
 
 

 

東 京 ド ー ム グ ル ー プ  

「 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 関 す る 基 本 方 針 」  

 

【 は じ め に 】  

株 式 会 社 東 京 ド ー ム お よ び 東 京 ド ー ム グ ル ー プ 各 社 は 「 人 と  ひ と  と の ふ れ あ い

を 通 し て  お 客 様 と 『 感 動 』 を 共 有 し  豊 か な 社 会 の 実 現 に 貢 献 し ま す 」 を 経 営 理 念

に 、 い つ の 時 代 も 様 々 な レ ジ ャ ー 施 設 と サ ー ビ ス を 多 く の 人 び と に 提 供 し て き ま し

た 。 こ れ か ら も 、 お 客 様 に 心 か ら 楽 し ん で い た だ け る エ ン タ ー テ イ ン メ ン ト を 追 い

求 め 続 け た い と 考 え て お り ま す 。  

し か し 、 こ の よ う な 事 業 を 進 め て い く 中 で 、 残 念 な が ら 一 部 の お 客 様 に よ る 心 な

い 言 動 や 行 動 に よ り 、 ス タ ッ フ の 就 業 環 境 が 害 さ れ る 事 案 が 発 生 し て お り ま す 。 東

京 ド ー ム グ ル ー プ の す べ て の ス タ ッ フ が 、 お 客 様 と の 感 動 の 共 有 を 目 指 し 、 心 身 と

も に 健 全 か つ 安 心 し て 働 け る 環 境 を 構 築 す る た め に 、 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 関

す る 基 本 方 針 を 下 記 の 通 り 定 め さ せ て い た だ き ま し た 。   

 

【 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 定 義 】  

厚 生 労 働 省 が 発 行 し て い る 「 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト 対 策 企 業 マ ニ ュ ア ル 」 を も

と に「 お 客 様 か ら の ク レ ー ム・ 言 動 ・ 行 動 の う ち 、当 該 ク レ ー ム ・ 言 動 の 要 求 内 容 の

妥 当 性 に 照 ら し て 、当 該 要 求 を 実 現 す る た め の  手 段 ・ 態 様 が 社 会 通 念 上 不 適 切 な も

の で あ っ て 、当 該 手 段・態 様 に よ り 従 業 員 の 就 業 環 境 が 害 さ れ る も の 」を カ ス タ マ ー

ハ ラ ス メ ン ト と 定 義 い た し ま す 。  

 

【 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 対 象 と な る 行 為 】  

以 下 の 記 載 は 例 示 で あ り 、 こ れ ら に 限 ら れ る と い う 趣 旨 で は ご ざ い ま せ ん 。  

１ ． お 客 様 の 要 求 の 内 容 が 妥 当 性 を 欠 く 場 合  

・提 供 す る サ ー ビ ス や 商 品 に 瑕 疵 、過 失 が 認 め ら れ な い 場 合 、ま た は 瑕 疵 、過 失 の   

程 度 を 超 え る 要 求 が あ っ た 場 合  

・ 要 求 の 内 容 が 、 提 供 す る サ ー ビ ス 及 び 商 品 の 内 容 と は 関 係 が な い 場 合  

・ 企 業 の 規 定 や 契 約 内 容 、 法 令 で 対 応 で き な い サ ー ビ ス や 金 銭 を 要 求 す る 場 合  

２ ． 要 求 を 実 現 す る た め の 手 段 ・ 態 様 が 社 会 通 念 上 不 相 当 な 言 動 ・ 行 動  

① 要 求 内 容 の 妥 当 性 に か か わ ら ず 不 相 当 と さ れ る 可 能 性 が 高 い も の  

・ 身 体 的 な 攻 撃 （ 物 を 投 げ つ け る 、 殴 る 、 蹴 る 、 強 く 押 す な ど の 暴 行 ･傷 害 行 為 ） 

・ 精 神 的 な 攻 撃 （ 脅 迫 、 侮 辱 、 誹 謗 中 傷 、 名 誉 毀 損 、 人 格 否 定 、 暴 言 ）  

・ 対 応 に 対 す る 撮 影 行 為 （ 容 姿 、 氏 名 な ど ）    

・ 威 圧 的 な 言 動 （ 大 声 や 高 圧 的 な 態 度 で 従 業 員 を 萎 縮 さ せ る 行 為 、 恫 喝 、 罵 倒 ）  

・ 差 別 的 な 言 動 （ 性 別 、 人 種 、 学 歴 、 容 姿 な ど を 理 由 に し た 侮 蔑 ・ 攻 撃 ）  

・性 的 な 言 動   (わ い せ つ な 発 言 や 質 問 、身 体 へ の 不 必 要 な 接 触 、容 姿 や 服 装 へ の   

不 適 切 な 言 及 、恋 愛・私 生 活 へ の 執 拗 な 干 渉 、性 別 役 割 分 業 意 識      



に 基 づ く 発 言 、 つ き ま と い 、 待 ち 伏 せ )  

・ 土 下 座 の 要 求 等 （ 極 度 の 屈 辱 を 心 理 的 に 強 制 す る 行 為 ）  

・ 継 続 的 な （ 繰 り 返 さ れ る ） 、 執 拗 な （ し つ こ い ） 言 動 （ 業 務 妨 害 行 為 ）   

・ 拘 束 的 な 行 動（ 不 退 去 、居 座 り 、監 禁 、必 要 な 時 間 を 超 え る 長 時 間 の 電 話 、業 務   

妨 害 行 為 ）   

・ 従 業 員 個 人 へ の 攻 撃 、 要 求  ・ 従 業 員 の 解 雇 、 懲 罰 、 異 動 な ど 社 内 処 分 の 要 求   

② 要 求 内 容 の 妥 当 性 に 照 ら し て 不 相 当 と さ れ る 場 合 が あ る も の   

・ 商 品 交 換 の 要 求   

・ 金 銭 補 償 の 要 求   

・ 優 先 利 用 や 優 遇 利 用 の 要 求   

・ 合 理 的 な 理 由 が な い 謝 罪 、 面 会 、 詫 び 状 等 の 要 求   

３ ． お 客 様 に よ る そ の 他 迷 惑 行 為   

・ イ ン タ ー ネ ッ ト 、 Ｓ Ｎ Ｓ 上 で の 誹 謗 中 傷   

・ 盗 撮 、 盗 聴 、 つ き ま と い 行 為   

・ 当 施 設 の 設 備 や 備 品 を 故 意 に 傷 つ け る 、 損 傷 、 破 壊 す る 等 物 理 的 な 迷 惑 行 為   

 

【 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト へ の 対 応 】   

１ ． 社 内 対 応  

・カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト へ の 適 切 な 対 応 が で き る よ う 、必 要 な 知 識 、対 応 方 法 、

手 順  を 策 定 し ス タ ッ フ へ 教 育 を 行 っ て い ま す 。   

・よ り 適 切 な 対 応 の た め に 、警 察 、外 部 の 専 門 家（ 弁 護 士 な ど ）と 連 携 し て い ま す 。   

・ ス タ ッ フ の 心 身 の 健 康 に 配 慮 し 、 ア フ タ ー ケ ア の 体 制 を 整 備 し て い ま す 。   

２ ． お 客 様 へ の 対 応   

・ 合 理 的 な 解 決 に 向 け て 理 性 的 な 話 し 合 い を 行 い 、 よ り よ い 関 係 の 構 築 に 努 め ま

す 。  

・ カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト に 対 し て は 毅 然 と 対 応 し 、 今 後 の ご 利 用 を お 断 り す る

等 、 注 意 ・ 警 告 を さ せ て い た だ き ま す 。   

・さ ら に 悪 質 と 判 断 し た 場 合 は 、警 察 、外 部 の 専 門 家（ 弁 護 士 な ど ）に 連 絡 の 上 、

適 切 に 対 処 い た し ま す 。   

 

【 お 客 様 へ の お 願 い 】  

株 式 会 社 東 京 ド ー ム お よ び 東 京 ド ー ム グ ル ー プ 各 社 は 、 総 合 エ ン タ ー テ イ ン メ ン

ト の リ ー デ ィ ン グ カ ン パ ニ ー と し て 、 こ れ か ら も お 客 様 の ご 意 見 ・ ご 指 摘 に 真 摯 に

向 き 合 っ て ま い り ま す 。 一 方 で カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト な ど の 悪 質 な 迷 惑 行 為 に 対

し て は 毅 然 と 対 応 さ せ て い た だ き ま す 。 今 後 も お 客 様 に ご 満 足 い た だ け る よ う 、 従

業 員 一 同 尽 力 し て 参 り ま す の で 、引 き 続 き  ご 理 解 と ご 協 力 を 賜 り ま す よ う お 願 い 申

し 上 げ ま す 。  

 2 0 2 4  年  1 1  月  1  日  制 定  

2 0 2 6  年   4  月  1  日  改 定  


