
条例で定義する「カスハラ」とは、左記❶から❸
までの要素を全て満たすものをいい、要素を全て
満たさない場合でも、「著しい迷惑行為」そのもの
は、刑法等に基づき処罰される可能性や、民法に
基づき損害賠償を請求される可能性がある点に留
意が必要としています。
あわせて、質の高い行政サービスを継続的に提
供するために「東京都職員に対するカスタマー・
ハラスメント防止に関する基本方針等」も発表し、
カスハラによる行政サービスの低下を防ぎ、質の
高い行政サービスをめざすとしています。

この東京都の条例制定を皮切り
に、2026年10月施行の改正労働
施策総合推進法により、企業等に
カスハラ対策の義務化、顧客や取
引先からの著しい迷惑行為から従
業員を守る対策が義務付けられま
した。労働者の安全や尊厳を守る
ことが国の政策として明確に示さ
れたのです。

カスタマーハラスメント（以下カスハラ）とは、
一般的に、顧客からの著しい迷惑行為のことです。
例えば、顧客が事業者（従業員等）に対して過剰な
要求を行う、商品やサービスに不当な言いがかり
をつけるなどの悪質なクレームのことです。
都が実施した企業や従業員を対象にしたカスハ
ラに関する実態調査（対象3,817人）からは、過去
1年間に「カスハラ被害にあった」と「被害にあっ
ていないが見聞きした」を合わせると約4割でし
た。その被害の内容は、継続的で執拗な言動が約
6割と最も高く、威圧的な言動が約5割を超え、
精神的な攻撃で土下座の要求等をする例もありま
した（図１）。
このような現状から、都は、「東京都カスタマー・
ハラスメント防止条例」を2024年10月に公布し
ました。この条例では、カスハラを

と規定しています。

カスハラ防止を企業等の義務としたのは、日本
でよく聞かれる「お客様は神様」という考え方から
の転換と考えてよいでしょう。「店は客の言うこ
とを聞くべきだ」「聞いた事には答えるのが当たり
前だ」と言っている場に居合わせたことはありま
せんか。個人商店で肉や魚等を購入する際には、
客が商品について気軽に聞くことができます。し
かし、商店の主人に「店は客の言うことを聞くべ
きだ」と言ったら、どうなるでしょう。「じゃ、他
の店に行ってくれ」と言って売ってくれないで

江戸時代から明治にかけて活躍した近江商人
は、現在の滋賀県を本拠地として全国を行商して
まわった商人で、経営哲学に「三方よし」※があり
ます。その中身は、「売り手よし」が商売をする側
が適正な利益を得て幸せになる、「買い手よし」が
商品やサービスを買う側が価値に満足して喜ぶ、
「世間よし」が商売を通じて地域社会に貢献し経済
を発展させる、その３つの「よし」で構成されてい
ます。
「買い手（顧客）よし」ばかり重視すれば、「売り
手（従業員）」は疲弊します。反対に「売り手（従業
員）」ばかりを重視すれば、「買い手」も「世間」も適
正に回っていきません。
顧客も事業者（従業員等）もお互いが対等な立場

でお互いを尊重できれば、「勘違い」や「すれ違い」

しょう。個人商店の主人ではなく、雇われた従業
員は、「客の言うことを聞くべきだ」と言われても、
他の店に行ってくれとは言えません。この状況も、
顧客が買い物で優位だという過剰な特権意識につ
ながり、カスハラという社会問題につながってい
るのかもしれません。
顧客は、正当なクレームを言っていると思って
いても、従業員の立場からは、不当な要求だと
感じてしまう、そんなお互いの「勘違い」や「すれ
違い」がカスハラにはあるのではないでしょうか。

カスハラによる損害や被害は、顧客にとっ
ての損害にもつながります（図２）。そうな
らないためにも、顧客と事業者（従業員等）
がお互いを対等な相手であるとして、顧客
は事実を冷静に丁寧な言葉で伝え、対応を
求めましょう。事業者（従業員等）は、カス
ハラによる業務効率の低下と従業員の疲弊
を防ぐことで、顧客全体へのサービスの円
滑化につなげることが期待されています。

を防ぐことができるので、「世間よし」につながっ
ていくでしょう。
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①顧客等からの就業者に対し
②その業務に関して行われる著しい迷惑行為で
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③就業環境を害するものをいう。
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※近江商人の経営哲学を表現するために後世につくられたと言われています。（東京都　令和７年度カスタマーハラスメントに関する実態調査報告書より）

図1　被害にあったカスハラの内容　対象企業数587社

図2　カスハラに該当すると判断した事案で被った損害や被害
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