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カスタマーハラスメントへの対応
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（介護現場におけるハラスメント対策マニュアル）、他
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お話しする内容



Ⅰ．カスタマーハラスメントとは
クレーム：商品・サービスに対する消費者の不満の表明で、サービス向上のヒントにもな

りうる。

〇社会通念上で許容できないような、不当な要求により、業務に多大な影響を与え労働者に

大きなストレスをもたらすものがあり。

〈クレーマー〉

－高学歴・高所得で社会階層が高い人 －自尊感情が高く完全主義的傾向が強い人

－社会的不満が高い人 ー性格特性として寛容性が低い人 、など。

〈クレームの分類〉

① 正義感による「世直し型」クレーム

② 普通のクレームが「悪質化」したクレーム・・・NGワード等で一気にスイッチが入る

・NGワード（「でも、～」「だから、～」「ですが、～」）

・誤敬語（「ちょっとお待ちください。」「よろしかったでしょうか」「了解しました」）

・否定語（「お言葉ですが」「そうおっしゃられても」）

・言い訳（「当ホームの決まりなので」「担当者ではないので」）
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③ 心に問題を抱えた人による「異常な怒り」を伴うクレーム

④ 「承認欲求」を満たすためのクレーム

⑤ 「不満のはけ口型」クレーム

⑥ クレーム「ストーカー」

〈カスタマーハラスメントの場合の、要求態度〉
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類型 判断基準 対 応

①長時間拘束型 顧客が従業員を長時間に
わたりクレーム対応を強
い、業務に支障がでる。

誠意をもった対応の後、
膠着状態になってから
一定時間（20 分程度）
を超える場合。

専門の従業員にバトンタッチ・録音を
始め、30 分後に理解されない場合に
はお引き取りを願う。それでも、引き
取られない場合には毅然と退去をもと
め、場合によっては警察へ連絡をする。
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類型 判断基準 対 応

②リピート型 繰り返し電話やメール、
訪問での問い合わせをし
てくる。内容を変えて不
合理な要求をしてくる。

不合理な問い合わせが
2 回以上。

連絡先を確実に取得した上で、不合理な問
い合わせが 2 回きたら注意し、3 回きた
ときには対応できない旨をつたえる。それ
でも繰り返し訴える場合には、ブラックリ
スト化しておき電話の通話記録を残し、4 
回目からはより上長が対応して窓口を一本
化し、迷惑であり、やめることを毅然と伝
え対応する。その後、繰り返された場合に
は業務妨害罪として警察へ通報する。

③暴言型 店頭・電話・メールなど
で暴言を吐く。

大きな怒鳴り声をあげ
る、侮辱的発言（バカ
野郎！」「死ね」「殺
すぞ」）、名誉棄損、
人格否定。

大声については、やめるように求める。録
音を素早く実施する。侮辱されたときは、
謝ることはせずに程度によっては退去させ
る。あまりに態度がひどい場合には証拠を
もとに提訴をしていく。

④暴力型
暴力とは、体に接触した
とき、物を振り回す、ド
アを強く開け閉めするな
ど。

故意に蹴る・殴る・た
たく・ぶつかるなどの
危険な接触行為はすべ
て暴力型に入る。接触
がなくても殴りかかろ
うとしたり、椅子や棒
を振り回すような危険
行為は暴力型に入る。

他の顧客に被害が及ぶ可能性があるので、
複数名で対応する。暴力行為があった場合
には警察に通報し駆けつけてもらい対応す
る場合によっては、取り押さえ現行犯とし
て拘束する。
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類型 判断基準 対 応

⑤威嚇・脅迫型 威嚇・脅迫とは、従業員
に危害を加える、予告し
て怖がらせることであ
る。

一般の従業員が怖がる
ようなことを告げられ
る場合は威嚇・脅迫類
型に入る。怖がらせる
行為は、○○するぞと
いう言葉だけではなく、
案に危害をにおわせる
行為も含まれる。例え
ば次のようなものであ
る。●反社会的な勢力
をにおわせる発言。●
異常に接近しながら怖
がらせる行為。

上級従業員に直ちに対応者を交代する。中
止を求め、応じなければ直ちに警察に通報
する。身の危険をまもる行動をとるように
する。

⑥権威型
やたらと威張り権威をき
て要求を通そうとする類
型であり、大会社の上級
職員や経験者などに多く
みられる。

必要以上に自分の権威
を誇示する。特別扱い
を要求したり、文章で
の謝罪を要求してくれ
ば権威主義的な悪質ク
レームと判断する。

発生したクレームに対する対応はするが特
別対応には応じない。
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Ⅱ.介護現場のカスタマーハラスメント

定義：

１）身体的暴力

身体的な力を使って危害を及ぼす行為。（職員が回避したため

危害を免れたケースを含む）

２）精神的暴力

個人の尊厳や人格を言葉や態度によって傷つけたり、貶めたり

する行為。

３）セクシュアルハラスメント

意に添わない性的誘いかけ、好意的態度の要求等、性的ないや

がらせ行為



現場での具体例：

１）身体的暴力

○コップをなげつける ○蹴られる ○手を払いのけられる ○叩かれる
○手をひっかく、つねる ○首を絞める ○唾を吐く

２）精神的暴力

○大声を発する ○怒鳴る ○気に入っているホームヘルパー以外に批判

的な言動をする ○威圧的な態度で文句を言い続ける

○「この程度できて当然」と理不尽なサービスを要求する

○家族が利用者の発言をうのみにし、理不尽な要求をする

○特定の介護職員にいやがらせをする
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３）セクシャルハラスメント

○必要もなく手や腕をさわる ○抱きしめる ○女性のヌード

写真を見せる ○入浴介助中、あからさまに性的な話をする

○卑猥な言動を繰り返す ○サービス提供に無関係に下半身を丸

出しにして見せる

9



10



11



12



13

Ⅲ.カスタマーハラスメントへの対応

【事業者の取り組み】

１．ハラスメントに対する施設・事業所としての基本方針の決定・周知

〈策定例〉
介護現場におけるご利用者やそのご家族等による職員へのハラスメントにより、職員のみなさんが傷つくことはあって

はなりません。そのために、われわれは、ハラスメントの予防のための取組、発生した場合の対応や対策をしっかり講じ、

職員のみなさんが安心・安全に働くことができるように環境を整えます。その結果、ご利用者に適切なケア・介護サービ

スを提供し、やりがいのある職場を構築していきます。

そのための取組として、以下を実践してまいります。

ハラスメントを予防するための取組

⚫ ハラスメントを予防するために必要な情報等を職員の皆さんに提供します。

ハラスメントが発生した場合の対応と対策

⚫ ハラスメントが発生した場合に、すぐに上長に報告・相談ができる体制と環境を整えます。
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⚫ ハラスメントが発生した場合に、すぐに上長に報告・相談ができる体制と環境を整えます。

⚫ 他の職員がハラスメントを受けた場合に、職員全員でカバーし合える環境を作ります。

ハラスメント防止に向けて職員のみなさんにお願いしたいこと

⚫ ハラスメントを受けたと少しでも感じたら、1 人で我慢や対処をしようとせずに、すぐに上長に報告・相談し

てください。他の職員がハラスメントを受けている場面を目撃した場合も、同様に上長へ報告・相談をしてく

ださい。

⚫ ハラスメントとその予防のための取組を日々、実践してください。

⚫ ハラスメントの予防・対策に関連する事象（例：認知症に関する知識等）の研修を積極的に受講してください。
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２．マニュアルの作成・共有

３．相談しやすい職場環境づくり、相談窓口の設置

４．サービスの目的及び範囲等への理解と統一

５．入居者・家族等に対する周知

６．入居者や家族等に関する情報の収集と担当職員の配置・申し送り

７．サービス種別や介護現場の状況を踏まえた対策の実施

８．入居者や家族等からの苦情に対する適切な対応

９．発生した場合の対応

１０．管理者等への過度な負担の回避

１１．PDCAサイクルの考え方を応用した対策等の更新、再発防止策の検討
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【職員に対して取り組むべきこと】

１．組織としての基本方針や必要な情報の周知徹底

２．(介護保険)サービスの業務範囲の適切な理解の促進

３．職員への研修の実施、充実

４．職場でのハラスメントに関する話し合いの場の設置、定期的な開催

５．職員のハラスメントの状況把握のための取り組み

６．職員自らによる ハラスメントの未然防止への点検等の機会の提供

７．管理者等向け研修の実施、充実

【関係者との連携】

・情報共有や対策の検討機会の確保



参考：当協会の取り組み

当協会では、介護・福祉系の契約書としては初めて、令和元年度改定の【標
準入居契約書】から、カスタマーハラスメントに関する規定を設置していますの
で、ご活用ください。
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第２６条（設置者からの契約解除）
２ 設置者は、入居者又はその家族・連帯保証人・身元引受人・返還金受取人等によ
る、設置者の役職員や他の入居者等に対するハラスメントにより、入居者との信頼
関係が著しく害され事業の継続に重大な支障が及んだときに、本契約を解除する
ことがあります。

第１条（目的）
４ 入居者は、目的施設の適切な運営について家族等の理解と協力が得られるよう
努めるものとします。
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Ⅳ.ハラスメント予防や対応のための職員のチェック
項目

＜サービスを開始する前におけるチェック項目

〇施設・事業所のハラスメントに関する基本方針を知っていますか。

〇施設・事業所のハラスメントに関するマニュアルを理解していますか。

〇施設・事業所のハラスメントに関する相談窓口・体制を理解しています

か。

〇施設・事業所のハラスメントに関する研修を受けていますか。

〇(介護保険)サービスの範囲及び介護契約書・重要事項説明書等の内容（ハ

ラスメントに関わる事項を含む。）について理解していますか。 事業所

内で説明の仕方について研修を受けていますか。
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〇職場において、ハラスメントに関する話し合いの場が設置され、定期的に出席

していますか。

〇ハラスメントの未然防止のための点検・振り返りを、自ら、定期的に行ってい

ますか。

＜サービスを開始した後のチェック項目＞

〇サ ービスを提供するにあたり、服装や身だしなみがサービスに適したものに

なっていますか。

〇利用者・家族に対して相手を尊重しつつ業務を行うこと、今までの生活をでき

るだけ続けられるように自立支援を意識することなど、基本的な対応方法を日

頃から心がけていますか。

〇職員個人の情報の提供を、利用者・家族等から求められても断っていますか。

〇介護保険制度又は介護契約の内容を超えるサービスを求められた際に、提供で

きないこと及びその理由を利用者・家族等に説明できていますか。
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〇上記の説明について、利用者・家族等から理解を得られていない可能性

がある場合、速やかに施設・事業所に報告・相談していますか。

〇利用者・家族等から苦情、要望又は不満があった場合は、速やかに施

設・事業所に報告していますか。

〇ハラスメントを受けたと少しでも感じた場合において、速やかに施設・

事業所に報告・相談していますか。また、その出来事を客観的に記録し

ていますか。

〇他の施設・事業所のサービス担当者と連携をとっていますか。

〇その他、利用者・家族からの理不尽な要求があった場合に、適切に、お

断りができていますか。その場合、そうした事実を、施設・事業所に報

告・相談していますか。




