
 

カスタマーハラスメント基本方針 

カスタマーハラスメントに対する基本方針  

株式会社トヨタツーリストインターナショナル  

制定： 2026 年 10 月 1 日 

1. はじめに  

当社は、「お客様第一」の基本理念のもと、お客様に誠実かつ的確なサービスを提供し、高い信頼と満足をいただくことを目

指しております。同時に、これらのサービスを支える全就業者が健康で安心して働ける就業環境を整えることが、持続可能な

高品質サービスの提供に不可欠であると考えています。  

万一、お客様や取引先等からカスタマーハラスメントに該当する不当な言動や要求があった場合には、厚生労働省の指針およ

び一般社団法人日本旅行業協会（ JATA）のマニュアル等に準拠し、組織全体で毅然とした態度で対処いたします。  

2. カスタマーハラスメントの定義  

お客様または取引先等からのクレーム・言動のうち、要求内容の妥当性に照らして実現手段・態様が社会通念上不相当なもの

であり、就業者の就業環境が害される行為（身体的・精神的な苦痛を与える行為）を指します。  

対象となる就業者： 正社員、契約社員、嘱託社員、派遣社員、添乗員（派遣含む）、現地ガイド、パート・アルバイト等、  

当社の業務に従事するすべての者を対象とします。  

3. 対象となる行為（ 12 類型）  

妥当性を欠く要求、または社会通念上不相当な手段・態様による要求として、以下の行為を対象とします。  

No.  行為類型 具体例・態様  

1 長時間拘束・電話  30 分を超える長時間の対応強制、長時間の電話拘束  

2 過度・不当な繰返し  正当な理由のない同一内容の過度・執拗な繰返し要求  

3 暴言・侮辱・誹謗中傷  大声での威嚇、人格否定・侮辱的発言、暴言  

4 暴力・器物破損  身体的な攻撃（殴る・蹴る等）、社内備品や店舗設備の破損  

5 威嚇・過剰な強要  土下座の要求、執拗な金銭補償要求、不当な解雇要求  

6 権威的言動・態度  「顧客だから」「金を払っている」等の権威的態度による不当要求  

7 時間外・職場外の拘束  営業時間外の対応強制、自宅や指定場所への不当な呼び出し  

8 ネット・ SNS 誹謗中傷 社員の氏名・写真の無断掲載、 SNS・掲示板等への事実無根の書き込み  

9 セクシャルハラスメント  性的な言動、身体への不必要な接触、盗撮・ 付きまとい  

10  個人への過度な攻撃 特定社員の指名・付きまとい、個人的な連絡先・交際の要求  

11  業務妨害（添乗等）  添乗業務や店舗運営の継続を困難にする妨害・迷惑行為  

12  不当な立ち入り  許可のないオフィス・店舗への不当な立ち入り・不退去  
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4. カスタマーハラスメントへの対応方針  

（ 1）初期対応および丁寧な対話  

事実確認を丁寧に行い、お客様のご意見に真摯に耳を傾けます。ただし、事実未確認段階での不当な謝罪は行わず、  

5W1H に基づき事実を正確に記録・確認します。対応時は複数人での対応および記録・録音を実施します。  

（ 2）組織的対応への移行と打ち切り基準  

担当者一人で抱え込ませず、速やかに管理監督者へ報告・引き継ぎを行います。対応時間が 30 分を超えた場合、  

または同様の要求が 3 回以上繰り返された場合は、対応を打ち切る基準を設けて適用します。  

（ 3）契約解除・出入禁止・法的措置  

不当要求・ハラスメントが継続・著しい場合、標準旅行業約款に基づき契約締結の拒否または契約解除を行います。  

また、店舗・敷地内への出入禁止措置を講じます。暴力・脅迫・器物破損等の犯罪行為に対しては、直ちに警察  

（ 110 番/＃9110 ）へ通報し、弁護士と連携のうえ刑事・民事の両面で法的措置をとります。  

5. 社内体制の整備および就業者保護  

（ 1）相談窓口の設置  

1 次窓口として拠点管理監督者、 2 次窓口として総務部に「カスタマーハラスメント専門相談窓口」を設置し、オンラインや

モバイルからも報告・相談できる体制を整備します。  

（ 2）プライバシー保護と不利益取扱いの禁止  

相談者および事実関係の協力者のプライバシーを厳格に保護し、ハラスメントの報告・相談を行ったことを理由とする解雇  

その他の不利益な取扱いを就業規則に基づき固く禁止します。  

（ 3）心身のケアおよび法的支援  

被害を受けた就業者に対し、産業医・社外専門カウンセラーによるメンタルヘルスケアを実施します。必要に応じて  

特別休暇の付与、配置転換、業務軽減措置を行い、法的トラブル時には会社として弁護士支援等を提供します。  

（ 4）研修・教育の実施と事後検証  

全就業者を対象にカスタマーハラスメント防止および初期対応に関する定期研修を実施します。  

発生事案は発生要因や対応フローを分析・検証し、マニュアルの継続的改訂に活かします。  

（ 5）自社就業者の加害者化防止  

当社就業者がパートナー企業や取引先等に対してカスタマーハラスメントを行わないよう、コンプライアンス教育を  

徹底します。  
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求職者等に対するハラスメント防止に関する基本方針  

 

◆ 基本姿勢と目的  

当社は、「お客様第一」の企業理念のもと、信頼と満足の提供を目指しております。サービス業を営む当社におい

て、持続的成長と社員の幸福を支える羅針盤が「トヨタツーリスト  基本行動指針」です。  

（お客様第一、基本遵守、提案・改善、チームワーク、コンプライアンスの徹底）  

本基本方針は、基本行動指針の核である『チームワーク』『基本遵守』『コンプライアンスの徹底』の精神に基づき

制定します。  

厚生労働省指針に基づき、当社で求職活動等を行うすべての方々の人権と尊厳を守り、セクシュアルハラスメントの

みならず、パワーハラスメントに類する行為、妊娠・出産・育児休業等に関するハラスメントに類する行為等のあら

ゆるハラスメントのない健全で公正な採用・就労環境を確立することを宣言します。  

◆ 適用範囲と対象者の定義  

本方針は、当社の採用選考、会社説明会、 オープンカンパニー 等の就労・求職活動に関連するあらゆる場面に適用し

ます。  

(1) 求職者等の範囲 

雇用形態や立場を問わず、当社の職業選択や採用活動に参加する以下の方々を対象とします。  

・ 応募者： 新卒、キャリア採用等のすべての応募者  

・ 参加者： オープンカンパニー 、会社説明会等の参加者  

(2) 対象となる従業者および求職活動等  

・従業者： 役員、正 社員、契約社員、 嘱託社員、 派遣社員、 等を含むすべての労働者  

・求職活動等： 面接や説明会に加え、事前相談、 OB/OG 訪問、 オープンカンパニー 、電話、メール、 SNS での 

やり取り、就業箇所以外での面談等、求職活動に関連するあらゆる連絡、交流を含みます。  

◆ 禁止されるハラスメント行為  

相手の意に反する言動や優越的な立場・権限を利用した不当な行為により、求職者等に精神的苦痛を与えたり求職活

動等を阻害する一切の行為を固く禁止します。同性間での言動、性的指向やジェンダーアイデンティティ（性自認）

にかかわる不適切な言動、威圧的な言動もすべてハラスメントに該当します。  
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分類 具体的に禁止される行為の例  

セクシュアルハラスメント  

（性的な言動・行動・強要 ）  

・性的な事実関係や交際歴の質問、容姿・身体的特徴に関する不必要な言動、  

性的なからかい・冗談、結婚・子供の予定・性的指向に関する不適切な質問  

・不要な身体への接触（腰、肩、手等）、立場を利用した性的な関係や交際 、  

執拗な私的食事・デートの誘い、わいせつな画像 や動画、 文書の配布・ 表示・  

送信 

・「食事や交際に応じれば選考を優遇する」「応じなければ不採用にする」と  

いった発言（対価型セクハラ）  

 

パワーハラスメントに  

類する行為  

（優越的立場を利用した言動）  

 

・採用選考や面談等における適正な範囲を超えた威圧的な言動、人格を否定する  

ような暴言・侮辱・不当な叱責  

・必要以上に追い詰める圧迫面接や、回答困難な質問による威圧・過度な心理的  

負担の付与 

妊娠/出産/育児休業等に 

関するハラスメントに  

類する行為  

・妊娠・出産、将来の結婚・妊娠・出産計画、育児休業取得に関する不適切な  

質問や、それを理由とする差別的な選考・言動  

オンライン・ SNS で  

の不適切行為 

・業務・選考と無関係な個人 SNS（ LINE 等）の連絡先交換強要、深夜・休日の  

プライベートメッセージ送信、オンライン面談時の不適切な服装・言動  

 

 

◆ 面談・運用の厳格なルール  

ハラスメントの発生原因となる密室化や個人的関係の形成、および優越的立場を利用した不適切な圧迫を防ぐため、

全社員に以下のルール遵守を義務付けます。  

(1) 面談場所および日時の指定  

・場所の限定： 面談場所は会社施設（会議室・オープンスペース）、学校施設、オープンな喫茶店、レストランに  

限定します。個室、カラオケボックス、自家用車内、社員自宅等の密室空間での面談は禁止します。  

・時間帯 、 酒席禁止： 原則として会社の執務時間内または日中に実施し、アルコールを伴う食事会や飲酒の場での  

面談・懇親は禁止します。  

・事前申請体制： 個別面談を行う場合は、事前に日時 /場所/相手方の情報を総務部へ届け出ることとし、  

私的な面談は認めません。  
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(2) 連絡手段・個人情報の管理・公正な選考  

・公式ルールの使用： 連絡は公式メールアドレス、会社指定の代表電話、または承認された採用管理ツールのみを  

使用し、個人 SNS や私用電話の使用は禁止します。  

・目的外利用の禁止： 取得した個人情報は採用選考および業務連絡の目的にのみ利用し、私的な連絡への利用を厳禁

とします。  

・適性・能力に基づく選考： 応募者本人の適性および能力に基づいた判断を行います。家族関係、住居環境、本籍

地、宗教、支持政党、人生観、ならびに性的指向・ジェンダーアイデンティティ等に関

する不必要な質問は行いません。  

◆相談・苦情受付体制の整備  

(1) 専用相談窓口 

求職者等が不安や疑問、ハラスメント（セクシ ュア ルハラスメント、パワハラに類する行為、 マタハラ に類する行為

等）を感じた際に利用できる相談窓口を設置し、採用マイページや当社ホームページ等で周知します。  

区分 項目 連絡先・内容  

社内窓口 担当部署 総務部人事 G 採用相談窓口 

受付時間 平日 9:00 ～17:30 （土日祝日・年末年始を除く）  

専用 E-mail  soudan@toyotatourist.co.jp  

電話番号（代表）  052 -951 -0111  

「採用相談窓口へ取り次いでほしい」旨をお伝えください。  

社外窓口 担当部署 きむら社会保険労務士事務所  

社会保険労務士 木村 憲彦先生 

受付時間 平日 9:00 ～17:30 （土日祝日・年末年始を除く）  

専用 E-mail  sr-kimura@office -cavern.com  

電話番号 0586 -52-4400  

(2) 相談対応と連携  

・心理的配慮 /広範な対応： 相談者の心身の状況や認識に十分配慮して誠実に対応します。現実の  

被害が発生した場合だけでなく、発生のおそれがある場合やハラスメントに該当するか

微妙な事案（パワハラやカスハラに類する疑いを含む）についても広く相談に応じま

す。  

・教育機関等との連携： 求職者等が所属する大学等のキャリアセンターや教育機関の相談窓口から、求職活動等に  

おけるハラスメントに係る情報提供や連携要請があった場合には、緊密に協力して適切に

対応します。  

mailto:soudan@toyotatourist.co.jp
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◆事態発生時の対応手順と処分  

・事実関係の調査： 相談があった場合、迅速・正確かつ公平に調査を行い、プライバシーに最大限配慮しながら  

相談者、 行為者双方から事実関係を確認します。  

・被害者への配慮・救済： 事実が確認された場合、速やかに被害者への謝罪や措置を行うとともに、採用選考に  

おいて不利が生じないよう適切な救済・配慮措置を講じます。  

・厳正な処分： 就業規則および懲戒規定に基づき、行為者に対して必要な懲戒その他の厳正な処分を行います。  

・再発防止策の徹底： 事案の発生原因を分析し、全社への啓発活動の再徹底や制度の見直し等の再発防止策を  

迅速に講じます。事実が確認できなかった場合においても同様の再発防止策を実施します。  

◆プライバシー保護および不利益取扱いの禁止  

・プライバシーの厳守： 相談者、行為者、調査協力者の個人情報および相談内容は極秘として扱い、関係者のプライ

バシー保護を徹底します。  

・不利益取扱いの禁止： ハラスメントの相談・通報を行ったことや事実確認・調査に協力したことを理由として、  

採否の判定で不利に扱うことや、解雇その他雇用管理上の不利益な取扱いを行うことを固く

禁止します。  

◆研修・教育および継続的な啓発活動  

・全社教育の実施： 未然防止およびコンプライアンス意識の定着に向け、総務部を中心にセクハラ・パワハラ・  

カスハラ全般の教育・啓発活動を継続的に実施します。  

・採用関係者向け教育： 採用活動や選考、面談に携わる社員に対し、選考開始前に研修を実施し、行動規範の周知  

徹底を図ります。  

制定日： 2026 年 10 月 1 日 

株式会社トヨタツーリストインターナショナル  


