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生協の組織（概要）

• 「出資し」「利用し」「運営する」のが原則

• 組合員の代表、総代によって運営されている

• コミュニケーションは概略下記のような直接・間接の組み合わせ

組合員

総代

総代会

事業参加とネットワーク

直接 直接 直接・間接

理事会
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コープネットの組織（概要）
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組合員とのコミュニケーション全体像

特定多数とのコミュニケーション

組合員数393万人（201１年１２月現在）

利用していただいている方にはコミュニケーションが出来る

反復継続したコミュニケーション

宅配ではカタログ等での反復継続したコミュニケーションが可能
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組合員とのコミュニケーション全体像

直接対話：

・配達場面での対話

・コープがテーマを決めて：

総代懇談会、

タウンミーティング、

学習会など

・組合員またはコープが

テーマを決めて：

コープ会、自主活動など

・生産者にご協力を得て

産地・工場見学、料理・農業体験など

間接対話：

・主に「声のポスト」「お問い合わせ案内センター」など

「放射性物質汚染と私たちの健康」学習会

158人が参加（さいたまコープ）
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組合員とのコミュニケーション全体像
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組合員とのコミュニケーション全体像



8

組合員とのコミュニケーション全体像

• コミュニケーションの結果の評価

Q.コープネットグループの生協について、以下の点をどのように評価されますか。

※10段階評価の上位２段階の合計の割合

安全・安心が実感できる 32.2% 16.0% 23.7% 20.2% 21.1%

おいしい食品やおいしく食べるための情報がいつ

もある
13.2% 10.9% 12.4% 13.0% 14.1%

コープの取り組みや、コープで買い物することが、

よりよい社会づくりに貢献していると感じる
17.6% 11.1% 10.5% 13.6% 13.9%

サンプル数（組合員） 1089 1204 1226 1235 1235

（非組合員） 981 1043 1043 1043 1043

合計 2070 2247 2269 2278 2278

１１年
７月

０７年
７月

０８年
７月

０９年
７月

１０年
７月
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組合員とのコミュニケーションの具体例と成果（組合員広報誌を中心に）

• 食の安全・安心に関しての継続的な広報

直接の記事：

食卓の安全学、

Q&Aなど

間接の記事：

おいしさ探訪、

食べるたいせつのヒント、特集など
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組合員とのコミュニケーションの具体例と成果（組合員広報誌を中心に）

• コミュニケーションの成果（目安として）

モニターアンケートの結果（2011年）

※１２月は「今まで広報誌を読んで」と言う聞き方をしている

６月
（２回目）

１２月
（８回目） 増加

コープが「安全・安心」に取り組む姿
勢が伝わってきましたか？

61.9% 74.6% 12.8ｐ

コープの商品の「おいしさ」は伝わっ
てきましたか？

38.5% 52.6% 14.1ｐ

コープが「社会貢献」に取り組む姿勢
は伝わってきましたか？

59.1% 76.8% 17.7ｐ

サンプル数 291 327
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組合員とのコミュニケーションの具体例と成果（組合員広報誌を中心に）

• コミュニケーションの成果（目安として）

組合員 インターネット調査
Ｑ．「安全・安心の取り組み」「商品のおいしさ」「社会貢献・ＣＳＲ活動」は伝わったか

コープの安全安心の取り組み とても伝わってきた 37.0% 41.3% -4.3ｐ
食品のおいしさ とても伝わってきた 31.5% 31.9% -0.4ｐ

社会貢献の取り組み とても伝わってきた 39.7% 35.0% 4.7ｐ

広報誌を知っている 知っている 84.9% 84.4% 0.5ｐ
読んだことがある 読んだことがある 78.1% 75.6% 2.5ｐ

毎号読む 49.3% 48.8% 0.5ｐ
時々読む 19.2% 16.9% 2.3ｐ
興味のある記事だけ読む 0.0% 0.0% 0.0ｐ
料理レシピ 58.9% 59.4% -0.5ｐ
産地や商品に関する情報 46.6% 41.9% 4.7ｐ
食の安全に関する情報 37.0% 36.9% 0.1ｐ
子育てに関する情報 20.5% 15.0% 5.5ｐ
生活全般の情報 34.2% 26.3% 8.0ｐ
その他コープに関する情報 19.2% 16.3% 2.9ｐ

サンプル数 73 160

どの程度読むか

どの記事を読むか

2011年
１０月

2011年
３月
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まとめ

コミュニケーションの方法

基本的に、カタログ、広報誌などを通じて、第１～第３階層に共通の
情報を提供し、ワンウェイの間接コミュニケーションを行っている。

その上で、反応のある層（第２、第３階層）への問い合わせ対応（間
接コミュニケーション）、学習会（直接コミュニケーション）を行っている。

• コミュニケーションの成果

ここ数年、意識的にコミュニケーションを強化してきている。その結果、
「安全・安心」への評価は少しずつ上がってきている。

反復継続したコミュニケーションの結果、継続して接触している層（モ
ニター：第２階層）には、効果が見られた。



第５回「消費者との対話のあり方」研究会
事例発表

アクティブ・トレーサビリティの実証実験

株式会社 髙島屋

ＣＳＲ推進室



１．当社とお客様とのコミュニケーション：現状スキーム

各店営業企画部 宣伝部 総務部MD本部

回答 ・ 解決

手紙・メール ローズちゃんシート Ｗｅｂ

ＣＳ推進室

ウオントスリップシステム
①情報の一元化 ②可視化

③情報蓄積 ④解決プロセスの明確化

電話・ＦＡＸ外商Ｗｅｂ

販売・営業を通じたお客様の声 その他のツールで寄せられるお客様の声

ウオントスリップ

当日

翌日

１週間

SM 
毎日

SM ・販売部・店

お客様相談など随時毎日

「商品」「販売・サービス」「宣伝・施設」などの 苦情・お褒め・お問い合わせ・ご意見・ご要望

個別顧客
対応

（当日解決）

各店

総務部

法務

対策室

連携

全店に

お客様相談担当

を配置

平成22年９月より、お客様の声を①一元管理②可視化③情報蓄積（データ
ベース化）④解決プロセスの明確化を図るための新たな「ウォントスリップシ
ステム」を構築（下図）し、「お客様の声に基づく改善」に取り組んでいる。



２．当社とお客様とのコミュニケーション：課題と対応策

ｽﾃｰﾀｽ 内 容

① 情報収集 店・部門ごとの収集数にバラツキ

② 情報収集 お客様の声を抽象的な表現で収集しているため、結果として
解決に繋がらない。（きれいな色・かっこいい服等）

③ 対応・解決 解決スピードが不足（目標１週間）

④ 対応・解決 収集したデータの活用が不十分（店によってバラツキ）

お客様の声を一元的に集約し、反映していく「仕組み」は完成。

しかし現状、運用面において以下の課題があり、改善に取り組んでいる。

①各店の収集目標を期初に明確化、月例の全社会議で結果検証
②データ活用の好事例・ウォントスリップの書き方等を各店実務責任者に報告

ノウハウの共有化と啓蒙に取り組んでいる（社内WEB/社内報にも掲載）。

一方、事後対応でなく、接客時点でお客様の疑問や要望にお応えでき
る仕組みの強化が必要

対応策



３．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：背景

「アクティブ・トレーサビリティ」とは・・・

お客様に納得してご購入頂くため、販売時に商品の生産方法・履歴等を「見えて感
じる」ことが出来る環境を整え、双方向的なコミュニケーションにより積極的に情
報開示していく「攻めのトレーサビリティ」。

※工学博士の田中 央（たなか・よう）氏が提唱。

お客様の食への安心・安全意識が高まる中、トレーサビリティの重要性が増大。

また、百貨店として高付加価値商品を販売する上で、販売員の説明、店頭ＰＯＰ
等以外に、双方向的なコミュニケーションにより、効果的にセールスポイントを
訴求する方法が必要。

「アクティブ・トレーサビリティ」の実証実験を実施し、新たなコミュニケー
ションの可能性を追求する。



４．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：対象商品

期 間 ：2011年11月16日～22日
展開店舗：髙島屋新宿店 生鮮売場

対象商品：青森県弘前産の高付加価値りんご
①昔ながらの剪定法で作るりんご（無肥料・減農薬）※１

②有用微生物群（ＥＭ）を利用して作るりんご（無化学肥料・減農薬）※２

目的：「減農薬・無化学肥料で安全・安心」等の商品情報をお客様にライブ感を
持って効果的に伝える、新たなコミュニケーション方法の実験と
課題抽出

※1＜昔ながらの剪定法でつくるりんご＞

りんごは本来、８メートルほどの高さにまで上方に向けて枝を伸ばす果樹。タテに伸びる枝で植物ホルモンを作る。
しかし、収穫時に肉体的負担がかかる等の効率面から、高い枝を伸ばさずに切る方法をとる農家が多い。

今回の対象商品はあえて高い枝を生かして剪定。これにより果樹そのものが丈夫になり、窒素肥料を使う必要が
なくなり、窒素が果実に残留することで生じるエグミがない、甘いりんご。

※2＜有用微生物群（ＥＭ）を利用して作るりんご＞
EMとは麹菌、乳酸菌、酵母菌などを主体とする、安全で有用な微生物を共生させた多目的微生物群。
このEMを利用して、化学肥料を一切使わずに生産した環境にやさしいりんご。
（有限会社EM総合ネット弘前）



５．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：スキーム

＜全体図＞

弘前市のりんご農場
（ＥＭを利用してつくるりんご畑）

カメラ付きPC

または

PC＋カメラ

スキャンコンバーター付きPC

またはPC＋スキャンコンバーター

テレビモニター
50インチクラス大型画面

髙島屋新宿店
生鮮売場

売場に50インチのモニターを設置し、青森県弘前市のりんご畑と売場をイン
ターネットで接続。生産者とお客様が直接顔を見ながら、リアルタイムに双方向
のコミュニケーションを行う。



６．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：売場の様子



７．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：結果

生産者の声

安全・安心について直接生産者の思い
を伝えることができてよかった。

東京の消費者の意見・感想を直に聞く
ことができてよかった。

今後も継続的に実施していきたい。

お客様の反応・声

事前の予想に反し、積極的に生産者
と会話されるお客様が多かった。

期間中に２～３度来店され、複数回
購入される方が多かった。

＜お客様の主な質問内容＞
種類ごとの味の違い
他の産地との違い
美味しいりんごの目利き方法
保存方法
りんごの調理方法
地元ならではの美味しい食べ方 等

売場販売員の声

生産者からの情報は販売員にとっても
勉強になった。

予想以上に高額なりんごが動いた。
（1個80０円）

□イベントとしては、売上・お客様の反応共に良く成功
■売上金額：1,070千円（平均単価約300円で3,570個）



８．アクティブ・トレーサビリティ実証実験：課題と方向性

課 題

技術面：簡易なICTシステムの構築

コスト：システム等、全体スキームのコストダウン

方法：イベントでなく、気軽にお客様が利用できる仕組みの構築

今後の方向性

売場での常設化に向けたスキーム構築（システム面・運用面）

海外店舗と日本の産地を繋いでの実施
（ex.上海・台北等、りんごの主要輸出先でありながら風評被害がある国）

異なる商品群での実施（ex.鮮魚を漁場から、工芸品を工房から等）

今回の実証実験を通じて抽出された課題に対応し、現場の接客販売をサポート
する、新しいお客様とのコミュニケーション手法として進化させていく。


