
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

1. 宣言 

当社（当法人）は、お客様（お取引先様、施設利用者様）からの声に真摯に耳を傾け、より

良いサービスの提供に努めてまいります。 

一方で、従業員（職員）に対するカスタマーハラスメントは、職場環境を害する許されない

行為であると考えています。 

当社は、従業員をカスハラから守り、安心して働ける環境を確保するため、組織として毅然

とした態度で対応します。 

 

2. カスタマーハラスメントの定義 

厚生労働省の指針に基づき、以下の 2 つの要素を満たすものをカスタマーハラスメントと

定義します。 

• 要求の内容が、事業・サービス内容と関係がないものや、社会通念上不相当に過大なもの

である場合 

• 要求の手段・方法が、社会常識から見て行き過ぎている場合 

 

【対象となる行為・言動の例】 

• 身体的な攻撃（暴行、傷害）や精神的な攻撃（脅迫、暴言、中傷、侮辱） 

• 威圧的な言動、土下座の要求 

• 継続的・執拗な言動、長時間の拘束、居座り 

• 従業員個人の名前の公表や SNS での攻撃・プライバシー侵害 

• 合理的理由のない商品交換、金銭補償、謝罪の要求 

(※通常のクレームや、障害のある方からの合理的配慮の求めなどは該当しません) 

 

3. 組織的な対応方針 

• カスハラ被害があった場合、従業員個人に判断や対応を任せず、組織として対応します。 

• 悪質な要求や犯罪行為と判断した場合は、警察への通報、弁護士への相談など、法的措置

を含めて厳正に対処します。 

 

4. 従業員へのメッセージ・相談体制 

• 被害や対応に迷ったときは、一人で抱え込まず速やかに相談してください。 

• 相談者のプライバシーは厳守し、相談や事実確認への協力を理由とした不利益な扱いは一

切行いません。 
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