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※この動画では、「カスタマーハラスメント」を「カスハラ」と表現します

飲食店の経営者・責任者・店長の皆さんに向けた

カスタマーハラスメント対策ガイドライン
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カスハラ対策ガイドラインの概要

令和８年２月、飲食店向けのカスハラ対策ガイドラインを策定しました。

このガイドラインでは、飲食店におけるカスタマーハラスメントに対する
判断基準や具体的な対応方法を示しています。

～飲食店のための～
カスタマーハラスメント
対策ガイドライン

（詳細版/経営者・従業員向け）

すぐに使える！
飲食店のカスハラ
ガイドブック

（ダイジェスト版/従業員向け）

＜主な内容＞

● カスハラとはなにか？

● 経営者や店長・責任者の役割と対応

● カスハラの判断基準

（７つの類型と対応ポイント）

● カスハラの予防策

● お客様の尊重

● カスハラ対応の実践ヒント集

（初期対応と最終通告のトーク例）

● 飲食店の取組事例
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カスハラの判断基準 本ガイドラインにおけるカスハラの７つの類型①

お店としては適切に対応しているが･･･
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カスハラの判断基準 本ガイドラインにおけるカスハラの７つの類型②

お客様の不満や要求にお店としての対応方針に沿って対応しても･ ･ ･
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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カスハラの対応方法
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お店でできるカスハラ予防策
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経営者や店長・責任者の役割と対応
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経営者や店長・責任者の役割と対応
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カスタマーハラスメント対策ガイドラインの活用方法

その上で、以下のような活用をおすすめします！

経営者・店長・責任者の皆様がガイドラインの内容を理解しましょう

経営者・店長・責任者の皆様で対応方針を決める

対応方針とともにガイドラインの内容を自店舗にアレンジする

朝礼等でお店の方針や具体的な対応方法を店舗スタッフに共有する

動画の対応例やダイジェスト版のトーク例を用いて、店舗スタッフを教育する

ダイジェスト版はいつでも確認できる場所に備え置く
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まとめ

従業員が安心して最高のサービスを提供できる環境を整えることが
結果的にお客様の満足と事業の成長につながります

以下のポイントを意識して取り組みましょう！

❶
組織で対応する

カスハラは個人の問題ではなく、組織全体
で取り組む経営課題であると再認識する。

❷
毅然と対応する

悪質・不当な要求には屈しないという明確
な方針を持つ。

❸
従業員をフォローする 従業員の安全を第一に取り組む。
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