
公益財団法人宮崎文化振興協会 カスタマーハラスメント対応基本方針 

１ カスタマーハラスメントへの対応姿勢 

(公財)宮崎文化振興協会は、学術・文化活動の振興を図る公共的な団体として、来館者・

利用者・関係者の皆さまからいただくご意見やご要望に、丁寧で誠実な対応に努め安全で快

適な利用環境を提供するとともに、職員が心身ともに健康で誇りを持って業務に従事できる

職場環境の維持を目指します。そのため、職員に対するカスタマーハラスメントに対して

は、組織として毅然とした態度で臨み、職員を守る体制を整えます。 

２ カスタマーハラスメントの定義と対象行為 

施設利用者の皆さまからのご意見やご要望のうち、「要求内容の妥当性を欠くもの」また

は「妥当性を欠く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、職員の

就業環境を害したり、業務の遂行を妨げたりする行為をカスタマーハラスメントと定義しま

す。具体的には、以下の行為が各職場等で行われた場合を対象とします。 

• 身体的な攻撃：暴行、傷害、物の破壊等 

• 精神的な攻撃：土下座の強要、無断撮影、名誉棄損、侮辱、暴言等 

• 威圧的な言動：大声での恫喝、高圧的態度、反社会的な行動等 

• 継続的・執拗な言動：揚げ足取り、執拗な責め立て、繰り返しの非難等 

• 拘束的な言動：長時間の拘束・居座り、不退去、監禁等 

• 差別的・性的な言動：国籍・性別等による侮辱、セクハラ発言・要求等 

３ カスタマーハラスメント発生時の対応 

ご意見やご要望には真摯に対応し、サービス向上に努めますが、職員の人権侵害や不当な

要求と判断される場合は、以下の措置を講じます。 

• 上司による対応：担当職員の上司が同席する場合があります。 

• 証拠の確保：会話の録音や対応記録を行う場合があります。 

• 警告と対応打ち切り：不当な要求や言動が続く場合は、上司等が警告し、必要に応

じて対応を打ち切ります。 

• 退出・通報：警告に従わない場合は退出を命じることがあり、緊急時は警察へ通報

します。 

• 法的措置の検討：悪質な場合は、弁護士や警察と連携し法的措置を検討します。 

４ 来館者・利用者の皆様へのお願い 

当協会の施設が静穏で安全な環境となるよう、ルールへのご理解とご協力をお願いいたし

ます。カスタマーハラスメントに該当する行為があった場合、本方針に基づき入館・利用を

お断りする場合や退出をお願いすることがあります。 


