
ハラスメント防止に積極的な企業に

優良人材が集まります

あなたの会社は？

カスターハラスメント対策専門講座

のご案内

現場実践講師

－どんな難しいカスハラにも対抗できる－

5回シリーズ・30の事例で学ぶ

セミナー録画配信サービス付き



２０２５年６月４日、カスタマーハラスメント防止法が国会で成立し、２０２６年

１０月に施行されることになりました。セクハラ・パワハラに続き、企業によるカ

スハラ防止措置が義務化された訳ですが、カスハラはパワハラのように社内

管理の徹底で防ぐことはできません。顧客からの加害行為ですから対抗措置

には法的専門知識が必要ですし、認知症利用者のカスハラ行為など介護固

有の悩ましい問題もあります。経営者の強い意思決定のもとに組織体制を整

備し、本部スタッフや管理者の知識武装も必要です。

そこで、弊社ではハラスメント防止対策に本気で取り組む企業のために、5

回シリーズで実践的な講座を開催することといたしました。ハラスメント放置

施設からベテラン職員が逃げ出す例も散見され、ハラスメント防止の取り組

みは優良人材獲得の必須条件です。この大きな経営課題の克服に一緒に取

り組みませんか？

ハラスメント防止は人材獲得戦略
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※本講座のカスハラ対策には利用者・家族からのセクハラ対策を含みます



第１回：カスターハラスメント対策の基礎知識（5月12日）
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１．カスタマーハラスメントとは何か？

・なぜカスタマーハラスメントの定義が重要か？

・職員の「なんでもカスハラ現象」の防止策

２．防止法などにおける介護事業者の防止措置義務

・運営基準におけるハラスメント防止措置義務

・「介護現場におけるハラスメント対策マニュアル」？

３．カスターハラスメントに対抗するための法律の知識

・違法行為：暴力行為やわいせつ行為などの犯罪行為

・不法行為：職員の権利を侵害する行為

・債務不履行：契約に違反する行為

・迷惑防止条例や軽犯罪法などへの抵触

４．その他の法律の知識

・会話を録音したら盗聴か？

・要求拒否の可否判断と契約書の条文

・サービス計画書の法的拘束力

５．対抗措置における介護保険制度上の制約

・サービス提供を拒否する正当な理由と手続き

・認知症利用者の暴力行為やわいせつ行為への対応

・サービス提供拒否による利用者への対応



第２回：法人の体制構築と取り組みの手順（6月9日）
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１．カスタマーハラスメント防止への法人の体制構築

・「カスハラ断固対応」はなぜダメなのか？

・法人本部担当部署名は「お客様相談室」

２．カスタマーハラスメント防止の取り組みの周知

・利用者（家族）と職員向けの周知文
・ポスター作成と掲示の方法

３．職員研修とリーダー研修

・カスハラ行為発生時の対応と上司への報告
・被害事実の正確な把握とリーダーの役割

４．カスタマーハラスメントの実態調査と個別案件把握

・アンケート調査の実施方法と集計分析
・個別案件の再調査と被害把握

５．カスハラ行為の評価と個別案件への対抗策検討

・行為に種類による法的対抗措置の検討
・行為者の属性による対抗措置

・法人本部との連携の方法

６．法的措置を前提とした個別案件への対抗手段
・なぜ弁護士・警察・介護保険課との連携は欠かせない？

・内容証明郵便で通告書を送る



第３回：発生から解決までの具体的手順（7月14日）
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《暴力的カスターハラスメントへの対抗措置》
１．行為と被害の記録と本部報告

・客観的で正確な記録による行為と被害の把握

・職員の記述と上司のヒヤリングと録音

・被害の程度は「頻度と継続時間」で変わる

２．行為の分析と対抗措置の検討

・管理者によるハラスメント是正勧告と記録

・法人本部へ窓口移管と外部機関との連携

・法的措置を前提として対抗策の通知

・契約解除と利用者保護

《クレーマーの不当要求への対抗措置》
１．クレームの発生と迅速な報告

・不当要求の4つのパターンと事例

２．不当要求の迅速な把握と本部報告

・要求拒否と契約書やサービス計画書のチェック

・やむを得ず要求を受け入れる場合の対応

３．法人本部へ窓口移管と外部機関との連携

４．不当要求拒否の通知と法的措置の対応

５．不当要求拒否に対する管理者研修



第４回：事例解説カスターハラスメント対抗策①（8月4日）
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１．介助中息子から「介助がヘタ」と言われ続け出勤できなくなった職員

２．思い通りの看護・介護方法を要求し看護師を恫喝する医師の家族

３．人格否定発言を執拗に繰り返す頭脳明晰なデイの利用者と娘

４．介助している職員の下着の中に手を入れる重度認知症の利用者

５. 「毎日入浴するのが当然の権利」という執拗な要求に負けた施設長

6. １日に５回の口腔ケアという要求を断ったらサービス計画書で反撃

７. 「運営方針がおかしい」と頻繁に施設長に面談を強要する自立入居者

８．おやつ代にクレームを付け粗を探して本社にねじ込む家族

９．誤薬事故を根に持って職員の顔写真で職員をコケにする息子

10．アレルギー事故から徹底した食材の情報開示を求める園児の祖母

11．他の職員の前で特定の職員を徹底的に無視する認知症の無い利用者

12.息子のカスハラに耐えかねて毎晩利用者に暴言を吐いた職員たち

13．粗暴なデイの利用者の暴言・暴力でサービス提供拒否を伝えたら

14.訪問看護師にセクハラ、利用拒否の対応にＦＡＸで「殺してやる」

15．ベテランヘルパーが利用者の軽いセクハラを軽視して重大な被害に

詳しい事例はこちら http://anzennakaigo.sakura.ne.jp/jishu3/0523jirei.pdf

http://anzennakaigo.sakura.ne.jp/jishu3/0523jirei.pdf
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第５回：事例解説カスターハラスメント対抗策②（9月8日）

16．訪問介護の骨折事故で毎日無料派遣、エスカレートする息子

17. 娘のカスハラでベテランヘルパーが認知症の利用者を虐待

18．利用者のわいせつ行為の情報を事業者に伝えたケアマネ

19．常識を逸脱した厳密なケアの要求と横暴な言動の一人息子

20．看護師の「ドアノックと入室方法」を変えさせた会社を経営する娘

21．ショートの事故を理由に老健の無償入所を承諾させ1年間居座り

22．認知症の無い利用者の暴力で７回警察に足を運んだサ高住の施設長

23．男性入所者の他の入所者へのセクハラ行為を放置した施設の責任

24．辞めた職員による誹謗中傷のクチコミ投稿に応戦したらひどい泥沼に

25．限度を超えた家族の要求と人格否定で鬱になったケアマネジャー

26．家族のカスハラを理由に面会を断ったら猛烈に反撃

27．防げない転倒事故の防止対策を現場で要求するクレーマー家族

28．職員が家族からストーカー被害を受けたのは施設の責任？

29．「カスハラに断固対応」のポスターに入居者が一斉猛反発

30．軽度の褥瘡から2時間おきの体位変換を要求する家族

詳しい事例はこちら http://anzennakaigo.sakura.ne.jp/jishu3/0523jirei.pdf

http://anzennakaigo.sakura.ne.jp/jishu3/0523jirei.pdf
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専門講座でご提供する資料

・ハラスメントの定義

・職員向け取り組み案内文

・カスタマーハラスメント対応マニュアル

・ヘビークレーム発生時の対応について

・ハラスメント行為記録表

・ハラスメント行為分析表

・法人作成ポスター

・実態調査アンケートフォーム

・入居者家族向け案内文

・カスタマーハラスメント対策事例集



期間：5月～9月（5月12日・6月9日・7月14日・8月4日・9月8日）
講義方法：オンライン（Zoom）
対象：介護事業法人本部職員または管理者など
申込み単位：法人単位でお申し込みください（毎回2名まで参加可能）
※参加者を記名しませんので、各回の参加者が異なっても構いません。

費用：1法人27,500円
講座時間：毎回13:30～15:30（終了後個別相談実施）
申し込み：下記フォームからお申し込みください。
https://forms.gle/DhMo6kqa62DDVfnE7

締め切り：４月２７日
※毎回録画を配信しますので参加できなくても受講できます。

※安全な介護の顧問先法人は無料です

カスターハラスメント対策専門講座開催要領

8

当講座に関するお問い合わせは

株式会社安全な介護 受付担当 山田

mail:soudan@nanasha.co.jp TEL:03-5995-2275

https://forms.gle/DhMo6kqa62DDVfnE7
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