
 

 

 

 

カスタマーハラスメントに関する指針 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

社会福祉法人滋賀同仁会 

特別養護老人ホーム千寿の郷 

 

 

 

 



１．目的 

 社会福祉法人滋賀同仁会特別養護老人ホーム千寿の郷（以下「当施設」という。）は入居

者（利用者）やその家族からの暴言や暴力・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。）に対しては、労働者保護の観点からも本指針を運用するため

の『社会福祉法人滋賀同仁会特別養護老人ホーム千寿の郷カスタマーハラスメントへの対

応マニュアル』（以下「マニュアル」という。）に沿って毅然として対応するものである。 

 

２．カスタマーハラスメントについて 

 カスタマーハラスメントとは、入居者（利用者）やその家族からのクレーム、言動のうち、

申出や要求内容の妥当性に照らして要求を実現するための手段、態様が社会通念上不相応

なものであって、職員の就業環境が害されるものをいう。 

 

３．対象となる行為 

 カスタマーハラスメントに該当する下記 9 類型を対象となる行為とする。 

⑴ 長時間拘束型 

長時間の電話や居座りで、対応に当たる職員を長時間拘束する。 

⑵ リピート型 

理不尽な要望について繰り返し電話で問い合せをする、または面会を求めてくる。  

⑶ 暴言型  

大きな怒鳴り声をあげる、『馬鹿』などといった侮辱的発言、人格の否定や名誉を

毀損する発言をする。 

⑷ 暴力型  

殴る、蹴る、たたく、物を投げつける、わざとぶつかってくるなどの行為を行う。  

⑸ 威嚇、脅迫型  

『殺されたいのか』といった脅迫的な発言をする、反社会的勢力とのつながりを

ほのめかす、異常に接近するなどといった職員を怖がらせるような行為をとる。ま

たは脅しをかける。 

⑹ 権威型  

正当な理由なく権威を振りかざし要求を通そうとする、お断りをしても執拗に特

別扱いを要求する。または、文書などでの謝罪や土下座を強要する。 

⑺ 施設外拘束型  

苦情の詳細が分からない状態で、職場外である自宅や特定の喫茶店などに呼びつ

ける。 

⑻ SNS/インターネット上での誹謗中傷型 

インターネット上に名誉を毀損する、又はプライバシーを侵害する情報を掲載す

る。 



⑼ セクシュアルハラスメント型 

職員の身体に触る、待ち伏せする、つきまとうなどの性的な行動、食事やデート

に執拗に誘う、性的な内容の発言をする。 

 

４．カスタマーハラスメントへの対応 

⑴ 施設の対応 

ⅰ）カスタマーハラスメントの発生に備え、各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、本指針、マニュアルを習得するため各課へ文章で配布す

る。 

    ⅱ）カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置する。  

ⅲ）カスタマーハラスメントの被害にあった職員のケアを最優先に努めるととも

に、勤務体制などの配慮を行う。 

⑵ 関係者への対応 

    ⅰ）カスタマーハラスメントに屈することなく合理的で理性的な話し合いを求め、

より良い関係の構築に努める。 

ⅱ）カスタマーハラスメントに関することについては内容を正確に把握するため

電話や会話の内容を録音する場合があり、録音の内容は当該カスタマーハラ

スメントの解決のために利用する。 

ⅲ）カスタマーハラスメントが行われた場合は必要に応じて弁護士など適切な外

部専門家を交えながら解決を図る。 

ⅳ）カスタマーハラスメントが行われた場合は契約の解除や取引を中止すること

がある。 

ⅴ）カスタマーハラスメントの性質が反社会的勢力による不当または不法な圧力

である場合は、必要に応じて警察など関係機関との連携を図る。 

 

５．相談窓口の設置 

 カスタマーハラスメントを受けた職員は各課長へ報告する。各課長が不在の場合や対応

が難しい場合は管理者（管理職含む）へ報告する。 


