
あなたの投稿が企業を動かす 

SNS 時代の異物混入クレーム 

 

１． 現在の個人の情報発信 

2014 年 12 月、ある消費者が「○○（即席麵）からゴキブリ出てきた。。。」というコ

メントとともに、カップ焼きそばにゴキブリのような異物が混入している写真をX

（旧Twitter）に投稿された。この投稿は、24時間以内に 1万 3000 回以上リツイー

トされ、広く拡散された。当時の SNSは、まだ現在ほど企業による監視体制が整って

おらず、個人の告発が大きな波紋を呼ぶ土壌があったと言える。当初、企業側が「製

造過程での異物混入は考えられない」と強気の姿勢を示したことが、消費者の不信感

を増幅させ、さらなる炎上を招いてしまった。投稿には怒りと不安が混ざった感情が

こもり、企業名のタグも添えられていた。このたった一つの投稿によって、メーカー

は全商品の販売停止、工場の生産停止、4万 6000 個の製品の自主回収に追い込まれ

た。 

かつては、異物混入の苦情は企業の「お客様相談室」や地域の消費生活センターに寄

せられることが一般的だったが、今や SNSに投稿すれば、全国の消費者と企業を即座

に巻き込む“社会現象”になる。特に、鮮明な写真や動画を伴った投稿は、その視覚的

なインパクトから瞬く間に拡散される傾向にある。食品の安全に関わる投稿は、私た

ちの「食卓の安心」に直結する問題だけに、拡散スピードと影響力が他の分野とは桁

違いだ。 

このような時代において、個人の発信力が企業の未来をも左右するという現実があ

る。だが、その“正義の告発”が、時として“過剰な炎上”を生み、企業だけでなく社会

全体に負の影響を与えることもある。では、私たち消費者はどのように向き合えばよ

いのだろうか。 

 

２． SNS が変えた異物混入の風景 

食品の安全性に対する消費者の目は厳しくなり、異物混入は許容されない問題として

強く認識されるようになった。東京都保健医療局が集計した食品の苦情統計による

と、2023 年度に発生した苦情件数は 4,650 件、そのうち異物混入は 546 件（構成比

11.7%）だった。（出典：東京都保健医療局 令和 5年度 食品の苦情統計）これはあ

くまで東京都内の報告数であり、都内だけでも毎日 1件以上の食品異物混入が報告さ

れていることを考えると全国でどれほどの異物混入が報告されているかは言うに及ば

ない。消費者庁のデータなどを参照すると、全国の食品に関する苦情相談件数におい



ても、異物混入は常に上位に位置しており、その頻度の高さが伺える。 

かつては企業のお客様相談室や消費者センターのみが食品異物混入を訴えるための連

絡先だったが、現在は SNSの普及によってより気軽により多くの人に異物混入の事実

を訴えることができるようになってしまった。匿名性の高さや共感を求める心理が、

投稿を後押しする側面もある。 

2025 年 3 月、SNS 上で炎上した牛丼チェーンのネズミ混入の件では、消費者が

Google マップのレビューに画像を投稿してから企業が公表されるまで約 2ヶ月後のタ

イムラグがあったことが問題視されてしまった。この遅延に対し、SNS上では「隠蔽

ではないか」「消費者を軽視している」といった批判が相次ぎ、不信感が広がった。

SNSでこの問題が拡散された結果、ニュースサイトが記事化し、全国ネットのテレビ

でも報道された。SNSは“消費者の声”をリアルタイムで共有できる反面、誤認や感情

的な内容も同様のスピードで拡散する。 

 

拡散されやすい投稿の特徴 

・写真/動画が鮮明でショッキング（視覚的な情報は、文字情報よりも強く人々の注

意を引きつけ、感情を揺さぶるため、共感を呼びやすく拡散されやすい） 

・企業名をタグ付け（特定の企業への関心を高め、批判や意見を届けやすくする） 

・感情的/怒りの強い表現（他のユーザーの感情を喚起し、共感や連帯感を生みやす

い一方で、冷静な判断を妨げる可能性も） 

・「「他にも被害者いませんか？」と呼びかけ（集団心理を刺激し、同様の経験を持つ

ユーザーの共感を呼び、情報共有と拡散を促す） 

 

これらの要素が揃うと、「真偽の検証前」に社会的なバッシングが起きやすくなる。 

※SNS投稿イメージ 

３． 炎上対応から信頼回復まで 



SNS によって異物混入が明るみに出たとき、企業には迅速な対応が求められる。2022

年、某ファミリーレストランで提供されたポテトフライに虫の足が混入していたとす

る写真が SNSに投稿され、拡散された。企業側は迅速に「現物がないので特定できな

いが、異物混入は事実。お客様にご不快な思いをさせたことを深くお詫び申し上げま

す。原因特定には至っておりませんが、衛生管理を徹底いたします。」と説明したこと

で消費者からは誠実だと評価され、早急な対応により企業イメージを大きく損なうこ

となく騒動を乗り越えることができた。この対応が評価されたのは、事実関係の究明

に努める姿勢を示しつつ、顧客への謝罪を迅速に行った点にあると言えるだろう。 

SNS では「初動対応の質」が企業の信頼を決定づける。誠実で透明性のある姿勢は、

むしろ企業ブランドの向上にもつながる。具体的には、迅速な事実確認、調査結果の

公表、再発防止策の提示、被害者への丁寧な対応などが挙げられる。 

 

近年の SNSで拡散された異物混入クレーム 

事象 年 混入物 SNS との関連性 その後の影響 

即席麺 2014 年 ゴ キ ブ

リ 

消 費 者 が X（ 旧

Twitter）に写真付きで

投稿したことが発覚のき

っかけとなり、瞬く間に

拡散、大炎上。 

製造企業は当初製造過程で

の混入を否定。しかし、後

で熱処理されたゴキブリが

混入していた事実を公表。

工場の生産を停止し、全商

品を約半年間販売自粛。 

うどんチ

ェーン 

2023 年

5 月 

カエル 顧客がXに投稿した動画

と画像は瞬く間に拡散さ

れた。 

投稿された当初は衝撃と懐

疑的な見方があったが、企

業の謝罪、調査、販売停止

を含む迅速かつ透明性の高

い対応により、肯定的な感

情に変わった。 

チョコ 2024 年

1 月 

虫 消費者がXに動画を投稿

し、チョコに虫が混入し

ていると主張した。 

丁寧で積極的なコミュニケ

ーションで対応し、古い製

品の可能性と不適切な保管

を示唆したため、消費者は

誤りを認め投稿を削除し

た。 



牛丼チェ

ーン 

2025 年

3 月 

ネズミ 顧客が Google マップの

レビューに味噌汁にネズ

ミが浮いている画像を投

稿したことが SNS で拡

散され、大きな波紋を呼

んだ。 

企業は事実を認め謝罪した

が、公表まで約 2 ヶ月を要

したため、SNS 上では後手

対応ではないかとの批判が

出た。全店一時閉店し、清

掃や衛生対策を実施する事

態となり、ブランドイメー

ジが大きく揺らいだ。 

 

 

４．「正義の通報」が暴走しないために 

異物混入は当然ながら企業の責任問題である。異物発見時に、私たち消費者は“被害

者”という立場から企業に声を届けることができる。しかしその声が「正義の名を借り

た攻撃」となってしまっては、本来の目的―食品の安全向上―からは逸れてしまう。

不安や怒りの気持ちは理解できるものであるが、それが誤認や誤解に基づいている

と、他の消費者から偽装を疑われる“加害者”になってしまうリスクもある。 

 

投稿の前に考えたい 3つのポイント 

① 写真や動画の信頼性：見間違いや原料の一部の可能性はないか、購入後に混入した

可能性はないか 

② まず企業に連絡したか：通報後の対応で判断が変わる可能性 

③ 自分が SNS の投稿を閲覧する側の立場だったら？：偽装を疑われるような主張に

なっていないか 

 



 

SNS によって企業に声を届けやすくなった一方で、今後はその使い方に「責任」が求

められる時代になっている。 

現在、多くの企業は SNS時代に対応した「公式アカウント」を持っている。消費者が

直接公式アカウントに写真とともに通報すれば、すぐに調査が始まり、個別に連絡を

くれる企業もある。これはまさに、「攻撃する通報」から「一緒に改善する通報」へ

のシフトである。SNSでの指摘がきっかけとなり、パッケージ構造が見直されたり、

製造工程に新たなチェックが加えられたりする例も少なくない。批判ではなく「建設

的な意見」として発信することで、企業と消費者が協力して食品安全を高めることが

できる。 

 



５．食品安全は“対立”ではなく“対話”から生まれる 

SNS は、非常に便利で有力なツールであるが、しかし一方で扱い方を間違えると、誰

かを傷つけたり、真実を歪めてしまう“刃”にもなりえる。 

異物混入という問題は、今後もゼロにはできない。どれほど厳重に管理しても、ヒュ

ーマンエラーや機械的トラブルのリスクは完全には排除できない。だからこそ大切な

のは、「どのように伝えるか」という私たちの姿勢である。「事実を冷静に伝える」こ

とは、自分や家族の食卓を守るだけでなく、社会全体の食品安全を押し上げることに

もつながる。あなたの一投稿が、企業の未来を左右するかもしれない。 

そして、その未来は、私たちの「食」の安心・安全そのものなのである。 
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