
社会福祉法人真盛園 

カスタマーハラスメント行動指針 

 

目的 

社会福祉法人真盛園（以下「真盛園」という。）の職員が利用者様一人ひとりの尊厳を大

切にして安全かつ健全な環境で介護サービスを提供するためには、家族・関係者・利用者の

皆様からの理解と協力が重要であると考えています。そのため、家族・関係者・利用者から

のハラスメント行為を防止し、適切な対応を行うための基準を定めることを目的とする。 

基本方針 

1. 真盛園は利用者・家族・地域社会との信頼関係を尊重し、すべての人の尊厳を守る

ことを基本とする。 

2. 職員の安全と心身の健康は、質の高い支援・介護を提供するための不可欠な基盤で

あり、真盛園は職員を保護する責務を負う。 

3. 家族・関係者によるハラスメント行為は一切容認しない。 

4. 利用者の医学的・心理的状態に起因する言動については、ハラスメントとして扱わ

ない。ただし、ハラスメント相当とし職員の安全確保のために必要な措置を講じる。 

5. 医学的・心理的理由による判断能力の低下が認められない場合で、意図的・継続的

に攻撃的言動を行う利用者については、ハラスメント行為として扱う。 

定義 

1 家族・関係者によるハラスメント 

次の各号に該当する行為をハラスメントと定義する。  

(1) 暴言、侮辱、人格否定  

(2) 威圧、脅迫、恫喝  

(3) 過度な要求（不合理な謝罪要求、即時対応の強制、担当者変更の強要等）  

(4) 長時間にわたる一方的な電話・拘束  

(5) 職員への差別的言動  

(6) SNS・口コミサイト等での不当な晒し行為  

(7) 職員のプライバシー侵害（個人情報の詮索、私的連絡先への連絡要求等）  

(8) 身体的攻撃、物理的威嚇  

(9) その他、職員の安全・尊厳を損なう行為 

2 利用者の症状由来の行動（ハラスメント相当としハラスメント対象外） 

次の各号に該当する行為は、医学的・心理的理由により行為の意図や衝動を適切に 

コントロールできない状態にあるものとして、ハラスメント行為として扱わない。 

(1) 混乱・不安・妄想による暴言  

(2) 叩く・つねる・押す等の衝動的な身体的攻撃行為  

(3) 性的言動（混乱・衝動・過去の記憶の再現によるもの）  



(4) 介護拒否  

(5) 特定職員への依存・拒否  

(6) 被害妄想・物盗られ妄想による非難  

(7) その他、医学的・心理的状態に起因すると判断される行為 

3 利用者の意図的な攻撃性（ハラスメントとして扱う） 

次の各号に該当する場合は、医学的診断の有無にかかわらず、 

意図的な攻撃性が認められるものとしてハラスメント行為とみなす。  

(1) 注意・説明により行動の抑制が可能であるにもかかわらず、 

継続的に攻撃的・性的・威圧的言動を行う場合  

(2) 職員の胸部・臀部等を狙って触ろうとするなど、明確な性的意図が 

認められる行為  

(3) 特定の職員を狙った支配的・威圧的行動  

(4) 反社会的行動（暴力・威嚇・脅迫等）を繰り返す場合  

(5) 攻撃的性格による意図的な暴言・威圧  

(6) その他、症状由来ではなく意図的な行為と判断される場合 

4 判断基準 

前二項の判断は、次の要素を総合的に勘案して行う。  

(1) 行為が衝動的か意図的か  

(2) 注意・説明により行動が停止するか  

(3) 同一行為の反復性  

(4) 行為の対象が特定職員に偏っているか  

(5) 行為の背景に混乱・不安・痛み・妄想等があるか  

(6) 行為の目的が性的満足・支配・威圧である可能性  

(7) その他、医学的・心理的状態の影響の有無 

家族・関係者への対応 

1. ハラスメント行為が認められた場合、職員は冷静に事実を確認し、感情的に反応し

てはならない。 

2. 不当要求には応じず、法人のルールに基づき説明する。 

3. 長時間の電話は一定時間で区切り、必要に応じて文書対応へ切り替える。 

4. 差別的言動があった場合は即時に指摘し、改善が見られない場合は対応を制限する。 

5. ハラスメント行為が継続する場合、真盛園は段階的に警告・対応制限・面会制限等

を行う。 

6. 暴力・脅迫等の重大行為がある場合、警察・弁護士等と連携し法的措置を講じる。 

利用者の症状由来の行動への対応 

1. 職員は行為の背景を理解し、症状として適切に対応する。 

2. 危険がある場合は即時退避し、複数名対応を原則とする。 

3. 環境調整・声かけ方法の変更等により刺激を減らす。 



4. 行動の内容・状況・背景を記録し、ケア方法の改善に活用する。 

5. 家族には症状の説明と安全確保のための対応を丁寧に伝える。 

職員保護 

1. 真盛園は職員の安全確保のため、必要な体制を整備する。 

2. 危険行動発生時の即時退避ルール（マニュアル）を設ける。 

3. 情報共有を徹底する。 

4. 心理的負担の相談窓口を設置する。 

5. 外国人職員への支援体制を整備する。 

6. 家族対応・認知症ケア・精神疾患対応等の研修を定期的に実施する。 

調査委員会 

1. 本委員会は、レベル３以上および施設長または管理者の判断で開催する。 

2. メンバー構成 

 常務理事、施設長または管理者、生活相談員、看護職員、介護職員、事務員 

相談窓口担当者、烏野猛氏 

周知 

本行動指針は職員研修、利用契約書または重要事項説明書、施設内掲示、法人ホームページ

等を通じて周知する。 

相談窓口 

     総務部所属            総務部課長 

     施設部特別養護老人ホーム所属   特養生活相談員 

        養護老人ホーム所属     養護生活相談員 

     地域部デイサービスセンター所属  デイ管理者 

        訪問看護ステーション所属  訪看管理者 

        地域交流センター所属    総務部課長 

附則 

この指針は令和 8 年 10 月 1 日施行する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


