
 

公益財団法人青森県フェリー埠頭公社カスタマーハラスメント対応マニュアル（概要） 

 

第１ カスタマーハラスメントとは 

 公社の利用者等からの言動のうち、「内容が妥当でない」または「手段等が相当でな

い」もので、職員の勤務環境が害されるものをいいます。 

 

（１）内容が妥当でない例： 

    事実無根の要求、過大な補償・謝罪の要求、業務に関係のない苦情など 

 

（２）手段が相当でない例： 

    暴力・暴言、威圧的な態度、土下座の要求、しつこい執着や居座りなど 

 

 ● 基本方針 

    通常の要求や苦情は業務改善やサービス向上に活かすべく適切に対応しつつ、違

法・不当なカスハラに対しては組織として毅然と対応します。 

 

第２ 基本的な対応 

  初期では真摯・丁寧・迅速に適切な対応をし、ハラスメントの予防に努め、長期化・悪

質化した場合には組織的に対処します。 

 

（１）初期段階 

  ・ 冷静に対応する 

  ・ 事実関係を正確に把握する 

  ・ むやみに謝罪はしない 

 

（２）対応原則 

  ・ 組織的に対応する 

    （上司への即報告、複数体制、担当者対応、場所選定、時間設定、組織内共有、個

別方針策定） 

  ・ 毅然と対応する 

    （議論回避、即答回避、発言録音、警告、対応中止） 

  ・ 法的に対応する 

    （管理権行使、警察通報、弁護士相談） 

 

第３ カスタマーハラスメントの類型と対応例 

  次の９つの類型に対して「組織的」「毅然」「法的」対応の原則を基本に適切に対応しま

す。 

 （１）長時間拘束型 

 （２）リピート型 



 

 （３）暴言型 

 （４）暴力型 

 （５）威嚇・脅迫型 

 （６）権威型 

 （７）外出先拘束型 

 （８）ＳＮＳ／インターネット上での誹謗中傷型 

 （９）セクシュアルハラスメント型 

 

  ● 対応時の留意点 

   ・ 対応を中止する場合は、不当な言動に対して対応できない旨をしっかり説明する

こと 

   ・ 過去にカスタマーハラスメントを行った人であっても、新しい要求等は適切に判

断し、対応すること 

 


