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１．カスハラとは？（他のハラスメントとは？）
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ハラスメントとは何？パワハラ防止は既に義務化？
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ハラスメントとは、何でしょうか？

ハラスメントとは、一般的には、人に対する「嫌がらせ」や「いじめ」などの迷惑行

為を指します。このハラスメントには、『パワハラ・セクハラ・モラハラ・・・』等

があり、例えばパワハラ等に関しては、下記の通り労働施策総合推進法に基づき、職

場におけるパワーハラスメント防止のために、雇用管理上必要な措置を講じることが

事業主の義務となっています。



カスハラとは？クレームの違いとは？
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「クレーム」とは

クレームは、「商品をもっと良くしてほしい、企業としてこのようなサービスを提供し

てほしい」のように、商品やサービスがよりよいものになるような要望や善意による言

葉を頂戴するケースが多いです。

「カスハラ」とは

一方カスハラは、商品やサービスの質向上など関係なく、悪意を持って企業や従業員

に悪質な態度をとります。クレームが価値向上を目的にしているのに対し、カスハラ

は従業員を罵倒する、不当な要求をする、企業の悪評を流布するなど企業や従業員

への嫌がらせ行為を目的としています。

では、次頁以降「カスハラの発生状況」を見てみましょう。

一般的には「顧客による暴言・不当な要求・暴行・脅迫といった、理不尽で著し
い迷惑行為」のことです。では、クレームと如何違うのでしょうか？

カスタマーハラスメント（略称：カスハラ）とは何か？
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カスハラ発生状況（P6･7頁）を見てみると．．．
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カスハラ発生状況の実態を見ると、企業や従業員、他の顧客へ様々な悪影響
を与える可能性があります。
（令和2年度厚生労働省職場のハラスメント実態調査…P6･7頁参照）
１．企業への影響

A) 時間の浪費（クレームへの現場での対応、電話対応、謝罪訪問等）
B) 業務上の支障（顧客対応によって他業務が行えない等）
C) 人員確保（従業員離職に伴う従業員の新規採用、教育コスト）
D) 金銭的損失（商品、サービスの値下げ等）
F) 店舗、企業に対する他の顧客等のブランドイメージの低下

２．従業員への影響
A) 業務のパフォーマンスの低下
B) 健康不良（頭痛、睡眠不良、精神疾患等）
C) 現場対応への恐怖、苦痛による従業員の配置転換、休職、退職

３．他の顧客等への影響
A) 他の顧客の利用環境、雰囲気の悪化
B) 業務遅滞によって他の顧客等がサービスを受けられない等

つまり、カスタマーハラスメント対策は、従業員や
会社を守るために必要です！！



２．カスハラの定義とは？
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A)企業の提供する商品・サービスに瑕疵・過失が認められない場合
   B)要求の内容が、企業の提供する商品・サービスの内容とは関係がない場合

❶要求内容の妥当性にかかわらず不相当とされる可能性が高いもの
A)身体的な攻撃（暴行、傷害）
B)精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言）
C)威圧的な言動
D)土下座の要求・強要
E)継続的（繰り返し）、執拗な（しつこい）言動
F)拘束的な行動（不退去、居座り、監禁）
G)差別的な言動
H)性的な言動
I)従業員個人への攻撃・要求
※上記A)～I)に関するカスハラでの行為は、様々な法律・規制に抵触する可能性が有り、業種・
業態によっては、近隣の警察署と事前に連絡を取る必要もあります。

【定義】
顧客等からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求の内容の妥当
性に照らして、当該要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当なも
のであって、当該手段・態様により、労働者の就業環境が害されるもの

顧客等の要求の内容が妥当性を欠く場合

要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当な言動



２．（続）カスハラの定義について
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❶⁽続⁾要求内容の妥当性にかかわらず不相当とされる可能性が高いもの
●参考として、抵触する可能性のある法律の条文を記載します

A)身体的な攻撃 【暴行罪】刑法208条、【傷害罪】刑法204条
B)精神的な攻撃 【脅迫罪】刑法222条、【恐喝罪】刑法249条1項・2項、【名誉棄損
罪】刑法230条、【侮辱罪】刑法231条、【信用毀損及び業務妨害罪】刑法233条

C)威圧的な言動 【強要罪】刑法223条、【侮辱罪】刑法231条
D)土下座の要求・強要 【強要罪】刑法223条
E)継続的（繰り返し）、執拗な（しつこい）言動 【偽計業務妨害罪】刑法233条
F)拘束的な行動  【監禁罪】刑法2２０条、【不退去罪】刑法130条
G)差別的な言動 【名誉棄損罪】刑法230条、【侮辱罪】刑法231条
H)性的な言動 【公然わいせつ罪】刑法174条、【強制わいせつ罪】刑法176条
I)従業員個人への攻撃・要求 【名誉棄損罪】刑法230条、【侮辱罪】刑法231条

❷要求内容の妥当性に照らして不相当とされる場合があるもの
A) 商品交換の要求
B) 金銭補償の要求
C) 謝罪の要求（土下座を除く）



３．カスハラの判断基準は？
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①顧客等の要求内容に妥当性は有るか？

①顧客等の主張について、先ずは事実関係、因果関係を確認し、自社に過失がな
いか、根拠のある要求がなされているかを確認し、顧客等の主張が妥当かどう
か判断します。

【具体例】～顧客が購入した商品に瑕疵がある場合、謝罪とともに商品の交換
・返金に応じることは妥当ですが、自社の過失、商品の瑕疵等が無け
れば、顧客の要求には正当な理由がないと考えられます。

②要求を実現するための手段・態様が社会通念に照らして
相当な範囲であるか？

②顧客等の要求内容の妥当性の確認と併せて、その要求を実現するための手段・

態様が社会通念に照らして相当な範囲で有るかを確認します。

【具体例】～長時間に及ぶクレームは、業務の遂行に支障が生じるという観点
から、社会通念上相当性を欠く場合が多いと考えられます。

○殴る・蹴るといった暴力行為は、カスハラであることは勿論、犯罪に該当します。
○カスハラか如何かに関わらず、顧客等からの行為で従業員の就業環境が不快なものと
なり、就業に支障が生じるようであれば、企業として対策を講じましょう。



４．カスハラ対策の基本的枠組み
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［重 要］
Ⅰ．事業主の基本方針・基本姿勢の明確化、従業員への周知・啓発
①トップが、基本方針・基本姿勢を明確に示す。
②基本方針・基本姿勢、従業員の対応の在り方を従業員に周知・啓発し、教育する。
基本方針を店内にポスターとして貼り出し、顧客へ周知することも有効！

Ⅱ．従業員（被害者）のための相談対応体制の整備
①相談対応者を決めておく、または、相談窓口を設置し、従業員に広く周知する。
②相談対応者が相談の内容や状況に応じ適切に対応できるようにする。

Ⅲ．対応方法、手順の策定
①カスタマーハラスメント行為への対応体制、方法等を予め決めておく。

Ⅳ．社内対応ルールの従業員への教育・研修
①具体的な社内対応ルールについて、従業員研修等を実施する。

●カスハラへの対応で最も重要なことは、事前に次に示す「基本的対応策」

をどれだけ確実に実施出来るかに懸っています。



４．（続）カスハラ対策の基本的枠組み
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≪重要例≫

本部・本社
（専門部署）

人事部/総務部内に「カスタマーハラスメント対策推進
室等」を設置する。
この推進室等で次の❶～❸を主体的に進める。
❶手順作成、❷取組推進、❸教育・周知等を実施

営業店・現場
（窓口体制）

相談対応体制（トラブル時の相談対応）
相談窓口、相談対応者（上司/現場監督者）の取決め。

●これらを整備し、徹底することは、大変時間と労力がかかりますが、具
体的に一つずつ対応策を練りましょう。また、業態・業種にもよりますが、
本部等に専門部署を設置することもお勧めします。



５．実際にカスハラが起きた際の対応は？
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Ⅰ．事実関係の正確な確認と事案への対応
①顧客、従業員等からの情報を基に、その行為が事実であるかを確かな証拠
・証言に基づいて確認する。

②過失がある場合は謝罪し、交換・返金に応じる。無い場合には、要求等に
応じない。

Ⅱ．従業員（被害者）への配慮の措置
①被害を受けた従業員に対する配慮の措置（組織的な対応やメンタル不調へ
の対応等）を適正に行う。

Ⅲ．再発防止のための取り組み
①定期的な取り組みの見直しや改善を行い、継続的に取組を行う。
Ⅳ．併せて講ずべき措置
①相談者のプライバシーを保護する為に、必要な措置を講じ、従業員に周知
する。

②相談したこと等を理由として不利益な取扱いを行ってはならない旨を定め
、従業員へ周知する。

●具体的対応として下記の通り、先ず、事案の正確な事実確認とその事案に対す
る早急な対応が必要となります。この流れについて関係部署を含めた十分な理解
と対応が求められます。その為、分かり易い報告書式等について「統一書式」を
作成するなど一層の工夫も必要です。



６．カスハラに発展させない為に№１
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Ⅰ．対象を明確にして謝罪する
①対象を明確にした上で、（例：不快感を抱かせたことに対して）限定的に
謝罪する。

②正確に状況が把握できていない段階では、非を認めた発言はせず、事実確
認をして社内で判断をしたときに、過失の程度に応じた謝罪をする。

 Ⅱ．状況を正確に把握する
①顧客等が主張する内容を正確に把握する。反論はせず、先ずは一通り事情
を確認する。

②不明確な点や不足情報があれば追加で確認し、勘違いであれば正しい情報
を提供する。

 Ⅲ．現場監督者（一次相談対応者）または相談窓口に情報共有する
①顧客等から確認した情報は、現場監督者または相談窓口対応者に共有する。
②正確かつ迅速に状況を把握するために、現場対応者は出来るだけ事実関係
を時系列で整理して報告する。

カスハラに発展させない具体的なステップ №１

初期段階でカスハラを防ぐ「適切な対応」が大事です！！



６．（続）カスハラに発展させない為に№２
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Ⅰ．現場での対応
①店頭で対応せず、応接室等の個室に招いて二人以上で対応する。
②相手が感情的になっていても、丁寧な話し方で冷静に対応し、よく話を聞く。
また、言葉遣いに注意し、専門用語などは使わないようにする。

③質問を交えながら、詳細に情報を確認し、メモを取って要点を確認する。
④必要があれば、相手の了解を得て録音する。
⑤極力議論は避け、問題を解決しようとする前向きの姿勢を感じさせる。
⑥その場しのぎの回答はせず、対応出来ないことははっきり断る。
⑦相手を落ち着かせたい場合は、後で確認して回答するなど冷却期間を設ける。

Ⅱ．電話での対応
①苦情を専門に受け付けるため、専用電話を設置して録音が出来る準備をする。
②基本的には、第一受信者が責任を持ち、問合せ案件のタライ回しをしない。
③丁寧な言葉使いで、相手がゆっくりと理解できるように説明する。
④顧客の発言内容と齟齬が出ないよう、メモを取りながら話を聞き、復唱して
確認する。

（次頁へ）

カスハラに発展させないための具体的工夫・留意点 №２



６．（続）カスハラに発展させない為に№3、事例18‐19頁
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（続）カスハラに発展させないための具体的工夫・留意点 №３

(前頁から)

Ⅱ．電話での対応
⑤対応出来ることと出来ないことをはっきりさせ、相手に過大な期待を抱かせ
ない。

⑥即時回答出来ない内容については、事実を確認してから、追って返事をする。
⑦途中で電話を中断するときは、社内での相談内容が漏れないように、必ず、
電話の保留機能を利用する。

Ⅲ．顧客訪問による対応
①冷静になりにくい時間帯（夜間や早朝）の訪問は避ける。
②喫茶店など周囲から聞かれる場所や決められた場所以外には行かない。
③予め訪問先や問題点について情報を集め、問い合わせ内容への対応方針を決
めておく。

④先ずは、相手の言い分を聞くだけにする。
⑤出来るだけ、二人で訪問する（一人では対応させない。一方、多人数での訪
問も控える）。

⑥現場での些細な言葉や態度で、相手の不信感を招くことやその後の対応をこ
じらせないよう、原因がはっきりしない時点では安易な推定で説明をしない。
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７．【まとめ】カスハラ対策に取組、従業員の健康増進へ！
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Ⅰ.カスハラ対策の最大のメリットは、取組を徹底すれば、職場環境の向上に繋が
り、結果として従業員の健康増進にも繋がることです。

 Ⅱ.取組を進める企業からの具体的「声」
①複数名で状況を把握できるようになり、迷惑行為を迅速に確認し、対応出
来るようになりました。

②対応方法を明示することで従業員が働きやすくなりました。
③顧客対応のノウハウが整理でき、経験を培うことができました。
④顧客対応に関する訓練、研修の受講後は、落ち着いて対応が出来るように
なりました。

 Ⅲ.従業員への影響
①職場環境が明るくなり、従業員から笑顔が出るようになりました。
②会社としてカスハラに対する姿勢を示したことで従業員の安心感が生れた。

 Ⅳ.職場環境の向上
①従業員を守るということを行動で示す大事さを会社組織として再確認でき
ました。

②人材の確保が難しい中、カスハラ対策により職場環境をよくすることで、
被害者を減らすことに繋がっています。

【結論】カスハラ対策は、業種・業態によって、大きな違いが有り、
自社のカスハラ対策を進めることで、前向きな効果が期待でき、
カスハラ対策に取組む意義は大きいと考えらえます。
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ハラスメント対策総合情報サイト「あかるい職場応援団」

https://www.no-harassment.mhlw.go.jp/



カスタマーハラスメント防止策
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カスタマーハラスメントとは、
顧客等からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求の内容の妥当性に照らして、当該要求を実現
するための手段・態様が社会通念上不相当なものであって、当該手段・態様により、労働者の就業環境が害さ
れるもの。

具体例
・身体的な攻撃（暴行、傷害) ・精神的な攻撃 (脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、
暴言）・威圧的な言動 ・土下座の要求 ・継続的 (繰り返し)、執拗な(しつこ
い)言動・拘束的な行動（不退去、居座り、監禁）・差別的な言動・性的な言
動・従業員個人への攻撃・要求

＜望ましい取組＞
⑴ 相談に応じ、適切に対応するために必要な体制の整備

① 相談先（上司、職場内の担当者等）をあらかじめ定め、これを労働
者に周知すること。

② ①の相談を受けた者が、相談に対し、その内容や状況に応じ適切に
対応できるようにすること。

・ 併せて、労働者が当該相談をしたことを理由として、解雇その他不利
益な取扱いを行ってはならない旨を定め、労働者に周知・啓発すること。

⑵ 被害者の配慮のための取組
・ 相談者から事実関係を確認し、他の事業主が雇用する労働者等からの
パワーハラスメントや顧客等からの著しい迷惑行為が認められた場合に
は、速やかに被害者に対する配慮のための取組を行うこと。

⑶ 他の事業主が雇用する労働者等からのパワーハラスメントや顧客等から
の著しい迷惑行為による被害を防止するための取組
・ 他の事業主が雇用する労働者等からのパワーハラスメントや顧客等か
らの著しい迷惑行為への対応に関するマニュアルの作成や研修の実施等
の取組を行うこと。
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事業主は、雇用する労働者以外の者（＊）に対する言動についても、以下の取組を行うことが望ましいため、
積極的に対応を進めましょう。

（＊）取引先等の他の事業主が雇用する労働者、就職活動中の学生等の求職者、労働者以外の者（個人事業主
などのフリーランス、インターンシップを行っている者、教育実習生等）

＜望ましい取組＞
⑴ 雇用管理上の措置として職場におけるハラスメントを行ってはならない
旨の方針の明確化等を行う際に、これらの者に対する言動についても同様の
方針を示すこと。

⑵ これらの者から職場におけるハラスメントに類すると考えられる相談が
あった場合に、その内容を踏まえて、パワーハラスメント等の防止のための
雇用管理上講ずべき措置を参考にしつつ、必要に応じて適切な対応を行うよ
うに努めること。

面接で「恋人はいるのか」
と質問されたり、
オンライン面接時に「全身を
見せて」と言われた。

女子学生に対し、採用の見返
りに不適切な関係を迫った。
これを断ると、「うちの会社
には絶対入社させない」と不
採用とした。

インターンシップ中の学
生に対し、人格を否定す
るような暴言を吐いた。

就活ハラスメントの具体例
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働き方改革推進支援センター

１ 事業の目的

中小企業・小規模事業者等が働き方改革の意義を十分に理解し着実に実施することが必要であるため、 47都道府県の都道府県センター

等から成る「働き方改革推進支援センター」を設置し、

○ 労務管理等の専門家による、働き方改革全般に関する窓口相談や、企業訪問やオンラインによるコンサルティングの実施

○ 企業の取組事例や労働関係助成金の活用方法等に関するセミナーの実施

○ 働き方改革全般に係る周知啓発及び総合的な情報発信

などの支援を行う。

２ 事業の概要・スキーム、実施主体等

・来所、電話、メールによる
働き方改革全般の相談 都道府県センター

商工団体・業種別団体等

・商工団体等と連携した、
中小企業等に対する働き方改革全般
に関するセミナーの開催

中小企業等

・中小企業等の求めに応じ、訪
問・ オンラインコンサルティ
ングを実施
・働き方改革全般に関するセミ
ナーの実施

東京働き方改革推進支援センターへはこちらからアクセスしてください！

労働時間の削減や人手の確保、助成金の利用などの相談・コンサルティングを無料で実施しています！
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