
カスタマーハラスメント対応方針 
1．目的 
カイゲンファーマ株式会社は、1924 年の創業以来、医療・一般用の各種医薬品
から診断・治療用の医療機器、健康食品まで、幅広い製品・サービスの提供を通
じ、人々の健やかな生活の実現のため、高品質な商品を提供し続けてきました。
そして、お客様や取引先からの貴重なご意見には、真摯に向き合い、商品の改善
などを通じてより高い満足を提供するよう努めております。 
一方で、一部のお客様等による社会通念上相当な範囲を超える要求や言動は、従
業員の人格や尊厳を傷つけ、安全で安心して働ける職場環境を損なうおそれが
あります。 
当社は、従業員が安心して業務に従事できる環境を確保するとともに、お客様と
の健全な信頼関係を維持するため、本方針を定めます。 

 
2．基本方針 
当社は、お客様から寄せられるご意見・ご要望・ご指摘に対し、真摯かつ誠実に
対応します。 
しかしながら、カスタマーハラスメントに該当する行為については、従業員の安
全と人権を最優先とし、組織として毅然と対応します。 
必要に応じて対応を中止し、取引の見直しや契約解除、警察・弁護士等の関係機
関への相談・通報など適切な措置を講じます。 

 
3．カスタマーハラスメントの定義 
当社では、お客様等からの要求や言動のうち、その内容や手段・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
トと位置付けます。 

 
4．カスタマーハラスメントに該当する行為（例） 
次のような行為を例示します。なお、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） 
• 威圧的な言動 
• 土下座の要求 
• 継続的な（繰り返される）、執拗な（しつこい）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 
• 従業員個人への攻撃、要求 

※厚生労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」を参照していま
す。 

 
5．会社の対応 
カスタマーハラスメントが確認された場合は、従業員のみで対応させることな
く、所属長及び関係部署が連携し、組織として対応します。 
必要に応じて次の措置を講じます。 

• 警告及び対応の中止 
• 担当者の変更 
• 面談・電話対応の終了 
• 取引の停止又は契約解除 
• 警察、弁護士その他関係機関への相談・通報 
• その他必要な措置 

 
6．従業員への支援 
当社は、カスタマーハラスメントを受けた従業員に対し、次の支援を行いま
す。 

• 相談窓口での相談対応 
• 事実確認及び迅速な対応 
• 必要に応じた健康面・心理面への配慮 
• 再発防止策の実施 
• 必要な教育・研修の実施 
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