
千葉市住宅供給公社 カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

１ はじめに 

 当公社は、千葉市営住宅の管理や一般賃貸住宅等、居住環境の良好な賃貸住宅の供給 

を始め、身近な住まいのワンストップ窓口や介護保険制度等の住宅改修審査等、「皆

様の生活の安定と社会福祉の増進」のため、日々業務に取り組んでおります。  

 また、地方住宅供給公社法に基づく公的団体であることを自覚の上、お客様に寄 

り添った誠実な対応に努め、お寄せいただくご意見・ご要望は、業務の改善・サー 

ビス向上において、貴重なものであると考えております。 

 一方、一部のお客様等からの要求や言動の中には、当公社職員の人格を否定する 

暴言、中傷、威嚇などの過剰な言動や不当な要求等も見受けられます。  

これら社会通念上不相当である行為は、当公社職員の就業環境の悪化やお客様等へ 

のサービス低下に繋がりかねないものです。 

 当公社は、これまで以上に職員が安心して業務に取り組むことができる安全な職場 

を確保するとともに、お客様等との関係をさらに良好なものにするため、「千葉市住  

宅供給公社カスタマーハラスメントに対する基本方針」を策定しました。  

 

２ 当公社におけるカスタマーハラスメントの定義  

 

  当公社では、カスタマーハラスメントを「お客様等からの言動であって、当公社

職員が従事する業務の性質その他の事情に照らして社会通念上許容される範囲を超

えたものにより、当公社職員の就業環境が害されるもの」と定義いたします。  

  ※電話や SNS 等のインターネット上において行われるものも含まれます。  

  ※お客様等からの苦情のすべてがカスタマーハラスメントに該当するわけではあ  

りません。また、障害者から不当な差別的取扱いをしないよう求めることや社  

会的障壁の除去を必要としている旨の意思を表明すること自体は、カスタマー 

ハラスメントにはあたりません。  

 

【対象となる事例】 

（1）要求に理由がない又は業務等と全く関係のない要求 

（2）契約等により想定しているサービスを著しく超える要求 

（3）対応が著しく困難又は不可能な要求 

（4）不当な損害賠償要求 

（5）身体的な攻撃（暴行、傷害等） 



（6）精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言、土下座の強要等） 

（7）威圧的な言動 

（8）継続的、執拗な言動 

（9）拘束的な言動（不退去、居座り、監禁） 

※事例は以上のとおりですが、これらに限定されるものではありません。 

 

３ カスタマーハラスメントへの対応 

 

当公社及び当公社職員に対するカスタマーハラスメントが疑われる言動・行為が  

あった場合は、組織として事実を把握するように努めます。カスタマーハラスメン 

トに該当すると判断したときは、そのような言動等を止めていただくよう警告し、  

従っていただけない場合、対応をお断りさせていただきます。 

 特に悪質なカスタマーハラスメントに対しては、警察や弁護士等と連携し、法的 

な措置を含め毅然とした対応をさせていただきます。 

   

【当公社内対応】 

  （1）カスタマーハラスメントを受けた場合、当公社職員のケアを最優先します。  

  （2）当公社職員に対して、カスタマーハラスメントに関する知識・対処方法の  

研修などを行います。また当公社職員がカスタマーハラスメントに該当する  

言動・行為を行わないよう社内教育を図ります。 

  （3）カスタマーハラスメントに関する相談窓口の設置や警察・弁護士等との連携 

を行います。 

 

  【当公社外対応】  

  （1）当公社がカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合は、毅然とした  

対応を行い、お客様対応をお断りいたします。  

  （2）さらに、悪質と判断した場合には、警察や弁護士等と連携し、法的な措置を 

含め、適切に対処いたします。 

 

 

                           令和８年８月３１日制定 


