
ホテルリバージュアケボノにおける 
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 
1. はじめに  

当ホテルは、お客様に安全・安心で快適なサービスを提供するため、お寄せいただくご意見やご

要望に誠心誠意向き合い、サービスの向上に努めております。 

一方で、一部のお客様による暴言、威嚇、不当な要求など、従業員の尊厳を傷つける言動（カス

タマーハラスメント）は、安全な就業環境を害するだけでなく、他のお客様への質の高いサービス

提供にも悪影響を及ぼします。 

この度、国によるカスタマーハラスメント対策の義務化に伴い、当ホテルにおきましても、従業員

が安心して業務に取り組める環境を確保することが、真に安心・快適なホテル作りに不可欠であ

ると考え、本方針を定めます。 

 

2. カスタマーハラスメントの定義と対象行為  

当ホテルでは、社会通念上許容される範囲を超える著しい迷惑行為および就業環境を害する言

動をカスタマーハラスメントと定義します。 

・暴力、脅迫、暴言、侮辱、差別的発言 

・土下座の要求、不当・過剰な金品請求や返金・値引きの強要 

・30分を超える不当な長時間の拘束、居座り行為 

・従業員の無断撮影・録音および 

　SNS等への誹謗中傷・個人情報の投稿行為 

・従業員に対するセクシュアルハラスメント・つきまとい行為 

 

3. 該当行為への対応 

当ホテルがカスタマーハラスメントと判断した場合、ただちに対応を打ち切り、以降のサービス提

供およびご宿泊をお断りいたします。 

悪質と判断した場合は、警察や弁護士等の外部専門機関と連携のうえ、毅然とした対応（退去要

請や法的措置）を行います。 

安全確保および事実関係の事後検証のため、通話内容や対応状況を録音・録画する場合がご

ざいます。 

 

4. お客様へのお願い 

私たちはお客様の声に誠実に向き合ってまいります。お客様と従業員が互いに尊重し合える快

適な環境づくりのため、皆様の温かいご理解とご協力をお願い申し上げます。 

 

福井国際観光ホテルリバージュアケボノ　代表取締役社長　清水 嗣能 
 



Basic Policy Against Customer Harassment at Hotel Riverge Akebono  
 
1. Introduction 
To provide safe, secure, and comfortable services to our guests, our hotel sincerely 
addresses your feedback and requests in order to continuously improve our services. 
However, behaviors by some customers that harm the dignity of our employees—such as 
abusive language, intimidation, and unreasonable demands (customer harassment)—not 
only compromise a safe working environment but also negatively impact the provision of 
high-quality services to other guests. 
In accordance with the national mandate requiring companies to implement measures 
against customer harassment, our hotel has established this policy. We believe that ensuring 
an environment where employees can work with peace of mind is essential to creating a 
truly secure and comfortable hotel for everyone. 
 
2. Definition and Target Behaviors of Customer Harassment 
Our hotel defines customer harassment as significant nuisance behaviors that exceed 
socially accepted norms, as well as language or behavior that harms the working 
environment. These include, but are not limited to: 
・Violence, threats, abusive language, insults, and discriminatory remarks. 
・Demands for kneeling (dogeza), unjust or excessive demands 
 　for money or goods, and coercion for refunds or discounts. 
・Unjustifiably long restraints exceeding 30 minutes,  
　and refusing to leave the premises. 
・Unauthorized photography or recording of employees,  
　and posting defamatory remarks or  
　personal information on social media or other platforms. 
・Sexual harassment and stalking behaviors against employees. 
 
3. Response to Applicable Behaviors 
If our hotel determines that a behavior constitutes customer harassment, we will immediately 
cease our response and refuse to provide further services or accommodation. 
In cases deemed malicious, we will take firm action—including requests to leave and legal 
measures—in cooperation with external professional organizations such as the police and 
legal counsel. 
To ensure safety and for the subsequent verification of facts, we may record phone calls and 
our interactions with customers. 
 
4. Request to Our Guests 
We will continue to sincerely listen and respond to our guests' voices. We kindly ask for your 
warm understanding and cooperation in creating a comfortable environment where guests 
and employees can mutually respect each other. 
 
 

Tsuguyoshi Shimizu 
President and CEO 

Hotel Riverge Akebono 


