
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

無くそう！介護現場のカスタマーハラスメント 
～ み ん な が 安 心 し て 介 護 サ ー ビ ス を 受 け ら れ る た め に ～  

◆今 、介 護 の現 場 が悩 んでいます◆ 

毎 日 、 い ろ ん な 場 所 で 、 い ろ ん な 形 で 、 多 く の 方 々 が 、 介 護 サ ー ビ ス

の 提 供 を 受 け て い ま す 。  

そ ん な 介 護 の 最 前 線 で 日 々 奮 闘 す る 介 護 従 事 者 が 、 今 、 悩 み を 抱 え て

い る の を 、 み な さ ん は ご 存 じ で し ょ う か ？  

介 護 従 事 者 は 、 介 護 を 受 け る 方 、 そ の ご 家 族 の 方 、 様 々 な 人 と 関 わ り

合 う 中 で 、 心 無 い 言 葉 を 投 げ つ け ら れ た り 、 大 き な 声 で 怒 鳴 ら れ た り 、

時 に は 暴 力 を 振 る わ れ る こ と も あ り ま す 。 こ の よ う な  

「 カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト 」 が 介 護 従 事 者 を 苦 し め て い る の で す 。  

◆カスタマーハラスメントとは？◆ 

介 護 従 事 者 を 苦 し め て い る 利 用 者・家 族 等 か ら の ハ ラ ス メ ン ト と は 、具 体 的 に

は 次 の よ う な こ と で す 。  

 

身 体 的 暴 力  

身 体 的 な 力 を 使 っ て 危 害 を 及 ぼ す 行 為  

【 例 】 コ ッ プ を 投 げ つ け る 、 蹴 る 、 唾 を 吐 く  

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 、 お と し め た り す る 行 為  

【 例 】 大 声 を 発 す る 、 怒 鳴 る 、 特 定 の 職 員 に い や が ら せ を す る 、「 こ の 程 度 で  

き て 当 然 」 と 理 不 尽 な サ ー ビ ス を 要 求 す る  

セ ク シ ャ ル ハ ラ ス メ ン ト  

意 に そ 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  

【 例 】 必 要 も な く 手 や 腕 を 触 る 、 入 浴 介 助 中 あ か ら さ ま に 性 的 な 話 を す る  

そ の 他  

悪 質 ク レ ー ム や ス ト ー カ ー 行 為 な ど  

【 例 】特 定 の 職 員 に つ き ま と う 、長 時 間 の 電 話・居 座 り 、利 用 者 や 家 族 が 事 業  

所 に 対 し て 理 不 尽 な 苦 情 を 申 し 立 て る  

利 用 者 の 方 や ご 家 族 の 方 な ど に よ る 、介 護 従 事 者 へ の ハ ラ ス メ ン

ト に よ っ て 、 介 護 の 仕 事 を 辞 め ざ る を 得 な い 事 態 が 起 こ っ て い ま

す 。こ の ま ま だ と 、人 材 の 枯 渇 に よ り 必 要 な 介 護 が 受 け ら れ な い 可

能 性 が 出 て き て し ま い ま す 。  

介 護 を 受 け る 側 も 提 供 す る 側 も 、 温 か い 気 持 ち で  

お 互 い を 認 め 合 え る 、 そ ん な 介 護 の 現 場 を 目 指 し ま せ ん か ？  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
発 行 者 ： 小 牧 市  福 祉 部  介 護 保 険 課  

◆こんな状 況 、どう思 いますか？◆ 

● 介 護 に 入 っ た ヘ ル パ ー に 対 し 、「 そ ん な こ と も で き な い の か 。 こ っ ち

の 言 う と お り に や れ ば い い ん だ 。 使 え な い や つ だ な お 前 は 。」  

→ 介 護 サ ー ビ ス は ケ ア プ ラ ン に 基 づ い て 行 わ れ ま す 。 利 用 者 の 使 い 勝 手

の よ い メ イ ド で は あ り ま せ ん 。 相 手 の 尊 厳 を 考 え な い 発 言 で す 。  

● 家 族 の 前 で は ニ コ ニ コ 穏 や か な の に 、 担 当 ケ ア マ ネ と 二 人 き り に な る

と 人 が 変 わ っ た よ う に 怒 鳴 り 、 胸 ぐ ら を 掴 ん で 殴 り か か っ た り す る 。  

→ 実 態 が 見 え な い の で 家 族 の 協 力 も 得 ら れ に く い パ タ ー ン 。 二 人 き り で

の 対 応 を し な い よ う 求 め ら れ た ら 協 力 を お 願 い し ま す 。  

◆介 護 従 事 者 の思 い◆ 

介 護 従 事 者 を 目 指 す 人 は 、他 者 に 対 し て 優 し い 、親 切 な 人 が 多 い と い

う 見 方 も あ り ま す 。な ぜ な ら 、介 護 の 仕 事 は 、介 護 を 必 要 と し て い る 人

に 寄 り 添 い 、そ の 人 の 思 い を 実 現 す る た め に 一 緒 に 考 え 、行 動 す る 究 極

の サ ー ビ ス 業 だ か ら 。  

 し か し 、高 い 志 を 持 っ て 臨 ん だ 仕 事 と は い え 、私 た ち も 人 間 で す 。言

葉 も 含 め 、暴 力 は 怖 い し 萎 縮 し て し ま い ま す 。そ れ が 続 く と 仕 事 を 続 け

る 意 欲 が 失 わ れ て し ま う の で す 。  

「 そ の 人 の た め に 」を 実 現 す る た め 、私 た ち も 精 一 杯 努 力 し ま す 。そ

ん な 姿 を 少 し で も 見 て も ら え た ら 、 す ご く 励 み に な る と 思 い ま す 。  

◆小 牧 市 はこう考 えます◆ 

 介 護 の 現 場 か ら 悲 痛 な 叫 び が 届 い て い ま す 。介 護 保 険 制 度 に お い て も

サ ー ビ ス 提 供 者 に 対 し 、利 用 者 へ の 虐 待 の 防 止 等 の 対 策 と 同 時 に 、従 事

者 を 守 る た め の 対 策 も 求 め ら れ て い ま す 。介 護 従 事 者 は ペ ッ ト で も 召 使

で も あ り ま せ ん 。対 等 な 立 場 で 取 り 交 わ し た 契 約 に 基 づ き サ ー ビ ス を 提

供 す る「 人 間 」で す 。怒 鳴 ら れ た り 暴 力 を 振 る わ れ た ら 誰 だ っ て 怖 い し 、

傷 つ き ま す 。結 果 と し て 、介 護 従 事 者 の 離 職 の 連 鎖 に つ な が っ て し ま い 、

必 要 な 介 護 が 受 け ら れ な い 状 態 が 危 惧 さ れ ま す 。そ ん な こ と に な ら な い

よ う 、誰 し も が 安 心 し て 介 護 を 受 け ら れ る 、安 心 し て 介 護 を 提 供 で き る

環 境 を 目 指 し ま し ょ う 。  

※ こ の 啓 発 紙 は 、 厚 生 労 働 省 ホ ー ム ペ ー ジ 「 介 護 現 場 に お け る ハ ラ ス メ ン ト

対 策 」 の 掲 載 内 容 及 び 小 牧 市 内 の 介 護 現 場 か ら の 声 を 参 考 に 作 成 し ま し た 。  


