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カスタマーハラスメント対応方針 

 

１．基本方針 

当社は、有用で安全な商品とサービスを提供し、お客様のご意見・ご要望を真摯に受け止

め、事業活動の改善につなげております。 

一方で、お客様等から従業員に対して社会通念上相当な範囲を超える要求や言動が行われ

た場合、従業員の人格や尊厳が傷つけられ、安全で健全な職場環境が損なわれる恐れがあり

ます。 

当社は、従業員の人権と安全を守ることが企業としての重要な責務であると考え、カスタマ

ーハラスメントに対する体制を整備しています。カスタマーハラスメントに対しては毅然とした

態度で、組織として必要な対応を行います。 

 

２．カスタマーハラスメントの定義 

当社は、お客様などの要求内容や言動のうち、社会通念に照らして著しく不相応である不当

な要求や行き過ぎた行為であって、当社の業務を不当に妨げたり、従業員の安全・心身の健康

を脅かすなど就業環境を害するものをカスタマーハラスメントと定義します。（なお、本定義は

厚生労働省の「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」を参考としています） 

 

（カスタマーハラスメントに該当すると考える行為の例） 

以下は例示であり、これらに限定されるものではありません。 

・身体的、精神的な攻撃（暴行、傷害、脅迫、強要、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言）や威圧的な言動 

・土下座の要求 

・継続的な言動、執拗な言動（同一内容による執拗な問い合わせ、何度も同じ説明をさせる・要

求する、繰り返しの電話、複数部署への反復的な連絡等により業務を妨害する行為） 

・拘束的な行動 （不退去、居座り、監禁、長時間の電話および合理的範囲を超える長時間また

は複数回におよぶ拘束） 

・差別的な言動、性的な言動 

・従業員個人への攻撃や要求 

・従業員の個人情報等の SNS/インターネット等への投稿（写真、音声、映像の公開） 

・不合理または過剰なサービスの提供の要求 

・正当な理由のない、または当社の責任や社会通念の範囲を超える商品交換、金銭補償の要

求、謝罪の要求 

 

３．カスタマーハラスメントへの対応 

・不当な要求は毅然とした態度でお断りいたします。 

・当社がカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合は以降の対応をお断りさせていた

だきます。 

・特に悪質と判断した場合は、警察や弁護士と連携し法的措置を含め適切に対処します。 

 

以上 


