
 

 

カスタマーハラスメント防止基本方針 

 

お客さま・お取引先さまと従業員の相互尊重に向けて 

当社は、お客さま・お取引先さま等からのご意見・ご要望を真摯に受け止め、商品・サービス及び業

務の改善に努めます。一方で、従業員の就業環境を害する社会通念上相当な範囲を超えた言動には、

従業員を守るため組織として毅然と対応します。 

 

1. カスタマーハラスメントの考え方 

• 暴行、脅迫、侮辱、暴言、威圧的な言動 

• 長時間拘束、執拗な申入れ、居座り、不退去 

• 土下座の強要、過度な謝罪要求、不当又は過大な金銭・補償要求 

• つきまとい、待ち伏せ、無断撮影、個人情報の投稿 

• 電話、メール、オンライン会議、チャット、口コミサイト、SNS 等による誹謗中傷又は業務妨

害 

合理的な指摘、改善要望、説明要求など、社会通念上相当な範囲の申入れは該当しません。 

 

2. 当社の対応 

カスタマーハラスメントが疑われる場合、当社は従業員一人に対応を抱え込ませず、社内で連携して

事実確認と対応方針の検討を行います。 

必要に応じて、対応者・対応方法の変更、文書回答への切替え、対応終了、来社・入館制限、取引条

件の見直し、取引停止、契約解除、警察・弁護士等への相談などの措置を講じます。 

 

3. 従業員の保護とお願い 

当社は、従業員の安全と心身の健康を守り、安心して業務にあたれる環境づくりに努めます。 

カスタマーハラスメントが疑われる場合は、組織として適切に対応します。 

お客さま・お取引先さま等には、当社従業員への尊重ある対応にご理解とご協力をお願いいたします。 

社会通念上相当な範囲を超える言動があった場合、必要に応じて適切な措置を講じることがあります。 

また、当社もお取引先さま等に対して適切な対応を行うよう、従業員への周知・啓発に取り組みます。 

当社は、本方針を従業員へ周知し、関係法令、指針、社会情勢及び運用状況を踏まえ、必要に応じて

見直します。 
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