
カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 対 す る 基 本 方 針  

 

１  基 本 方 針  

株 式 会 社 小 泉 組 （ 以 下 「 当 社 」 と い い ま す 。 ） は 、 土 木 事 業 、 建 築 事 業 を

通 じ て 、 サ ー ビ ス の 品 質 向 上 に 努 め 、 お 客 様 等 か ら の 正 当 な ご 意 見 、 ご 要

望 及 び ご 指 摘 に 誠 実 に 対 応 し ま す 。  

同 時 に 、 従 業 員 が 安 心 し て 働 け る 環 境 を 守 る た め 、 社 会 通 念 上 許 容 さ れ

る 範 囲 を 超 え る 言 動 に は 、 個 人 任 せ に せ ず 、 組 織 と し て 対 応 し ま す 。  

 

２  カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 考 え 方  

お 客 様 、 取 引 先 、 当 社 の 事 業 に 関 し て お 問 い 合 わ せ を す る 方 な ど （ 以 下

「 お 客 様 等 」 と い い ま す 。 ） の 言 動 の う ち 、 そ の 内 容 又 は 手 段 ・ 態 様 が 、 従 業

員 の 業 務 の 性 質 そ の 他 の 事 情 に 照 ら し て 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 い い ま す 。  

商 品 ・ サ ー ビ ス の 不 備 に 関 す る 正 当 な 申 出 、 契 約 又 は 法 令 に 基 づ く 権 利

の 行 使 、 事 実 に 基 づ く 意 見 の 表 明 、 障 害 に 応 じ た 合 理 的 配 慮 の 申 出 は 、 そ

れ 自 体 を も っ て カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト と は 扱 い ま せ ん 。  

 

３  対 象 と な る 言 動 の 例  

以 下 は 例 示 で す 。 言 動 の 目 的 ・ 経 緯 、 当 社 の 対 応 の 適 否 、 手 段 ・ 態 様 、 頻

度 や 継 続 性 な ど を 確 認 し 、 個 別 の 事 情 を 踏 ま え て 判 断 し ま す 。  

・ 暴 行 、 物 を 投 げ つ け る 行 為 、 脅 迫 、 威 圧 的 な 言 動 、 人 格 を 否 定 す る 発

言 、 差 別 的 ・ 性 的 な 言 動 、 土 下 座 の 強 要  

・ 長 時 間 の 電 話 や 居 座 り に よ る 拘 束 、 十 分 な 説 明 を 受 け た 後 も 同 じ 要 求 を

執 拗 に 繰 り 返 す 行 為 、 業 務 時 間 外 の 執 拗 な 連 絡  

・ 従 業 員 へ の つ き ま と い 、 業 務 と 無 関 係 な 私 生 活 上 の 情 報 の 開 示 要 求 、

従 業 員 の 個 人 情 報 の 無 断 公 開 、 S N S 等 へ の 投 稿 を 示 唆 し た 脅 迫 や 中 傷  



・ 正 当 な 根 拠 な く 著 し い 値 引 き 、 返 金 又 は 過 大 な 賠 償 を 迫 る 行 為 、 契 約 内

容 を 著 し く 超 え る 無 償 対 応 の 執 拗 な 要 求  

・ 建 設 作 業 ・ 工 事 作 業 に お い て 、 合 意 し た 範 囲 や 変 更 手 続 を 踏 ま え ず 、 無

制 限 の 修 正 又 は 契 約 外 の 無 償 追 加 を 執 拗 に 求 め る 行 為  

・ 工 事 内 容 に つ い て の 説 明 を 受 け た 後 も 、 合 理 的 な 根 拠 な く 過 大 な 補 償 を

繰 り 返 し 求 め る 行 為  

 

４  当 社 の 対 応  

当 社 は 、 申 出 の 内 容 と 事 実 関 係 を 確 認 し 、 当 社 の 商 品 ・ サ ー ビ ス 又 は 対

応 に 改 善 す べ き 点 が あ る 場 合 は 、 必 要 な 是 正 を 行 い ま す 。  

緊 急 時 に は 従 業 員 の 安 全 を 優 先 し 、 状 況 に 応 じ て 、 複 数 人 で の 対 応 、 担

当 者 や 連 絡 方 法 の 変 更 、 対 応 の 中 断 又 は 終 了 、 退 去 の 要 請 な ど を 行 い ま

す 。  

特 に 悪 質 な 言 動 に つ い て は 、 警 告 、 新 た な 取 引 の 見 合 わ せ 、 店 舗 ・ 事 務 所

へ の 立 入 り の 制 限 、 警 察 へ の 通 報 、 弁 護 士 へ の 相 談 そ の 他 の 法 的 措 置 を 検

討 し ま す 。  

既 存 の 契 約 に 関 す る 対 応 や サ ー ビ ス 提 供 の 見 直 し は 、 法 令 及 び 契 約 上 の

義 務 を 踏 ま え て 個 別 に 判 断 し ま す 。  

 

５  社 内 の 取 組  

・ 従 業 員 へ の 方 針 の 周 知 と 教 育 を 行 い 、 当 社 の 役 職 員 が 取 引 先 等 の 従 業

員 に 同 様 の 言 動 を し な い よ う 徹 底 し ま す 。  

・ 相 談 窓 口 及 び 報 告 体 制 を 整 え 、 判 断 が 難 し い 段 階 で も 相 談 で き る よ う に

し ま す 。 従 業 員 を 一 人 で 抱 え 込 ま せ ず 、 管 理 職 等 が 対 応 を 引 き 継 ぎ ま す 。  

・ 事 実 関 係 を 速 や か に 確 認 し 、 被 害 を 受 け た 従 業 員 へ の 配 慮 、 必 要 な 記

録 の 保 存 及 び 再 発 防 止 に 取 り 組 み ま す 。  



・ 相 談 者 等 の プ ラ イ バ シ ー を 守 り 、 相 談 や 事 実 確 認 へ の 協 力 を 理 由 と す る

不 利 益 な 取 扱 い を 行 い ま せ ん 。  

 

施 行 予 定 日  2 0 2 6 年 1 0 月 1 日  
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