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（目的）
第 条　本規程は、顧客、取引先その他事業活動に関係する者（以下「顧客等」という。）によるカスタマーハラスメントから従業員を保護し、安全で安心して働くことのできる職場環境を確保するとともに、適正な顧客対応を維持することを目的とする。
（適用範囲）
第 条　本規程は、当社の役員、正社員、契約社員、パートタイマー、アルバイト、派遣社員その他当社の業務に従事する者（以下「従業員」という。）に適用する。
（基本方針）
第 条　当社は、顧客等からの意見・要望等に真摯に対応し、サービス品質の向上に努める。 一方で、カスタマーハラスメントに該当する行為については従業員の人格および尊厳を侵害するものとして容認せず、組織として毅然と対応する。
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（定義）
第 条　カスタマーハラスメントとは、職場においておこなわれる顧客等による言動のうち、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、従業員の就業環境を害するものをいう。なお、顧客等からの苦情の全てがカスタマーハラスメントに該当するわけではなく、下記に当てはまるものは除く。
（1）社会通念上許容される範囲でおこなわれた正式な申し入れにあたるもの
（2）障害者から不当な差別的取扱いをしないよう求めるもの
（3）社会的障壁の除去を必要としている旨の意思を表明するもの
2　 前項のカスタマーハラスメントには、会社の事業所、店舗、施設等において対面でおこなわれるもののみならず、従業員が業務を遂行する社外の場所やSNS等のインターネット上においておこなわれるものも含む。
3　 前二項のカスタマーハラスメントには、従業員が職場内または他社の職場において、他の事業主が雇用する労働者、個人事業主等に対して社会通念上許容される範囲を超える言動をおこなう場合も含まれる。
（対象行為）
第 条　前条に定めるカスタマーハラスメントには、次の各号に掲げる行為を含むが、これらに限定されない。
(1)  そもそも要求に理由がない、または商品・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）
(10)  前各号に準ずる行為であって、従業員の就業環境を害するもの
2　 従業員は、職場内または他社の職場において、他の事業主が雇用する労働者、個人事業主等に対し、前項に掲げるカスタマーハラスメント行為をしてはならない。
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（組織対応）
第 条　会社は、カスタマーハラスメントへの対応を従業員個人に委ねず、組織として対応する。
（相談体制）
第 条　会社は、カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置し、従業員からの相談を受け付ける。

	受付内容
	第５条第１項および第２項に関するカスタマーハラスメント

	社内相談窓口
	人事部
	担当者：●●●●
電話　：●●●●
電話受付時間帯：平日午前●時～午後●時
メール：●●●●

	社外相談窓口
	社会保険労務士
	●●社会保険労務士事務所
担当者：社会保険労務士　●●●●
住所　：●●●●
電話　：●●●● 
電話受付時間帯：平日午前●時～午後●時
メール：●●●●


2　 カスタマーハラスメントの被害者に限らず、すべての従業員は、カスタマーハラスメントに関する相談および報告を相談窓口の担当者に申し出ることができる。
3　 人事部長または所属長は、相談者のプライバシーに配慮した上で、事実関係を聴取する。また、必要に応じて当事者の上司、その他の従業員から事情を聴くことができる。
4　 前項の聴取を求められた従業員は、正当な理由なくこれを拒むことはできない。
5　 会社は、事実関係の確認結果に基づき、問題解決のための措置として、必要な措置を講じる。
6　 相談および苦情への対応に当たっては、関係者のプライバシーは保護されるとともに、相談をしたことまたは事実関係の確認に協力したこと等を理由として不利益な取扱いはおこなわない。
（相談および報告）
第 条　従業員は、カスタマーハラスメントを受けた場合またはそのおそれがある場合、速やかに上司に相談し、所属長または相談窓口へ報告する。
（事実確認）
第 条　会社は、報告を受けた場合、関係者への聴取その他必要な調査を実施し、事実確認をおこなう。
（対応措置）
第条　会社は、事案の内容に応じて次の措置を講じる。
(1)  注意または警告
(2)  対応の終了
(3)  面談・電話対応の中止
(4)  店舗等からの退去要請
(5)  出入禁止措置
(6)  取引停止
(7)  警察への通報
(8)  弁護士への相談
(9)  民事・刑事上の法的措置
(10)  その他必要な措置
（緊急時対応）
第条　暴力行為、脅迫行為その他従業員の安全に重大な危険がある場合には、従業員は顧客対応を中断し、直ちに上司その他責任者へ連絡するものとする。
（秘密の保持）
第条　人事部長、所属長、相談窓口の業務に携わった者、上司等の関係者および聴取を求められた従業員は、当事者およびこれに関係する従業員のプライバシーや名誉その他の人権を尊重するとともに、業務や相談等によって知り得た内容や、事情聴取を受けた事実およびその内容を他に漏らしてはならない。
2　 会社から守秘義務に関する誓約書を求められた者は、別紙1に定める誓約書を提出しなければならない。
（従業員の保護）
第条　会社は、被害を受けた従業員に対し、必要に応じて次の措置を講じる。
(1)  事実確認および対応支援
(2)  業務上の配慮
(3)  メンタルヘルスケア
(4)  産業医等への相談機会の提供
(5)  その他必要な支援
（再発防止の義務）
第条　人事部長は、カスタマーハラスメント事案が生じた時は、事案発生の原因の分析と再発防止、会社全体の支援体制の整備等、適切な再発防止策を講じなければならない。
（支援体制および対応マニュアルの整備）
第条　所属長は、従業員が安心して業務に従事できる環境を維持するため、カスタマーハラスメントに対する適切な支援体制および対応マニュアルの見直し等をおこなう。人事部長は支援体制の整備等について、所属長の相談に対応する。
2　 従業員は、顧客等に対し誠実かつ丁寧な応対をおこなうものとする。ただし、カスタマーハラスメントに該当する言動が認められる場合には、この規程および対応マニュアルに従い、組織として対応するものとする。
（教育・研修）
第条　会社は、カスタマーハラスメント防止および適切な顧客対応に関する教育・研修を実施する。
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（当社従業員によるカスタマーハラスメント行為）
第条　当社の従業員によるカスタマーハラスメント行為に関し、取引先その他の事業主から、事実関係の確認その他の雇用管理上の措置の実施について必要な協力を求められた場合は、申出の内容を確認した上で必要な調査をおこない、必要かつ適切な範囲で協力するものとする。
2　 前項の調査等のため、会社から事実関係の聴取を求められた従業員は、正当な理由なくこれを拒むことはできない。
3　 調査等にあたっては、関係者のプライバシーは保護されるとともに、事実関係の聴取やその他の調査に協力したことを理由として不利益な取扱いはおこなわない。
4　 会社は、第１項の協力を求めてきた取引先等に対して、誠実に対応する。
（懲戒）
第条　会社は、前条の調査の結果、従業員によるカスタマーハラスメント行為が認められた場合は、その行為の内容、程度その他の事情を考慮し、就業規則に基づき、懲戒処分、注意、指導、教育その他必要かつ適切な措置を講じる。
2　 会社は、業務委託者および派遣労働者等にカスタマーハラスメント行為が認められた場合は、当該者の所属組織等に対し、事実関係を通知し、適切な措置を講じるよう要請する。

[bookmark: _Toc236141674]附　則
	本規程は令和８年１０月１日より実施する。
	


〇カスタマーハラスメント対応マニュアル
東京都が作成したカスタマー・ハラスメント防止のためのマニュアルが以下のURLで公開され
ています。掲載されている資料を参考にして、自社向けの対応マニュアルを作成ください。

東京都：カスタマー・ハラスメント防止のための各団体共通マニュアル
https://www.hataraku.metro.tokyo.lg.jp/plan/kasuharamanual/index.html

（参考情報）
厚生労働省作成の「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」（2022年版）は、現在改訂中です。改訂され次第、明るい職場応援団のホームページに掲載されます。
明るい職場応援団ＨＰ（資料ページ）
https://www.no-harassment.mhlw.go.jp/download/
カスタマーハラスメント対策企業マニュアル（2022年版）
https://jsite.mhlw.go.jp/shizuoka-roudoukyoku/content/contents/001104928.pdf

東京都ＨＰに掲載されているマニュアルの内容（目次）
１　はじめに
（１）カスタマーハラスメント対策の背景
（２）組織的な対応の必要性
（３）マニュアルの位置づけ
２　カスタマーハラスメントの定義
３　カスタマーハラスメントに対する基本方針
４　顧客対応の考え方
（１）基本的な心構え
（２）クレームの初期対応
（３）顧客等の権利の尊重
５　カスタマーハラスメントへの対応
（１）カスタマーハラスメントの判断
（２）カスタマーハラスメントへの対応の流れ
（３）警察との連携
（４）行為別の対応例
６　社内体制
（１）相談窓口の設置
（２）再発防止の取組
（３）研修の実施
７　企業間取引でのハラスメントの禁止
（１）ハラスメント防止の基本姿勢
（２）取引先企業に対するカスタマーハラスメントの禁止
（３）カスタマーハラスメントの事実確認
８　参考資料
（１）110番について
（２）＃9110について
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誓 約 書

株式会社●●●●　御中


私は、事情聴取を受けるに際し、事情聴取を受けたことおよび聴取の内容について、社内外の第三者に開示または漏洩しないことを誓約いたします。


●年●月●日

所属：　　　　　　　　　　
氏名：　　　　　　　　　　
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	受付日時
	　　　年　　　月　　　日　　（相談回数：　　　回）

	相談者
	社員番号：                            □ 匿名相談
氏名　　：
所属　　：
連絡先　：□ 携帯電話 （　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
　　　　　□ メール　 （　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
連絡先についての希望（　　　　　　　　　　　　　　　　　）
被害者との関係：（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

	被害にあっている方
	□相談者と同じ
□相談者と異なる（下記に記載）
社員番号：
氏名　　：
所属　　：
連絡先　：□ 携帯電話 （　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
　　　　　□ メール　 （　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
連絡先についての希望（　　　　　　　　　　　　　　　　　）

	行為者
	行為者の人数：　　名（　□一般消費者　□取引先　□その他：　　　　）

相手方1の氏名　：
相手方1の所属　：

相手方2の氏名　：
相手方2の所属　：


	カスタマー
ハラスメントの類型

（当相談受付票の最終ページを参照のこと）
	□ 時間拘束型　（長時間の電話、居座り、拘束）
□ リピート型　（頻繁な来店、度重なる電話）
□ 正当な理由のない過度な要求　（金銭や値下げの要求、過剰な要求）
□ 対応者の揚げ足取り　（言葉尻を捉える、同じ話の繰り返し、すり替え）
□ 暴言型　　　（大声で怒鳴る、罵声、侮辱、人格否定、名誉毀損）
□ 暴力型　　　（叩く、殴る、蹴る、物を投げる、物を壊す）
□ 威嚇・脅迫型（脅迫的な言動、反社会的な言動）
□ 権威型　　　（特別扱いの要求、謝罪・土下座の要求）
□ 店舗外拘束型（クレームの詳細が分からない状態で職場外に呼びつける）
□ セクハラ　　（つきまとう、わいせつ行為、盗撮）
□ SNS・インターネット上での誹謗中傷
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）



	具体的な内容

	いつ
	


	どこで
	


	どのような
言動・行為
	





	相手側の言い分
	




	相談者の対応
	




	目撃者等
	


	保有する証拠等
	□ 録音・録画　　□メール　　□ その他



	他者への相談状況
	



	受けた影響
（仕事・体調・心理面での影響等）
	



	相談者の希望
	




	情報開示について
	開示してよい情報の内容・範囲

開示してよい対象者の範囲


	次回の予定
	　　　年　　月　　日　　時間：　　　　　　　　　場所：

	相談後の対応
	



	備考
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カスタマーハラスメント行為の例
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厚生労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」（2022年2月）9ページより抜粋
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従業員各位
●●年●●月●●日
株式会社●●
代表取締役社長　●●●●
　
カスタマーハラスメント（顧客等からの不当な言動）は、従業員の個人としての尊厳を不当に傷つける社会的に許されない行為であり、心身の負担を生じさせ、従業員の能力発揮を妨げる重大な問題です。また、会社にとっても、健全な業務運営や職場秩序を阻害し、社会的評価に影響を与えるリスクとなります。
当社は、従業員が安心して業務に従事できる環境を守ることを重要な責務と考えています。従業員の皆さまは、顧客対応において冷静かつ誠実な姿勢を保つ一方で、過度な要求、暴言、威圧的態度など、業務の適正な範囲を逸脱した行為に対しては、決して一人で抱え込まず、速やかに上司や会社へ共有してください。また、カスタマーハラスメントが発生している場面を見聞きした場合には、これを黙認せず、適切に報告するようお願いします。
その一方、当社の役員や従業員が取引先や顧客に対して不適切な言動を行い、加害者となってしまう場合もあり得ます。取引先等から事実関係の確認や協力を求められた場合には速やかに調査し、事実が確認された際には毅然とした対応を行い、再発防止に努めます。
当社では、カスタマーハラスメントに関する相談を受け付けるため、以下の相談窓口を設置しています。社内相談窓口・社外相談窓口のいずれでも相談可能です。問題を抱え込まず、遠慮なく相談してください。

	社内相談窓口
	人事部
	担当者：●●●●
電話　：●●●●
電話受付時間帯：平日午前●時～午後●時
メール：●●●●

	社外相談窓口
	社会保険労務士
	●●社会保険労務士事務所
担当者：社会保険労務士　●●●●
住所　：●●●●
電話　：●●●● 
電話受付時間帯：平日午前●時～午後●時
メール：●●●●



【ご安心ください】
· 相談した事実や内容について守秘いたします。匿名での相談も可能です。
· 相談したことにより不利益を受けることはありません。
· 相談者の承諾を得た上で、関係者に聴取をおこなうことがあります。事実関係の確認に協力したことで不利益を受けることはありません。聴取を求められた場合はご協力をお願いします。
· カスタマーハラスメントを受けている本人だけでなく、周囲の方も相談できます。
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