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法、指針、通達、Q&A、厚労省の令和 8年度改訂版マニュアル …… 完全網羅

step

1 カスハラ・措置義務の【定義・範囲・充足基準】を確認

措置義務の具体的な履行【組織体制整備•発生時対応・業界別対応】

● カスハラ・不当クレーム・正当クレームそれぞれの区別と判断基準を、図表を用いて解説。
● カスハラ防止指針・通達・Q&A・厚労省のマニュアル【「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル
（令和8年度改訂版）」】／所管官庁の資料／条例を取り上げ、法的義務化に至るまでの経緯を概観。

● 企業名公表などのペナルティーやレピュテーションリスク、安全配慮義務違反による損害賠償責任な
ど、カスハラ対策を怠ることによるリスクを、裁判例・事例を踏まえて解説。

● 「カスハラ」の成立要件、「顧客等」の定義、「労働者」の範囲、「職場」の意義について、法・
指針の定義を整理。

● 「どこまで行えば義務を果たしたと評価されるか」（充足基準） ／「ここまではやらなくても義務
違反とならない」（義務の上限）の境界線を解明。

● 措置義務・努力義務を自社の業態や実情に合わせて具体的に落とし込み、実効性のある組織体制を構築
する手法を解説。

● 方針・マニュアル（対処の内容）の策定から、相談窓口の構築・運用、関係部門間の連携・役割分担、
対象者別（従業員・管理監督者・相談窓ロ・経営層）の研修、被害配慮措置、自社従業員の「加害」
行為防止措置、アップデートを見越した事例の蓄積、契約書・約款等の見直しまで網羅。

● 発生時の対応手順をフローチャートで可視化。
● 状況別・よくある要求への対応方法、「録音・録画」の実務、ネット誹謗中傷への対処法を解説。
● 加害従業員への懲戒処分・人事上の措置の有効性要件や、合理的配慮との交錯などの法的論点を網羅。
● 回答書・合意書・仮処分命令申立書（架電禁止・店舗訪問禁止等）など、実務に即応できる参考書式例
を多数掲載。

● 業界ごとのカスハラの特徴に応じた解決策を提示。
● 小売、食品、介護、不動産売買、マンション管理、建設、金融、システム等開発、冠婚葬祭の具体的
ケーススタディによる実践的な解説。
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目次はこちら！

制度構築から
現場対応まで

第2編：改正労働施策総合推進法・カスハラ防止指針の解説

カスハラ対策の全てが、この一冊で完結。

第1編：カスタマーハラスメントの定義／対策の基本

第 3編：組織体制の構築̶方針・マニュアル／相談窓口／関係部門間の連携／研修の実施など

第 4 編：カスハラ発生時の実務対応

第5編：業界別カスハラ対応ケーススタディ
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