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要　約
　本研究では、2011年に作成し、配布した店舗向け万引き防止のための店作りマニュアルの課題を
明らかにし、店舗調査と保安員調査の結果をもとに万引きを未然に防止するための新たな店内声か
けマニュアルを作成した。その後、実際の店舗で実験的に試行し、その効果について検証を行っ
た。その結果、未然防止のための店内声かけの有効性が示唆された。こうした取り組みも含めて、
これまでの取り組みのあり方から、エビデンスに基づく万引き防止の社会的実践サイクルについて
考察した。
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研究の背景と目的
　近年、全国的に万引き犯罪が大きな社会問題
となってきている。これまで先行研究では、被
疑者を対象とした調査（降旗，1983；「万引きを
しない・させない」社会環境づくりと規範意識
の醸成に関する調査研究委員会，2009；皿谷・
三阪・濱本・平，2011；田中・田中，1996）や
一般の青少年を対象とした調査（永岡，2003；
上野・中村・本多・麦島，2009；全国万引犯罪
防止機構，2010）、店舗を対象とした調査（「書
店経営」編集部，1998；全国万引犯罪防止機構，

2010）が行われ、万引き防止対策に関する提言
が行われている。しかし、先行研究では、調査
結果に基づいた提言は行われているものの、調
査結果に基づいた実践を行い、それを明確に評
価している研究はないのが現状である。
　近年、エビデンスに基づいた犯罪予防につい
て社会的関心が高まっており（Sherman, 2004）、
特に社会安全政策の観点から学問と実務の連携
の重要性が指摘されている（四方，2005）。こ
うした中、科学的手法による分析に基づいた防
犯対策が求められているといえる。万引き防止
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においては、結論ありきの調査が行われること
が多く、大久保（2011）が指摘するように規範
意識の低下が確認されていないにもかかわら
ず、規範意識の醸成に過度に焦点が当てられて
いることから、エビデンスに基づいた万引き防
止対策の推進が今後求められるといえる。
　さて、万引き犯罪は、香川県においても社会
問題になっており、人口1000人当たりの万引き
の認知件数が2009年まで７年連続ワースト１位
であることからも、万引き犯罪の防止対策が喫
緊の課題となっている（大久保，2012）。こう
した中、香川県警と香川大学の共同事業として
子ども安全・安心万引き防止対策事業が立ち上
がり、万引き防止対策に関する提言を行うため
に、県内の万引きの実態を把握し、その要因を
探る調査を行うこととなった。
　被疑者を対象とした調査では、香川県で2010
年の４月から９月までの半年間に取り調べを受
けた被疑者を対象とした研究を行った。大久
保・堀江・松浦・松永・江村（印刷中）の研究
では、世代や初犯と再犯では万引きに関する心
理的要因は異なることを明らかにしている。ま
た、大久保・堀江・松浦・松永・江村・永冨・
時岡（2012）の研究では、周囲の人間の反応が
万引き犯罪の抑止要因となっていることを明ら
かにしている。このように、被疑者の世代ごと
に属性や心理的要因が異なることから、被疑者
の世代によって異なる対策を立てる必要性が示
唆された。
　一般市民を対象とした調査では、香川県内の
一般の青少年と高齢者、青少年の子どもがいる
保護者を対象とした研究を行った。大久保・堀
江・松浦・松永・宮前・宮前・岡田・七條（2012）
の研究では、一般の青少年と高齢者は万引きに
対するとらえ方が異なっていることを明らかに
している。大久保・宮前・宮前（2012）の研究
では、学校段階によって一般の青少年の万引き
に対するとらえ方が異なっていることを明らか
にしている。宮前・堀江・松永・宮前・大久保
（2012）の研究では、年代や生活の実態によっ
て、一般の高齢者の万引きに対するとらえ方が
異なっていることを明らかにしている。大久

保・杉本・時岡・常田・西原（2012）の研究では、
性別や万引きの経験によって保護者の万引きの
とらえ方が異なっていることを明らかにしてい
る。このように、一般市民においても世代ごと
にとらえ方が異なっていることから、一般市民
向けの対策も世代によって異なる対策を立てる
必要性が示唆された。
　店舗を対象とした調査では、香川県内の事業
所を対象とした研究を行っている。大久保・堀
江・松永・永冨・時岡（2012）の研究では、万
引きの多い店舗や少ない店舗の特徴を明らかに
している。大久保・堀江・松浦・松永・永冨・
時岡・江村（印刷中）の研究では、客の観察や
店員教育などのソフト面の整備が万引きに対す
る効果的な対応や対策であることを明らかにし
ている。このように、万引きの多い店舗の特徴
や効果的な対応や対策が明らかになったことか
ら、店舗に対して調査結果に基づいた万引きさ
れにくい店作りを提案していく必要性が示唆さ
れた。
　こうした調査結果に基づいて、社会全体での
万引き防止を推進するために、万引き被疑者を
取り囲む地域や環境に焦点を当てた取り組みを
香川県警察や弁護士、万引きＧメンと呼ばれる
保安員など様々な機関や人と連携して行うこと
とした。そして、特に一般市民を対象とした取
り組みと店舗を対象とした取り組みを行うこと
となった。一般市民を対象とした取り組みとし
ては、調査結果から世代によって万引きに対
する意識が異なることから、万引き防止啓発
DVDを制作した（時岡・大久保・有馬，2012）。
大久保・時岡・有馬・松浦・高橋（2012）の研
究におけるDVDの評価の結果から、単にDVD

を視聴してもらうだけでなく、教育プログラム
の一部として活用することとした。そして、現
在、世代ごとの教育プログラムの開発およびそ
の効果の検証を行っている。
　店舗を対象とした取り組みとしては、調査結
果から警察への通報やソフト面の整備など効果
的な万引きへの対応や対策が示唆されたことか
ら、保安員の意見も参考にしながら、調査結果
から示唆される内容を盛り込んだ万引き防止の
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ための店作りマニュアルを作成し、香川県万引
き防止協議会を通して配布を行った（時岡・大
久保・堀江・松永，2012）。作成したマニュア
ルは、時岡・大久保・堀江・松永（2012）の研
究において明らかになっているように、店舗か
ら高い評価を得ている。しかし、当然のことな
がら、こうした店舗を対象とした取り組みには
問題点もある。したがって、店舗に対する取り
組みの問題点を明らかにし、新たな取り組みを
行うために現在の問題点を踏まえた実態調査を
行う必要がある。そして、新たな取組みを実践
し、その効果について評価を行う必要がある。
　そこで、本稿では、まず、2011年に作成し、
配布した店舗向け万引き防止マニュアルの問題
点を明らかにする。次に、店舗と保安員の実態
調査の結果をもとに万引きを未然に防止するた
めの新たなマニュアルを作成する。その後、実
際の店舗で実験的に試行し、その効果について
検証する。以上の取り組みを踏まえ、万引き防
止対策におけるエビデンスに基づく社会的実践
のサイクルについて考察する。

万引き防止のための店作りマニュアルの課題
　これまで都道府県別に多くの万引き防止マ
ニュアルが制作されてきたが、時岡・大久保・
堀江・松永（2012）が指摘しているように、従
来の万引き防止マニュアルは、エビデンスに基
づいたものといえるものはあまりない。また、
見やすさや使いやすさなどは考慮されずに、こ
れまで数多く制作されてきたといえる。こうし
た従来の万引き防止マニュアルの問題点を踏ま
え、エビデンスに基づいて万引き防止マニュア
ルの作成を行った。その結果、当初1000部ほど
印刷したが、2000部の増刷が決定し、調査結果
でも活用している店舗が多く、配布したマニュ
アルも高い評価を得ており、こうした取り組
み自体の継続を店舗が願っていることも明ら
かとなっている（時岡・大久保・堀江・松永，
2012）。
　しかし、香川県万引き防止対策協議会が作成
した万引き防止のための店作りマニュアルには
問題点も存在する。問題点は大きく２つ挙げら

れる。１つ目は、全件通報制を基礎とした作り
であるが、全件通報制が店の現実にそぐわない
可能性がある点である。全件通報制は理念とし
ては、警察が把握することで万引きを繰り返さ
ないように、立ち直りの機会を与えるためのも
のといえるが、店の負担を考えると、全件通報
制は現実的な対策とはいえない可能性がある。
現実には、被害届の簡素化が推進されているも
のの、万引き犯を捕まえるほど人手が割かれ、
店舗側のコストがかかる仕組みとなってしまっ
ている。２つ目は、万引き防止のための店作り
マニュアルは万引きされにくい店づくりの提案
であり、起きた際の対応や起きる前の対策を提
案しているが、万引きを思いとどまらせるとい
う視点が欠けていることである。現実に、万引
き犯の中には気づいたら万引きをしていたとい
う者もおり、声をかけられていたら万引きしな
かったという者もいる。このように、評価が高
い万引き防止のための店作りマニュアルにも問
題点があるといる。
　この２つの問題を解決する対策として、事業
に関わっている保安員から未然防止のための店
内声かけを提案された。未然防止のための店内
声かけとは、これまでのような店外に出るのを
待って、捕捉するのではなく、店内ルールとし
て、店内でポケットやカバンに隠匿することを
禁止し、隠匿した時点で声をかけて商品を出し
てもらうことで、未然に万引きを防止しようと
するものである。この手法は、コストの面で被
害届提出が面倒な店にとって、思いとどまらせ
るという意味で、万引き犯罪としないため、保
安員を含む店舗、被疑者、警察にとってメリッ
トのある対策であるといえる。また、他県でも
未然防止のための店内声かけは店内ルールとし
てポスターが作成され実施されており、現行の
法律の範囲内で実施可能であることも弁護士と
のやりとりから明らかになった。このように店
舗や保安員だけでなく、警察や被疑者にとって
も望ましいものであると考えられた。もちろん
未然防止のための店内声かけは、店舗が万引き
犯を捕捉することを妨げるものではない。これ
まで通りに、店外に出るまで待って万引き犯を
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捕捉するのも自由である。しかし、前述のよう
に万引き犯の中には、声をかけられていたら思
いとどまっていた者もいることから、これまで
のような店外に出たところで捕捉するだけでは
なく、万引きになる前に声掛けをして未然防止
するのも一つの対策として考えられるだろう。
　未然防止のための店内声かけは、保安員に
とって、自らの仕事を減らす可能性もあるが、
声をかけられないような個人や集団に対しては
保安員が声をかけるなど、万引き犯に応じた対
応が可能になるといえる。つまり、これまでの
店外に出た際の捕捉と未然防止のための店内声
かけは排他的なものではなく、並行して実施で
きるものであるといえる。そのためにもこうし
た新たな対策を店舗がどのように考えるのかに
ついて検討する必要がある。さらに、もし実施
するのであれば、店舗の店員への教育も含めて

考えていく必要がある。実際、他の都道府県の
警察では未然防止のための声かけポスターを作
成しているが、隠匿時の見るべきポイントや声
かけの仕方などについては詳細に指導している
わけではない。したがって、店内声かけの実施
において店員教育に必要な事柄についてまと
め、店内声かけマニュアルを作成するために店
舗と保安員の実態調査を行うこととした
　本稿では、まず、店舗側の被害届提出の面倒
さも含む万引き対策への意識、万引きに対する
態度などを明らかにする。また、現在の声かけ
場所と効果的だと思う声かけ場所、そして、効
果的な店内声かけの方法について明らかにす
る。次に、万引き犯と最も対峙している保安員
の被害届提出の面倒さも含む万引き対策への意
識、万引きに対する態度などを明らかにする。
また、現在の声かけ場所と効果的だと思う声か
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け場所、そして、万引き防止に必要な知識、万
引きされやすい商品、万引きする人の特徴につ
いて明らかにする。

店舗調査の結果
　店舗における万引き対策について検討するた
め、香川県内の312店舗を対象とした郵送によ
るアンケート調査を実施した。アンケート調査
では、万引き対策への意識、万引きに対する態
度について尋ねた。また、店内声かけによる未
然防止を今後実施するために、現在の声かけ場
所と効果的だと思う声かけ場所、そして、効果
的な店内声かけの方法について尋ねた。万引き
対策への意識では、レイアウトの変更、店員教
育プログラムの必要性、対策のさらなる推進、
被害届提出の面倒さ、万引きに対する責任感に
ついて４件法で尋ねた。万引きに対する態度で
は、万引き犯の捕捉、防止のための声かけ、個
室に持ち込まれた際の声かけについて４件法で
尋ねた。現在の声かけの場所と効果的だと思う
声かけの場所では、選択肢として「店舗（販売
店・建物）の中」「店舗（販売店・建物）の外」「店
舗の敷地内（駐車場など）」「店舗の敷地外」「そ

Table 1　店舗の万引き対策への意識の度数分布
項目 度数 パーセント 平均値 標準偏差

レイアウトの変更：万引きを減らせるなら、
店のレイアウトを変えてもよいと思います
か

変えたくない   15   7.5

2.874   .893
どちらかというと変えたくない   48 24.1
どちらかというと変えてもよい   83 41.7
変えてもよい   53 26.6

店員教育プログラムの必要性：万引き防止
を目的とした店員教育のためのプログラム
が必要であると思いますか

必要でない     4   2.0

3.487   .658
どちらかというと必要でない     6   3.0
どちらかというと必要である   78 39.2
必要である 111 55.8

対策のさらなる推進：ポケットやカバンな
どに商品を入れた時点で声かけをすること
で、万引きを未然に防止したいと考えてい
ます。このことについてどう思いますか

しないほうがよい   28 14.4

2.979 1.093
どちらかというとしないほうがよい   34 17.4
どちらかというとしたほうがよい   47 24.1
したほうがよい   86 44.1

被害届提出の面倒さ：万引き犯を捕まえた
とき、警察に被害届を提出することが面倒
であると思いますか

面倒ではない   97 48.0

2.010 1.079
どちらかというと面倒ではない   25 12.4
どちらかというと面倒である   61 30.2
面倒である   19   9.4

万引きに対する責任感：万引きされたとき、
責任を感じますか

感じない   17   8.6

3.239   .925
どちらかというと感じない   15   7.6
どちらかというと感じる   69 35.0
感じる   96 48.7

の他」を挙げて尋ねた。効果的な店内声かけの
方法では、どのような声かけをすれば嫌がられ
ないと思うかを自由記述で尋ねた。
　アンケートに対して202店舗から回答を得、
回収率は64.7％であった。調査協力店舗の種
類は、スーパー105店舗、コンビニ23店舗、書
店43店舗、薬局22店舗、その他９店舗であっ
た。回答者の性別は、男性178名（88.1％）、女
性21名（10.4％）、不明３名（1.5％）であり、回
答者の年齢は平均44.0歳、標準偏差は9.787で
あった。回答者の店舗での立場は、店長173
名（85.6％）、経営者８名（4.0％）、その他14名
（6.9％）、不明７名（3.5％）であった。
　店舗の万引き対策への意識について検討する
ため、レイアウトの変更、店員教育プログラム
の必要性、対策のさらなる推進、被害届提出の
面倒さ、万引きに対する責任感の度数分布と
平均および標準偏差を算出した（Table 1）。そ
の結果、レイアウトの変更では、「変えてもよ
い」と「どちらかというと変えてもよい」と答え
た店舗が約３分の２を占め、平均も2.874と高
い値となった。店員教育プログラムの必要性で
は、「必要である」と「どちらかというと必要で
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ある」と答えた店舗が９割以上を占め、平均も
3.487と高い値となった。対策のさらなる推進
では、「したほうがよい」と「どちらかというと
したほうがよい」と答えた店舗が約７割を占め、
平均も2.979と高い値となった。被害届提出の
面倒さでは、「面倒ではない」「どちらかという
と面倒ではない」と答えた店舗が約６割を占め、
平均も2.010と低い値となった。万引きに対す
る責任感では、「感じる」「どちらかというと
感じる」と答えた店舗が約８割を占め、平均も
3.239と高い値となった。以上の結果から、香
川県内の店舗では万引き防止のためにレイアウ
トの変更を行っても良いと考え、店員教育プロ
グラムの必要性を感じており、未然防止のため
の声かけなど対策をさらに推進することに好意
的であり、万引きに対する責任感が強いことが
明らかとなった。また、被害届の提出を面倒で
あると感じているわけではないことも明らかと
なった。したがって、香川県の店舗では、万引

き対策への意識が高いことが明らかとなった。
　店舗の万引きに対する態度について検討する
ため、万引き犯の捕捉、防止のための声かけ、
個室に持ち込まれた際の声かけの度数分布と平
均および標準偏差を算出した（Table 2）。その
結果、万引き犯の捕捉では、「捕まえている」
と「どちらかというと捕まえている」と答えた
店舗が約８割を占め、平均も3.379と高い値と
なった。防止のための声かけでは、「声かけを
している」「どちらかというと声かけをしてい
る」と答えた店舗が約４分の３を占め、平均も
3.005と高い値となった。個室に持ち込まれた
際の声かけでは、「声をかけている」「どちらか
というと声をかけている」と答えた店舗が約３
分の２を占め、平均も2.907と高い値となった。
以上の結果から、香川県内の店舗では、万引き
を発見した際に捕まえている割合が高く、防止
のための声かけや個室に持ち込まれた際の声か
けも積極的に行っていることが明らかとなっ

Table 2　店舗の万引きに対する態度の度数分布
項目 度数 パーセント 平均値 標準偏差

万引き犯の捕捉：万引きを発見したときに、
どのように対応していますか

捕まえていない   6   3.0

3.379 .851
どちらかというと捕まえていない 30 15.2
どちらかというと捕まえている 45 22.7
捕まえている 117 59.1

防止のための声かけ：万引き防止のために、
お客様への声かけをしていますか

声かけをしていない 20 10.1

3.005 .935
どちらかというと声かけをしていない 26 13.1
どちらかというと声かけをしている 86 43.2
声かけをしている 67 33.7

個室に持ち込まれた際の声かけ：個室（トイ
レ、更衣室など）に商品を持ち込まれたと
き、どうしていますか

声をかけていない 23 12.6

2.907 1.042
どちらかというと声をかけていない 39 21.3
どちらかというと声をかけている 53 29.0
声をかけている 68 37.2

レイアウトの変更
万引き犯の捕捉

店員教育プログラムの必要性  Ｒ＝ .337＊＊    　

対策のさらなる推進 防止のための声かけ
 Ｒ＝ .265＊        　

被害届提出の面倒さ
個室に持ち込まれた際の声かけ

万引きに対する責任感  Ｒ＝ .388＊＊＊　
*p<.05　**p<.01　***p<.001

Figure 1　万引き対策への意識が万引きに対する態度に及ぼす影響
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た。香川県の認知件数の多さはこうした店の努
力の結果としても考えられるだろう。また、積
極的に声かけを行っているが、これらは店長な
どの店の代表者の態度であり、店員にどれだけ
伝わって実施されているかは今回の調査ではわ
からなかった。
　店舗の万引きに対する態度に万引き対策への
意識が及ぼす影響について検討するため、万
引き対策への意識を独立変数、万引きに対す
る態度を従属変数とした重回帰分析を行った
（Figure 1）。その結果、万引き犯の捕捉につい
ては、店員教育プログラムの必要性（β＝ .127, 
p＜ .1）が正の影響を及ぼし、被害届提出の面
倒さ（β＝－ .157, p＜ .05）が負の影響を及ぼし
ていた。防止のための声かけについては、被害
届提出の面倒さ（β＝－ .145, p＜ .1）が負の影
響を及ぼしていた。個室に持ち込まれた際の声
かけについては、店員教育プログラムの必要性
（β＝ .222, p＜ .01）、万引きに対する責任感（β
＝ .128, p＜ .1）が正の影響を及ぼし、レイアウ
トの変更（β＝－ .134, p＜ .1）、被害届提出の面
倒さ（β＝－ .228, p＜ .01）が負の影響を及ぼし
ていた。以上の結果から、店員教育プログラム
の必要性を感じており、被害届の提出が面倒で
ないと感じている店舗ほど万引き犯を捕捉して
いることが明らかとなった。また、被害届の提
出が面倒でないと感じている店舗ほど防止のた
めの声かけを行っていることが明らかとなっ
た。そして、店員教育プログラムの必要性を感
じており、被害届の提出が面倒でないと感じお

Table 3　店舗の現在の声かけ場所と効果的だと思う声かけ場所の度数分布
項目 度数 パーセント

現在の声かけ場所：万引きがあった場合、どこで
声をかけていますか

店舗の中   13   6.4
店舗の外 145 71.8
店舗の敷地内   55 27.2
店舗の敷地外     5   2.5
その他     4   2.0

効果的だと思う声かけ場所：万引きを防ぐために、
どこで声をかければ効果があると思いますか

商品をポケットやカバンなどに入れたとき   82 40.6
店舗の中   69 34.2
店舗の外   38 18.8
店舗の敷地内   10   5.0
店舗の敷地外     4   2.0
その他     9   4.5

り、万引きに対する責任感が強い店舗ほど個室
に持ち込まれた際の声かけを行っていることが
明らかとなった。つまり、店員教育に積極的で
あり、被害届を面倒でないと感じる意識の高い
店舗は、万引き犯をより多く捕捉し、声かけな
ども行っているといえる。
　現在の声かけ場所と効果的だと思う声かけ場
所について検討するため、「店舗（販売店・建物）
の中」「店舗（販売店・建物）の外」「店舗の敷
地内（駐車場など）」「店舗の敷地外」「その他」
の割合を算出した（Table 3）。その結果、現在
の声かけ場所は「店舗の外」（71.8％）が最も多
く、次に「店舗の敷地内」（27.2％）が多かった。
効果的な声かけ場所は「商品をポケットやカバ
ンなどに入れたとき」（40.6％）が最も多く、次
に「店舗の中」（34.2％）が多かった。以上の結
果から、現在、店舗では、店舗の建物の外や駐
車場などの敷地内で声をかけているが、ポケッ
トやカバンに入れたときや店舗の建物の中で声
をかけるほうが効果的であると考えており、現
在の万引きの捕捉の仕方に満足していないこと
が明らかとなった。
　効果的な店内声かけの方法について検討する
ため、カテゴリーを設定し、自由記述を分類
し、その割合を算出した（Table 4）。その結果、
自由記述は「カゴの使用の推奨」（53.1％）、「商
品をカバン等に入れる行為の制止」（23.4％）、
「商品の預かりの提案」（7.0％）、「商品につい
ての確認」（4.7％）、「店員の存在のアピール」
（3.9％）、「その他」（7.8％）に分類された。以
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上の結果から、カゴ使用の推奨が店にとって客
を泥棒扱いせず、気分を害さずに未然に防止す
る声かけであることが示された。

保安員調査の結果
　保安員の行っている活動について検討するた
め、ベテランの保安員20名を対象としたアン
ケート調査を実施した。アンケート調査では、
万引き対策への意識、万引きに対する態度につ
いて尋ねた。また、店内声かけによる未然防止
を今後実施するために、現在の声かけ場所と効
果的だと思う声かけ場所、そして、万引き防止
に必要な知識、万引きされやすい商品、万引き
する人の特徴について尋ねた。万引き対策への
意識では、店員教育プログラムの必要性、対策
のさらなる推進、被害届提出の面倒さ、万引き
に対する責任感、誤認への恐怖、万引き犯への
恐怖について４件法で尋ねた。万引きに対する
態度では、万引き犯の捕捉、個室に持ち込まれ
た際の声かけについて４件法で尋ねた。現在の
声かけの場所と効果的だと思う声かけの場所で
は、選択肢として「店舗（販売店・建物）の中」
「店舗（販売店・建物）の外」「店舗の敷地内（駐
車場など）」「店舗の敷地外」「その他」を挙げ
て尋ねた。万引き防止に必要な知識では、万引
き犯を捕まえるための準備、万引きされやすい
店の特徴、観察すべきポイントについて自由記
述で尋ねた。万引きされやすい商品では、コン
ビニ、スーパー、書店、薬局で万引きされやす

い商品について自由記述で尋ねた。万引きする
人の特徴では、視線、動き、持ち物について自
由記述で尋ねた。
　調査協力者の保安員歴は平均11.08年、標準
偏差は5.12であった。調査協力者の性別は男性
４名、女性16名であり、年齢は平均49.35歳、
標準偏差10.61であった。調査協力者の万引き
捕捉件数は１カ月10.05人であった
　保安員の万引き対策への意識について検討す
るため、店員教育プログラムの必要性、対策の
さらなる推進、被害届提出の面倒さ、万引きに
対する責任感、誤認への恐怖、万引き犯への恐
怖の度数分布と平均および標準偏差を算出した
（Table 5）。その結果、店員教育プログラムの必
要性では、「必要である」と「どちらかというと
必要である」と答えた保安員が全体を占め、平
均も3.700と高い値となった。対策のさらなる
推進では、「したほうがよい」と「どちらかと
いうとしたほうがよい」と答えた保安員が約４
割を占めたが、平均は2.550とどちらともいえ
ない値となった。被害届の提出の面倒さでは、
「面倒である」「どちらかというと面倒である」
と答えた保安員が約６割を占めたが、平均は
2.400とどちらともいえない値となった。万引
きに対する責任感では、「感じる」「どちらかと
いうと感じる」と答えた保安員が約８割を占め、
平均も3.100と高い値となった。誤認への恐怖
では、「怖い」「どちらかというと怖い」と答え
た保安員が約９割を占め、平均も3.800と高い

Table 4　店舗の効果的な店内声かけの方法のカテゴリー分類の結果と記述例および割合
カテゴリー 記述　例 パーセント

カゴの使用の推奨
お客様にお店のカゴを渡し「このカゴをお使いください」

53.1
「お買い物の際には、こちらの買物カゴをお使い下さい」

商品をカバン等に
入れる行為の制止

お客様に「当店ではカバン等に商品を入れることはご遠慮させていただいています」
23.4.

「精算のお済みでない商品をカバンに入れることはご遠慮いただいております」

商品の預かりの提案
お客様に「よろしければレジにてお預かり致します」

7
店のカゴがないので「お持ちの商品をレジカウンターでお預かり致しましょうか」

商品についての確認
「代金の支払いはお済みですか？」

4.7
「先ほどお持ちだった本は、どこに戻されましたか」

店員の存在のアピール
「何かお探しですか？」

3.9
「いらっしゃいませ」

その他
「万引きは犯罪ですよ」

7.8
どういう声かけがいいのか逆に教えてもらいたい
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値となった。万引き犯への恐怖では、「怖くな
い」「どちらかというと怖くない」と答えた保
安員が約６割を占め、平均も2.250と低い値と
なった。以上の結果から、保安員では万引き防
止のために店員教育プログラムの必要性を感じ
ており、誤認が怖いと感じており、万引きに対
する責任感が強いことが明らかとなった。ま
た、未然防止のための声かけなど対策をさらに
推進することに賛否両論があり、被害届の提出
を面倒であると感じている者も半数近くおり、

Table 5　保安員の万引き対策への意識の度数分布
項目 度数 パーセント 平均値 標準偏差

店員教育プログラムの必要性：万引き防止
を目的とした店員教育のためのプログラム
が必要であると思いますか

必要でない   0   0.0

3.700   .470
どちらかというと必要でない   0   0.0
どちらかというと必要である   6 30.0
必要である 14 70.0

対策のさらなる推進：ポケットやカバンな
どに商品を入れた時点で声かけをすること
で，万引きを未然に防止したいと考えてい
ます。このことについてどう思いますか。

しないほうがよい   2 10.0

2.550   .999
どちらかというとしないほうがよい 10 50.0
どちらかというとしたほうがよい   3 15.0
したほうがよい   5 25.0

被害届提出の面倒さ：万引き犯を捕まえた
とき，警察に被害届を提出することが面倒
であると思いますか

面倒ではない   8 40.0

2.400 1.231
どちらかというと面倒ではない   0   0.0
どちらかというと面倒である   8 40.0
面倒である   4 20.0

万引きに対する責任感：万引きされたとき、
責任を感じますか

感じない   3 15.0

3.100 1.021
どちらかというと感じない   0   0.0
どちらかというと感じる   9 45.0
感じる   8 40.0

誤認への恐怖：万引きを誤認することが怖
いですか

怖くない   0   0.0

3.800   .523
どちらかというと怖くない   1   5.0
どちらかというと怖い   2 10.0
怖い 17 85.0

万引き犯への恐怖：万引き犯が怖いですか

怖くない   3 15.0

2.250   .786
どちらかというと怖くない 10 50.0
どちらかというと怖い   6 30.0
怖い   1   5.0

Table 6　保安員の万引きに対する態度の度数分布
項目 度数 パーセント 平均値 標準偏差

万引き犯の捕捉：万引きを発見したときに、
どのように対応していますか

捕まえていない   0   0.0

3.650   .489
どちらかというと捕まえていない   0   0.0
どちらかというと捕まえている   7 35.0
捕まえている 13 65.0

個室に持ち込まれた際の声かけ：個室（トイ
レ、更衣室など）に商品を持ち込まれたとき、
どうしていますか

声をかけていない 11 55.0

1.850 1.040
どちらかというと声をかけていない   2 10.0
どちらかというと声をかけている   6 30.0
声をかけている   1   5.0

万引き犯が怖いという者も３分の１以上いるこ
とが明らかとなった。したがって、保安員にお
いても店員教育のプログラムが重要であると考
えられていることが明らかとなった。未然防止
のための声かけなどは保安員の仕事を奪うこと
になることにつながると考えられるため、賛否
両論があると考えられる。保安員は責任感は強
いものの、誤認や万引き犯への怖さももってお
り、非常に過酷な仕事といえる。
　保安員の万引きに対する態度について検討す
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るため、万引き犯の捕捉、個室に持ち込まれた
際の声かけの度数分布と平均および標準偏差を
算出した（Table 6）。その結果、万引き犯の捕
捉では、「捕まえている」と「どちらかというと
捕まえている」と答えた保安員が全体を占め、
平均も3.650と高い値となった。個室に持ち込
まれた際の声かけでは、「声をかけている」「ど
ちらかというと声をかけている」と答えた保
安員が約３割を占め、平均も1.850と低い値と
なった。以上の結果から、保安員では、万引き
を発見した際に捕まえているが、個室に持ち込
まれた際の声かけは行っていないことが明らか
となった。保安員にとって万引き犯の捕捉は仕
事であるため、捕まえていることは当然の結果
といえるが、個室に持ち込まれた際などは誤認
の恐れが高くなるために声かけを行っていない
のだといえる。
　現在の声かけ場所と効果的だと思う声かけ場
所について検討するため、「店舗（販売店・建
物）の中」「店舗（販売店・建物）の外」「店舗の
敷地内（駐車場など）」「店舗の敷地外」「その
他」の割合を算出した（Table 7）。その結果、現
在の声かけ場所は「店舗の外」（75.0％）が最も
多く、次に「店舗の敷地外」（60.0％）が多かっ
た。効果的な声かけ場所は「店舗の外」（40.0％）
が最も多く、次に「商品をポケットやカバンな
どに入れたとき」（35.0％）が多かった。以上の
結果から、現在、保安員は、店舗の建物の外や
敷地外で声をかけていることが明らかとなっ
た。これは、警察に対する説明で明らかに店の

外に出ていることが求められるからであるとい
える。また、店舗の建物の外やポケットやカバ
ンに入れたときに声をかけるほうが効果的であ
ると考えていることが明らかとなった。これは
警察への説明の問題もあり、店舗の外で声をか
けるのが効果的であるという考えによるもので
あると言えるが、その一方で商品をポケットや
カバンに入れたときに声をかけるのが効果的で
あると考え、これまでと異なる万引き防止のあ
り方を求める保安員も一定数存在しているから
であるといえる。事実、ポケットやカバンに入
れたときに声をかけるような対策は保安員の仕
事を奪うことも予測されることから、従来通り
の対策でいいとする保安員とこれまでと異なる
対策を求める保安員に分かれたのだと推測され
る。
　万引き防止に必要な知識について検討する
ため、カテゴリーを設定し、自由記述を分類
し、その割合を算出した（Table 8）。その結
果、自由記述は万引き犯を捕まえるための準
備では、店内構造の把握（70.0％）、死角の確認
（45.0％）、商品の種類や位置の確認（35.0％）、
その他（5.0％）に分類された。万引きされやす
い店の特徴では、大きな棚・柱がある（30.0％）、
商品が整理されていない（20.0％）、死角が
多い（15.0％）、照明が暗い（15.0％）、その他
（40.0％）に分類された。観察すべきポイントで
は、視線・目つき（30.0％）、持ち物（20.0％）、
極端に愛想の良い人または悪い人（15.0％）、そ
の他（45.0％）に分類された。以上の結果から、

Table 7　保安員の現在の声かけ場所と効果的だと思う声かけ場所の度数分布
項目 度数 パーセント

現在の声かけ場所：万引きがあった場合、どこで
声をかけていますか

店舗の中   2 10.0
店舗の外 15 75.0
店舗の敷地内   7 35.0
店舗の敷地外 12 60.0
その他   1   5.0

効果的だと思う声かけ場所：万引きを防ぐために、
どこで声をかければ効果があると思いますか

商品をポケットやカバンなどに入れたとき   7 35.0
店舗の中   4 20.0
店舗の外   8 40.0
店舗の敷地内   0   0.0
店舗の敷地外   3 15.0
その他   0   0.0
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万引き犯を捕捉するためには、店内構造の把握
や死角の確認、商品の種類や位置の確認など店
や商品を知ることが重要であることが示され
た。万引きされやすい店の特徴としては、大き
な棚があり、商品が整理されておらず、死角が
多く、照明が暗いなど客が見えにくいことが示
された。観察すべきポイントでは、視線・目つ
き、持ち物、極端に愛想の良い人あるいは悪い
人など、見るべきポイントがあることが示され
た。
　万引きされやすい商品について検討するた

Table 8　万引き防止に必要な知識の度数分布
項目 度数 パーセント

万引き犯を捕まえるための準備

店内構造の把握 14 70.0
死角の確認   9 45.0
商品の種類や位置の確認   7 35.0
その他   1   5.0

万引きされやすい店の特徴

大きい棚・柱がある   6 30.0
商品が整理されていない   4 20.0
死角が多い   3 15.0
照明が暗い   3 15.0
その他   8 40.0

観察すべきポイント

視線・目つき   6 30.0
持ち物   4 20.0
極端に愛想の良いまたは悪い人   3 15.0
その他   9 45.0

Table 9　万引きされやすい商品の度数分布
項目 度数 パーセント

コンビニで万引きされやすい商品

雑誌・本   6 30.0
酒   5 25.0
菓子   5 25.0
おにぎり・弁当   5 25.0
その他   2 10.0

スーパーで万引きされやすい商品

酒 10 50.0
生鮮品（肉・魚）   8 40.0
惣菜   8 40.0
化粧品   7 35.0
その他   2 10.0

書店で万引きされやすい商品

人気コミック 12 60.0
学術・専門書   6 30.0
写真集   3 15.0
その他   1   5.0

薬局で万引きされやすい商品

サプリメント   9 45.0
化粧品   9 45.0
薬   7 35.0
その他   2 10.0

め、カテゴリーを設定し、自由記述を分類し、
その割合を算出した（Table 9）。その結果、自由
記述はコンビニで万引きされやすい商品では、
雑誌・本（30.0％）、酒（25.0％）、菓子（25.0％）、
おにぎり・弁当（25.0％）、その他（10.0％）に
分類された。スーパーで万引きされやすい商
品では、酒（50.0％）、生鮮品（40.0％）、惣菜
（40.0％）、化粧品（35.0％）その他（10.0％）に分
類された。書店で万引きされやすい商品では、
人気コミック（60.0％）、学術・専門書（30.0％）、
写真集（15.0％）、その他（5.0％）に分類された。
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薬局で万引きされやすい商品では、サプリメン
ト（45.0％）、化粧品（45.0％）、薬（35.0％）、そ
の他（10.0％）に分類された。以上の結果から、
生活上必要だったり、人気があったり、高額で
あったり、転売可能なものが万引きされやすい
といえる。
　万引きする人の特徴について検討するため、
カテゴリーを設定し、自由記述を分類し、その
割合を算出した（Table 10）。その結果、自由記
述は万引きする人の視線の特徴では、周囲を気
にする（70.0％）、商品を見ていない（35.0％）、
その他（20.0％）に分類された。万引きする人の
動きの特徴では、動きが素早い（40.0％）、落ち
着きがない（25.0％）、同じ所を行ったり来たり
する（20.0％）、その他（35.0％）に分類された。
万引きする人の持ち物の特徴では、大き目の
バッグ（45.0％）、口の開いたバッグ（30.0％）、
レジ袋（25.0％）、その他（30.0％）に分類された。
以上の結果から、一般の買い物客と異なるよう
な視線や動き、持ち物などが特徴として示され
た。

未然防止のための店内声かけマニュアルの作成
　調査の結果から、店舗は店内で声をかけるの
が効果的であると考えており、店舗は店内声か
けについて推進してもよいと考えており、店舗
と保安員は店員教育プログラムが必要であると
考えていることが示された。そこで、店舗およ
び保安員の調査結果をもとに、エビデンスに基
づく効果的な店内声かけについて検討し、実際

に店舗における活用が可能なマニュアルを作成
することとした。このため、作成のポイント
としては、①「未然防止のための店内声かけマ
ニュアル」と明確に位置づける、②調査結果か
ら明らかになった万引きされないための準備、
雰囲気作り、観察のポイント、未然防止のため
の声かけの仕方についてわかりやすく解説す
る、③全体の構成としては、万引きされにくい
店を作るための準備、万引きされにくい雰囲気
作り、万引きを見つける観察のポイント、万引
きを発見した際の声かけの仕方、声かけをして
クレームを付けられた際の対応と順に読むこと
で、手順がわかる、④最も重要な声かけについ
てはチャート式にする、⑤店内での使用を考慮
してA4版裏表のラミネート加工とする、など
である。
　具体的な内容については以下のとおりであ
る。万引きされにくい店を作るための準備にお
いては、保安員の調査結果から、店内構造の把
握、死角の確認、商品の種類や位置の確認の重
要性が示されたことから、店内構造の把握と死
角の確認と商品の種類や位置の確認の項を作
り、調査結果に基づきポイントを記した。万引
きされにくい雰囲気作りにおいては、保安員の
調査結果とこれまでの調査結果から、元気よく
あいさつしましょう、死角をできるだけ減らし
ましょう、商品を整頓し、不必要な在庫品など
を売り場に出さないようにしましょう、店内を
明るくしましょうの項を作り、調査結果に基づ
きポイントを記した。万引きを見つける観察の

Table 10　万引きする人の特徴の度数分布
項目 度数 パーセント

万引きする人の視線の特徴
周囲を気にする 14 70.0
商品を見ていない   7 35.0
その他   4 20.0

万引きする人の動きの特徴

動きが素早い   8 40.0
落ち着きがない   5 25.0
同じ所を行ったり来たりする   4 20.0
その他   7 35.0

万引きする人の持ち物の特徴

大き目のバッグ   9 45.0
口の開いたバッグ   6 30.0
レジ袋   5 25.0
その他   6 30.0
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ポイントにおいては、保安員の調査結果から、
目線・目つきを確認しましょう、店内での動き
に注意しましょう、持物を観察しましょう、声
かけした後の店員への態度も観察しましょうの
項を作り、調査結果に基づきポイントを記し
た。万引きを発見した際の声かけの仕方におい
ては、店舗の調査結果をもとに、警察や保安員
と議論しながら、店内声かけの流れをチャー
ト式で記すこととした。「客が商品を隠してい
るのを見かけた」から、声をかける場合と声を
かけない場合を設定し、声をかける場合は「カ
ゴを持っていない場合」と「カゴを持っている
場合」で異なる声かけを記した。その後、確認
し、「商品を出さない場合」にはポスターを指
さし、店のルールとして禁止していることを伝
えるという流れを記した。また、それでも商品
を出さない場合は店の外に出た時点で事務所等
へ同行し、警察に通報するという流れを記し
た。また、店内声かけとこれまでの捕捉は並立
しうるものであることから、初めから声をかけ
ずに店の外に出た時点で事務所等へ同行し、警
察に通報するというこれまで通りの捕捉につい

ても記した。声がかけにくい場合や声かけをし
てクレームを付けられた際の対応においては、
時岡・大久保・堀江・松永（2012）の店舗向け
万引き防止マニュアルを参考に警察や保安員と
議論しながら、ポイントを記した。
　なお、店舗内に常に設置することを見通し
て、電話機周辺に掛けられるよう左肩にパンチ
穴をあけるなど工夫した。2012年６月から９月
にかけて６回の検討会を経て完成したものを以
下に示す。こうして完成した未然防止のための
声かけマニュアルは、2012年９月に香川県警察
本部大会議室で開催された香川県万引き防止指
導者研修会において、店舗と保安員の調査結果
および作成したマニュアルの骨子を紹介した。

未然防止のための店内声かけマニュアルに基づ
いたレクチャーの実施と声かけの試行
　香川県内のＡ店で2012年９月に未然防止のた
めの店内声かけを実験的に実施した。まず、朝
礼時に対応マニュアルを配布し、声かけの仕方
について、作成した声かけマニュアルに基づい
てレクチャーを行った。そして、ベテランの保
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安員の指導のもと、店内に店内ルールを記した
ポスターを掲示した。その後、声かけマニュア
ルも含めた店員教育の効果について検討するた
め、店員19名を対象としたアンケート調査を実
施した。アンケート調査では、未然防止のため
の店内声かけ実施への意識について尋ねた。未
然防止のための店内声かけ実施への意識では、
声かけの仕方の理解、声かけの有効性、万引き
の識別、声かけの実行、普及による万引き減少
への期待について４件法で尋ねた。
　調査協力者の性別は、男性15名（78.9％）、女
性４名（21.1％）であり、年齢は平均35.5歳、標
準偏差は11.462であった。調査協力者の店舗
での立場は、19名全員が正社員であった。万
引きの接触経験は、見たことがあるのは10
名（52.6％）であり、見たことがないのは９名
（47.4％）であった。万引きの捕捉経験は、捕ま
えたことがあるのは11名（61.1％）であり、捕ま
えたことがないのは７名（38.9％）であった。
　店員の未然防止のための店内声かけ実施への
意識について検討するため、声かけの仕方の理
解、声かけの有効性、万引きの識別、声かけの
実行、普及による万引き減少への期待の度数分

布と平均および標準偏差を算出した（Table 11）。
その結果、声かけの仕方の理解では、「わかっ
た」と「どちらかというとわかった」と答えた店
員が全体を占め、平均も3.579と高い値となっ
た。声かけの有効性では、「有効である」と「ど
ちらかというと有効である」と答えた店員が全
体を占め、平均も3.842と高い値となった。万
引きの識別では、「どちらかというとできると
思う」と答えた店員が約半数を占め、平均も
2.474とどちらともいえない値となった。声か
けの実行では、「できると思う」と「どちらかと
いうとできると思う」と答えた店員が約９割を
占め、平均も3.368と高い値となった。普及に
よる万引き減少への期待では、「減ると思う」
と「どちらかというと減ると思う」と答えた店
員が全体を占め、平均も3.842と高い値となっ
た。以上の結果から、店員では声かけの仕方が
わかり、声かけを有効で実行できそうだと思っ
ており、こうした対策が普及することで万引き
が減ると考えていることが示された。したがっ
て、未然防止のための店内声かけの効果が示唆
された。ただし、実際に未然防止のための店内
声かけにより万引きの件数が減ったのかどうか

Table 11　未然防止のための店内声かけ実施への意識の度数分布
項目 度数 パーセント 平均値 標準偏差

声かけの仕方の理解：店内での効果的な声
かけの仕方がわかりましたか

わからなかった   0   0.0

3.579 .507
どちらかというとわからなかった   0   0.0
どちらかというとわかった   8 42.1
わかった 11 57.9

声かけの有効性：店内での声かけは万引き
の未然防止に有効だと思いますか

有効ではない   0   0.0

3.842 .375
どちらかというと有効ではない   0   0.0
どちらかというと有効である   3 15.8
有効である 16 84.2

万引きの識別：店内で万引きする人を見分
けることができると思いますか

できないと思う   0   0.0

2.474 .513
どちらかというとできないと思う 10 52.6
どちらかというとできると思う   9 47.4
できると思う   0   0.0

声かけの実行：店内での声かけは自分でも
できると思いますか

できないと思う   0   0.0

3.368 .684
どちらかというとできないと思う   2 10.5
どちらかというとできると思う   8 42.1
できると思う   9 47.4

普及による万引き減少への期待：店内での
声かけが香川県全域に広まっていった場合、
万引きは減ると思いますか

減らないと思う   0   0.0

3.842 .375
どちらかというと減らないと思う   0   0.0
どちらかというと減ると思う   3 15.8
減ると思う 16 84.2
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は検証されていないため、今後、検証を行う必
要があるだろう。

まとめと今後の課題
　本稿では、2011年に作成し、配布した万引き
防止のための店作りマニュアルの問題を明らか
にした。次に、店舗および保安員に対して調査
を行い、店舗および保安員の調査結果をふまえ
て未然防止のための声かけマニュアルを作成し
た。その後、香川県内の店舗において実験的に
試行してその効果について検討した。未然防止
のための声かけマニュアル作成後の店舗やマス
コミからの反響は大きく、「香川方式」として
注目され、万引きの認知件数の減少に寄与する
ものであると考えられる。また、こうした調査
と社会的実践を継続的に行っていくことで、さ
らに対策の改善が可能になるといえる。
　これまで行ってきた万引き防止に関する社会
的実践をまとめるとFigure２のように図式化で
きるだろう。事業開始から考えると、店舗に対
する取り組みは、①地域における万引きの社会
問題化、②万引き防止に関する実態調査、③万
引き防止のための店作りマニュアルの作成、④
万引き防止のための店作りマニュアルの配布と
活用、⑤万引き防止のための店作りマニュアル

Figure 2　万引き防止対策における社会的実践のサイクル

課題の抽出

①地域における万引きの社会問題化
⑥万引き防止のための店作りマ
ニュアルの課題

実態の把握

②万引き防止に関する実態調査
⑦店舗、保安員調査

対策プログラムの開発

③万引き防止のための店作りマ
ニュアルの作成
⑧未然防止のための声かけマニュ
アルの作成

対策プログラムの実践

④万引き防止のための店作りマ
ニュアルの配布と活用
⑨未然防止のための声かけマニュ
アルの配布と試行

実践の評価

⑤万引き防止のための店作りマ
ニュアルの評価

の評価、⑥万引き防止のための店作りマニュア
ルの課題、⑦店舗および保安員調査、⑧未然防
止のための声かけマニュアルの作成、⑨未然防
止のための声かけマニュアルの配布と試行の９
つの段階に大きく分けることができる。なお、
①から②はこれまでの被疑者や店舗を対象とし
た調査研究（大久保・堀江・松永・永冨・時岡，
2012；大久保・堀江・松浦・松永・江村，印刷中）
で検討し、③から⑤は時岡・大久保・堀江・松
永（2012）で検討してきた。本論文で検討した
のは、⑥万引き防止のための店づくりマニュア
ルの課題から⑨未然防止のための声かけマニュ
アルの配布と試行である。
　これらの取り組みについて、PDCAサイク
ルなどを参考にまとめると「課題の抽出」から
始まり、「実態の把握」、「対策プログラムの開
発」、「対策プログラムの実践」、「実践の評価」、
そしてまた「課題の抽出」へと循環する社会的
実践のサイクルとしてとらえられる。この社会
的実践のサイクルの特徴としては、課題の抽出
から始まることと、サイクルが循環し始める
と、常に社会的実践の改善を目指すため、螺旋
状に上昇していくことが挙げられる。今後はこ
のサイクルに基づいて、万引き防止対策をさら
に改善していくことが求められるだろう。
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　本事業では、こうしたサイクルを循環させ続
けることで、常に現場や社会の声に応え、社会
的実践を円滑に行うことを目指している。した
がって、これまでの結論ありきの対策などとは
異なる社会的実践として位置づけられる。特に
万引き防止対策では、警察の視点のみから結論
ありきで検討され、精神論が叫ばれてきたこと
から、店舗や保安員や弁護士など万引きを取り
巻く現場の声を踏まえた対策を立てることは非
常に意義があるといえる。
　今後の課題としては、本研究で提案した社会
的実践サイクルに基づき、新たな課題を抽出
し、現場の実状にあった対策を立て続けること
が必要であろう。今回の社会的実践は、書店等
ではカゴの使用の推奨は実態に合わないという
問題もあるため、様々な業種の店舗においても
実施可能で効果的な未然防止のための声かけを
今後考えていく必要があるだろう。つまり、今
後、さらに現場での課題を抽出し、実態把握を
行い、実践し、さらに評価することで取り組み
をさらに改良していく必要があるといえる。
　また、今後はこうした万引き防止におけるエ
ビデンスに基づいた社会的実践を全国に普及さ
せることが求められるだろう。これまで万引き
防止に限らず、防犯対策は、データに基づかず
に思い込みや主観で考えられてきたといえ、こ
うしたエビデンスに基づいた取り組みは意義の
あるものといえる。そして、万引き防止に限ら
ず、他の犯罪防止においても本研究で提案した
社会的実践のサイクルは適用可能であると考え
られるため、今後、他の犯罪対策においてもエ
ビデンスに基づいた取り組みを進めていく必要
があるだろう。
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