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カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

 

１．はじめに 

当金庫グループは、経営の基本方針として、「地域社会の発展に貢献する」、「取引先の

繁栄に奉仕する」を掲げ、地域やお取引先に寄り添った、質の高いサービスをご提供で

きるよう取り組んでいます。 

このためには、当金庫の職員等の人権・尊厳が守られ、心身ともに健康で安心して働

くことができる職場環境を確保することが重要です。 

こうした考え方のもと、「カスタマーハラスメントに対する基本方針」を策定しました。 

 

２．カスタマーハラスメントの定義 

「カスタマーハラスメント」とは、お客さま等による著しい迷惑行為です。お客さま

等の申出・行為等のうち、以下に該当し、当金庫の職員等の人格・尊厳を傷つけ、就業

環境を害するものです。 

（１）申出の内容や行為等が妥当性を欠いている場合。 

（２）申出等の内容に妥当性があるとしても、当該申出等に係る手段・態様（言動を含む）

が社会通念上相当な範囲を超えている場合。 

 

３．カスタマーハラスメントへの対応 

（１）事前の対応 

①カスタマーハラスメントに対する当金庫の基本方針・基本姿勢を明確化するととも

に、カスタマーハラスメントに関する知識および対処方法等に関する研修を実施し

ます。 

②カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置し、相談体制を整備します。 

（２）発生時の対応 

①カスタマーハラスメントとみられる事案が発生した場合、合理的な解決に向けて、

事実関係等を確認し、理性的な話し合いを行います。 

②カスタマーハラスメントに対しては毅然とした対応を行います。なお、悪質な場合

や犯罪行為と判断した場合は、警察や弁護士などの外部の専門家に協力を仰ぐとと

もに、お取引をお断り、または中止させていただく場合があります。 

③カスタマーハラスメントの被害を受けた職員等の心身両面のケアに努めるとともに、

再発防止に取り組みます。 

 

以 上 


