
 

カスタマーハラスメント対策基本方針 

 

弊社は、お客さまに対して真摯に対応し、信頼や期待に応えることで、より高い満足度を提供する

よう心掛けます。 

一方で、お客さまからの常識の範囲を超えた要求や言動の中に、従業員の人格を否定する態度、言

動、セクシャルハラスメント等の従業員の尊厳を傷つけるものもあり、これらの行為は、カスタマー

ハラスメントとなり、職場環境の悪化を招く大きな問題となります。 

弊社は、従業員の人権を尊重するため、これらの要求や言動に対し、誠意を持って対応しつつも、毅

然とした態度で対応することとします。もし、お客さまよりこれらの行為を受けた際には、従業員が

上長等に報告相談することを奨励しており、その相談がカスタマーハラスメントと認識した場合は、

組織として厳粛に対応します。 

 

 

 

カスタマーハラスメント判断基準 

 

１． お客さま等の供給内容に妥当性はあるか 

お客さま等の主張に関して、まず事実関係、因果関係を確認し、弊社に過失がないか、または根

拠のある要求がなされているかを確認し、お客さま等の主張が妥当であるかどうかを判断します。

例えば、お客さま等に対し行った行為や召し上がった食事、購入物品の瑕疵などがなければ、お

客さま等の要求には正当な理由がないと考えられます。 

 

２． 要求を実現するための手段・態様が社会通念に照らして相当な範囲か 

お客さま等の要求内容の妥当性の確認と併せて、その要求を実現するための手段・態度が社会通

念に照らして相当な範囲であるかを確認します。 

例えば、長時間に及ぶクレームは、業務の遂行に支障が生じるという観点から社会通念上相当性

を欠く場合が多いと考えられます。また、お客さま等の要求内容に妥当性がない場合はもとより、

妥当性がある場合であっても、その言動が暴力的・威圧的・継続的・拘束的・差別的・性的であ

る場合は、社会通念上不相当であると考えられ、カスタマーハラスメントに該当すると判断しま

す。なお、殴る・蹴るといった暴力行為は、犯罪に該当しうるものです。 


