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総務企画局

総服第 433 号 

令和８年９月 29 日 

各所属長 

総務企画局人事部服務課長 

カスタマー・ハラスメント対策について（通知）

 本市では、令和元年度に公正職務推進室（令和８年度に服務課へ組織変更）を設置し、

市民からの不当な要求等に対し、各所属が対応に苦慮しているものについて、組織的な対

応への支援を実施してきたところです。この度、労働施策総合推進法の改正（カスタマ

ー・ハラスメント対策の義務化）を踏まえ、職員が安心して働くことができる職場環境を

確保するとともに、適切な行政サービスの提供を図るため、下記のとおりカスタマー・ハ

ラスメント対策を強化することとしましたので通知します。

各所属におかれましては、所属職員に周知していただくとともに、カスタマー・ハラス

メントに組織として適切に対応していただくようお願いします。

記 

１ 「福岡市カスタマー・ハラスメント対策基本方針」（別紙１）について 

本方針は、市民等からの正当な意見や要望については真摯に受け止め、誠実に対応す

ることを基本とする一方で、職員の人格を否定する言動や暴力を伴う行為など、職員の

就業環境を害する言動については、組織として毅然と対応するという市の基本姿勢を示

すものとして策定し、職員のほか市民等にも周知を図っていくものです。 

なお、職員自身も、その職務においてカスタマー・ハラスメントを生じさせる言動そ

の他これに類する不適切な言動を行わないよう十分な注意が必要です。 

２ 「福岡市カスタマー・ハラスメントの防止等に関する要綱」（別紙２）、「福岡市カス 

タマー・ハラスメント対応マニュアル」（別紙３）について

本要綱及び本マニュアルは、基本方針を踏まえ、適切に対応するための措置や具体的

な対応方法等を定めたものです。 

３ 相談窓口について 

 令和８年９月１日付け総服第 370 号で通知したとおり、カスタマー・ハラスメント相

談窓口を設置しています。  

カスタマー・ハラスメントが現実に生じている場合だけでなく、発生のおそれがある

場合や、カスタマー・ハラスメントに該当するか判断に迷う場合についても相談可能で

す。 

対応に苦慮している場合や、一人で対応することに不安を感じる場合は、速やかに上

司や相談窓口へ相談するよう周知をお願いします。 

 なお、服務課では、「弁護士による専門的な助言」及び「公正職務推進主任専門員

（県警 OB）による窓口等での立会い」などの支援も引き続き行っております。 
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４ 制度の周知について 

 基本方針、要綱及び対応マニュアルについては、職員ポータル（ＦＩＮＥ）に掲載し

ています。 

なお、カスタマー・ハラスメントに関する研修について、10 月に実施予定です。 

【掲載場所】 

「FINE」-「人事・給与事務」-「服務関係」-「１ 公務員倫理」-「公務員倫理サイト」-「カ

スタマー・ハラスメントの防止に向けて」

【問合わせ先】 

総務企画局人事部服務課 

担当 白石、河口 TEL：092-711-4187（内 1057） 
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