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カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

森ビルゴルフリゾート株式会社 

 

1．基本的な考え方 

 

当社は、お客様に安全・安心かつ快適に当社が運営する施設をご利用いただけるよう、お客

様からのご意見・ご要望を真摯に受け止め、サービスの向上に努めております。 

一方で、社会通念上相当な範囲を超える要求や言動により、従業員の人格や尊厳が傷つけら

れ、安全や就業環境が害されることは、決して容認できるものではありません。 

当社は、お客様からの正当なご意見・ご要望には誠意をもって対応するとともに、カスタマ

ーハラスメントに対しては、従業員を守ることを第一に、組織として毅然と対応いたします。 

 

2．カスタマーハラスメントの定義 

 

お客様等からの言動のうち、その内容や要求を実現するための手段・態様が社会通念上許容

される範囲を超え、従業員の就業環境を害するものをカスタマーハラスメントとします。 

 

3．対象となる主な行為 

 

対象となる主な行為は、以下の通りですが、これらに限るものではありません。 

 

・暴力、暴行、器物損壊 

・暴言、侮辱、人格を否定する発言 

・大声、威圧、脅迫等の言動 

・長時間の拘束、執拗な要求 

・土下座や過度な謝罪の要求 

・社会通念上相当な範囲を超える金銭、返金、値引き、無償サービス等の要求 

・差別的・性的な言動、身体接触 

・従業員へのつきまとい等の行為 

・SNS やインターネット上での誹謗中傷、またはそれを示唆した要求 

・飲酒に伴う暴言、暴力その他の迷惑行為 

・他のお客様や従業員の安全・快適な環境を害する行為 

・その他、社会通念上許容される範囲を超え、従業員の就業環境を害する行為 



 

4．カスタマーハラスメントへの対応 

 

カスタマーハラスメントに該当する可能性があると判断した場合は、従業員個人に対応を

委ねず、責任者へ引き継ぎ、組織として対応いたします。 

行為の内容や程度に応じて、対応の中止、プレー・施設利用の中止、退場、以降のご予約・

ご利用をお断りする場合があります。 

また、暴力、脅迫、器物損壊、不退去等の悪質な行為については、警察、弁護士その他の外

部専門機関と連携し、厳正に対応いたします。 

 

5．従業員を守るための取り組み 

 

当社は、従業員が安心して働ける環境を確保するため、以下の取り組みを行います。 

 

・カスタマーハラスメント対応マニュアルの整備 

・従業員への教育・研修 

・相談・報告体制の整備 

・発生時の組織的な対応と従業員の安全確保 

・事案の記録・情報共有および再発防止 

・必要に応じた警察、弁護士等との連携 

 

6．お客様へのお願い 

 

当社が運営する施設をご利用いただく多くのお客様には、日頃よりエチケット・マナーを守

り、従業員にも温かく接していただいておりますことに、心より感謝申し上げます。 

これからも、お客様からのご意見・ご要望を大切にし、サービスの向上に努めてまいります。 

お客様と従業員がお互いを尊重し、すべての皆様が安全・安心かつ快適にお過ごしいただけ

るクラブづくりに、ご理解とご協力を賜りますようお願い申し上げます。 

 

以上 


