
カスタマーハラスメントに対する行動指針 
  

１．カスタマーハラスメントとは 

 ・ 利用者様やそのご家族・ご親族等の関係者および取引業者（以下「利用者

様等」という。）からのクレーム・言動のうち、事実無根の要求や、暴力的・

屈辱的な方法による要求などにより、職員の就業環境が害されることをい

い、具体的には、次のような行為が該当します。なお、以下の記載は例示で

あり、これらに限られるという趣旨ではございません。 

 （１）利用者様等による暴力・暴言、セクシャルハラスメント等 

・ 職員を叩いたり、職員に向かって物を投げたり、突飛ばしたりする身体  

的暴力 

・ 職員に対する暴言・誹謗中傷（インターネット・SNS上でのものを含む） 

・ 職員に対する威迫・脅迫（大声で威圧する、怒鳴るなど） 

・ 職員の人格を否定する発言 

・ 職員を侮辱する発言 

 （２）利用者様等による過剰又は不合理な要求 

・ 合理的理由のない謝罪の要求 

・ 職員に関する解雇等、処罰の要求 

・ 社会通念上相当程度を超えるサービス提供の要求 

 （３）利用者様等による合理的範囲を超える時間的・場所的拘束 

・ 合理的理由のない長時間の拘束 

・ 合理的な理由のない事業所以外の場所への呼び出し 

 （４）利用者様等によるその他ハラスメント 

・ プライバシー侵害行為 

・ セクシャルハラスメント 

・ その他各種のハラスメント 

２．カスタマーハラスメントへの対応 

 （１）社会福祉法人全国重症心身障害児（者）を守る会の内部での対応 

・ カスタマーハラスメントの発生に備え、職員がカスタマーハラスメント 

に関する知識及び対処法を習得するための施策を実施します 

・ カスタマーハラスメント発生時の対応体制を構築します 

・ カスタマーハラスメントの被害にあった職員のケアに努めます 

（２）利用者様等への対応 

・カスタマーハラスメントに屈することなく、合理的かつ理性的な話合い

を求め、より良い関係の構築に努めます 

・ 必要に応じ、外部機関（顧問弁護士・警察等）にも相談し、カスタマー 

ハラスメント解消の見込みがない場合には、利用の停止又は契約を解除

させていただくこともあります 

以  上 


