
 

『 横 浜 市 交 通 局 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 対 す る 基 本 方 針 』  

 

 横 浜 市 交 通 局 は 、「 市 民 の み な さ ま の 足 と し て 、安 全・確 実・快 適 な 交 通 サ

ー ビ ス を 提 供 す る 」 と い う 組 織 目 標 の も と 、 お 客 様 の 声 を 大 切 に し た 事 業 運

営 を 心 掛 け て い ま す 。  

一 方 で 、時 と し て 一 部 の お 客 様 か ら 、人 格 を 否 定 す る 言 動 、暴 力 、セ ク シ ュ

ア ル ハ ラ ス メ ン ト 等 、 職 員 の 尊 厳 を 傷 つ け る よ う な 要 求 や 言 動 を 受 け る こ と

が あ り ま す 。  

こ う し た 行 為 は 、 職 場 環 境 の 悪 化 を 招 き 、 安 全 運 行 や 他 の お 客 様 へ の サ ー

ビ ス 提 供 に 悪 影 響 を 及 ぼ し か ね な い 重 大 な 問 題 で あ る と 考 え て い ま す 。  

カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 毅 然 と し て 対 処 す る 姿 勢 を 明 ら か に す る こ と で 、

職 員 の 安 全 と 人 権 を 守 り 、 こ れ ま で 以 上 に 安 全 な 運 行 の 提 供 や お 客 様 サ ー ビ

ス の 向 上 に 取 り 組 め る 環 境 を 整 え る こ と を 目 的 と し て 、『 横 浜 市 交 通 局 カ ス タ

マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 対 す る 基 本 方 針 』 を 策 定 し ま し た 。  

 

◆  カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 定 義   

お 客 様 等（ ※ ）か ら の ク レ ー ム ・ 言 動 の う ち 、当 該 ク レ ー ム ・ 言 動 の 要 求

の 内 容 の 妥 当 性 に 照 ら し て 、当 該 要 求 を 実 現 す る た め の 手 段・態 様 が 社 会 通

念 上 不 相 当 な も の で あ っ て 、当 該 手 段・態 様 に よ り 、職 員 の 就 業 環 境 が 害 さ

れ る も の  

※  お 客 様 等 と は ： 旅 客 ・ 施 設 利 用 者 の ほ か 、 問 い 合 わ せ を 行 う 者 等 の  

潜 在 的 な 顧 客 、 取 引 先 、 そ の 他 の 利 害 関 係 人 を 含 み ま す 。  

具 体 的 に は 、以 下 の よ う な 場 合 を 想 定 し て い ま す が 、あ く ま で 例 示 で あ り 、

こ れ ら に 限 定 さ れ る わ け で は あ り ま せ ん 。  

 

・  「 要 求 の 内 容 が 妥 当 性 を 欠 く 」 場 合   

●  交 通 局 の 商 品 や サ ー ビ ス に 瑕 疵 ・ 過 失 が 認 め ら れ な い 場 合  

●  要 求 内 容 が 、 交 通 局 が 提 供 す る べ き サ ー ビ ス の 範 囲 外 の 場 合  



・  「 要 求 を 実 現 す る た め の 手 段 ・ 態 様 が 社 会 通 念 上 不 相 当 」 な 場 合  

●  身 体 的 な 攻 撃 （ 暴 行 、 傷 害 ）  

●  精 神 的 な 攻 撃 （ 脅 迫 、 中 傷 、 名 誉 毀 損 、 侮 辱 、 暴 言 ）  

●  威 圧 的 な 言 動  

●  土 下 座 の 要 求  

●  継 続 的 な （ 繰 り 返 さ れ る ）、 執 拗 な （ し つ こ い ） 言 動  

●  拘 束 的 な 行 動 （ 不 退 去 、 居 座 り 、 監 禁 ）  

●  差 別 的 な 言 動  

●  性 的 な 言 動  

●  職 員 個 人 へ の 攻 撃 、 要 求  

●  許 可 な く 職 員 を 撮 影 す る 行 為 、 SNS/ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ上 等 へ の 職 員 の 個 人  

情 報 の 投 稿 ・ 誹 謗 中 傷  

●  不 合 理 又 は 過 剰 な サ ー ビ ス 、 商 品 交 換 、 金 銭 補 償 、 謝 罪 の 要 求  

 

◆  対 応 姿 勢   

職 員 が お 客 様 か ら こ れ ら の 行 為 を 受 け た 際 は 、 上 長 へ 報 告 ・ 相 談 す る こ

と と し て い ま す 。 そ の た め 、 そ の 場 で の 対 応 を い っ た ん お 断 り す る こ と が

あ り ま す 。  

報 告 や 相 談 が あ っ た 場 合 は 、録 画・録 音・対 応 記 録 等 に 基 づ き 事 実 関 係 を

確 認 し た う え で 、カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に あ た る か ど う か を 判 断 し ま す 。 

こ れ ら の 行 為 が カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 該 当 す る と 判 断 し た 場 合 、 そ  

れ 以 上 の 対 応 を お 断 り さ せ て い た だ く こ と が あ り ま す 。  

ま た 、必 要 に 応 じ て 、警 察・弁 護 士 等 に 相 談 し 、厳 正 に 対 処 さ せ て い た だ  

き ま す 。  

 


