
カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト 対 策 に 取 組 む ⽬ 的  

当 社 の 社 員 が ⼼ ⾝ と も に 健 康 で 、 安 ⼼ し て 働 け る 職 場 環 境 を 実 現 す る こ と

が 、 お 客 様 に よ り ご 満 ⾜ い た だ け る サ ー ビ ス を 提 供 す る こ と に 繋 が る と 考

え 、 お 客 様 と の よ り よ い 関 係 構 築 を ⽬ 的 と し て い ま す 。  

カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 定 義  

厚 ⽣ 労 働 省 が 発 表 し て い る 「 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト 対 策 企 業 マ ニ ュ ア ル 」

に 記 載 さ れ て い る 『 顧 客 等 か ら の ク レ ー ム ・ ⾔ 動 の う ち 、 当 該 ク レ ー ム ・ ⾔

動 の 要 求 の 内 容 の 妥 当 性 に 照 ら し て 、 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 っ て 、 当 該 ⼿ 段 ・ 態 様 に よ り 、 社 員 の 就 業 環

境 が 害 さ れ る も の 』 を 主 に 対 象 と し て お り ま す 。  

対 象 と な る ⾏ 為 の 例  

厚 ⽣ 労 働 省 発 表 「 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト 対 策 企 業 マ ニ ュ ア ル 」 に 準 じ ま

す 。  

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

な お 、 対 象 は 以 下 の よ う な ⾏ 為 の み に 限 定 さ れ る も の で は あ り ま せ ん 。  

１ ．  お 客 様 等 の 要 求 の 内 容 が 妥 当 性 を ⽋ く 場 合 の 例  

（ １ ） 当 社 の 商 品 ・ サ ー ビ ス に 瑕 疵 や 過 失 が 認 め ら れ な い 場 合  

（ ２ ） 要 求 の 内 容 が 、 当 社 の 商 品 ・ サ ー ビ ス の 内 容 と は 関 係 が な い 場 合  

 

２ ． 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 の 例  

（ １ ） 要 求 内 容 の 妥 当 性 に か か わ ら ず 不 相 当 と さ れ る 可 能 性 が ⾼ い も の  

  ① ⾝ 体 的 な 攻 撃 （ 暴 ⾏ ・ 傷 害 ）  

  ② 精 神 的 な 攻 撃 （ 脅 迫 、 中 傷 、 名 誉 毀 損 、 侮 辱 、 暴 ⾔ ）  

  ③ 威 圧 的 な ⾔ 動  

  ④ ⼟ 下 座 の 要 求  

  ⑤ 継 続 的 な （ 繰 り 返 さ れ る ） 執 拗 な （ し つ こ い ） ⾔ 動  



  ⑥ 拘 束 的 な ⾏ 動 （ 不 退 去 、 居 座 り ）  

  ⑦ 差別的 な ⾔ 動  

  ⑧性 的 な ⾔ 動  

  ⑨社 員個⼈への 攻 撃 、 要 求  

（ ２ ） 要 求 内 容 の 妥 当 性 に 照 ら し て 不 相 当 と さ れ る 場 合 が あ る も の  

  ① 商 品 の交換の 要 求  

  ②⾦銭補償の 要 求  ・ 合理的理由の な い謝罪の 要 求  

 

３．  お 客 様 に よ るその他迷惑⾏ 為  

  SNS やイン タ ーネット 上 で の 中 傷誹謗⾏ 為  
カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト へ の 対 応  

カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 対 象 と な る ⾏ 為 に は 、理性 的 な話し 合 い に よ る 関

係 構 築 を 求 め ま す 。 し か し な が ら 、悪質で あ る と 考 え ら れ る 場 合 、 ま た は 、

話し 合 い が できな い 場 合 に は 、 ご宿泊や ご飲⾷等 の 提 供 を お断り さ せ て い た

だ く 場 合 が あ り ま す 。 ま た 、 お 客 様 と の ト ラブル に際し ま し て は 、警察・弁

護⼠等専⾨家の判断を仰ぎ、 対応を取ら せ て い た だ く 場 合 が あ り ま す 。  

お 客 様 へ の お 願 い  

ほと んどの お 客 様 に は 、 す で に 上 記事項を遵守し て い た だ い て お り 、 お 客 様

と更な る よ り よ い 関 係 の 構 築 に尽⼒し て参り ま す 。 た だ し 、万が⼀カ ス タ マ

ー ハ ラ ス メ ン ト に 該 当 す る ⾏ 為 が確認 さ れ た 場 合 に は 、本⾏ 動⽅針に則り 対

応い た し ま す 。何卒ご理解、 ご協⼒を賜り ま す よ う お願い申し あげま す 。  

 


