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(1) はじめに 
マースの五原則は、私たちの日々のビジネスへの取り組み方の基盤となっています。全ての国のマースの
アソシエイト（従業員） は、品質、責任、互恵、効率性、自由を重視し、意思決定の指針として私たち
の原則を採用しています。マースの五原則にのっとり、全てのステークホルダー、お客様との持続可能な
関係構築を目指すために、当社のアソシエイト、契約社員、派遣社員、業務委託先企業の従業員等（以下
総称して「従業員等」 といいます）へのカスタマーハラスメントに関する基本方針を以下の通り定めま
す。 
 

(2) カスタマーハラスメントの定義 
厚生労働省策定の「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」に基づき、「顧客等からのクレーム・
言動のうち、その要求の内容が妥当ではないもの、または、要求を実現するための手段や態度が社会通念
上不相当なものであり、それにより従業員等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
義します。 
具体的には、以下のような行為を指します。あくまで例示であり、これらに限られるものではありません。 

• 暴力行為 
• 暴言・侮辱・誹謗中傷 
• 威嚇・脅迫 
• 従業員等の人格の否定・差別的な発言 
• 土下座の要求 
• 長時間の拘束 
• 社会通念上相当な範囲を超える対応の強要 
• 合理性を欠く不当・過剰な要求 
• 会社や従業員等の信用を棄損させる内容や個人情報等を SNS 等へ投稿する行為 
• 従業員等へのセクシャルハラスメント、つきまとい行為 など 

 
(3) カスタマーハラスメントへの対応 

当社ではカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合、対応を打ち切り、以降のサービスの提供を
お断りすることがあります。さらに、悪質と判断した場合、警察や弁護士等と連携の上、毅然と対応しま
す。 
 

(4) 従業員等への支援と体制の整備 
• カスタマーハラスメントを受けた場合、従業員等のケアを最優先します。 
• 従業員等に対して、カスタマーハラスメントに関する知識・対処方法の研修を行います。 
• カスタマーハラスメントを受けた場合の相談・対応体制を整備します。 

 


