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•



事業者に「クレーマー」対策が求められている（１）

• 労働施策の総合的な推進並びに労働者の雇用の安定及び職業生活の充実等に関す
る法律
第９章

• （雇用管理上の措置等）
• 第三十条の二 事業主は、職場において行われる優越的な関係を背景とした言動
であつて、業務上必要かつ相当な範囲を超えたものによりその雇用する労働者の
就業環境が害されることのないよう、当該労働者からの相談に応じ、適切に対応
するために必要な体制の整備その他の雇用管理上必要な措置を講じなければなら
ない。

• ２ 事業主は、労働者が前項の相談を行つたこと又は事業主による当該相談への
対応に協力した際に事実を述べたことを理由として、当該労働者に対して解雇そ
の他不利益な取扱いをしてはならない。

• ３ 厚生労働大臣は、前二項の規定に基づき事業主が講ずべき措置等に関して、
その適切かつ有効な実施を図るために必要な指針（以下この条において「指針」
という。）を定めるものとする。



事業者に「クレーマー」対策が求められている（２）

•事業主が職場における優越的な関係を背景とした言動に起因す
る問題に関して雇用管理上講ずべき措置等についての指針（令
和２年厚生労働省告示第５号）【令和２年６月１日適用】
第７項
① 相談に応じ適切に対応するために必要な体制を整備すること。
② 被害者（従業員）への配慮のための取り組み
③ 被害防止のための取り組み



指針の③ 被害防止の為の取り組み

※事業主が、こうした行為への対応に関するマニュアルの作
成や研修の実施等の取組を行うことも有効と考えられる。



クレーマー（悪質クレーマー）とは？

•問題事例
大学生協の食堂。貴方は食堂で働く方々の上司だとしましょう。
ある日、電話がかかってくる。その人は怒りながら、「この間注
文した料理に異物が入ってた。あやうく食べて怪我をするところ
であった。どうしてくれるのか。びっくりしたし三日経っても気
持ちが収まらないから返金してほしい。安全管理がなっていない
のではないか。誠意を見せてほしい。責任者を出せ」等といって、
すごい剣幕です、と部下から相談がありました。



顧客等による著しい迷惑行為とクレーマー

顧客等による
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クレーマー
悪質クレーム



クレーマー（悪質クレーマー）とは？

•クレームの法的スペクトラム
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クレーマー（悪質クレーマー）とは？

•クレームの法的スペクトラム
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悪質クレーマー・カスタマーハラスメントとは

要求の仕方
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クレーマー対応の初期対応

• 初動の目的は２つ

① ガス抜き（言い方は悪いですが・・・）

② 事実確認



クレーマー対応の外したくないポイント

① 担当者一人だけで対応をさせない。
チームを組み、必ず上司を入れる。

② 出先に赴く場合は２人とする。
１人は絶対にダメ。３人以上も原則不可。
またその場で決めず、持ち帰る。

③ 必ず記録を残す。



クレーマー対応の外したくないポイント

④ 警察を使うのを厭わない。

⑤ お支払いをするときは、必ず文書を交わす。

⑥ 弁護士が役に立つ時も・・・？



終わりに代えて

•問題事例
大学生協の食堂。貴方は食堂で働く方々の上司だとしましょう。
ある日、電話がかかってくる。その人は怒りながら、「この間注
文した料理に異物が入ってた。あやうく食べて怪我をするところ
であった。どうしてくれるのか。びっくりしたし三日経っても気
持ちが収まらないから返金してほしい。安全管理がなっていない
のではないか。誠意を見せてほしい。責任者を出せ」等といって、
すごい剣幕です、と部下から相談がありました。



まとめ

• 悪質クレームは、従業員のメンタルを削り、時間を奪い、
業務効率を下げます。対策が必要です。対策にはマニュア
ルが効果的です。従業員を守るため、お客さんの平等のた
め、混乱時の指針とするため、いろいろな効果が期待でき
ます。

•クレーム対応は初動が大事です。初動ではガス抜きと事実
確認を心がけましょう。

•悪質クレームとは戦うことを推奨します。クレーマーには「お
客様とて容赦はせぬ！」です。警察（や弁護士）すらも躊躇
せず使える体制で備えましょう。



• なぜストーカーを扱うのか



なぜ、ストーカーを扱うのか。

① ストーカーとは何で、どのような対策があるのかを知ること
で、大事な人が被害に遭ったときに守れる手助けとなってほしい。

② ストーカーが会社に立ち現れたとき、適切に対処できる体制
が必要かもしれない（但し、深入り厳禁・・・？）

その点で、会社のマニュアルが求められるときが来るかもし
れない。



ストーカーとは（定義）

ストーカー行為等の規制等に関する法律
２条４項
この法律において「ストーカー行為」とは、同一の者に対し、

つきまとい等（中略）又は位置情報無承諾取得等を反復してする
ことをいう。

つきまとい等
位置情報無承諾取得等 ＋ 反復すること



ストーカーとは（つきまとい等）

• つきまとい等（法２条１項各号）

• 特定の者に対する恋愛感情その他の好意の感情又はそれが満たされなかったことに対する怨恨の感情を充足する目的で、当該特定の者又
はその配偶者、直系若しくは同居の親族その他当該特定の者と社会生活において密接な関係を有する者に対し、次の各号のいずれかに掲
げる行為をすることをいう。

• 一 つきまとい、待ち伏せし、進路に立ちふさがり、住居、勤務先、学校その他その現に所在する場所若しくは通常所在する場所（以下
「住居等」という。）の付近において見張りをし、住居等に押し掛け、又は住居等の付近をみだりにうろつくこと。

• 二 その行動を監視していると思わせるような事項を告げ、又はその知り得る状態に置くこと。
• 三 面会、交際その他の義務のないことを行うことを要求すること。

• 四 著しく粗野又は乱暴な言動をすること。

• 五 電話をかけて何も告げず、又は拒まれたにもかかわらず、連続して、電話をかけ、文書を送付し、ファクシミリ装置を用いて送信し、
若しくは電子メールの送信等をすること。

• 六 汚物、動物の死体その他の著しく不快又は嫌悪の情を催させるような物を送付し、又はその知り得る状態に置くこと。

• 七 その名誉を害する事項を告げ、又はその知り得る状態に置くこと。
• 八 その性的羞恥心を害する事項を告げ若しくはその知り得る状態に置き、その性的羞恥心を害する文書、図画、電磁的記録（電子的方
式、磁気的方式その他人の知覚によっては認識することができない方式で作られる記録であって、電子計算機による情報処理の用に供さ
れるものをいう。以下この号において同じ。）に係る記録媒体その他の物を送付し若しくはその知り得る状態に置き、又はその性的羞恥
心を害する電磁的記録その他の記録を送信し若しくはその知り得る状態に置くこと。



ストーカーとは（具体例）



ストーカーとは（イメージを持つために）



ストーカーとは（普通の恋愛もストーカー？）

•「煙草屋の娘」



ストーカーとは（つきまとい等その２）

•ストーカー行為等の規制等に関する法律
• ２条４項の省略部分
•つきまとい等（第一項第一号から第四号まで及び第五号
（電子メールの送信等に係る部分に限る。）に掲げる行為に
ついては、身体の安全、住居等の平穏若しくは名誉が害さ
れ、又は行動の自由が著しく害される不安を覚えさせるよう
な方法により行われる場合に限る。）

※普通の恋愛との差別化のために必要！



ストーカーとは（まとめ）

あるいは

つきまとい等とは
① 恋愛感情、好意の感情、怨恨の感情

② 相手方

③ つきまとい、監視、無言電話
その他各号の行為

位置情報無承諾取得等

＋ 反復

＋ 反復



ストーカーのやってくること

あらゆる手段を使って接触を試み、支配しようとする。
妨害するものは排除する。

• 職場や学校に来る。

• 同じ授業を聴講しようとする。

• 登下校時を狙って話しかける

• 跡をつけて職場、自宅を突き止める。

• 電話やメールをたくさんかける。SNSの投稿を監視し、コメントを残す。

• 知人の伝手から連絡先を入手しようとする。

• 探偵を使って調査する。



どんな手掛かりも逃がさない

① 担当警察署と逮捕令状が手掛かりとなった例
（逗子ストーカー殺人事件）

② SNSから勤務先を推測した例



ストーカー対策（被害者へ繋がる道は多い）

被害者 ストーカー

行政（市役所等）

SNS

会社の同僚

友人・知人

家族

物理空間

その他諸々

あらゆるとっかかりか
ら、被害者への接近を
試みる



ストーカー対策

① とにかく距離を保つ。壁を作る。

② 警察に相談し、動いてもらう。



ストーカー対策（その１ 壁を作る）

被害者 ストーカー

行政（市役所等）

SNS

会社の同僚

友人・知人

家族

物理空間

その他諸々

住民票の閲覧制限

やらない・鍵ア
カ・ブロック

秘密にしてもら
う。行き帰りに
付き添ってもら
う

転居・転職
シェルター

必要に応じて

壁を作ってブロック！！！



ストーカー対策（その１ 会社の防壁化？）

逗子市の事件では、住民票の閲覧制限がされていたのに、市役所
の職員が漏らしてしまって、損害賠償責任が認められた。

今後、被害者から申告があったにもかかわらず、会社の体制がと
れておらず、個人情報が漏れてしまい、ストーカーの被害を受け
た場合は安全配慮義務違反を問われるかもしれない。
あるいは、客がストーカーとなる場合もあるかもしれない。



ストーカー対策（その２ 警察に動いてもらう）

ストーカー行為等の規制等に関する法律

第４条 警察本部⾧による警告

第５条 公安委員会による禁止命令等



ストーカー対策（その２ 警察に動いてもらう）

被害者 ストーカー

行政（市役所等）

SNS

会社の同僚

友人・知人

家族

物理空間

その他諸々

住民票の閲覧制限

やらない・鍵ア
カ・ブロック

秘密にしてもら
う。行き帰りに
付き添ってもら
う

転居・転職
シェルター

必要に応じて

壁を作ってブロック！！！



ストーカーはいつ終わる？

見えない終わり

行政の取り組み
加害者へのカウンセリング等



ストーカーのまとめ

① ストーカー行為は、つきまとい等・位置情報無承諾取得等を
反復して行うものをいう。

② ストーカー行為に対する対策は、壁を作って遮断し距離をと
る事、なによりも警察に動いてもらうこと。

③ 会社としてどこまで備えるかは悩ましいが、全く考えないで
よいわけでもないかもしれない。



終わりに代えて ギャラリーストーカー

•最近、ギャラリーストーカーというものをききました。
•画家さんが個展を開くと、必ずやってくる。そして作品
を購入することもあるが、とにかく現れ、ダメ出しをし
たりいろいろと文句を言ったりする。運営側としても客
であるため口を出しにくいが、画家さんとしてはダメー
ジを受けてしまうことも多く、筆を折ったり、個展を止
めてしまう方もいるということです。

•さて、どのように対応しますか？



• ご清聴ありがとうございました。
































