
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

当社は、以下の基本方針に基づき、カスタマーハラスメント（以下「カスハ

ラ」）に対し適切に対応します。本方針は、コーポレートサイト等への掲載、

社内掲示、採用資料等の適切な方法により、社外・社内へ広く宣言・周知しま

す。 

(1) 基本方針を定める目的 

当社は、お客様とのより良い信頼関係を築き、サービスを向上させるために、

お客様からのご意見やご要望を真摯に受け止め、業務に活かしてまいります。 

一方で、お客様からの著しい迷惑行為は、従業員の人格や尊厳を傷つけ、安全

かつ健全な業務環境を著しく阻害するものです。また、こうした行為は、結果

としてサービスの提供に支障をきたし、他のお客様にご迷惑をおかけする可能

性もあります。 

当社は、お客様の正当なご意見やご要望に対応するとともに、従業員の安全と

健全な業務環境を確保するため、本方針を定めます。 

(2) 当社におけるカスタマーハラスメントの定義 

当社は、カスハラを「お客様から従業員に対して行われる、人格や尊厳を傷つ

ける威圧的な言動、または業務の適正な範囲を超えた要求や不当な要求であっ

て、従業員の就業環境を害するもの」と定義します。 



具体的には、以下の行為をカスハラと判断し、毅然と対応します。 

● 威圧、脅迫、暴言、暴力、誹謗中傷、差別的な言動 

● 性的な言動、性的指向や性自認に関する不適切な発言 

● 属性（国籍、人種、障害、年齢など）を根拠とした人格否定や差別的

発言 

● 過剰な謝罪、金銭的補償の要求 

● 業務の適正な範囲を超える、執拗な要求、不当な要求 

● 個人情報の脅迫的な要求 

● 不当な行為を SNS等で拡散する示唆・行為 

(3) カスタマーハラスメントに対する当社の対応 

事実に基づいた対応 

お客様からのクレームには誠実に対応しますが、その言動がカスハラに該当す

ると判断した場合は、毅然とした態度で臨みます。 

要求の拒否・対応の中止 

カスハラと判断した場合は、要求を拒否し、必要に応じて対応を中止します。 

法的措置を含む毅然とした対応 

悪質な行為が繰り返される場合は、警察や弁護士などの外部専門家と連携し、

法的措置を含む厳正な対応を取ります。 



従業員のケアを最優先 

カスハラを受けた従業員のメンタルヘルスケアを最優先し、EAP（従業員支援

プログラム）等による支援を提供します。 

研修の実施 

従業員に対して、カスハラに関する知識・対処方法の研修を定期的に行いま

す。 

相談窓口の設置 

カスハラに関する相談窓口を設置し、従業員が気軽に相談できる体制を整備し

ます。 

 

 


