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Chapter

お客様

お客様

場面 3　外国人スタッフへの偏見
例：外国人スタッフに対してのお客様の差別的なクレームが発生

・外国人スタッフ本人が希望する場合、対応者を変更する。
・毅然とした態度で責任者が介入し、差別的な言動に応じない姿勢を明確にする。
・暴言が続く場合、サービス提供を打ち切る判断も必要。

外国人は空気が読めないんだよ
おまえ代われよ

（怒鳴る　暴言を吐く）

何か不快なことはございましたか？
うちの外国人スタッフは日本人同様に
しっかり教育しております。

お客様に不愉快な思いを
させましたか？お気づきの点が
ございましたら具体的に
教えていただけますでしょうか。

〇〇人（外国籍）は
信用できないから担当を変えてくれ。

POINT

従業員

従業員
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Suitable for each situation

Chapter

場面 4　インターネットの事例
例：SNS 上に自社の就業者の顔写真と氏名が掲載され、
　　就業者を誹謗中傷する内容が書き込まれた

・迅速に社内の関係部門に報告し、適切な対応策を協議する。
・関係部門が一貫した方針で対応する。
・内容を分析し、法的措置を検討するか等を判断し、必要に応じて弁護士等の外部の専門家と連携し、対応を検討する。

【事業所側の対応】
静観して対応しない。
社内で対応方法を検討のうえ、投稿場
所の管理者に削除要請をするなどの対
応をする（各事業所ごとの対応を記載）

店員の態度が気に食わないから
写真を晒してやろう

この店員にひどい態度を取られました
（写真）。こんな店もう絶対に行かない

方がいい！

POINT 従業員
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