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	02総務課資料1_那須塩原市カスタマーハラスメント対策方針
	スライド 1: 　　那須塩原市 　　　　　カスタマーハラスメント対策方針 　　　　　　　　　　　　　　 　　～カスハラのない職場の実現を目指して～
	スライド 2: １　はじめに　・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・２ ２　職員アンケート調査結果　     ⑴　概要　・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・３ 　　⑵　回答結果　・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・４ 　　⑶　アンケート結果まとめ　・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・７ ３　カスタマーハラスメントの定義等　   　⑴　定義  ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
	スライド 3:    １　はじめに  近年、行政サービス利用者等からの理不尽で過剰な要求、暴言や恫喝などいわゆる「カスタマーハラスメント」が、職場窓口や電話対応において散見されています。 そのため本市では「カスタマーハラスメント」の実態を把握し、対策を講じるため職員のアンケート調査を令和６年９月に行いました。 その結果、職員の約５２パーセントが過去５年間に「カスタマーハラスメント」を受けたと回答がありました。 「カスタマーハラスメント」は、概して長時間に及びまた１回で解決しない事例も多く、職員の精神的身体
	スライド 4: ２　職員アンケート調査結果　
	スライド 5: ⑵　回答結果（詳細は、添付資料のとおり）※以下見出し以外において「カスタマーハラスメント」を「カスハラ」と略す。
	スライド 6: ④　カスハラ行為のきっかけは、 　「不満のはけ口等」「勘違い」「制度又はサービス等の不備」が上位 　　「相手方の不満のはけ口・嫌がらせ」１９３件（65.4％） 　　「相手方の勘違い」９９件（33.6％） 　　「制度又はサービス等の不備」８６件（29.2％）  ⑤　「対面」「電話」でのカスハラが上位 　　「対面」２３９件（81.0％）、「電話」２０６件（69.8％）となっている。  ⑥　カスハラを受けた時の部署は、「福祉部門」「税部門」「市民生活部門」が上位 　　「福祉」30.3％、「税」1
	スライド 7
	スライド 8
	スライド 9: ３　カスタマーハラスメントの定義等 　⑴　定義 　　カスハラとは、市民等からのクレーム全てを指すものではありません。市民等からのクレームには、　　市民サービス等への改善を求める正当なクレームがある一方で、過剰な要求を行ったり、サービスに不　　当な言いがかりをつける悪質なクレームもあります。 　　厚生労働省では、カスハラを次のように定義しています。  　顧客等からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求の内容の妥当性に照らして、当該要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当なも
	スライド 10: ⑵　判断基準 　市民等からのクレーム・苦情が全てカスハラではありません。定義にもあるように「当該クレー　　ム・言動の要求の内容の妥当性に照らして、当該要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相　当なものであって、当該手段・態様により職員の就業環境が害されるもの。」がカスハラに該当しま　す。個々の事例において、カスハラに該当するかどうかは次のとおり判断することとします。  　①　市民等の要求内容に妥当性はあるか。 　　　市民等の主張に関して、事実関係、因果関係を確認し、市側の過失や要求
	スライド 11: ②　要求を実現するための手段・態様が社会通念に照らして相当な範囲であるか。 　　市民等の要求の内容に妥当性がある場合であっても、実現のための手段・態様が社会通念の悪質性が高い場合は、社会通念上不相当とされる場合があります。 　　例えば、長時間に及ぶクレームは、業務の遂行に支障が生じるという観点から社会通念上相当性を欠く場合が多いと考えます。また、妥当性がない要求はもとより、妥当性がある場合であっても、その言動が暴力的、威圧的、継続的、拘束的、差別的又は性的である場合は、社会通念上不相当で
	スライド 12: ③　判断に当たっての注意点 　　暴力行為は、一目瞭然にカスハラに該当することは明白ですが、その他カスハラに該当するかどうかの見極めは、ケースによっては非常に苦慮する場合があります。判断に当たっては、言動の起点（どの時点で始まったのか）、原因（こちらに非があるのか否か）、程度（許容できる範囲か否か）、継続性（初めてなのか、継続しているのか）等様々な事項を総合的、客観的に判断する必要が　あります。また、身体的又は精神的にハンディのあることが明らかである方には、配慮が必要です。 　　よって、明
	スライド 13: ⑶　カスタマーハラスメントの分類 　①　時間拘束型 　　長時間にわたり、職員を拘束する。居座りをする。長時間電話を続ける。 　 　②　リピート型 　　複数回にわたり、理不尽な要望を繰り返す。執拗に面会を求めてくる。 　 　③　暴言型 　　大きな怒鳴り声をあげる。「馬鹿」といった侮辱的発言、人格の否定や名誉を棄損する。 　 　④　暴力型 　　殴る、蹴る、たたく、物を投げつけるなどの行為を行う（犯罪行為にも該当）。 　 　⑤　威嚇・脅迫型 　　「殺されたいのか」といった脅迫的な発言をする。反
	スライド 14
	スライド 15: ４．カスタマーハラスメント対策　基本方針  　カスハラ対策を検討するため、予防策と発生した場合の対応策の２つに分けて考えます。  　⑴　予防方針 　　①　職員として 　　　職員の接遇対応によっては市民等の感情も軟化し、カスハラの発生を抑制することができること　　　が十分考えられます。 　　　ア　適切な接遇マナーを心掛ける。特に、言葉遣いを丁寧にするとともに、理解しやすい説明を　　　　心がける。 　　　イ　市民等の話に十分耳を傾ける。市民等の話が長時間でない場合は、話を遮らない。 　　　ウ
	スライド 16: ②　市民等に対して 　　カスハラ行為を行っている市民等は、それがカスハラであることを自覚していない場合が多いと推測できます。 　　ア　HP、広報誌、みるメール等でカスハラ防止に関する啓発を行う。 　　イ　庁舎内にカスハラ防止に関する掲示物を掲示する。その中に職員に対して脅迫等を行った場合　　　は、退去の対象であることや犯罪行為であることを明記する。
	スライド 17
	スライド 18: 　エ　暴力行為があった場合は、ためらわず警察に通報する。または被害届を提出する。 　オ　面談した記録は、面談ごとに必ず残す。特に相手が発した脅迫、名誉棄損、理不尽な要求等については、具体的に記録する。記録は、部長専決とし、総務部長、総務課長、総務課長補佐及び総務課行政担当に合議する。※記録は、警察への相談や訴訟の基礎資料となる。 　カ　カスハラ事案については、職員個人に任せるのでなく、職場内で情報を共有し、組織で対応する。  ②　具体的対応 　ア　時間拘束型・リピート型（P12.13の分
	スライド 19: ウ　暴力型（分類番号④） 　　まずは身の安全を確保する。周囲の職員と協力して警察に通報する。無理に取り押さえようとしな　い。（刃物などの危険物を所持している可能性があるため。） エ　権威型（分類番号⑥） 　　優位な立場にあることを理由とした要求等は、公平性の観点から応じられないことを伝える。なお　も要求がある場合は、立場が上であっても下であっても同様の判断になることを説明する。 オ　SNSやインターネット上での誹謗中傷、無断撮影（分類番号⑦） 　　投稿しようと意思を示している者に対しては
	スライド 20: ５．カスタマーハラスメントに係る違法行為等 　⑴　違法行為等の例 　　①　傷害罪（刑法第２０４条）　人の身体に傷害を加える。 　　②　暴行罪（刑法第２０８条）　暴行を加える（傷害に至らない。）。 　　③　脅迫罪（刑法第２２２条）　生命、身体、自由、名誉又は財産に対し害を加える。 　　④　恐喝罪（刑法第２４９条第１項）　人を恐喝して財物を交付させる。 　　⑤　強要罪（刑法第２２３条）　生命、身体、自由、名誉若しくは財産に対し害を加える旨を告知して脅迫し、又は暴力を用いて、人に義務のないこと
	スライド 21: ⑵　カスタマーハラスメントと刑事事件・民事事件の実際 　カスハラ行為者は、そのほとんどが市民であるため、事件化することには躊躇や抵抗があります。事件化には、刑事であれば被害届や告訴、民事であれば損害賠償請求等の訴えの手段がありますが、思い立ってすぐというわけにもいきません。 　しかし、職員の就業環境や市民サービスを安定させるためには、職員の精神的・身体的に過度の負担になるようなカスハラ案件に対して厳しい手段を検討する必要があります。また、法的な訴えが今後のカスハラ防止につながることも期待
	スライド 22: ６．今後の検討事項 　　カスハラ対策を効率・実効的に推進するため、今後予防の面と実際カスハラが起きた時の運用につい　て検討するものとします。 　⑴　予防対策 　　①　市民等への啓発 　カスハラによる職員への過度な負担が、市民サービスの低下を招くことを市民に周知して、理解を得る。具体的対策として下記を検討する。 　　　・ＨＰやみるメール等での啓発、庁内への啓発ポスター掲示 　　②　職員研修（予防編） 　　　　職員の接遇レベルを向上させることによって、防止を図る。 　⑵　案件対策 　　①　庁
	スライド 23: ７．おわりに 　市民等からの意見・要望について職員は、まずは「傾聴」することが基本です。しかし、これらの意見等の中には、聞き入れ難いものも時々見受けられるのも事実です。こうした案件については、毅然とした態度をもって理由を説明し、受け入れられない旨を伝えることになります。しかし、相手によっては、それでも長時間及び頻繁な回数で執拗に求めてくることがあります。このような場合、それが本当にカスハラにあたるのか本書の定義に照らして検討することとなります。その結果、カスハラと判断された場合、要求や今
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