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各団体共通マニュアル（素案）
（業界マニュアル作成のための手引）

資料４

（素案の位置づけ）

Å Ằ ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁ 14 πψʺⱧỘּיχ ρΰοʺˮϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁
χθϛχ︣ԏχ⌠ ζχ χ Ϭ„γϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ˯ρ ϛοΜϘβʻ

Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ♁τḩβϥ◙ ˢϹϱЖжϱрˣˢᾁ ᵓṳӛˣπψʺˮᶆỘᵦ ψⱧỘּי
τρμοϢϤςάϧρσϥϢΞσЫИвϯиϬΚϣΤαϛ⌠ ΰοΣΨάρΥ ϘΰΜ˯ρꜘΰοΜϘβˢ ͐
χ͓ˣʻ

Å άχˮᶆ Ặ ЫИвϯиˢ ӛˣ˯ψʺ ẉό◙ τṁξΦʺᶆỘᵦ τΣΜοЫИвϯиϬ⌠ ΰο
ΜθιΨ ›χẶ Ⱨ⌠Ϟ‮ χЪϱрЕϬϘρϛθϜχπΚϤʺᾁ ᵓṳπχṳ χθϛχθθΦ πβʻ

Å ₈ῇʺḩἰ Ϟʺ ῢχ ᵒʺЫИвϯиχϋσἹχ ᴥ ʺ σᴥ Ϭ“μοΜΦϘβʻ
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Å Ằ ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁
Å ♁и˔иχ Ὁ
Å ЫИвϯиχ
Å ᶆ Ặ ЫИвϯиχ ᶤ
Å ỘᵦЫИвϯиχẶ Ⱨ‮

はじめに
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東京都カスタマー・ハラスメント防止条例①

【条例のポイント】

V カスタマー・ハラスメントχ禁止Ϭṛ

V ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁χ基本理念Ϭ ϛʺ
都、顧客等、就業者、事業者χ責務Ϭṛ

V ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁χ指針Ϭ ϛʺ τ
Ϣϥ☼├χ ʺ事業者による措置 Ϭṛ

¸ ự ʺカスタマー・ハラスメントΥ深刻化ΰοΜϘβʻ᾽ẁ Τϣχᵃ σ ẐϞϼй˔ЭϬ Ϊʺ ỘּיΥ
人格や尊厳を傷つけられ、精神的なダメージϬ Ϊϥ ệψ放置できません。

¸ ῡ χ ₰ˢ ͑ ˣπψʺᵃẠ͏ ḧχ企業におけるハラスメント相談χ πʺカスタマー・ハ
ラスメントのみ「件数が増加している（23.2％）」Υ「件数は減少している（11.4％）」ϢϤ割合が高いάρ
Υ ϣΤρσμοΜϘβʻϘθʺᵃẠ͏ ḧτ「カスタマー・ハラスメントを受けた」ρᵕ ΰθ労働者ψ全
労働者のうち10.8％ρσμοΜϘβʻ

¸ 東京都πψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕΥʺ ỘḕẽϬᵲΰʺⱧỘὋ τϜֲốϬẉϖβρχ ꜡χᴞʺ社会
全体で防止Ϭ ϥθϛʺ防止対策χ検討Ϭ φοΦϘΰθʻ

¸ ḩἰ ʺ χ ᴪ ϬῖΠθṳ Ϭ ϘΠʺあらゆる人を対象τカスタマー・ハラスメントを禁止ΰʺ
事業者に防止措置ϬẐϛϥ「東京都カスタマー・ハラスメント防止条例」ˢӟᴞˮ ˯ρΜΜϘβʻˣӛϬ
Ằ ṳᵓτ ΰʺ ṳχὫᴮʺ令和６年10月τ成立ˢ ͓ ͐Ὦ͍ ☼“ˣΰϘΰθʻ

¸ τṁξΦʺ顧客等と働く全ての人とが対等な立場τ μο互いに尊重し合う都市Ϭ⌠Ϥ ΫϥρρϜτʺ
カスタマー・ハラスメントのない公正かつ持続可能な社会Ϭ ◙ΰϘβʻ
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■ 過去３年間に相談があった企業におけるハラスメント相談件数推移
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東京都カスタマー・ハラスメント防止条例②

検討部会の議題

第１回 10/ 31 ϸІЌЫ˔МжІЮрЕϒχ ᴂτḩβϥ現状分析ρ論点整理

第２回 12/ 22 ϸІЌЫ˔МжІЮрЕ防止対策χ具体的な手法τνΜο

第３回 2/ 6 ϸІЌЫ˔МжІЮрЕ ♁χθϛχルール作りτνΜο

第４回 4/ 22 ϸІЌЫ˔МжІЮрЕ ♁χルール作りχ具体的内容τνΜο

◎令和５年１０月２０日 公労使による「新しい東京」実現会議

ṳ ʿϸІЌЫ˔МжІЮрЕϒχ ᴂχΚϤ →「カスタマーハラスメント防止対策に関する検討部会」を設置

◎令和６年５月２２日 公労使による「新しい東京」実現会議

ṳ ʿϸІЌЫ˔МжІЮрЕϒχ ᴂχΚϤ τḩβϥᾁ ệ

͒ ͔Ὦ͍͕ ϘπӪᾋ ˢОУзАϼЀЮрЕˣϬם☼ ̞Ӫᾋ ʿ248Ὧ

◎令和６年７月１９日 東京都カスタマーハラスメント防止条例（仮称）の基本的な考え方 公表

【条例の検討経緯】

◎令和６年１０月１１日 東京都カスタマー・ハラスメント防止条例 公布

◎令和７年４月１日 東京都カスタマー・ハラスメント防止条例 施行

◎令和６年１０月４日 東京都カスタマー・ハラスメント防止条例 成立
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条 例

ガイドライン
（指 針）

各団体共通マニュアル

各業界が定めるマニュアル

各事業者が定めるマニュアル

・基本理念 ・カスハラの定義 ・各主体の責務・役割 等

・カスハラの定義の詳細や類型 ・事業者が努めるべき取組 等

・各業界団体が定めるマニュアルの共通事項
・マニュアル策定上のポイント・留意点 等

策定主体

業界団体

事業者

ルールの体系 定める内容（概要）

・当該業界におけるカスハラの特徴
・当該業界において推奨される対応や取組 等

・当該事業者におけるカスハラの取扱い
・就業者がとるべき対応 ・相談窓口 等

防止ルールの体系

東京都

¸ 「条例」πψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁χ基本理念Ϟ用語の定義ʺ各主体の責務Ϟ役割Ϭṛ

¸ 「ガイドライン（指針）」πψʺ条例の考え方Ϟ運用のあり方Ϭṛ

¸ 「各団体共通マニュアル」πψʺ業界団体Υ ϛϥマニュアルχ共通事項Ϟ策定上のポイント Ϭṛ
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マニュアルの必要性

就業者の責務 第８条 Ộּיψʺṁ τχμρϤʺ顧客等の権利を尊重ΰʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ
ἰϥ τ βϥḩ ρ ᵔϬ ϛϥρρϜτʺカスタマー・ハラスメントの防止に資する行動
をとるϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

͎ ỘּיψʺζχỘ τḩΰο事業者が実施するカスタマー・ハラスメントの防止に関する取
組に協力βϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

事業者の責務 第９条 ⱧỘּיψʺṁ τχμρϤʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ防止τ主体的Τν積極的
τ︡Ϥ ϚρρϜτʺ Υם☼βϥϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁☼├τẸ βϥϢΞ ϛσΪ
ϦωσϣσΜʻ

͎ ⱧỘּיψʺζχⱧỘτḩΰο ỘּיΥϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ Ϊθ ›τψʺ速やか
に就業者の安全を確保βϥρρϜτʺ ᵺ“ӮϬ“μθ顧客等に対し、その中止の申入れζχ
χ必要かつ適切な措置を講ずるϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

͏ ⱧỘּיψʺζχⱧỘτḩΰο就業者が顧客等としてカスタマー・ハラスメントを行わないϢ
Ξτʺ必要な措置Ϭ„γϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

事業者による
措置等

第１４条 ⱧỘּיψʺ᾽ẁ ΤϣχϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ ♁βϥθϛχ ρΰοʺ◙
τṁξΦʺ必要な体制の整備ʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ Ϊθ就業者への配慮ʺϸІЌ
Ы˔ʾМжІЮрЕ防止のための手引の作成その他の措置Ϭ„γϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

͎ ỘּיψʺⱧỘּיΥ ṛτ‮ βϥϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁χθϛχ︣ԏϬ⌠ ΰθ
ρΦψʺ ᵺ手引Ϭ遵守βϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ

¸ 条例第８条ẉό第９条πψʺ就業者ρ事業者の責務ʺ第１４条πψʺϸІЌЫ˔МжІЮрЕ ♁χθϛχ事
業者による措置等Υṛ ήϦοΜϘβʻ

¸ άΞΰθ Ϟ χ考え方Ϟ運用のあり方ψʺガイドライン（指針）π ϣΤτΰοΜϘβΥʺ ỘּיϞ
ⱧỘּיΥם∑χᾝ π取組Ϭ実践βϥ πʺ具体的な対応の拠り所ρσϥマニュアルΥ必要πβʻ
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各団体共通マニュアルの役割

¸ ỘּיϞⱧỘּיχ ᴂχẤϤ ρσϥЫИвϯиΥ σԁ πʺ商品Ϟサービスχ ằχΚϤ ψ業界τ
Ϣμο異なりʺあらゆるカスタマー・ハラスメントτ ᴂΰθ統一マニュアルϬ⌠ βϥάρψ困難πβʻ

¸ ψ「各団体共通マニュアル」Ϭ⌠ ΰʺᶆỘᵦ Υ ϛϥ「業界マニュアル」τ Ϥ₅ϚϓΦ共通事項ρ
ρϜτʺ策定上のポイントϬ ꜘΰϘβʻ

¸ 各業界団体τΣΜοψʺˮᶆ Ặ ЫИвϯи˯Ϭ╥―ρΰννʺ業界特有の課題Ϭ ϘΠθᵓԌḼỘΰ
Ϊχ「業界マニュアル」Ϭ定めるάρΥ推奨ήϦϘβʻỘᵦέρχ特徴的な迷惑行為Ϟ対応方針Ϭꜘβάρ
πʺ会員企業τ自主的σマニュアルづくりϬ βάρΥ重要πβʻ

「Ａ業界マニュアル」

「Ｃ業界マニュアル」

①共通事項

②策定上のポイント

V ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ Ṱ

V Ộᵦ χᴿ

V ᵓԌḼỘΥ︡Ϥ ϚϓΦ

V Ⱳʾ ῇχ ᴂ

V ♁χ︡

V ™ ♁χ︡ σς

V ᵓԌḼỘϒχ ʾἴ

V ᾽ẁ ϒχ

V ὕ╔ʾ ῐ● ρχ ὀ σς

「Ｂ業界マニュアル」

「Ｄ業界マニュアル」

① 共通事項

② 策定上のポイント

「各団体共通マニュアル」
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業界マニュアルの共通事項

第１章 総論

̓ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕρψᴡΤ

̓Ộᵦ χⱧ ʾ ὂ

̓ỘᵦπᾋϣϦϥ “Ӯ

̓ᵓԌḼỘΥ︡Ϥ ϚϓΦⱧ‮

第２章 未然防止の取組

̓ ♁τΰΪθ︡

̓ḼỘḧ︡ԏτΣΪϥ ♁

第３章 カスタマー・ハラスメント発生時の対応

̓ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϒχ ᴂ

̓Ặ χ ᴂ

̓ χ ᴂ

̓ὕ╔ρχ ὀ

̓ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ᴂТк˔

第４章 カスタマー・ハラスメント発生後の対応

̓᾽ẁ χ Ứ♁

̓ ỘּיχϾϯ

̓ḼỘḧ︡ԏτΣΪϥⱧםᶎ

̓™ ♁τΰΪθ︡

第５章 その他

̓ᶆ ῢχ ᵒ

̓ḩἰ χἿ∏

̓ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ├ЎϴАϼЄ˔Е

ˢ╥―ˣЫИвϯиχϋσἹ

¸ 「各団体共通マニュアル」ψʺ「業界マニュアル」τ盛り込むάρΥ望ましい共通事項Ϭṁτ章立てΰϘβʻ
άΞΰθ οϬ╥―τΰννʺᶆỘᵦ π ˮỘᵦЫИвϯи˯Ϭ ϛοΨιήΜʻ

¸ σΣʺӟᴞχ οψ都が共通事項を整理βϥ πʺ「モデル例」ρΰο提示するものπβʻάϦӟᵰχⱧ‮
Ϭ Ϥ₅ϚϕΤʺӰσϥ οχˮỘᵦЫИвϯи˯Ϭ├ βϥάρϬ βϥϜχπψΚϤϘδϭʻ

【業界マニュアルの章立て（例）】
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業界マニュアルの共通事項

̞ӟ‭τꜘβ ψΚΨϘπԁ πβʻ
Ộ ʾỘ τϢμοʺἇ σ Ϭᴥ ʾᴥῬΰο֫ ΰοΨιήΜʻ
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第１章

総論

Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕρψᴡΤ
Å Ộᵦ χⱧ ʾ ὂ
Å ỘᵦπᾋϣϦϥ “Ӯ
Å ᵓԌḼỘΥ︡Ϥ ϚϓΦⱧ‮
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カスタマー・ハラスメントとは何か

ü 条例第２条πψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬˮ顧客等から就業者に対しʺζχỘ τḩΰο“ϩϦϥ著しい迷惑
行為πΚμοʺ就業環境を害するものϬΜΞʻ˯ρ ṰΰοΜϘβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ χ ṰϬṁτカスタマー・ハラスメントの考え方Ϟ対応方針Ϭ検討ΰοΨιήΜʻ

ü σΣʺ「著しい迷惑行為」ψʺ刑法Ϟ特別刑法τṁξΦ処罰される可能性Ϟʺ民法τṁξΦ損害賠償を請求される
可能性ΥΚϥ ϬˮỘᵦЫИвϯи˯π明示βϥάρϜ πβʻ

【条例におけるカスタマー・ハラスメントの定義】

①顧客等から就業者に対しʺζχỘ τḩΰο“ϩϦϥ②著しい迷惑行為πΚμοʺ③就業環境を害するもの

視 点

Å ①から③までの要素Ϭ全て満たすものϬカスタマー・ハラスメントρΜΞʻ

Å Ϭ ο θήσΜ ›πϜʺ「著しい迷惑行為」ζχϜχψʺ刑法や特別刑法τṁξΦ処罰される可

能性Ϟʺ民法τṁξΦ損害賠償を請求される可能性ΥΚϥ τ Ӫβϥ ΥΚϥʻ
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業界特有の事情・背景

Ａ業界 Å βϥ Υ Ϟ σςʺ生活に密着した商品πΚϥάρΥ Μʻ

Å Ộּיρ᾽ẁ χ距離が近くʺ Ψχ᾽ẁ ρ顔見知りπΚϥάρΥ Μʻ

Å商品の不具合による交換σςϬṞԍρΰθϼй˔ЭΥ ΰϞβΜʻ

Ｂ業界 Å就業者の接遇ϬṞԍρΰθϼй˔ЭΥ ΰϞβΜʻ

Å ằΰθ商品が既に消費ήϦοΜθ ›ʺ事実確認が困難πΚϥʻ

Å商品の単価が安いάρΥ ΨʺЕжУи Ⱳτ金銭賠償π対応してしまうἱΰΥΚϥʻ

Ｃ業界 ÅЂ˔РІ χ家族からのクレームΥיּ ΰϞβΜʻ

ÅὋ σ᾽ẁ χ ḧḩἰΤϣʺ ỘּיΥ迷惑行為を我慢してしまうἱΰΥΚϥʻ

ÅЂ˔РІ ꜛχיּ ϒ βϥθϛʺ閉ざされた空間πχ “ӮΥ ΰϞβΜʻ

ü ỘᵦτϢμοϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ψ ˑπβʻ ằβϥ商品・サービスχ ʺ︡ԏήϦϥ金銭
の多寡ʺ᾽ẁ ρχ関係性ʺ ΰΜ “Ӯχ発生場所σςʺςϦϜ一様ではありませんʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ♁τΰΪʺ業界特有の事情・背景σςϬ分析ΰʺ会員
企業に示すάρΥ πβʻẁḢ σ統計データϞἇ σアンケート調査Ϭṁτ“ΞάρϜ有効πβʻ

ü άΞΰθⱧ ʾ ὂσςϬ十分考慮ΰʺ῟ᴮ σϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ防止対策を検討ΰοΨιήΜʻ

【業界特有の事情・背景（例）】

視 点

Ｄ業界 Å取引先企業ρχḩἰχ優劣Τϣʺ無理難題な要求ϒχ ᴂτ ϣϦϥϾ˔ІΥ Μʻ

Å χ χ ằ πψσΨʺ第三者（周辺住民）ρχトラブルΥ ΰϞβΜʻ

Å︡ԏήϦϥ商品の単価が高いθϛʺ顧客等の要求Υ過大τσϤϞβΜʻ
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業界で見られる迷惑行為

ü 都のガイドライン（指針）πψʺ᾽ẁ Τϣ Ộּיτ βϥ“Ӯχ πʺカスタマー・ハラスメントτ該当する
可能性ΥΚϥ代表的な行為類型Ϭ ꜘΰοΜϘβʻ̞ϹϱЖжϱрˢ◙ ˣΎ͓˙Ύ͍͍

ü 各業界団体τΣΜοψʺ“Ӯ ἷϬ╥―τΰννʺ業界で見られる迷惑行為Ϭ整理ΰοΨιήΜʻどのような
行為ΥϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ該当する可能性ΥΚϥΤʺ会員企業の理解が進むάρΥṍ ήϦϘβʻ

ü “Ӯχ事例τνΜοψʺ会員企業Τϣアンケート調査等π聴取βϥάρϜ効果的πβʻ

【業界で見られる迷惑行為（例）】

Å Υ顧客等χ過失τϢϤ故障ΰθτϜḩϩϣγʺ無償πχ交換Ϭ高圧的τ ẐήϦθʻ

Å丁寧σ販売サービスϬ好意ρ誤解ήϦʺ χϢΞτ Ϭ ϦʺつきまといϬ Ϊθʻ

Å▫ⱧζχϜχϬ βϥϢΞσ差別的な表現π侮辱ήϦθʻ

Ｂ業界 Å ΰθ食品Ϭ ϓθὫᴮʺ体調が悪くなったρΰο τ高額な賠償金Ϭ ẐήϦθʻ

Å ằΰθԐ χ Υまずいρΰοʺ土下座ΰο謝るϢΞ強要ήϦθʻ

Å ằΰθԐ Υ注文内容ρ異なるρΰο激高ΰο胸ぐらをつかまれたʻ

Ｃ業界 ÅЂ˔РІ ằχθϛ自宅Ϭ訪問ΰθράϧʺ σ ϜσΨ体を触られた。

Å自宅τΚμθψγχ金銭がなくなったρΰοʺ多額の金銭τϢϥ賠償Ϭ請求ήϦθʻ

ÅЂ˔РІχלΥӂΜρΰο π長時間拘束ήϦʺ帰社βϥάρϬ妨げられたʻ

視 点

Ｄ業界 Å休日τϜḩϩϣγʺ᾽ẁ Τϣ高圧的な言動π ϞΤσサービス提供ϬẐϛϣϦθʻ

Å作業中の騒音Ϭ₢Ấτʺ Τϣ τ高額な補償金Ϭ ẐήϦθʻ

Å取引先企業Υ取引停止ϬκϣνΤδʺ Ỳχ支払期限Ϭ大幅に遅らせるϢΞế ήϦθʻ

Ａ業界



会員企業が取り組むべき事項
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〇基本方針等の制定

ʾϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ├χṁ ʾṁ ◒ χ

ʾϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ“μοψσϣσΜ☿χ χ

〇相談体制の整備

ʾ ῢχ ʾ

ʾ σ ᴂχם☼

ʾФжϱНЄ˔ ῐτ σ Ϭ„αο

ʾ Ϭ τ σ︡ӌΜϬ“μοψσϣσΜ☿χ׃ χ

〇手引きの作成

ʾᾝ πχ ṍ ᴂχ Ϟ︣ χ⌠

ʾ ︣ ˢ ⁮ʾ ʺ◙ꜘʾ ᾠˣχ Ϟ︣ χ⌠

〇カスタマー・ハラスメント発生時・発生後の対応方針

ʾ χ ᴂ

ʾὕ╔ρχ ὀ

ʾϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ Ⱳχ ᴂТк˔

ʾ᾽ẁ χ Ứ♁

ʾ ỘּיχϾϯ

〇カスタマー・ハラスメントの未然防止・再発防止

ʾ ỘּיϒχễӾʾᾆ

ʾϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ™ ♁τΰΪθ︡

ʾϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ├χ︡ ệχᾋ ΰ

ü 条例第１４条πψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁χθϛχ事業者による措置等Ϭṛ ΰοΣϤʺ都のガイドラ
イン（指針）πψʺ事業者の取組に関する事項ϬꜘΰοΜϘβʻ̞ϹϱЖжϱрˢ◙ ˣΎ͍͕˙Ύ͎͓

ü 各業界団体τΣΜοψʺϹϱЖжϱрˢ◙ ˣϬ╥―τΰʺ会員企業が取り組むべき事項Ϭ提示ΰοΨιήΜʻ
ϘθʺᵓԌḼỘΥ╥―τπΦϥ作成イメージϞ作業手順 Ϭ Ϥ₅ϚάρΥ推奨ήϦϘβʻ

【会員企業が取り組むべき事項（例）】

視 点
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第２章

未然防止の取組

ʾ ♁τΰΪθ︡

ʾḼỘḧ︡ԏτΣΪϥ ♁



（例２）ハラスメント未然防止

ϸІЌЫ˔МжІЮрЕϬ ήδσΜθϛτψ

ˢ᾽ẁρχ Ῠσḩἰχ Φ ˣ

ẁ ᴂˢᾠ ᾏΜʺἱ ˣ

יּ χ᾽ẁЂ˔РІτνΜο

זּ ʾᵰτΣΪϥῨⱧ χ ᵒ

16

未然防止に向けた取組

対応のポイント

（例１）ハラスメント発生後の対応

ӂלσϼй˔ЭˢϸІЌЫ˔МжІЮрЕˣρψ

ˢ ṰϞᵺ “Ӯ ʺ σϼй˔Эρχ Ӹˣ

ϸІЌЫ˔МжІЮрЕχ ˢ ṁ ϞζχⱧ ˣ

ОЌ˔р χ ᴂ

ἂ ᴂχṁ σ Ϧ

᾽ẁ ϒχ ΰ χЪϱрЕ

ˢּך√ʺ χ Φ ʺⱧםᶎ χ Ӫ ˣ

Ṝ χ⌠

ᶆⱧ τΣΪϥ᾽ẁ ᴂπχ Ӫ

Ͼ˔ІІЌДϰ

ῡ χⱢ Ϭԁ ԏ ψ╥

ʾ ỘּיӟᵰτϜʺ経営層や相談対応者（上司、現場監督者）ϒχễӾʾᾆ Ϭ“Ξʻ

（例３）経営層や相談対応者への研修

ӗ Ṱ τνΜο ᵰ Ṑḩˢὕ╔Ϟ ῐ● ˣρχ ὀ

Ⱨםᶎ ˢ ỘּיΤϣχ ︡ʺ ᴝʾ ᵊχᶎ ˣ ḩἰ ϒχ Ặ

ⱧӛτΣΪϥ᾽ẁ ϒχ ᴂ ỘּיχЮрЌиХиІϾϯϞ Ḋ

ü ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ未然防止τψʺ迷惑行為Ϟ悪質クレーム ϒχ ᴂτνΜοʺ ỘּיΥ ᵔϬ ϛ

ϥ教育・研修等Υ重要πβʻᴦ σᾢϤ Ộּי全員が受講πΦϥϢΞτΰʺ定期的な実施Υ推奨ήϦϘβʻ

ü 経営層ψʺカスタマー・ハラスメントΥẉϖβ事業への影響Ϟ優先順位を判断した対応ΥẐϛϣϦϥάρΤϣʺ

外部講師Ϭ ΜθễӾʾᾆ Ϭ αο意識改革Ϭ ϥσςʺ積極的な取組を促すάρΥ有効πβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ会員企業τ ΰοӟᴞχ ꜘϬ╥―τʺ未然防止τΰΪθ取組を促してくださいʻ

視 点

【就業者への教育・研修等（例）】



企業間取引における未然防止

̔︡ԏ ψО˔ЕЗ˔ḼỘʺ︡ԏ Τϣχ ᾏ ỘԌψО˔ЕЗ˔ ỘԌρᾦόʺꜛּז ỘԌρ τӌμοΜϥʻ

̔ᵓּזρΰοʺᶆ︡ԏ τϯрϾ˔ЕϬם☼ΰοΜϥʻᵕ ḼỘψ Ṝ ρΰʺˮꜛּזχּזԌΥ ᾠϬψΜοΜϘδϭΤ˯ χ Ϭ Ϊʺ

χΚϥ τψПϯзрϽϬ“ΞϢΞτΰοΜϥʻ

̔ḼỘχ“ ◙ ρΰοʺˮ︡ԏ ρχḩἰ˯χ‮ Ϭ Ϊʺꜛּז ỘԌτ זּ ỘԌϒχ ΰ χ ӪτνΜο ΰοΜϥʻ

̔ ᵲּיιΪπσΨʺᴥᵲּיτσϣσΜϢΞʺЀрФжϱϯрІρΜΞḢ πễӾΰοΜϥʻϘθʺE ж˔ИрϽ Ϭ ΰο Ḉχ πᵃ

σ ẐΥσΜϢΞʺ︡ԏ ϒχ Π τνΜο◙ ΰοΜϥʻ

取引先と良好な関係を築くための好事例

Ộ χ †Ɫ∙χʺיּ יּ לםʺ τ ӡσ τΚϥḼỘΥʺ︡ԏ ḼỘτᵃ σ ẐϬᴿΰʺζϦτᴂΠϣϦσΜ∑τᾗΰΨfl β
ϥʺ︡ԏϬ ♁βϥάρϞʺỘ ρψḩἰχσΜ♆ σ╛ χ Ϭế τ“ϩδϥάρψʺ独占禁止法上の優越的地位の濫用や下請法上の
不当な経済上の利益の提供要請に該当し、刑事罰や行政処分を受ける可能性がありますʻ

ˢⱢ ˣῡ ˮϸІЌЫ˔МжІЮрЕ ├ḼỘЫИвϯи˯Ϭṁτԁ ᴥῬ

取引先との接し方に関する留意点

ü 条例第９条３号πψʺˮⱧỘּיψʺζχⱧỘτḩΰο就業者Υ顧客等ρΰοカスタマー・ハラスメントを行わな
いようτʺ必要な措置を講ずるϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ˯ρṛ ΰοΜϘβΥʺ企業間取引Ϭ ὂρΰθϸ
ІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ未然防止Ϝ πβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ会員企業τ ΰοʺ自社の就業者Υカスタマー・ハラスメントを行った場合ʺἇ τ
どのように対処ήϦϥΤϬルールとして明確化ΰʺꜛּזχ Ộּיτ周知βϥάρϬ推奨ΰοΨιήΜʻ

ü ἇ τψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ該当する言動ρ処分内容Ϭ ᴂήδθ懲戒処分規定Ϭ ϛʺζχ判断
要素Ϭ明らかにする Υ―ΠϣϦϘβʻϘθʺ社会全体πϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ防ぐ観点Τϣʺ業務
時間外πϜʺ企業の信用を失墜ήδϥϢΞσ迷惑行為ψ厳に慎むよう周知βϥάρϜ推奨ΰοΨιήΜʻ

視 点

Å χֿפΜ︡ԏ ḼỘτ無理な要求Ϭしないʾさせないάρʺ χḼỘχ Ộּיτ ΰοϜハラスメントϬ
起こさないρχメッセージϬ社内で周知βϥʻ

Å 業務時間内πΚϥΤ時間外πΚϥΤϬ問わずʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ“μθꜛּזχ Ộּיτ ΰοψʺ
厳正に対処する☿Ϭ就業規則等τ ϛθ πʺ社内で周知βϥʻ

17

【自社の就業者への周知方針（例）】
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第３章

カスタマー・ハラスメント発生時の対応

Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϒχ ᴂ
Å Ặ χ ᴂ
Å χ ᴂ
Å ὕ╔ρχ ὀ
Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ᴂТк˔
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カスタマー・ハラスメントへの対応方針

ü 条例第４条πψʺˮᴡ ϜʺΚϣϠϥ τΣΜοʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ“μοψσϣσΜʻ˯ρṛ ΰ
οΜϘβʻ「あらゆる場において」ρψʺ τΣΪϥ対面πχ“Ӯτ限定されません。

ü 「各団体共通マニュアル」πψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ発生時χ共通の対応方針ρρϜτʺἇ σ ρ
ΰο「対面」「電話」「訪問」「インターネット」τ分類ΰʺ場面別の対応方針ϬꜘΰϘβʻάϦϣψᾢ ấ
πψσΨʺΚΨϘπ例示πΚϥ τ ӪΰοΨιήΜʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ ꜘϬ╥―τ業界特有の場面Ϭ ΰʺ対応方針Ϭ検討ΰοΨιήΜʻ

対面 Å₤╛ΰθ πχ ᴂϞФжϱНЄ˔ᶎ Υ ΰΜσςʺ物理的な制約Υ ΰ ϥʻ

Å᾽ẁ Τϣχ σ “σςʺ身体的な攻撃を受ける危険性ΥΚϥʻ

ÅḺϬ›ϩδϥάρπ顧客等が感情的τσϤʺ合理的な話し合いが困難τσϥᴦ ΥΚϥʻ

Å騒音や他の客の存在σςʺ ӤχḕẽΥ顧客等の行為に影響Ϭ Πϥᴦ ΥΚϥʻ

電話 Å᾽ẁ χ♪ᶐ ΥσΨʺ言葉のやり取りだけで対応βϥ ΥΚϥʻ

Å身体表現が使えないθϛʺ᾽ẁ τ淡々とした口調τ άΠϥᴦ ΥΚϥʻ

Åいつでも電話ϬΤΪϥάρΥᴦ πΚϤʺ相手の意思に関わらず切るάρΥᴦ πΚϥʻ

訪問 Å閉鎖空間で迷惑行為Υ ΰθ∑τʺ迅速な対応が困難τσϥᴦ ΥΚϥʻ

Å Ϟזּ Τϣ Ϧθ χθϛʺ円滑な情報連絡が困難τσϥᴦ ΥΚϥʻ

インターネット Å τϢϥ Φ₅ϙχὫᴮʺ過激な意見や誹謗中傷Υ ΰϞβΜʻ

Å情報が短期間で広がる Τϣʺ τ ᴂΰσΜ ›ʺ収束が難しくなるᴦ ΥΚϥʻ

Å断片的で誤解を生む内容Υ真実として広まる危険性ΥΚϥʻ

Å ‍ήϦθ ψ削除されない限り ṍḧτϩθμοϱрЌ˔КАЕ τ残り続けるʻ

【場面ごとの特徴（例）】

視 点
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共通の対応方針①

要求内容を特定する

Å ṳ Υᶈ╩ΰσΜϢΞʺ᾽ẁ χ要求内容Ϭ明確に特定ΰθ πʺ議論を限定βϥʻ

Å ΰθ Ẑ Ϭ ϘΠʺ対応の可否Ϭ検討βϥʻ

Å χ ›ʺ᾽ẁ χ氏名Ϟ連絡先等Ϭᶎ ΰʺ ᴂβϥ顧客等Ϭᴦ σ Ӥπ特定βϥʻ

Å ᾽ẁ χ要求内容Ϭ聞いた上πʺ同じ内容Ϭ復唱ΰʺ Ẑ Ϭ特定βϥʻ

【ポイント】

Â 適切な解決策Ϭ ꜘβϥʺϘθψʺ要求に応じるかϬ βϥθϛτψʺ顧客等Υ何を求めているのかϬ特定す
る必要ΥΚϤϘβʻ初期段階π Ẑ Ϭ丁寧に聞き取るάρΥ πβʻ

Â ᾽ẁ χ外見Ϟ口調等の印象πˮϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ˯ρ決めつけた対応ψ ΪϥϢΞ注意Υ πβʻ
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共通の対応方針②

事実関係を確認する

Å 問題の本質を明確τΰθ σ ᴂϬ“Ξθϛʺ５Ｗ１Ｈ※τϢϤ正確な事実関係Ϭ確認βϥʻ

̞WhensΜνˣ˗Whereˢςάπˣ˗Whoˢ Υˣ˗WhatˢᴡϬˣ˗Whyˢσεˣ˗HowˢςχϢΞτˣ

Å ⱧםϬ確認しないままʺ᾽ẁ χ要求内容Ϭ認める発言はしないʻ

Å ᾽ẁ Υ謝罪を求めてきた ›ʺ事実関係χ確認前χ ᵬπψ限定的な謝罪τρςϛϥʻˢ ʿΣẁ τόσ
ΣṓⱱκϬ ΠοΰϘΜ τ ΰ έίΜϘδϭʻˣ

Å 組織的な調査・確認Υ必要πΚϥ ›ψʺ σ ₰ Ϭ“μθ πᵕ βϥ☿Ϭ顧客等に伝えるʻ

【ポイント】

Â Πωʺ電話π商品の不具合Ϭ τ金銭賠償の要求ΥΚμθ ›ʺ ᵺ τ本当に不具合があったかψʺ
その場では判断できませんʻ σ ₰Ϭ“μθ π ᴂβϥ☿ʺ᾽ẁ τ ΠϥάρϜ πβʻ
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共通の対応方針③

Å ᾽ẁ ϒχ対応内容Ϭ可能な限り詳細に記録βϥʻ Πωʺˮ ᾠϬἣϤ ΰθʻ˯πψσΨʺˮ˰ ꜟ ˱
ρ π μθῇτ˰Σ χḺρ Ϭͨͣͨτ ‍βϥη˱ρᾠμθʻ˯ρ具体的な言動を記録βϥʻ ᴂ

ψ ϞΤτ部署内π情報共有βϥʻ

Å ᾽ẁ χ主張・要求Υ曖昧πΚμθϤ誤解が生じる可能性ϜΚϥθϛʺᴦ σᾢϤ᾽ẁ ρχ会話を録音βϥʻ

Å 同意を得ない録音ψ κτ違法ではないρήϦϥΥʺЕжУиϬ Ϊϥθϛʺ事前承諾を得るάρΥ望ましいʻ
録画χ ›Ϝ店舗内で掲出ˢ ʿ ϸЮж⌠ ˣΰοΣΨάρΥ望ましいʻ

Å ᾽ẁ Υ同じ話を何度も繰り返す ›ʺ記録Ϭṁτいつʺ何回、何を回答（説明）ΰοΜϥΤϬἇ τ Πʺ
経過を把握ΰο対応ΰοΜϥάρϬꜘβʻ

Å ϱрЌ˔КАЕχ ›ʺ Φ₅ϘϦθ内容Ϭ ᶎτ記録ΰ証拠ρΰο残すʻṜ ψʺ χ属性ʺ対応年יּ‍
月日・時間ʺ要求内容ʺ対応状況σςπʺ χプロフィールϞリンクʺ関連するやり取りϜ保存βϥʻיּ‍

Å ＳＮＳχ投稿Ϟメッセージψすぐに削除される可能性ΥΚϥθϛʺスクリーンショット Ϭᶨ ΰ保存βϥʻ

【ポイント】

Â Ṝ ΰθ対応内容ψʺ同様の事態Υ ΰθ ›χ参考事例ρσϤϘβʻ᾽ẁ ϒχ ᴂχ整合性を保つθϛχ
基礎情報ρσϥϕΤʺ迷惑行為Υ“ϩϦθάρχ証拠τϜσϤϘβʻᴦ σᾢϤ詳細な内容を記録βϥάρρ
ΰʺ ϞΤτ Ϭ組織内π報告ʾ共有βϥάρΥ πβʻ

Â やり取りχ録音・録画ϬΚϣΤαϛ伝えておくάρπʺカスタマー・ハラスメントχ抑止τνσΥϥάρϜ期待
ήϦϘβʻ

Â ϱрЌ˔КАЕ π Φ₅ϘϦθ ψʺ法的措置Ϭᾁ βϥ ›Ϟ第三者に説明βϥ ›τ正確Τν信頼性χ
Κϥ証拠ρΰο活用βϥάρΥ可能πβʻ

対応内容を記録して情報共有する（録音・録画含む）
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共通の対応方針④

Å 組織で対応βϥάρϬ ᶎτβϥθϛʺ原則ʺ᾽ẁ τψ複数人π対応βϥʻ

Å ᾽ẁ Υ１人πΚμοϜ複数人π対応βϥʻ

Å ᾽ẁ Υ複数χ ›ʺ同数以上χ複数人π対応βϥʻ

Å ᾽ẁ Υ多数χ ›ʺ Ⱨּיʺ σς必要最小限の人数ˢיּ ᴂβϥ Ộּי ӟᴞˣτ制限ΰο対応βϥʻ

Å πあらかじめ役割分担ˢᴂ ʺṜ ˣϬ ϛʺ ᴂχ∑τᶆꜛΥ ᶤϬ “βϥʻ

Å χ ›ʺ᾽ẁ χ Υ πΚϥάρΤϣʺ複数名π βϥʻ不測の事態Υ ΰθ ›τ早急な援
助を期待できないάρΤϣʺ単独行動Ϭ取らないʻ

Å χ ›ʺ ṍ ᴂΰθ ỘּיτϢϥ ᴂϬᾖ ρΰννʺ᾽ẁ χ ẐΥ ΰΨ ϬὧΨ πΚϦ
ωʺ１人で抱え込まず対応者を代わるʻ

【ポイント】

Â 複数人π対応βϥάρπʺ “ʾỌ ΥΚμθ ›τ証拠を集めやすくなるメリットΥΚϤϘβʻ

Â ᾽ẁ ρ同数以上χ π対応βϥάρπʺ ᴂβϥ就業者が安心感ϬⱱνάρΥᴦ τσϤϘβʻ

Â 組織で対応ΰοΜϥάρΥ᾽ẁ τ ϩϤʺ違法Ϙθψ不当な行為の抑止τϜνσΥϤϘβʻ

Â ᴂπ ᴂּיϬ ϩϥ ›ʺどのような場合τ対応者を代わるかʺΚϣΤαϛ業界団体Ϟ会員企業τΣΜ
οルール化ΰοΣΨάρΥ推奨ήϦϘβʻ

複数人で対応する
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共通の対応方針⑤

対応場所を選定する ※対面、訪問の場合

Å χ ›ʺᾖ ρΰο事務所Ϟ店舗の中τΚϥオープンスペースπ対応βϥʻ

Å Ӥχẁτ ΥẉϐσςχϞϚϬ σΜ ›ʺ Υԁτ Ποⱳχ Ϭ„αθ π会議室等で対応βϥʻ

密室状態にしないʻЖϯϬᵫΪο室内の状況Ϭ周囲が確認できるϢΞτβϥʻ

すぐに退室できるϢΞτʺ Ộּיψ出入口側に着席βϥʻ

ẠΰσΜ ›τ不退去とみなすθϛʺ管理権の範囲内の場所ˢ ʿִי ע χᵓṳעˣϬ βϥʻ

Å χ ›ʺᴦ σᾢϤʺ᾽ẁ χ自宅Ϟオフィスπχ対応は避けるʻ χ⌠ χ強要Ϟʺ暴行・監禁
χ刑事事件τ βϥ可能性ϜΚϥάρΤϣʺ自社の管理権の及ぶ場所π ᴂβϥʻ

Å ϞϚϬ γʺꜛּזχḚ ᾂχẉϐ πχ ᴂΥ難しい場合ʺᴦ σᾢϤʺ第三者がいる場所π対応βϥʻ

【ポイント】

Â ᾽ẁ ΤϣӸ Ϙθψ σ“ӮΥΚμθ ›ʺ速やかな避難を可能τβϥάρΥ πβʻϘθʺ周囲の就
業者や客τ助けを求めることが容易τσϤϘβʻζχὫᴮρΰοʺ᾽ẁ χ違法Ϙθψ不当な行為の抑止τϜ
νσΥϤϘβʻ
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共通の対応方針⑥

顧客等に寄り添って対応する

Å “ʾỌ χ ϣΤσӸ “ӮϞ ᾠ χ σ“ӮϬ Φʺ商品・サービスの不具合等Ϭ起因ρΰθ᾽ẁ
Τϣχ商品交換Ϟ代替サービスの提供 χ Ẑꜛ ψʺ社会通念上妥当πΚϤʺ真摯に受け止めるʻ

Å Ẑχ背景τ᾽ẁ Υ Πϥ困難Ϟ課題ΥΚϥᴦ τϜ配慮ΰσΥϣʺ᾽ẁ ϒχ ᴂχ∑ψʺ適切な言動
Ϭ“ΞάρΥ重要πΚϥʻ

Å ᾽ẁ Υ意図せず感情的な発言ϬβϥάρϜΚϥθϛʺϘγψ᾽ẁ χ主張Ϭ傾聴ΰʺⱲτψ寄り添いながら
᾽ẁ χ︠ Ϭ正確に聞き取るʻ

【ポイント】

Â Πωʺ᾽ẁ τρμοψʺ ρσϥ商品Υ非常に思い入れΥΚϥʺサービスϬ Ϊϥ Υ非常に貴重な
機会πΚϥάρϜ ήϦϘβʻ

Â 就業者χ ήϬὧΜθ感情的な発言Υʺ顧客等χカスタマー・ハラスメントにつながる可能性ϜΚϤϘβʻ
顧客等の心情に配慮ΰθ適切な言動Ϭ“ΞάρΥ πβʻ

Â 障害のある方Ϟ認知症の方χ τψʺ感情をコントロールしにくいσςχ Τϣ感情的な発言ϬΰοΰϘΞ
ΥΜϥάρϜ―ΠϣϦϘβʻỘ τ支障のない範囲πʺ必要かつ合理的な配慮ΥẐϛϣϦϘβʻ

Â ϜμρϜʺḇ πΚϥάρϬ Πο顧客等χ暴力的な言動ϬẨ βϥϜχπψσΨ就業者が耐える必要はあ
りませんʻ現場監督者ϒχ報告σςʺΚϣΤαϛ ϛθ対応手順に則って対応βϥάρΥ πβʻ
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場面別の対応方針①

対面の事例（暴言）

（例）商品の売り切れを伝えた際に「お前は馬鹿だ。無能だ。商品をすぐに用意しろ。」と大声で怒鳴られた。

冷静沈着に対応する

Å ᾠπ βάρσΨ丁寧な言葉Ϭ Μο冷静・沈着τ ᴂβϥʻˢ ʿ σᾠ ψΣΏΠΨιήΜʻˣ

᾽ẁ χ挑発に乗らないʻ χ Ϟ τῸοθϤḇ τσμθϤΰσΜʻ

᾽ẁ Ϭ挑発しないʻ᾽ẁ χḇ Ϭᵲβϥᾠ ϬΰσΜʻ

ᵃ τϒϤΨιϣσΜʻ

Å Ϭ ΰʺ周囲の客に恐怖感 Ϭ αήδϥ ›ʺ Ϭ Πο冷静に発言するよう注意Ϭ βʻ

Å Ӫσ ᾠϬΰσΜϢΞ⇔ χ ӪϬ Μʺ発言は必要最小限τρςϛϥʻ σṳ τ κ ϣσΜʻ

Å 迷惑行為πΚϥάρϬ ᶎτ Πʺ対応できない☿Ϭ伝えるʻˢ ʿάϦӟ Σẁ ρψΣ πΦϘδϭʻˣ

Å 録音・録画・対応記録σςϬ▪ΰʺ事後に検証πΦϥϢΞτβϥʻ

【ポイント】

Â 顧客等の感情Ϭ害する発言ϬβϥρʺζϦϬ契機・口実τΰθ迷惑行為 Υ“ϩϦϥΣζϦΥΚϤϘβʻ κ
Μο ᴂβϥάρπʺ᾽ẁ τᾠ Ϭ︡ϣϦϥάρϜσΨσϤϘβʻ

Â 暴言が止まらない ›ʺ現場監督者Τϣ対応を打ち切るάρϬ明確に伝えるάρΥ πβʻどのような発言
が暴言に当たるかʺΚϣΤαϛ業界団体Ϟ会員企業π明文化ΰοΣΨάρΥ ήϦϘβʻ
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場面別の対応方針②

対面の事例（執拗な要求）

（例）商品の不具合を謝罪し、適切に交換対応したにも関わらず、文書で謝罪するよう何度も要求された。

対応時間を定め、超過した場合は退去要求する

Å α ẐΥᴡ ϜἣϤ ήϦθ ›ʺ早い段階πこれ以上対応できない☿Ϭ ᶎτ Πϥʻ

Å ΚϣΤαϛ定められた時間を超過ΰθ ›ʺ警察に相談βϥ☿Ϭ ᶎτ Πϥʻ

Å ᾽ẁ Υ Φ ϦσΜ ›ʺ現場監督者に報告ΰʺᾝ ḗ Τϣ᾽ẁיּ τ最終的な退去要求Ϭβϥʻ

Å ζϦπϜσΣ Φ ϦϣϦσΜ ›ʺ現場監督者Τϣ警察に通報βϥʻ

【ポイント】

Â ẠϬ Ẑβϥ∑ψʺ警備担当部署へ連絡ΰʺ不測の事態の発生に備えておくάρΥ ήϦϘβʻ

Â Ạ Ẑτ ϩγʺ顧客等が犯罪行為τẉϭι ›ʺ直ちに警察に通報ΰο就業者の安全を確保ΰοΨιήΜʻ
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場面別の対応方針③

対面の事例（土下座の要求）

（例）サービスの不備を謝罪したにも関わらず「土下座して謝罪しろ。さもないと許さない。」と要求された。

毅然とした態度で要求を拒否する

Å ᾠπ βάρσΨ丁寧な言葉Ϭ Μο冷静・沈着τ ᴂβϥʻˢ ʿζχϢΞσ ᴂψπΦϘδϭʻˣ

Å 明確に迷惑行為πΚϥάρΤϣ対応できない☿Ϭ Πϥʻˢ ʿάϦӟ Σẁ ρψΣ πΦϘδϭʻˣ

Å 録音・録画・対応記録σςϬ▪ΰʺ事後に検証πΦϥϢΞτβϥʻ

Å ᾽ẁ Υ聞き入れない ›ʺ現場監督者に報告ΰʺ現場監督者から᾽ẁ τ最終的な退去命令Ϭβϥʻ

【ポイント】

Â 商品やサービスχ τ瑕疵があった場合πϜʺ原則、等価交換ρ謝罪以上χ ᴂψ必要ありません。

Â ᾽ẁ τ αθ損害ρ᾽ẁ χ要求内容χバランスϬ― ΰθ πʺ土下座τϢϥּך√Ϭ Ẑβϥάρψּזᵓ
Ϝ度を越えた内容πΚϤʺἲ 223 ͍ʻβπ要重Υράϥβ絶拒ʺϛθる得し当該Ϝτ罪要強χ‮
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場面別の対応方針④

対面の事例（暴行）

（例）クレーム対応中に「その態度は何だ！」と顧客等が激高し、胸ぐらをつかまれ、頭を叩かれた。

警察に通報する

Å ἲ 208 χ暴行罪に該当βϥθϛʺᾝ ḗ χיּ Ϭ νάρσΨʺただちに警察に通報βϥʻ

Å  σϥ “ӮϞ χẁϞ ỘּיϒχḾᵲΥẉϐᴦ ΥΚϥθϛʺᾝ ḗ Ϭḯϛʺ複数人で対応βϥʻיּ

Å 録音・録画・対応記録σςϬ▪ΰʺ Ấρΰο πΦϥϢΞτβϥʻ

【ポイント】

Â √“Ӯψ躊躇せず警察に通報βϥάρΥ πβʻ᾽ẁ χ“ӮΥエスカレートβϥάρϬ防ぐḢ Τϣʺ
᾽ẁ Ϭ刺激しないϢΞτ ӪβϥάρϜ πβʻ
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場面別の対応方針⑤

電話の事例（高圧的な言動）

（例）「他社は金を払った。お前をクビにできるんだぞ。」と電話で怒鳴りながら金銭による賠償を請求された。

意思表示を明確にする

Å 曖昧な発言 ψϐϦθ ᾠψ避けるρρϜτʺ ΨᵔὨϬ ϧΞρΰοʺζχ Ϧχ安易な妥協をしないʻ

Å 誤った発言Ϭΰθ ›ʺ速やかに明確に訂正βϥʻ

Å 顧客等Υꜛϣχ︠ Ϭ一方的に強弁ΰʺ ψ他社の事例を引き合いτ不当な要求Ϭ“μοϜʺ明確に拒否βϥʻ
事実関係が不明σϘϘ要求を認めないʻ

【ポイント】

Â 早く解決Ϭ ϧΞρΰοʺ᾽ẁ χ主張を鵜呑みτΰθ安易な妥協ϬしないάρΥ πβʻ

冷静沈着に対応する

Å 丁寧な言葉Ϭ Μʺ冷静・沈着に対応βϥʻ᾽ẁ Ϭ ӌΜϬδγʺ過度にへりくだらないʻ

Å 顧客等の挑発に乗らないʻ᾽ẁ χ χ Ϟ τϜʺῸοθϤḇ τσμθϤΰσΜʻ

Å 顧客等を挑発しないʻḇ Ϭᵲβϥᾠ ϬΰσΜʻ発言は必要最小限τρςϛʺ σṳ τ κ ϣσΜʻ

Å Ϭ Πο τ ᾠβϥϢΞʺ複数回注意するʻˢ ʿΣ ΤτΣ ΰΨιήΜʻˣ

Å ᵕ ӪΰοϜ怒声が続く ›ʺ対応を打ち切る☿Ϭ⁮Ϋʺ電話を切るʻˢ ʿ τΣ ΰπΦσΜϢΞ
πβχπʺ Ϭ ϤϘβʻˣ

【ポイント】

Â 危害を加えるような発言ΥΚμθ ›ʺ κτ現場監督者に報告χ ʺ対応者を代わるάρΥ πβʻ
τϢμοψʺ脅迫等の犯罪行為τ θϥθϛʺ警察や弁護士に相談βϥάρϜ πβʻ
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場面別の対応方針⑥

電話の事例（長時間の拘束）

（例）商品の交換はできないと繰り返し説明しても納得せず、電話で○○分※以上もやり取りが続いている。

対応時間に関する業界ルールを定める

Å ᾽ẁ Τϣ何度も同じ主張ΥἣϤ ήϦʺ堂々巡りχ ệΥ Μθ ›ʺ対応を打ち切る☿Ϭ Πϥʻ

Å 業界ρΰο ΰθ対応時間の目安を超過ΰθ ›ʺ ẐτᴂαϣϦσΜ☿Ϭ Πʺ電話を切るʻ

【ポイント】

Â 顧客等との関係Ϟ ằβϥ商品・サービスの違いΥΚϥ πʺ全業界共通χ対応時間Ϭ定めるάρψ困難πβʻ
ᶆỘᵦχם Ϭ ϘΠʺ対応時間τḩβϥ業界ルールϬ設定βϥάρΥ推奨ήϦϘβʻ

Â 目安の時間Ϭ超えた段階π直ちにϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ該当するものではない τ ӪΥ πβʻ

Â Ⱨ πꜘΰθ「○○分※」ψʺ各業界の事情・背景Ϭ― ΰʺ１時間、30分、15分σςʺ適切な対応時間の目安
Ϭ ΰοΨιήΜʻ
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場面別の対応方針⑦

（例）同一人物から、提供する商品・サービスと全く関係のない話について、何度も繰り返し電話がある。

初期の段階で対応を拒否する

Å ᾽ẁ χ︠ Ϭᶎ ΰʺꜛּזχ ʾЂ˔РІρ ΨḩἰχσΜάρϬᶎ ΰθ ›ʺ初期の段階で対応できな
い旨を明確に伝えるʻˢ ʿ χזּ ρψ ΨḩἰσΜ πΚϤʺ ᴂπΦϘδϭʻˣ

Å χזּꜛ ʾЂ˔РІτḩἰχΚϥ πΚμοϜʺᵃẠχϞϤ︡ϤϬᶎ ΰʺ以前の回答を伝えた上でʺάϦӟ
対応できない旨を明確に伝えるʻˢ ʿάχὯτḩΰοʺάϦӟ Σ ΰβϥάρψΚϤϘδϭʻˣ

【ポイント】

Â ԁ χ ΥἣϤ ήϦϥ ›ʺ担当者間π情報共有ΰʺ組織ρΰο統一的な対応Ϭ ϥάρΥ πβʻ

Â ᵓזּ ʺ限度を超えた回数χ ΥἣϤ ήϦϥ ›ʺἲ 233 χ業務妨害罪τᵺ βϥ可能性ϜΚϥ
θϛʺ警察や弁護士に相談βϥάρϜ πβʻ

電話の事例（繰り返し）



33

場面別の対応方針⑧

訪問の事例（セクハラ）

（例）顧客等の自宅を訪問して自社のサービスを提供した際に、性的な言動を受けた。

毅然とした態度でセクハラであることを伝える

Å ᾽ẁ τ性的な言動π不快になった☿Ϭ明確に伝えるʻ

Å ᾽ẁ τ Ψセクハラの意識がない ›ʺ Πωʺῡ σςπ ꜘήϦοΜϥ性的な言動の例Ϭꜘΰʺά
Ξΰθ言動をしないよう伝えるʻ

Å ᾽ẁ Υᾠ Ϭ改めない場合ʺζχ πサービスの提供を打ち切る☿Ϭ Πʺ速やかに現場監督者に報告βϥʻ

【ポイント】

Â ₵Ἃḧπ身の危険Ϭḇαϥσςʺζχ πセクハラの中止Ϭ求めるάρΥ難しい ›ʺ訪問終了後ʺ速やかに
現場監督者に事実経過Ϭ報告ΰʺ現場監督者ψ顧客等τⱧםᶎ Ϭ“ΜϘβʻζϦπϜσΣ᾽ẁ Υ言動を改め
ない ›ʺ₈ῇχサービスの中止ΥΚϤ ϥάρϬ伝える必要ΥΚϤϘβʻ

Â つきまとい行為σςʺ Ộּיχ安全を脅かす事態Υ ΰθ ›ʺ速やかに警察に相談βϥάρΥ πβʻ

トラブル発生時には迅速に退去する

Å ᾝ τΣΜο暴行・脅迫等χⱧ Υ ΰθ ›ʺ ψ監禁されるおそれΥ αθ ›ψʺ速やかに退去βϥʻ
緊急時τψ就業者自らΥ警察に通報βϥάρϬ躊躇しないʻ

Å 所属部署τΣΜοϜʺ就業者の連絡内容Τϣʺ “ χトラブルΥ発生ΰʺ ψ βϥ可能性が高いρ
ΰθρΦψʺ速やかに警察に通報βϥʻ

【ポイント】

Â 訪問πχ ᴂψʺ ỘּיΥトラブルτ᷊Φ₅ϘϦϥ可能性Υ τΚϤϘβʻ Ộּיχ安全が脅かされるϢΞσ
緊急事態Υ ΰθ ›ʺ警察への通報ψ躊躇しないάρΥ πβʻ
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場面別の対応方針⑨

入念な事前準備を行う

Å ᾽ẁ χ自宅 ϒχ訪問Υ業務の特性上避けられない ›ʺ Ộּיρ Υ τ ϦοΰϘΞθϛʺ
Ⱨ χ ᶤ Ϟ連絡確認χ徹底σςʺ緊密な連携体制Ϭԁ ᶎ βϥʻ

Å τΣΪϥ πχ ᴂρψӰσϥθϛʺ訪問前τ就業者間や部署内の役割Ϭ確認ΰοΣΨʻ

Å βϥ就業者ρ所属部署ρψʺ適宜連絡Ϭ︡Ϥ›Μʺ組織一体π対応βϥʻ Ộּיψ現場での進捗状況ẉό
対応状況Ϭ所属部署τ連絡βϥʻ

Å ψʺ就業者Τϣ予定時刻τ連絡がない ›ʺ状況・安否確認χ π就業者τ連絡βϥʻ

Å πトラブルが発生ΰθρχ報告があった ›ʺ γ職場へ帰社ήδʺᾝ πχ対応状況Ϭ確認βϥʻ

【ポイント】

Â πχ ᴂψʺ顧客等の環境下πχ ᴂΥẐϛϣϦʺ普段と異なる慣れない環境τΜϥρʺςΞΰοϜừ
Ϟӵ ϬΰοΰϘΞάρΥ ήϦϥθϛʺ σⱧ Υ πβʻ

Â ỘᵦτϢμοʺ複数人πχ訪問が難しい場合πϜʺ βϥ就業者の状況τνΜοʺ所属部署Υ逐次確認βϥ
体制づくりΥ πβʻ
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場面別の対応方針⑩

インターネットの事例（誹謗中傷）

（例）ＳＮＳ上に自社の就業者の顔写真と氏名が掲載され、就業者を誹謗中傷する内容が書き込まれた。

書き込み内容を特定して削除対応を検討する

Å ϱрЌ˔КАЕ π ΦάϘϦθ Ϭᶎ ΰʺ組織ρΰο書き込み内容を特定βϥʻ

Å χ Ộּיπᶎ βϥσςʺẁḢ τ社会通念上許されない限度χ πΚϥάρϬ確認ΰθ ›ʺ Φ
₅ϙ χ証拠を保全ΰθ πʺ削除Ϭḯϛο ᴂϬ検討βϥʻ

自社ＨＰχ ›ʺ管理権限τṁξΦ χ削除Ϭᾁ βϥʻ

他社ＨＰχ ›ʺサイト管理者τ Μ›ϩδϬΰʺ削除を依頼βϥʻ

【ポイント】

Â 他社ＨＰτ Φ₅ϘϦθ内容を削除βϥθϛτψʺ法的な手続Υ σ ›ΥΚϤϘβʻ ệτᴂαο弁護士
等χ専門家に相談βϥάρϬᾁ ΰοΨιήΜʻ

自社ＨＰ・ＳＮＳ等を活用して対応方針を発信する

Å Φ₅ϙ Υ事実無根πΚϤʺ放置した場合τ就業者の名誉Ϟ企業の信用Υ傷つけられるρ ΰθ ›ʺ
χ対応方針Ϭ公表βϥʻזּꜛʺχＨＰϞＳＮＳϬ活用ΰזּꜛ

Å ῝ χ∑ψʺ σϥ Ϭ Ωθϛʺ悪質な書き込みτ ΰοψʺ毅然とした対応ϬβϥάρϬ明示ΰʺ
Φ₅ϙϬβϥ τ ΰο損害賠償請求Ϟ刑事告訴χ可能性ΥΚϥ Ϭ併記βϥάρϜ検討βϥʻ

【ポイント】

Â Φ₅ϙϬΰθ人物が特定できない時点πψʺ ᵰ σ Υ更なる迷惑行為Ϭ βϥḾᾑϜΚϥθϛʺ
どのような内容を発信するかʺ慎重な検討Υ πβʻ
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場面別の対応方針⑪

専門チームで対応する

Å ϱрЌ˔КАЕ π就業者への誹謗中傷 Ϭᶎ ΰθ∑ψʺ τ社内の関係部門ˢῲ ʺ ʺ Ⱨσςˣ
τ報告ΰʺ適切な対応策Ϭ協議βϥʻ

Å ḩἰ Υ一貫した方針π対応βϥάρπʺⱧ Υӂᴟβϥリスクχ減少Ϭ ϥʻ

Å χ内容Ϭ分析ΰʺ法的措置Ϭ検討βϥΤ Ϭ判断ΰʺ τᴂαο弁護士 χ外部の専門家ρ連携ΰʺ
対応方法Ϭ検討βϥʻ

Å χ Υ事実無根πΚϥ ›ʺḼỘρΰοχ公式声明π῏ᵔϬᵔΦʺ正確な情報を発信βϥσςʺ
Υ拡散する前τ迅速に対応ΰʺリスクϬ最小限τ Πϥʻ

Å ζχῇʺ ᴂχ ᴣϬּז π“Μʺ₈ῇχ χⱧ ϒχ ├ρΰοリスクマネジメント体制χ改善 Ϭ ϥʻ

【ポイント】

Â 誹謗中傷ϒχ ᴂψʺ企業の評判τ大きな影響Ϭ ΠΤφσΜθϛʺּז ʾּזᵰ ϩγʺ ᴪχӪᾋϬ Φ
σΥϣʺ慎重なリスクコミュニケーションΥẐϛϣϦϘβʻ
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警察との連携①

ü カスタマー・ハラスメントψʺ暴行ʺ脅迫σςʺ刑法等τϢϥ処罰対象ρなる行為ΥḯϘϦοΜϘβʻ

ü 明らかな違法行為Υᶎ ήϦθ ›ʺ犯罪行為ρΰο警察への通報Υ ᴦὧπβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺᵓԌḼỘΥ警察への通報Ϭ躊躇しないϢΞʺ「業界マニュアル」π警察との連携方針Ϭ
ᾁ ΰοΨιήΜʻ

【警察との連携方針（例）】

Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕψʺ違法性のある迷惑行為πΚϦω刑法等に抵触ΰϘβʻ ỘᵦτΣΜοψʺάΞ
ΰθ“Ӯτ τ ᴂβϥӮʺ警察Ϟ弁護士σς外部専門家ρ連携ΰʺ厳正に対処ΰϘβʻ

Å ψ正当な理由τṁξΦʺ社会通念上相当πΚϥρ ϛϣϦϥ手段・態様τϢϤʺ᾽ẁ Τϣ Ộּיτ ΰ
ο意見（不満・苦情・要望等）Ϭ Πϥ“ӮπΚμοϜʺζχῇχ交渉Ϟ話し合いχ過程の中π犯罪行為τエ
スカレートする場合Ϝ ήϦϘβʻ

Å τʺ χ破壊行為Ϟˮ╙β˯Ϟˮ νΪϥ˯ χἇ σ脅迫行為σςʺ物理的な危害Ϟ生命の危険Υ
Ξ“Ӯτ♩μθ ›ʺᾝ χ就業者πχ対応ψ困難πΚϤʺ速やかな警察への通報Υ不可欠πβʻ

Å Ϙθʺ χ π大声を上げるʺ長時間居座るσςʺ社会通念上、限度を超えた行為τ ΰοψʺ就業者Ϟ
他の客の安全Ϭ確保βϥθϛʺ βϥάρσΨ警察に相談βϥάρΥ πβʻ

Å 会員企業τΣΜοψʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕΥ ΰθ∑τ就業者の安全を確保βϥθϛʺ警察との連携
方針Ϭ明確に定めておくάρΥ推奨ήϦϘβʻ

視 点
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①対応の中止を伝える

Å Ộּיχ Ϟ ӤχẁϒχֲốϬ― ΰʺ対応の中止Ϭ顧客等に伝えるʻ

Å σ ρβϥθϛʺ ᴂχ ♁ψᾝ ḗ Ϭḯϛθ複数名π判断βϥάρΥיּ ϘΰΜʻ

②行為の中止を求める

Å 迷惑行為を止めるϢΞ顧客等に伝えるʻ͎ʺ͏ ἣϤ βʻ

③退去を命令する

Å “ӮϬ♁ϛσΜ ›ʺ施設管理権τṁξΦ退去を命じるʻ͎ʺ͏ ἣϤ βʻ

④警察に通報する

Å ἣϤ ΰ ẠϬ αοϜ退去しない場合ʺ最終警告βϥʻˢ ʿάχϘϘ♁ϛοΜθιΪσΜϢΞσϣʺὕ

╔ϒ ήδοΜθιΦϘβʻˣ

Å ζϦπϜσΣ ẠΰσΜ ›ʺ警察に通報βϥʻˢừẍⱲψ110 ʺζϦӟᵰψ ᶭὕ╔ ˣ

⑤警察官に状況を説明する

Å 警察官の現場到着ῇʺάϦϘπχ ệϬ ΰʺ ᵊʾ ᴝΥΚϥ ›ψʺ Ϭᶎ ΰοϜϣΞʻζχ∑ʺ

顧客等を退去させたい☿Ϭ明確に伝えるʻ

Å “ӮϬ“Ξ᾽ẁ Ϭ指導βϥϢΞ依頼βϥʻˢ ʿᾗ τ Ӫΰο ΰΜʻ)

Å ὕ╔Ḃχ到着前τ ︣Υ立ち去った ›πϜʺ再訪する恐れΥΚϥ ›ψˮ ︣ψ κẠμθΥ™ βϥỂ

ϦΥΚϥ˯ρΰο情報連携ΰοΣΨʻ

⇒ 暴力行為や器物破損など、就業者が身の危険を感じた場合は、その時点で速やかに警察に通報してください。

警察との連携②

【退去命令の流れ（例）】
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○１１０番通報で伝えること

Å ᴡΥΚμθΤ

Å χᴡ χάρΤ

Å Ϟ ρσϥ Ϟὺ ʺᵬ

Å ᵲϞ ὢχ ệʺΪΥ χ

Å τνΜο ʺ ʺ ʺ Ϟ ΰ

○正しい場所を伝える

Å ὕ╔ḂΥβωϞΨᾝ τ βϥθϛτʺ110 πψ ΰΜ Ϭ Πϥʻ

Å ˢ ˣ ΥϩΤϣσΜρΦψʺῖ₯ χ ϞựΨχὺ χ Ϭ Πϥʻ

○１１０番につながらない時は

Å ῸοϥάρσΨʺ Ӥτ ΪϬẐϛοʺ χϺазϯχὀ ʺᾧ ʺ῝ Ϭ ΰο βϥʻ

Å ΚϣΤαϛʺꜛ ϞỠ χ χὕ╔ Ϟῖ χ ∕ Ϭᶎ ΰοΣΦʺ Ⱨχ∑ψʺ Π ϥʻ

Å ОЕк˔и χὕ╔ḂϞОЕϸ˔τ Π ϥʻ

○１１０番映像通報システム

Å ᴝ ιΪπψ ӃΥ ΰΜⱧὯʾⱧᾮ χᾝ χ ệϬʺ χІЫ˔ЕТ϶рיּ ψЌУйАЕ π╖

ֲΰʺּא Ϟֳ ρρϜτὕ╔ϒ βϥάρΥπΦϥЄІГЭʻ

警察との連携③

１１０番通報について

※110番は緊急通報です

Å110 Ὧ ψ ḧτβϥρ 187 Ὧπ17 τ1Ὧχᶤ›πβΥʺζχΞκχ 2ᶤΥ ›δϞ ʾΜθγϣσςχừẍ
χσΜ110 ρσμοΜϘβʻ

Å110 ψʺⱧὯʾⱧᾮ ʺừẍⱲτὕ╔τ βϥθϛχừẍ Ѝϱбиπβʻ

110 ֳ ЄІГЭˢ ᶕ ͥ͝ϢϤˣ

̞ˮάϭσρΦάζ110 ˢὕ♪ ͥ͝ˣ˯Ϭṁτ⌠



一次対応

１１０番通報

二次対応
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カスタマー・ハラスメント対応フロー

就業者

現場監督者

警察
顧客等

警察通報の必要性
・緊急性を伴う

違法行為がある

はい

いいえ

判断②

必要に応じて
会社本部や弁護士等に相談

判断③

要求内容の妥当性
・要求内容に

妥当性がない
いいえ

はいはい

会社本部 弁護士

主張の聞き取り
・要求内容の確定
・事実関係の確認

初期対応

複数人での対応
Ϟ現場監督者が
対応を代わるσ
ςʺ Ộּ͍י
π ᴂήδσΜʻ

ü ỘּיϬϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕΤϣ︢ϥ πʺ発生時χ対応フローΥΚϦω迅速な対応Υ可能ρσϤϘβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ警察Ϟ会社本部ʾ弁護士ρχ連携σςϬ Ϥ₅ϭι対応フローの作成Υ推奨ήϦϘβʻ
ζχ∑ʺ違法行為ΥΚμθ∑ψʺ１１０番通報を躊躇しないϢΞ明確τΰοΣΨάρΥ重要πβʻ

視 点

【対応フロー（例）】

改善
対応
・

対応
終了

判断①

手段・態様の妥当性
・違法行為がある
・社会通念上不相当

な行為がある

対応
拒否

緊急性を伴う ›ʺ
ᾝ ḗ χיּ
Ϭ νάρσΨ速
やかに通報βϥʻ

判断④

手段・態様の妥当性
・要求内容に照らし

社会通念上不相当
な行為がある

いいえ いいえ

対応
拒否
・

退去
命令
等

違法行為
不当行為
が続けば

緊急性を伴う
違法行為

違法行為
不当行為

はい

申出
その他行為

申出
その他行為
が続けば
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第４章

カスタマー・ハラスメント発生後の対応

ʾ᾽ẁ χ Ứ♁
ʾ ỘּיχϾϯ
ʾḼỘḧ︡ԏτΣΪϥⱧםḩἰχᶎ
ʾ™ ♁τΰΪθ︡
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顧客等の出入禁止

ü カスタマー・ハラスメントの発生後、同一人物Υ™ό ΰʺ繰り返し迷惑行為Υ“ϩϦϥᴦ ΥΚϤϘβʻ
Ạ τᴥΠʺ施設管理権 τṁξΨ☼ ϒχ出入禁止χ Ϭ︡ϥάρΥ可能ρήϦϘβʻ

ˢ╥―ˣ῝Ặχὺ πψσΜὺ τνΜοψʺζχ σΜΰḚיּ ʺψיּ τ ΰσΜᾢϤʺζχ σΜΰḚ βϥὺ τʺ
Ϭ κ ϣδο Ϭ κ ϣδσΜΤϬꜛ τὨ βϥάρΥπΦϥχΥᾖ πΚϥʻˢ ᴎ ∆ ◦ 29 1Ὦ12 Ὠˣ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ悪質な行為者ϒχ出入禁止の措置Ϭḯϛʺ対応方針Ϭ定めるάρϬᾁ ΰοΨιήΜʻ
ỘᵦτϢμοψʺ既存の法律ˢ ḬỘ ʺ῝ σςˣϬ十分考慮βϥ ΥΚϤϘβʻ

ü σΣʺ条例第５条τΚϥϢΞτʺ顧客等の権利を不当に侵害しないάρΥ πβʻ恣意的π正当な理由のない
退去命令Ϟ出入禁止χ Υ取られないようʺ会員企業τ βϥ十分な啓発Υ重要πβʻ

【出入禁止の対応方針（例）】

Å 民法第521条第１項πψʺˮᴡ Ϝʺ τ χ ϛΥΚϥ ›Ϭ ΦʺἸ ϬβϥΤςΞΤϬꜛ τὨ
βϥάρΥπΦϥʻ˯ρṛ ήϦʺ「契約自由の原則」Υ ϛϣϦοΜϘβʻ

Å 民法第206条πψˮ ʺψיּ χ ᾢ τΣΜοʺꜛ τζχ χ► ʺ ẉό׃ Ϭβϥᾂ Ϭ
βϥʻ˯ρṛ ήϦʺ建物所有者τψ ᶧ σḚ ᾂρΰο「施設管理権」Υ ϛϣϦοΜϘβʻ

Å 当業界τΣΜοψʺ Ṝχ―Π Ϭ₢ẤρΰοʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ“μθ᾽ẁ Υʺ™ό ΰʺ
ἣϤ ΰ “ӮϬ“ΞάρϬ Ωθϛʺ᾽ẁ χ出入禁止Ϭ対応手段χԁνρΰο提示ΰϘβʻ

Å 会員企業τΣΜοψʺ就業者の安全を確保βϥθϛʺ悪質な行為を行う顧客等τ ΰοψʺὕ╔Ϟ ῐ●σς
ᵰ ᴪρϜ ὀΰʺ Ứ♁Ϭḯϛʺ厳正に対処βϥάρϬ推奨ΰϘβʻ

Å θιΰʺあらゆる出入禁止の措置が認められるわけではありません。 Πωʺᾤ χ差別につながるϜχϞʺ
σ χσΜ恣意的な出入禁止の措置ψʺ χ不法行為ρΰο損害賠償責任Ϭ Ξ可能性ΥΚϤϘβʻ
Ứ♁χ Ϭ︡ϥṁ ψ慎重に検討ΰοΨιήΜʻ

視 点



43

就業者のケア

ü 条例第９条２項πψʺˮⱧỘּיψʺζχⱧỘτḩΰο就業者がカスタマー・ハラスメントを受けた ›τψʺ
ϞΤτ就業者の安全を確保βϥρρϜτʺ ᵺ“ӮϬ“μθ᾽ẁ τ ΰʺζχ ♁χ Ϧζχ χ Τν

σ Ϭ„γϥϢΞ ϛσΪϦωσϣσΜʻ˯ρṛ ΰοΜϘβʻ

ü χ事業者τΣΜοψʺ᾽ẁ τϢϥ “Ӯ τϢμο就業者の安全が脅かされる事態Υ ΰθ ›ʺΚ
ϣΤαϛ ϛθ ᴂ τ Μʺ就業者への被害が継続しないϢΞτβϥάρΥẐϛϣϦϘβʻ

ü 各業界団体τΣΜοψʺ会員企業τ ΰο就業者のケアϬ実施βϥϢΞ求めるάρΥ πβʻ

Åメンタルヘルスχ専門家τϢϥカウンセリング機会χ提供χϕΤʺ法的対応や助言ϬẐϛϥ ›χ弁護士τϢϥ
法的サポートσςʺ τᴂαοʺ外部専門家Ϭ活用βϥάρϜ有効πΚϥʻ

ÅϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ Ἆΰʺ心身に負担Υ αθ就業者Υ安心して報告や相談ΥπΦϥϢΞʺ社内窓口
Ϭ設置βϥʻ ỘּיΥメンタリングϬ ΪϣϦϥ環境Ϭ整備βϥάρϜ有効πΚϥʻ

Å Ⱳχ状況確認ψʺԁⱳ ᴂּיτ ПϯзрϽβϥχπψσΨʺ ệϬ Ӄβϥ現場監督者ˢ ⱳ ᴂּיˣ
τᶎ βϥάρπʺフラッシュバックτϢϥ二次被害Υ ασΜϢΞτ配慮する必要ΥΚϥʻᴥΠοʺセク

シュアル・ハラスメントτḩ ΰθⱧӛπΚϦωʺ同性による対応Υ必要πΚϥʻ

【カスタマー・ハラスメントに遭遇した就業者のケア（例）】

ÅϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕτ Ἆΰθ∑ʺ二次対応者ϒ対応を引き継ぐʺϘθψ連携するάρΥ必要πΚϥʻ

Å二次対応者が不在χ ›πϜʺサポートデスクϞ近隣店舗のマネージャーʺエリアマネージャーτ連絡できるよ
うτΰοΣΨσςʺΚϣΤαϛ複数人τϢϥバックアップ体制Ϭ ΠοΣΨάρΥ推奨ήϦϥʻ

現場における対応の引継ぎ

職場における相談体制の整備

外部専門家の活用

視 点



企業間取引における事実確認

ü 条例第４条πψʺˮᴡ ϜʺΚϣϠϥ τΣΜοʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕϬ“μοψσϣσΜʻ˯ρṛ ΰ
οΜϘβΥʺ企業間取引Ϭ背景ρΰθカスタマー・ハラスメントϜ禁止ήϦϘβʻ̞ϹϱЖжϱрˢ◙ ˣΎ͍

ü 各業界団体τΣΜοψʺ会員企業Υ取引先企業にカスタマー・ハラスメントを行ったʺΚϥΜψ取引先企業から
カスタマー・ハラスメントを受けた可能性がある ›ʺ協力して事実確認βϥάρϬ推奨ΰοΨιήΜʻ

Å ハラスメントを受けた状況ʺ発生日時や場所ʺ ︣ḼỘχ加害者ρ◘ϩϦϥ就業者σςʺ ỘּיΤϣχ Ϭ
ṁτʺМжІЮрЕχ状況等Ϭ確認βϥʻ

Å Ộּיχ精神的なケアϞ安全確保Ϭ最優先ρΰʺ τᴂαο適切なサポートϬ ằβϥʻ

Å 自社で収集ΰθ情報Ϭṁτʺ取引先企業τ ΰοⱧםḩἰχ確認の協力Ϭ依頼ΰʺ正確な情報Ϭ収集βϥʻ

Å Ẹ ϬӢ βϥ∑ʺ自社の担当者ψʺ先入観Ϟ偏見Ϭ排除ΰʺ双方の信頼関係τṁξΦʺ適切な情報提供ρ調
査協力ϬẐϛϥάρΥ重要πΚϥʻ

Å あらかじめꜛּזρ︡ԏ ḼỘπ決めた調査方法τṁξΦ双方が協力ΰο当該就業者Τϣ事実関係を確認βϥʻ

Å τᴂαο第三者機関Ϟ法律専門家の助言Ϭ ϥάρϜ検討βϥʻハラスメント行為Υ確認された場合ʺ取
引先企業ρ連携ΰοʺ σ Ϭ︡ϥθϛχ対応策Ϭ共同で検討βϥʻ

視 点
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【取引先企業への依頼の流れ（例）】̞ꜛּז ỘּיΥ︡ԏ ḼỘΤϣМжІЮрЕ ᵲϬ Ϊθ ›

自社就業者から相談を受け、ハラスメントの状況等を確認

事実関係を確認するため、取引先企業に協力を依頼

取引先企業と共同で、ハラスメント行為が疑われる就業者から事実関係を確認
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再発防止に向けた取組

ü Ộּיχӗ Ϭᶎ βϥ πʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ ῇʺ再発防止τΰΪθ︡ Υ πβʻ

ü 業界団体τΣΜοψʺᵓԌḼỘτ ΰοʺ業界内πם∑τ ΰθ事案への対応事例σςϬẶ ΰʺḼỘέρτ

ỘּיτϢϥ対応方法の改善σςʺ再発防止に資する取組Ϭ βάρΥ推奨ήϦϘβʻ

ü ϘθʺϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ♁ ├ϬὋ ΰοΜΨ πʺ取組の効果を高めていくθϛτψʺ τᴂα

ο取組内容を見直すάρϜ効果的πβʻ

視 点

【再発防止に向けた取組（例）】

Å ϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕχ事例発生時τ、 Ộּיτ ΰο何らかのメッセージを発信ΰο情報共有βϥʻ
現場監督者πϜΚϥ管理職τ注意喚起ϬβϥιΪπϜ効果Υᾋ₅ϘϦϥʻ

Å τ∑ם ΰθ事例を検証ΰʺ新たな防止対策の検討ʺ経営者のトップメッセージʺ顧客等からのクレーム
対応マニュアルʺ研修の見直し・改善 τ οϥʻ ỘּיχФжϱНЄ˔τ ΰννʺ χ Υ
ΰσΜϢΞʺּז χ主要会議π情報共有βϥάρϜ πΚϥʻ

Å Ⱨ Ϭ ϣΤτΰσΨοϜʺ定期的な研修Ϭם☼βϥάρϜ πΚϥʻϘθʺ社内研修ιΪπσΨʺ
社外セミナー Ϝ活用ΰ、 Ộּיτレポート提出を課すάρϜ―ΠϣϦϥʻ

Å ᵃẠτ ΰθⱧ τΣΪϥ Ộּיχ相談内容の変化ʺ相談件数の推移ʺ相談対応者の感想等Ϭ∙ τΰοʺ
定期的に取組を検証ΰʺᵠ ΥΚϦωᾋ ΰϬ ϥʻ

Å ᾋ ΰτ θμοψʺ労働安全衛生法ˢ 47 57 ‹ˣ 18 ͍ṛτ‮ βϥ衛生委員会χᶨ
σςʺ ỘּיϞ › χ╥ᵊϬ ννʺアンケート調査Ϟ意見交換等Ϭם☼βϥάρϜ ῟πΚϥʻ

事例発生時のメッセージ発信

事例検証を通じた再発防止対策
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第５章

その他

Åᶆ ῢχ ᵒ

Åḩἰ χἿ∏

ÅϸІЌЫ˔ʾМжІЮрЕ ├ЎϴАϼЄ˔Е

ˢ╥―ˣЫИвϯиχϋσἹ

第３回で提示予定


