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株式会社海栄館 

カスタマーハラスメントに対する方針 

 

株式会社海栄館（以下「当社」といいます。）は、従業員一人ひとりが心身ともに健やかに、安心して

能力を発揮できる職場環境を確保することが、お客様に安全で質の高いサービスを提供するための基盤で

あると考えています。 

当社は、お客様から寄せられるご意見・ご要望を、サービスの改善と品質向上につながる大切な機会と

して真摯に受け止めます。一方で、従業員の尊厳を傷つけ、就業環境を害する行為から従業員を守り、す

べてのお客様に適切なサービスを提供するため、以下のとおり「カスタマーハラスメントに対する方針」

を定めます。 

 

1 カスタマーハラスメントの定義 

当社は、お客様、宿泊予定者、施設利用者、取引先その他当社の業務に関係する方（以下「お客様等」

といいます。）からの要求または言動のうち、要求内容の妥当性に照らし、その要求を実現するための手

段・態様が社会通念上不相当で、その結果、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

と判断します。 

カスタマーハラスメントに該当するか否かは、要求内容、言動の手段・態様、継続性、従業員への影響

その他の事情を確認し、個別の状況に応じて組織として総合的に判断します。お客様等からの正当なご意

見・ご要望または苦情のすべてをカスタマーハラスメントと判断するものではありません。本方針におけ

る従業員には、正社員、契約社員、パート・アルバイト、派遣社員その他当社の業務に従事するすべての

者を含みます。 

 

2 カスタマーハラスメントに該当し得る行為 

カスタマーハラスメントに該当し得る行為には、暴行、傷害、物を投げる等の身体的な攻撃、脅迫、名

誉毀損、中傷、侮辱、暴言、威圧等の精神的な攻撃、同じ要求の反復、長時間の対応要求、執拗な連絡、

不退去、居座り、監禁等の拘束的な行為、土下座その他社会通念上相当性を欠く方法による謝罪の要求が

含まれます。 

また、差別的または性的な言動、人格や属性を否定する言動、従業員個人への攻撃、つきまとい、待ち

伏せ、私的な関係を求める行為、従業員を特定できる氏名、顔写真、音声、映像等を用いた誹謗中傷、プ

ライバシーを侵害する投稿、無断撮影・録音またはその公開も対象となり得ます。このほか、正当な理由

のない割引、返金、商品交換、金銭補償、慰謝料、特別扱い、契約にないサービス等の要求、当社の施

設・設備・備品の損壊、業務妨害その他、要求内容またはその実現手段・態様が社会通念上不相当で、従

業員の就業環境を害する行為も対象となります。これらは例示であり、対象となる行為はこれらに限られ

ません。 
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3 旅館業法に基づく宿泊のお断りについて 

旅館業法では、宿泊施設は法令で定める場合を除き、宿泊を拒んではならないこととされています。一

方で、宿泊しようとする方が、宿泊サービスに従事する従業員に対して特定の要求を繰り返した場合等に

は、旅館業法その他の関係法令に基づき、宿泊をお断りする場合があります。 

対象となり得るのは、宿泊料の不当な割引、慰謝料等の金銭要求、契約にない送迎等の過剰なサービス

の要求、客室の上下左右に他のお客様を入れないよう求めること、泥酔状態等で長時間の介抱を求めるこ

と、対面、電話、メール等による長時間の不当な要求、土下座等の社会通念上相当性を欠く方法による謝

罪の要求などです。 

なお、障害のある方からの合理的配慮の申出、当社の故意または過失により生じた損害への相当な対応

の申出、その他法令上の宿泊拒否事由に該当しない行為について、それのみを理由として宿泊をお断りす

ることはありません。 

 

4 カスタマーハラスメントへの対応 

当社は、問題の解決に向けてお客様等のお話を伺い、事実関係を確認したうえで、合理的かつ理性的な

話し合いによる解決を目指します。事実確認の結果、カスタマーハラスメントに該当すると判断した場合

は、従業員の安全と就業環境を守るため、状況に応じて組織として毅然と対応します。 

具体的には、責任者への引継ぎ、担当者の変更、複数名での対応、対応場所の変更、警告、対応時間の

制限、対応の中止または退館のお願いを行います。また、法令、宿泊約款その他の契約に基づく範囲内

で、以後のサービス提供または施設利用をお断りすることがあります。宿泊の受け入れについては、旅館

業法その他の関係法令に基づき判断します。 

暴行、傷害、脅迫、器物損壊、つきまとい、名誉毀損等が疑われる場合は警察へ通報し、悪質な場合ま

たは法的判断が必要な場合は、弁護士その他の外部専門機関へ相談します。 

従業員の安全確保、事実関係の確認および対応内容の事後検証のため、通話や対応内容を記録し、録音

または録画する場合があります。取得した記録は、これらの目的に必要な範囲で利用し、個人情報保護法

その他の関係法令および当社規程に基づき適切に管理します。 

 

5 従業員の保護および当社の取組 

当社は、本方針を全従業員に周知し、カスタマーハラスメントに対して組織として対応することを明確

にします。発生時の対応方法、責任者への引継ぎ、記録、警察等への通報を含む対応手順を整備するとと

もに、従業員に対してカスタマーハラスメントに関する知識、初期対応、安全確保および報告方法につい

て教育・研修を実施します。 

従業員が一人で抱え込まないための相談・報告体制を整え、相談または報告したことを理由として不利

益な取扱いを行いません。また、相談者および関係者のプライバシーを保護し、相談・報告の内容は、対

応に必要な範囲を除き適切に管理します。 

被害を受けた従業員については、速やかに対応から離す、行為者との接触を避ける等の安全確保を行

い、心身の状態に配慮した必要な支援およびケアを行います。発生した事案は、対応経過と判断内容を記

録・検証し、必要に応じてマニュアル、研修、サービスおよび職場環境の改善に反映します。 

当社は、当社の従業員が取引先、委託先その他の関係者に対して、カスタマーハラスメントに該当する

行為を行うことも認めません。 
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6 お客様へのお願い 

多くのお客様には、当社の方針をご理解いただき、節度をもって当社のサービスをご利用いただいてお

ります。今後も、お客様からの声に真摯に向き合い、より安全で質の高いサービスの提供に努めてまいり

ます。 

万が一、カスタマーハラスメントに該当する行為が確認された場合には、本方針に基づき、従業員を守

ることを優先し、組織として毅然と対応します。すべてのお客様と従業員が安心して過ごせる環境づくり

に、ご理解とご協力をお願い申し上げます。 
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