
ジェイエイ兵庫六甲福祉会 

カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

 

１．基本的な考え方 

私たちが運営する施設・サービスにおいて、利用者様およびそのご家族等（以下「利

用者等」といいます。）との信頼関係は、質の高い福祉サービスを提供するための基

盤です。しかし、利用者等からの著しい迷惑行為（カスタマーハラスメント）により、

職員の安全が脅かされる事態は見過ごすことができません。 

当法人は、職員が安心して働ける環境を確保するため、次のとおり基本方針を定めま

す。 

 

２．カスタマーハラスメントの定義 

当法人は、厚生労働省の指針に基づき、利用者等からの言動のうち「業務の適正な範

囲を超え、職員の就業環境が害されるもの」をカスタマーハラスメントと定義しま

す。 

具体的には、以下の行為を含みますが、これらに限りません。 

 

（１）精神的な攻撃 

怒鳴る、侮辱、ＳＮＳ等への誹謗中傷、執拗な言動 

（２）身体的な攻撃 

暴力、胸ぐらをつかむ、物を投げつける 

（３）威圧的な言動 

土下座の要求、不当な金銭補償の要求、解雇の要求 

（４）拘束的な行動 

長時間の居座り、電話の長時間拘束、繰り返し同じ苦情を言う 

（５）性的な言動 

性的な発言、不適切な身体接触、つきまとい 

 

３．カスタマーハラスメントへの対応方針 

組織的な対応：現場職員個人に対応を任せず、法人全体として組織的に対応します。  

 

（１）毅然とした態度 

基準を超える悪質な行為に対しては、サービスの提供を拒否・中止、または契

約を解除する場合があります。 



（２）外部機関との連携 

暴力、脅迫、著しい迷惑行為と判断した場合は、警察や弁護士等の外部専門機

関と迅速に連携し、厳正に対処します。 

 

４．職員のための相談体制の整備 

ハラスメントの被害にあった、あるいは予兆を感じた職員が、ためらわずに報告でき

る「相談窓口」を設置します。 

報告した職員に対し、不利益な取り扱いは一切行いません。また、被害を受けた職員

のメンタルケアに努め、再発防止に向けた対策を講じます。 

 

５．利用者・ご家族へのお願い 

多くの利用者等には、日々当法人の運営にご協力いただき感謝申し上げます。 

万が一、サービスに不備がある場合は、適切な手続きに基づき誠実に対応させていた

だきます。職員が尊厳を持って働ける環境づくりに、何卒ご理解とご協力をお願いい

たします。 
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