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１  目  的  

社会福祉法人鹿児島県身体障害者福祉協会は、利用者や関係者等から寄せ

られるご意見・ご要望に真摯に向き合い、丁寧で適切な対応に努めます。 

一方で、職員に対する暴言や威圧的行為、明らかに妥当性を欠く要求等の

迷惑行為 （いわゆる「カスタマーハラスメント」）は、職員の人格や尊厳を傷

つけ、職場環境の悪化を招くだけでなく業務継続に著しい支障を及ぼすおそ

れがあります。 

本方針は、職員が安心して働くことができる職場環境を確保するとともに、利

用者等への適切なサービス提供を継続していくために定めるものです。  

 

２  カスタマーハラスメントの定義 

  利用者等からの言動・要求のうち、当該内容が妥当性を欠く場合や要求等

を実現するための手段・態様が社会通念上不相当なものであり、職員の就業

環境が害されるもの。 

 

３  対象となる行為 

以下の記載は例示であり、これらに限られるものではありません。 

（１）身体的な攻撃（暴行、傷害等） 

（２）精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言、土下座の強要等） 

（３）威圧的な言動 

（４）継続的、執拗な言動 

（５）拘束的な言動（不退去、居座り、監禁） 

（６）提供外のサービスの強要 

（７）対応が著しく困難又は対応が不可能な要求 

 

４ カスタマーハラスメントへの対応 

カスタマーハラスメントが行われた場合は、対応やサービスの提供等を

中止するなど、職員を守るため毅然とした対応を行い、悪質な場合は、警

察・弁護士等と連携し、適切に対処します。 


