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　私たちは、お客様に最高のサービスを提供し、より良い関係を築くために、従業員が心身ともに健
康で、安心して働ける環境を整えることが不可欠であると考えています。 
厚生労働省の指針および各自治体の条例に基づき、従業員を尊厳を傷つけるカスタマーハラスメン
ト（以下「カスハラ」）から守り、健全な就業環境を維持するため、以下の通り対応方針を策定いたし
ました。 

1. カスタマーハラスメントの定義 
顧客等からの妥当性を欠いた要求、または要求の内容が妥当であっても、その実現のための手段・
態様が社会通念上不相当なものであり、従業員の就業環境が害される行為を指します。 

2. 目的 
●​ 従業員の安全確保とメンタルヘルス対策 
●​ サービスの品質維持と向上 
●​ 多くのお客様への公平かつ円滑なサービス提供の継続 

3. カスタマーハラスメントに該当する行為例 
以下の行為をカスタマーハラスメントと定義します。これらはあくまで例示であり、これらに限られるも
のではありません。 
 

分類 具体的な行為例 

暴言・人格否定 ●​ 「バカ」「死ね」といった罵倒や、大声で
の怒鳴り声 

威嚇・脅迫 ●​ 「上に言いつけてクビにするぞ」といった
社会的地位を脅かす脅し 

●​ 机を叩く、物を投げる、または「後で覚え
ておけよ」といった身体的・精神的な威
圧 

不当な要求 ●​ 規定外の返金、法外な賠償金、または
過度な値引きの強要 

●​ 土下座の要求や、本来の契約範囲を大
幅に超えるサービスの提供要求 



分類 具体的な行為例 

拘束・居座り ●​ 長時間（数時間に及ぶなど）の電話や対
面での拘束による業務妨害 

●​ 「納得いくまで帰らない」と言い張り、店
舗やオフィスに居座る行為 

セクハラ・わいせつな行為 ●​ 不必要な身体接触や、性的・容姿に関
する不快な発言 

●​ 食事やプライベートな交際への執拗な
誘い 

SNS・インターネット上でのハラスメント ●​ 従業員の氏名や顔写真を無断で撮影
し、SNSや掲示板へ投稿・晒す行為 

●​ インターネット上での事実無根の誹謗中
傷や、会社名を用いたなりすまし行為 

嫌がらせ ●​ 同じ質問やクレームを何度も繰り返し、
執拗に回答を迫るストーカー的行為 

●​ 他のお客様の迷惑となる行為（列への
割り込み、騒音など）を伴うクレーム 

※厚生労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」はこちらからご覧ください。 

 

4. カスタマーハラスメントへの対応方針 
(1) 組織的な対応 

従業員一人に抱え込ませず、上司や専門部署、場合によっては弁護士や警察等と連携し、組織全
体で毅然と対応します。 

(2) サービスの停止と拒否 

カスタマーハラスメントが認められた場合、今後の取引やサービスの提供をお断り（中止）させていた
だく場合がございます。 

(3) プライバシーの保護 

従業員のプライバシー保護のため、従業員個人への執拗な追及や、氏名等の個人情報の開示要求
には一切応じません。 

5. 従業員へのケアと社内体制 

https://www.mhlw.go.jp/content/11900000/000915233.pdf


●​ カスタマーハラスメント発生時の相談窓口を設置し、迅速なメンタルケアを実施します。 
●​ 対応マニュアルの整備および、定期的な教育・研修を実施し、予防と対処能力の向上に努め
ます。 

皆様のご理解とご協力により、より良いサービス環境を守っていきたいと考えております。何卒よろし
くお願い申し上げます。 
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