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カスタマーハラスメント防止に関する基本方針 

一般財団法人 シティサポートよこすか 

 

１ 目的・理念 

当法人は、利用者等に対して真摯に対応し、信頼や期待に応えることで、より高

い満足を提供することを心掛けます。一方で、利用者等からの社会通念上不相当な

言動によって職員の就業環境が害される「カスタマーハラスメント」は容認しませ

ん。全ての職員の安全と健康を守り、安心して働ける職場環境を維持するため、本

方針を定めます。  

 

２ 定義 

本方針においてカスタマーハラスメントとは、「職員が業務上関わる全ての方々か

らの行動・言動のうち、要求内容等の妥当性に照らして、要求等を実現するための

手段・態様等が社会通念上不相当なものであって、職員の就業環境が害されるも

の」と定義します。 

具体例は以下のとおりですが、これらに限定されるものではありません。 

（1）利用者等の要求の内容が妥当性を欠く場合 

ア 当法人の提供する商品・サービスに瑕疵・過失が認められない場合 

イ 要求の内容が、当法人の提供する商品・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言動 

ア 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 

（ア）身体的な攻撃(暴行、傷害) 

（イ）精神的な攻撃(脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言) 

（ウ）威圧的な言動 

（エ）土下座の要求 

（オ）継続的な(繰り返される)、執拗な(しっこい)言動 

（カ）拘束的な行動(不退去、居座り、監禁) 

（キ）差別的な言動 

（ク）性的な言動 

（ケ）従業員個人への攻撃、要求 
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イ 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 

（ア）商品交換の要求 

（イ）金銭補償の要求 

（ウ）謝罪の要求(土下座を除く) 

 

３ 適用範囲 

本方針は、全職員に適用します。また、対面だけでなく、電話、メール、SNS、

Web での問い合わせ等も対象とします。 

 

４ 基本対応方針 

（1）組織的な対応 

カスタマーハラスメント発生時は、職員個人に抱え込ませず、チームや組織で

対応する体制をとることとします。 

（2）事案の報告と記録 

カスタマーハラスメントが発生した事案を上司に報告します。発生した事実

（日時、場所、対応者、相手、言動、被害等）を記録・保存することとします。 

（3）毅然とした態度 

不当な要求には、冷静かつ毅然とした態度で「対応できない」旨を伝えることと

して、従ってもらえない場合は、以後の対応を中止することとします。 

（4）上司の労働安全衛生上の義務 

上司はカスタマーハラスメントの被害を受けた職員（以下。「当該職員」とい

う。）の心身状態の確認を行い、安全で働きやすい環境で仕事ができるよう配慮す

ることとします。また、 上司はカスタマーハラスメントが発生したことを理由と

して、当該職員にとって不利益な取り扱いをしたり、人事評価を低くしたりする

ことを禁止します。 

 

５ 具体的な対応策 

（1）上司及び複数での対応 

 怒鳴ったり、声を荒げるなどで威圧的または深刻な苦情は、初期対応職員が上

司または別の職員に引き継ぎ、原則として二人以上で対応することとします。 
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また、同一の者からの度重なるカスタマーハラスメントについては、原則とし

て、別の職員が対応することとします。 

（2）電話の場合の対応 

電話によるカスタマーハラスメントの場合は、相手の同意を得ることなく、通

話を終了する旨を告げて、電話をきることができることとします。 

（3）警察等への連絡 

脅迫、暴行、不退去等が見られる場合、状況に応じて、警察へ通報または相談

することとします。 

 

６ 相談・共有体制の整備 

カスタマーハラスメントに関する相談窓口を総務部人事課に設置し、法人内で情

報を共有する体制を整備します。 

 

７ 研修・周知 

本方針の内容を職員に周知し、カスタマーハラスメントの定義や対応方法に関す

る教育・研修を実施します。  

 


