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気仙沼市民会館 カスタマーハラスメント防止基本方針 

 

 気仙沼市文化協会（以下「当協会」という。）は、指定管理者として気仙沼市民

会館（以下「当市民会館」という。）を管理運営するにあたり、市民の皆様に親し

まれ、安心してご利用いただける施設づくりと、質の高いサービスの提供に努めて

おります。 

 

 同時に、当市民会館で働くすべての職員が安全で健康に、かつ安心して業務に従

事できる就業環境を確保することは、適切な施設運営を行う上で不可欠であると考

えております。 

 

 そのため、当協会では、ご利用者様や市民の皆様からの著しい迷惑行為（カスタ

マーハラスメント）に対し、組織として毅然とした対応を行うため、以下のとおり

基本方針を定めます。 

 

１．対象となるカスタマーハラスメントの定義  
 

 社会通念上、許容される範囲を超えた言動や、職員の人格・尊厳を傷つける以下

のような行為を対象とします。 
 

・過剰または不当な要求： 

 施設利用条件から著しく外れた要求、不当な減額・金銭要求、業務と無関係な

私的要求など 
 

・身体的・精神的な攻撃： 

 暴行、傷害、暴言、威圧的な大声、土下座の強要、誹謗中傷など 
 

・プライバシーの侵害： 

 職員の無断撮影・録音、SNS 等への写真・個人情報の投稿をほのめかす威圧

行為など 
 

・拘束的な言動・執拗な行為： 

 長時間の居座りや電話拘束、同様の主張・クレームの繰り返しの強要など 

 
 
 



 

２．カスタマーハラスメントへの対応姿勢 
 

・当協会は、ハラスメント行為に対しては一人で対応させず、組織として毅然と

した態度で対応いたします。 
 

・必要に応じて、会話の録音・録画を行う場合があります。 
 

・丁寧な説明を行ってもご理解いただけず、不当な要求や拘束が継続する場合

は、対応を打ち切り（電話の切断・退去の要請）、退出を求めます。 

 
 

３．悪質な行為に対する措置  
 

 特に悪質と判断される行為に対しては、気仙沼市民会館条例等に基づき、以下の

厳然たる措置を講じます。 
 

・施設からの退館命令および今後の利用許可の取消し・利用制限 
 

・犯罪行為（暴行、脅迫、業務妨害、不退去等）と認められる場合の即時の警察 

（110 番）への通報 
 

・弁護士等の専門家への相談および法的手続きの実施 

 

おわりに 
 

 当市民会館は、市民の皆様と職員がお互いに尊重し合い、心地よく利用できる環

境づくりを目指しております。皆様のご理解とご協力を心よりお願い申し上げま

す。 

 

 

気仙沼市民会館（指定管理者：気仙沼市文化協会） 

 


