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１ カスハラ対策を行うまでの経緯

【ことの発端】
・頻繁に来庁する特定のクレーマーの要求が増加
・対応する職員が疲弊
・会計年度任用職員（窓口職員）が辞め始める
※なかなか数値化できない
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１ カスハラ対策を行うまでの経緯

市長 【そのためには…】
・対応を特定の職員任せにしない
・職員を孤立させない
・組織で対応すること
・早急に策を講じること主要課

『カスハラから職員を守る！』

3



１ カスハラ対策を行うまでの経緯
【目的等は決まったものの・・・】
・実効的な組織での対応方法が分からない

（組織対応の例）

職員

不当要求者

上司

報告・助け
を求める

・本当に助けを求められる？
・上司を呼ぶ際の基準は？
・職員の対応に問題はないか？

等々…
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１ カスハラ対策を行うまでの経緯
【目的等は決まったものの・・・】
・早急に策を講じる必要があるが、議論に時間が掛かる

（そこで！） 企業のカスハラ対策のノウハウ

うるま市 企業

自治体のカスハラ対策に活用！

マニュアル作成へ
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２ カスハラ対策の取組み
令和６年５月 指針・マニュアル・ポスターチラシを発表

基本指針 マニュアル ポスターチラシ
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２ カスハラ対策の取組み

マニュアル

【特徴】
・窓口対応困難者を定義
・エスカレーションシステム
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２ カスハラ対策の取組み

8



２ カスハラ対策の取組み

１次対応者
（職員等）

２次対応者
（上席・係長
・課長等）

関係部署
（庁舎管理・
保安員・法務）

１次⇒２次：エスカレーション基準
❶自力解決が困難
❷罵詈雑言等を注意してもやめない
❸３０分以上経過しても堂々巡り

２次⇒関係部署：エスカレーション基準
❶大声で叫ぶ、机を叩く等
❷長時間居座、退去指示が必要な場合
❸常習的な不当要求行為等

エスカレーションシステム（概要）
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３ 効果と課題

【効果】

① 特定のクレーマーの対応が減った

② 保安員が来てくれるし、巡回しているので安心

③ マニュアルで基準が明文化されたので対応しやすい

④ 周りの職員が気にかけてくれる
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３ 効果と課題

【課題】

❶ 実際の対応方法を示してほしい

❷ マニュアルが十分に読まれていない

❸ 業務の性質上マニュアルで対応困難な部署がある
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３ 効果と課題

【内容】
実際にあったケースを職員が
対応役とクレーマー役に分かれて
ロールプレイ

対応方法を実践し、
マニュアルの普及浸透を図る。

【課題】 【アプローチ】
❶ 実際の対応方法を示してほしい ⇒ ロールプレイ研修
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❷ マニュアルが十分に読まれていない ⇒ 対応策検討の機会の創造

市長・副市長：「部署での具体的対応策」の策定・決定を指示

部長

課長 課長 課長

係 係 係

人事評価：「部署での具体的対応策」を実行できたかを評価基準に

ロールプレイ研修：「部署での具体的対応策」の実行スキルを習得
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❷ マニュアルが十分に読まれていない ⇒ 対応策検討の機会の創造

部長

課長 課長 課長

係 係 係

【対応策が部署内で話し合われる】
・頻繁に来庁するクレーマーへの対応方法
・窓口対応中・電話中のSOSの出し方
・上司が不在の場合の対応方法

・対応を特定の職員任せにしない
・職員を孤立させない
・組織で対応すること
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❸ 業務の性質上マニュアルで対応困難な部署がある⇒ マニュアル各論の作成と実行

こどもの虐待関係の職員

消防士・救急救命士

教育委員会の学校対応職員

【マニュアル発表後のヒアリングにて…】

エスカレーションシステム

対応打ち切り

最後は…

マニュアルの内容
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❸ 業務の性質上マニュアルで対応困難な部署がある⇒ マニュアル各論の作成と実行

こどもの虐待関係の職員

消防士・救急救命士

教育委員会の学校対応職員

【マニュアル発表後のヒアリングにて…】
・問題を抱え市役所に居座る母親を長時間
（最大12時間）対応する。

・対応打ち切ると、関係が壊れ虐待に繋がる。

エスカレーションシステム

対応打ち切り
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❸ 業務の性質上マニュアルで対応困難な部署がある⇒ マニュアル各論の作成と実行

こどもの虐待関係の職員

消防士・救急救命士

教育委員会の学校対応職員

【マニュアル発表後のヒアリングにて…】
・消防車両・救急車両を妨害する者がいる。
・火災現場等では、当事者は気が動転してい
ることがあり、暴言等は避けられない。

エスカレーションシステム

対応打ち切り
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４ 今後の取組み
【課題】 【アプローチ】

❸ 業務の性質上マニュアルで対応困難な部署がある⇒ マニュアル各論の作成と実行

こどもの虐待関係の職員

消防士・救急救命士

教育委員会の学校対応職員

【マニュアル発表後のヒアリングにて…】
・児童生徒の保護者は、長年付き合っていく
ため、簡単に対応を打ち切ることは難しい。

エスカレーションシステム

対応打ち切り
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４ 今後の取組み

●消防・救急

現場 窓口
●税務（徴収）

クレーマーとの
関わり（浅い）

クレーマーとの
関わり（深い）

●施設管理

●商工関連
●道路・公園

●水道・下水道

●介護
●ごみ収集

●図書館

●用地交渉
●虐待関連
●教育委員会（学校）

●生活保護

●プロジェクト事業

※組織形態で変化する場合あり
※業務及びヒアリング内容による大まかな捉え

注意

現マニュアル適用可能
個別事案毎に対応

マニュアル各論作成・実行

【うるま市のハードクレームの特徴】
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最後に…

・対応を特定の職員任せにしない
・職員を孤立させない
・組織で対応すること

『カスハラから職員を守る！』

離職を防ぎ、長くうるま市役所で働いて貰う
以上です。ご清聴ありがとうございました。20
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