
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

東京証券信用組合（以下「当組合」といいます。）は、お客さまからのご意見、ご相談、

ご要望に真摯に向き合い、より良い金融サービスの提供に努めております。 

一方で、社会通念上相当な範囲を超える言動は、職員の就業環境を損なうおそれがある

ため、当組合は以下の方針に基づき、カスタマーハラスメントに対して組織として対応い

たします。 

 

１．カスタマーハラスメントの定義 

当組合では、お客さま等からの苦情・ご要望等のうち、要求内容に妥当性を欠くもの、

または要求内容に妥当性がある場合であっても、その手段・態様が社会通念上不相当であ

り、職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考えます。なお、正当

なご意見、ご要望、苦情等のお申し出は、カスタマーハラスメントには該当せず、当組合

はこれらをサービス改善の機会として誠実に対応いたします。 

 

２．カスタマーハラスメントの例 

カスタマーハラスメントに該当し得る行為としては、暴力・暴言・脅迫・侮辱、長時間

または執拗な対応要求、合理的理由のない謝罪・金銭補償・特別対応の要求、職員個人へ

の攻撃、許可のない録音・撮影、SNS・インターネット上での誹謗中傷や個人情報の公開

等が挙げられます。 

 

３．カスタマーハラスメントへの対応 

当組合が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、行為の中止を求める

とともに、必要に応じて対応の中断、来店・電話等による対応方法の指定、お取引のお断

りまたは制限等の措置を講じる場合があります。また、悪質な行為や犯罪行為に該当し得

る行為については、警察、弁護士その他の外部専門機関と連携し、厳正に対応いたしま

す。 

 

４．職員の保護とお客さまへのお願い 

当組合は、職員が安心してお客さま対応に従事できるよう、相談体制の整備、教育・研

修、被害を受けた職員への支援に取り組んでまいります。お客さまにおかれましては、本

方針の趣旨をご理解いただき、職員の人格と尊厳を尊重した対応にご協力くださいますよ

うお願い申し上げます。 
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