
 

 

カスタマーハラスメントに関する基本方針 

 

株式会社トヨタ名古屋教育センター（以下「当社」）は、お客様との信頼関係に基づく良

好なパートナーシップを大切にしており、お客様へより良いサービスおよび商品を提供する

ため、社員が安心して働くことのできる職場環境づくりに努めております。 

一方で、一部のお客様による著しい迷惑行為(カスタマーハラスメント)は、社員の人格や

尊厳を傷つけるだけでなく、他のお客様への対応にも支障を及ぼす恐れがあるため、こうし

た行為に対する基本方針を以下の通り定めましたので、ご理解・ご協力を賜りますようお願

い申し上げます。 

 

1. カスタマーハラスメントの定義 

    当社では、厚生労働省の指針に基づき、お客様等からのクレーム・言動のうち、要求の内

容が妥当性を欠くもの、または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、以下の行為に該当し、社員の就業環境が害される恐れがあるものを「カスタマーハ

ラスメント」と位置づけ、これに対処します。 

  ①暴言、威圧的な言動、人格を否定する発言 

  ②性的な言動、差別的な発言 

  ③執拗な、または長時間の拘束、繰り返しの謝罪要求 

  ④ＳＮＳやインターネット上での誹謗中傷、プライバシーの侵害 

  ⑤合理的根拠のない謝罪や過剰な金銭補償、社員の処罰の要求 

  ⑥物的破壊、暴力行為 

  ⑦その他、これに類する行為 

 

2. カスタマーハラスメントへの基本方針 

  ▪カスタマーハラスメントに対しては、組織全体として毅然とした態度で臨み、社員を 

   個人で孤立させず守り抜きます。 

  ▪社員がお客様からこれらの行為を受けた際には、上長等に報告・相談することを奨励 

   しており、報告・相談があった際には組織的に対応します。 

▪悪質な要求や違法行為に対しては、警察・弁護士等の外部専門機関と連携し、法的措置  

 を含めた厳正な対応を行います。 
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