
カスタマーハラスメントに対する基本方針（同意書） 

１．基本方針 

医療法人社団久和会 老人保健施設マイライフ尾根道（以下「当施設」という。）は、ご利用

者に対して安全かつ適切な介護保険サービスを提供するとともに、職員が安心して業務を遂行

できる環境を確保する責務を負っています。 

当施設は、ご利用者及びご家族等からのご意見、ご要望及び苦情に対して真摯かつ誠実に対応

いたします。 

しかしながら、社会通念上相当な範囲を超える要求、暴言、暴力その他の迷惑行為により、職

員の人格や尊厳を侵害し、又は施設運営に支障を生じさせる行為については、カスタマーハラ

スメントとして組織的に対応いたします。 

２．カスタマーハラスメントに該当する行為 

以下の行為は例示であり、これらに限定されるものではありません。 

（１）暴言・威圧行為 

• 怒号、恫喝、威嚇 

• 人格否定、侮辱、差別的発言 

• 職員に対する執拗な叱責 

• 名誉又は信用を毀損する発言   

（２）暴力行為 

• 殴る、蹴る、叩く 

• 物を投げる、壊す 

• 身体を押す、掴む 

• その他職員又は他利用者へ危害を加える行為 

（３）過度又は不当な要求 

• 制度上又は契約上対応できない要求 



• 特別扱いの要求 

• 土下座、謝罪の強要 

• 職員個人への処分要求 

• 金銭補償等の不当要求 

（４）拘束的行為 

• 長時間にわたる電話、面談 

• 同一内容の反復的な要求 

• 業務を妨げる頻回な連絡 

（５）ハラスメント行為 

• セクシャルハラスメント 

• ストーカー行為 

• プライバシー侵害 

• 職員の個人情報の収集又は詮索 

（６）インターネット等を利用した迷惑行為 

• SNS、口コミサイト等への誹謗中傷 

• 虚偽情報の発信 

• 職員個人への攻撃的投稿 

（７）その他 

• 無断録音、無断録画、無断撮影 

• 他利用者への迷惑行為 

• 施設運営を著しく妨害する行為 

• 当施設がカスタマーハラスメントに該当すると判断した行為 

 
 
 



３．施設の対応 

当施設は、カスタマーハラスメントが確認された場合、状況に応じて次の措置を講じることが

あります。 

1. 口頭による注意及び指導 

2. 文書による警告 

3. 面談の実施 

4. 対応窓口の一本化 

5. 面会又は連絡方法の制限 

6. サービス提供方法の変更 

7. サービス利用の一時停止 

8. 利用契約の解除 

9. 警察、行政機関、弁護士等への相談又は通報 

10. 民事又は刑事上の法的措置 

４．記録及び証拠保全 

当施設は、職員及び他の利用者の安全確保並びに事実確認のため、必要に応じて面談内容、電

話対応、施設内でのやり取り等について記録、録音又は録画を行うことがあります。 

５．利用契約の解除 

利用者又は家族等によるカスタマーハラスメントにより、当施設との信頼関係が著しく損なわ

れ、適切なサービス提供の継続が困難であると当施設が判断した場合には、利用契約書及び重

要事項説明書に基づき利用契約を解除することがあります。 

また、暴行、傷害、脅迫、業務妨害その他重大な法令違反行為が認められた場合には、事前の

警告なく契約を解除することがあります。 

 

 



６．同意事項 

利用者及び代理人は、本方針の内容について説明を受け、その内容を理解し遵守することに同

意します。 

令和   年   月   日 

【利用者】 

氏名                印 

【代理人・身元引受人】 

氏名                印 

続柄                

【施設】 

医療法人社団久和会 老人保健施設マイライフ尾根道 

説明者               印 


