
カスタマーハラスメントへの対応について 

はじめに 

当社は、お客様（お取引先等を含む）からいただくご意⾒やご要望を真摯に受
け⽌め、誠実な対応に努めています。 
⼀⽅で、社会通念上相当な範囲を超える要求や⾔動は、従業員の⼈格や尊厳を
傷つけ、安⼼して働くことのできる職場環境を損なうおそれがあります。 

当社は、従業員の⼈権および安全を守るとともに、お客様との良好な関係を維
持するため、カスタマーハラスメントに対して組織として適切に対応します。 

 

カスタマーハラスメントの定義 

当社は、労働施策総合推進法および厚⽣労働省の指針等を踏まえ、以下のすべ
てに該当するものをカスタマーハラスメントと定義します。 

・お客様、お取引先様、施設利⽤者様その他事業に関係する⽅による⾔動 

・要求内容または⼿段・態様が社会通念上相当な範囲を超えるもの 

・従業員の就業環境が害されるもの 

なお、電話や電⼦メール、SNS 等による⾔動も対象とします。 

 

対象となる⾏為の例 

・暴⼒、脅迫、威圧的な⾔動 

・暴⾔、侮辱、差別的または性的な⾔動 

・SNS 等による誹謗中傷 



・執拗な問い合わせや⻑時間の拘束 

・正当な理由のない⾦銭補償や過剰なサービスの要求 

・契約内容やサービスの範囲を超えた対応の要求 

・過度な謝罪の要求 

なお、上記は例⽰であり、これらに限られるものではありません。  
 

当社の対応 

・当社は、カスタマーハラスメントから従業員を守るため、相談・報告体制を
整備するとともに、必要な教育・研修を継続的に実施します。 
・個々の事案については、その内容や状況を踏まえ、組織として適切に判断・
対応します。カスタマーハラスメントに該当すると判断した場合には、対応の
中⽌、対応⽅法の変更、取引の停⽌または契約の⾒直し等の措置を講じること
があります。さらに、必要に応じて警察、弁護⼠その他の関係機関と連携し、
適切に対処します。 
 

お客様へのお願い 

当社は、今後もお客様との信頼関係を⼤切にし、より良いサービスの提供に努
めてまいります。 

すべてのお客様に安⼼してサービスをご利⽤いただくため、ご理解とご協⼒を
お願い申し上げます。 


