
カスタマーハラスメントに関する基本方針 

 

 

株式会社ひとまいるとそのグループ各社（以下「当社グループ」）は、お客様との良好な関係を

大切にするとともに、すべての従業員が安心して働ける職場環境の維持に努めています。 

近年社会的に、お客様による社会通念を超える不当な言動などにより、従業員の尊厳や心身の

健康を損なうことが問題となっています。 

当社グループは、こうした近年の状況を受け、「カスタマーハラスメント（以下「カスハラ」）」

への適切な対応を図るため、以下の基本方針を定め、社内外へ明示します。 

 

1．カスタマーハラスメントの定義 

当社グループにおけるカスハラとは、取引関係にあるお客様等による、社会通念を逸脱した言

動や要求により、従業員の就業環境や精神的・身体的健康に悪影響を及ぼす行為を指します。 

 

主な例（以下を限定するものではありません）： 

・長時間の拘束や執拗なクレームの繰り返し 

・大声・威圧的な言動、暴言や差別的発言 

・SNS 等による誹謗中傷、個人への名指し攻撃 

・土下座の強要、私的な謝罪の要求 

・金銭・物品等の不当な提供要求 

 

2．基本的な対応姿勢 

当社グループは、カスハラを毅然とした姿勢で拒否し、従業員の人格・安全・健康を守ること

を最優先とします。 

お客様からの正当なご意見・ご要望については真摯に受け止め、サービスの改善に活かしてま

いります。 

一方で、社会通念を逸脱する要求・行為に対しては、記録を取り、必要に応じて上位者・本

社・法的機関へ速やかに対応を引き上げます。 

 

 

 

 



3．社内体制と教育 

当社グループ全体で、カスハラ防止に向けた教育・研修を実施し、従業員の対応スキルと判断

力を高めてまいります。 

カスハラを受けた従業員の心身の健康を守るため、専用の相談窓口を設置し、適切に事実確

認・対応を行います。 

また、カスハラ事案に対しては管理部門が迅速に連携し、必要に応じて社外専門家（弁護士・

カウンセラー等）とも連携して対応します 

 

4．お客様へのお願い 

当社グループは、お客様との信頼関係を最も大切にしております。 

しかし、従業員の人格や安全を脅かすような行為が確認された場合には、サービス提供をお断

りする、または関係機関と連携した対応を取る場合がございます。 

ご理解とご協力を賜りますようお願い申し上げます。 

 

5．今後の取り組み 

当社グループは、引き続き、従業員が安心して働ける環境の整備と、お客様との健全な関係構

築を通じて、より良いサービスの提供を目指してまいります。 
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