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①カスハラとは
・過度な要求（自宅に謝罪に来い、職員を解雇しろ）

・不可能な要求（体を元に戻せ、今日中に回答しろ）

・抽象的な要求（誠意を見せろ、納得させろ）

・身体的な攻撃（殴る、物を投げる、唾を吐く、等）

・精神的な攻撃（脅迫、金銭要求、人格否定、等）

・威圧的な言動（声を荒げる、高圧的に要求をする、等）

・土下座の要求（謝罪の手段として土下座を強要する）

・執拗な言動（長時間の叱責、繰り返しの電話、等）



②カスハラとは
・拘束する行動（長時間の居座りや電話、等）

・差別的な言動（人種、職業、性別等に関する侮辱的な言動）

・性的な言動（わいせつな言動、つきまとい行為、等）

・個人への攻撃や嫌がらせ（SNSでの中傷や画像投稿、等）



①病院におけるカスハラの課題
【特有のストレス】

「カスタマー」＝身体的、精神的に弱っている患者／利用者

・不安を常に抱えている

・些細なストレスで不安が不信に変わり攻撃性を伴うこともある

【患者と家族との関係】

・本人より家族が主役になることも多い。

・家族の主張が本人の利益にならないこともある。



②病院におけるカスハラの課題
【職員の意識】

「弱い患者／利用者」の迷惑行為はある程度許される（許さなければならない）という思い込み

寄り添わなければならないという意識が強く問題行動を助長してしまうことも。

☆病気には寄り添うべきだが問題行動に寄り添ってはいけない

☆職員・現場が過重な負担を受けてはならない



医療機関の対応策

・マニュアルの整備：想定ケースごとの対応フロー

・職員研修：接遇力と対応力の強化

・ 記録・報告体制の確立：ハラスメントの見える化

・ 毅然とした対応：警察・弁護士との連携も視野に

・ポスター掲示等で啓発：「職員を守る」姿勢を明示



行為別対応策
①長時間拘束型

長電話の場合

→一定時間が経ったら対応終了することを告げて電話を切る。

電話の時間（日付、開始時間、終了時間）を記録する。

居座りの場合

→現場に長時間居座る場合は、退去を求めたうえで警察への通
報も検討する。



行為別対応策

②暴言（怒鳴る、罵声を浴びせる、人格否定）

→個室に移動させて対応する。録音する。他の患者がいる場で続
ける場合は、業務妨害になることを伝えて警察への通報を検
討する。

※患者本人の場合は、病気が原因だとしても、我慢しなければなら
ないということではない。



行為別対応策
③暴力（殴る、蹴る、物を投げる、机を叩く）

→距離を取り、身の安全を第一に

同僚、警備員の応援を求めて複数で対応する

録音、録画により証拠化する

警察に通報する

※患者本人の場合は、病気が原因だとしても、我慢しなければなら
ないということではない。



行為別対応策
④脅迫（「徹底的にやってやる」、「SNSに書き込む」、反社の存在を
匂わせる、など）

→発言を録音、録画

警察に通報、弁護士に相談

⑤ネットによる誹謗中傷

→削除申請、投稿者の特定及び損害賠償請求



要求内容別対応
①言質を強要する（「一筆書け」など）

→応じない。院内で対応を検討して後日検討結果を報告すると対応する。

②対応を急がせる（「今日中に回答しろ」など）

→他の患者対応もあり、院内で検討が必要であるので、時間が必要であることを伝える。

③曖昧な要求（「誠意を見せろ」など）

→誠意とは何なのか、具体的に示させる。金銭の場合は即答せず、弁護士への相談含め院
内で検討する。



要求内容別対応

④上の者から言質を取ろうとする（「院長を出せ」など）

→対応は担当者が行うものであることを回答する。

⑤不可能な要求をする（「体を元に戻せ」など）

→対応ができないことを伝える。



まとめ

・医療現場におけるカスハラは、命を支える人々を追い詰める行為

・職員を守ることが、患者の安心・安全な医療の提供にもつながる

・法的・制度的な支えとともに、職場の風土改革も不可欠



ご清聴ありがとうございました。
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