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当事業所では、ご利用者様およびご家族様に、安心・安全で質の高い介護サービ

スを提供できるよう日々努めております。 

一方で、近年、介護現場におけるご利用者様やご家族様等からの社会通念上相

当な範囲を超える要求や言動（カスタマーハラスメント＝カスハラ）が、スタッフの尊

厳や就業環境を害する深刻な問題となっています。  

厚生労働省の指針および改正労働施策総合推進法を踏まえ、当事業所ではスタ

ッフが心身ともに安全な環境でケアに専念できるよう、以下の基本方針を定め、組織

的にカスハラ対策に取り組んでまいります。 

 

 

1. カスタマーハラスメントの定義 

当事業所では、以下のような言動をカスハラと位置づけ、これを容認いたしません。 

• 身体的・精神的な攻撃： 身体的・精神的な暴力、威圧的態度、暴言、人格を否定する発言 

• 過度・不当な要求： 契約範囲外のサービスの強要、不合理な謝罪や金銭の要求 

• 執拗な拘束・クレーム： 合理的な理由のない長時間の電話や居座り・拘束、同じ苦情の過

度な繰り返し 

• その他： 性的な言動や身体的接触（セクハラ）、SNS やインターネット上での誹謗中傷など 

※なお、正当な苦情やサービス改善に関するご要望については、これまで通り真摯に対応いた

します。  

 

 



2. 組織としての対応姿勢 

• カスハラ行為が発生した場合は、スタッフ個人に対応を任せず、管理者をはじめとする組織

全体で迅速に対処します。 

• 悪質な行為や改善が見られない場合、やむを得ずサービスの提供制限、または利用契約を

解除（他事業所への移行など）させていただくことがあります。 

• 脅迫や暴力など、犯罪行為に該当すると判断した場合は、警察や弁護士等の外部機関と連

携し、毅然とした法的対応を行います。  

 

3. 相談窓口と職場環境の整備 

スタッフが安心して業務にあたれるよう、事業所内の相談窓口を設置し、被害を受けたスタッフの

心身のケアおよびプライバシー保護を徹底しています。 

 

 

 

ご利用のみなさまにおかれましては、本方針をご理解いただき、互いにより良い信

頼関係に基づくサービス提供の継続にご協力賜りますようお願い申し上げます。 


