
◉研修対象者　　全職員（管理職を含むことが望ましい）

◉本研修のねらい
自治体職員は、住民サービスの最前線に立ち、住民一人ひとりに寄り添った対応が求められています。し

かしその一方で、近年は暴言や威圧的な言動、長時間の拘束、不当な要求など、職員の尊厳や安全を脅かす
カスタマーハラスメント（カスハラ）が全国の自治体で大きな課題となっています。令和8年10月には、改正
労働施策総合推進法も施行され、事業者（自治体）においても、職員の就業環境が害されることのないよう、
必要な体制の整備等を行うことが義務付けられました。

しかし、自治体における相手は「お客様」ではなく、地域で共に暮らす住民であることから、単に毅然と対
応するだけではなく、住民との信頼関係を大切にしながら適切な線引きを行うことが重要です。本研修では、
正当な苦情と不当な要求の違いを理解するとともに、住民の感情を受け止めながら冷静に対応する基本的
な考え方や、組織として職員を守るための対応について学ぶとともに、実際にロールプレイを通じて現場で
そのまま活用できる対応力を身に付けていただけることをゴールとしております。

◉本研修によって習得が期待できるスキル・ノウハウ
▷貴団体のカスタマーハラスメント対応マニュアルの内容を分かりやすく解説します

担当セクションから既に通知は出されていることとは思いますが、改めて外部の人間から説明を行うこ
とで、分かりやすくカスタマーハラスメント対応マニュアルの内容を理解いただきます。

▷ロールプレイにより、カスハラに対した毅然とした対応を実践で学べます
窓口や電話で威圧や脅迫を繰り返す住民に対し、マニュアルに沿ってどのように対応すべきか、なるべ

く具体的なシーンをロールプレイを用いて考え、実際に実践いただきます。
実際のロープレ動画もこちらからご覧いただけます。

▷クレームとカスハラの境界についても学べます
大声で威圧してくるからと言って、全てがカスハラとは限りません。中には役所側の対応が悪く、住民の

方がヒートアップしてしまうこともございます。このように、役所がカスハラを誘発しないよう、どのように
クレームに向き合うべきかもロールプレイを通じて考えていただけます。



◉カリキュラム（例）
※概ね３時間コースの場合
Chapter１　カスタマーハラスメントについての基本事項
（1）なぜ自治体においてカスハラが増えているのか
（２）改正労働施策総合推進法の概要

Chapter２　貴自治体のカスハラ対応マニュアルについての内容確認
（1）自治体におけるカスハラ対応の留意点
（２）ロールプレイング①～確実なカスハラに対して毅然とした対応を行おう～

Ｃｈａｐｔｅｒ３　クレームとカスハラの境界
（１）「通常のクレーム」と「カスハラ」の線引き
（２）「カスハラ」の本質「怒りのメカニズム」を知る
（３）クレーム対応方法（参考）
（４）ロールプレイング②～正当な要求をカスハラに転化させないために～

見積概算 ※3時間コース×1コマの場合
市クラス：12万円（＋交通費・宿泊費・税）

町村クラス：11万円（同上） ※コマ数、時間、お客様ニーズ等によって見積額が変動いたしますので、
事前の見積依頼をお願いいたします。


