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カスハラ ケースワークブック
8つの事例で「正当な苦情・合理的配慮」と「カスハラ」を切り分ける演習教材
グループ討議・個人ワーク用／解答の手引きは別冊「解答・解説集」を参照
	2026年10月1日施行　改正労働施策総合推進法／令和8年厚生労働省告示第51号 対応
法令・制度基準日：2026年6月18日（施行前）　／　版：第1.0版（発行日：　　　　年　　月　　日）



	氏名
	

	部署
	

	実施日
	（　　年　　月　　日）

	グループ
	



	進め方
各ケースは、まず個人で「正当な部分」と「カスハラに当たり得る部分」を切り分け、対応の方向性を考えます。次にグループで意見を出し合い、最後に講師解説で確認します。
唯一の正解を当てる演習ではありません。3要素（顧客等の言動／社会通念上許容される範囲を超える／就業環境が害される）と、内容・手段態様の区別に沿って考えることが目的です。特記なき場合は2026年10月1日施行後を前提とします。


ケース1　正当な苦情と暴言の境界
	場面
店舗で商品の不具合について説明したところ、説明が不十分だったため、お客様は強い口調で再説明と交換を求めた。その後、お客様は担当者に「お前は無能だ」「名前をSNSに晒す」と繰り返し発言し、レジ前で30分以上どなり続けている。他のお客様も不安そうにしている。


混在型　正当な部分とカスハラ部分が同時に存在
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース2　電話での長時間拘束
	場面
コールセンターに同じお客様から毎日電話が入り、毎回2時間以上同じ話を繰り返す。当初の問い合わせには正当な内容も含まれていた。担当者が終話を申し出ると「切ったら会社に乗り込む」と言う。担当者は精神的に消耗している。


手段・態様型　継続・執拗・拘束
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース3　店舗での土下座要求
	場面
店舗でお客様がレジ対応に不満を持ち、大声で怒鳴り、店員に土下座を要求している。レジ対応に一部不適切な点はあったが、土下座の強要と大声が続き、他のお客様も不安になり、店内業務に支障が出ている。


手段・態様型　精神的攻撃・威圧
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース4　契約外サービスの要求（取引先・BtoB）
	場面
取引先の担当者が、契約に含まれていない追加作業を無償で行うよう繰り返し要求している。断ると「次の契約はないと思え」「担当を代えろ」と強い口調で迫り、深夜にも担当者の個人携帯へ連絡してくる。


内容型・取引先　取引先もカスハラの相手方になり得る
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース5　障害者の合理的配慮の求めと威圧的態様
	場面
施設利用者が障害特性に応じた説明方法の変更を求めた。担当者が対応方法を確認している間に、同行者が大声で怒鳴り続け、他の利用者の前で職員の個人名を撮影し始めた。


区別が必要　配慮の求め自体はカスハラではない
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース6　SNS投稿の示唆と個人情報の晒し
	場面
お客様が対応に不満を述べ、「この担当者の名前と顔をSNSで拡散する」と示唆し、実際に従業員を無断で撮影した。要求自体は契約範囲を著しく超えるものだった。従業員は強い不安を訴えている。


手段・態様型　脅迫・名誉毀損に当たり得る
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース7　性的な要求・プライバシーに関わる要求
	場面
常連のお客様が、特定の従業員に対して連絡先を執拗に尋ね、私的な交際を求める発言を繰り返す。応じないと「もう店に来ない」「上に言う」と述べる。当該従業員は出勤に恐怖を感じ始めている。


内容型　商品・サービスと無関係な要求
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
ケース8　自社の対応に問題があったケース
	場面
配送遅延についてお客様が強い不満を述べている。調査すると会社側の連絡ミスと説明不足があった。一方でお客様は深夜に担当者の個人携帯へ繰り返し電話し、家族構成まで尋ねている。


混在型・自社の不備　正当な苦情への誠実な対応と切り分け
検討（記入欄）
	顧客等該当性
	（顧客・利用者・取引先・家族・近隣住民・潜在顧客等のいずれか）

	職場・経路該当性
	（対面・電話・メール・SNS等）

	要求の「内容」の妥当性
	

	要求の「手段・態様」の相当性
	

	就業環境が害されるか
	（平均的な労働者の感じ方）

	正当な苦情・合理的配慮に当たる部分
	

	カスハラに当たり得る部分
	

	初期対応（何をするか）
	

	記録すべき事項
	

	エスカレーション先
	（複数名・SV・本部・人事・法務・警備・警察等）

	継続／保留／打切り／退去要請／警察相談の判断
	

	顧客対応の改善点（自社側）
	

	従業員のフォロー
	


グループ討議メモ
	




講師解説参照：別冊「解答・解説集」の該当ケース、講師台本、本編スライドを参照（対応スライド番号記入欄：　　　　　　）
	ご利用にあたって
本資料は、厚生労働省の一次資料（改正労働施策総合推進法、令和8年厚生労働省告示第51号、施行通知・リーフレット・解釈事項・企業マニュアル等）に基づく研修用教材です。カスタマーハラスメント該当性は個別事情により異なり、本資料は自動判定表ではありません。
2026年10月1日施行後に使用する場合は、最新の法令・告示・通知・Q&A・解釈資料及び自社規程の改定状況を確認し、「施行前」等の表記、法令・制度基準日、版番号・改訂日・改訂理由を更新してください。最終的な判断は自社規程に従い、必要に応じて人事・法務・警察・弁護士等の専門家へご相談ください。
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