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	最近の事例　　　　　
悪質クレーマー等による不当要求の事例として、２例ほど紹介させていただきますので、参考にして下さい。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

担当責任者や役員の電話番号を教えろ！
　購入した客から商品のクレームがあり、納得がいかないから
　　　「責任者や役員の名前、電話番号、住所を教えろ。」

と電話で要求されました。

　言葉遣い等から暴力団のような感じがしたので、どうしたらよいでしょう。

　対応の基本
〇　責任者・役員といえども安易に住所等個人情報を与えてはいけません。
○　担当者を決めておく
・　再度電話がある可能性が高いので、あらかじめ担当者を決めておく必要があります。

　　　・　相手に対しては、「私が担当者ですから、私が話を伺います」と告げ、よほどのことがない限り上司には取り次いではいけません。

　○　クレーム内容の確認

　　　・　クレームの内容つまり相手方が何を問題にしているのかを早期に把握します。

　○　相手方の氏名・住所・連絡先の確認

　　　・　同時に相手方の人定事項を確認しますが、名前等を名乗らない者については、「氏名等を名乗らない方との交渉に応じることは出来ません」と言って、電話を切って下さい。
　○　会話の録音
　　　・　会話の録音は非常に重要です。相手が脅迫をしてきて、事件化しようとする際に、言った言わないということになりますので、必ず録音をお願いします。
　　　・　録音することを相手に告げても、告げなくてもどちらでも構いません。

〇　来所した場合

・　クレーマーが来所した場合は、相手方を上回る人数、隔離された部屋（できれば録音・録画が出来る部屋）で対応してください。
　　　・　ただ、複数対応していれば良いというものではありません。クレーマーはこちらの中で一番対応が弱そうな者に対してのみ攻撃を仕掛けてきます。
　　　・　言葉尻を捉え、揚げ足を取り、一人に対して攻撃してきます。責任者は、クレーマーが自分以外の者が攻撃されている場合、その者任せにするのではなく、必ず助け船を出して全員で対応するようにして下さい。

　〇　個人の情報
　　　・　担当者の自宅の住所や電話番号を聞き出し、自宅に訪問して、攻撃目標は個人でなく会社だと安心させて、会社の内情(スキャンダル)等を聞き出そうとすることもあります。安易に個人の電話番号や住所については相手方に教えてはいけません。
機関誌・書籍等の不当な購読要求
　先日、〇〇研究会を名乗る団体が発行している機関誌の購読要求を内容とする電話があり、一方的に切れました。断ろうと思うのですが、今後電話があればどのように拒絶すればよいでしょうか。
　対応の基本
　〇　３原則
　　　・　購読拒否の意志を明確に伝える。
　　　・　論争や議論は避ける。
　　　・　電話は短時間で切る。

　〇　あいまいな言葉は厳禁

　　　・　「考えておきます。」「けっこうです。」など、相手方に誤解されやすい回答は避けて下さい。
　〇　誤って購読を了承した場合

　　　・　クーリング・オフ制度に基づき、８日間以内に解約、または申込みの撤回を通知します。「内容証明郵便」等証拠が残る方法で通知します。
　　　・　販売した者は一切の損害賠償請求、違約金の支払請求などは出来ません。
〇　一方的に送られてきた場合
　　　・　クーリング・オフ制度を利用しなくとも、特定商取引法により、返還可能

になります。
・　開封前の返送

　　　　　宛名面に「受領拒否」と、受取人の名前を明記して（若しくはメモ用紙に記載して貼り付ける）、郵便局を通して返送します。

・　開封後の返送……開封前の宅配便も同じ

　　　一方的に送りつけられた図書等を返送する義務はありませんが、余計

なトラブルを避けるため、包装を解いてしまったら、内容証明郵便、配達証明郵便で「購読の意思がない」旨を明記し返送する。　
※文例

「当社は、書籍〇〇を注文した事実もなく、購読する意思もありませんので、送付された〇〇を返送します。また、今後も購読する意思がありませんので送付しないで下さい。」
　〇　専門機関への相談

　　　　購読を拒否すれば、仕返しをされないかと不安になる方もみえますが、過去購読要求を拒否したり、受取拒否の内容証明郵便を送付したからといって会社に怒鳴り込んできたり、仕返しをされたという例はほとんどありません。

　　　　不安でしたら当センターや、民暴委員の弁護士に相談した上で購読拒否の手続きをとればより安心です。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

洞察力
あたりまえですが、ヤクザ社会は正式な採用試験や幹部になるための昇任試験などはありません。ただ、その組と縁ができて、組長から身内つまり子分として認められれば、それで組員となります。
その後の出世も親分に認められるかどうかで決まり、まさに下克上、一般会社などとは比較にならないほどの厳しい上下関係と、激しい生存競争があります。
ヤクザ社会は弱肉強食の世界ですから、常に相手が自分より強いのか弱いのかを判断する必要があり、その判断能力がないとヤクザ社会を生き抜くことは出来ません。
そのため彼らは、相手を見抜く鋭い洞察力を日々の生活の中で身につけており、体に染みついています。
肝心なのは初対面のときです。
ヤクザは基本的に“強いものには弱い、弱いものには強い”です。
ですから最初は犬と一緒でワンワン吠えます。
理由は何でも屁理屈でも因縁を付けて、それを理由に吠えるのです。
そこでこちらが少しでもビビった態度をするとヤクザは
”しめた、こいつは俺より下だ”

と判断して、これは効くとばかりにエスカレートします。
その後一旦緩めたりしますが、そこでまたこちらが安堵の表情を見せると、これも効いたと判断してまた吠えたり、おだてたりします。
こうしてヤクザは硬軟織り交ぜた態度、交渉を繰り返し、こちらはフラフラにさせられて、ヤクザにコントロールされてしまうのです。
それとは逆に、吠えた以上吠えられたり、ヤクザの予想を超える対応をされたりすると“こいつは俺より一枚上手だ”という判断をし、態度は一変して服従、若しくはすんなり撤退します。
親分子分の間がこの関係です。強い者には逆らわないのです。
ヤクザを服従させる必要はありませんが、少なくともコントロールできると思わせてしまってはこちらの負けです。
ヤクザから吠えられたときに倍返しにして吠えることなどできませんから、できることは、ビビっていてもビビっていないと演技することです。
ボクシングで強打を誇るボクサーが相手にパンチを当てても、実際は効いているにもかかわらず、効いてないそぶりをしているだけで、相手は自信をなくしてしまい、パンチが出なくなってしまうそうです。
ポーカーフェイスが良いと思います。ヤクザが何を言おうと表情を崩さない、おだててきてもそれに乗らない冷静な態度、基本に忠実な対応が一番良いです。
相手も演技で怒鳴っていることを忘れないで下さい。
仕事上で暴力団やクレーマー等に対応せざるを得ない場合、事件や事故等で遭遇したとき、相手がいきなり恫喝してきても、冷静にこれは演技だな、常套手段だなと自分に言い聞かせればよく、決してパニックにならないことが大事です。
そのうち収まりますので耐えて下さい。耐えていると今度は態度を変えてきたりして、柔らかく自分の要求を通そうとしますが、これにも乗ってはいけません。
また、ヤクザは独自の論理を持っていてそこに引き込んでいきます。さらに人の言葉尻を捉えるのが得意ですから、論議や長話をすることは厳禁です。

いくら友好的にフランクに話しかけてきても余分にしゃべることは墓穴を掘ることになりますので、彼らとは極力話をしないことが大切です。
まあ、家庭でも職場でも基本“口は災いの元”ですが・・・。
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会　長
　古　田　　肇
 岐阜県知事
副会長
  冨　田　成　輝
 岐阜県市長会会長
〃
  中　川　満　也　
 岐阜県町村会会長
〃
  山　本　有　一
 岐阜県警察本部長
顧  問
  矢　島　成　剛
 岐阜県議会議長
〃
  中　田　和　範
 岐阜地方検察庁検事正
〃
  　畑　　良　平
 岐阜県弁護士会会長
〃
  髙　橋　征　利
 岐阜県信用金庫協会会長
〃
  星　野　鉄　夫
岐阜県ゴルフ連盟暴力・防犯・安全対策協議会会長
〃
  田　口　義　隆
 岐阜県企業防衛対策協議会代表
〃
  伊　藤　一　文
 岐阜県保護観察所所長
〃
  岡　山　金　平
 岐阜県商工会連合会会長
〃
  佐　竹　　武
 岐阜県建設業暴力追放推進協議会会長 
参  与
  小　林　　博
一般社団法人岐阜県医師会会長
〃
  阿　部　義　和
公益社団法人岐阜県歯科医師会会長
〃
  小　山　正　典
 岐阜県警察本部刑事部長
理事長
  村　瀬　幸　雄
 岐阜県商工会議所連合会会長
専務理事
  杉　山　俊　博
 元岐阜県警察本部警備部長
理　事
  水　谷　晃　三
 岐阜県企業防衛対策協議会代表
〃
  櫻　井　　宏
 岐阜県農業協同組合中央会会長
〃
  浅　野　辰　夫
 岐阜県保護司連合会会長
〃
  小　島　浩　一
岐阜県弁護士会民事介入暴力被害者救済ｾﾝﾀｰ委員長
〃
  西　尾　嘉　寿
岐阜県警察本部刑事部組織犯罪対策統括官
〃

　直　井　和　則

公益財団法人岐阜県暴力追放推進センター事務局長
監　事
  廣　瀬　英　雄
 弁護士
〃
  関　谷　好　一
 岐阜県信用保証協会常務理事
評議員
  山　崎　　太
一般社団法人岐阜県薬剤師会会長
〃
  田　近　恭　介
公益財団法人岐阜県防犯協会専務理事
〃
  鷲　見　正　己
 岐阜県税務暴力対策協議会会長
〃
  杉　山　　豊
一般社団法人岐阜銀行協会専務理事
〃
　玉　木　恒　之
岐阜県公共料金等暴力対策協議会会長
〃
  　原　　義　人
一般社団法人岐阜県建設業協会事務部長
〃
  　林　　直　康
 一般財団法人岐阜社会福祉事業協力会理事長
〃
  　林　　俊　朗
 岐阜県市長会事務局長
〃
  山　田　茂　樹
 岐阜県町村会事務局長
不当要求防止責任者講習　開催日程
平成２８年中の責任者講習は、下記の予定で開催します。
○１０月　７日（金）　岐阜講習　　岐阜産業会館　　午後１時３０分
〇１０月１７日 (月)　 飛騨講習　　飛騨・世界生活文化センター　 午後１時３０分
○１１月　１日（火）　大垣講習　　大垣市民会館　　午後１時３０分
○１１月１８日（金）　飛騨講習　　飛騨・世界文化センター　 午後１時３０分

〇１１月２８日 (月)　 中濃講習　　ＪＡめぐみの本店　 午後１時３０分
○１２月　９日（金）　東濃講習　　セラトピア土岐　午後１時３０分

○１２月２０日（火）　岐阜講習　　岐阜産業会館　　午後１時３０分
　　　　　　参加ご希望の方はお電話ください。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　058) ２７７－１６１３　直井　　　

　



