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　近年、顧客からの暴行や暴言といったカスタ
マーハラスメント、いわゆる「カスハラ」が社会
問題化しています。これを受け、2025年6月に
労働施策総合推進法が改正され、2026年10月
１日から、企業において、労働者からの相談に応
じ、カスハラに適切に対応するための体制整備な
どが義務化されます。また、この法律では顧客等
の責務も定められています。ここでは「カスハラ

カスハラとは？
法改正の内容や
カスハラ加害者と

ならないためのポイント
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とは」「カスハラに該当しうる例」「顧客が加害者
とならないために」についてご紹介します。

Q.	 �カスハラとは何ですか？

A．	�カスハラとは、一般に、顧客などからの暴行、
脅迫、ひどい暴言、不当な要求などの著しい
迷惑行為を言います。本来、顧客などからの
クレームは、業務改善や新たな商品開発につ
ながるものでもあり、それ自体が問題とは言
えませんが、不当・悪質なクレームは、カス
ハラに該当する可能性があります。また、法
律上は、次の3つを全て満たすものがカスハ
ラとされています。
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	 ①�職場において行われる、顧客、取引の相手
方、施設の利用者その他の当該事業主の行
う事業に関係を有する者の言動であって、

	 ②�その雇用する労働者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
れる範囲を超えたものにより、

	 ③�当該労働者の就業環境を害すること

Q.	 �具体的にどのような言動がカスハラに該当す
る可能性がありますか？

A．	�業種や業態により態様は異なりますが、厚生
労働省の指針では、社会通念上許容される範
囲を超えた言動の典型例として、次のような
言動が挙げられています。
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	 ● �性的な要求や、労働者のプライバシーに関
わる要求をすること

	 ● �契約内容を著しく超えたサービスの提供を
要求すること

	 ● �契約金額の著しい減額の要求をすること

	 ● �商品やサービス等の内容と無関係である不
当な損害賠償要求をすること

	 ● �暴行、傷害などの身体的な攻撃を行うこと

	 ● �脅迫、中傷、土下座の強要などの精神的な
攻撃を行うこと

	 ● �威圧的な言動を行うこと

	 ● �継続的、執拗な言動を行うこと

	 ● �居座りなどの拘束的な言動を行うこと
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Q.	 �顧客が加害者とならないためには、どうすれ
ば良いですか？

A．	�消費者庁が制作した啓発冊子の「ぼのぼのと
考えよう カスハラってなんのこと？」では、
「上手な意見の伝え方チェックリスト」とし
て、次の５つのポイントを紹介しています。

	 ①�ひと呼吸、おこう� 	
感情的な言動にならないように、まずはひ
と呼吸おいて冷静に。気持ちを落ち着けま
しょう。

	 ②�具体的に伝えよう� 	
何を、どのようにしてほしいのか、また、
その理由について、相手に分かるように具
体的に伝えましょう。暴力や暴言は論外
です。
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	 ③�相手の話を最後まで聞こう� 	
一方的に話をしていませんか。相手の言い
分や理由を最後までしっかり聞いて、理解
するようにしましょう。

	 ④�従業員などの相手の立場を理解しよう� 	
担当者によってはすぐに対応ができない場
合もあるかもしれません。

	 ⑤�相手に敬意を持って接しよう� 	
顧客も従業員も同じ「人間」です。行き過
ぎた言動によって傷ついてしまいます。お
互いに敬意をもって、相手を思いやり、尊
重し合うことが大切です。
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　カスハラの防止には、従業員も顧客も、相手の
立場を理解しようという姿勢を持ち、自分の言動
に注意を払う心掛けが欠かせません。商品・サー
ビスをめぐり意見が合わなくても、ヒートアップ
しないよう「お互いさま」の気持ちを持ち、カス
ハラの防止に取り組みましょう。詳しくは「政府
広報　カスハラ」で検索してみてください。
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単身高齢者などの賃貸住宅
への入居の不安を解消！

改正「住宅セーフティネット法」
がスタート

　孤独死や家賃の滞納、近隣住民とのトラブルへ 
の不安などを理由に、大家さんから賃貸住宅の入 
居を断られるかたがいます。こうしたかたが安心 
して賃貸住宅に入居できる環境整備のための 

「住宅セーフティネット法」が改正されました。 
ここでは、「住宅セーフティネット法とは」「法改正 
の背景」「改正で変わったこと」についてご紹介
します。

40



Q.	 �住宅セーフティネット法とは、どういったも
のですか？

A．	�住宅セーフティネット法は、高齢者、低額所
得者、障害のあるかたなど「住宅確保要配慮
者」と呼ばれる住宅の確保が困難な方々が、
安心して賃貸住宅に入居できるようにするた
めの施策を進め、誰もが安心して暮らせる社
会を実現することを目的とした法律として、
2007年に制定されました。

Q.	 �なぜ、改正が必要だったのですか？

A．	�近年、高齢者世帯や単身世帯の増加、持ち家
率の低下などから、要配慮者の賃貸住宅への
入居ニーズが高まっています。一方で、要配
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慮者の入居においては、緊急時に大家さんが
連絡や相談をする親族などがいなかったり、
孤独死や死亡後に物件内に残された家財の処
理が問題となったり、家賃の滞納リスクが
あったりなどの不安から、大家さんが要配慮
者の入居に拒否感を持っているという実情が
あり、要配慮者が住宅を確保することが難し
い場合がありました。

Q.	 �法改正で何が変わりましたか？

A．	�大家さんが賃貸住宅を提供しやすく、要配慮
者が円滑に入居できるようにするため、次の
ことが変わりました。
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	 ①�入居後の変化やトラブルに対応できる「居
住サポート住宅」の創設� 	
居住サポート住宅は、居住支援法人などが
大家さんと連携して提供するもので、市区
町村長などが認定します。日常生活にサ
ポートが必要なかたの場合、1日に1回以
上、センサーや IoT 家電といった ICT を
活用して、異常を検知した際の安否確認、
1か月に1回以上の訪問などによる見守り、
困りごとがあった際には自治体や福祉事務
所などの各種相談窓口へつなぐなどのサ
ポートが受けられます。

	 ②�家賃滞納に困らない仕組みの創設� 	
要配慮者が利用しやすい家賃債務保証業者
を国土交通大臣が認定する制度が創設され
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ました。認定家賃債務保証業者は、居住サ
ポート住宅に入居する要配慮者の家賃債務
保証を原則断らないこと、要配慮者との家
賃債務保証の契約について、緊急連絡先の
設定を求める場合には、親族などの個人に
限定せず、法人でも可能とすることなどが
定められています。

	 ③�残置物処理に困らない仕組みの普及� 	
入居者死亡後、入居者が使用していた家財
などの残置物の処理を円滑に行えるよう、
居住支援法人の業務に残置物処理を追加し
ました。亡くなる前に入居者と居住支援法
人などの間で残置物の処理に関する契約を
締結し、入居者が死亡した場合は、居住支
援法人などが入居者の相続人などに代わり
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残置物の処理を行います。

	 ④�賃貸借契約が相続されない仕組みの推進� 	
通常の賃貸借は、入居者の死亡後、借家権
が相続人に引き継がれ、大家さんが賃貸借
契約を解除するには、入居者の相続人を探
し、契約解除の申入れをする必要がありま
した。そのため、入居者の死亡時まで継続
し、死亡時に終了する「終身建物賃貸借」
を締結するための手続きを簡素化し、賃貸
物件の大家さんが利用しやすいものにしま
した。

　今回の法改正で、「賃貸物件を貸したいけど不
安がある」、「借りたいけど借りられない」という
ミスマッチを減らすため、大家さんが物件を貸す
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リスクを軽減し、要配慮者が借りやすく、また住
みやすくなる環境の整備が推進されます。今後、
「貸す人」と「借りる人」の双方にメリットをも
たらす新しい仕組みが日本の社会のセーフティ
ネットとして機能していくことが期待されていま
す。詳しくは「政府広報　住宅セーフティネット
法」で検索してみてください。
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山火事を防ぐために
できること。乾燥・強風の
季節は特に注意！ 

　山火事を始めとする林野火災は、ひとたび出火す
ると急速に燃え広がり、特に山間部は、消防隊の立
入りが難しいため、消火活動が困難な場合があります。
その結果、人命が失われるおそれがあるほか、住宅
等への被害が発生することもあります。こうした被害
を防ぐためには、私たち一人ひとりが、日頃から山林
周辺での火の取扱いに十分注意し、防火意識を高め
ることが重要です。ここでは、「山火事が多発する時期」
「山火事の原因」「山火事を防ぐポイント」「林野火災
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注意報・警報」「岩手県大船渡市での山火事の例」に
ついてご紹介します。

Q.	 �山火事が起こりやすい時期はありますか？

A．	�山火事は、年間を通じて発生していますが、
年明けから大幅に増え始め、特に2月から5
月にかけて多く発生する傾向があります。こ
の時期は、降水量が少なく、空気が乾燥し、
強風が吹くという、火災が発生しやすい気象
条件が重なっていることも山火事が多発する
原因とみられています。2020年から2024
年の全国の月別出火件数の平均では、出火件
数の6割以上が2月から5月に集中していま
す。なお、この5年間における１年当たりに
焼失した平均面積は752ヘクタールで、平
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均損害額は約3.2億円に達しています。

Q.	 �山火事の出火原因は何ですか？

A．	�山火事の出火原因の多くは、人的要因による
ものです。特に2月から5月は、枯れた草や
葉を焼却するための「たき火」や、害虫駆除
などを目的として草や木などを広く焼却する
「火入れ」が行われるなど、火を扱う機会が
増えます。その際に消火が不十分であったり、
強風が吹くなどの気象条件で火を扱ったりす
ることなどが原因です。ほかにも、春先には
山菜採りやハイキングなどで入山者が増え、
たばこなどの火の不始末が発生しやすくなる
ことにも注意が必要です。
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Q.	 �山火事を防ぐために、私たちにできることは
ありますか？

A．	�屋外で火を取り扱う際には、次の6つのポイ
ントに十分注意しましょう。

	 ①�乾燥・強風の日は火を使わない

	 ②�たき火や火入れは複数人で行う

	 ③�火から目を離さない

	 ④�消火用の水を準備する

	 ⑤�使用後は完全に消火する

	 ⑥�たばこの投げ捨て、火遊びは絶対にしない

また、近年は、キャンプや登山などのアウト
ドアレジャーが人気を集めており、多くの人
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が自然の中で火を扱う機会が増えています。
安全に楽しむために、火を扱う場所の周囲に
燃えやすいものがないかを確認し、必ず消火
用の水を準備して、火の状況に常に留意しつ
つ、万が一に備えた体制を整えましょう。

Q.	 �林野火災注意報と林野火災警報について教え
てください。

A．	�2025年2月に発生した岩手県大船渡市にお
ける大規模な山火事を踏まえ、「大船渡市林
野火災を踏まえた消防防災対策のあり方に関
する検討会」が設置されました。ここでの議
論を受けて消防庁は、市町村長による「林野
火災注意報」や「林野火災警報」の的確な発
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令などを通じた山火事予防を推進し、2026
年1月から、全国の自治体で火災予防条例に
基づく運用が始まりました。

	 ●林野火災注意報

	 ・�降水量や乾燥といった条件により林野火災
が発生・延焼しやすい危険な状況になった
ときに発令

	 ・�その区域の人々に屋外での火の使用等の禁
止の努力義務が課される

	 ●林野火災警報

	 ・�林野火災注意報の条件に加えて、強風注意
報が発表され、発生した林野火災が大規模
化しやすい危険な状況になったときに発令

52



	 ・�発令地域では屋外での火の使用等が禁止さ
れる

	 ・�違反すると、30万円以下の罰金又は拘留
が科される場合がある

Q.	 �大船渡市での山火事について教えてくだ
さい。

A．	�焼失した面積が約3,370ヘクタールになり、
約60年ぶりの記録的な大規模山火事とな
りました。鎮火までには１か月以上を要し、
15都道県から緊急消防援助隊が派遣される
などして、延べ約34,900人の消防職員・消
防団員が消火活動に従事しました。この火災
により、1人が亡くなったほか、1,896世
帯4,596人が避難指示の対象となり、また、
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226棟の建物被害が発生しました。この山
火事により、産業等の被害額だけでも100
億円以上に上り、地域に甚大な影響を与えま
した。

　山火事は自然災害とも思われがちですが、実際
には人的要因によるものが多いことから防ぐこと
もできます。乾燥・強風の日は火を使用しないと
いった防火意識を徹底することが大切です。また、
万が一火災が発生した場合や、山火事によるもの
かもしれない煙を見かけた場合には、速やかに
119番へ通報しましょう。私たち一人ひとりの
行動が、かけがえのない自然と地域の安全を守る
力になります。詳しくは「政府広報　山火事」で
検索してみてください。
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警察に対する相談は
警察相談専用電話
「#9110」番へ

　犯罪や事故に当たるのか分からないけれど、
ストーカーや DV・悪質商法など、警察に相談
したいことがあるときには、警察相談専用電話

「＃9110」 番をご利用ください。ここでは、「警
察相談専用電話「＃9110」番とは」「相談後の
対応」「相談の事例」「110番との違い」につい
てご紹介します。
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Q.	 �警察相談専用電話「＃9110」番とは、ど
のようなものですか？

A．	�「＃9110」番は、最寄りの警察署に直接出
向かずに、電話で相談ができる全国共通の電
話番号です。「＃9110」番に電話をかける
と、その地域を管轄する警察本部などの相談
窓口につながります。受付時間は、平日の午
前8時30分から午後5時15分までですが、
各警察本部で異なる場合があります。土日・
祝日及び時間外は、24時間受付体制の一部
の県警を除き、当直又は音声案内で対応しま
す。なお、通話料は利用者負担となり、ダイ
ヤル回線や一部の IP 電話からはご利用でき
ません。
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Q.	 �相談すると、どのような対応をしてくれるの
ですか？

A．	�相談内容に応じて関係する部署が連携して対
応し、指導、助言、相手方への警告、検挙な
ど、相談者の不安などを解消するために必要
な措置をとります。相談者や相談内容が多岐
にわたるため、相談内容によっては、警察に
設置された別の専用相談窓口を紹介する場合
や、専門の機関への引継ぎや紹介をする場合
があります。

Q.	 �どのような相談が寄せられるのでしょうか？

A．	�様々な相談が寄せられますが、相談例と警察
の対応をご紹介します。
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	 ①�性犯罪等の前兆とみられる事案に関する
相談� 	
「駅構内で複数の女性を凝視したり、後を
つけたりする不審な男性がいる。」といっ
た20代女性からの相談に対し、警察では、
制服警察官によるパトロールなどの警戒を
実施するとともに、鉄道事業者等との連携
体制を構築しました。その結果、警戒活動
中の警察官が行為者に類似する男性を発見
し、職務質問を実施したところ、相談内容
にあった一連の行為を認めたため、指導・
警告措置を講じました。

	 ②�オレオレ詐欺に関する相談� 	
「孫をかたる男から家に来るという電話が
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かかってきたが、本当の孫の声ではなかっ
た」という70代女性からの相談に対し、
警察はオレオレ詐欺の電話と判断し、相談
者の協力を得て、だまされた振り作戦を実
施しました。相談者の自宅付近をうろつい
ている男らを発見し、職務質問を実施した
ところ、「受け子」であることが判明した
ため、詐欺未遂罪で検挙しました。

	 ③�配偶者からの暴力に関する相談� 	
「夫から暴力を受けたので助けてほしい」
という20代女性からの相談に対し、警察
が事情聴取をしたところ、相談者の生命や
身体に危害が及ぶおそれがあると判断した
ため、女性相談所と連携し、相談者を民間
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シェルターに避難させ安全を確保しまし
た。また、相談者の夫を傷害罪で検挙しま
した。

	 ④�職場の窓口にしつこくやって来る男に関す
る相談� 	
「職場の受付窓口に繰り返しやって来る客
の男が、職場から自宅までつけてくる。さ
らに自宅にまで押し掛けてくるなど、行動
がエスカレートしてきた」という20代女
性からの相談に対し、相談者が強い不安を
覚えていたことから、警察は身辺を警戒す
るとともに、客の男を特定し、行動がさら
にエスカレートし、相談者等に危害が加え
られる危険性もあったことから、その男に
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対し、ストーカー規制法に基づく警告を実
施したところ、以後、つきまといなどは全
くなくなりました。

	 ⑤�サイバー犯罪の被害に関する相談� 	
「キャッシュレス決済サービスで、身に覚
えのない購入履歴と届け先の記載がある」
という80代男性からの相談に対し、警察
は、アカウントの IDとパスワードの変更
と、同じパスワードを使っている他のサー
ビスについても悪用されていないかの確認
を行うよう助言しました。届け先に記載
されている住所から、購入品の「受け子」
を特定し、各種捜査により判明した IP ア
ドレスから、指示役の男を特定しました。
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その後、指示役、受け子を不正アクセス禁
止法違反等で検挙しました。

Q.	 �110番 とはどう違うのですか？

A．	�110番は、今すぐ警察官に駆けつけてもら
いたいような緊急の事件・事故などを受け付
ける緊急通報ダイヤルです。しかし、2024
年には、年間約 1,060万件の通報のうち、
その約2割が緊急対応を必要としない通報で
した。このような緊急の対応を必要としない
用件で110番を利用すると、本来緊急を要
する事件・事故への対応の遅れにつながり、
結果として生命や身体の保護などに支障を生
じさせるおそれがあります。
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　「緊急ではないけれど、警察に相談したいこと
がある」というときは、ぜひ「＃9110」番をご
利用ください。詳しくは「政府広報　#9110」
で検索してみてください。
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より多くのかたに読んでいただくために、
回覧用、貸し出し用としてぜひご活用ください。
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