
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

岩国国際観光ホテルは、お客様に安心して快適な時間をお過ごしいただけるホテルである

ことを大切にしております。 

そのためには、お客様と従業員がお互いに尊重し合い、信頼関係を築くことが重要である

と考えております。 

当ホテルでは、お客様からいただくご意見・ご要望を真摯に受け止め、サービスの向上に

努めてまいります。 

一方で、従業員の人格や尊厳を傷つける行為、社会通念上相当な範囲を超える要求や言動

など、いわゆる「カスタマーハラスメント」に該当する行為に対しては、従業員の安全と

就業環境を守るため、毅然とした対応を行います。 

 

1．カスタマーハラスメントの定義 

当ホテルでは、厚生労働省の指針等を踏まえ、お客様からの要求・言動のうち、その内容

または手段・態様が社会通念上相当な範囲を超え、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考えます。 

例えば、以下のような行為を含みます。 

・従業員に対する暴言、侮辱、人格を否定する発言 

・威圧的、脅迫的な言動 

・正当な理由のない長時間にわたる拘束や繰り返しの要求 

・従業員への土下座など、社会通念上相当な範囲を超える謝罪の要求 

・暴力、物を投げるなどの身体的な行為 

・性的な言動や従業員への不適切な接触 

・合理的な理由のない過度な金銭・サービス等の要求 

・SNS、インターネット等への投稿をほのめかすなどして、不当な要求を行う行為 

・従業員の個人情報の開示を求める行為 

・その他、従業員の安全や尊厳、就業環境を著しく損なう行為 

なお、正当なご意見・ご指摘や、サービス上の不備についての適切なご要望は、カスタマ

ーハラスメントには該当いたしません。 

 

2．当ホテルの対応について 

お客様からのご意見・ご要望には、誠意をもって丁寧に対応いたします。 

しかしながら、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、対応を中止させ

ていただく場合がございます。 

また、悪質な行為や犯罪行為に該当する場合には、警察・弁護士等の関係機関と連携し、

適切に対処いたします。 



宿泊サービスの提供に関しても、法令等に基づき、他のお客様へのサービス提供や当ホテ

ルの運営に著しい支障を生じさせるおそれのある要求が繰り返された場合などには、適切

な対応を行います。 

 

3．従業員への取り組み 

当ホテルは、従業員が安心して働くことのできる職場環境を整えることも、お客様へのよ

り良いサービスにつながると考えております。 

カスタマーハラスメントが発生した場合には、従業員を一人で対応させることなく、組織

として対応するとともに、必要に応じて管理者や関係機関と連携いたします。 

また、従業員への教育・研修を行い、お客様とのより良いコミュニケーションとサービス

品質の向上に努めてまいります。 

 

4．お客様へのお願い 

当ホテルをご利用いただくすべてのお客様に、安心して心地よくお過ごしいただくために

は、お客様と従業員との相互理解と尊重が欠かせません。 

今後も、お客様からいただく貴重なご意見・ご要望を大切にし、より良いサービスの提供

に努めてまいります。 

皆様のご理解とご協力を賜りますよう、お願い申し上げます。 

 


