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カスタマーハラスメントへの基本方針等第 章

株式会社保険ビルドのカスタマーハラスメ

ントへの基本方針

当社は、お客様に対して真摯に対応し、信頼や期待に応えるこ

とで、より高い満足を提供することを心がけます。

一方で、お客様からの常識の範囲を超えた要求や言動の中には、

従業員の人格を否定する言動、暴力、セクシュアルハラスメン

ト等の従業員の尊厳を傷つけるものも有り、これらの行為は、

職場環境の悪化を招く、ゆゆしき問題です。

私たちは、従業員の人権を尊重するため、これらの要求や言動に

対しては、お客様に対し、誠意をもって対応しつつも、毅然とし

た態度で対応します。

もし、お客様からこれらの行為を受けた際は、従業員が上長に報

告・相談することを推奨しており、相談があった際には組織的に

対応します。

1

当社は会社が従業員を守り、尊重しながら業務を進めるため、

次のとおりカスタマーハラスメントへの基本方針を表明します。



カスタマーハラスメントの定義

人格や尊厳を侵害する言動により従業員が身体的・精神的に苦痛を与えら

れ、就業環境が不快なものとなったために能力の発揮に重大な悪影響が生

じる等、当該従業員が就業する上で看過できない程度の支障が生じること

を指します。

2

「従業員の就業環境が害される」とは

カスタマーハラスメントとは、顧客等（実際に商品・サービスを利

用した者だけでなく、今後利用する可能性がある潜在的な顧客も含

みます。）からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要

求の内容の妥当性に照らして、当該要求を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、当該手段・態様により従業

員の就業環境が害されるものを指すものとします。



❶「顧客等の要求の内容が妥当性を欠く場合」の例

・当社の提供する商品・サービスに瑕疵・過失が認められない場合

・要求の内容が、当社の提供する商品・サービスの内容とは関係がない場合

❷ 要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当な言動

「クレーム・言動の要求の内容の妥当性に照らして、当該要求を実現

するための手段・態様が社会通念上不相当なもの」とは

購入した商品がお客様都合により使

用不可能だった場合等で、代金の返

還や慰謝料などを求めてくるケース

当社の商品やサービス以外の

内容にて謝罪等を求めてくるケース

要求内容の妥当性に関わらず

不相当とされる可能性の高いもの

・身体的な攻撃（暴行、傷害）

・精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉

棄損、侮辱、暴言）

・威圧的な言動

・土下座の要求

・継続的な（繰返される）、

執拗な（しつこい）言動

・拘束的な行動

（不退去、居座り、監禁）

・差別的な言動

・性的な言動

・従業員個人への攻撃、要求

要求内容の妥当性に照らして

不相当とされる場合があるもの

・商品交換の要求

・金銭補償の要求

・謝罪の要求（土下座を除く）
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