
カスタマーハラスメントへの対応について 

 

1．はじめに  

東京海上トラスト少額短期保険株式会社(以下、当社)は、「お客様の信頼をあらゆる事業活

動の原点におき」、「お客様にご満足いただける商品・サービスの提供を通じ、「くらしと

安心」をお届けする旨を経営理念に掲げ、お客様や社会の課題を解決し、お役に立てるよ

う取り組んでまいります。 これらの実現のためには、当社の業務に従事する者(以下、「社

員等」)が心身ともに健康であること、また、安心して働ける環境が整えられていることが

必要であると考えます。 これからも、「お客様の信頼をあらゆる事業活動の原点におく」

という経営理念に基づき、お客様の声に真摯に耳を傾け、誠実かつ公正な対応を行うよう

努めてまいりますが、一部のお客様によるカスタマーハラスメントに対しては毅然とした

適切な対応を行うことが、お客様からの信頼にお応えすることに繋がるものと考えます。  

このため、当社は「カスタマーハラスメントへの対応について」として、公表することと

しました。  

 

2．カスタマーハラスメントの定義  

労働施策総合推進法に基づき、社員等に対するお客様等による行為のうち、以下の行為を

カスタマーハラスメントと定義します。  

「職場において行われる顧客等の言動であって、社員等が従事する業務の性質その他の事

情に照らして社会通念上許容される範囲を超えたものにより、社員等の就業環境が害され

るもの。顧客等とは、顧客（今後商品の購入やサービスの利用等をする可能性がある者も

含む） 、取引の相手方（今後取引する可能性のある者も含む。）、その他の当社の行う事

業に関係を有する者を言う。」 

カスタマーハラスメントの主な具体例は以下の通りですが、これらに限られるものではご

ざいません。  

【該当する行為例】  

・威嚇・脅迫・恫喝・強要行為  

・暴言・暴力・人格を否定する発言・個人を侮辱する発言  

・継続的・執拗な言動  

・社会通念上受け入れられない要求  

・合理的な範囲を超える時間的拘束・場所的拘束(居座り)  

・合理的な理由のない謝罪要求  

・社員等に関する処罰の要求  

・SNS やインターネット上での誹謗中傷  

・プライバシーの侵害  

・セクシャルハラスメント行為  など  



 

3．カスタマーハラスメントへの対応姿勢  

カスタマーハラスメントが発生しないよう、当社ではこれまで通り丁寧な対応に努めます

が、カスタマーハラスメントであると判断した場合には、組織で毅然とした対応を行いま

す。また、カスタマーハラスメントが継続する場合や、特に悪質と判断される行為を認め

た場合は、警察・弁護士等と連携し、厳正に対応させていただきます。  

 

4．カスタマーハラスメントへの取り組み  

当社は、本対応によりカスタマーハラスメントに対する企業姿勢を明確化するとともに、

以下の体制を構築しています。  

 

・カスタマーハラスメントへの対応方法、対応手順の策定  

・社員等への教育・研修の実施  

・社員等のための相談窓口、メンタルケア体制の整備 

 

 

 

以上 


