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１ 策定の目的 

 愛知環状鉄道株式会社は、「地域から親しまれ信頼される鉄道を目指す」を経営基本方針

とし、安全・安心・快適なサービスをお客様に提供できるよう日々の業務に取り組んでいま

す。 

一方で、一部のお客様による従業員の人格や尊厳を傷つけるような言動により、安心して

働ける職場環境が保たれないようなケースも発生しています。 

当社は、従業員の人権が守られ、心身ともに健康で安心して働くことができる職場環境を

整えることが、お客様への良質なサービスの提供のためにも大切であると考えることから、

この度「愛知環状鉄道 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。これ

らに該当するハラスメント行為に対しては、組織として毅然とした対応を行います。 

これからも、お客様のご意見を真摯に受け止め、ご満足いただけるサービスを提供し続け

られるよう、従業員が一丸となって取り組んでまいります。 

 

２ カスタマーハラスメントの定義と行為例 

（１）カスタマーハラスメントの定義 

  お客様（お取引先を含む。）からの要求・言動のうち、そ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、又はそのおそれがあるもの。 

（２）カスタマーハラスメントと考える行為の例 

 ・身体的、精神的な攻撃（暴行、傷害、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、執拗な言動 

 ・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（盗撮、わいせつ行為・発言、つきまとい等） 

 ・従業員個人への攻撃や要求 

 ・従業員個人のプライバシーの侵害に該当する言動（無断で従業員を撮影・録画・録音す

る行為、SNS 上での公開や誹謗中傷） 

 ・正当な理由のない商品交換、金銭補償、過剰なサービス、謝罪の要求 

  ※上記は例示であり、これらに限りません。 

 

３ カスタマーハラスメントへの対応 

（１）社外への対応 

 ・カスタマーハラスメントに該当すると判断した場合は、毅然とした態度で対応するとと

もに、必要によりお客様対応を中止します。 

 ・さらに、悪質な言動や犯罪行為に該当すると判断した場合は、警察・弁護士等と連携

し、法的措置等も含め厳正に対処します。 

（２）社内での取組み 

 ・カスタマーハラスメントへの対応方法や手順等を定め、従業員に必要な教育や研修を行

います。 

 ・カスタマーハラスメントから従業員を守るため、カスタマーハラスメント発生時に従業

員が相談や報告できる体制を整備します。 

 ・カスタマーハラスメントを受けた従業員の心身両面のケアに努めるとともに、再発防止

に取り組みます。 


