
カスタマーハラスメント基本方針 

株式会社カワバタは、お客様からのご意見・ご要望・苦情を真摯に受け止め、誠実か

つ適切な対応に努めます。 

一方で、従業員に対する暴言、脅迫、威圧的な言動、長時間・継続的な拘束、過度な

要求など、社会通念上相当な範囲を超える行為に対しては、従業員の安全と尊厳を

守るため、会社として毅然と対応します。 

1．基本的な考え方 

当社は、「お客様を大切にすること」と「従業員を守ること」は両立するものと考えてい

ます。 

正当なご意見・ご要望には誠実に対応しますが、カスタマーハラスメントに該当する行

為については、担当者個人に対応を任せることなく、会社として組織的に対応しま

す。 

2．カスタマーハラスメントの例 

次のような行為が、社会通念上許容される範囲を超える場合、カスタマーハラスメント

として対応します。 

・暴言、侮辱、人格を否定する発言 

・脅迫、威圧的な言動 

・従業員への暴力、物を投げる等の行為 

・長時間にわたる拘束や繰り返しの要求 

・土下座等の過度な謝罪の要求 

・契約・保証等の範囲を超える不当な要求 

・従業員個人の連絡先、住所等を執拗に要求する行為 

・SNS等への投稿を利用した脅迫・嫌がらせ 

・正当な理由のない長時間の電話・メール・来店の繰り返し 

・その他、従業員の就業環境を著しく害する行為 

なお、正当な苦情や改善要求のすべてがカスタマーハラスメントに該当するものでは

ありません。 



3．会社としての対応 

カスタマーハラスメントが発生した場合、担当従業員だけに対応を負わせず、上司・

管理職等が引き継ぎ、組織として対応します。 

必要に応じて、対応の中止、来店・電話等の制限、警察・弁護士等の外部機関への

相談を行います。 

4．従業員の相談・報告 

カスタマーハラスメントを受けた従業員は、一人で抱え込まず、速やかに上司または

会社が指定する相談窓口へ報告・相談してください。 

相談・報告したことを理由として、従業員が不利益な取扱いを受けることはありませ

ん。 

5．お客様へのお願い 

当社は、お客様との信頼関係を大切にし、より良いサービスの提供に努めます。 

お客様におかれましても、従業員の人格と尊厳を尊重した言動にご理解とご協力を

お願いいたします。 

 

 

 

 

 

                                   株式会社カワバタ 

代表取締役社長 川端隆志 
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