
「関西空港交通 カスタマーハラスメントに対する基本方針」 

 

１．基本方針 

  関西空港交通は、「安全・安心・快適」な輸送サービスの提供を使命とし、お客さまからのご意

見、ご要望に真摯に耳を傾け、サービスの向上に努めております。 

一方で、一部のお客さまによる従業員に対する暴言、威圧的な言動、人格を否定する発言、過度

な要求等は、従業員の人格や尊厳を傷つけ、就業環境を害するものであり、安全運行にも影響を及

ぼすおそれがあります。 

当社は、従業員が安心して働くことのできる職場環境を確保するとともに、お客さまへの安定的

な輸送サービスを継続して提供するため、カスタマーハラスメントに対し組織として毅然と対応す

ることを基本方針とします。 

 

２．カスタマーハラスメントの定義 

お客さまからの言動のうち、その要求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であり、従業員の就業環境を害するものと考えます。 

 

３．カスタマーハラスメントに該当すると考える行為の例 

・身体的、精神的な攻撃（暴行、傷害、脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言）や威圧的な言動 

・継続的な言動による長時間拘束、同じ内容の複数回の不当なクレーム、執拗な言動 

・土下座の要求 

・拘束的な行動（不退去、居座り、監禁） 

・差別的な言動、性的な言動（盗撮、わいせつ行為・発言、つきまとい） 

・従業員個人への攻撃や要求 

・従業員の個人情報等の SNS・インターネット等への投稿（写真、音声、映像等の公開） 

・不合理又は過剰なサービスの要求 

・正当な理由のない商品交換、金銭補償、謝罪の要求 

※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。 

 

４．カスタマーハラスメントへの対応 

（１）社外への対応 

ア．サービス提供の中止 

お客さまの言動が、カスハラに該当すると判断した場合には、毅然とした態度で対応するとと

もに、必要に応じてサービスや商品の提供を中止します。 

イ．法的措置の検討 

悪質な言動に該当する場合は、警察や弁護士への相談等、法的措置も含め厳正に対処します。 

（２）社内での対応 

対策マニュアルに基づき、「発生時の対応」「従業員のメンタルケア」「実態把握及び再発防止策

の検討・実施」に至るまで対応します。 

 

以 上 


