
申出・要求等に妥当性がないもの 一次対応

・事実や根拠がないもの 担当者

・過失がないもの

・過大な謝罪や補償の要求を行うもの　　等

申出・要求等に妥当性はあるが、手段・様態

が社会通念上不相当なもの

・同じ申出等を執拗に繰り返し行うもの

・対応者に対し人格否定や侮辱的な発言を行うもの

・責任者を出せなど大声で要求するもの　　等

二次対応

役職者

 ※相手方からの録音・撮影など(４)SNS・ネット等での誹謗中傷型に発展する可能性にも留意が

    必要

最終対応

管理者

当社の基本姿勢

　カスタマーハラスメントに当たる行為に対しては、従業者の人格及び勤務環境を守る観点から、

　従業者が安心して業務に従事できる環境を維持する事は、安定的かつ質の高いサービス提供に

　法人として毅然とした対応を行います。

カスタマーハラスメントに非該当カスタマーハラスメントに該当

カスタマーハラスメントの判断フロー（公表用）

事業所に関する内容 他事業所に関する内容

適正に対応 他事業所を案内

対応すべき内容

(正当な苦情・クレームも含む)

＜来所・電話＞　申出・要求等を真摯な対応で聞き取り

　つながるものであるとの考え方に基づき、適切な対応方針及び支援体制を整備します。

責任者(部長→所長→社長)へ報告

必要に応じて、退去命令・警察へ通報・弁護士へ相談する。

態様別対応要領に基づき対応

対応終了の必要性の判断

対応終了を指示

対応継続

(組織的対応の強化)

適切な対応を指示

カスタマーハラスメントに該当する可能性がある状況に発展

組織的な対応(複数人での対応、対応者の交代等)

＜初期段階＞　カスタマーハラスメントに該当する可能性あり

(１)反復・時間拘束型　(２)暴言・脅迫・暴力型　(３)権威型　(５)セクシュアルハラスメント型

＜最終判断＞　カスタマーハラスメントの妥当性を判断


