
カスタマーハラスメントに関する基本方針 

（お客さまへのお願い）  

１ はじめに 

平素より東京メンタルヘルス株式会社をご利用いただき、誠にありがとうございます。 

当社は、すべてのお客さまに安心・安全で良質なサービスを提供するため、従業員が心身ともに健康で、能

力を十分に発揮できる職場環境づくりに取り組んでいます。 

その一環として、顧客等からの著しい迷惑行為（カスタマーハラスメント）から従業員を守ることを重要な

責務と位置づけ、以下のとおり基本方針を定めております。 

 

２ 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、次の①～③の全てに該当する言動をいいます。 

① お客さま、取引先、施設利用者その他当社事業に関係を有する方による言動であって 

② 当社の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 

③ 当社で働く従業員の就業環境を害するもの 

電話、メール、SNS等インターネット上での言動も含まれます。 

 

３ カスタマーハラスメントに該当しうる行為の例 

お客さまからのご意見・ご要望は、サービス向上のための貴重な機会であり、当社は真摯に受け止めており

ます。 

他方で、次のような行為はカスタマーハラスメントに該当し得るため、固くお断りいたします。 

 

（１）要求内容が不当なもの 

・商品・サービスと関係のない要求や、契約内容を大きく超えるご要求 

・対応が著しく困難又は不可能なご要求 

 ・不当な金銭・物品の提供等のご要求 など 

 

（２）手段・態様が不相当なもの 

・暴力行為、物を投げる等の危険な行為 

 ・脅迫、侮辱、名誉毀損、人格を否定するような暴言 

 ・土下座等、過度な謝罪の強要 

 ・長時間にわたる居座りや電話等により、従業員を拘束する行為 

 ・同内容のご要望・ご苦情を、執拗かつ継続的に繰り返す行為 



 ・SNS等インターネット上での、従業員個人や当社への過度な誹謗中傷 など 

 

４ 当社の対応方針 

（１）当社は、カスタマーハラスメントに該当し得る行為が認められた場合、状況を確認のうえ、次のよ

うな対応を行うことがあります。 

・その場での行為の中止依頼、退店・退去の要請、通話の終了 

・以後の対応窓口の限定、書面・メールでの対応への切替え 

 ・悪質な場合の利用・取引のお断り 

 ・必要に応じた警察等関係機関への相談・通報 など 

（２）従業員の安全と健康を守る観点から、危険が想定される場合には、速やかに対応者の交代や複数名

での対応等を行います。 

（３）正当なご意見・ご要望については、従来どおり誠実に対応し、サービスの改善に活かしてまいりま

す。 

 

５ 従業員の保護と社内体制 

（１）当社は、法令及び指針に基づき、カスタマーハラスメントを防止するため、以下の取組を行いま

す。 

・カスタマーハラスメントに対して毅然とした態度で対応し、従業員を保護する旨の方針の明確化

と周知 

・カスタマーハラスメントの内容及び対応方法（上長への報告手順、複数名対応、警察への通報

等）の社内ルール化と周知 

・相談窓口の設置と、担当者が適切に対応できるようにするための教育 

・事案発生時の事実関係の迅速・正確な確認、被害を受けた従業員への配慮、再発防止策の実施 

など 

（２）従業員からの相談や事案の報告に対しては、相談したことや協力したことを理由とする不利益な取

扱いは一切行いません。 

 

６ お客さまへのお願い 

すべてのお客さまと従業員が、安心・安全で快適な環境のもとで接することができるよう、上記の趣旨をご

理解いただき、節度ある言動をお願い申し上げます。 

当社は、今後もサービスの向上と職場環境の整備に継続して取り組んでまいりますので、引き続きのご理解

とご協力を賜りますようお願い申し上げます。 

 

以上 

 

東京メンタルヘルス株式会社 


