
カスタマーハラスメント防止に関する宣言 
１．はじめに 

 当社では、従業員の人権を尊重するため、お客様からの常識の範囲を超えた要求や言動に対しては、

誠意をもって対応しつつも、毅然とした態度で対応いたします。 

 これらの行為を受けた際は、当該従業員が部門長に報告・相談することを奨励しており、相談があっ

た際は企業として組織的に対応することで従業員を守ってまいります。 

 

２．カスタマーハラスメントの定義 

 お客様からの言動を要求内容の妥当性に照らし、当該手段・態度が不相当なものであり、従業員の就

業環境が害されるものとします。 

 （１）要求の内容が妥協性を欠く場合の事例 

    ①提供する商品・サービスの瑕疵・過失の有無にかかわらず、十分な説明をしてもなお、執拗

に過度な要求を続けられた場合 

    ②要求の内容が、提供する商品・サービスの内容とは関係のない場合 

 （２）要求を実現するための手段・態度が社会通念上不相当な言動の事例 

    ①身体的攻撃（暴力） 

    ②精神的攻撃（暴言、脅迫、SNS等での誹謗中傷） 

    ③継続的で執拗な言動 

    ④拘束的な行動（不撤去、居座り） 

    ⑤性的言動、ストーカー行為 

    ⑥不当な商品交換（工事やり直し）の要求 

    ⑦不当な金銭補償の要求 など 

   上記の記載は例示であり、これらに限られるものではありません。 

 

３．カスタマーハラスメントへの対応 

 お客様のお申し出やご意見等には誠意をもって対応することに努めますが、カスタマーハラスメン

トと当社において判断した際には、毅然とした対応を行います。また悪質な行為等が続いた際は、警

察・弁護士等とも連携し、厳正に対処いたします。 

 

４．当社の取り組み 

①従業員への対応方針を周知いたします。 

②従業員へ対応方法等の研修を実施いたします。 

    ③従業員のための相談・報告体制を整備いたします。 

    ④不当・悪質な行為に対しては、組織として対応いたします。 

    ⑤適切に対応するために、警察・弁護士等と連携いたします。 

 

以上、皆さまのご理解とご協力をお願い申し上げます。 
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