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(公社)とやま観光推進機構 

 

カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

１ 基本方針 

公益社団法人とやま観光推進機構（以下、「当機構」という。）では、都道府県 DMO

として、観光資源の魅力発信や誘客促進、観光振興に取り組んでおります。 

当機構にお寄せいただくご意見・要望は、事業の改善・向上のための貴重な機会

であり、真摯に受け止め、改善に努めてまいります。 

一方で、一部のお客様からの常識の範囲を超えた要求や言動の中には、職員等の

人格や尊厳を傷つけるものも見受けられます。 

当機構では、職員等の人権を尊重し、心身ともに安心して業務に取り組むことが

できるよう、カスタマーハラスメントに該当すると考えられる行為に対しては毅然

とした対応を行います。 

 

２ カスタマーハラスメントの定義 

カスタマーハラスメントとは、お客様等の言動のうち、当機構の業務の性質その

他の事情に照らして社会通念上許容される範囲を超えたものであり、それによって

職員等の就業環境が害されるものをいいます。 

 

（対象となる行為の例）  

※例示であり、これらに限られるものではありません。 

・身体的な攻撃（暴行、傷害） 

・精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言） 

・大声や威圧的な言動 

・土下座の要求 

・継続的な言動、執拗な言動 

・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 

・職員等個人への攻撃、要求 

・盗撮、無断での撮影、SNS 等を含むインターネットへの投稿 

（個人名、写真、映像等の公開） 

・正当な理由のない商品・サービス、金銭補償、謝罪の要求     等 

 

３ カスタマーハラスメントへの対応方針 

当機構がカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合は、対応を打ち切

り、以降の対応をお断りする場合があります。 

悪質な場合には、警察への通報や弁護士への相談など、法的措置も含め厳正に対

処いたします。 


