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カスタマーハラスメントに対する方針 

 

Ⅰ．はじめに  

株式会社トヨタ東京教育センターは「地域に根を張り、お客様に選ばれ愛される企業へ」の企業理念に基づき、高品質な教習サービスの提供

および、地域の交通安全センターとして交通事故のない安全な地域社会実現を目指していきます。 

 

そのため当社は、お客様や地域の皆様からいただく温かいお言葉や叱咤激励、サービスに対する厳しいご意見をありがたく参考にさせていた

だき、日々教習品質・サービス品質の向上につなげています。 

 

一方で、お客様等からいただくご意見や、要求の中には、内容の妥当性を欠くものや、社会通念上不相当なものもあり、当社従業員の就業環

境を害する可能性があります。万一、前述のような問題の発生、または発生する懸念が生じた場合には東京都カスタマーハラスメント防止条

例の基本理念に基づき、次の対応を実施します。 
 

【 基本理念 】 

 ・カスタマーハラスメントは、就業者の人格又は尊厳を侵害し、就業者の就業環境を害するとともに、事業者の事業の継続に影響を及ぼす 

ものであり、社会全体でカスタマーハラスメントの防止を図る必要がある。 

・カスタマーハラスメントの防止に当たっては、顧客等と就業者とが対等の立場に立って、相互に尊重する。 

（東京都「東京都カスタマーハラスメント防止条例」／ 東京都産業労働局「TOKYO はたらくネット」）  

 

 

Ⅱ．カスタマーハラスメントの定義  

厚生労働省の「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」における考え方を踏まえ、当社ではカスタマーハラスメントを以下のとおり定

義いたします。 

教習生、講習受講者、入校希望者、その他当社の事業に関係する者（以下「顧客等」という。）からの言動・要求のうち、内容に妥当性を欠く

もの、また、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なものであり、その結果当社事業に従事する者の就業環境が害される

もの。 

（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」）  

 

【対象となる行為例】   ※記載は例示であり、これらに限られるものではありません。 

・暴行、器物破損、身体的な攻撃行為 

・暴言、大声、侮辱、脅迫、威嚇、威迫、差別、誹謗中傷、その他威圧的な脅威を感じさせる言動 

・盗撮、つきまとい、わいせつ行為、卑猥な言動、その他セクシャルハラスメント行為 

・無断で撮影、録画、録音し、個人が特定できるものを、当人に嫌悪感や不快感を与える方法で利用もしくは拡散する行為 

・SNS やインターネット上での虚偽情報の発信、虚偽情報の提供 

・当社、当社従業員の信用、名誉、プライバシーを侵害する誹謗中傷・名誉棄損行為 

・嫌がらせ、不必要な揚げ足取り、執拗な責め立て、土下座の強要、待ち伏せ等、当社従業員に対して強い精神的ストレスや負担、恐怖心 

を与える行為 

・自ら、または当社従業員並びに、第三者の自殺･自傷を誘発若しくは示唆する言動を繰り返し、対応者に対して強い精神的ストレスや負担 

を与える行為 

・同じ要望や過剰なクレームの繰り返しによる⾧時間の拘束行為や叱責行為 

・不退去、居座りなどの拘束行為、業務スペースへの立ち入りなどの業務を妨げる行為 

・合理的妥当性のない謝罪要求、サービスおよび金銭等の補償の要求、当社従業員への処罰の要求 

・検定結果その他公正性が求められる判断の変更を求める行為 

・教習中又は校内において安全な教習運営を妨げる行為 

・その他法令に抵触し、または公序良俗に違反する行為により悪質性が高いと判断される行為 

 

Ⅲ．カスタマーハラスメントへの対応  

当社は、カスタマーハラスメントが発生した場合又はそのおそれがある場合には、次の方針に基づき組織として適切に対応します。 

1) 従業員を一人で対応させることなく、組織として対応します。 

2) 事実関係を迅速かつ適正に確認し、公平な立場から対応します。 

3) 従業員の安全確保及び心身への配慮を最優先とし、必要に応じて対応者の交代その他必要な措置を講じます。 

4) 悪質なカスタマーハラスメントについては、従業員の安全確保を最優先とし、対応記録を保存したうえで、警察・弁護士等の関係機関と連

携し、毅然と対応します。 

5) 発生した事案については原因分析を行い、対応方法の見直し、教育・研修等を通じて再発防止に努めます。 

6) カスタマーハラスメントに該当すると当社が判断した場合は、その内容や状況等を総合的に勘案し、教習又は講習の中止、入校・受講・利

用のお断り、契約の解除その他必要な措置を講じる場合があります。 

 

Ⅳ．当社の取組  

当社は、カスタマーハラスメントの防止及び適切な対応のため、次の取組を行います。 

1) 社内体制の整備: 従業員が安心して相談・報告できる適切な相談窓口を設置します。 

2) 社内研修の実施: カスタマーハラスメントに関する知識および対応力向上のための教育を継続的に実施します。 

https://www.hataraku.metro.tokyo.lg.jp/plan/kasuhara_jourei/index.html
https://www.hataraku.metro.tokyo.lg.jp/plan/kasuhara_jourei/index.html
https://www.mhlw.go.jp/stf/seisakunitsuite/bunya/koyou_roudou/koyoukintou/seisaku06/index.html?utm_source=chatgpt.com


3) プライバシーの保護: 相談者や関係者のプライバシーを厳重に保護し、相談を理由とした不利益な取り扱いは一切行いません。 

4) 事後ケアと再発防止: 被害を受けた従業員のメンタルケアや職場環境の改善を行い、事案を検証して再発防止に努めます。 

5) 外部専門家との連携: 悪質な事案に対しては、弁護士や警察等の外部専門機関と迅速に連携して対処します。 

 

Ⅴ．さいごに  

株式会社トヨタ東京教育センターは、今後も安心して免許の取得や講習の受講ができ、お客様に喜んでいただける高品質なサービスの提供を

していく所存です。万が一、カスタマーハラスメントに該当する行為が見受けられた場合は、当該方針に沿って対応させていただきます。ご

理解とご協力をどうぞよろしくお願いいたします。 

以上 
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