
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

１．はじめに 

広島国際空港株式会社は、安全・安心をすべての土台とし、お客様に寄り添い期待を超える価値と

感動を提供することを目指して、日々サービスの向上に努めております。お客様から寄せられる貴重

なご意見やご要望は、私たちがより良いサービスを創り出すための大切な指針です。 

一方で、近年、一部のお客様による暴言や過度な要求等、従業員の人格や尊厳を傷つけ、安全な就

業環境を脅かす行為が見受けられます。 

当社では、従業員が安心して働ける環境を守ることこそが、持続可能で高品質なサービスを提供し

続けるための重要な基盤であると考え、「カスタマーハラスメントに対する基本方針」を策定いたし

ました。  

 

２．基本方針 

当社は、すべてのお客様に安心・安全で質の高いサービスを提供することを目指し、お客様からい

ただくご意見やご要望には真摯かつ誠実に対応してまいります。 

一方で、従業員の人権や就業環境を害するカスタマーハラスメント行為に対しては、組織として毅然

とした態度で対処いたします。 

 

３．カスタマーハラスメントの定義 

お客さまや取引先等からのクレーム・言動のうち、要求内容の妥当性に照らして、実現手段や態様

が社会通念上不相当なものであり、従業員の就業環境が害される（または害されるおそれがある）行

為をカスタマーハラスメントと定義いたします。  

 

４．対象となる行為（例） 

・身体的・精神的な攻撃 

暴行、傷害、物を投げる、暴言、大声、恫喝、誹謗中傷、脅迫的な発言 

・威圧的・拘束的な言動 

長時間の拘束（電話・対面）、居座り、過度な繰り返しクレーム、無断立ち入り 

・不当・過剰な要求 

土下座の要求、法的責任を超える金銭補償や過度な優遇対応、不当な交換要求 

・プライバシー侵害・SNS 拡散 

従業員の無断撮影・録音、個人情報の特定や SNS 等への投稿・拡散 

・差別・ハラスメント行為 

性別・国籍・容姿等に対する差別的言動、セクシュアルハラスメント行為 

 

※上記は厚生労働省が示すカスタマーハラスメント対策企業マニュアルに基づいて策定してい

ます。代表的な行為例であり、これらに限定されるものではありません。 

 



５．カスタマーハラスメントへの対応 

（１）社外対応 

• ハラスメント行為に対しては是正を求め、改善されない場合や著しい悪質行為に対しては、サ

ービスの提供をお断り（または中断）いたします。  

• 悪質行為や犯罪行為に対しては、警察や弁護士等の外部専門機関と連携し、法的措置を含め厳

正に対処いたします。  

（２）社内対応 

• 現場の従業員を孤立させず、組織として速やかに対応する体制を構築します。  

• 被害を受けた従業員の心身のケアを行うため、相談・サポート体制を整えます。  

 

６．お客様へのお願い 

私たちは、安全・安心をすべての土台とし、お客様からいただく声を大切にしながら、期待を超

える価値と心地よい時間を共に創り出せるよう日々努めております。ただし、誰もが快適に過ごせ

る環境を守るため、従業員の安心や尊厳を損なう行為に対しては、組織として厳正に対応させてい

ただきますので、何卒ご理解とご協力を賜りますようお願い申し上げます。 
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