
 

公益社団法人浜松市シルバー人材センター 

カスタマーハラスメント対策基本方針 

 

当センターは、お客様、会員、その他関係者及び職員の人権を尊重し、安心して利用

し、安心して働ける環境を確保するとともに、適正で信頼される事業運営を行うことを目

指します。 

そのため、お客様、会員、その他関係者（以下「利用者等」という。）からのご意見やご

要望には真摯に対応する一方で、社会通念上相当な範囲を超える言動については、会員及

び職員を守るため、組織として毅然とした態度で対応するため、カスタマーハラスメント

に対する基本方針を策定しました。 

 

【 カスタマーハラスメントの定義 】 

利用者等のクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求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、「会員及び職員の就業環境を害されるもの」をカスタマーハラスメントと定義し

ます。 

 

【 カスタマーハラスメントに該当する行為 】 

具体例は次のとおりです。 

・暴言、侮辱、威圧的な発言 

・脅迫、名誉を傷つける発言 

・暴行、物を投げるなどの粗暴な行為 

・長時間の電話や居座り、執拗な電話や繰り返しの要求など業務に支障を及ぼす行為 

・土下座の強要など人格を傷つける要求 

・正当な理由のない過度な謝罪要求 

・提供業務の範囲を超える不当な要求 

・過度な値引きや不合理な補償の要求 

・会員や職員個人への攻撃、つきまとい 

・SNS やインターネット上での誹謗中傷 

・その他、会員及び職員の安全や就業環境を害する行為  など 

 

 

 



 

【 カスタマーハラスメントへの対応】 

当センターは、カスタマーハラスメントに該当すると判断した場合、状況に応じて次の

対応を行います。 

 

・電話や面談の打切り 

・担当者の変更または複数人での対応 

・個人ではなく組織として対応 

・今後の利用やサービス提供の見直し 

・必要な記録の作成と保管 

・警察、弁護士、関係機関等への相談や通報 

暴行、脅迫、業務妨害など、違法のおそれがある行為には厳正に対処します。  

 

【 カスタマーハラスメントに対する取り組み 】 

当センターは、会員及び職員を守るため、次の取り組みを進めます。 

 

・本方針の周知 

・相談しやすい体制の整備 

・発生時の報告、記録、共有の仕組みづくり 

・必要な研修の実施 

・被害を受けた会員、職員への配慮と支援 など 
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