
カスタマーハラスメントに対する基本方針
 
一般財団法人日本ガス機器検査協会（JIA）は、ガス機器等の検査・認証業務、試験・教育講

習業務、マネジメントシステム認証業務等を通じて、安全で安心な暮らしの実現に貢献するこ

とを目指しております。私たちは、お客さまと「誠実さと信頼」に基づくパートナーシップを

築き、円滑に業務を遂行することを大切にしています。 

より品質の高いサービスを継続的に提供するためには、業務に携わる職員が心身ともに健康

で、安心して力を発揮できる環境が不可欠です。万が一、職員への過度なご負担となる言動等

が見受けられた場合の協会としての方針を、以下の通り定めさせていただきます。 

 

1. 対象となる行為 

 
お客さまからの言動・要求のうち、当該内容に妥当性を欠くもの、または内容が妥当であって

も手段・態様が社会通念上不相当なものであり、職員の就業環境が害されるもの。 

行為類型 具体的な行為例  

身体的・精神的な

攻撃 

・職員に対する暴行、傷害、物の投げつけ等の身体的攻撃 

・怒声、恫喝、罵声、暴言、侮辱、人格を否定する言動 

・名誉を毀損する発言 

・職員への卑猥な言動（セクシャルハラスメント行為） 

長時間の拘束行

為・執拗な言動 

・合理的な理由のない長時間の電話、面談、または繰り返しの問い合わせによ

る業務妨害 

・同じ不満や要求の執拗（又は過剰）な繰り返し、話のすり替え、揚げ足取り

による責め立て 

・要求が通らない場合に、職員の言葉尻を捉えて激しく追及する行為   

・脅迫的な言動、または反社会的勢力との繋がりをほのめかす言動 

正当な理由のない

過度な要求 

・規定・規格や基準を無視した要求、不当な緩和や手続きの簡略化の強要 

・提供していないサービスや、対応していない仕様への不当な要求   

・特定の企業・個人に対する不当な優遇措置の要求   

・合理性のない金品要求や、土下座等の過剰な謝罪態様の強要 

組織・人事への介

入要求 

・職員の言葉遣いや態度を過剰に問題視し、長時間の説教を行う行為 

・「担当者を解雇しろ」「然るべき社内処分を科せ」など、職員の人事異動や

懲戒を不当に強要する要求 

プライバシー侵

害・信用毀損 

・職員の個人情報や対応中の様子を許可なく撮影・録音し、SNSやインターネ

ット等へ投稿・暴露する行為（またはそれをほのめかす威嚇 

・企業の社会的信用を意図的に失墜させる虚偽情報の拡散 



2. 当協会の対応について 
上記に該当する行為により、円滑な業務遂行が困難であると判断した場合、組織として以下

のように対応させていただきます。

丁寧なご説明とお断り まずは冷静にお話し合いをさせていただきますが、改善が見られない

場合は、その場の応対（お電話や面談、検査業務等）を一時中断させ

ていただく場合がございます。 

しかるべき機関への相

談・法的措置 

事案の悪質性・緊急性に応じて、ためらわずに警察当局へ通報・告発

や弁護士等の外部専門家と連携の上、厳正な法的措置等を講じます。 

組織での対応 担当者一人に負担を集中させず組織全体で誠実に対応いたします。
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