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カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
対
策
に
関
す
る
法

律
が
改
正
さ
れ
た
と
聞

き
ま
し
た
。
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
定
義
を

理
解
し
た
上
で
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の

策
定
を
検
討
し
て
い
ま
す
。

　

改
正
内
容
や
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
策

定
に
お
け
る
ポ
イ
ン
ト
な
ど
に
つ
い

て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

令
和
8
年
10
月
1
日
か

ら
「
労
働
施
策
の
総
合

的
な
推
進
並
び
に
労
働

者
の
雇
用
の
安
定
及
び
職
業
生
活
の

充
実
等
に
関
す
る
法
律
（
労
働
施
策

総
合
推
進
法
）
等
の
一
部
を
改
正
す

る
法
律
」
が
施
行
さ
れ
、
企
業
規
模

を
問
わ
ず
、
す
べ
て
の
事
業
主
を
対

象
と
し
て
改
正
法
や
「
指

︵
注
︶針
」
に
沿

っ
た
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
カ
ス
ハ
ラ
と
い
い
ま
す
）
対

策
を
行
う
こ
と
が
義
務
化
さ
れ
ま
し

た
。

1.

改
正
の
概
要

⑴
カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
た
め
の
事
業
主

の
雇
用
管
理
上
の
措
置
義
務

　

法
改
正
で
は
、
事
業
主
は
職
場
に

お
け
る
カ
ス
ハ
ラ
を
防
止
す
る
た
め

次
の
措
置
を
講
じ
る
よ
う
示
さ
れ
て

い
ま
す
。

①
職
場
に
お
け
る
カ
ス
ハ
ラ
に
は
事

業
主
と
し
て
毅き

然ぜ
ん

と
し
た
態
度
で

対
応
す
る
こ
と
な
ど
従
業
員
を
保

護
す
る
旨
の
方
針
を
明
確
に
し
従

業
員
に
周
知
・
啓
発
す
る
。

　
特
に
悪
質
と
考
え
ら
れ
る
カ
ス
ハ

ラ
へ
の
対
応
の
方
針
を
あ
ら
か
じ

め
定
め
、
従
業
員
に
周
知
し
、
対

処
を
行
う
こ
と
が
で
き
る
体
制
を

整
備
す
る
（
犯
罪
に
該
当
し
得
る

言
動
に
つ
い
て
は
警
察
へ
通
報
す

る
こ
と
、
行
為
者
に
対
し
て
警
告

文
を
発
出
す
る
こ
と
等
）。

②
カ
ス
ハ
ラ
の
具
体
的
な
例
（
行
為

類
型
）
を
示
す
な
ど
内
容
を
明
確

に
し
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
た
対
応

に
お
け
る
留
意
事
項
を
周
知
す
る

（
カ
ス
ハ
ラ
事
案
に
際
し
て
は
管

理
監
督
者
に
そ
の
場
の
対
応
の
方

針
に
つ
い
て
指
示
を
仰
ぐ
、
可
能

な
限
り
一
人
で
対
応
さ
せ
な
い
、

社
内
で
情
報
共
有
を
行
い
指
示
を

仰
ぐ
等
）。

⑵
相
談
体
制
の
整
備

　

相
談
窓
口
を
あ
ら
か
じ
め
定
め
、

周
知
し
、
相
談
窓
口
の
担
当
者
が
相

談
内
容
や
状
況
に
応
じ
適
切
に
対
応

で
き
る
よ
う
に
し
ま
す
。

⑶
事
後
の
迅
速
か
つ
適
切
な
対
応

　

カ
ス
ハ
ラ
事
案
に
対
し
て
は
事
実

関
係
を
迅
速
か
つ
正
確
に
確
認
し
、

速
や
か
に
被
害
者
に
対
す
る
措
置
を

適
切
に
行
い
ま
す
（
行
為
者
に
対
応

す
る
担
当
者
の
変
更
、
複
数
人
で
対

応
す
る
、
被
害
者
と
行
為
者
を
引
き

離
す
た
め
の
配
置
転
換
、
メ
ン
タ
ル

不
調
へ
の
相
談
対
応
等
）。

　

さ
ら
に
再
発
防
止
に
向
け
た
措
置

を
講
じ
ま
す
。

⑷
そ
の
ほ
か
の
講
ず
べ
き
措
置

　

相
談
者
の
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
を
保
護

す
る
た
め
に
必
要
な
措
置
を
講
じ
、

相
談
し
た
こ
と
等
を
理
由
と
し
て
不

利
益
な
取
扱
い
は
さ
れ
な
い
旨
を
定

め
ま
す
（
カ
ス
ハ
ラ
に
関
す
る
相
談

を
行
っ
た
こ
と
、
カ
ス
ハ
ラ
の
相
談

へ
の
対
応
に
協
力
し
た
際
に
事
実
を

述
べ
た
こ
と
な
ど
を
理
由
と
し
て
解

雇
そ
の
他
不
利
益
な
取
扱
い
を
し
な

い
等
）。

⑸
他
の
事
業
主
の
講
ず
る
雇
用
管
理

上
の
措
置
の
実
施
に
関
す
る
協
力

　

他
の
事
業
主
か
ら
、
事
実
関
係
の

確
認
等
の
雇
用
管
理
上
の
措
置
の
実

施
に
関
し
必
要
な
協
力
を
求
め
ら
れ

た
場
合
に
は
、
こ
れ
に
応
じ
る
努
力

義
務
が
あ
り
ま
す
。

　

協
力
を
求
め
ら
れ
た
こ
と
を
理
由

に
他
の
事
業
主
に
対
し
不
利
益
な
取

扱
い
を
行
う
こ
と
は
適
切
で
な
く
、

事
実
が
確
認
で
き
た
場
合
は
、
行
為

者
に
対
し
て
必
要
な
懲
戒
等
の
措
置

を
講
ず
る
こ
と
が
望
ま
し
い
と
し
て

い
ま
す
。

2
．
カ
ス
ハ
ラ
防
止
指
針

　

指
針
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
に

つ
い
て
、
職
場
に
お
い
て
行
わ
れ
る

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
対
策

義
務
化
へ
の
取
り
組
み

飯
田
橋
労
務
管
理
事
務
所

（
商
工
研
相
談
業
務
委
嘱
先
）

特
定
社
会
保
険
労
務
士

鈴
木
義
一

（
注
）﹁
事
業
主
が
職
場
に
お
け
る
顧
客
等
の

言
動
に
起
因
す
る
問
題
に
関
し
て
雇
用

管
理
上
講
ず
べ
き
措
置
等
に
つ
い
て
の
指

針
﹂
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●ウェブサイト（ https://www.shokoken.co.jp/management/guidance/ ）に「経営相談Q&A」のバックナンバーを掲載しております。

①
～
③
ま
で
の
要
素
を
全
て
満
た
す

も
の
で
あ
る
と
し
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
そ
の
他
の
利
害
関
係
者
の

言
動

こ
こ
で
い
う
「
顧
客
等
」
と
は
、

顧
客
（
潜
在
的
な
顧
客
も
含
む
）、

取
引
の
相
手
方
（
今
後
取
引
す
る

可
能
性
の
あ
る
者
を
含
む
）、
施

設
の
利
用
者
（
駅
、
空
港
、
病
院
、

学
校
、
福
祉
施
設
、
公
共
施
設
等

の
施
設
を
利
用
す
る
者
を
い
い
、

今
後
利
用
す
る
可
能
性
の
あ
る
者

を
含
む
）、
そ
の
他
そ
の
事
業
主
の

行
う
事
業
に
関
係
を
有
す
る
者
と

し
て
い
ま
す
。

②
従
業
員
が
従
事
す
る
業
務
の
性
質

そ
の
他
の
事
情
に
照
ら
し
て
社
会

通
念
上
許
容
さ
れ
る
範
囲
を
超
え

た
言
動

社
会
通
念
に
照
ら
し
、
顧
客
等
の

言
動
の
内
容
が
契
約
内
容
か
ら
し

て
相
当
性
を
欠
く
も
の
、
ま
た
は

手
段
や
態
様
が
相
当
で
な
い
言
動

と
さ
れ
、
表
❶
の
よ
う
に
示
さ
れ

て
い
ま
す
。

③
従
業
員
の
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る

も
の

顧
客
等
か
ら
の
言
動
に
よ
り
従
業

員
が
身
体
的
又
は
精
神
的
に
苦
痛

を
与
え
ら
れ
就
業
環
境
が
不
快
な

も
の
と
な
っ
た
り
、
能
力
の
発
揮

に
重
大
な
悪
影
響
が
生
じ
る
な
ど

就
業
す
る
上
で
看
過
で
き
な
い
程

度
の
支
障
が
生
じ
る
こ
と
と
し
て

い
ま
す
。

3
．
カ
ス
ハ
ラ
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
策

定
に
向
け
て

 

カ
ス
ハ
ラ
を
想
定
し
た
準
備
、
対

応
と
し
て
以
下
の
事
項
等
に
つ
い
て

取
り
決
め
て
お
き
ま
す
。

①
基
本
方
針
・
基
本
姿
勢
を
明
確
化

す
る

カ
ス
ハ
ラ
か
ら
組
織
と
し

て
従
業
員
を
守
る
と
い
う

方
針
・
姿
勢
、
従
業
員
の

対
応
の
在
り
方
、
カ
ス
ハ

ラ
に
は
組
織
と
し
て
毅
然

と
し
た
対
応
を
す
る
こ
と

等
（
表
❷
参
照
）。

②
カ
ス
ハ
ラ
の
判
断
基
準
を

明
示
し
周
知
す
る

カ
ス
ハ
ラ
の
判
断
基
準
は
、

会
社
ご
と
に
違
い
が
あ
る

こ
と
も
あ
り
、
自
社
で
あ

ら
か
じ
め
社
内
で
の
考
え

方
、
対
応
方
針
な
ど
に
つ

い
て
見
解
を
統
一
し
て
共

有
し
て
お
く
こ
と
で
す
。

③
対
応
方
法
、
手
順
に
つ
い

て
策
定
す
る

カ
ス
ハ
ラ
行
為
へ
の
対
応
体
制
、

方
法
を
明
示
し
て
お
き
ま
す
。
事

実
関
係
を
迅
速
に
正
確
に
確
認
す

る
手
順
な
ど
、
被
害
者
へ
の
配
慮

の
た
め
の
措
置
及
び
再
発
防
止
措

置
等
を
定
め
ま
す
。

④
従
業
員
（
被
害
者
）
の
た
め
の
相

談
対
応
体
制
に
つ
い
て

相
談
窓
口
及
び
窓
口
担
当
者
を
定

め
て
お
き
ま
す
。

⑤
不
利
益
な
取
扱
い
禁
止
措
置
に
つ

い
て

相
談
者
の
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
を
保
護

す
る
こ
と
、
相
談
し
た
こ
と
等
を

理
由
と
し
て
不
利
益
な
取
扱
い
を

行
っ
て
は
な
ら
な
い
旨
を
定
め
ま

す
。

⑥
教
育
、
研
修
等
に
つ
い
て

社
内
対
応
ル
ー
ル
の
従
業
員
等
へ

の
教
育
・
研
修
を
行
う
こ
と
、
迷

惑
行
為
、
悪
質
な
ク
レ
ー
ム
へ
の

具
体
的
な
対
応
等
に
つ
い
て
教
育

す
る
旨
を
定
め
て
お
き
ま
す
。

1 言動の内容
要求に理由がない又は商品・サービス等と全く関係がない／契約
等により想定しているサービス等を著しく超えている／対応が著し
く困難又は対応が不可能、等の要求や不当な損害賠償請求

2 手段・態様
・身体的な攻撃（暴行・傷害等）
・ 精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀

き

損
そん

、侮辱、暴言、土下座の
強要等）
・ 威圧的な言動（大きな声で威圧する、反社会的な言動を行うこと）
・ 継続的、執

しつ

拗
よう

な言動（同様の質問を執拗に繰り返す、当初の話
からのすり替え、揚げ足取り、執拗な責め立てをする、同様の
電子メール等を執拗に繰り返し送りつけること）
・ 拘束的な言動（不退去、居座り、監禁、長時間にわたる居座り、
電話で拘束すること）

表❶　社会通念上許容される範囲を超える内容及び手段・態様の例

出所：�指針から筆者抜粋

・カスハラの内容
・ カスハラは自社にとって重大な問題であること
・カスハラを放置しないこと
・カスハラから従業員を守ること
・従業員の人権を尊重すること
・ 常識の範囲を超えた要求や言動を受けたら、周囲に相談してほしい
ということ

表❷　基本方針・基本姿勢に含める事項

出所：�指針などを基に筆者作成


