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1. 労務管理 カスタマーハラスメントの現状と対応 

カスタマーハラスメントとは、顧客や取引先などからの不当・悪質なクレームによる著しい迷惑行為のことです。被害

を受けた従業員は、その対応に追われて本来の業務ができなかったり、メンタル不調に陥ったりするケースも少なくあり

ません。 

本稿では、カスタマーハラスメントの実態や、厚生労働省の対応、企業が行うべき対策などについてお伝えします。 

■直近 1 年以内に不当要求やカスハラの被害に何回くらい遭ったことがありますか。 

※株式会社エス・ピー・ネットワーク「カスタマーハラスメント実態調査（2023 年）」 

令和 6 年 5 月号 
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こんにちは。新緑の季節がやってきましたね。この時期は過ごしやすく朝の通勤時

のウォーキングを楽しんでいます。さて、先月から労働条件の明示ルールが改正され

ました。労働契約書などを作成する際には、就業場所および業務の変更範囲の記載が

追加され、パートタイマーなどの有期契約労働者に対しては、契約更新上限の有無と

その内容、無期転換申込権が発生する契約の更新時には、無期転換申込が可能である

ことと、無期転換後の労働条件が明示されているかをご確認ください。実務上では、

有期契約の更新上限を設ける事業所はあまり多くないように感じます。労働条件は

給与を含めて労働者にとって非常に重要な要素ですので、明示事項全般を改めてご

確認いただくことをお勧めします。今月もどうぞよろしくお願いします。  安藤 

 

１．カスタマーハラスメント被害状況 

 企業の危機管理を支援する「株式会社エス・ピー・

ネットワーク」が2023年7月に行った調査では、直近

1年間にカスタマーハラスメントを受けた企業の担当

者は、64.5％にも上りました。１年間に16回以上被

害を受けた人も、3.1％いました。 

また、この調査では、「土下座の要求」や「3時間以

上の拘束」といった甚大な被害が多いことも判明。業 

 

界別では、卸売・小売(百貨店・スーパー・コンビニ)

と交通インフラ（鉄道・飛行機・バス・タクシー）

で、50％以上が「執拗な言動」や「威圧的な言動」

の被害にあったと答えました。 

一方、カスタマーハラスメントについて、対策の方

針がない企業が55.3%、マニュアルがない企業も

68.1%に上り、企業の対応の遅れが明らかになってい

ます。 
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１．キャンペーンの主な取り組み 

厚生労働省は、労働災害防止団体などと連携し、キ

ャンペーンを通じて、企業に熱中症予防の周知・啓発

を集中的に行っています。今回のキャンペーンのポイ

ントは次の３つです。 

①暑さ指数（WBGT）を把握し、指数に応じた熱中

症予防対策を適切に講じる 

②作業を管理する者および労働者に、あらかじめ労

働衛生教育を行う 

③糖尿病、高血圧症などの疾患がある人に、医師等

の意見をふまえ配慮する 

 

①の暑さ指数（WBGT＝Wet-Bulb Globe 

Temperature）とは、職場の熱中症リスクを判断す

るための指標です。気温だけでなく湿度、風速、輻射

熱（放射熱）、身体作業強度、作業服の熱特性も考慮

し計算されます。厚生労働省は、職場に「暑さ指数 

 

計」を置き、指数を計測して熱中症予防対策を講じる

よう、呼びかけています。 

②の労働衛生教育に必要な教材は、厚生労働省のポ

ータルサイト「学ぼう！備えよう！職場の仲間を守ろ

う！職場における熱中症予防情報」から入手できま

す。本サイト上では、熱中症予防対策についてPDF資

料やスライドショー動画で閲覧可能なほか、応急手当

カードなどのツールが掲載されています。 

③の糖尿病、高血圧症、心疾患、腎不全などは、熱

中症の発症に影響を及ぼすおそれがあります。産業医

などの助言をもとに、特に配慮する必要があります。 

また、熱中症の効果的な予防法として、厚生労働省

は次表のチェックを勧めています。 

 

２．厚生労働省の対応 

厚生労働省は指針のなかで、カスタマーハラスメン

トについて、適切な対応のための体制整備、被害者へ

の配慮の取り組みなどを推奨しています。 

2022年2月には、「カスタマーハラスメント対策企

業マニュアル」を公表し、企業の対応として以下のポ

イントを挙げました。 

＜カスタマーハラスメントを想定した事前準備＞ 

①基本方針の明確化、従業員への周知・啓発 

②従業員（被害者）のための相談体制の整備 

③カスタマーハラスメントへの対応方法の策定 

④社内対応ルールの従業員等への教育・研修 

＜カスタマーハラスメントが起こった際の対応＞ 

①事実関係の正確な確認と事案への対応 

②従業員への配慮 

③再発防止の取り組み 

④相談者のプライバシー保護、不利益取扱いを行わない

旨を従業員に周知 

※厚生労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュア

ル」より抜粋要約 

 

さらに、2023年9月には、労災認定を行う際の「心

理的負荷による精神障害の認定基準」を見直し、スト

レスの原因となる業務上の出来事に「顧客や取引先、

施設利用者等から受ける著しい迷惑行為」（いわゆるカ

スタマーハラスメント）を追加しています。 

 

３．さいごに 

カスタマーハラスメントは、加害者が顧客や取引先

であるため、企業としては対応に苦慮しがちです。一

方、適切な対策を立てることは、従業員が安心して働

ける環境づくりにもつながり、ひいては生産性の向上

にも寄与します。 

まずは、企業のトップが基本方針を示す必要があり

ます。そのためにも、職場におけるカスタマーハラス

メント被害の実態調査から始めることを、お勧めしま

す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.安全衛生 職場の熱中症を防ぐために 

夏に向かって、暑い日が多くなってきそうです。厚生労働省は 5 月から 9 月まで、「STOP！熱中症 クールワークキャ

ンペーン」を実施しています。 

本稿では、キャンペーンの主な取り組みを紹介するとともに、効果的な熱中症対策などについてお伝えします。 
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※厚生労働省「中小企業の事業主、安全・衛生管理担当

者・現場作業者向け 働く人の今すぐ使える熱中症ガイ

ド」より 

 

２．職場での熱中症による死傷災害の状況 

厚生労働省の集計（令和6年1月11日時点速報値）

によると、職場での熱中症による死亡者と休業4日以

上の業務上疾病者の数は、2023年に1,045人に上り、

ここ10年間で2番目に多い人数となっています。うち

死亡者は28人です。業種別では、建設業、製造業、運

送業で死傷者数の割合が高くなっています。 

 

３．さいごに 

熱中症に伴う労働災害は、被災した労働者や家族は

もちろん、補償などの面で企業にも多大な影響を与え

かねません。毎年、夏には必ず熱中症のリスクが高ま

ります。本格的な暑さを迎える前に、今から職場の熱

中症対策に取り組んでみてはいかがでしょうか？ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q & A 
記事の中でちょっと気になる豆知識をご案内。今回は、1 ページ目の「カスタマーハラスメントの現状と対応」

に関連する豆知識をお伝えします。 

 

 

 
      

Q． カスタマーハラスメントの労災認定について教えてください。 

A． 

カスタマーハラスメントの状況や当該出来事が生じるに至った経緯等も含めて総合

的に考慮して、当該出来事の心理的負荷の程度を判断し、認定することとなります。 

なお、心理的負荷の総合評価の視点や強度を「弱」「中」「強」と判断する具体的出来

事の例示を参考としてご紹介します。 
 

心理的負荷の総合評価の視点 

・迷惑行為に至る経緯や状況等 

・迷惑行為の内容、程度、顧客等 

・相手方との職務上の関係等 

・反復・継続など執拗性の状況 

・その後の業務への支障等 

・会社の対応の有無及び内容、改善の状況等 

（注）著しい迷惑行為とは、暴行、脅迫、ひどい暴言、著しく不当な要求等をいう。 
 

■心理的負荷の強度を「弱」「中」「強」と判断する具体例 

【「弱」になる例】 

・顧客等から、「中」に至らない程度の言動を受けた 

【「中」である例】 

・顧客等から治療を要さない程度の暴行を受け、行為が反復・継続していない 

・顧客等から、人格や人間性を否定するような言動を受け、行為が反復・継続していない 

・顧客等から、威圧的な言動などその態様や手段が社会通念に照らして許容される範囲を超える著しい迷惑行為を受け、行為が反

復・継続していない 

【「強」になる例】 

・顧客等から、治療を要する程度の暴行等を受けた 

・顧客等から、暴行等を反復・継続するなどして執拗に受けた 

・顧客等から、人格や人間性を否定するような言動を反復・継続するなどして執拗に受けた 

・顧客等から、威圧的な言動などその態様や手段が社会通念に照らして許容される範囲を超える著しい迷惑行為を、反復・継続する

などして執拗に受けた 

・心理的負荷としては「中」程度の迷惑行為を受けた場合であって､会社に相談しても又は会社が迷惑行為を把握していても適切な

対応がなく､改善がなされなかった 

※厚生労働省「業務による心理的負荷評価表」より 
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✿事務所スタッフより✿ 

 

新入職員の落合美乃里です。転職を機に一人暮らしを最近始めました。一人暮らしをして 1 番の発見だったのが、自分が植物を愛でる

感性を持ち合わせていた事です。引越し当初、家具を揃えたものの、なんだか部屋が味気ない。この部屋には何が足りないんだ、と考えた時、

そうか、部屋に植物がないんだと思い立ちました。早速、園芸ショップへ行き、店内の草花を物色したところ、ジュエルオーキッドという、葉脈が

金色に光る観葉植物に出会い一目惚れをしてしまい、その子を買って帰りました。 

しかし、実はジュエルオーキッドは決して初心者が手を出すべきではない代物で、温度と湿度の関係で、購入してから１カ月で枯れていっ

てしまいました。あんなにキラキラ輝いていたのに、日に日に元気がなくなりぐったり首が俯いている姿に居た堪

れなくなり、復活できないか試行錯誤して、枯れゆく植物に気が気じゃない日々を過ごしました。 

結果的に、努力虚しく、90%の葉っぱが枯れ落ち、処分しました。しかし、唯一枯れる直前だった葉っぱを

茎から切り、ダメ元で株分けしてみることに。きっとすぐ枯れるんだろうなと思っていましたが、春になって気温が

上がったからか、予想外に成長し始め、朝起きたら一晩でこんなに葉が開く？というくらい毎日頑張って大きく

なろうとしています。みるみる枯れゆく姿と、ぐんぐん成長する姿。その両面をみて、一日一日を懸命に生きる

ジュエルオーキッドのその生き様から日々学ぶものがあります。（落合美） 

 

 

 

ずっと気になっていたコルギの施術を受けてみようと思い、先日恐る恐る初めての施術を受けました。 

コルギとは、韓国が発祥の美容法で、小顔効果や左右の歪み改善などが期待できるマッサージです。漢字で「骨気」と書くように、手や

腕、竹などの道具を使って骨を刺激し、血流やリンパの流れを良くし、溜まった老廃物を取り除いていくものです。 

 ただこの施術が、驚くほど痛い。あらかじめ相当痛いとは聞いていたものの、本当にびっくりするほど

痛かったです。あまりの痛さに、顔に骨があることを恨めしく思ったほどです。 

でも痛いというのは、老廃物が溜まっている証拠。痛みに耐え、施術が完了したばかりの顔は、なん

だか少しすっきりしたように感じました。ちなみに効果は、受け始めは 1～２週間ほどで、継続して施術

を受けていくと、効果の持続期間が長くなるそうです。痛みも、施術中に眠ってしまえるほど、ほとんど感

じなくなるようなので、その領域に達するまで継続して受けてみようと思っています。（山上） 
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