
カスタマーハラスメントに対する行動指針 

 

私たち社会福祉法人勝寿会は利用者やご家族に対して真摯に対応し、信頼や

期待に応えることで、より高い満足を提供することを心掛けています。  

一方で、一部の利用者やご家族からの要求や言動の中には、職員の人格を否

定する言動、暴力、過剰なサービスの要求等の職員の尊厳を傷つけるものもあ

り、これらの行為は、職場環境の悪化を招く、あってはならない問題です。  

時には、私どもの至らなさによりクレームやお叱りを受けたり、あるいは利

用者のＢＰＳＤ（認知症の周辺症状）に起因したりする場合もあり、サービス

やケアの見直しについては真摯に対応しなければなりませんが、そういった場

合においても職員の人権や尊厳が傷つけられてよいものではないと捉え、不

当・不法な要求や言動に対しては、毅然とした態度で対応し、職員を保護しま

す。 職員がこれらの行為を受けた際には、上⾧等に報告・相談することを奨励

しており、報告・相談があった際には組織的に対応します。 

当法人では利用者の安心・安全な生活をご支援するための礎として、職員の

人権や尊厳が守られるべきだと捉え、この度「カスタマーハラスメントに対す

る行動指針」を作成いたしました。 

また、本行動指針が利用者・ご家族が当法人のサービスに対してのご意見や

や改善を求める意思表示を妨げるものであってはならないと考えておりますの

で、ご意見やお気づきの点等ございましたら遠慮なくお申し出ください。 

利用者の皆様へのより一層の快適なサービスが提供できますよう、職員には

介護技術向上等の研修も引き続き実施して参ります。 

何卒ご理解をいただき、ご協力いただけますようお願いいたします。 
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＜カスタマーハラスメントの対象となる行為＞  

・利用者様またはそのご家族による職員への暴力・暴言 

 ・利用者様またはそのご家族による威圧・脅迫 

 ・利用者様またはそのご家族による合理的範囲を超える時間的・場所的拘束 

 ・利用者様またはそのご家族による過剰または不合理なサービス要求 

 ・合理的理由のない謝罪要求 

 ・合理的理由のない金銭補償の要求 

 ・従業員に関する解雇等の社内処罰の要求 

 ・社会通念上過剰なサービス提供の要求 

 ・合理的理由のない事業所以外の場所への呼び出し 

・合理的な理由なく、担当職員の変更を強要 

 ・従業員に対するプライバシーの侵害行為 

 ・従業員に対するセクシュアルハラスメント 

 ・従業員に対するその他各種のハラスメント 

 ・SNS やインターネット上での誹謗中傷 

・その他社会通念上過剰と判断する場合 

 

 ＜カスタマーハラスメントへの対応＞ 

カスタマーハラスメント事案に関する相談窓口を設置いたします。 

カスタマーハラスメント事案が生じた場合の対応体制を構築いたします。 

カスタマーハラスメント事案が生じた場合、被害者の心のケアを最優先に努

めます。 

 

また、当法人が悪質と判断した場合には、警察や弁護士に相談等したうえ

で、適切に対処いたします。 

 引き続きご理解とご協力のほど、よろしくお願いいたします。 

 


