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暴
言
や
過
剰
な
サ

ビ
ス
の
要
求

長
時
間
の
拘
束

つ
き

ま
と
い
な
ど

旅
館
・
ホ
テ
ル
を
悩
ま
せ
る
迷
惑
行
為
﹁
カ
ス

タ
マ

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
︵
カ
ス
ハ
ラ
︶
﹂

ま
も
な
く
迎
え
る


月
か
ら
の
法
改
正
で
全
事
業
者
に
カ
ス
ハ
ラ
対
策
が
義
務
付

け
ら
れ
る
こ
と
を
踏
ま
え

日
本
旅
館
協
会
は
６
月

﹁
カ
ス

タ
マ

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
対
策
　
宿
泊
業
界
団
体
マ
ニ

ア

ル
﹂
と
﹁
啓
発
ポ
ス
タ

﹂
を
策
定
・
制
作
し
た

策
定
に
当

た

た
前
期︵
２
０
２
３


年
度
︶労
務
委
員
会
の
５
氏
に


マ
ニ

ア
ル
の
特
徴
や
活
用
方
法
な
ど
に
つ
い
て
聞
い
た


　
　
　
　
　
　
　
　
　
　︵
聞
き
手

編
集
部
・
溝
部
あ
ゆ
美
︶

「カスタマーハラスメント防止対策マニュアル」や「啓発ポスター」の
活用を呼び掛ける前期労務委員会の皆さん
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緒方氏

渡邉氏

カスハラ発生時の対応を３段階で整理した「対応フローチャート」
（「カスタマーハラスメント防止対策マニュアル」より抜粋）

日本旅館協会が策定したカス
タマーハラスメントに関する
基本方針や防止対策マニュア
ル、啓発ポスターは公式サイ
ト内の専用ページからダウン
ロードできる。

カスハラ対策に効果的な「啓発ポスター」。従業
員向け（左）とお客さま向けの２種類を制作し、
イラスト付きで理解しやすい内容とした

　


策
定
に
至

た
背
景

は


　
山
口
　
カ
ス
ハ
ラ
が
社
会
問

題
と
し
て
認
識
さ
れ
る
よ
う
に

な

た
こ
と
が
大
き
な
背
景
に

あ
る

厚
生
労
働
省
が
公
表
し

た
﹁
２
０
２
３
年
度
職
場
の
ハ

ラ
ス
メ
ン
ト
に
関
す
る
実
態
調

査
﹂
で
は

過
去
３
年
間
に
カ

ス
ハ
ラ
を
受
け
た
と
回
答
し
た

労
働
者
は
全
体
の

・
８
％
と


パ
ワ
ハ
ラ
に
次
い
で
多
い
状
況

だ

ま
た


年
の
旅
館
業
法

改
正
で

カ
ス
ハ
ラ
を
繰
り
返

す
迷
惑
客
の
宿
泊
を
拒
否
で
き

る
よ
う
に
な

た
こ
と
も
大
き

い


　
会
員
施
設
か
ら
の
相
談
も
相

次
い
で
い
た

特
に
多
か

た

の
が

Ｏ
Ｔ
Ａ
︵
オ
ン
ラ
イ
ン

・
ト
ラ
ベ
ル
・
エ

ジ

ン
ト
︶

の
口
コ
ミ
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
な
ど

イ

ン
タ

ネ

ト
上
の
投
稿
を
巡

る
問
題
だ

こ
う
し
た
実
態
も

踏
ま
え

労
務
委
員
会
で
２
年

に
わ
た
り
検
討
を
重
ね

マ
ニ


ア
ル
を
策
定
し
た


　
カ
ス
ハ
ラ
は
従
業
員
の
離
職

に
も
つ
な
が
る
深
刻
な
問
題
で

あ
り

人
手
不
足
が
続
く
宿
泊

業
界
に
と

て
看
過
で
き
な
い

課
題
だ

各
施
設
が
独
自
に
ル


ル
を
設
け
る
だ
け
で
は
対
応

の
根
拠
を
示
し
に
く
い
面
も
あ

る

協
会
と
し
て
一
定
の
指
針

を
示
し

業
界
全
体
で
共
通
の

認
識
を
持
つ
こ
と
に
意
義
が
あ

る
と
考
え
た


　


マ
ニ

ア
ル
の
構
成
や

特
に
重
視
し
た
点
は


　
沖
野
　
全
６
部
構
成
で

宿

泊
業
に
お
け
る
カ
ス
ハ
ラ
対
策

に
必
要
な
情
報
を
網
羅
し
て
い

る
﹁
未
然
防
止
の
取
り
組
み
﹂

を
は
じ
め

カ
ス
ハ
ラ
の
判
断

基
準
や
対
応
フ
ロ


警
察
と

の
連
携
な
ど
を
ま
と
め
た
﹁
カ

ス
ハ
ラ
発
生
時
の
対
応
﹂

従

業
員
の
ケ
ア
や
再
発
防
止
策
を

示
し
た
﹁
発
生
後
の
対
応
﹂
の

ほ
か

関
係
法
令
や
判
例

裁

判
例
に
つ
い
て
も
盛
り
込
ん

だ


　
宿
泊
業
は


時
間
営
業
で

あ
る
こ
と
や
酒
席
の
場
面
が
多

い
こ
と
な
ど

業
界
特
有
の
特

徴
が
あ
る

﹁
お
客
さ
ま
は
神

様
﹂
と
い
う
風
潮
や

﹁
お
も

て
な
し
﹂
の
文
化
を
逆
手
に
取


た
過
度
な
要
求
に
直
面
す
る

場
面
も
少
な
く
な
い

マ
ニ


ア
ル
で
は

こ
う
し
た
業
界
特

有
の
実
態
を
踏
ま
え

現
場
で

カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
の
判
断
に

迷
い
や
す
い
事
例
を
整
理
し


共
通
の
認
識
に
基
づ
い
て
対
応

で
き
る
よ
う
に
し
た


　
特
徴
的
な
の
は

長
時
間
の

拘
束
に
つ
い
て

対
応
時
間
を

﹁

分
程
度
﹂
と
い
う
明
確
な

目
安
を
示
し
た
こ
と
だ

時
間

の
基
準
を
設
け
る
こ
と
で

現

場
判
断
の
ば
ら
つ
き
を
防
ぐ
と

と
も
に

責
任
者
が
対
応
を
打

ち
切
る
際
の
根
拠
に
も
な
る


　
ま
た

お
客
さ
ま
と
の
や
り

取
り
に
お
け
る﹁
録
音
・
録
画
﹂

に
つ
い
て
も

法
的
に
問
題
が

な
い
こ
と
を
踏
ま
え

フ
ロ
ン

ト
で
の
カ
メ
ラ
設
置
や
音
声
記

録
の
活
用
を
盛
り
込
ん
で
い

る


　
巻
末
に
は

宿
泊
施
設
が
カ

ス
ハ
ラ
対
策
の
実
施
状
況
を
把

握
で
き
る
よ
う

経
営
者
向
け

と
従
業
員
向
け
の
﹁
カ
ス
ハ
ラ

対
策
チ


ク
シ

ト
﹂
や


カ
ス
ハ
ラ
発
生
時
の
﹁
対
応
記

録
表
﹂
も
収
録
し
た

チ



ク
シ

ト
は

現
場
で
す
ぐ
に

使
う
こ
と
が
で
き

チ


ク

ボ

ク
ス
形
式
で
カ
ス
ハ
ラ
対

策
の
実
施
状
況
を
確
認
で
き

る

実
際
に
当
館
で
も
活
用
し

て
い
る

　
　

　


現
場
で
は

ク
レ

ム

と
カ
ス
ハ
ラ
の
判
断
に
迷
う
場

面
も
多
い


　
沖
野
　
そ
の
点
に
つ
い
て

も

判
断
基
準
を
整
理
し
て
い

る

正
当
な
意
見
や
要
望
で
あ


て
も

要
求
の
内
容
や
方
法

が
社
会
通
念
上
の
範
囲
を
超
え

て
い
れ
ば

カ
ス
ハ
ラ
に
該
当

す
る
可
能
性
が
あ
る
一
方
で


施
設
側
に
非
が
あ
る
場
合
は


誠
実
に
対
応
す
る
こ
と
が
大
前

提
だ


　
マ
ニ

ア
ル
で
は

カ
ス
ハ

ラ
発
生
時
の
対
応
を
﹁
初
期
対

応
﹂
﹁
２
次
対
応
﹂
﹁
外
部
連

携
﹂
の
３
段
階
に
整
理
し
た

﹁
対
応
フ
ロ

チ


ト
﹂
を

示
し
た

ま
ず
は
現
場
の
担
当

者
が
状
況
を
整
理
し

丁
寧
な

説
明
に
よ

て
事
態
の
沈
静
化

を
図
る

そ
れ
で
も
改
善
が
見

ら
れ
な
い
場
合
は

上
司
や
現

場
責
任
者
が
対
応
を
引
き
継

ぎ

必
要
に
応
じ
て
対
応
を
中

断
す
る

さ
ら
に
悪
質
な
ケ


ス
に
つ
い
て
は

警
察
や
弁
護

士
な
ど
の
外
部
機
関
と
連
携
す

る
流
れ
を
整
理
し
た


　
全
て
の
ク
レ

ム
を
カ
ス
ハ

ラ
と
決
め
つ
け
て
は
い
け
な

い

適
切
な
初
期
対
応
に
よ


て

ク
レ

ム
が
カ
ス
ハ
ラ
へ

と
発
展
す
る
の
を
防
げ
る
場
合

も
あ
る


　


場
面
別
の
対
応
事
例
も

充
実
し
て
い
る


　
沖
野
　
簡
易
版
マ
ニ

ア
ル

に
収
録
し
た
﹁
場
面
別
対
応
﹂

は

会
員
施
設
な
ど
を
対
象
に

実
施
し
た
ア
ン
ケ

ト
で
寄
せ

ら
れ
た
約
４
０
０
件
の
カ
ス
ハ

ラ
の
内
容
を
も
と
に
作
成
し

た

経
営
者
だ
け
で
な
く

現

場
の
従
業
員
か
ら
寄
せ
ら
れ
た

声
も
取
り
入
れ

パ
タ

ン
別

に
整
理
し
て
い
る


　
事
例
の
一
つ
が

近
年
の
宿

泊
業
界
を
象
徴
す
る
事
例
と
も

い
え
る

外
国
人
ス
タ

フ
に

対
す
る
偏
見
や
差
別
的
な
言
動

だ

﹁
外
国
人
は
信
用
で
き
な

い
か
ら
日
本
人
ス
タ

フ
を
呼

べ
﹂
と
い

た
発
言
は

明
確

な
カ
ス
ハ
ラ
行
為
に
当
た
る


外
国
人
材
が
増
え
て
い
る
今
だ

か
ら
こ
そ

こ
う
し
た
言
動
を

明
確
に
位
置
付
け
る
必
要
が
あ

る
と
考
え
た


　


自
館
で
の
カ
ス
ハ
ラ
の

実
態
と
そ
の
対
策
に
つ
い
て


　
幾
世
　
部
屋
食
を
提
供
し
て

い
た
時
期
は

お
客
さ
ま
と
従

業
員
が
一
対
一
で
接
す
る
時
間

が
長
く

対
応
に
苦
慮
す
る
場

面
も
少
な
く
な
か

た

﹁
お

も
て
な
し
﹂へ
の
期
待
が
高
く


個
室
と
い
う
閉
ざ
さ
れ
た
空
間

の
中
で

お
客
さ
ま
と
従
業
員

と
の
間
に
上
下
関
係
の
よ
う
な

意
識
が
生
ま
れ
る
こ
と
も
あ


た

レ
ス
ト
ラ
ン
形
式
へ
移
行

し
て
以
降
は

一
対
一
で
接
す

る
機
会
が
減
り

カ
ス
ハ
ラ
に

該
当
す
る
よ
う
な
ケ

ス
は
ほ

ぼ
な
く
な

た


　
渡
邉
　
当
館
で
は
以
前
か

ら

チ


ク
イ
ン
時
に
宿
帳

の
記
入
と
併
せ
て
カ
ス
ハ
ラ
に

関
す
る
基
本
方
針
を
案
内
し


必
ず
同
意
し
て
も
ら

て
い

る

﹁
当
館
は
こ
う
し
た
方
針

で
対
応
す
る
﹂
と
い
う
こ
と
を

あ
ら
か
じ
め
示
す
こ
と
で

過

度
な
ク
レ

ム
の
抑
止
に
も
つ

な
が

て
い
る
と
感
じ
て
い

る


　
山
口
　
以
前
は

こ
ち
ら
に

明
ら
か
な
落
ち
度
が
な
い
場
合

で
も

そ
の
場
を
収
め
よ
う
と

謝
罪
す
る
ケ

ス
が
少
な
く
な

か

た

誤
解
が
あ
れ
ば
丁
寧

に
説
明
し

非
が
あ
れ
ば
誠
実

に
謝
罪
す
る
と
い
う
考
え
方
へ

と
改
め
て
い

た


　
当
館
は
外
国
人
材
も
多
い

が

人
権
侵
害
や
差
別
的
な
言

動
に
つ
い
て
は
容
認
し
な
い
と

い
う
方
針
を
明
確
に
し

経
営

者
が
あ
ら
か
じ
め
対
応
方
針
を

定
め
て
お
く
こ
と
も
徹
底
し
て

い
る

現
場
か
ら
上
司
へ
対
応

を
引
き
継
ぐ
際
に
も

対
応
の

基
準
が
共
有
さ
れ
て
い
れ
ば


自
信
を
持

て
毅
然
と
対
応
で

き
る
よ
う
に
な
る


　


啓
発
ポ
ス
タ

の
特
徴

は


　
沖
野
　
ポ
ス
タ

は

﹁
従

業
員
向
け
﹂
と
﹁
お
客
さ
ま
向

け
﹂
の
２
種
類
を
用
意
し
た


従
業
員
向
け
で
は

録
音
・
録

画
や
複
数
人
で
の
対
応

上
司

へ
の
相
談

先
ほ
ど
述
べ
た


分
ル

ル
な
ど

現
場
で
取
る

べ
き
対
応
を
盛
り
込
み

お
客

さ
ま
向
け
で
は

カ
ス
ハ
ラ
行

為
の
防
止
を
イ
ラ
ス
ト
付
き
で

分
か
り
や
す
く
呼
び
掛
け
て
い

る


　


マ
ニ

ア
ル
や
ポ
ス
タ


を

会
員
施
設
に
ど
の
よ
う

に
活
用
し
て
も
ら
う
か


　
沖
野
　
ま
ず
取
り
組
ん
で
ほ

し
い
の
が

マ
ニ

ア
ル
に
も

収
録
し
て
い
る
﹁
カ
ス
ハ
ラ
に

対
す
る
基
本
方
針
﹂
を

宿
泊

約
款
と
合
わ
せ
て
自
館
の
ホ


ム
ペ

ジ
に
掲
載
す
る
こ
と

だ

旅
館
協
会
の
ホ

ム
ペ


ジ
か
ら
ダ
ウ
ン
ロ

ド
で
き


施
設
名
を
入
れ
る
だ
け
で
そ
の

ま
ま
活
用
で
き
る
仕
様
に
な


て
い
る

掲
載
す
る
こ
と
で


自
館
の
方
針
を
お
客
さ
ま
に
示

す
こ
と
が
で
き

ト
ラ
ブ
ル
が

発
生
し
た
際
に
も

対
応
の
根

拠
を
示
す
こ
と
が
で
き
る


　
緒
方
　
マ
ニ

ア
ル
と
ポ
ス

タ

は
セ

ト
で
活
用
し
て
ほ

し
い

マ
ニ

ア
ル
は

宿
泊

業
の
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
必
要
な

情
報
を
網
羅
し
た
﹁
詳
細
版
﹂

と

対
応
の
要
点
を
ま
と
め
た

﹁
簡
易
版
﹂
の
２
種
類
を
用
意

し
た

ま
ず
は
簡
易
版
に
目
を

通
し
て
基
本
的
な
対
応
を
理
解

し
て
も
ら
い

対
応
に
迷

た

際
に
は
簡
易
版
を
見
返
し
て
も

ら
う

そ
の
上
で

必
要
に
応

じ
て
詳
細
版
を
参
照
し
て
も
ら

う
流
れ
を
想
定
し
て
い
る


　
ポ
ス
タ

は

館
内
や
バ


ク
ヤ

ド
で
活
用
し
て
ほ
し

い

何
よ
り
も
大
切
な
の
は


従
業
員
を
カ
ス
ハ
ラ
か
ら
守
る

こ
と
だ

利
用
者
へ
の
注
意
喚

起
は
も
ち
ろ
ん

会
社
が
従
業

員
の
味
方
で
あ
る
と
い
う
姿
勢

を
明
確
に
示
し

﹁
１
人
で
抱

え
込
ま
な
く
て
も
よ
い
﹂
と
い

う
メ

セ

ジ
を
発
信
す
る
こ

と
も
重
要
に
な
る


　
当
館
で
は
若
手
従
業
員
が
多

く

カ
ス
ハ
ラ
へ
の
対
応
が
初

め
て
と
い
う
人
も
多
い
た
め


新
入
社
員
研
修
で
マ
ニ

ア
ル

を
活
用
し
て
い
る

﹁
正
し
く

対
応
し
な
け
れ
ば
﹂
と
気
負
わ

ず

対
応
が
困
難
な
場
合
に
は

す
ぐ
に
上
司
へ
引
き
継
ぎ

助

け
を
求
め
て
よ
い
と
伝
え
て
い

る

　

　


労
務
委
員
会
と
し
て
今

後
の
課
題
と
展
望
を


　
渡
邉
　
実
用
的
な
マ
ニ

ア

ル
に
な

た
と
考
え
て
い
る

が

会
員
へ
の
認
知
は
ま
だ
十

分
と
は
い
え
な
い

今
後
は
会

合
の
場
な
ど
を
通
じ
て
丁
寧
に

説
明
し

現
場
へ
の
浸
透
を
図


て
い
き
た
い


　
山
口
　
業
界
全
体
へ
の
浸
透

も
欠
か
せ
な
い

策
定
し
た
マ

ニ

ア
ル
と
ポ
ス
タ

は

全

国
旅
館
ホ
テ
ル
生
活
衛
生
同
業

組
合
連
合
会
︵
全
旅
連
︶
や
全

日
本
ホ
テ
ル
連
盟︵
Ａ
Ｎ
Ｈ
Ａ
︶

と
連
携
し

各
団
体
の
名
義
で

展
開
し
て
い
る

業
界
全
体
で

共
通
認
識
を
持
ち

カ
ス
ハ
ラ

対
策
に
取
り
組
ん
で
い
く

　

　


読
者
の
旅
館
・
ホ
テ
ル

に
メ

セ

ジ
を


　
幾
世
　
こ
の
マ
ニ

ア
ル
の

一
番
の
価
値
は

﹁
ル

ル
が

あ
る
﹂
と
い
う
安
心
感
だ


﹁
何
分
で
上
司
に
引
き
継
ぐ

か
﹂
﹁
ど
の
よ
う
な
ケ

ス
で

警
察
へ
相
談
す
る
か
﹂
と
い


た
判
断
基
準
が
明
確
に
な
る
こ

と
で

従
業
員
が
１
人
で
抱
え

込
ま
ず

迷
わ
ず
対
応
で
き
る

よ
う
に
な
る

従
業
員
が
安
心

し
て
働
け
る
た
め
の
ツ

ル
と

し
て

大
き
な
効
果
が
あ
る
と

考
え
て
い
る


　
緒
方
　
お
客
さ
ま
は

宿
に

い
い
思
い
出
を
作
り
に
来
て
く

だ
さ

て
い
る
の
で
あ

て


ク
レ

ム
を
言
う
た
め
に
い
ら


し

る
わ
け
で
は
な
い

カ

ス
ハ
ラ
に
な
る
一
歩
手
前
に

は

旅
館
側
に
も
改
善
す
べ
き

点
が
あ
る
こ
と
が
多
い

だ
か

ら
こ
そ

ま
ず
は
私
た
ち
自
身

が
丁
寧
な
仕
事
を
積
み
重
ね
る

こ
と
が
大
切
だ

そ
れ
で
も
避

け
ら
れ
な
い
ケ

ス
に
備
え
る

た
め
に

こ
の
マ
ニ

ア
ル
が

あ
る

旅
館
で
働
く
人
に
も
人

権
が
あ
る
こ
と
を

お
客
さ
ま

に
も
理
解
し
て
も
ら
え
る
よ
う

発
信
し
続
け
て
い
き
た
い


　
山
口
　
本
来
は
宿
と
お
客
さ

ま
は
対
等
な
関
係
で
あ
り

そ

の
考
え
方
を
マ
ニ

ア
ル
で
も

明
確
に
示
し
て
い
る

従
業
員

の
中
に
は﹁
お
客
さ
ま
だ
か
ら


何
で
も
対
応
し
な
け
れ
ば
な
ら

な
い
﹂
と
思
い
込
ん
で
い
る
人

も
い
る
た
め

そ
の
認
識
を
改

め
る
こ
と
も
大
切
だ



