
株式会社東京ソワール カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

1. はじめに（基本理念） 

株式会社東京ソワールは、フォーマル事業やライフスタイル事業を通じてお客様の大切な想いに寄り添

い、高い品質と誠実なサービスを提供することを目指しております。私たちは、お客様からの真摯なご意見

やご要望には常に深く耳を傾け、商品・サービスの向上に努めてまいります。 

一方で、当社の従業員が安心して健全に働ける環境を守ることも、より良いサービスを持続的に提供する

ために不可欠であると考えております。そのため、厚生労働省のガイドラインに基づき、従業員に対する 

カスタマーハラスメントへの対応方針を以下の通り定めます。 

 

2. 対象となる行為（定義） 

お客様からの要求のうち、「要求の内容に妥当性がないもの」または「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」であり、従業員の就業環境を害する行為を指します。 

【主な該当行為】 

・身体的・精神的な攻撃（暴力、暴言、脅迫、侮辱、人格を否定する言動） 

・威圧的、差別的、または性的な言動 

・過剰または不当な要求（金銭補償の要求、合理的理由のない返品・交換の強要） 

・業務妨害および拘束行為（長時間の居座り、執拗な電話、度重なる同じ要求の繰り返し） 

・従業員個人への攻撃（インターネットや SNS への個人情報の投稿、誹謗中傷） 

 

3. カスタマーハラスメントへの対応 

【組織的な対応】 

カスタマーハラスメント行為が確認された場合、現場の従業員個人の判断に委ねず、店長や本社関連部門

が連携して組織的に対応します。 

【サービスの提供中止】 

悪質な行為が継続する場合、商品のご購入や店舗へのご来店、各種サービスの提供をお断り・中止させて

いただく場合がございます。 

【外部専門機関との連携】 

特に悪質と判断されるケースや、重大な事案が発生した場合には、弁護士や警察などの外部専門機関と

連携し、厳正かつ法的措置を含めた毅然とした対応を行います。 

 

4. 当社における取り組み 

・本方針に基づき、企業としての姿勢を明確にしてまいります。 

・自らがカスタマーハラスメントを行わないことも含め、カスタマーハラスメント防止に関する啓発や教育等を

行ってまいります。 


