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当協会のカスタマーハラスメント対策基本方針 

 

当協会は、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行動の中には、職員の人格を

否定する言動、暴力、セクシュアルハラスメント等の職員の尊厳を傷つけるもの

もあり、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。 

わたくしたちは、職員の人格を尊重するため、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場合は、職員が上長等に報告相談する

ことを奨励しており、相談があった際には組織的に対応します。このことを基本

に下記事項を推進します。 

 

１．カスハラを許容しないという協会方針 

 イ 職場におけるカスタマーハラスメントには毅然とした態度で対応し、職員

を保護します。 

 ロ 職場におけるカスタマーハラスメントの内容及びあらかじめ定めた職場に

おけるカスタマーハラスメントへの対処の内容を、管理監督者等に周知し

ます。 

２．カスハラが発生した場合は職員個人ではなく協会として対応します。 

イ 職員は管理監督者等に直ちに報告し、その場の対応の方針について指示を

仰ぐこと。 

ロ 可能な限り職員を一人で対応させないこと。また、必要に応じて当該職員

に代わって管理監督者等が対応すること。 

ハ 顧客等とのやり取りを録音・録画すること。なお、録音・録画に当たって

は個人情報の保護に関する法律（平成 15年法律第 57号）等を遵守し、顧

客等の個人情報を適切に取り扱うこと。 

ニ 職員から十分な説明を行った上で、なお繰り返しの要求が続く場合には、

一定の時間の経過をもって退去を求めたり、電話を切ったりすること。 

３．カスタマーハラスメントが悪質な場合の対応について 

イ 現場対応が困難は場合においては、山梨県バス協会会長等へ情報共有を行

い、指示を仰ぐこと。 

ロ 暴行、傷害、脅迫などの犯罪に該当し得る言動については、警察へ通報す

ること。 

ハ 法的な手続きが必要な場合には、山梨県バス協会会長等と連携し、弁護士

へ相談すること。 

４．その他 

イ カスタマーハラスメントについて相談した職員に不利な扱いはしません。 


