
令和８年９月30日 

市政記者 各位 

総務企画局 服務課 

福岡市では、職員が安心して働くことができる職場環境を整備し、適切な行政サービスを継続

して提供するため、「福岡市カスタマー・ハラスメント対策基本方針」を策定しました。 

本方針に基づき、市民の皆様からのご意見やご要望には引き続き真摯に対応するとともに、 

カスタマー・ハラスメントの防止及び適切な対応に取り組んでまいります。

１ 策定の背景

・令和８年 10月の改正労働施策総合推進法施行により、全ての事業主に対し、カスタマー・

ハラスメントにより労働者の就業環境が害されることのないよう、必要な措置を講ずるこ

とが義務付けられます。

・本市が令和７年度に実施した実態調査では、約５人に１人（19.5％）の職員が令和６年度

中にカスタマー・ハラスメントを受けたことがあると回答しています。

・こうした状況を踏まえ、職員に対するカスタマー・ハラスメントへの基本的な考え方や対

応を明確にするため、本方針を策定したものです。

２ 基本方針の概要 

(1) 基本的な考え方

・市民の皆様からのご意見やご要望は、真摯に受け止め誠意をもって対応します。

・一方でカスタマー・ハラスメントは、職員の就業環境を害するほか、適切な行政サービス

の提供の妨げにもなる重大な問題であることから、組織として毅然と対応します。

・職員も、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や不適切な言動を行わ

ないよう、必要な注意を払います。

(2) カスタマー・ハラスメントに該当する例

・行政サービスと全く関係のない要求や、対応が不可能な要求

・暴行、傷害等の身体的な攻撃

・暴言、侮辱、脅迫等の精神的な攻撃

・威圧的な言動

・継続的又は執拗な言動

・不退去、居座り、監禁などの拘束的な言動 等

３ 具体的な取組み 

基本方針を踏まえ、市民の皆様への周知・啓発を行うとともに、カスタマー・ハラスメント対  

応マニュアルの策定、職員相談窓口の設置（令和８年９月１日設置済）、研修の実施等により職員

への支援体制を整備します。また、悪質な事案に対しては、関係部署等が連携し、組織的に対応

します。 

【お問い合わせ先】 総務企画局 服務課 内山（TEL：092-707-1856） 

福岡市カスタマー・ハラスメント対策基本方針を策定しました 
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