従業員の皆さんへ
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AI 生成コンテンツは誤りを含む可能性があります。]ダメ！　　カスタマーハラスメントは許しません！！　

当社のカスタマーハラスメントへの基本姿勢
カスタマーハラスメントに当たる行為に対しては、従業員の人格および就業環境を守る観点から、会社として毅然とした対応を行います。従業員が安心して業務に従事できる環境を維持することは、結果として顧客に対する安定的かつ質の高いサービス提供につながるものであり、会社はこの考え方に基づき、適切な対応方針および支援体制を整備します。

カスタマーハラスメントとは
カスタマーハラスメントとは、職場における顧客等（取引先の従業員等を含む。）の言動であって、従業員が従事する業務の性質その他の事情に照らして社会通念上許容される範囲を超えたものにより、従業員の就業環境が害されるものをいいます。

【例】①そもそも要求に理由がない又は商品・サービス等と全く関係のない要求
②契約等により想定しているサービスを著しく超える要求
③対応が著しく困難な又は対応が不可能な要求
④不当な損害賠償要求
⑤身体的な攻撃（暴行、傷害等）
⑥精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言、土下座の強要等）
⑦威圧的な言動
⑧継続的、執拗な言動
⑨拘束的な言動（不退去、居座り、監禁）

相談及び苦情への対応
窓口担当者は次の者です。電話、メールでの相談も受け付けますので、一人で悩まずにご相談ください。
実際にハラスメントが起こっている場合だけでなく、その可能性がある場合や放置すれば就業環境が悪化するおそれがある場合、ハラスメントに当たるかどうか微妙な場合も含め、広く相談に対応し、事案に対処します。
相談は公平に、相談者だけでなく行為者等についても、プライバシーを守って対応しますので安心してご相談ください。
・相談したこと、事実関係の確認に協力したこと等を理由として解雇や契約解除等のその他不利益な取扱いは行いません。
・相談を受けた場合には、事実関係を迅速かつ正確に確認し、事実が確認できた場合には、被害者に対する配慮のための措置及び行為者に対する措置を講じます。また、再発防止策を講じる等適切に対処します。

[image: 会社での相談のイラスト（笑顔・女性x男性）]

部署 ○○課　　担当 ○○○○　内線○○、 メールアドレス  XXXXXXXX
外部相談窓口　　〇〇〇〇  　　電話　△△△△、 メールアドレス  XXXXXXXX



カスタマーハラスメントへの対処と
特に悪質と考えられるものへの対処
　






事案に応じて適切な対処を行います！！

カスハラへの対処
・労働者から管理監督者等に直ちに報告し、その場の対応の方針について指示を仰ぐ。
・可能な限り労働者を一人で対応させない。
　また、必要に応じて当該労働者に代わって管理監督者等が対応する。
・顧客等とのやり取りを録音・録画する。
　なお、録音・録画に当たっては個人情報の保護に関する法律等を遵守し、顧客等の個人
情報を適切に取り扱う。
・労働者から十分な説明を行った上で、なお繰り返しの要求が続く場合には、一定の時間
の経過をもって退店を求めたり、電話を切ったりする。
・暴行、傷害、脅迫などの犯罪に該当し得る言動については、警察へ通報する。
・現場対応が困難な場合においては、本社・本部等へ情報共有を行い、指示を仰ぐ。
・法的な手続が必要な場合には、弁護士へ相談する。


特に悪質なカスハラへの対処
・暴行、傷害、脅迫などの犯罪に該当し得る言動については、警察へ通報する。
・行為者に対して警告文を発出する。
・法令の制限内において行為者に対して、サービスの提供等をしない。
・行為者に対して店舗及び施設等への出入りを禁止する。
・民事保全法に基づく仮処分命令を申し立てる。
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