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カカススタタママーーハハララススメメンントトにに対対すするる基基本本方方針針 

 

リゾーツ琉球株式会社 

 

１１．．ははじじめめにに 

当社は、お客様に心からご満足いただける商品・サービスの提供を目指し、日々真摯に取り組んでお

ります。そのために、お客様からいただくご意見やご要望を大切に受け止め、信頼にお応えすること

を最も重要な使命の一つと考えています。 

一方で、一部のお客様による従業員（当社で就業する派遣社員、フリーランス・個人事業主、パート

ナー企業の社員等を含みます）の人格を否定する言動、威圧的な要求、暴力やセクシュアルハラスメ

ント等、いわゆる「カスタマーハラスメント」は、従業員の尊厳を傷つけ、安全で健全な職場環境を

脅かす深刻な問題です。こうした状況を踏まえ、法改正によって事業主に課された「従業員をカスタ

マーハラスメントから守るための雇用管理上の措置義務」を、当社は果たすべき重要な社会的責務と

受け止めております。 

当社は、この社会的責務を果たすとともに、すべての従業員が心身ともに健康で、尊厳を保ちながら

安心して働ける環境を確保することを目的として本方針を定めます。従業員一人ひとりが安心して力

を発揮できることで、お客様に対してより良いサービスを提供できると考えています。 

なお、本方針は、お客様からの正当なご意見やご要望、商品・サービスへの建設的なご指摘を拒むも

のではありません。当社はお客様の権利を尊重し、誠心誠意対応いたします。その上で、カスタマー

ハラスメントに対しては、従業員個人の問題とせず、会社として組織的かつ毅然と対応してまいりま

す。 

また、当社は、当社の従業員がお客様やお取引先様の従業員の皆様に対してハラスメント行為を行う

ことのないよう、教育・研修を徹底し、すべての関係者の皆様と健全な関係を築いてまいります。 

２２．．おお客客様様のの正正当当なな権権利利のの尊尊重重 

当社は、本方針の運用にあたり、お客様の正当な権利を不当に損なうことのないよう最大限配慮しま

す。当社の至らない点が不満を招く一因となり得ることを認識し、商品・サービスに関するご意見や

ご要望は、業務改善に繋がる貴重なものとして真摯に受け止め、適切かつ迅速な対応に努めます。 

また、消費者契約法、消費者基本法や障害者差別解消法、認知症基本法の趣旨に基づき、多様なお客

様の権利や特性を踏まえた対応を行います。契約内容や重要事項について誤認・誤解が生じないよう

分かりやすい説明に努めるとともに、障害の特性やご高齢等に伴う事情により配慮を必要とされるお

客様に対しては、社会的障壁を取り除くための合理的配慮の提供に努めます。当社は、すべてのお客

様が安心してご利用いただけるよう、継続的な体制整備と改善に取り組んでまいります。 

３３．．おお客客様様へへののおお願願いい 

当社は、すべてのお客様と良好な信頼関係を築き、ご満足いただける商品・サービスの提供に誠心誠

意努めております。この関係をより良いものとして維持するため、お客様におかれましても、当社の

従業員一人ひとりの人格を尊重し、その言動にご配慮いただけますよう、心よりお願い申し上げま

す。 

それでもなお、お客様の言動が当社の定めるカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合に

は、従業員の尊厳と安全な職場環境を守るため、必要に応じて以下のような措置を段階的に、又は状

況に応じて講じる場合がございます。 

・事実確認のための録音・録画の実施 



・ハラスメント行為の中止のお願い及び警告（警告文の発出を含む） 

・商品・サービスの提供や進行中の商談の中止 

・（施設等の場合）施設内からのご退去のお願い及び今後のご利用（ご入館・ご入店）のお断り 

・悪質な場合の警察への通報 

・弁護士等への相談の上での法的措置 

当社は、すべてのお客様に公平で質の高いサービスを提供し続けるため、従業員とお客様の双方にと

って安心できる健全な事業環境の維持に努めてまいります。何卒ご理解とご協力をお願い申し上げま

す。 

４４．．当当社社ににおおけけるるカカススタタママーーハハララススメメンントト 

当社におけるカスタマーハラスメントとは、労働施策総合推進法及び厚生労働省の指針の内容に基づ

き、以下の３つの要素をすべて満たす言動を指します。 

・お客様（今後商品・サービスの利用可能性がある方、利用者の家族、施設の近隣住民、お取引先様、その

他関係者を含みます）から行われること 

・社会通念上許容される範囲を超えた言動であること 

・それらにより、従業員の就業環境が害されること 

◆◆定定義義のの考考ええ方方 
「社会通念上許容される範囲を超えた言動」とは、要求内容に妥当性がない場合や、その伝え方や態

度が社会常識から見て不適切な場合を指します。たとえ要求内容に一定の妥当性があったとしても、

暴言や威圧的な態度、長時間の拘束、執拗な接触、ＳＮＳへの投稿等、行き過ぎた手段であれば該当

する可能性があります。 

また、「従業員の就業環境が害されること」とは、そうした言動によって従業員が身体的又は精神的

に苦痛を受け、本来の力を安心して発揮できなくなる状態をいいます。この判断は「社会一般の平均

的な従業員がどう感じるか」を基準とし、一度の行為であってもそれが強い苦痛を与え、即座に就業

環境を悪化させる場合にはカスタマーハラスメントにあたります。 

なお、障害者差別解消法に基づく「合理的配慮」の提供を求めること自体は、カスタマーハラスメン

トにはあたりません。 

５５．．具具体体的的ななカカススタタママーーハハララススメメンントト行行為為 

以下に挙げる言動は、当社の定めるカスタマーハラスメントに該当する可能性があります。ただし、

これはあくまで例示であり、これらに限定されるものではありません。個別の事案については、前章

の定義に基づき総合的に判断します。 

（（１１））要要求求のの内内容容がが妥妥当当性性をを欠欠くく言言動動 
・当社の提供する商品・サービスに瑕疵や過失が認められない場合での、金銭補償や商品交換の要求 

・要求の内容が、当社の提供する商品・サービスとは関係がない場合（性的な要求、従業員のプライバシー

に関わる要求を含む） 

（（２２））要要求求をを実実現現すするるたためめのの手手段段・・態態様様がが不不相相当当なな言言動動 
・・身身体体的的なな攻攻撃撃 
・殴る、蹴る、物を投げつける、唾を吐きかける等の暴行・傷害行為、わざとぶつかる行為 

・・精精神神的的なな攻攻撃撃 
・脅迫、名誉棄損、侮辱、人格を否定するようなひどい暴言 

・多数の人がいる前で従業員の名誉を傷つける言動を行うこと 

・性的指向・ジェンダーアイデンティティに関する侮辱的な言動及びアウティング又はその強要若しくは禁

止 



・ＳＮＳ等への悪評の投稿をほのめかすことによる脅し 

・・威威圧圧的的なな言言動動 
・大声を出す、机を叩く、従業員をにらみつける等の威圧的・恫喝的な言動 

・従業員の話を遮る等高圧的に自らの要求を主張すること 

・反社会的な言動を行うこと 

・・拘拘束束的的なな行行動動 
・正当な理由なく、長時間にわたり居座る、又は電話を継続する 

・退去を求めても応じない（不退去） 

・必要な回答を行った後も、正当な理由なく電話を切らせず、意図的に通話を継続させること 

・・執執拗拗なな（（繰繰りり返返さされれるる））言言動動 
・合理的な理由なく、同じ要求やクレームを何度も繰返す 

・当初の話からのすり替え、揚げ足取り、執拗な責め立て 

・電話やメールで、既に対応できない旨をお伝えした内容や同一の要件について、日や時間を変えて何度も

繰り返し問い合わせを行うこと 

・・土土下下座座、、謝謝罪罪訪訪問問のの要要求求 
・正当な理由なく、土下座や、従業員の自宅への謝罪訪問等を要求すること 

・・差差別別的的なな言言動動 
・人種、国籍、性別、性的指向・ジェンダーアイデンティティ等に関する差別的な発言 

・・性性的的なな言言動動 
・従業員に対して、わいせつな言動やつきまとい、食事やデートへの執拗な誘い等を行うこと 

・・従従業業員員個個人人へへのの攻攻撃撃・・ププラライイババシシーー侵侵害害 
・従業員の容姿や服装についての中傷 

・従業員の氏名、写真、映像等を本人の許可なく盗撮、撮影、録音すること 

・従業員個人を特定できる情報（性的指向等の情報を含む）や、事実に基づかない誹謗中傷をＳＮＳやイン

ターネット上に投稿すること 

（（３３））要要求求内内容容のの妥妥当当性性にに照照ららししてて、、手手段段・・態態様様がが不不相相当当なな言言動動 
・商品・サービスの瑕疵の程度に比して、社会通念上、著しく高額な金銭補償を要求すること 

・「法律を変えろ」等、従業員には対応不可能な要求を行うこと 

・商品・サービスの瑕疵の程度に比して、過度な謝罪の要求（土下座を除く） 

（（参参考考））ホホテテルル・・レレスストトラランン事事業業ににおおいいてて特特にに想想定定さされれるる具具体体例例 
・客室のグレードアップや無料宿泊、無料飲食を、瑕疵がないにもかかわらず執拗に要求すること 

・チェックイン・チェックアウトの手続や料理の提供に時間を要したことのみを理由に、土下座や過大な返

金・値引きを要求すること 

・フロントや客室、レストランのホールにおいて、他のお客様の面前で従業員を大声で怒鳴りつける、また

は長時間にわたり居座り従業員を拘束すること 

・予約の相違や満室・満席等を理由に、従業員個人を特定できる情報とともにＳＮＳや口コミサイトへ誹謗

中傷を投稿し、又は投稿すると告げて脅すこと 

・送迎バスの運転手や案内スタッフに対し、暴言を吐く、進路を妨害する等の行為を行うこと 

６６．．カカススタタママーーハハララススメメンントトへへのの対対応応 

当社は、カスタマーハラスメントが発生した際、何よりも従業員の安全と尊厳を守ることを最優先と

し、組織として以下の対応を行います。 

◆◆発発生生時時のの現現場場対対応応 
（（１１））従従業業員員のの安安全全確確保保 



・お客様による暴力行為や威圧的な言動が見られる場合には、速やかに当該従業員を現場から引き離す等、

身体的・精神的な安全確保を最優先します。 

・必要に応じて警察へ通報します。 

（（２２））組組織織的的なな対対応応 
・従業員一人に負担をかけることなく、上長や複数の従業員が連携して対応し、会社として責任をもって対

処します。 

（（３３））状状況況のの正正確確なな把把握握 
・お客様のご主張と現場の状況を正確に把握するため、必要に応じて記録を行い、後の確認・対応に備えま

す。 

・記録にあたっては、関係者の個人情報保護に十分配慮し、適切に取扱います。 

◆◆発発生生後後のの対対応応（（事事実実確確認認ととおお客客様様へへのの対対応応）） 
（（１１））迅迅速速かかつつ客客観観的的なな事事実実確確認認 
・相談窓口や担当部署が中心となり、従業員への聴取、記録の確認、第三者（他の従業員やお客様）の証言

等をもとに、客観的かつ迅速に事実を確認します。 

（（２２））毅毅然然ととししたた対対応応 
・カスタマーハラスメントに該当する行為については、中止を求めます。 

・特に悪質と考えられる行為（暴行、脅迫、過度な要求の繰返し等）については、あらかじめ定めた方針に

基づき、商品・サービスの提供拒否、退去要請、今後の取引停止、警告文の発出等の措置を講じます。 

・必要に応じて、警察や弁護士への相談等、法的措置を検討します。 

当社は、すべての従業員が安心して働ける環境を守り、お客様に公平で質の高いサービスを提供し続

けるため、毅然とした対応を徹底してまいります。 

７７．．ハハララススメメンントト未未然然防防止止ののたためめのの取取りり組組みみ 

当社は、お客様から寄せられる正当なご意見やご要望を、サービス改善に欠かせない大切な機会と考

えています。一方で、当社の初期対応が不適切であれば、お客様の不満を増幅させ、結果としてカス

タマーハラスメントに発展するおそれがあることも認識しています。こうした事態を防ぎ、お客様と

の健全な関係を築くため、当社は次の取り組みを徹底します。 

（（１１））傾傾聴聴とと共共感感 
お客様が何にお困りで、何を求めているのかを正確に理解するため、丁寧に耳を傾け、共感をもってお

話を伺います。消費者の心理や障害特性等への理解を深めるための教育を行い、お客様との建設的な対

話に努めます。 

（（２２））適適切切なな初初期期対対応応 
すべての従業員を対象に、言葉遣いや事実確認の要点等、クレーム初期対応に関する教育・研修を定期

的に実施し顧客等への対応力の向上を図ります。 

（（３３））事事実実にに基基づづくく誠誠実実なな対対応応 
状況を正しく把握した上で、当社に過失がある場合は真摯に謝罪し、規定に基づく適切な対応を迅速に

行います。その場で判断できない場合は、安易に回答せず、確認の上であらためてご連絡します。 

（（４４））対対応応ププロロセセススのの改改善善 
いただいたご意見や対応事例を社内で共有・分析し、商品・サービスだけでなく、お客様対応プロセス

全体の継続的な改善にいかします。 

（（５５））他他者者へへのの加加害害防防止止 
当社は、当社で働くすべての者が他の事業主の雇用する労働者に対してカスタマーハラスメントを行わ

ないよう、必要な注意を払うための啓発活動に努めます。 

当社は、これらの取り組みを通じて、お客様に安心してご利用いただける環境を守り、健全な関係の

維持に努めてまいります。 



 

８８．．おお取取引引先先様様ととのの連連携携ににつついいてて 

当社は、お取引先様を事業における重要なパートナーと考えており、相互に尊重し合える健全な関係

の構築に努めています。サプライチェーン全体でカスタマーハラスメントを防止するため、以下のと

おり連携してまいります。 

（（１１））相相互互尊尊重重とと健健全全なな関関係係のの構構築築 
当社の従業員が、お客様やお取引先様の従業員の皆様に対してハラスメント行為を行うことのないよ

う、教育・研修を徹底し、すべての関係者の皆様と健全な関係を築いてまいります。当社の従業員（役

員を含む）が他社の従業員に対してカスタマーハラスメントを行った事実が確認された場合には、就業

規則等に基づき厳正に対処します。 

（（２２））誠誠実実なな連連携携対対応応 
お取引先様から、カスタマーハラスメントに関するご相談や、事実関係の確認（特に当社従業員の言動

が関与する場合）について協力のご依頼があった際には、真摯に受け止め、迅速に対応するよう努めま

す。これは、改正労働施策総合推進法第３３条第３項に定められた事業主間の協力努力義務に基づくも

のでもあります。 

（（３３））公公正正なな関関係係のの維維持持 
上記のようなご相談や協力依頼があったことを理由として、お取引先様との契約を見直す等、不利益な

取扱いを行うことは一切ございません。 

（（４４））フフリリーーラランンスス・・業業務務委委託託のの方方へへのの配配慮慮 
当社は、当社で就業するフリーランス等の皆様に対しても、当社の従業員と同様に、カスタマーハラス

メントから保護し、万が一被害の相談があった場合には、必要に応じて適切な対応を行うよう努めま

す。 

お取引先様におかれましても、本方針にご理解をいただき、ともにハラスメントのない事業環境の構

築にご協力くださいますようお願い申し上げます。 

■■改改正正履履歴歴 

改改正正年年月月日日 改改正正内内容容 

令和６年４月１日 策定 

令和８年１０月１日 令和８年 10月１日施行改正労働施策総合推進法に基づき全面改定 
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Basic Policy on Customer Harassment 

Resorts Ryukyu Co., Ltd. 

1. Introduction 
We are sincerely committed to providing products and services that will bring our customers genuine 
satisfaction. To that end, we take the feedback and requests we receive from our customers very 
seriously and consider living up to their trust to be one of our most important missions. 

On the other hand, so-called “customer harassment”—such as remarks or actions by certain customers 
that denigrate the character of employees (including temporary staff working at our company, 
freelancers, sole proprietors, and employees of partner companies), as well as intimidating demands, 
violence, and sexual harassment—is a serious issue that undermines the dignity of our employees and 
threatens a safe and healthy work environment. In light of this situation, we view the “obligation to 
implement employment management measures to protect employees from customer harassment”—
imposed on employers by amendments to the law—as an important social responsibility that we must 
fulfill. 

We have established this policy to fulfill our social responsibility and to ensure that all employees enjoy 
good physical and mental health and can work with peace of mind while maintaining their dignity. We 
believe that when each and every employee can work with peace of mind and give their best, we can 
provide better service to our customers. 

We have established this policy to fulfill our social responsibilities and to ensure a work environment 
where all employees can maintain their physical and mental well-being and work with peace of mind 
while preserving their dignity. We believe that when each and every employee feels secure and can 
perform to the best of their ability, we can provide better service to our customers. Furthermore, we will 
thoroughly implement education and training to prevent our employees from engaging in any form of 
harassment toward our customers or the employees of our business partners, and we will strive to build 
healthy relationships with all stakeholders. 

2. Respect for Customers’ Legitimate Rights 
In implementing this policy, we will take the utmost care to ensure that our customers’ legitimate rights 
are not unduly infringed upon. We recognize that our shortcomings may be a source of dissatisfaction, 
and we will sincerely accept all feedback and requests regarding our products and services as valuable 
input for improving our operations, striving to respond appropriately and promptly. 

Furthermore, in accordance with the spirit of the Consumer Contract Act, the Basic Act on Consumers, 
the Act on the Elimination of Discrimination against Persons with Disabilities, and the Basic Act on 
Dementia, we will provide services that take into account the rights and characteristics of our diverse 
customer base. We strive to provide clear explanations to prevent any misunderstandings or 
misinterpretations regarding contract terms and important matters. Additionally, for customers who 
require special consideration due to the nature of a disability or advanced age, we are committed to 
providing reasonable accommodations to remove social barriers. We are dedicated to continuously 
refining and improving our systems to ensure that all customers can use our services with peace of 
mind. 

3. A Request to Our Customers 
We are committed to building strong, trusting relationships with all of our customers and to providing 
products and services that meet their expectations with the utmost sincerity. To help us maintain and 
strengthen these relationships, we sincerely ask that you respect the dignity of each of our employees 
and be considerate of your words and actions. 

Nevertheless, if we determine that a customer’s words or actions constitute customer harassment as 
defined by our company, we may, as necessary, take the following measures in stages or as 
appropriate to the situation in order to protect the dignity of our employees and ensure a safe work 
environment.   

・Recording audio and video to verify the facts 



 

 2 / 6 
 

・Requesting that the harassment cease and issuing a warning (including the issuance of a written warning) 

・Suspending the provision of products or services, or halting ongoing business negotiations 

・(In the case of facilities, stores, etc.) Requesting that the individual leave the premises and refusing future 
use (entry to the facility or store) 

・Reporting the matter to the police in cases of malicious conduct 

・Taking legal action after consulting with a lawyer or other legal professional 

In order to continue providing fair, high-quality service to all our customers, we are committed to 
maintaining a sound business environment that ensures peace of mind for both our employees and our 
customers. We appreciate your understanding and cooperation. 

4. Customer Harassment at Our Company 
At our company, “customer harassment” refers to conduct that meets all three of the following criteria, 
as defined by the Act on Comprehensive Promotion of Labor Measures and the guidelines issued by 
the Ministry of Health, Labor and Welfare. 

・Conduct by customers (including potential future users of products or services, family members of users, 
residents living near the facility, business partners, and other relevant parties) 

・Behavior or remarks that exceed what is generally acceptable by social standards 

・Such behavior or remarks that adversely affect the work environment of employees 

◆◆ Concepts of Definition 
“Behavior that goes beyond what is socially acceptable” refers to situations where the substance of a 
demand is unreasonable, or where the manner of communication or attitude is inappropriate according 
to social norms. Even if the substance of a demand has some validity, it may still fall under this 
category if excessive measures are used, such as verbal abuse, intimidating behavior, prolonged 
detention, persistent contact, or posts on social media. 

Furthermore, “harm to an employee’s work environment” refers to a situation in which an employee 
suffers physical or mental distress as a result of such words or actions and is unable to perform at their 
full potential with peace of mind. This determination is based on “how an average employee in society 
would feel”; even a single act constitutes customer harassment if it causes severe distress and 
immediately deteriorates the work environment. 

Please note that requesting “reasonable accommodations” under the Act on the Elimination of 
Discrimination against Persons with Disabilities does not, in and of itself, constitute customer 
harassment. 

５５．．Specific Acts of Customer Harassment 
The following words and actions may constitute customer harassment as defined by our company. 
However, these are merely examples and are not exhaustive. Individual cases will be evaluated 
comprehensively based on the definition provided in the previous chapter. 

（（１１）） Statements or actions in which the content of the request lacks validity 
・Requests for monetary compensation or product replacements in cases where no defects or negligence 

are found in the products or services we provide 
・Requests that are unrelated to the products or services we provide (including sexual requests and 

requests concerning employee privacy) 

（（２２）） Words or actions in which the means or manner used to achieve a demand are unreasonable 
・Physical assault 
・Acts of violence or assault, such as hitting, kicking, throwing objects, or spitting; or intentionally bumping 
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into someone 
・・Psychological abuse 
・・Threats, defamation, insults, and severe verbal abuse that denigrate a person’s character 

・Making remarks or taking actions that damage an employee’s reputation in front of a large group of people 

・Insulting remarks regarding sexual orientation or gender identity, as well as outing an employee, or 
coercing or prohibiting such actions 

・Threatening to post negative comments on social media or similar platforms 

・・Intimidating behavior 
・Intimidating or threatening behavior, such as raising one’s voice, banging on a desk, or glaring at 

employees 
・Insisting on one’s demands in a high-handed manner, such as interrupting employees 
・Engaging in antisocial behavior 
・・Harassing behavior 
・Remaining on the premises or continuing a phone call for an extended period without a valid reason 
・Refusing to leave when asked to do so (refusal to leave) 
・Intentionally prolonging a phone call by refusing to let the other party hang up without a valid reason, even 

after the necessary responses have been provided 
・・Persistent (repeated) words or actions 
・Repeating the same demands or complaints over and over again without a reasonable justification 
・Changing the subject from the original discussion, nitpicking, or persistently berating the other party 
・Making repeated inquiries via phone or email—at different times or on different days—regarding  

matters for which we have already stated we cannot accommodate the request, or regarding the same 
specific issue 

・・Demanding that employees kneel in apology  “dogeza,” or make apology visits 
・Demanding that employees kneel in apology or make apology visits to their homes without just cause 
・・Discriminatory words and actions 
・Discriminatory remarks regarding race, nationality, gender, sexual orientation, gender identity, etc. 
・・Sexually suggestive remarks or behavior 
・Engaging in lewd remarks or behavior toward employees, stalking them, or persistently inviting them to  

meals or dates, etc. 

・・Attacks on individual employees or violations of their privacy 

・Defamatory remarks regarding an employee’s appearance or attire 

・Covertly filming, photographing, or recording an employee’s name, photo, video, etc., without their 
permission 

・Posting information on social media or the Internet that can identify a specific employee (including 
information such as sexual orientation) or defamatory remarks not based on facts 

（３３））Statements or actions that are disproportionate to the validity of the request 
・Demanding monetary compensation that is, by generally accepted social standards, significantly 

excessive in relation to the severity of the defect in a product or service 
・Making demands that employees are unable to fulfill, such as “Change the law” 

・Demanding excessive apologies (excluding “dogeza”) in relation to the severity of the defect in a product 
or service 

(Reference) Specific examples particularly anticipated in the hotel and restaurant industry 
・Insistently demanding a room upgrade, a free stay, or free food and beverages even though there is no 

defect 
・Demanding a prostration or excessive refunds or discounts solely because check-in or check-out 

procedures or the serving of meals took an extended period of time 
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・Yelling at employees in a loud voice in front of other guests at the front desk, in guest rooms, or in 
restaurant dining areas, or lingering for an extended period of time and preventing employees from 
leaving 

・Posting defamatory comments on social media or review sites—including information that identifies 
specific employees—or threatening to do so, citing reasons such as discrepancies in reservations or the 
hotel being fully booked or the restaurant being at full capacity 

・Verbally abusing shuttle bus drivers or tour guides, or obstructing their path 

６６．．Dealing with Customer Harassment 
In the event of customer harassment, our company places the highest priority on protecting the safety 
and dignity of our employees above all else, and as an organization, we will take the following 
measures. 

◆◆ On-Site Response When an Incident Occurs 
（（１１））Ensuring Employee Safety 
・If a customer exhibits violent behavior or uses intimidating language, we will prioritize ensuring the 

employee’s physical and mental safety by, for example, immediately removing the employee to the safe 
location. 

・We will contact the police if necessary. 
（（２２））Organizational Response 
・We will address the situation as a company, with supervisors and multiple employees working together to 

handle it without placing the burden on any single employee. 
（（３３））Accurate Assessment of the Situation 

・To accurately understand the customer’s claims and the situation on-site, we will take notes as necessary 
to prepare for subsequent verification and follow-up. 

・When taking notes, we will give due consideration to the protection of the personal information of those 
involved and handle such information appropriately. 

◆◆ Post-Incident Response (Fact-Finding and Customer Support) 
（（１１））Prompt and Objective Fact-Finding 
・Led by the consultation desk or the relevant department, we will objectively and promptly verify the facts 

based on interviews with employees, review of records, and testimony from third parties (such as other 
employees or customers). 
（（２２））A firm response 
・We will demand that any conduct constituting customer harassment cease immediately. 

・For conduct deemed particularly egregious (such as assault, threats, or repeated unreasonable demands), 
we will take measures—including refusing to provide products or services, requesting the customer to 
leave, suspending future transactions, and issuing written warnings—in accordance with our established 
policy. 
・If necessary, we will consider legal action, such as consulting with the police or a lawyer. 

We are committed to taking firm action to ensure a safe working environment for all employees and to 
continue providing our customers with fair, high-quality service. 

７７．．Initiatives to Prevent Harassment 
We view the valid feedback and requests we receive from our customers as valuable opportunities that 
are essential for improving our services. At the same time, we recognize that if our initial response is 
inappropriate, it may exacerbate customer dissatisfaction and, as a result, could escalate into customer 
harassment. To prevent such situations and build healthy relationships with our customers, we will 
thoroughly implement the following measures:。 

（（１１））Active Listening and Empathy 

To accurately understand our customers’ concerns and needs, we listen carefully and engage with them 
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with empathy. We provide training to deepen our understanding of consumer psychology and the 
characteristics of disabilities, and we strive to engage in constructive dialogue with our customers. 

（（２２））Appropriate Initial Response 

We will conduct regular education and training sessions for all employees on the initial handling of 
complaints—including proper language use and key points for verifying facts—to improve their ability to 
respond to customers and other stakeholders. 

（（３３））A Sincere Response Based on the Facts 

After accurately assessing the situation, if we determine that we are at fault, we will offer a sincere 
apology and promptly take appropriate action in accordance with our policies. If we are unable to make a 
decision on the spot, we will not provide a hasty response; instead, we will verify the details and get back 
to you. 

（（４４））Improvements to the Relevant Processes. 

We share and analyze the feedback and case studies we receive internally, and use them to continuously 
improve not only our products and services but also our entire customer service process. 

（（５５））Preventing Harm to Others 
We are committed to conducting awareness campaigns to ensure that all our employees exercise the 
necessary care to avoid engaging in customer harassment against workers employed by other employers. 

Through these initiatives, we will strive to maintain an environment where our customers can use our 
services with peace of mind and to foster healthy relationships. 

８８．．Collaboration with Our Business Partners 

We view our business partners as key partners in our operations and strive to build healthy 
relationships based on mutual respect. To prevent customer harassment throughout the entire supply 
chain, we will work together as outlined below. 

（（１１））Mutual Respect and Building Healthy Relationships 

We will thoroughly implement education and training to ensure that our employees do not engage in 
harassment toward our customers or the employees of our business partners, and we will strive to build 
healthy relationships with all stakeholders. If it is confirmed that any of our employees (including 
executives) have engaged in customer harassment toward employees of other companies, we will take 
strict disciplinary action in accordance with our employment regulations and other relevant policies. 

（（２２））Sincere and Cooperative Response 

When we receive a request from a business partner for consultation regarding customer harassment or 
for cooperation in verifying the facts (particularly when the conduct of our employees is involved), we will 
take such requests seriously and strive to respond promptly. This is also based on the obligation to 
cooperate among employers as stipulated in Article 33, Paragraph 3 of the amended Act on the 
Comprehensive Promotion of Labor Measures. 

（（３３））Maintaining Fair Relationships 

We will under no circumstances treat our business partners unfavorably—such as by revising contracts—
based on the fact that we have received inquiries or requests for cooperation as described above. 

（（４４））Considerations for Freelancers and Contract Workers 

We are committed to protecting freelancers and others who work with us from customer harassment in 
the same way we protect our employees, and we will strive to take appropriate action as necessary 
should any reports of such incidents be received. 

We ask that our business partners also understand this policy and work with us to create a harassment-
free work environment. 
 
 
■ Revision History 
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Date of Amendment Details of the Amendments 

April 1, 2020 Formulation 

October 1, 2026 Completely revised in accordance with the amended Comprehensive 
Promotion of Labor Measures Act, effective October 1, 2026 

 
 




