
カスタマーハラスメントに対する基本⽅針 
はじめに 

当社は、社員とお客様をはじめとする全てのビジネスパートナー（以下、「お客様等」
といいます）の⼈権を共に尊重し、お客様等の信頼や期待に応えていくため、万が⼀お
客様等から社会通念を超えた要求や⾔動があった場合の基本⽅針を定めます。 
当社社員の⼈格を否定し尊厳を傷つける⾔動には、毅然とした態度で対応し、健全な職
場環境を確保しつつ、引き続きお客様等へ誠意をもって対応し、健全な関係を維持して
まいります。 

■当社が考えるカスタマーハラスメントの定義 

お客様等からの要求・⾔動のうち、要求の内容に妥当性を⽋くもの、または要求の内容
が妥当であっても当該要求を実現するための⼿段・態様が社会通念上不相当なものであ
り、当社社員の就業環境が害されるものをいいます。 

(1) 社内対応 
① カスタマーハラスメントに関する相談窓⼝を設置し、対応体制を整備します。 
② 発⽣に備え、社員がカスタマーハラスメントに関する知識及び具体的な対応⽅
法を習得するための教育・研修を実施します。 
③ 発⽣時には事実関係を正確に把握し、速やかに必要な対応を講じます。 
④ 適切な対応のため、弁護⼠等の外部専⾨家と連携します。 
⑤ 被害を受けた社員に対して適正な配慮措置を⾏います。 
⑥ 同種の⾏為が再発しないよう、取組の⾒直しや改善を⾏います。 
⑦ 相談者のプライバシー保護と不利益な取り扱いの禁⽌を徹底します。 

(2) 社外対応 
カスタマーハラスメントに該当する事案が⽣じた場合、合理的な解決に向けて理性
的な話し合いを⾏い、より良い関係の構築に努めます。 
また、悪質かつ継続的な⾔動や脅迫、業務妨害、名誉毀損等、刑事事件または⺠事
上の不法⾏為に該当する可能性がある場合は、警察や関係当局への通報、弁護⼠を
通じた損害賠償請求や仮処分申⽴等の法的措置を含め毅然とした対応を⾏います。 
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