
社会福祉法人 長岡福祉協会 

カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

1. はじめに（基本理念） 

社会福祉法人長岡福祉協会（以下「当法人」）の基本理念「自分や家族、友人が利用し

たいと思うサービスの提供」を実現し、質の高いサービスを継続していくためには、

当法人とお客様であるご利用者やそのご家族並びに取引先の皆様の協力関係が必須

であると考えております。 

働く職員が心身ともに健康で、安心して働ける環境を確保することは法人の責務であ

ると考え、カスタマーハラスメント（以下「カスハラ」）に対する基本方針を定め、利

用者様・ご家族様・地域の方々と共に健全な関係を築くことを目指します。 

 

2. カスタマーハラスメントの定義 

厚生労働省の指針に基づき、利用者様やご家族様等からの言動のうち、「要求の内容

が妥当性を欠くもの」または「要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当

なもの」を指します。 

【具体的な行為例】 

•身体的な攻撃（暴力、突き飛ばし、物を投げつける） 

•精神的な攻撃（暴言、大声での恫喝、侮辱、SNSへの誹謗中傷） 

•威圧的な言動 

•土下座の要求 

•継続的な（繰り返される）、執拗な（しつこい）言動 

•拘束的な行動（不退去、居座り、監禁） 

•差別的な言動 

•性的な言動（性的嫌がらせ、卑猥な発言、不必要な身体接触） 

•従業員個人への攻撃、要求 

 

3. 疾患・障害特性への対応 

当法人は、認知症の周辺症状（BPSD）や精神疾患、高次脳機能障害等に起因する言動

については、「カスハラ」と「医学・福祉的アプローチが必要な症状」を区別して対応

します。専門職によるアセスメントを行い、適切なケアプランの検討や環境調整を優

先します。 ただし、それらの症状によるものであっても、職員の生命や身体に危険が

及ぶ場合は、組織として身を守るための必要な隔離・保護措置を講じます。 

 

 

 



4. カスタマーハラスメントへの対応 

（１）法人内対応 

① 合理的及び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。 

② 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を習得できるよう研修等で実施します。 

③ カスタマーハラスメントが発生した場合の対応方法、手順を定めます。 

④ カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置します。 

⑤ 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行うよう努め

ます。 

 

（２）法人外対応 

① カスタマーハラスメントには屈することなく、合理的及び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。 

② 説明責任を果たした上で、ご理解いただけない場合は、利用契約解除又は中止、

支援のお断りをさせていただくことがあります。 

③ 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、弁護士等専門機関

と連携し対応します。 

④ カスタマーハラスメントが、反社会的勢力に関わる場合又はそれらとの関係を

示した不法・不当な行為については、直ちに警察等関係機関と連携し対応しま

す。 

 

5. 皆様へのお願い 

私たちは、皆様からの建設的なご意見やご要望には誠実に対応してまいります。互い

に敬意を払い、信頼関係を築きながら、より良い福祉社会を共に創り上げていただけ

るよう、ご理解とご協力をお願い申し上げます。 

 


