
世界堂 カスタマーハラスメント対応方針 

 

＜ 1. はじめに ＞ 

 

当社は、「美術の道を通じて人の和と、社会の安寧に寄与貢献していく」という理念の

もと、お客様からのご意見・ご要望につきましては、真摯に受け止め、自社の商品・

サービスの改善に努めております。 

一方で、一部のお客様からの暴言や不当な要求、誹謗中傷などの行為については、当

社従業員の尊厳を傷つけ、就業環境の悪化を招くものと思われます。多くのお客様に

対して、より質の高いサービスを提供するためには、当社で働くすべての従業員が安

心して働くことがなによりも重要ととらえ、「世界堂 カスタマーハラスメント対応方

針」を策定し、公表いたします。 

 

＜ 2.  カスタマーハラスメントの定義 ＞ 

 

お客様からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求の内容の妥当性に照

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、従業員の就業環境が害される恐れがあるものをカスタマーハ

ラスメントと定義します。 

 

【該当する行為】 

・暴言、威嚇、脅迫行為 

・暴力、器物損壊 

・不当な金品の要求 

・過剰な謝罪の要求（土下座等） 

・長時間の拘束、執拗な問い合わせ 

・ストーカー行為 

・わいせつな言動 

・人格否定、差別的な言動 

・従業員に対する個人攻撃 

・従業員に対するプライバシー侵害行為 

・SNS やインターネット上での誹謗中傷 

・その他従業員の尊厳を傷つける行為 

 

※上記は例示であり、これらに限られるものではありません。 



 

＜ 3.  カスタマーハラスメントへの対応 ＞ 

 

 上記に該当する行為があったと当社が判断した場合、対応を打ち切り、今後のご利

用、お取引、サービスのご提供をお断りさせていただく場合がございます。また、当

社が悪質と判断した場合には、警察・弁護士等に連絡のうえ、法的措置を含めて適切

な対処をさせていただきます。 

 

＜ 4. 当社における取組 ＞ 

 

当社では、カスタマーハラスメントの発生防止、および発生後の適切な対応に向け

て、以下の取り組みを行います。 

 

・本方針による企業姿勢の明確化、および当社従業員への周知・啓発 

・カスタマーハラスメント発生時の対応方法、手順の策定 

・社内での教育・研修の実施 

・従業員からの相談・通報窓口の設置 

・不当・悪質な行為に対する組織としての対応 

・適切に対応するための警察・弁護士等との連携 
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