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① 役場窓口でのカスタマーハラスメントについて 
 自治体窓口での住民等による威圧的行為等（いわゆるカスタマーハラスメント）
は全国的に問題となっています。その実態についてはメディアでも多数報道があっ
ており、主なものとして、大声で怒鳴る、法律や条例上不可能な要求を繰り返す、
長時間にわたり苦情を続ける、などがあるようです。私もこれまで一般質問で、こ
れらの問題を２度取り上げて、対策を求めた経緯があります。 
 本年６月に、議会の委員会出席のため一階玄関から入庁したところ、住民とおも
われる男性が、職員を大声で何度も怒鳴っている様子を目にしました。その声は２
階にまで響いてきていました。 
 議会の仕事を終えたあと、対応にあたっていた職員に事情を聞いたところ、先方

が本人であることを確認できる書類を持参してきていなかったため、所定の質問を
おこない本人確認をしていたようです。これは書類を取りに帰宅しなくて済むよう
にとの善意の対応であったわけですが、その際の質問に激昂したと思われるもので
した。 
 高圧的な態度や大声での威圧を受けたと感じる事例は、他にもあっているとの事
でありました。職員の精神的負担と他の住民サービスへの影響を考えると、役場組

織として、さらなる対応が必要と考え以下を質問いたします。 
（１）カスタマーハラスメントおよび、類似事案を受けたと感じた職員は何人いま

すか。部署はどこですか。また、カスタマーハラスメントと類似事案があった
ことを聞いたことがある職員は何人いるでしょうか。 

（２）その事案は具体的にどのようなものですか。 

（３）カスハラとその類似行為により職員が精神的苦痛を受けたと役場が認識して
いる事例数、休養をとった例、配置転換を余儀なくされた例は何件あるでしょ
うか。 

（４）いわゆるカスハラを放置することにより、他の住民等への影響、不利益はあ
ると考えるでしょうか。 

（５）現状の対策の概要をお示しいただきたいと思います。 
（６）さらなる対策の必要性の有無について町としての認識を伺います。 
 
② 本町義務教育の課題と学力の分析について 
 昨今、驚異的なスピードで情報化が進む中、大量の情報に接する機会が増えてい
ると考えます。必要とする情報を素早く入手できるなどメリットがある反面、根拠

が不明確な情報や、いわゆるデマと呼ばれる情報も日常的に降り注がれる社会を生
きていかなければならない時代に入ったことを意味すると考えられます。 
 こうした情報化社会にあって、様々な思想や多様な意見が尊重される社会でなけ
ればなりませんが、その前提として「批判的思考力」の重要度が増していくものと
考えます。批判的思考力は、「情報を鵜呑みにせず、根拠を分析し、そこに自分の判
断を組み立てる力」と認識しています。 
 学校教育法では高等学校の教育目標の一つとして批判力を養うことが条文にうた
われています。しかし批判力、批判的思考は、その前段である義務教育課程におい
て、情報の整理、比較、推論、複数の視点から考えるといった基礎的思考スキルを
身につけ、その土台の上に築かれるものと理解しています。 
 本町の小中学校児童生徒が、人間味溢れる他者への思いやりの心と同時に、厳し

い社会を生きていくため、主体的・対話的で深い学び（アクティブ・ラーニング）
の実現を通じて、思考力・判断力・表現力という高次元の思考力、批判的思考力の
基礎となる資質を育成していると思います。そこで以下数点を伺います。 
（１）大量のそして様々な情報が降り注ぐこれからの社会を生き抜く子どもたちの



将来にとって、論理的思考力、批判的思考力の土台を築くことの重要性を強調

しましたが、教育委員会としての見解を伺います。 
（２）主体的・対話的で深い学びに適った教育がどのような形で具体的に行われて

いるかを伺います。 
（３）思考力、判断力、表現力などは、特定の教科が担うのではなく、理科、国

語、数学など横断的で総合的な学びの結果として醸成されるものと理解してい
ます。そこで本年実施した学力テスト（全国学力・学習状況調査）で、本町児
童生徒のテスト結果からみえた傾向と分析、今後の対策について伺います。 

（４）こうした力が本当に児童生徒に身についているかを、どのような方法で評価
していますか。評価方法に課題はないでしょうか。あるとすればどのように改
善していく考えかをお示しください。 

 


