
 不 当 要 求 に 対 す る 基 本 原 則 は 、 組 織 的 な 対

応 で あ る 。 事 前 に 対 応 方 針 等 を 策 定 し て 組 織

一 丸 と な っ て 対 応 す る こ と が 大 事 で あ る 。  

 

１ ． 平 素 の 準 備 と し て は 、  

(1) ト ッ プ の 危 機 管 理 （ 毅 然 と し た 対 応 ） が あ

る 。 組 織 全 体 と し て の 対 応 、 個 人 で の 対 応 で

は な く 組 織 と し て 法 令 遵 守 し 毅 然 と 対 応 す る

姿 勢 が 必 要 が あ る 。  

ト ッ プ 自 ら が 不 当 要 求 に は 断 じ て 応 じ な い と

い う 方 針 ・ 姿 勢 を 示 し 、 組 織 と し て 毅 然 と 対

応 す る よ う に す る 。  

(2) 体 制 づ く り と し て 、  

① 対 応 責 任 者 を 決 め て お く 。 対 応 責 任 者 は 組

織 を 代 表 し て 対 応 す る こ と に な る の で 、 回 答

等 は 確 認 し て お く 。  

② 対 応 す る 担 当 者 及 び 各 自 の 役 割 分 担 を 決 め

て お く 。  

③ 対 応 マ ニ ュ ア ル を 作 成 し て お く と と も に 通

報 体 制 も 確 認 し て お く 。  

④ 情 報 の 共 有 化 と し て 、 不 当 要 求 の 状 況 、 対

応 方 針 等 を 関 係 者 へ 報 告 す る こ と を 義 務 化 し

て お く 。  

⑤ 対 応 す る 場 所 に つ い て 、 管 理 権 の 及 ぶ 対 応

室 を 用 意 し て お き 、 録 音 ・ 録 画 が 可 能 な よ う

準 備 し て お く 。 ま た 、 暴 力 追 放 ポ ス タ ー や 責

任 者 講 習 会 修 了 書 を 掲 示 し て お く 。  

(3) 警 察 、 暴 力 追 放 セ ン タ ー 、 弁 護 士 と の 連 携

を 取 っ て お く 。 特 に 警 察 へ は 緊 急 通 報 で き る

よ う 連 絡 体 制 を 確 立 し て お く 。  



 

２ ． 有 事 の 対 応 策 と し て は 、  

① 相 手 方 の 確 認 と し て 、 氏 名 、 住 所 、 団 体 名 、

連 絡 先 を 確 認 し 、 あ わ せ て 用 件 を 確 認 す る 。  

② 人 数 を 確 認 し 、 人 数 制 限 を 行 う こ と も 必 要

と な る 。  

③ 事 前 に 準 備 し た 対 応 室 で 対 応 す る 。  

④ 前 も っ て 時 間 制 限 を し て お き 、 時 間 が 来 れ

ば 打 ち 切 る 。  

⑤ 対 応 は 相 手 方 よ り １ 名 程 度 多 く し て 行 う 。  

⑥ 冷 静 な 対 応 を 行 い 、 言 動 に は 注 意 す る 。 特

に 慎 重 に 必 要 最 小 限 で 明 確 な 言 動 と し 、 相 手

に 付 け 込 ま れ た り 、 あ げ 足 を 取 ら れ る こ と の

な い よ う に 。  

⑦ 相 手 の 土 俵 に 乗 る こ と の な い よ う 、 論 争 は

回 避 し 、 約 束 は し な い よ う に す る 。  

⑧ ト ッ プ は 絶 対 に 出 し て は な ら な い 。 一 度 出

る と 次 か ら ト ッ プ が 対 応 し な け れ ば な ら な く

な る 。  

⑨ 湯 茶 を 出 す と 長 居 を 認 め る こ と に な る の で

出 さ な い 。  

⑩ 念 書 、 わ び 状 等 を 要 求 さ れ る こ と も あ る が

決 し て 出 さ な い 。  

⑪ 時 機 を 失 せ ず 警 察 へ 通 報 す る 。 暴 力 、 居 座

り が 発 生 し た ら 警 察 の 協 力 を 得 る こ と に な る

の で 日 頃 よ り 連 携 し て お く こ と が 大 切 で あ る 。  

 

 

（ 20 字 × 30 行 ＝ 600 字 ／ 頁 )  

（ ※ 事 務 局 に お い て 誤 字 等 一 部 修 正 ）  


