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１ カスハラ対策
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（１）事業主が雇用管理上講ずべき措置

①カスハラ毅然対応の方針の明確化

ホームページや企業紹介パンフレット、店頭等での貼り紙・ポスターなどの場合

引用元：カスタマーハラスメント対策企業マニュアル P.21



１ カスハラ対策
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（1）事業主が雇用管理上講ずべき措置の内容

①カスハラ毅然対応の方針の明確化

就業規則などで方針を明確化する場合

第●条（カスタマーハラスメントへの基本姿勢）

カスタマーハラスメントに当たる行為に対しては、従業員の人格および就業環境

を守る観点から、会社として毅然とした対応を行う。従業員が安心して業務に従

事できる環境を維持することは、結果として顧客に対する安定的かつ質の高い

サービス提供につながるものであり、会社はこの考え方に基づき、適切な対応方針

および支援体制を整備する。なお、具体的な対処内容については、「カスタマーハ

ラスメント対応マニュアル」に定めることとする。

２  従業員は、顧客等に対し誠実かつ丁寧な対応を心がけ、常にサービスの向上

に努めるとともに、カスタマーハラスメントに当たる行為に対しては、前項のマニュアル

に従い対応すること。

引用元：事業主が講ずべきハラスメント対策パンフレット P.42



１ カスハラ対策
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（１）事業主が雇用管理上講ずべき措置

④相談窓口担当者の適切対応体制

相 談 窓 口

ハラスメントに関する相談（苦情を含む）窓口担当者は次の者です。電話、メールでの相談も

受け付けますので、一人で悩まずにご相談ください。

また、実際にハラスメントか起こっている場合だけでなく、その可能性がある場合や放置すれ

ば就業環境が悪化するおそれがある場合、ハラスメントに当たるかどうか微妙な場合も含め、広

く相談に対応し、事案に対処します。

【ハラスメント相談窓口】

本 社 人事課 ○○○（内線○○、メールアドレス○○○）（女性）

総務課 △△△（内線△△、メールアドレス△△△）（男性）

外部相談窓口 ××法律事務所（電話××、メールアドレス×××）

【カスタマーハラスメント相談窓口】

本 社 カスタマーサービス部 ■■■ （内線■■ 、メールアドレス■■■ ）

神奈川営業所 営業所長 □□□（内線□□、メールアドレス□□□）

外部相談窓口 ××法律事務所（電話××、メールアドレス×××）

引用元：事業主が講ずべきハラスメント対策パンフレット P.43



１ カスハラ対策
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（１）事業主が雇用管理上講ずべき措置

⑥被害者に対する配慮のための措置

（カスタマーハラスメントの被害者への対応を行う場合）

●カスハラへの対処の内容を踏まえ、事案の内容や状況に応じ、管理監督者等が被害者に代わっ

て対応すること。被害者と行為者を引き離すこと等の措置を講ずること。

また、あわせて、暴行、傷害、脅迫などの犯罪に該当し得る言動については警察へ通報するこ

と。

●事案の内容や状況に応じ、行為者に対応する担当者の変更又は複数人で対応すること、被害者

と行為者を引き離すための配置転換、管理監督者又は事業場内産業保健スタッフ等による被害

者のメンタルヘルス不調への相談対応等の措置を講ずること。

また、あわせて、暴行、傷害、脅迫などの犯罪に該当し得る言動については警察へ通報するこ

とや、法的な手続が必要な場合には法務部門等と連携し、弁護士へ相談すること。

引用元：事業主が講ずべきハラスメント対策パンフレット P.31



１ カスハラ対策
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（１）事業主が雇用管理上講ずべき措置

⑦再発防止に向けた措置

● カスタマーハラスメントの発生の原因や背景となった商品・

サービス・接客等における問題や顧客等とのコミュニケーション

の不足などの改善を図る等の再発防止に向けた措置を講ずること。

● 必要に応じて事案の内容や対応経緯を記録し、個人情報の取扱い

に留意して関係部門に共有し、再発防止に活用すること。

引用元：事業主が講ずべきハラスメント対策パンフレット P.32



１ カスハラ対策
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（２）ハラスメント対策パンフレットの訂正点

②カスハラの内容の明確化と望ましい取組

引用元：事業主が講ずべきハラスメント対策パンフレット P.41

従業員に対する、他者への

カスハラ行為の禁止を規定

することは、義務ではあり

ませんが、望ましい取組で

すので、可能な限り規定し

ましょう。
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参考カスハラ対策をするにあたって参考となる実例・資料

■まずは、どのようなカスハラが起こっているのか、実態把握を行う（アンケート等）

■実態を踏まえ、対処内容を定めるにあたり、以下を参考とすることが可能

・ あかるい職場応援団（詳細は次ページ）

・ カスタマーハラスメント

対策企業マニュアル

・ 業種別

カスタマーハラスメント

対策マニュアルの

策定手順例

・ 業種別カスタマーハラスメント

対策企業マニュアル

（スーパーマーケット業編）

・ 介護現場における

ハラスメント対策マニュアル

https://www.mhlw.go.jp/stf/newpage_05120.html

厚生労働省（老健局）HPに掲載



8

参考カスハラ対策をするにあたって参考となる実例・資料

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/
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