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　経営者懇話会第４回目は、関

西大学 社会学部社会学科 心理

学専攻 教授　池内裕美様に『カ

スタマー・ハラスメントの現状

と課題～リスクマネジメントと

しての苦情対応』をテーマにご

講演頂きました。

　ご講演の要旨は、以下の通り

です。

　カスタマーハラスメント（以

下カスハラ）とは、消費者からの著しい迷惑行為

（嫌がらせ）で、従業員が心身ともに追い込まれて

しまう悪質クレームのことである。コロナ禍のマ

スクの品切れによるドラッグストア店員に対する

理不尽なクレーム等がまさにカスハラである。

　大声で怒鳴る、居座り続ける、土下座を強要す

る等あきらかに刑法上の犯罪に該当するが線引き

が難しいのが現状である。

　カスハラ増加の背景は、消費者の地位や権利意

識の向上、過剰サービスによる過剰期待、ネット

やＳＮＳで消費者が不満や苦情を簡単に訴えるこ

とができるようになったことも要因である。

　カスハラ対応としては、①傾聴②状況の確認③

謝罪と解決方法の提案④対応終了となるが、こじ

れた場合は、人・時間・場所を変えて対応するこ

とも有効である。

　理不尽な要求に対してはきっぱり拒絶し、対応

を打ち切って切電する。それでも解決しない場合

は組織で対応し、弁護士や警察に相談する。

　カスハラの放置は、従業員に対する企業の安全

配慮義務違反にも繋がりかねないため、苦情内容

に応じた担当者や責任者を明確にし、苦情対応者

をしっかりサポートして組織全体で情報を共有す

る体制の構築、苦情対応マニュアルの作成、苦情

対応に関する研修の充実等、従業員が安心して苦

情対応できる働きやすい環境作りが重要である。

　

　2021 年 4 月から、中小企業に

おいても「同一労働同一賃金」

への対応が求められることに伴

い、人事制度構築・見直しに向

け、「同一労働同一賃金対応セミ

ナー」をオンラインで開催しま

した。

　講師は、“たすかる”サポート

森岡事務所 特定社会保険労務士 

森岡利行様にお願いしました。

　法改正で非正規社員について、不合理な待遇差

の禁止、待遇に関する説明が義務化されました。

　条件の違いに応じて均衡が取れた待遇が求めら

れ、バランスを欠いた「不合理な待遇の禁止（均

衡待遇）」と、条件が同じなら同じ待遇であり待遇

差が認められない「差別的取扱いの禁止（均等待

遇）」の基本的な考え方を詳しく解説頂きました。

　待遇差を考える上で、①職務内容（従事業務内容・

責任の程度等）、②職務内容・配置の変更の範囲（人

事異動の有無・人材活用の仕組等）、③その他の事

情から考慮することが求められます。

　また、最高裁判決にもある通り、基本給・賞与・

退職金、その他の待遇のそれぞれが個別に判断さ

れること、不合理性は待遇の性質・目的に照らし

て適切と認められるかが判断され、差異には明確

な理由が必要であることを解説頂きました。

　各待遇への対応方法として、上記①②③の各観

点について明らかにすることが第一歩。特に業務

内容は少なくとも職務調査が必要となる。また待

遇の比較表を作って差異を明確にすることも大事。

　待遇が不合理とならないかの問題点を洗い出し、

待遇見直しの是非を検討する上では、非正規社員

が長期雇用になっているか等を踏まえ慎重な見直

しが求められると解説頂きました。

　今後も同一労働同一賃金に対応した人事制度の

構築に向けて、具体的に取り組んで参ります。

同一労働同一賃金対応セミナー
　　　　　　　　　人材育成委員会主催（R03.2.24）

経　営　者　懇　話　会
 人材育成委員会主催（R03.4.19）

関西大学社会学部
教授

池内裕美氏

“たすかる”サポート森岡事務所

特定社会保険労務士
森岡利行氏



－ 9－



－ 10－

会社名 変更前 変更後

大洋ナット工業株式会社 　池田　栄治　 （代表取締役） 　池田　夏来　 （代表取締役）

大和ハウス工業株式会社 奈良支社 　井上　富重　 （奈良支社長） 　大矢　卓司　 （奈良支社長）　

東和鋳工株式会社 　遠藤　惠一　 （代表取締役） 　川久保　浩幸 （代表取締役）　

株式会社中村 　吉田　照明　 （取締役社長） 　中村　幸正　 （代表取締役）

奈良トヨタ自動車株式会社
　奈良トヨタ自動車株式会社

　中村　聡　　 （専務取締役）

　奈良トヨタ株式会社

　小南　敏美　 （常務取締役）

南都コンサルティング株式会社 　船木　隆一郎 （代表取締役社長）　竹邑　秀隆  （代表取締役社長）

株式会社丸和不動産 　小西　惠美　 （代表取締役） 　小西　克美　 （代表取締役） 

事 務 局 だ よ り

　４月 16 日（金）、毎年恒例の春季ゴルフ大会を、

花吉野カンツリー倶楽部で 34 名の参加を得て開催

しました。曇り時々雨の天候ではございましたが、

多数の方にご参加頂き、大変感謝致しております。

　優勝は、㈱双星設計 代表取締役 中村武嗣様で、

グロス 83（43･40）ネット 73.4 と好成績なスコア

でした。

　上位の方々は以下の通りです。

　・優　勝　中村武嗣  （㈱双星設計）

　・準優勝  佐藤雅大　（佐藤薬品工業㈱）

　・第３位　松本　知　（奈良ＯＡシステム㈱）

　 　 　 　

　 　 　 　

　 　 　 　

　 　 　 　

　　

令和３年春季親睦ゴルフ大会
　　　　　　　　　　　　　 総務委員会主催（R03.4.16）

代 表 者 変 更 等

令和３年度文部科学大臣表彰

『創意工夫功労者賞』

受賞おめでとうございます！

　光洋サーモシステム株式会社

商品開発部　中村卓弘氏

熱処理歪の画期的低減を実現した工業炉構造の改良

〒630-8031　奈良市柏木町129－1　奈良県産業振興総合センター内
TEL（0742）36－7370　FAX（0742）36－7371
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