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そのクレーム、会社で受け止めすぎていませんか？

理論編：従業員を守り、事業を守る「カスハラ対策」

2026年10月から事業主の対策義務化へ
特 集

近年、接客業、サービス業、医療・介護、運送業、窓口業務など、さまざまな現場で「カスタマー
ハラスメント」、いわゆるカスハラへの関心が高まっています。お客様からのご意見や苦情は、
商品・サービスの改善につながる大切な声です。一方で、暴言、長時間の拘束、過度な要求、
人格を否定する発言など、社会通念上許容される範囲を超える行為は、従業員の心身に大
きな負担を与えます。

単なる苦情やクレームのことではありません。

顧客・取引先・施設利用者などからの言動のうち、社会通念
上許容される範囲を超え、従業員の就業環境を害するものを
指します。

判断の軸は、①要求内容の相当性  ②手段・態様の相当性です。
正当なご意見には誠実に向き合いながら、行き過ぎた言動に

は会社として対応することが重要です。

カスハラは消費者対応だけの問題ではありません。取引先との関係でも、短納期の強要、無償対応の要求、威圧的

な言動などが問題となる場合があります。契約書・見積書・対応記録は、冷静に判断するためのよりどころになります。

1 顧客等の言動
2 社会通念上許容される範囲を超える
3 就業環境が害される

３
つ
の
要
素

カスハラとは？

「正当なクレーム」と「カスハラ」の違い

B to B でも起こります

□ 大声で怒鳴る、威圧する

□ 「辞めろ」「無能だ」など人格を否定する

□ 土下座を強要する

□ 同じ内容で何度も電話をかける

□ 長時間、従業員を拘束する

□ 契約・通常対応を超える要求をする

□ SNS投稿をほのめかして脅す

□ 不当な金銭補償や過度な謝罪を求める

【このような行為は要注意】

大切なのは、正当なご意見を排除することではなく、不当な言動から従業員を守る基準を持つことです。

２０２６年１０月から
何が義務化
されるの？

２０２６年１０月１日から、改正労働施策総合推進法により、事業主にはカスタマーハラスメントを防止するための「雇
用管理上必要な措置」を講じることが義務付けられます。ここでいう義務化とは、すべての苦情やクレームを拒否す
ることではありません。また、顧客対応の現場にいる従業員だけに責任を負わせるものでもありません。義務化され
るのは、カスハラにより従業員の就業環境が害されないよう、会社として方針や相談体制、対応手順を整えることです。

内容

伝え方

時間・頻度

要求

影響

見るポイント 正当なクレーム カスハラの可能性

商品不良、説明不足、接客不備などへの指摘

事実や要望を冷静に伝える

必要な範囲での確認

交換、返金、説明など妥当な範囲

改善につながる

契約外・制度外の過度な要求

暴言、威圧、人格否定、脅し

長時間拘束、執拗な連絡、話のすり替え

土下座、過剰補償、担当者処分の強要

従業員の心身や通常業務に支障が出る
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お問い合わせ　箕面商工会議所　中小企業振興課　072-721-1300

対応フローは「止める・替わる・残す」

実務編：現場任せにしないために、今からできること

会社としての方針を決め、従業員に共有する
「お客様の声は大切にする」一方で、「暴言や過度な要求からは従
業員を守る」という方針を、経営者や管理者だけでなく、現場の従
業員にも共有しておくことが重要です。

義務化に向けて、中小企業が今から整えたい5つの備え

個人の我慢に頼らず、一定の基準を超えたら「対応を止める」「担当を替わる」「記録を残す」。
悪質な場合は、警察・弁護士・社労士など外部専門家への相談も検討します。

ポ
イ
ン
ト

義務化のポイントは、カスハラ対応を現場任せにせず、会社として「方針」「基準」「相談先」「記録」
「従業員フォロー」を整えることです。

ポ
イ
ン
ト

【現場で使える対応フレーズ】1

「どこまで対応するか」の基準を決める
長時間の電話、繰り返しの来店、暴言、土下座の要求、SNS 投
稿をほのめかす行為などについて、対応を続ける場合と中断する場
合の基準を決めておきます。現場が一人で判断に迷わないようにす
ることが大切です。

2

相談窓口・報告先を決める
従業員が一人で抱え込まないよう、相談先・報告先をあらかじめ決
めておきます。小規模事業所では、経営者、店長、管理者、総務
担当など、「まず誰に相談するか」を明確にするだけでも有効です。

3

発生時の対応手順と記録方法を決める
カスハラが発生した場合に備え、事実確認、記録、社内共有、対
応方針の決定までの流れを整理しておきます。発生日時、相手方、
要求内容、発言内容、対応経過などを記録することで、再発防止
や外部相談にもつなげやすくなります。

4

悪質なケースへの対応と従業員フォローを決める
暴力、脅迫、器物損壊、居座り、SNSでの個人攻撃など、悪質なケー
スへの対応方針を決めておきます。必要に応じて警察や専門家に相
談するとともに、対応した従業員への面談や担当変更など、心身へ
の配慮も重要です。

5

長時間の電話

暴言がある

過度な要求

個人攻撃

居座り

場面 伝え方の例

同じ内容のご説明が続いており
ますので、本日はここまでとさせ
ていただきます。

ご意見は承りますが、暴言が続く
場合は対応を続けることができま
せん。

ご要望は確認しましたが、当社と
して対応できる範囲を超えており
ます。

個人への非難ではなく、内容に
ついて確認させていただきます。
以後は会社として対応します。

これ以上の対応は業務に支障が
出るため、本日の対応は終了い
たします。

労務管理や職場環境づくりに関するご相談は、箕面商工会議所までお気軽にお問い合わせください。

②上司・責任者へ共有 ③ 組織として判断 ④ 記録・再発防止① 受付・確認

保存版　カスハラ対応チェックリスト

□ カスハラに対する会社の方針を決めている
□ 従業員に対応基準を共有している
□ 相談窓口・報告先を決めている
□ 対応記録の様式を用意している
□ 長時間電話・暴言・居座り等への対応ルールがある
□ 悪質な場合の外部相談先を確認している
□ 従業員を一人で対応させない体制がある
□ 対応後の従業員フォローを行っている

■カスハラ対策は、特別な制度を一度に整え
ることから始める必要はありません。まずは、
会社としての方針を決め、相談先を明確にし、
対応記録を残すことから始めてみましょう。  
■従業員を守ることは、事業を守ること。安
心して働ける職場づくりは、人材確保やサー
ビス品質の向上にもつながります。

参考：大阪府「カスハラ対策で自社を守る！支援機関のための実践ガイド」／厚生労働省資料等を基に編集
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創業をめざす方、創業間もない方へ

大阪府内の中小企業の皆様へ
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箕面商工会議所 健康診断 令和 8年度 申込書は、当所HPよりダウンロード可能です！

平成 18年（2006年）4月2日 ～ 平成 19年（2007年）4月1日生まれ （20歳）
平成 13年（2001年）4月2日 ～ 平成 14年（2002年）4月1日生まれ （25歳）
平成  8 年（1996年）4月2日 ～ 平成  9 年（1997年）4月1日生まれ （30歳）

お知らせで
ござる～
お知
ご

企業の人材育成に検定試験を取り入れることで、ビジネス
マンに必要な知識を体系的に身に付けられます。IBT（イン
ターネット経由での試験）・CBT（テストセンターのパソコン
で行う試験）方式で曜日・時間・場所の制約が減り、よリ
受験しやすくなった東商検定をぜひご活用ください。

東京商工会議所の
検定試験 東京商工会議所

検定センター

受験料（税込） ２級 7,700円３級 5,500円 ※CBT方式は、利用料2,200円（税込）が別途発生します。

※1級の試験要項については、東京商工会議所検定試験ウェブサイトをご確認ください。

受験料（税込） 5,500円 ※CBT方式は、利用料2,200円（税込）が別途発生します。
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　当所では、会員様の登録状況を会員台帳にて管理しております。
つきましては、会員台帳の正確性を期すため、事業所名・代表者名・所在地・電話番号・
FAX 番号・会費の引落し口座等、お届け頂いている事項に変更がございましたら、
お手数をおかけしますが、速やかに総務課までご連絡くださいますようお願いします。

箕面商工会議所への届出事項に変更はございませんか？
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箕面を元気にするために汗を流す箕面の商工業を生レポート！
伝統の技やご自慢の商品をタッキー 816みのおエフエムで発信！

生放送

毎月第１･３月曜日 
１１:００～ＯＡ

第１・第３月曜日の午前１１時から１５分間の生放送番組である
「ぐるぐる商タイム」。
会員企業様を訪問させていただき、事業や商品、時には出演者
様のお人柄までＰＲさせていただきます。話すのが苦手な方でも、
プロのレポーターとインタビュー形式なのでご安心ください。
皆様のご応募お待ちしております。

※箕面市外に事業所のある企業様はご出演いただけない場合がございます。

※予約状況によっては、ご希望の出演日がお取り出来ない場合がございます。

※ 商タイムとは、お店最大のウリ（こだわり、自慢、商品）です。

業　　種：買取専門店
住　　所：小野原東３-９-43
Ｔ Ｅ Ｌ：072-729-2552
営業時間：10:00～18:00
定 休 日：日曜日

業　　種：美容業
住　　所：稲６-15-11　サンライフ箕面船場1F
Ｔ Ｅ Ｌ：072-768-8307
営業時間：10:00～18:00（18時以降でも予約でナイトスパ対応）
定 休 日：月曜、第1・3日曜日、ほか不定休あり

ドアを開けた開放的な店内で、買い物帰りにふらっと立ち寄れる、入りやす
い買取店です。女性スタッフも常駐し、査定料は無料、出張査定にも力を
入れています。無理な買い取りもなく、初めてでも安心です。

植物由来ヘナの頭皮に優しい白髪染めや、ご自宅でのセルフケア講習も実
施されています。子育て世代にうれしい、お子さんをおんぶして施術も可
能で、キッズルーム・和室も完備の安心サロンです。

日本一、入りやすい買取店！日本一、入りやすい買取店！おんぶしますおんぶします

4-leaf+4-leaf+

“滝ノ道ゆずる” と本所の撮影チームが、毎月の表紙を飾るための撮影を行っています！

  「うちの店舗や事業所にも来てほしい！」
  「表紙に載ってみたい！」
そんな会員事業所の皆様の声をお待ちしています！
滝ノ道ゆずるが皆様の事業所にお邪魔して、撮影させていただきます♪

お申込みはコチラから →
https://forms.gle/aGzRuyHdLfUC6YfN6

情報誌 商工会議所「みのお」表紙掲載希望事業所を募集中！募集
す！

買取大吉 箕面小野原東店
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相談種別 相談員 相談日

法 律 弁 護 士 随時受付

税 務 税 理 士 随時受付

社会保険労務 社会保険労務士 随時受付

経 営 中小企業診断士 随時受付

商標・特許 知財支援アドバイザー 随時受付

時 間 午後１時～３時
場 所 箕面商工会議所 １階相談室

6月　金融相談日（要予約）

１０日（水）／２４日（水）

事業所名 代表者 事業内容 所在地

①箕面市内で最近１年以上事業を営んでおり、所得の申告をしている。

②常用従業員が２０人以下（商業･サービス業（宿泊･娯楽業以外）は５人以下）。

③６か月以前から箕面商工会議所の経営指導を受けている。

④納付すべき税金を完納している。（法人税・所得税・消費税・固定資産税・事業税・市府民税等）

⑤商工業者で、日本政策金融公庫の融資対象業種である。

※上記以外にも諸条件がございますので、詳しくは下記までお問い合わせください。

河野　隆宏

飲食

新稲

福元　裕子 ダオフー　淀屋橋・肥後橋 小野原東

磯　隼人株式会社シーシー 粟生外院

限度額２０００万円

無担保！ 無保証！ 保証金ゼロ！

１０年以内

返済期間

※利率は経済情勢により変動することがあります。
利率…年2.50％（令和８年５月１日現在）

ご利用対象者

放課後等デイサービス、就労継続支援Ｂ型障がい者グ
ループホーム、障がい者サテライトオフィス、観葉植物
の販売事業 

チラシ・フライヤーの制作、ロゴデザイン、名刺・ポス
ター・メニュー表など販促物、イベント告知物の制作
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　当会議所で製造している冷凍一次加工品「ゆず果汁」＆「ゆ
ず皮スライス」の栄養成分調査を実施しました。その結果、
果汁・皮スライス共にむくみ防止が期待できる「カリウム」が、
皮スライスにはさらに抗酸化作用が期待できる「β‐カロテン」
の成分が一般の柚子よりも多く含まれていることが確認でき
ました。レモンと比較すると、果汁はクエン酸が１.６倍、皮

スライスはβ-クリプトキサンチン３.８倍、β-カロテン３倍、さらにポリフェノールはブルーベ
リーの１.２倍含むことがわかりました。
　この結果についてぜひ「箕面の柚子」のＰＲにご活用ください。なお、産地証明書および
商品規格書（栄養成分表も記載可）の発行申請がオンラインでできるようになり
ました !申請は右の二次元コードよりお願いします。なお発行には２～３営業日程
度いただいております。お時間の余裕をもって申請をお願いいたします。

「箕面の柚子」、一般の柚子※ に比べてカリウムが１．５倍、β-カロテンが１．１倍
多く含まれていることが確認されました！

４月から「箕面の柚子＆滝ノ道ゆずる関連商品ＰＲコーナー」が
スタートしています！

　当会議所入口の「箕面の柚子」コーナーに設置している
棚のスペースを「箕面の柚子」もしくは「滝ノ道ゆずる」オリ
ジナル商品を製造・販売されている各会員事業者さまのＰＲ
コーナーとして上段月額１０００円＋税、中下段月額５００円＋
税（原則年間契約）からご提供させていただいています! 上中
下段各４枠、合計１２枠の限られたスペースにはなりますので
先着順で受付をさせていただきます。既に上段２枠は利用し
ていただいております。会議所には、店舗で柚子・ゆずる
商品を販売したいとご相談に来られる方、イベントの景品や
手土産などに柚子・ゆずる商品を購入したいとご相談される
方が多くいらっしゃいます。そのような方々に向けてぜひＰＲ
していきましょう!

お申込み・お問い合わせは072-721-1300もしくは
右の二次元コードのメール、ヒサノ宛にお願いします。

※日本食品標準成分表（八訂）増補２０２３年
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ト レ ン ド 通 信

渡辺　和博／わたなべ・かずひろ
　合同会社ヒナニモ代表。元日経ＢＰ総合研究所上席研究員。筑波大学大学院理工学研究科修士課程修了後、
日本経済新聞社入社。ＩＴ分野、経営分野、コンシューマ分野の専門誌の編集を担当。日経ＢＰ総合研究所上席
研究員として全国の自治体・商工会議所などでコンサルティング、講演を実施。消費者起点をテーマにヒット商
品育成を支援。２０２５年４月から現職。著書に『地方発ヒットを生む 逆算発想のものづくり』（日経ＢＰ社）。ＮＨＫ
ラジオ『マイ！あさ』マイ！Ｂｉｚコーナーでも地域の事業者の取り組みを定期的に紹介している。
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　去る４月１５日、箕面商工会議所青年部 令和８年度通常総会・懇親会をホテルアイボリーにて開催いたしました。通常

総会では、上程された全ての議案が滞りなく可決され、中西勝哉新会長のもと、新体制による青年部が力強くスタートい

たしました。

　本年度スローガン「勇躍飛翔～ココロオドルＹＥＧ～」のもと、変化の時代を恐れず挑戦し、さらなる高みを目指す決意

が示され、青年部の新たな門出を象徴する総会となりました。

　続く懇親会には、箕面市長原田亮様をはじめ、箕面商工会議所会頭、副会頭の皆様にご臨席賜り、ご祝辞を頂戴し

ました。また、多くのＯＢ・ＯＧの皆様にもご参加いただき、盛会のうちに執り行われました。会員同士の交流も一層深まり、

それぞれが地域の未来を担う存在であることを改めて実感する、非常に有意義なひとときとなりました。

　これまで青年部を力強く牽引してこられた前年度体制への感謝を胸に、本年度は中西会長を中心に、会員一丸となって

更なる飛躍を目指してまいります。箕面の発展に寄与すべく邁進してまいりますので、今後の活動にぜひご期待ください。

箕面商工会議所青年部６月定例会

　「みんなのことが知りたいんだ !
　　　　　　プレゼンから生まれる信頼関係」
を右記のとおり開催いたします。

　ビジネスを交わすうえで欠かせない信頼関係を構築するために、お互

いのことを知るのはとても有益です。プレゼンテーションを通じて、相手

がどんな人でどんなビジネスをしているのかを知り、その仕事にかける想

いや自分との意外な共通点を発見し、この人の役に立ちたい、この人と

ビジネスを交わしたい、メンバー間でそういった思いが醸成される機会と

なれば幸いです。

令和８年度 通常総会・懇親会開催
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令和８年度
箕面商工会議所女性会 総会を開催しました

５月１４日（木）、明治の森箕面 音羽山荘にて、令和８年度 箕面商工会議所女性会 総会を開催しました。総会は会員 23

名が出席し、委任状４名のもと、令和７年度事業報告・収支決算報告、令和８年度事業計画案・収支予算案が審議され、

いずれも満場一致で承認されました。

　今年度は、毎年恒例の箕面まつりへの出店をはじめ、各種講習会、交流会、福祉事業などを予定しています。また、女

性会設立３５周年の節目にあたり、記念誌の発行や、１０月２０日・２１日の視察研修旅行も計画されています。

　懇親会には、箕面商工会議所より小枝正幸会頭をはじめ、松出末生副会頭、田中啓允副会頭、小杉啓生副会頭、渡部

真衣子専務理事にご臨席賜りました。小枝会頭からは、女性会が長年にわたり地域や商工会議所活動を支えてきたことへ

の敬意と感謝のお言葉をいただ

きました。

　終始和やかな雰囲気のなか、

会員同士の交流も深まり、３５周

年という節目の年にふさわしい

総会となりました。これまでの

歩みに感謝しながら、今年度も

地域への貢献と会員相互のつな

がりを大切に、明るく活動を進

めてまいります。

　第１回は、ALA design の新井佳那美さん、ＮＰＯ法人プ

ラスＷeの細谷明代さんにお話いただき大変好評で終える

ことができました！

　このたび「みのお Women Link UP CAFÉ」から「つ

ながるカフェ」へ改名し、さらに幅広い“つながり”が生

まれる場として開催していきます。

　箕面商工会議所女性会の会員のみなさん一人ひとりの

生業や、これまでの取り組みを知り合いながら、交流や親

睦を深め、これからの活動にもつなげていけたらと思って

います。

　おしゃべりしながら、楽しくゆるやかにつながる時間を

ぜひご一緒に♩

日　時 令和８年7月8日（水）11:00 ～ 14:00
場　所 ＋ｗe Lab（プラスウィ ラボ）（箕面市牧落 2-9-12）
話し手 深堀洋子さん（オープンハート橘）
参加費 500円（お弁当、スイーツ付き）
ご参加は女性会 LINEグループもしくは
二次元コードでお申し込みください。

会員のみんなとつながろう♩
「つながるカフェ」が始まります！

〈次回のご案内〉



13

街に寄り添い、“好き”を届ける花屋さん
～ご夫婦で紡ぐ「ポルト・ボヌール」のかたち～

大阪で出会える「堀木ローズ」

“花屋のおっちゃん”として地域へ

Porte-Bonheur（ポルト・ボヌール）
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みのおまちなか
相談レポート

『経営相談』って
どんなことを相談
すればいいモミ？

相談内容

経営指導員の対応

　近年は「求人を出せば応募が来る」という時代ではなくなって

おり、特に中小・小規模事業者では採用前の準備が重要になっ

ています。まず大切なのは、「どんな人に来てほしいか」を整理

することです。ただし、最初から条件を細かく絞り込みすぎると

応募数が集まらず、採用活動が長期化する場合もあります。

特に初めての採用では、ターゲット設定を少し広めに考え、まずは母集団形成（応募数確保）を意識することも有効です。

　また、採用活動もＰＤＣＡを回す視点が大切です。応募数、書類選考通過数、面接数、内定数、入社数などを記録して

おくことで、「どの媒体が効果的だったか」「どこで辞退が多いか」を分析でき、次回以降の採用活動にも役立ちます。採用

活動の積み重ねは、自社にとって貴重な採用データになります。また、求人会社や求人媒体を見直す際の比較・交渉材料

にもつながります。やみくもに採用費をかけるのではなく、振り返りながら改善していくことが重要です。

　さらに、応募者への連絡スピードも採用成功の大きなポイントです。特に書類選考通過の連絡は、応募から２営業日以内を

目安に対応することで、他社への流出防止につながります。採用活動では、応募後の対応も含め、「この会社は安心できるか」

を見られている意識が大切です。最近では、若手求職者を中心に、求人票やホームページだけでなく「SNS」で会社の雰

囲気や価値観を確認するケースも増えています。Instagram などで職場の様子や社員の雰囲気を発信することで、応募前

の安心感につながる場合もあります。

　なお、“ＳＮＳと生成ＡＩ”を活用した「採用ＰＲセミナー」を２０２６年８月に開催予定です。詳細は本誌でお知らせする予定

ですので、ぜひご活用ください。

初めて社員採用を予定しています。
応募につながる採用準備や進め方を知りたいです。

テーマ『応募につながる採用活動の進め方』

お問い合わせはこちら

中小企業振興課
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今月の　　 事業所は？表紙

上下左右それぞれ漢字２字の言葉が出来るように、リストから漢字
を当てはめてください。最後に、リストに残った漢字を組み合わ
せてできる３字熟語を答えてください。
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月
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え
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※R8.4月号から二字熟語交差パズルに変わりました。
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縦 固時

菜 種 油

学校法人 大阪青山学園
所 在 地：箕面市新稲 2-11-1
☎ 072-722-4165
大阪青山大学では　「食と健康、保育・教育、看護、介護」の分
野で、地域の即戦力として活躍できる人材を育成しています。
また、この箕面の地で60年近くにわたり培ってきた教育資産を
地域の方々に還元すべく、公開講座等を実施するなど、地域に
根差した大学を目指して教育・研究活動を展開しています。

大阪青山大学ＨＰ


