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市民生活協同組合
1974年創立

奈良県全域が活動エリア
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北エリア：奈良市、生駒市をエリアとし、5つの店舗と2つの配送事業所(支所・
             センター)、１つの地域拠点を配置。

中エリア：大和郡山市、天理市、香芝市と１１の町をエリアとし、３つの店舗と
              2つの配送事業所(支所・センター)、 物流センターを配置。

南エリア：橿原市、桜井市、大和高田市、葛城市、宇陀市、御所市、五條市の７市
              と、１６の町村をエリアとし、２つの店舗と2つの配送事業所(支所)、
              4つの地域拠点を配置。

◆利用者 ＊概算です

店 舗 ： 約93,100人/週 約13,300人/1日

. 配 送 ： 約88,219人/週 約17,644人/1日 .

合計(延人数) ： 約 181,319人/週 約 30,944人/1日

ならコープについて



取組みの背景（きっかけ）

職員の声 2024年度ハラスメントアンケート

ハラスメント及び日常のコンプライアンス推進状況の実態を浮きぼりにすると共に、
今後のハラスメント防止の施策立案のために実施。
対象者：1,436名、回答件数：1,121件、回答率：78.1%

(質問24：昨年と比べ「パワハラ」「セクハラ」「カスハラ」行為は減少したと感じたか。

２



カスハラの行為及び被害件数
圧倒的に多いのが、「威圧的な言動」、「繰り返される執拗な言動」

３



この現状(カスハラ被害)のリスク

１.モチベーション低下
ストレス、不安感、恐怖心 労働環境の悪化

２.安全配慮義務違反
不安な労働環境に対して、適切な処置を怠ると…

●損害賠償請求 : 従業員が精神的または身体的なダメージを受
けた場合、組織(企業)は損害賠償責任を問われる。
●労災認定 : カスハラが原因で従業員が労災認定を受けた場合、
組織(企業)の管理体制や職場環境に対する社会的な批判が高まる。
●離職率の上昇 : カスハラを放置することで、従業員の不満が
高まり、離職率が上昇する可能性。
●評判の低下 : カスハラ事案が露出した場合、組織(企業)の評
判が低下し、顧客や取引先からの信頼を失う。

４



この現状から実施したこと

１.知識保有

５

ならコープでは、毎年のコンプライアンス学習の
ための教材として「しごとテキスト」を発刊し、コ
ンプライアンス推進やハラスメント防止の学習
を実施しています。
2024年度発刊のしごとテキスト2024に初め
てカスタマーハラスメントについて掲載しました。

「正しく対応するためには、正しく知る」

この視点で職員の知識保有を開始。



この現状から実施したこと

２.階層別コンプライアンス研修

・職員の安全を守るために、まずは不特定多数の来店者と接する店舗管
理者を対象に研修をスタート。
・ただし、カスハラ対応のためには、クレーム・苦情対応の基本を習得
する必要があると判断。
・研修テーマとしては、クレーム・苦情対応から始め、最終的にカスハ
ラについて学ぶ場とした。

＜これまでの参加階層＞

●店舗管理者（店長、副店長）、サービスコーナー・チェッカー担当者

●支所(配送センター)管理者（支所長、副支所長）、

グループリーダー（ならコープでは管理職補佐、配送担当者の上司）

チーフ（配送グループのリーダーを補佐する役割）

●本部職員：人事総務部定時職員(代表電話の受電)、

コールセンター管理者 93人が受講
６



２.階層別コンプライアンス研修②
受講してわかったこと（参加者アンケート等をＡＩで分析）
＊自由記述は1人の回答に複数テーマが含まれるため、構成率の合計は100%を超えます

７

この現状から実施したこと

まとめたテーマ 件数 構成率 主な内容

相手の話をしっかり聞く・傾聴する 約25件 34.2%
まず聞く、最後まで聞く、初期対応として話を聞
く、相手の言い分を受け止める

相手の背景・状況・気持ちを理解する 約20件 27.4%
背景や経緯を知る、何に不満があるか理解する、相
手の立場に立つ、状況を想像する

相手に寄り添い、誠意をもって対応する 約15件 20.5%
寄り添う、真摯に対応する、誠心誠意対応する、気
持ちに沿う対応をする

断る勇気・できることとできないことを明
確にする

約10件 13.7%
きっぱり断る、理不尽な要求は断る、線引きをす
る、できないことをはっきり示す

言葉遣い・語彙力・クッション言葉を意識
する

約10件 13.7%
言い回しに気をつける、語彙を増やす、お詫びの言
葉を使い分ける、接遇用語を使う

冷静に対応する・感情的にならない 約8件 11.0%
自分が冷静になる、感情に引きずられない、落ち着
いて対応する

初期対応を誤らない 約8件 11.0%
最初の対応が重要、一次対応で防ぐ、最初に話を聞
く、初動で方向づける

クレームの背景や前段階を見極める 約8件 11.0%
その場だけでなく過去の不満もある、何度も我慢し
ている可能性、前段階の不満を探る

クレームをすみ分ける・正当な意見も大切
にする

約4件 5.5%
全てが悪質ではない、正当な要望は改善につなげ
る、見極めが必要

事例共有・知識整理・準備をして備える 約4件 5.5%
事例共有、引き継ぎ、言い方の引き出し、回答の曖
昧さをなくす



この間、実態を知るために実施してきた「コンプライアンスチェックアン
ケート」「ハラスメントアンケート」では、カスタマーハラスメント(カ
スハラ)による悩みや被害(軽微なもの)を訴える回答が多くありました。

よって、ハラスメント防止の項にカスタマーハラスメントを理解すること
をすすめてきましたが、カスハラは職員が被害者であり、行為を抑制する
学習は意味を成さないと考えていました。

しかし、｢カスタマーハラスメント対応・防止研修」のまとめからは、
「組合員をカスハラの加害者にさせない」視点を持って、「傾聴」＋「背
景理解」＋「寄り添い」が一体の考え方として何度も出てきています。

つまり、単に“話を聞く”だけでなく、相手の怒りや不満が生まれた事情
まで含めて受け止めるという意見が中心ということです。

この現状から実施したこと

２.階層別コンプライアンス研修③

８



３．カスタマーハラスメント対応方針の作成
企業(組織)によるカスタマーハラスメントへの対応は法整備され、「義務」となりました。

この現状から実施したこと

９

１．基本方針の明文化：「カスハラを許容しない」姿勢を就業規則や社内
ハンドブックに明記し、ポスターやウェブで周知することで、従業員に組
織として守る姿勢を伝えます。

２．相談窓口の設置：社内や外部相談窓口を明確にし、相談者のプライバ
シー保護や報復防止の制度を整備します。

３．対応マニュアルの作成：誰がどのように対応するかを事前にマニュアル
化し、現場責任者や店舗管理者に配布。初期対応の手順を明確にします。

４．教育・研修の実施：従業員に対してカスハラの定義や対応方法を教育
し、現場での実効性を高めます。



３．カスタマーハラスメント対応方針の作成と具体化

１．基本方針の明文化：「カスハラを許容しない」姿勢を就業規則や社内ハンドブックに
明記し、ポスターやウェブで周知することで、従業員に組織として守る姿勢を伝えます 

この現状から実施したこと
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ならコープホームページで公開しています



３．カスタマーハラスメント対応方針の具体化

１．基本方針の明文化：「カスハラを許容しない」姿勢を就業規則や社内ハンドブックに
明記し、ポスターやウェブで周知することで、従業員に組織として守る姿勢を伝えます 

この現状から実施したこと
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ならコープ店舗で、定期的な店内放送を実施



３．カスタマーハラスメント対応方針の具体化

１．基本方針の明文化：「カスハラを許容しない」姿勢を就業規則や社内ハンドブックに
明記し、ポスターやウェブで周知することで、従業員に組織として守る姿勢を伝えます 

この現状から実施したこと
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ならコープ店舗内掲示

厚生労働省の

ポスター



３．カスタマーハラスメント対応方針の具体化

２．相談窓口の設置：社内や外部相談窓口を明確
にし、相談者のプライバシー保護や報復防止の制
度を整備します。

この現状から実施したこと

相談窓口機能としてヘルプライン運用
管理規程を設定し、運用しています。
＊規程では、ヘルプラインは独立性が担保されており、
どこからも干渉を受けず、状況に応じた相談者の氏名を
明かさない判断も認められています。相談者の保護は
最優先事項です。

13

職員には、年次のしごとテキスト学習会で
ヘルプラインの周知を図っています。



３．カスタマーハラスメント対応方針の具体化

４．教育・研修の実施：従業員に対してカスハラの定義や対応方法を教育し、
現場での実効性を高めます。

この現状から実施したこと

14

・年次のしごとテキスト学習機会を活用し
カスタマーハラスメント対応について
学習実施
・階層別コンプライアンス研修の開催
（これまで年２回実施、累計で93人参加)

現在作成中の「カスタマーハラスメント対応
マニュアル」は、９月中に各事業所管理者を
対象としたオンライン学習会を企画中。



３．対応マニュアルの作成：誰がどのように対応するかを事前にマニュアル化し、
現場責任者や店舗管理者に配布。初期対応の手順を明確にします。 

15

４．カスタマーハラスメント対応マニュアルの作成

この現状から実施していること

現在策定中。
一次案は完成し、現場の意見を踏まえて再構築中。

現場からは、緊急の対応時に直ぐに見れるものや、切り返しトークの記載
を求める意見もあります。 それが「組合員(相手)に寄り添う」ならコープ
の方針に合致しているのかどうかが大切になると考えています。



16

実際に起きた特徴的な事例です（現在は解決済）

事例 ①

50代男性が飲酒状態で、日曜の12時に電話で苦情を伝えられました。
内容は、冷凍の数の子を解凍して、食べたらぶよぶよで最悪だった、店長から返答
が欲しいとサービスコーナー(SC)担当者へ伝えた。
SCの返答は「現在、店長は、会議中の為、折り返しお電話します。」
10分後に電話がかかってきて、「なんぼ待たせんねん。すぐ替われ。」と言われま
した。
すぐに店長が電話に出ましたが、苦情の内容から対応が悪いなどを言われました。
とにかく「なぜこのような商品を提供したのか説明をしろ！」と繰り返され、お前(店
長)じゃ話にならないと言われ、上を出せと言い出しました。最初は、こちらで対応
しますと言い、話を聞き、電話を切りましたが、そこから10分に一回店舗に電話が
かかってきて、どうなってんねん と連続で攻め立ててきました。
怒りがどうしても収まらない状態で、4時間ほど対応しました。最終、相手から上を
出してくれたら手を打つという話になりました。しかし、当時の上長にどうしてもつ
ながらず、店舗では相変わらず10分おきに電話が鳴り続け対応しました。
17時頃、電話口で奥様が替わられ、とにかく上の人を出してくれたら収まるから
何とかして欲しいと懇願されました。最終、上長には19時過ぎに電話がつながり、
対応は7時間掛かって終了となりました。
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実際に起きた特徴的な事例です（現在は解決済）

事例 ②

店内加工のお寿司を購入された70歳代の男性。
ならコープでは、お寿司にはワサビの小袋を入れていない。代わりに、陳列してい
るお寿司の横にワサビの小袋を自由に取れるようにしている。

ならコープの店舗でお寿司を購入した高齢の男性から電話で「ワサビがついてい
ない」との苦情が入った。その時の会話で、
「誠意を見せろ」→「申し訳ございません」
「誠意とは何か」→「誠心誠意謝罪をさせていただくことです」
「それでは納得できない」→「謝罪しかできません」
「上のものをだせ！」→「私が責任者です」
「それでは納得できない etc…」
という風に堂々巡りのことがありました。
結局、購入者の自宅へワサビの小袋を持って行った際、
「おまえのせいでお寿司を食べることができず、空腹状態が続いた。どういった責
任を取るんだと」も言われた。

長時間対応をしたが、もっと早く切り上げたかった。
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実際に起きた特徴的な事例です（現在は解決済）

事例 ③

返品した商品の返金日について納得されず、長期間の対応となった。
返金予定日を案内したところ、なぜそんなに時間がかかるのかと納得されず、強
い苦情に発展した（全国の生協で取り扱う商品は通常の返品返金処理より時間
を要しています)。
約1時間にわたる電話対応が継続し、その後も支所長・グループリーダーを含め
て説明と対応をおこなった。
返金遅延に強く反発され、「詐欺のようだ」と非難。電話を約1時間切らせず、上
司対応を要求、その後も納得されず、長時間にわたり説明・調整が必要となった。
また、支所長の資質を疑う発言などもあり、人格否定等に及んだ場合は対応を打
ち切ることを指示。
最終的には、発生から終息まで18日間を要した。

この事例は初期対応の拙さと、相手への先入観が適切な対応を阻害しました。



今後の課題
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1．知識の定着

2．初期対応の標準化

３．現場で使えるマニュアル整備

4．判断基準の共有

5.組合員をカスハラ加害者にさせない



ご清聴ありがとうございました
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