発防止策の立案、そして報告書や解
答書の提出といった順に進んでいきます。
しかし、こうした対応だけにとどまってい
ては、十分ではありません。本当に大切な

のはここから先です。再発防止策を立案したならば、それを
現場に取り込んで効果を検証し、効果が思わしくなければ、
何度でも修正を繰り返して効果が確実に実証されるまで検証
を継続し、効果が明らかになったら、日常の製造管理システ
ムに導入、定着するのです。
　このほか、自社内の工程で排除された異物を日常的に分
析、管理し、自社内で発生する異物の実態を把握しておくこ
とも大切です。

　次亜塩素酸ナトリウムの殺菌剤としての
長所は強力な酸化剤であるということで
す。この酸化力によって、殺菌、洗浄、脱
臭、漂白の作用が生まれてきます。酸化作
用を受けやすい結合部位は二重結合やペプ
チド結合、スルフヒドリル基、アミノ基、
イミノ基であり、これらすべてを含むのが
タンパク質です。ですから次亜塩素酸ナト
リウムはタンパク質の汚れに強いのです。
そして、次亜塩素酸ナトリウムは遺伝情報
の伝達、エネルギー代謝、膜輸送という生
物が持つ3つの機能に損傷を与えるという
ことで、耐性菌の非常に出にくい薬剤と言
われています。
　次亜塩素酸ナトリウムが持つ殺菌、洗
浄、脱臭、漂白という4つの作用はpHに
よって発現する能力が大きく異なります。
　次亜塩素酸ナトリウム水溶液の殺菌力は
非解離型次亜塩素酸濃度に依存し、洗浄力
は次亜塩素酸イオン濃度に依存します。こ
のことを理解して使い分けるのが重要なポ
イントです。殺菌効果をpHで比べると、
弱アルカリ性よりも中性、中性よりも弱酸
性の方が早く死滅します。そして、温度が
10度上がるごとに殺菌速度は2倍になりま
す。ただし、付着菌は浮遊菌に比べて効果
が出にくいので、この場合は殺菌ではな
く、洗浄除去する方が有効です。
　次亜塩素酸ナトリウム水溶液の洗浄力
もpHによって大きく変わります。牛血清
アルブミンなど水による洗浄では除去できない汚れも、pH
が高くなり、アルカリ性が強くなるほど除去率が高まりま
す。酸性でも除去率は上がりますが、アルカリ性ほどの効
果はありません。洗浄も温度によって促進され、温度が10
度上がるごとに洗浄速度は1.5倍になります。ただし、70
度、80度になると洗浄速度は遅くなりますので、60度くら
いで洗うのが最も効率的です。ですから、目的が殺菌なの
か、洗浄なのかによって、使い分ける必要があるというわ

けです。さらに言えば、できるだけ洗浄
した上で、殺菌することが効果的です。

処理対象は“もの”から
“空間”へ拡大
　次亜塩素酸ナトリウムはいろんな微生
物に一様に効果があり、速効性がありま
す。弱酸性次亜水は種々の細菌やウイル
ス（ノロウイルス、インフルエンザウイ
ルス等）に対しても優れた不活化作用を
発揮します。
　有機物汚れの分解・除去に優れ、適度
な安定性と効果の持続性も長所です。水
溶液やドライミストとしても使用可能な
上、不燃性で安価です。
　一方で、塩素独特の刺激や臭気、有機
物存在下での効果の低下といった短所も
ありますが、的確に制御すれば、先に述
べた長所を有効に生かすことができま
す。
　また、次亜塩素酸ナトリウムを活用し
た殺菌は“もの”だけでなく“空間”にも有効
です。私たちは弱酸性次亜塩素酸水を超
音波振動子によって微細な粒子状に霧化
して、空間に噴霧する機械を開発してお
り、既に病院の待合室や美容室で活用さ
れています。
　次亜塩素酸ナトリウム水溶液の短所の

一つに金属腐食性がありますが、pH8以上のアルカリ性の
条件で使う分にはほとんど金属を腐食しません。しかし、
殺菌力が強い弱酸性の次亜塩素酸ナトリウム水溶液では腐
食してしまいます。ゴムの場合にも弱酸性の次亜塩素酸ナ
トリウム水溶液ほど中に浸透し、劣化につながります。こ
の場合もゴムの表面上はほとんど変化が起こらないため、
パッキンなどにいきなり水漏れが起こる場合がありますの
で注意が必要です。
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