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特　集
　
個
別
の
事
情
を
十
分
に
配
慮
し
、
従

業
員
が
真
摯
か
つ
丁
寧
に
対
応
し
た
に

も
関
わ
ら
ず
、
著
し
い
迷
惑
行
為
が
収

ま
ら
な
い
場
合
は
現
場
監
督
者
も
含
め
、

組
織
的
な
対
応
が
求
め
ら
れ
ま
す
。
顧

客
対
応
の
中
止
か
ら
、
警
察
に
通
報
す

る
ま
で
の
流
れ
に
つ
い
て
説
明
し
ま
す
。

①
対
応
の
中
止
を
伝
え
る

　
従
業
員
の
心
理
的
負
担
や
周
囲
の
お

客
へ
の
影
響
を
考
慮
し
、
対
応
の
中
止

を
顧
客
等
に
伝
え
ま
す
。

②
行
為
の
中
止
を
求
め
る

　
迷
惑
行
為
を
や
め
る
よ
う
顧
客
等
に

伝
え
ま
す
（
２
，
３
度
繰
り
返
す
）
。

③
退
去
を
命
令
す
る

　
迷
惑
行
為
を
辞
め
な
い
場
合
、
施
設

管
理
権
に
基
づ
き
退
去
を
命
じ
ま
す

（
２
，
３
度
繰
り
返
す
）
。
※
悪
質
な

場
合
は
、
再
訪
の
可
能
性
も
考
慮
し
て
、

出
入
禁
止
措
置
も
検
討
く
だ
さ
い
。

④
警
察
に
通
報
す
る

　
繰
り
返
し
退
去
を
命
じ
て
も
退
去
し

な
い
場
合
、
最
終
警
告
し
ま
す
（
例
：

出
て
い
か
な
い
の
で
あ
れ
ば
警
察
へ
連

絡
し
ま
す
）
。
そ
れ
で
も
な
お
、
退
去

し
な
い
場
合
は
警
察
へ
通
報
し
ま
す

（
緊
急
時
：
『
１
１
０
番
』
、
そ
れ
以

外
：
所
轄
の
警
察
署
へ
『
♯
９
１
１
０

番
』
）

⑤
警
察
官
に
状
況
を
説
明
す
る

　
警
察
官
の
到
着
後
、
こ
れ
ま
で
の
状

況
を
説
明
し
、
録
画
や
録
音
が
あ
る
場

合
は
、
内
容
を
確
認
し
て
も
ら
い
ま
す
。

そ
の
際
、
顧
客
を
退
去
さ
せ
た
い
旨
を

明
確
に
伝
え
ま
す
。
ま
た
、
迷
惑
行
為

を
行
う
顧
客
を
指
導
す
る
よ
う
に
依
頼

し
ま
す
（
例
：
厳
重
に
注
意
し
て
欲
し

い
）
。

　
警
察
官
の
到
着
前
に
相
手
が
立
ち
去

っ
た
場
合
で
も
、
再
訪
す
る
恐
れ
が
あ

る
場
合
は
、
警
察
に
情
報
共
有
し
て
お

き
ま
し
ょ
う
。

　
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
遭
遇

し
た
従
業
員
が
い
る
場
合
、
個
人
の
責

任
と
せ
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
す
る
視

点
が
重
要
で
す
。

　
従
業
員
が
安
心
し
て
報
告
や
相
談
が

で
き
る
よ
う
な
体
制
整
備
を
行
い
、
必

要
に
応
じ
て
外
部
専
門
家
に
よ
る
カ
ウ

ン
セ
リ
ン
グ
機
会
の
提
供
や
、
弁
護
士

に
よ
る
法
的
サ
ポ
ー
ト
な
ど
も
活
用
し

ま
し
ょ
う
。
外
部
専
門
家
の
活
用
が
難

し
い
場
合
も
、
従
業
員
の
安
全
と
健
康

を
守
る
た
め
に
メ
ン
タ
ル
ケ
ア
を
必
ず

行
っ
て
く
だ
さ
い
。

　
他
に
も
、
国
の
相
談
窓
口
や
他
社
の

事
例
も
是
非
ご
参
考
い
た
だ
き
、
会
社

と
従
業
員
を
守
る
た
め
の
カ
ス
タ
マ
ー

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
に
取
り
組
ん
で
い

き
ま
し
ょ
う
。

顧
客
応
対
の
中
止
と
警
察
と
の
連
携

発
生
後
の
対
応
と
メ
ン
タ
ル
ケ
ア

ハラスメントの総合的な窓口として、
相談を受け付けています。

国によって設立された法的トラブル
解決のための「総合案内所」です。

カスタマーハラスメント対策の取組に
活用いただけるツールを掲載しています。

事業所名：旭㈱（つり具山陽・ゴルフ山陽）
事業所住所：平岡町新在家893-1（ゴルフ山陽）

加古川町南備後350-2（つり具山陽 加古川店）
代表者：代表取締役　清水　美智子

・商品やサービスの瑕疵を原因とする金銭賠償や商品交換を
　要求する行為自体は、実際に応じるかは別として、正当な
　クレームの範囲内である可能性があります。しかし、明ら
　かに不当な金品の要求であった場合、「就業環境が害され
　る」と言える可能性があります。

・土下座での謝罪要求は社会通念上、度を超えた要求であり
　「就業環境が害される」と考えられます。こうした要求は
　正当なクレームではありません。

・就業者の解雇を求めるなど人事に関する要求は、顧客等の
　権利とは言えず、不当な要求であるため、「就業環境が害
　される」と言える可能性があります。

・（執拗な要求）対応時間を定め、超過した場合は退去要求をする
　→同じ要求が何度も繰り返された場合、早い段階でこれ以上対応できない旨を明確に伝える。
　→顧客等が聞き入れない場合、現場監督者に報告し、現場監督者より最終的な退去要求をする。
　→それでもなお聞き入れない場合、現場監督者から警察に通報する。

・（土下座の要求）毅然とした態度で要求を拒否する
　→暴言で返すことなく丁寧な言葉を用いて冷静・沈着に対応する。（例：そのような対応はできません）
　→明確に迷惑行為であることから対応できない旨を伝える。（例：これ以上お客様とはお話できません）

②　要求内容に着目する
判断ポイント

対応方針（執拗な要求・土下座の要求）

支援・相談窓口、参考資料

・高額な賠償の要求
　（金品の要求）
・苦痛を伴う行為の要求
　（土下座の要求）

・要求内容や態様に問題がない（穏やかな口調）場合でも、
　長時間の拘束自体が就業環境を悪化させる可能性がありま
　す。

・生命・財産に関わる緊急時を除き、早朝・深夜の苦情（業
　務時間内である場合を除く）は、社会通念上、適切ではあ
　りません。この場合、顧客等の状況や「回数・頻度」を総
　合的に考慮した結果、「就業環境が害される」と言えるか
　判断する必要があります。

・同じ要求を繰り返す、何回も退去命令したにも関わらず居
　座るなど、言動や行為の「回数・頻度」から「就業環境が
　害される」と言える場合があります。

・対応時間に関するルールを定める（長時間の拘束）
　→何度も同じ主張が繰り返され、堂々巡りの状況が続いた場合、対応を打ち切る旨を伝える
　→事業所等が設定した対応時間の目安を超過した場合、要求に応じられない旨を伝え、電話を切る。
　（※目安の時間を超えた段階で直ちにカスタマーハラスメントに該当するものではない点に十分留意ください）

・社会通念上、限度を超えた回数の電話が繰り返される場合、業務妨害罪に該当する可能性もある
　ため警察や弁護士に相談することも重要です。

③　時間・回数・頻度に着目する
判断ポイント

対応方針（長時間の拘束・繰り返し）

・長時間の拘束（何時間も話し続ける）
・社会通念上不適切な時間（早朝・
　深夜等）の連絡
・同じ内容を繰り返し話し続ける
・毎日何度も電話を掛ける

兵庫労働局　
雇用環境・均等部

日本司法支援センター
（法テラス）

あかるい職場応援団
（厚生労働省）


