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【第２回】令和6年度甲府市労働セミナー



・カスタマーハラスメントの現状

本日の流れ

・職場におけるパワーハラスメントについて

・カスタマーハラスメントとは

・カスタマーハラスメント対策の必要性

・カスタマーハラスメント対策（準備と対応）
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カスタマーハラスメント
防止の法律はまだない！
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令和６年１２月２６日に、厚生労働省の労働政策審議会雇用環境・
均等分科会でハラスメント防止対策の強化について建議を行った。

厚生労働省では、この建議の内容を踏まえて法律案要綱を作成し、
労働政策審議会に諮問する予定。

現在、カスタマーハラスメント防止の法律はまだ
ないが、パワーハラスメント防止指針の中に

「行うことが望ましい取組」が規定されている。
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厚生労働省のホームページや、「あかるい職場応援団」のサイトから、「職場における
ハラスメント対策パンフレット」及び「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」を
ダウンロードすることができます。
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「あかるい職場応援団」はハラスメント
対策の総合情報サイトです。

ハラスメント対策の際に参考となる情報
を掲載しています。
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指針 ２
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P２指針 ２
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P３
指針 ２
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P３
指針 ２
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P３
指針 ２
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P19

指針 ４
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「わが社はパワハラを許さない」

との事業主の意思表示

P20指針 ４

労働者が利用しやすい体制を整備
しておくことが必要
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P20

「迅速であること」
「再発防止につなげること」
が企業の信頼につながる

相談者だけでなく、行為者も含めて
プライバシーの配慮が必要

指針 ４

行為者との引き離しやメンタル
ヘルス不調への対応等就業規則等に基づく懲戒処分等
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P33

指針 7

事業主は、取引先等の他の事業主が雇用する労働者又は他の事業主（その者が法人である場合にあっては、
その役員）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（暴行、脅迫、ひどい暴言、著しく不当
な要求等）により、その雇用する労働者が就業環境を害されることのないよう、雇用管理上の配慮として、例
えば、⑴及び⑵の取組を行うことが望ましい。また、⑶のような取組を行うことも、その雇用する労働者が被
害を受けることを防止する上で有効と考えられる。

↑ カスタマーハラスメント
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P33

指針 7

事業主は、取引先等の他の事業主が雇用する労働者又は他の事業主（その者が法人である場合にあっては、
その役員）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（暴行、脅迫、ひどい暴言、著しく不当
な要求等）により、その雇用する労働者が就業環境を害されることのないよう、雇用管理上の配慮として、例
えば、⑴及び⑵の取組を行うことが望ましい。また、⑶のような取組を行うことも、その雇用する労働者が被
害を受けることを防止する上で有効と考えられる。

21



指針 7

厚生労働省のホームページや、
「あかるい職場応援団」のサイト
から、「カスタマーハラスメント
対策企業マニュアル」をダウン
ロードすることができます。

P33
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P10

その他刑法上の犯罪
【脅迫罪】【恐喝罪】【名誉棄損罪】【侮辱罪】【信用毀損及び業務妨害】【威力
業務妨害罪】等
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P11
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対応マニュアルに「カスハラ発言リスト」を
掲載して、対応フローを定めている企業もあ
ります。
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P13
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P13

32



P47
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P18・P19
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P20

カスハラを想定した事前の準備

①
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P21
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P22

②
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P25

③
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P26・P27・ P28
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P30
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P30
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P30
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P31
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P31
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P32
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P32
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P35④
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P35
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P36

カスハラが実際に起こった際の対応

音
声
・
画
像
等

客
観
的
証
拠

過失がある場合は謝罪し商品の
交換・返金等に応じる

⑤
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P37

不適切な行為があったとしても、全面的
に間違っていたのかなど冷静に判断

※ 記憶より記録

51



P37・P10

犯
罪
の
成
立
に
は
、

撤
去
を
要
求
し
て
お
く

こ
と
が
必
要

52



P3８⑥
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P39

従業員の接客態度によりクレームがカスタマーハラスメ
ントに発展するようなケースについては、その接客対応の
改善によって再発防止を図ることが可能です。

⑦
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P45
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場面に合わせてイ
ラストを描いてご
利用ください。

この他、場面のイ
ラストの異なる４
種類のポスターが
あります。
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ご清聴ありがとうございました。

山梨労働局 雇用環境・均等室


