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 資料３  

令和８年度第１２回（令和８年９月３０日）庁議提案 

☐審議 報告 ☐その他  

担当部・課：総務部人事課  〔内線４０６４〕 

総務部総務課  〔内線４０３２〕 

総務部管財課  〔内線４０８２〕 

１ 件名 

 石巻市職員カスタマー・ハラスメント対策基本方針の策定について 

２ 施策等を必要とする背景及び目的（理由） 

【背景】 

 労働者への暴言、不当な要求やＳＮＳ等への無断投稿などカスタマー・ハラスメント（以下「カスハ

ラ」という。）が近年、社会問題となっていることを受け、令和７年６月に労働施策の総合的な推進並

びに労働者の雇用の安定及び職業生活の充実等に関する法律等の一部を改正する法律が公布され、本

年１０月から各事業所においてカスハラ対策が義務化されることとなった。 

こうした背景から、本市におけるカスハラ対策を検討するため、本年６月に全職員を対象としたア

ンケート調査を実施したところ、回答者の約７７％が、過去３年以内にカスハラを受けた経験又は目

撃した経験があることが明らかとなった。 

これらの行為は、職場環境を悪化させるだけでなく、市民等への行政サービスの低下を招く重大な

課題となっており、その対策が急務となっていた。 

【目的】 

 本市職員の安全と良好な職場環境を確保し、市民等への公平な行政サービスを維持することを目的

として、カスハラに対して組織全体で毅然と対応するための基本方針を策定した。 

３ 根拠法令及び総合計画又は個別計画との整合性 

【根拠法令：有 ☐無】 

労働施策の総合的な推進並びに労働者の雇用の安定及び職業生活の充実等に関する法律等の一部

を改正する法律（令和７年法律第６３号） 

人事院規則１０－１７ 

【総合計画の位置付け：☐有 無】  

【個別計画の位置付け：☐有 無】 

４ 提案に至るまでの経過（市民参加の有無とその内容を含む。） 

令和７年６月 労働施策の総合的な推進並びに雇用の安定及び職業生活の充実等に関する法律等の 

一部を改正する法律の公布（施行予定年月日：令和８年１０月１日） 

令和８年４月 人事院規則１０－１７の公布（施行予定年月日：令和８年１０月１日） 

６月 職員アンケートの実施 

    ８月 対応マニュアル整備に向けた庁内への意見聴取 

    ９月 基本方針及び対応マニュアル策定 

５ 主な内容 

 １ 基本的な考え方の明確化 

 職員の安全と良好な職場環境を確保し、市民等への公平な行政サービスを維持するため、カス

ハラを容認せず、組織全体で毅然と対応する。 

 ２ カスハラの定義付け 

全ての行政サービスの利用者等からの言動のうち、要求内容の妥当性を欠くもの、あるいは要

求を実現するための手段・態様が社会通念上許容される範囲を超えたもので、職員の職場環境が
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害されるもの。 

３ カスハラへの対応の明記 

 カスハラが疑われる行為に対しては複数名で対応する。また、行為が継続する場合は、状況に応

じて、警告、対応の打切りなどの措置を講ずる。 

４ 基本的な対策の推進 

(1) 本市の基本姿勢の庁内外への周知徹底 

(2) 現場における対応マニュアルの整備 

(3) 職員のための相談体制及びケアの拡充 

(4) 適切な初期対応力を高めるための職員研修の実施 

６ 実施した場合の影響・効果（財源措置及び複数年のコスト計算を含む。） 

【影響・効果】 

 カスハラを容認せず、組織全体で毅然と対応することにより、職員の心身の健康被害や離職を防

ぐとともに、カスハラ対応への負担を軽減し、本来注力すべき職務に専念できる環境が整うことで、

質の高い行政サービスの安定的かつ持続的な提供が可能となる。 

【市財政への負担】 

  なし 

７ 他の自治体の政策との比較検討 

 白石市 令和７年 ９月 カスタマーハラスメントに対する方針の策定 

 仙台市 令和７年１２月 カスタマーハラスメント対策基本方針の策定 

８ 今後の予定及び施行予定年月日 

令和８年９月 カスハラに対する本市の基本姿勢等について市ＨＰ等において周知 

９ その他 

  



石巻市職員カスタマー・ハラスメント対策基本方針 

 

１ 基本的な考え方 

 本市は、質の高い行政サービスの提供に努めており、市民の皆様から寄せられる御意見や

御要望は、サービス向上や業務改善につながる貴重なものであることから、これらに真摯に

耳を傾け、丁寧に対応します。 

 一方で、御意見や御要望の中には、暴力や威圧的な言動など職員の尊厳を傷つける行為の

ほか、長時間の電話や居座りなどを伴うものもあり、これらの行為は、職場環境を悪化させ

るだけでなく、市民の皆様への行政サービスの低下を招く重大な課題です。 

 本市は、職員の安全と良好な職場環境を確保し、市民等への公平な行政サービスを維持す

るため、これらの行為を容認せず、組織全体で毅然と対応します。 

 また、本市職員がカスタマー・ハラスメントの行為者とならないよう、公務内外を問わず

高い倫理観を持って行動することを徹底します。 

 

２ カスタマー・ハラスメントの定義 

 全ての行政サービスの利用者等からの言動のうち、要求内容の妥当性を欠くもの、あるい

は要求を実現するための手段・態様が社会通念上許容される範囲を超えたもので、職員の職

場環境が害されるもの。 

 (1) 要求内容が妥当性を欠く場合の例 

  ・行政サービスに瑕疵・過失が認められない場合 

  ・要求の内容が本市の行政サービスの内容と関係がない場合 

 (2) 要求を実現するための手段・態様が社会通念上許容される範囲を超えた言動の例 

  ・暴行、傷害など身体的な攻撃 

  ・脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱や暴言など精神的な攻撃 

  ・威圧的、差別的な言動 

  ・継続的、執拗な言動 

  ・不退去、居座り、監禁など拘束的な行動 

  ・ＳＮＳ／インターネットによる誹謗中傷、職員の無断撮影、執拗な氏名の要求・割り

出し行為 

  ・性的な言動 

  ・職員個人への攻撃、要求 

  ・妥当性を欠く金銭補償の要求、謝罪の要求 

 

３ カスタマー・ハラスメントへの対応 

カスタマー・ハラスメントが疑われる行為に対しては、職員個人に抱え込ませず、複数名

で臨むなど組織的に対応します。 

行為が継続する場合や悪質なケースと判断した場合は、状況に応じて、警告、対応の打ち

切りや退去命令などの措置を講ずるとともに、必要に応じて警察等の関係機関と連携し、厳



正に対処します。 

 

４ 基本的な対策 

 (1) 本市の基本姿勢の庁内外への周知徹底 

 (2) 現場における対応マニュアルの整備 

 (3) 職員のための相談体制及びケアの拡充 

 (4) 適切な初期対応力を高めるための職員研修の実施 

 

 

令和８年９月 

石 巻 市 


