
職場におけるハラスメント対策シンポジウム

2024年12月10日

(株)セブン＆アイ・ホールディグス 久保村 俊哉

企業のカスタマーハラスメント対策の取組事例



一般

2グループ関係者限り

1. 自己紹介

2. 取組事例

セブンｰイレブン・ジャパン

セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

3. 最後に



一般

3グループ関係者限り

1.自己紹介

(株)セブン＆アイ・ホールディングス 人権啓発センター

特例子会社(株)テルベ ノーマライゼーション啓発PJ

久保村 俊哉



一般

4グループ関係者限り

1.自己紹介



一般

5グループ関係者限り

1.自己紹介

シニア

アルバイト

障がい者 パート

ＬＧＢＴＱ

外国人



一般

6グループ関係者限り

1.自己紹介

グループ企業に向け障がい、性別、性的指向など「人権」に関する啓発・研修活動

(株)セブン＆アイ・ホールディングス

人権啓発センター

前職は 人事労務を20年以上担当



一般

7グループ関係者限り

1.自己紹介

北海道北見市

◆ 在籍障がい者 22名の内訳

知的障がい者 16名

聴覚障がい者   4名

下肢障がい者   1名

内部障がい者   1名 ノーマライゼーション啓発活動
ノーマライゼーション･･･障害のある人が障害のない人と同等に生活し、ともにいきいきと活動できる社会を目指す

                                                                                      ※厚生労働省提唱

特例子会社・・障害者雇用促進と安定を目的とした特別の配慮の子会社

椎茸生産・販売、印刷・コピー事業



一般

8グループ関係者限り

1. 自己紹介

2. 取組事例

セブンｰイレブン・ジャパン

セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

3. 最後に



一般

9グループ関係者限り

２.取組事例 セブン-イレブン・ジャパン 

他：レジの順番を守らないお客様に注意すると大声で逆切れ

カスハラの実例 ・・・ 年齢確認にご協力頂けない

お酒、タバコ等販売時に年齢確認のため身
分証明書の提示をお願いすると「面倒くさ
い」、「20歳未満だとバレてしまう？」等
の理由で激怒する。



一般

10グループ関係者限り

２.取組事例 セブン-イレブン・ジャパン 

会社HPにて「カスハラ対応指針」を公表



一般

11グループ関係者限り

２.取組事例 セブン-イレブン・ジャパン 

業界団体と連携して取組を実施

お客様への告知ポスター掲示 従業員名札の仕様追加



一般

12グループ関係者限り

２.取組事例 セブン-イレブン・ジャパン 

定期的に社内機関紙で発信

従業員・オーナーに向け
「カスハラ対策」をイラ
スト入り書面で通知



一般

13グループ関係者限り

２.取組事例 セブン-イレブン・ジャパン 

誰もが理解できるツールを用いた啓発活動

ガイドラインの掲示 動画案内



一般

14グループ関係者限り

２.取組事例 セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

他：従業員の不手際に「土下座しろ」を大声で叫ぶ

カスハラの実例 ・・・ 「誠意をみせろ」の一言

「昼にデニーズでハンバーグを食べてから
腹が痛い。保健所に言うぞ。食事中の皆さ
ん～！ハンバーグ危ないですよ～！」と大
声でわめき・・・「誠意をみせろ」と言う。



一般

15グループ関係者限り

２.取組事例 セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

会社HP“トップページ”にて「カスハラ対応指針」を公表

カスハラに対する行動指針



一般

16グループ関係者限り

２.取組事例 セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

営業責任者に向けたカスハラ研修を開催

苦情・カスハラ・不当要求対応

カスタマーハラスメント研修実施

日 時：24年7月30日（火）

場 所：本社 会議室（リアル研修）

参加者：ディストリクトマネジャー （課長職）
 ゾーン マネジャー （部長職）

計 38名
※ 営業責任者を対象に実施



一般

17グループ関係者限り

２.取組事例 セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

具体的な対応例より会社の姿勢を従業員に周知



一般

18グループ関係者限り

1. 自己紹介

2. 取組事例

セブンｰイレブン・ジャパン

セブン＆アイ・フードシステムズ（デニーズ）

3. 最後に



一般

19グループ関係者限り

４.最後に

30年以上「人権啓発標語」募集をグループ各社に発信

７HD人権啓発標語募集２０２４年12月4日～10日 人権週間！



一般

20グループ関係者限り

４.最後に

グループ社員計12,000件応募の最優秀賞

昨年人権啓発標語最優秀作品

「社員の部」

「こどもから 教わる優しい ボーダーレス」

「家族の部」

「自分が変わる 仲間が変わる 

広がる優しさ 世界が変わる」



一般

21グループ関係者限り

４.最後に

最前線の現場では・・・深刻なカスハラ被害が続いている

「カスハラ」に関する標語の一例今年の応募作品から・・・

カスハラ法 バンザイやっと守られる 販売員の人権

カスハラは 自覚なくても 相手病む

私達はあなたのストレス解消のサンドバッグではありません
カスハラ撲滅

お客様は神様ですそれが足かせカスハラの



一般

22グループ関係者限り

４.最後に

専門家（産業カウンセラー等）に依頼し「ケア」を最優先に

従業員への対応



一般

23グループ関係者限り

４.最後に

７ＨＤグループは
すべての従業員をカスハラから守っていきます！
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