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近年、各種ハラスメントについて耳にすることがあると思いますが、その中でカスタマ

ーハラスメント（以下カスハラ）について紹介をさせて頂きます。 

企業や業界により異なる部分もあることからカスハラを明確に定義することは難しいで

すが、以下のようなものがカスハラであると考えられています。 

 

 

 

 

顧客（お客様）等からの行き過ぎた要求や暴力的な言動、迷惑行為が企業や従業員に対

して精神的または身体的な苦痛を引き起こす行為を指します。ハラスメントが続くと、従

業員が業務を遂行できなくなるだけでなく、企業の信頼性やサービス品質にも影響を及ぼ

す可能性があります。従業員の精神的な負担が高まることで、退職者が増加することから、

社会全体での人手不足やサービスの質の低下が懸念されています。 

我々が働く通信建設業界も例外ではなく、①顧客等からの過剰な要求 ②不適切な指示や

干渉 ③暴力や脅迫 ④作業環境や設備に対する不当な要求——等の事例が挙げられ、過去

に発生している事故を振り返ってみても、カスハラが要因で発生している事故も少なくは

ありません。 
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顧客等からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の要求の内容の妥当性を照

らして、当該要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当なものであって、

当該手段・態様により、労働者の就業環境が害されるもの 

《厚生労働省》カスタマーハラスメント対策リーフレットより 



 

きらめき （２） 

厚生労働省が 2024 年 5 月に公表した「職場のハラスメントに関する実態調査」によ

ると、ハラスメントの中でもカスハラはパワハラに次いで 2番目に高い割合となっていま

すが、半数以上の企業がカスハラに対する取り組みを行っていないという結果でした。 

 カスハラの防止に向けては相談体制の整備や予め対応方法・手順を策定することが重要

ですが、現場での初期対応において注意するべきポイントは以下の通りです。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

最後に、カスハラに限らず各種ハラスメントを感じている方がいれば、一人で抱えるこ 

となく相談していただき、よりよい職場環境作りを目指していきましょう。 
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