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１　

条
例
制
定
に
至
っ
た
背
景
と
経
緯

働
く
人
へ
の
カ
ス
タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
以

下
「
カ
ス
ハ
ラ
」
と
い
う
。）
が
官
民
問
わ
ず
深
刻

化
し
行
政
に
対
応
を
求
め
る
声
が
高
ま
る
中
、
東
京

都
は
令
和
５
年
10
月
、
労
働
団
体
や
経
済
団
体
の
代

表
で
構
成
す
る
「
公
労
使
会
議
」
に
お
い
て
、
カ
ス

ハ
ラ
へ
の
対
応
の
在
り
方
を
議
論
し
ま
し
た
。
そ
の

中
で
「
条
例
が
必
要
」
と
の
意
見
も
あ
り
、
同
年
10

月
末
、
法
律
の
専
門
家
を
交
え
た
検
討
部
会
を
立
ち

上
げ
ま
し
た
。
カ
ス
ハ
ラ
は
職
場
の
問
題
に
と
ど
ま

ら
ず
、
消
費
生
活
な
ど
幅
広
い
施
策
分
野
に
関
わ
る

こ
と
か
ら
、
労
働
法
の
ほ
か
行
政
法
の
学
識
経
験
者

に
加
わ
っ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。
事
務
局
も
消
費
生

活
行
政
や
都
職
員
（
警
察
・
消
防
を
含
む
。）
の
安
全

衛
生
の
所
管
な
ど
幅
広
い
部
門
で
構
成
し
ま
し
た
。

合
計
４
回
の
部
会
を
経
て
、
令
和
６
年
７
月
「
条

例
の
基
本
的
な
考
え
方
」
の
公
表
と
パ
ブ
コ
メ
を
行

い
、同
年
10
月
、都
議
会
に
お
い
て
全
会
一
致
で
「
東

京
都
カ
ス
タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
条
例
」
が

成
立
し
ま
し
た
。

２　

条
例
の
内
容

（
１
）
条
例
の
特
徴

条
例
の
目
的
は
、
働
く
人
を
守
る
こ
と
、
豊
か
な

消
費
生
活
や
安
定
し
た
事
業
活
動
を
促
進
す
る
こ

と
、
こ
れ
に
よ
り
公
正
で
持
続
可
能
な
社
会
の
実
現

に
寄
与
す
る
こ
と
と
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、
基
本
理

先進・ユニーク条例【解説】

　東京都は、「東京都カスタマー・ハラスメ
ント防止条例」を制定した（令和６年条例
第140号として、令和６年10月11日公布、
令和７年４月１日施行）。
　顧客による著しい迷惑行為であるカスタ
マー・ハラスメント（カスハラ）が官民問わ
ず深刻化する中、働く人を守り、豊かな消費
生活や安定した事業活動を促進するため、カ
スハラを禁止した全国初の条例である。

念
と
し
て
、
カ
ス
ハ
ラ
を
社
会
全
体
で
防
止
す
る
こ

と
や
、
顧
客
等
と
就
業
者
が
対
等
の
立
場
で
相
互
に

尊
重
す
る
こ
と
な
ど
を
掲
げ
て
い
ま
す
。

最
も
大
き
な
特
徴
と
な
る
規
定
は
カ
ス
ハ
ラ
の
禁

止
で
す
。
労
働
法
の
対
応
が
難
し
い
職
場
の
外
の
人

に
働
き
か
け
る
た
め
、「
何
人
も
、
あ
ら
ゆ
る
場
に

お
い
て
、
カ
ス
タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
行
っ
て

は
な
ら
な
い
」
と
禁
止
を
明
示
し
ま
し
た
。

禁
止
行
為
と
正
当
な
ク
レ
ー
ム
を
線
引
き
す
る
に

は
、
現
場
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
が
重
要
に
な
り
ま
す
。
こ

の
た
め
、
事
業
者
に
そ
の
作
成
を
求
め
、
都
は
業
界

団
体
向
け
に
共
通
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
示
す
こ
と
に
し
ま

し
た
。

「
条
例
」
で
用
語
の
定
義
や
各
主
体
の
責
務
を
規

東京都

東
京
都
カ
ス
タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

防
止
条
例

東
京
都
産
業
労
働
局
雇
用
就
業
部
労
働
環
境
課
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定
し
、「
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
」

で
条
文
の
解
説
や
運
用
の
在

り
方
を
解
説
、「
各
団
体
共

通
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
で
、
業
界

団
体
が
事
業
者
向
け
に
定
め

る
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
共
通
事
項

や
策
定
上
の
ポ
イ
ン
ト
な
ど

を
示
し
て
い
ま
す
（
図
表
）。

以
降
、「
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
」

の
内
容
を
基
に
、
条
例
の
考

え
方
を
解
説
し
ま
す
。

（
２
）
カ
ス
ハ
ラ
の
禁
止
（
第

　

４
条
）

「
何
人
も
、
あ
ら
ゆ
る
場

に
お
い
て
、
カ
ス
タ
マ
ー
・

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
行
っ
て
は

な
ら
な
い
」
の
「
何
人
も
」

は
都
民
か
否
か
は
問
い
ま
せ

ん
。
企
業
間
取
引
を
背
景
と

す
る
「
Ｂ
ｔ
ｏ
Ｂ
」
の
カ
ス

ハ
ラ
に
も
適
用
さ
れ
ま
す
。

「
あ
ら
ゆ
る
場
」
は
、
対
面

に
限
ら
ず
、
電
話
や
イ
ン

タ
ー
ネ
ッ
ト
を
通
じ
た
行
為

も
該
当
し
ま
す
。

禁
止
規
定
に
違
反
し
た
場

合
の
罰
則
は
設
け
て
い
ま
せ
ん
。
罰
則
が
な
け
れ
ば

実
効
性
が
低
い
と
い
う
意
見
も
多
く
い
た
だ
き
ま
し

た
。
一
方
、
条
例
に
罰
則
を
設
け
る
場
合
、
具
体
的

に
ど
の
よ
う
な
行
為
が
罪
に
当
た
る
か
明
確
に
限
定

す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
そ
の
裏
返
し
と
し
て
、
罰

則
の
適
用
の
な
い
行
為
は
処
罰
さ
れ
な
い
と
い
う
消

極
的
な
保
障
に
よ
り
、
こ
こ
ま
で
な
ら
許
さ
れ
る
、

と
い
う
誤
っ
た
理
解
が
広
が
る
こ
と
も
懸
念
さ
れ
ま

す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
は
刑
法
や
民
法
の
不
法
行
為

に
該
当
す
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。
こ
う
し
た
既
存
の

法
律
が
適
切
に
適
用
さ
れ
る
こ
と
を
前
提
に
、
都
条

例
は
罰
則
が
な
い
「
理
念
型
」
と
し
、
グ
レ
ー
ゾ
ー

ン
も
含
め
全
て
の
カ
ス
ハ
ラ
行
為
に
網
を
か
け
る
こ

と
を
基
本
と
し
ま
し
た
。

（
３
）
カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
（
第
２
条
）

カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
は
、
①
顧
客
等
か
ら
就
業
者
に

対
す
る
②
著
し
い
迷
惑
行
為
で
あ
り
、
③
就
業
環
境

を
害
す
る
も
の
と
し
て
お
り
、
③
も
含
め
全
て
満
た

す
も
の
が
該
当
し
ま
す
。

「
著
し
い
迷
惑
行
為
」
は
、
暴
行
や
脅
迫
な
ど
の

違
法
な
行
為
、
又
は
、
正
当
な
理
由
の
な
い
過
度
な

要
求
や
暴
言
な
ど
の
不
当
な
行
為
を
指
し
ま
す
。

「
違
法
な
行
為
」
は
、
刑
法
な
ど
に
抵
触
す
る
行

為
で
、
そ
の
時
点
で
著
し
い
迷
惑
行
為
に
該
当
し
、

犯
罪
と
し
て
処
罰
さ
れ
る
可
能
性
も
あ
り
ま
す
。

「
不
当
な
行
為
」
は
、
要
求
の
「
内
容
」
が
妥
当

策定主体

東京都

業界団体

事業者

定める内容（概要）

・基本理念 ・カスハラの定義
・各主体の責務・役割　等

・カスハラの定義の詳細や類型
・事業者が努めるべき取組　等

・各業界団体が定めるマニュアルの共通事項
・マニュアル策定上のポイント・留意点　等

・当該業界におけるカスハラの特徴
・当該業界において推奨される対応や取組　等

・当該事業者におけるカスハラの取扱い
・従業員がとるべき対応 ・相談窓口　等

ルールの体系

条　　例

ガイドライン
（指　　針）

各団体共通マニュアル

各業界が定めるマニュアル

各事業者が定めるマニュアル各事業者が定めるマニュアル各事業者が定めるマニュアル

条　　例

ガイドライン
（指　　針）

各団体共通マニュアル

各業界が定めるマニュアル

条　　例

ガイドライン
（指　　針）

各団体共通マニュアル

各業界が定めるマニュアル

図表　東京都におけるカスハラ防止ルールの体系
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で
な
い
も
の
や
、
大
き
な
声
を
上
げ
て
秩
序
を
乱
す

な
ど
「
行
為
」
の
手
段
・
態
様
が
不
相
当
で
あ
る
も

の
を
指
し
ま
す
。不
相
当
で
あ
る
か
否
か
の
判
断
は
、

行
為
に
至
る
経
緯
、
行
為
が
ど
の
く
ら
い
継
続
し
て

い
る
か
、
業
種
の
特
質
、
就
業
者
と
行
為
者
と
の
関

係
性
な
ど
の
要
素
を
総
合
的
に
考
慮
す
る
必
要
が
あ

り
ま
す
。

「
就
業
環
境
を
害
す
る
」
と
は
、
就
業
者
が
身
体

的
又
は
精
神
的
な
苦
痛
を
与
え
ら
れ
た
こ
と
で
、
業

務
遂
行
上
、
看
過
で
き
な
い
程
度
の
支
障
が
生
じ
る

こ
と
と
し
て
い
ま
す
。

（
４
）
代
表
的
な
行
為
の
類
型

カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
し
得
る
代
表
的
な
行
為
を
抜
粋

し
て
紹
介
し
て
い
き
ま
す
。

要
求
内
容
が
妥
当
性
を
欠
く
ケ
ー
ス
。
商
品
に
欠

陥
が
な
い
に
も
か
か
わ
ら
ず
交
換
を
要
求
し
た
り
、

就
業
者
に
と
っ
て
全
く
関
係
の
な
い
こ
と
を
根
拠
に

賠
償
を
要
求
す
る
こ
と
な
ど
の
行
為
を
指
し
ま
す
。

こ
う
し
た
要
求
は
、
そ
も
そ
も
拒
否
で
き
ま
す
が
、

継
続
し
て
執
拗
に
行
わ
れ
た
り
、
暴
言
や
脅
迫
を

伴
っ
た
場
合
に
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
し
ま
す
。

要
求
を
実
現
す
る
た
め
の
手
段
や
態
様
が
違
法
、

不
相
当
な
ケ
ー
ス
。
殴
る
、
蹴
る
な
ど
身
体
的
な
攻

撃
や
危
害
を
加
え
る
言
動
が
該
当
し
ま
す
。
こ
れ
ら

は
当
然
、
暴
行
罪
や
脅
迫
罪
な
ど
処
罰
の
対
象
と
な

る
犯
罪
行
為
に
該
当
し
ま
す
。

根
拠
の
あ
る
要
求
で
あ
っ
て
も
、
要
求
内
容
の
妥

当
性
に
照
ら
し
て
「
手
段
・
態
様
が
不
相
当
」
と
な

る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
例
え
ば
、
商
品
や
サ
ー
ビ
ス

に
瑕
疵
が
あ
っ
た
場
合
に
何
ら
か
の
対
応
を
求
め
る

こ
と
自
体
は
消
費
者
の
正
当
な
権
利
で
す
が
、
著
し

く
高
額
な
金
銭
賠
償
や
入
手
困
難
な
商
品
の
提
供
を

要
求
す
る
行
為
は
、
不
相
当
な
行
為
と
い
え
ま
す
。

こ
れ
ら
の
行
為
類
型
は
、
あ
く
ま
で
例
示
で
あ
り

限
定
列
挙
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
ま
た
、
ス
ー
パ
ー
で

の
日
常
的
な
買
物
と
一
生
に
一
度
の
マ
イ
ホ
ー
ム
購

入
の
場
面
で
は
状
況
が
異
な
り
ま
す
。
一
律
の
基
準

で
判
断
す
る
こ
と
は
難
し
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

（
５
）
顧
客
等
へ
の
配
慮
（
第
５
条
）

本
来
、
正
当
な
ク
レ
ー
ム
は
業
務
改
善
や
サ
ー
ビ

ス
向
上
に
つ
な
が
る
も
の
で
あ
り
機
会
が
確
保
さ
れ

る
べ
き
で
す
。
ま
た
、
顧
客
等
の
中
に
は
、
障
害
の

あ
る
人
や
認
知
症
の
人
な
ど
、
合
理
的
な
配
慮
が
必

要
な
方
も
い
ま
す
。
こ
う
し
た
視
点
を
「
顧
客
等
の

権
利
を
不
当
に
侵
害
し
な
い
よ
う
に
留
意
す
る
」
と

の
規
定
で
表
し
て
い
ま
す
。

ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
で
は
表
現
の
自
由
に
も
触
れ
て
お

り
、
消
費
者
が
「
何
も
言
え
な
く
な
る
」
と
い
っ
た

不
安
に
配
慮
す
る
考
え
を
示
す
と
と
も
に
、「
何
を

言
っ
て
も
い
い
わ
け
で
は
な
い
」
と
い
う
注
意
喚
起

も
示
し
て
い
ま
す
。働
く
人
に
も
顧
客
に
も
、人
格
権
、

名
誉
権
、
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
権
な
ど
が
当
然
に
あ
り
ま

す
。
誰
も
が
相
手
方
を
尊
重
し
、
適
切
な
方
法
で
自

分
の
考
え
を
伝
え
合
う
こ
と
を
期
待
し
て
い
ま
す
。

な
お
、条
例
で
は
国
や
自
治
体
職
員
も
「
就
業
者
」

と
し
て
お
り
、
公
務
現
場
に
お
い
て
も
、
迷
惑
行
為

に
は
毅
然
と
対
処
す
べ
き
で
す
。
一
方
、
行
政
サ
ー

ビ
ス
は
民
間
サ
ー
ビ
ス
と
は
異
な
り
住
民
が
自
由
に

選
べ
る
も
の
で
は
な
い
こ
と
、
行
政
側
も
住
民
を
選

別
せ
ず
公
平
・
公
正
に
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
責
務

が
あ
る
こ
と
を
踏
ま
え
た
対
応
が
必
要
と
な
り
ま
す
。

（
６
）
事
業
者
に
よ
る
措
置
（
第
14
条
）

事
業
者
に
は
、
条
例
に
基
づ
く
措
置
と
し
て
、
社

内
体
制
の
整
備
、
被
害
者
へ
の
配
慮
、
防
止
手
引
の

作
成
を
求
め
、
そ
の
手
引
を
就
業
者
が
遵
守
す
る
こ

と
も
求
め
て
い
ま
す
。

重
要
な
点
は
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
い
て
ど
の
よ
う
な

姿
勢
で
臨
む
の
か
、
基
本
方
針
・
基
本
姿
勢
を
明
確

に
し
、
そ
れ
を
周
知
す
る
こ
と
で
す
。
ガ
イ
ド
ラ
イ

ン
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
放
置
し
な
い
こ
と
、
就
業
者

を
守
る
こ
と
、
組
織
と
し
て
毅
然
と
し
た
対
応
を
す

る
こ
と
な
ど
を
方
針
と
し
て
定
め
、
社
内
・
社
外
に

周
知
す
る
よ
う
求
め
て
い
ま
す
。
ま
た
、
立
場
の
弱

い
取
引
先
へ
の
無
理
な
要
求
な
ど
、
社
員
が
カ
ス
ハ

ラ
を
行
わ
な
い
よ
う
に
す
る
こ
と
も
求
め
て
い
ま
す
。

先進・ユニーク条例
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３　

条
例
に
関
連
し
た
取
組

条
例
の
成
立
後
、
施
行
さ
れ
る
ま
で
の
期
間
に
お

い
て
、
都
内
企
業
等
へ
の
カ
ス
ハ
ラ
防
止
に
関
す
る

普
及
啓
発
に
取
り
組
ん
で
き
ま
し
た
。「
Ｔ
Ｏ
Ｋ
Ｙ
Ｏ

ノ
ー
カ
ス
ハ
ラ
支
援
ナ
ビ
」
と
い
う
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト

で
は
、
条
例
に
関
す
る
解
説
や
カ
ス
ハ
ラ
に
ど
の
よ

う
に
対
応
す
べ
き
か
に
つ
い
て
の
短
編
動
画
等
を
掲

載
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、
職
場
の
安
全
配
慮
義
務
の

観
点
か
ら
、
カ
ス
ハ
ラ
を
含
む
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
関

す
る
労
働
相
談
の
受
付
等
を
実
施
し
て
き
ま
し
た
。

令
和
７
年
度
以
降
も
引
き
続
き
普
及
啓
発
に
取
り

組
む
と
と
も
に
、
条
例
が
施
行
さ
れ
る
４
月
１
日
に

は
、
カ
ス
ハ
ラ
に
関
す
る
総
合
相
談
窓
口
を
開
設
し

ま
し
た
。
ま
た
、
都
内
の
中
小
企
業
等
が
カ
ス
ハ
ラ

防
止
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
し
、
録
音
・
録
画
設
備
等

の
導
入
を
し
た
場
合
に
奨
励
金
を
支
給
す
る
事
業
な

ど
も
開
始
す
る
予
定
で
す
。

４　

課
題
と
今
後
の
展
望

都
が
カ
ス
ハ
ラ
防
止
に
向
け
た
ル
ー
ル
作
り
の
検

討
を
始
め
た
令
和
５
年
10
月
以
降
、
カ
ス
ハ
ラ
防
止

対
策
を
事
業
主
に
義
務
付
け
る
国
の
法
制
化
の
動
き

の
ほ
か
、
自
治
体
レ
ベ
ル
で
も
条
例
化
や
公
務
現
場

で
の
防
止
対
策
が
公
表
さ
れ
る
な
ど
、
カ
ス
ハ
ラ
防

止
の
社
会
的
な
機
運
は
確
実
に
高
ま
っ
て
い
ま
す
。

そ
う
し
た
中
で
、
都
の
条
例
が
目
指
す
も
の
は
、

加
害
者
も
被
害
者
も
作
ら
な
い
社
会
を
つ
く
る
こ
と

で
す
。
働
く
人
と
顧
客
等
は
対
等
な
立
場
で
あ
る
こ

と
、
誰
も
が
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
る
側
に
も
行
う
側
に

も
な
り
得
る
こ
と
、
互
い
の
立
場
を
尊
重
し
合
う
こ

と
が
大
切
に
な
り
ま
す
。

た
だ
現
時
点
で
は
、
ど
の
よ
う
な
行
為
が
カ
ス
ハ

ラ
に
当
た
る
か
、
具
体
的
に
ど
の
よ
う
な
対
策
に
取

り
組
め
ば
良
い
の
か
な
ど
、
社
会
全
体
で
共
通
認
識

が
形
成
さ
れ
る
ま
で
に
は
至
っ
て
い
ま
せ
ん
。

今
後
、
条
例
で
掲
げ
る
基
本
理
念
が
社
会
全
体
に

広
ま
り
、
事
業
者
、
就
業
者
、
顧
客
等
、
そ
れ
ぞ
れ

が
カ
ス
ハ
ラ
防
止
に
向
け
た
行
動
を
積
極
的
に
取
る

よ
う
、
普
及
啓
発
を
図
っ
て
い
く
こ
と
が
重
要
と
考

え
て
い
ま
す
。

最
後
に
な
り
ま
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
は
、
働
く
人
の

人
格
や
尊
厳
を
傷
つ
け
る
だ
け
で
な
く
、
事
業
者
に

と
っ
て
も
人
材
流
出
に
も
つ
な
が
る
深
刻
な
問
題
で

す
。
都
の
条
例
を
機
に
、
こ
う
し
た
問
題
認
識
を
社

会
全
体
に
広
げ
、様
々
な
産
業
分
野
で
対
応
が
進
み
、

官
民
問
わ
ず
持
続
可
能
な
社
会
づ
く
り
が
進
む
よ

う
、
都
と
し
て
も
尽
力
し
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い

ま
す
。


