
カスタマーハラスメント（カスハラ）の手引き 

  

                                                                                                                                                                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

令和８年１０月１日 から、企業等にはカスハラ防止のため、雇用管理上 

必要な措置を講じることが、 義務付け られることになりました。 

企業は労働者を守る対応が必要となります 

■ 企業におけるカスハラ対策の基本的な枠組み 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

<カスハラを想定した対策> 

1. カスハラには毅然とした態度で対応し、スタッフを保護する旨の方針を明確にし、労働者

に周知・啓発する 

2. カスハラの内容及びあらかじめ定めたカスハラへの対処の内容をスタッフに周知する 

3. 相談窓口をあらかじめ定め、スタッフに周知する 

4. 相談窓口担当者が、適切に対応できるようにする 

5. 特に悪質と考えられるカスハラへの対処方針をあらかじめ定め、スタッフに周知し、当該

対処を行うことができる体制を整備する 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

<実際にカスハラが起きた際の対応> 

1. 事実関係を迅速かつ正確に確認する 

2. 速やかに被害者に対する配慮のための措置を適正に行う 

3. 再発防止に向けた措置を講ずる 

4. 相談したスタッフのプライバシー保護措置を講じ、相談者であるスタッフに対し不利益な取

扱いをしないことを定め、スタッフに周知 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

法律によるカスハラの認定 

▪ 職場において行われる、顧客・取引の 

相手方、施設利用者の言動であって 

▪ その雇用する労働者が、社会通念上許容

される範囲を超えたものにより 

▪ 労働者の就業環境を害すること 

 

 

 

 

 

 

カスハラに該当する例 

【言動】 

▪性的要求・労働者のプライバシーに関わる要求     

▪契約内容を著しく超えたサービスの要求 

▪契約金額の著しい減額の要求                 

▪サービス内容と無関係の不当な賠償請求 

【手段・態様】 

▪身体的攻撃 ▪精神的攻撃（人格否定・土下座）   

▪威圧的言動 ▪継続的・執拗な言動 

▪拘束的言動（居座り・長時間電話） 

 

 

 

 

 

カスハラとは・・・ 

 


