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SUMMER便

福岡市議会議員〈南区〉

近藤さとみ

～令和４年度 第２回 臨時議会（5月）・第３回定例会（6月）開催～

2020年夏、流通・サービスの従事者約24,000人に実施したアンケートによると「直近２年間で
カスハラ被害の経験がある」人は61.3％、その内の93.2％が心身の変化を経験しています。悪質
クレームは、飲食・小売業の話と思われがちですが、その被害はあらゆる産業・分野に及んでおり、
行政職員も例外ではなく、令和３年度の福岡市職員からの相談件数は101件にのぼりました。

国がとりまとめた「緊急時における消費者行動について」では、「不確かな情報をそのまま拡散」「不確かな情報に
影響された買いだめ」といったコロナ禍に生じた特有の消費者行動が挙げられており、それらを是正し、行き過ぎた
言動を予防するため「消費者が意見を伝える際のポイント」が公表されました。こうした国の動きや消費者と事業者
を取り巻く課題を踏まえ、福岡市としても「注意喚起や啓発に取り組む」との回答を得ました。

長引くコロナ禍で生じた課題の改善にむけて質問に立つ！

〇増えるカスタマーハラスメント（悪質クレーム）の対策を考える

人生100年時代と言われる中、健康寿命の延伸は全国共通の課題です。平成28年度に質問に取り上げて以来、約６年が
経過しましたので、福岡市のこれまでの取り組みと進捗状況、新たに明らかとなった課題について質しました。

〇健康寿命の延伸に必要不可欠な女性の『やせ』対策、どうする福岡市！？

令和４年度に入り、第２回臨時議会5月19日（木）～20日（金）、第４回定例会6月
14日（火）～22日（水）が招集され、コロナ禍における生活困窮者等への支援、原油
価格・物価高騰を踏まえた経済対策等に必要な一般会計補正予算や条例の制定・
改正等について審議しました。
近藤さとみは、福岡市民クラブを代表して６月議会の一般質問に立ちました
ので、ご報告いたします。

悪質クレーム：要求内容、又は、要求態度が社会通念に照らして著しく不相当であるクレーム。（例えば、暴言、セクハラ、同じ
クレームを執拗に繰り返す、従業員の長時間拘束、金品の要求、土下座の強要、SNS・インターネット上での誹謗中傷など）
カスタマーハラスメント：顧客や取引先といった優位な立場を盾に「悪質クレーム」を行なう行為のことで、略してカスハラ。

消費者教育を通じて理解を深める

福岡市男性の健康寿命は、平成22年70.38歳から令和
元年71.99歳（＋1.61年）へ、女性は71.93歳から74.26歳
（＋2.33年）へと延びましたが、特に女性は、全国平均が75
歳代に延伸した中、追いついていません。（グラフ１）また、
健康でない期間は、全国・浜松市いずれと比べてみても
明らかに長く、まだまだ改善の余地があることがわかります。
健康寿命の延伸に向けて、生活習慣の改善や重症化予防
に重点を置きつつ、ハード面では健康づくりに取り組み
やすい環境整備に取り組んできた結果、健康づくりに取り
組む市民の割合は、男性54.4%、女性58.2%まで増加しま
した。加えて、一人あたり医療費は年額約３万円減、生活習
慣病が関連する患者割合の減少という改善がみられています。介護分野では令和3年度の「初めて要介護２以上
の認定を受けた年齢の平均」は、男性81.1歳、女性84.7歳といずれも改善しています。

福岡市の健康寿命とこれまでの取り組み

令和2年度、福岡市が九州大学と連携してデータ分析を実
施した結果、福岡市民が将来の要介護状態の発症を予防する
には、「やせ」や「歩行速度の低下」を防ぐこと、「朝食を食べる
こと」などが重要であることが判明しました。「やせ」は
BMI18.5未満で、「やせている」ことは筋力や骨量の低下を招
くことから、転倒や骨粗しょう症を原因とした骨折などによっ
て要介護状態になるリスクが高まると考えられています。
福岡市の女性のBMI指標（グラフ２）を見ると、青色の

「やせ」のゾーンがはっきりとわかります。10代から70代に
かけて徐々に減っていくものの、女性の人口の方が多い
福岡市にとって「やせ」の改善は必須課題です。

発覚した３つの新たな課題

「やせている」ことは多くの女性の理想であり、なかなか理解されないことが想定されます。現在、10代
女性の朝食欠食率は30%超で、世代間で最も高くなっています。早い段階から「やせねばならぬ」「やせる
ために食べない」という呪縛をとき、健康体を維持できるよう、若年層に受け入れられやすい施策展開
を要望したところ、「エビデンスに基づく正しい知識の啓発を行うとともに、手軽に実践できる運動動画
やSNS等も活用しながら、わかりやすいメッセージの発信や広報に努めていく」との答弁を得ました。
福岡市特有の３つの課題（やせ・歩くのが速くない・朝食を食べない）は、いずれも幼い頃からの日々
の生活・暮らしの積み重ねの結果、常態化するものです。こうした生活となった根本的な原因について、
もう一段踏み込んで調査研究した上で、暮らしの中にある根本原因への対策を講じるよう求めました。

女性の「やせ」対策は若年層から

福岡市では、職員向けのクレーム対応マニュアルを作成し各種研修を実施するとともに、職員
からの相談への対応をはじめ、窓口での立会いや弁護士による助言などのサポートを通じて、
組織的対応力の強化が図られるなど、職員が安心して職務に専念できる環境の整備に繋がっ
ているとのことですので、これらの成果を市内の企業に広げていただきたいと思います。
厚生労働省は、告示において、「事業主は、その雇用する労働者が就業環境を害されることのないよう、雇用管理上
の配慮として、相談に応じ、適切に対応するために必要な体制の整備等に取り組むことが望ましい」としており、対策
の一環として本年２月に｢カスタマーハラスメント対策企業マニュアル｣を公表しました。脈々と続いてきた「お客様
は神様」という商慣習や企業風土、過剰なサービス競争の弊害もあり対策がとりづらい中、福岡市としては「必要な
情報提供に努め、国が公表したマニュアルの周知など企業の取組みを促していく」との答弁を得ました。

市内の外食・小売はじめサービス業の事業者への情報共有を！

言葉の窓

夏の市政報告＆懇話会を開催します！
６月議会についてご報告し、皆さまからご意見等をお伺いする会です。
所要時間は１時間の予定。マスク着用にてお越しくださいませ！

ご案内
８月７日（日）１０：００～「塩原公民館」1F講堂
８月２６日（金）１８：３０～「アミカス」（高宮）2F研修室B
９月４日（日）１０：００～「三宅公民館」1F講堂
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