
株式会社東横イン「カスタマーハラスメントに対する基本方針」

１．はじめに

株式会社東横インは、「一人ひとりの出発を応援する基地ホテル」であることをお約束し、安全・安

心で快適な宿泊サービスの提供に努めています。当社では、お客さまからいただくご意見やご要

望を、サービス向上のための大切なお声と考えています。本方針は正当なご意見やご指摘を制限

するものではなく、今後も真摯かつ誠実に対応してまいります。

一方で、一部の行き過ぎた要求や言動は、従業員の就業環境や他のお客さまへのサービス提供

に影響を及ぼす場合があります。当社は、お客さまも従業員も安心して過ごせる環境を守るため、

カスタマーハラスメントに対しては組織として毅然と対応してまいります。

２．当社における考え方と定義

当社では、お客さまからの苦情のお申し出、不満表明、サービス・設備等へのご指摘を顧客満足

の向上およびサービス改善につながる重要なご意見として、丁寧に対応します。

他方、会社として応じられない、または社会通念上不当・過剰・法外といえる要求を強要する行為

あるいは不当な手段により要求を実現しようとする行為を「不当な要求」と捉えます。また、約款・

利用規則に著しく反する行為、法令上禁止される行為、他のお客さまや従業員の安全・安心を損

なう言動についても、不当な要求に準ずるものとして対応します。

当社におけるカスタマーハラスメントとは、顧客という立場を背景として、不当な要求を断った後

も執拗に要求を続ける行為、または異常な言動や迷惑行為をやめるようお伝えしても繰り返され

る行為をいいます。

３．対象となる行為例

以下は例示であり、これらに限られるものではありません。

・ 暴力行為、威嚇、脅迫、著しい大声や乱暴な言動

・ 暴言、侮辱、誹謗中傷、従業員の人格を否定する発言

・ 土下座や過度な謝罪、書面での謝罪、従業員への処分等の不当な要求

・ 合理性を欠く金品・補償・特別対応の要求

・ 長時間の拘束、同一内容の執拗な繰り返し、業務に支障を及ぼす電話・来訪・連絡

・ 従業員や他のお客さまのプライバシーを侵害する撮影・録音行為、または個人情報や信用を

毀損する内容のSNS等への投稿・拡散
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・ セクシュアルハラスメント、つきまとい、その他従業員の就業環境を害する行為

・ 当社の宿泊約款・利用規則に著しく反する行為、法令上禁止される行為

４．カスタマーハラスメントへの対応

・ お客さまからのご意見・ご要望には、事実確認を行い、合理的かつ誠実に対応します。

・ 応じられない要求や対応できない事項については、丁寧にご説明したうえで、明確にお断りし

ます。

・ 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、対応を中止し、以後のご利用や

サービス提供をお断りする場合があります。

・ 悪質性が高い場合、または従業員・他のお客さまの安全確保が必要な場合には、警察、弁護

士その他外部専門機関と連携し、厳正に対応します。

・ 旅館業法その他関係法令、宿泊約款および利用規則に基づき、必要に応じて宿泊または施設

利用をお断りする場合があります。

５．お客さまへのお願い

当社は、今後もお客さまの声に真摯に向き合い、より良いサービスの提供に努めてまいります。す

べてのお客さまに安全・安心で快適にご利用いただくため、また従業員が安心して働ける環境を

守るため、本方針へのご理解とご協力をお願いいたします。
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