
1．カスタマーハラスメントの定義 

改正労働施策総合推進法及び関連指針（令和 8 年厚生労働省告示第 51 号）における定義を踏まえ、次の３つ

の要件をすべて満たすものをカスタマーハラスメントとする。 

① 利用者・そのご家族その他事業に関係を有する者の言動であること。 

② 介護支援専門員が従事する業務の性質等に照らし、社会通念上許容される範囲を超えたものであること。 

③ ①および②に挙げられる言動、行為より職員の就業環境が害されること 

※介護サービスに関する正当なご意見・ご要望・苦情はカスハラに該当しない。これまでどおり誠意をもって対応す

る。 

2．ハラスメントの類型と具体例 

居宅介護支援の現場（電話対応・訪問・モニタリング等）で想定される類型は次のとおり。 

類型 具体例 

身体的暴力 殴る・蹴る・物を投げつける・行く手を塞ぐ等 

精神的暴力 
大声での叱責、威圧的な言動、人格を否定する発言、差別的な言動、土下座

の要求等 

セクシュアルハラスメ

ント 
不必要な身体接触、性的な話題の強要、卑猥な言動等 

過剰要求 
契約・制度上の業務範囲を超えたサービスの要求、時間外・緊急性のない呼

び出しの繰り返し 

執拗なクレーム・拘束 
長時間にわたる同一内容の要望・電話・面談の繰り返し、担当者交代の執拗

な要求 

SNS 等での攻撃 職員個人を特定した誹謗中傷、無断撮影・SNS 投稿等 

 

※本記載については具体例であり、上記以外でもハラスメントに該当する場合がある。 

 


