
                                

 

 

 

 

 

えちごトキめき鉄道株式会社におけるカスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

（１） カスタマーハラスメントの定義 

 お客様等からのクレーム・言動のうち、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、社員の就業環境が害されるもの。 

 

【対象となる行為】※下記は例示でありこれらに限られるものではありません。 

○身体的、精神的な攻撃  

・腕をつかむ、殴る、蹴る、物を投げつける等の身体的な攻撃 

・マスコミやＳＮＳ等への暴露や反社会的勢力の名前を出す脅迫 

・侮辱的な発言や差別的な発言等の人格否定につながる行為 

・性的な言動 

・その他、中傷、恫喝、罵声、暴言、土下座の要求等の精神的な攻撃 

○威圧的な言動 

○継続的、執拗な言動  

・過度な要求の繰り返しや、度重なる電話やメール等での連絡 

・何度も同じ説明をさせるなど業務に支障を及ぼす行為 

○拘束的な言動  

・電話や対面での長時間の拘束 

・当社施設からの不退去や不当な居座り 

○プライバシーの侵害や、名誉毀損にあたる言動  

・社員のプライバシーを侵害する行為 

・社員を無断で撮影、録画、録音する行為 

・会社や社員の信用を棄損させる内容のＳＮＳ等への投稿 



                                

○不合理又は過剰なサービスの要求 

・正当な理由のない又は商品やサービス等と関係のない要求 

・正当な理由のない業務時間外のサービスの要求 

○正当な理由のない商品交換、金銭補償、謝罪の要求 

○その他の不適切な言動  

・社員を保護する観点から見て、悪質性が高いと判断する言動・行為 

 

（２）カスタマーハラスメントへの対応姿勢 

えちごトキめき鉄道では、社員一人ひとりを守り、継続して安全で安定した輸送サービスを提供してい

くため、カスタマーハラスメントに該当する行為が行われた場合には、そのお客様等への対応を終了い

たします。さらに、悪質と判断される行為を認めた場合は、警察や弁護士等に相談のうえ、法的措置も

含め厳正に対処します。 

 

（３）えちごトキめき鉄道のカスタマーハラスメントに対する取り組み 

・本方針による企業姿勢の明確化、当社社員への周知・啓発 

・カスタマーハラスメントへの対応方法、手順の策定 

・社員への教育・研修の実施 

・社員のための相談・報告体制の整備 


