
施設・在宅ケアにおける

カスタマーハラスメントの
防止について

一部の利用者やご家族等による介護職員・看護師等への身体的暴力や精神的暴力、

セクシャルハラスメントが少なからず発生しています。

このような行為を防止することは、介護職員・看護師等が安心して働くことがで

きる環境をつくるだけではなく、利用者の皆さまに、よりよいサービスを継続して

利用していただけることにもつながります。

ご理解とご協力をお願いします。

よりよい介護・看護サービスの提供のために



STOP!カスタマーハラスメント！
介護・看護サ―ビスの利用者やそのご家族の皆さまへのお願い

分類 例

身体的暴力
つねる、たたく、蹴る、ものを投げつける、つばを
吐く、手を払いのける

精神的暴力

大声を出す、怒鳴る、威圧的な態度で文句を
言う、特定の職員にいやがらせをする、無視する、
「この程度できて当然」と理不尽なサービスを要
求する

セクシュアル
ハラスメント

ヌード写真を見せる、卑猥な言動を繰り返す、
下半身を丸出しにする、抱きしめる、必要もなく
体をさわる

その他
特定の職員につきまとう、長時間の電話、利用
者や家族が事業所等に対して理不尽な苦情を
申し立てる

〇発行 大阪府 福祉部 高齢介護室 介護事業者課
健康医療部 保健医療室 保健医療企画課

〇監修（50音順）
大阪府医師会 大阪介護支援専門員協会 大阪介護福祉士会 大阪介護老人保健施設協会 大阪府看護協会
大阪府社会福祉協議会老人施設部会 大阪弁護士会 大阪府訪問看護ステーション協会

Ⓒ2014 大阪府もずやん

参照：「介護現場におけるハラスメント対策マニュアル」令和3年度厚生労働省補助事業

次のような行為は、介護職員・看護師等の心身に影響を及ぼすばかりでなく、
離職につながることもあり、利用者ご自身のサービスの提供にも支障をきたすことに
なりかねません。
状況によっては、介護・看護サービスの提供が終了となる場合があります。

介護職員・看護師等が安心して働くことができる環境づくりに、
ご理解とご協力をお願いします。

以下の言動は、「カスタマーハラスメント」ではなく別の問題として対応が必要です。
○認知症等の病気または障害の症状として現れた言動（BPSD※等）は、医療的なケアが必要です。
※BPSDとは、認知症の行動症状（暴力、暴言、徘徊、拒絶、不潔行為等）・心理状況（抑うつ、不安、幻覚、妄想、
睡眠障害等）のこと

※認知症等の病気または障害の症状として現れた言動や行動（BPSD等）については、より良いケアにつながる
よう、介護サービス事業所や介護施設がケアマネジャー、主治医等医療機関と相談して対応していきます。

○利用料金の滞納は、債務不履行の問題となります。
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電話またはメールで相談可能相談無料

お早めに

相談対象 大阪府内の介護事業所・施設に従事する職員及び管理者等

相談内容
利用者やその家族等からの暴力・ハラスメント等への対応方法等

相談窓口

電話またはメール

0120-111-507

https://wcan-media.com/oosaka-consultation-center2025/

相談日時
月～金曜日 9：00～18：00
※祝日及び12/29～1/3は除く

不用意に体を
触られて困ってる

また怒鳴られた
りしたら嫌だな

理不尽な苦情を言
われて困っている

利用者から物を投
げられて怖いな

QRコードにアクセスしていただき、

メール受付フォームからご相談ください

弁護士による法律相談も受けられます



介護現場におけるハラスメント例

委託元：大阪府高齢介護室介護事業者課
受託運営：株式会社ウィ・キャン

ひとりで抱え込まず
お早めにご相談ください

大阪府内の介護事業所及び施設に従事者する職員及び管
理者向けのカスタマーハラスメント窓口を開設します

暴力・ハラスメントはいかなる場合でも認められるものでは
ありません！

Ⓒ2014 大阪府もずやん 



介護現場におけるハラスメント対策マニュアル及び研修の手引き（厚労省）

• 000947524.pdf • 介護現場におけるハラスメント事例集79
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「職場のハラスメント撲滅府民運動」の標語を募集します！ 
 

 職場のハラスメントは個人の尊厳や人格を不当に傷つけ、労働者の人権侵害はもとより、

能力の発揮を阻害するものです。 

 大阪府では、大阪労働局や経済団体等と連携し、「職場のハラスメント撲滅府民運動」を

実施するにあたり、府民一人ひとりが職場のハラスメント撲滅について考える機会に繋げ

るために、標語を募集します。みなさま、奮ってご応募ください！ 

 

【応募内容】 

職場のハラスメント防止に向けた 4つの標語 

（テーマの趣旨が伝わるフレーズで、20 字程度） 

 

【応募テーマ】 

(1)職場のハラスメントの防止 

(2)カスタマーハラスメント（カスハラ）の防止 

(3)セクシュアルハラスメント（セクハラ）の防止 

(4)パワーハラスメント（パワハラ）の防止 

 

【応募資格】 

大阪府内にお住まいの方、大阪府内の事業所でお勤めの方又は学校に在籍している方 

 

【応募期間】 

令和 8年 6 月 1 日（月曜日）から令和 8年 7 月 31 日（金曜日）まで 

 

【応募方法】 

大阪府行政オンラインシステムの応募フォームから、標語と必要事項を入力してください。 

 

 

詳細については、大阪府ホームページ「職場のハラスメント撲滅にむけた標語募集ページ」

をご覧ください。 

https://roudou-soudan-center.pref.osaka.lg.jp/harassment/hyogoboshu/ 
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	スライド 1: 介護現場におけるハラスメント対策マニュアル及び研修の手引き（厚労省）

