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―
―
カ
ス
ハ
ラ
問
題
に
着
目
さ
れ
た
経
緯
と
、
法
整
備
が
追

い
付
い
て
い
な
い
現
状
に
つ
い
て
お
聞
か
せ
下
さ
い
。

桐
生
　
研
究
を
始
め
た
の
は
、
今
か
ら
10
年
程
前
の
事
で
す
。

当
時
は「
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
」等
と
呼
ば
れ
て
い
た
カ
ス
タ

マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
問
題
の
実
態
を
調
査
す
る
内
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ

の
台
頭
も
重
な
っ
て
巧
妙
化
し
執
拗
化
す
る
、
悪
質
な
加
害

者
の
存
在
に
関
心
を
持
ち
ま
し
た
。
こ
れ
は
単
な
る
接
客
ト

ラ
ブ
ル
で
は
な
い
。
対
応
者
の
尊
厳
を
奪
う
、
犯
罪
心
理
学

の
領
域
で
扱
う
べ
き
重
篤
な
問
題
で
あ
る
と
確
信
し
ま
し
た
。

し
か
し
社
会
的
な
認
知
に
比
べ
、
法
整
備
は
圧
倒
的
に
遅
れ

て
い
ま
す
。
こ
の
構
造
は
、
嘗
て
の
ス
ト
ー
カ
ー
問
題
と
酷

似
し
て
い
ま
す
。
英
米
に
20
年
遅
れ
て
、
日
本
で
漸
く
ス
ト

ー
カ
ー
規
制
法
が
成
立
し
た
の
は
、
１
９
９
９
年
の
桶
川
ス

ト
ー
カ
ー
殺
人
事
件
を
経
て
か
ら
で
し
た
。
事
件
が
起
き
て

初
め
て
法
律
が
動
く
と
い
う
同
じ
轍
を
、
カ
ス
ハ
ラ
問
題
は

今
正
に
踏
も
う
と
し
て
い
ま
す
。
現
場
で
孤
立
す
る
被
害
者

を
救
う
為
に
は
、
実
証
デ
ー
タ
に
基
づ
く
法
整
備
が
不
可
欠

な
の
で
す
。

―
―
ク
レ
ー
ム
の
質
的
変
化
を
招
い
た
背
景
に
は
、
企
業
側

の
初
期
対
応
に
よ
る
悪
影
響
が
有
る
の
で
し
ょ
う
か
。

桐
生
　
仰
る
通
り
、
企
業
側
の
初
期
対
応
が
大
き
く
影
響
し

て
い
ま
す
。
嘗
て
の
日
本
企
業
に
は「
お
客
様
は
神
様
で
す
」

と
い
う
強
固
な
ポ
リ
シ
ー
が
有
り
ま
し
た
。
そ
う
し
た
中
、

99
年
に
起
き
た
の
が「
東
芝
ク
レ
ー
マ
ー
事
件
」で
す
。
製
品

の
修
理
対
応
を
巡
る
顧
客
と
の
や
り
取
り
で
、
東
芝
側
担
当

者
が「
ク
レ
ー
マ
ー
」と
発
言
し
た
音
声
が
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ

ト
上
で
公
開
さ
れ
、
不
買
運
動
に
迄
発
展
し
ま
し
た
。
こ
れ

を
境
に
、
一
般
消
費
者
が
不
満
を
直
接
窓
口
に
伝
え
る
だ
け

で
は
な
く
、
ネ
ッ
ト
上
で
公
開
し
不
特
定
多
数
の
賛
同
を
得

て
炎
上
す
る
事
象
が
増
え
て
い
き
ま
し
た
。
２
０
０
９
年
に

カ
ス
ハ
ラ
に
は
法
律
と
組
織
で
備
え
る

医
療
界
共
通
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
が
必
須
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高齢者人口がピークに達し、医療・介護の
担い手不足が極限を迎える「2040年問題」。
医療資源の枯渇が迫る中、疲弊する現場を
更に追い詰めているのがカスタマーハラス
メント、所謂カスハラである。長年の過当
なサービス競争が培った「患者様」という歪
な特権意識に対し、医療界が「性善説」に依
拠し続ける事は最早許されない。26年10
月の対策義務化を目前に、組織は如何にし
て最前線のスタッフを守り抜くのか。犯罪
心理学の知見からカスハラ加害者の行動メ
カニズムを解き明かし、実証的なデータに
基づく解決策を提唱する東洋大学社会学部
の桐生正幸教授に聞いた。


