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カスタマーハラスメント対応方針策定のお知らせ 

 

当社は、「このまちの笑顔をふやそう。」をスローガンにご来店いただくすべての

お客様に安心で快適なお買い物環境をご提供できる店舗づくりを進めております。 

昨今、カスタマーハラスメントが社会問題として認知されるようになりましたが、

スーパーマーケット業界におきましても、一部のお客様からの社会通念上不相当な言

動や要求等により、従業員の心身に悪影響を及ぼしたり業務に支障を来したりする事

例が報告されています。 

当社は、従業員の一人一人が心身とも健康で安心して働くことができる職場環境を

確保することが、引き続きお客様に安心で快適なお買い物環境をご提供するために重

要と考えており、社会通念上不相当な言動や要求等に対して組織的に毅然と対応する

ことを明確にすべく、以下の「カスタマーハラスメント対応方針」を策定しました。 

 

＜カスタマーハラスメントの定義＞  

当社は、お客様等からのクレーム・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、当社従業員の就業環境が害されるものをカスタ

マーハラスメントとして定義します。 

 

（具体例） 

(1)身体的な攻撃（暴行、傷害） 

(2)精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言、人格否定） 

(3)継続的な（繰り返される）、執拗な（しつこい）言動 

(4)威圧的な言動（怒鳴る、大声を出す、威嚇する） 

(5)過度または不合理な要求（土下座の要求、従業員の処分・解雇等の要求）  

(6)拘束的な行動（不退去、居座り、監禁） 

(7)差別的な言動 

(8)従業員個人への攻撃・要求 

(9)謝罪の強要 

(10)セクシャルハラスメント行為、つきまとい行為 

(11)従業員のプライバシーを侵害する行為（写真や動画撮影、個人情報を聞き出す 

  行為、ＳＮＳ・インターネット投稿等） 



(12)その他、当社が悪質と判断する行為  

※ 上記の（具体例）は、厚生労働省発行の「カスタマーハラスメント対策企業マニ

ュアル」に基づき示しているものです。これらは例示であり、カスタマーハラスメン

トはこれらに限定されるものではありません。 

 

＜カスタマーハラスメントへの対応＞  

1.カスタマーハラスメントと判断した場合、原則として当社はお客様等への対応をお

断りします。 

2. 悪質な場合には、警察・弁護士などと連携して、法的措置を含め、適切な措置を講

じます。  

 

＜社内の取り組み＞  

1.カスタマーハラスメント発生時の対応体制の構築 

2.カスタマーハラスメントに関する知識及び対処方法の研修実施 

3.カスタマーハラスメントに関する相談窓口の設置 

4.被害にあった従業員へのフォロー体制の構築 

5.警察や弁護士等、外部専門家との連携 

 

＜最後に＞ 

当社は、これからも「このまちの笑顔をふやそう。」をスローガンに、より良い商

品・サービスの提供に努め、地域の皆様に安心で快適なお買い物環境を引き続きご提

供できるよう店舗づくりを進めてまいりますので、今後ともご愛顧のほどお願い申し

上げます。 

 


