
議案第 10号 

  

カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

１ 基本方針 

公益社団法人水戸市シルバー人材センター（以下「センター」という。）は、安心・安全で信頼できる

就業を提供するために、すべての発注者等に対して、誠実かつ公正に対応してまいります。 

一方、不当な要求や暴言、威圧的な行動などのカスタマーハラスメント行為については、会員及び職員

の安全並びに業務の円滑な遂行を確保するため、毅然とした態度で対応いたします。 

 

２ カスタマーハラスメントの定義 

  発注者等からのクレーム、言動のうち、内容に妥当性に欠き、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、職員及び会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

定義します。  

 

３ 対象となる行為（以下の行為は例示であり、これらに限られるものではありません） 

（１）要求内容が妥当性を欠く場合 

  ア センターの提供するサービスに瑕疵又は過失が認められない場合 

  イ 要求の内容がセンターの提供する内容と関係ない場合 

（２）要求を実現するための手段又は態様が社会通念上不相当な行為 

ア 身体的な攻撃（暴行、傷害等） 

イ 精神的な攻撃（脅迫、名誉棄損、誹謗中傷、暴言等）又は威圧的言動 

ウ 土下座等の強要 

エ 不退去、居座り、監禁等の過度な長時間拘束 

オ 差別的発言や性的発言 

カ 職員又は会員個人への攻撃 

キ 不合理若しくは過剰なサービス提供又は謝罪若しくは金銭補償の要求 

 

４ カスタマーハラスメントへの対応 

（１）カスタマーハラスメントに該当する事案が生じた場合は、発注者等に対して、警告を行います。また、

当該行為が改善されない場合、又は当該行為が特に悪質であると認められる場合は、発注者等からの受

注を禁止します。 

（２）必要に応じて、警察、弁護士、行政機関その他関係機関と連携し、厳正に対処します。 

 

５ 発注者等の皆様へのお願い 

 センターでは、職員及び会員の心身の安全を確保し、発注者等と職員、会員が対等で良好な関係を 

構築するため、以下の事項について、御対応をお願いします。 

（１）ハラスメント行為をしないこと又はハラスメント行為に加担しないこと 

（２）他者に敬意をもって行動すること 

（３）すべての法令を遵守すること 


