
1 

社会福祉法人 茂木福寿会 

カスタマーハラスメントに対する基本方針 
 

【目的】 

 

カスタマーハラスメントについて 

お客様やお取引先からの暴言や暴力・悪質なクレームなどの迷惑行為（以下「カス
タマーハラスメント」という。）は厚生労働省による「働き方改革実行計画」を踏
まえ「職場のパワーハラスメント防止対策についての検討会」で言及されておりま
す「ハラスメント行為」になります。 

茂木福寿会は、 これらのカスタマーハラスメントから職員を守り、 全ての職員が
笑顔で働くことができる職場環境の提供義務があると考えております。法的には、
労働契約法第５条を遵守する安全配慮義務を負っております。 

カスタマーハラスメントの定義と対象になる行為 

・カスタマーハラスメントの定義 

職場において行われる①顧客等の言動であって、②その雇用する労働者が従事する
業務の性質その他の事情に照らして社会通念許容される範囲を超えたものにより、
③労働者の就業環境が害されるものであり、①から③までの要素を全て満たすもの
になり、電話や SNS 等のインターネット上において行われるものも含まれます。 

※顧客等からの苦情全てがカスタマーハラスメント該当するわけではありません。 

① 顧客等とは 
ご利用者様・ご家族様、事業に係る関係者・お取引先様や施設の近隣住民も含みます。 

② 社会通念許容される範囲を超えた言動とは 
社会通念に照らし、顧客等の言動の内容が契約内容から相当性を欠くもの、又は手段や態様
が相当でないもの。 

社会福祉法人茂木福寿会は、地域に根ざした高齢者介護福祉施設として「人を宝と思
い愛しみ、ご利用者様・職員全てが笑顔」をスローガンに日々事業活動を取り組んで
います。 

しかしながら、近年の介護現場では、ご利用者様・ご家族様（以下、お客様という）
による職員への身体的・精神的暴力、セクシャルハラスメント等が少なからず発生し
残念ながら離職に至ることが問題になっています。施設とお客様がお互いに信頼し合
い、職員が安心して働くことができれば、結果として双方の満足度が向上し、事業に
関係する全ての人が「笑顔」になるものと考えています。 

この基本方針は、それらを実現するために職員はもとより、お客様にもご理解とご協
力を頂き、知っておいて頂きたいことをお伝えすることを目的として作成いたしまし
た。 
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言動の内容が社会通念上許容される範囲を超える例 

・そもそも介護サービスと全く関係のない要求 

・契約している内容やサービスを著しく超える要求 

・不当な損害賠償要求 

 

手段や態様が社会通念上許容される範囲を超える例 

・身体的な攻撃（暴行、物を投げる、唾を吐く、傷害など） 

・精神的な攻撃（脅迫、誹謗中傷、名誉棄損、侮辱、暴言、土下座の強要等） 

・威圧的な言動（声を荒げる、怒鳴り散らす、睨むなど） 

・継続的、執拗な言動（長時間、必要以上に厳しい叱責を繰り返すなど） 

・拘束的な言動（長時間の居座りや電話、不退去、監禁など） 

・差別的な言動（人種、宗教、嗜好、容姿等に侮辱的な言動をするなど） 

・職員への性的な言動（つきまとい行為、わいせつな言動など） 

・職員個人への攻撃や嫌がらせ行為（個人情報を執拗に聞く、個人の顔や名前
などを SNS 等に投稿するなど） 

③ 労働者の就業環境が害されるとは 
上記のような言動により、職員が身体的・精神的に苦痛を与えられ、就業環境が不快なもの
となったため、能力の発揮に重大な悪影響が生じ、就業する上で看過できない支障が生じる
こと。 

カスタマーハラスメントの対応 

【法人内対応】 

カスタマーハラスメントについて、職員を保護するための具体策として対応マニュ
アルの策定や、相談を受ける体制の整備等を行います。 

（1） 事業者として、基本方針（当該方針）を策定・公表しカスタマーハラスメン
トに対する基本的な考え方や対応について明確にします。 
 

（2） 社内相談受付窓口は、基本的に施設長とします。 
 
 

（3） カスタマーハラスメントに関する知識及び対処法等を研修する機会を設けま
す。（ききょうの里研修委員会：ハラスメント研修時に追加し実施する） 
 

（4） カスタマーハラスメント発生時は、被害に遭った職員の保護、メンタルケ
ア、健康維持を最優先し、「ハラスメント対応手順のフローチャート」に順
じ、迅速かつ適正に対応します。 
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（5） 顧客等に対し、カスタマーハラスメントの取組みを分かりやすい表現を用い
てご理解頂けるよう丁寧に説明します。 
 

【法人外対応】 

カスタマーハラスメントの相談を受けた際は、直ちに組織的に対応します。合理的
で適正かつ理性的な話し合いを求め、より良い関係の構築に努めます。 

（1） 速やかに社内設置「ハラスメント防止対策委員会」を開催し、カスタマーハ
ラスメントに該当するか否か、確かな証拠・証言等に基づいて慎重に判断い
たします。必要に応じて、弁護士等適切な外部専門家に判断を依頼します。 
 

（2） 当該被害に遭った職員の保護・ケアを最優先とし、相談したことが不利益と
ならないよう最善を尽くします。 
 

（3） カスタマーハラスメントにつきましては、その内容を正確に把握するため、
電話や会話の内容を録音させていただく場合があります。また、録音内容に
つきましては、解決のために利用させて頂く場合がございます。必要に応じ
て、弁護士等適切な外部専門家を交え解決を図ることがございます。 
 

（4） 事実関係の正確な確認を行った結果、弊社が悪質なハラスメント行為である
と認定した場合は、ご利用の停止(退所含む)・介護サービス提供の停止に係
る、ご契約の解除をさせて頂きます。また、ご同意頂けない場合には、弁護
士や警察への通報・相談といった措置を講じる場合がございます。トラブル
の未然防止のための継続的な体制強化に努めて参ります。 

 

ご利用者様・ご家族様へのお願い 

多くのご利用者様・ご家族様には、既に施設職員とのより良い関係を築
かれ、特に大きな問題なくご利用頂いております。 

今後も良質の介護サービスの提供を継続するためには、職員が安心して
働くことができる職場環境が不可欠です。皆様にはご理解・ご協力賜り
ますようお願い申し上げます。 

 

                                            令和 8 年 10 月 1 日制定・施行 

社会福祉法人茂木福寿会 理事⾧ 


