
       

 

 

４．カスタマーハラスメントが発生した際、管理者が前面に立ち、毅然とした対応を行えるよう教育の実施と体制を確立すること。 

会社回答 必要な教育は実施している。 

 ＜確認事項＞ 

   ✔ 安心して働ける職場をつくっていくことは、管理者の大事な役割である。 

✔ カスハラの方針とハンドブックに則った対応においては、管理者の判断と対応が尊重されるよう支社や本社もサポートする。 

✔ カスハラの遠因となる長時間のお待たせや輸送障害時の対応について、職場でできることをやっていく。 

✔ 現場においてカスハラまたは疑われる事象があった際に、管理者も直ちに現場に駆け付けて対応する。 

横浜地本で取り組んだアンケート調査の結果を踏まえて議論しました。 

  

 

 

 

 

 

主な議論経過      

 組 合 会 社 

地本が行ってきたアンケート結果を会社はどのように 

受け止めるか？ 

組合側が調査した結果として尊重する。 納得感が現れてくるところ、

一社員の納得感が入らないこともあるだろう。 

管理者が、「まず謝罪する」という行動が染みついている

のではないか。 

あいさつ代わりにコミュニケーションとして行っているようなことも、

あるかもしれない。本質的な部分は別である。 

勉強会の中で管理者が、「どうでも良いことで呼ばない

でね」と言っている。 

そのようなことはない。 

何かあれば管理者も駆け付けるか。 駆け付ける文化はある。人材育成の面もあり、求められたら応える。 

教育に本気度が見えない。動画を見せているだけではな

いか。OJTやロールプレイングもやるべきではないか。 

管理者も教育を受けている。教育の実務部分は主務などが担うことも

あるが、管理者も内容は共有している。 

管理者による技量差が大きいのではないか。 アウトプットが不慣れな管理者もいるので、横繋ぎの必要性はある。 

カスハラから身を守るための具体的な方策について 

 組 合 会 社 

氏名札の着用の省略ができないか。 規程で「特に認めた場合以外着用」となっている。難しい面もある。 

他社では旅客営業規則を用いて毅然と説明している。 規則はいつでも閲覧できるようにしているので方法の一つではある。 

ポケット型カメラや、過去プレスしたウェアラブルカメラ

の導入について、現状はどうか。 

必要に応じて導入するものである。横浜支社内での現状は手持ちがな

い。 

カスハラの発生事実に基づき、慰労金の制度や、現場長

判断の即賞を設けるべきではないか。 

ご意見として承る。即賞についてカスハラを受けたことだけをもって

の支給は難しいのではないかと考える。 

出札の待ち時間について、お客さまに時間見込みを伝え

ることで、待つか否か判断の選択肢を増やすべきだ。 

職場でできること、できないことがあるが、さまざま検討しながら検討

してもらいたい。 
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● 管理者が前面に立って毅然と対応している 

● 管理者が出てくるが、対応が不十分 

（利用客に謝罪してしまうなど） 

● 管理者は出てこない（警察対応など） 

● 管理者により対応がまちまち 

● 社員も管理者も教育は不十分で、対応方や 

基本姿勢が分かっていない 

● 社員は十分教育されているが、管理者は不十分 

● 社員は不十分だが、管理者は十分教育されている 

● 社員も管理者も十分教育が行き届いている 

会社・管理者の対応は十分か？ カスハラ教育は十分か？ 
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