


３ 本 務の か スタ ト 

 実際のサポーター講座の展開方法については、店舗で接客する従業員を対象に行う前

に、本社ビル勤務の従業員を対象に行い、その間に店舗へ展開する基盤づくりをしてい

くかたちで計画を立てた。 

 まずは、千葉県海浜幕張にあるイオン本社ビルに勤務する従業員全員を対象にサポー

ター講座を実施した。2007 年 6 月から 8 月の 10 日間、1 日 2 回制で 20 回の講座日程を

設定し、毎回数十人から 100 人程度が受講、約 3,000 人の従業員のうち半数以上の 1,652

人がサポーターになった。2008 年にもイオン本社ビルでの講座を 10 回実施し、383 人が

サポーターになっている。なお、このときの講師は、社外のキャラバン・メイト（＝サ

ポーター講座の講師役、以下、メイト）にお願いしている。 

 

４ 教材の  

 本社での講座と並行して、店舗従業員向けの講座実施に向けて準備を進めた。実施に

先立ち、店舗スタッフ用補助教材の作成に着手した。全国キャラバン・メイト連絡協議

会とイオンが協同して、サブテキスト編集委員会を設置する。編集委員会には社会福祉

士やケアマネジャー、介護サービスや施設の職員などの専門職を招き、実際にイオンの

店頭で起きた認知症と思われるお客さまへの対応で苦慮した事例を題材に、認知症のお

客さまへの対応の仕方について議論を重ねて作成した。 

 こうして、補助教材「認知症のお客さまへの対応ガイドライン・スーパーマーケット

編」が完成した。「ガイドライン」には、認知症のお客さまへの基本姿勢や対応ポイント

を、わかりやすくまとめて盛り込んだ。資料として、所在地周辺の地域包括支援センタ

ーのリストも添付している。また、認知症のお客さまとの対応について、具体的な事例

を元に従業員が考えていけるように、ロールプレイングを講座に組み入れた。ロールプ

レイングについては、講師が一人でも講座が運営できるように、事例ビデオ(全国キャラ

バン・メイト連絡協議会作成)も作成されている。 

 

 実際の講座は、以下の流れで、パワーポイントを利用して行っている。 

（１）イオンでサポーター講座を行う意義の説明 

（２）100 万人キャラバンキャンペーンビデオ視聴 

（３）標準教材に沿った講義 

（４）ロールプレイング 

（５）認知症のお客さまへの対応ガイドライン・スーパーマーケット編」講義 

 

 内メイト る店 従 のサポ タ  

 店舗展開の開始にあたっては、岩手県盛岡市をパイロット地区として行うことになっ

た。まずサポーター講座を行い、受講者のなかからメイトを養成し、各店舗の従業員ヘ

の講座を展開した。 

 2007 年 8 月、キックオフ講座をイオンモール盛岡で開催、近隣のイオングループ各社

の従業員 120 人が参加した。各店の幹部や教育担当者、公募のかたちで募った従業員な

どが熱心に受講した。 

 受講者のなかから講師役として任命された従業員を対象に、9 月上旬にキャラバン・メ

イト養成研修（以下、メイト研修）を実施し、52 人の社内メイトが誕生した。その後そ
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オングル プの サ タ 人  

 

など各店舗の従業員が参加している。2009 年 3 月にオープンした「イオンスーパーセン

ター津河芸店」でも、オープン前の従 

業員教育としてサポーター講座を開催、

147 人の従業員が参加した。 

 三重県イオングループ従業員で合計

978 人がサポーター講座を受講(2009 年

11 月 22 日時点)、当初目標の 1,000 名

をまもなく達成する見込みである。 

 三重県との協働の取り組みは他の自

治体からも反響があり、「三重県と同様

の取り組みを行ないたい」という依頼が

増えている。2009年 3月には鳥取県で、

2009 年 10 月には新潟県で、行政とタイ

アップしたサポーター講座を行なった。 

 三重県の「行政と企業の協働開催」と

いう取り組みが先駆けとなり、今後もモ

デルケースとして各地域・自治体に拡が

っていくと思われる。 

 

 

 

 根 した企 をめ て 

 イオングループが 100 万人キャラバンに参画して約 2 年半。イオンの認知症サポータ

ー数は合計で約 16,000 人となった(2009 年 11 月 22 日時点)。企業でのサポーター講座の

大きな利点として、「接客に活かす」「地域と連携して対応する」の 2 点を挙げたい。 

 この講座を受講した従業員からは「ふだんの接客を見直す機会となった」という感想

が多く寄せられている。この講座を通じて、認知症の方への対応に限らず、高齢の方を

はじめ全てのお客さまへのホスピタリティーや CS(顧客満足)向上のきっかけにもつなが

っていると考える。 

 また、100 万人キャラバンは地域との連携が求められる事業でもある。受講した従業員

からは「地域包括支援センターの存在がわかったことも貴重な情報である」という声が

数多く聞かれる。地域の相談窓口である「地域包括支援センター」の存在を知らない従

業員がほとんどであり、これは地域住民も恐らく同様であろう。行政には「地域包括支

援センター」の認知度を上げる施策とともに、地域住民や企業が困ったときにスムーズ

に相談できる体制作りを期待したい。 

 今回三重県と取り組んだ「行政と企業のサポーター講座の協働開催」は、地域との連

携づくりができたことに大きな意義がある。行政と企業がそれぞれの立場を越えて一体

となって進めていけることが「100 万人キャラバン」の大きな強みであり魅力である。活

動の積み重ねによって「認知症の人が安心して暮らせるまちづくり」という大きな流れ

につなげていけるよう、今後も継続してイオンでのサポーター養成を推進していきたい。 

 

 

対象エリア 日時 受講者数 

鈴鹿市、亀山市 2008 年 12 月 1 日 174 名 

四日市市、桑名

市、いなべ市、三重

郡 

2009 年 2 月 4 日 60 名 

2009 年 3 月 6 日 53 名 

ｲｵﾝｽｰﾊﾟｰｾﾝﾀｰ 

津河芸店 
2009 年 2 月 25 日 147 名 

津市 
2009 年 4 月 9 日 159 名 

2009 年 5 月 8 日 61 名 

松阪市、多気郡 
2009 年 6 月 12 日 93 名 

2009 年 7 月 24 日 104 名 

伊勢市、鳥羽市、 

志摩市 

2009 年 8 月 28 日 28 名 

2009 年 9 月 25 日 36 名 

熊野市、尾鷲市 
2009 年 11 月 9 日 36 名 

2009 年 11 月 9 日 27 名 

合計 978 名 
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