
小特集

迷惑なお客様と遭遇したら…
顧客等からの不満や苦情は改善に向けた正当なものばかりではなく，悪質なクレームや不当な言いがかりは
社会問題に。カスハラ対策マニュアルの検討など，時代に合わせて対応が進んでいます。接客の現場で働く
人々が直面する実態を知り，今後の対応について探る機会になればと考えます。 （山﨑真理子）
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は近年顕著な2点に注目する4。
　過剰サービスによる過剰期待
　日本のサービス水準は世界でも最
高レベルを誇る。しかし，同時に人々
の期待水準も高め，万一期待が外れ
た場合は大きな不満を生むことがオリ
バーの「期待不一致モデル」からも示
唆される5。たとえば配送サービスの
際の細やかな時間指定は，満足と同
時に遅延による不満をもたらす可能性
もあり，この不満が苦情の源泉となる
ことも認められている6。つまり消費
者のための過剰サービスが，皮肉にも
カスハラ化を促進させる一因になって
いるといえる。

はじめに：カスハラとは何か
　「カスハラ」をご存知だろうか。現
在，日本に数多く存在するハラスメン
トの一種「カスタマーハラスメント」
の略称である。和製英語であり未だ
正式な定義はないが，端的にいえば
“顧客等からの著しい迷惑行為”となる。
具体的には，暴言や暴力，不当な金品
要求，長時間の拘束，土下座の強要
等が該当し，その内容から度が過ぎた
悪質なクレーム行為といえる1。
　近年，カスハラが原因で心身に不調
をきたす従業員が後を絶たず，深刻な
社会問題となっている。事態を重く見
た厚生労働省は，2022年2月「対策
企業マニュアル」を作成2，2023年9

月には精神障害の労災認定基準に加
えることを決定した。そして2024年2

月，ついに東京都が防止条例制定の
方針を明示した。顧客第一主義の理
念が根深い日本のサービス業界では，
すでに悪質クレームは横行していたの
に，なぜ今，カスハラが注目されるのだ
ろうか。

カスハラの実態
　一つの契機としては，産業別労働
組合「UAゼンセン」が実施した調査
が挙げられる3。2017年，UAゼンセン

は流通部門に属する組合員約5万人
に悪質クレームに関する実態調査を行
った。その結果，約7割の組合員が顧
客から何らかの迷惑行為を受けた経
験のあることが明るみに出て，世の中
に大きな衝撃を与えた。その後，各種
メディアがこぞって実態を報道し，一
気に注目を集めるに至っている。

カスハラ増加の心理的・社会的背景
カスハラ増加の背景について，筆者
は表1の6点に整理している。本稿で
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表 1 カスハラ増加の心理的・社会的要因 4

① 消費者の地位向上と権利意識の高まり
　⇒ PL法の施行や消費者庁の設置などの動きにより，消費者が声を上げやすい環境が整った

② 相次ぐ企業不祥事による消費者の不信感の増大
　⇒ 2000年以降，偽装表示や欠陥商品の隠ぺいなどが相次ぎ，企業への不信感が増大した

③ SNSの普及など急激なメディア環境の変化
　⇒簡単に不満を訴え共有できる ” 場 ”ができ，承認欲求型，模倣型クレームなどが増加した

④ 規範意識の低下にともなう苦情障壁の低下
　⇒日常的にカスハラ問題を見聞きするうちに，苦情を訴えることに対する抵抗感が低下した

⑤ 過剰サービスによる過剰期待
　⇒消費者満足を優先させ過剰にサービスを提供した結果，消費者の期待を高めることになった

⑥ 社会全体の疲労と不寛容社会の到来
　⇒環境の変化等により心身ともに疲弊した人が増え，社会全体が不寛容になってきた
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社会全体の疲労と不寛容社会
　日本は今，多くの人が何らかのスト
レスを抱えているが，心身が疲労した
状態では判断力が低下し，感情のコ
ントロールが難しくなる。実際，筆者
自身がコロナ禍に行ったサービス業従
事者への調査では，“店員の態度が悪
い”，“説明の仕方が悪い”等，些細なこ
とで怒り，カスハラに発展するケース
が散見された7。このように日本社会
全体に心の余裕がなくなり，不寛容に
なったこともカスハラ増加と関連性が
あるといえる。

苦情生起の負のスパイラル
　そもそもなぜ苦情は起きるのか。筆
者は心理的・社会的背景を総括し，図
1のように整理している4。
　①まず，先述のように苦情の生起に
は不満の存在が前提となる。②その
不満が顕現化されると怒りになり苦情
につながるが，③ここで初動を誤ると
人格否定等の「2次的苦情」に発展
する。④なお，近年ではSNS等で不
特定多数に情報発信し，⑤高速拡散
する事例も多い。⑥多くの人が日常
的に負の情報を目にすることで不安過
剰になり不満を抱きやすくなる。⑦一
方，炎上や苦情を恐れた企業が過剰
サービス気味になると，⑧他社も追随

1 クレームの類似概念に苦情があるが，苦情とクレームは厳密にはその意は異なる。たとえば「クレーム」（claim）は“問題解決を求める要求・請求”，「苦情」（complaint）は“不平・不満
等の感情の処理”として捉えられる。しかし，両者は日常的に混同して用いられていることから本稿でも互換的に用いることにする。なお，「カスハラ」に関する詳細な説明は，後注の厚
生労働省のマニュアルを参照のこと。　2 厚生労働省 (2022) カスタマーハラスメント対策企業マニュアル．カスタマーハラスメント対策マニュアル作成事業検討委員会　3 UAゼンセ
ン (2017) 悪質クレーム対策（迷惑行為）アンケート調査結果．全国繊維化学食品流通サービス一般労働組合同盟　4 池内裕美 (2020) 情報の科学と技術, 70, 486-492.　5 Oliver, 
R. L. (1980) J Mark Res, 17, 460-469.　6 池内裕美 (2010) 社会心理学研究, 25, 188-198.　7 池内裕美 (2021) 誰が，なぜ苦情・クレームを訴えるのか．日本社会心理学会第62回大
会発表資料　8 Liefeld, J. P. et al. (1975) J Consum Aff, 9, 73-80.　＊COI：本稿に関連して開示すべき利益相反はない。

し，業界全体の標準的なサービスが上
昇する。⑨そうなると消費者の期待
水準も高まり，⑩やがて期待を超える
サービスの提供が困難になる。その
結果，①過剰サービスに慣れた消費者
は不満を抱きやすくなる…というよう
に循環モデルを用いて説明できる。

カスハラ行為者の特徴
　では，どのような人がカスハラを起
こしやすいのだろうか。個人特性に
ついては古くから研究例があり，高学
歴で高所得，比較的社会階層の高い
中年世代等が示唆されている8。筆者
自身も“中高年男性”がカスハラを起こ
しやすいことを認め，行為者を5つに

類型化している（表2） 7。しかし，スト
レスが蔓延する現代社会では，誰がい
つ加害者になっても不思議ではないと
いえるだろう。

カスハラの予防と対策
　カスハラの予防には，まず従業員が安
心して働ける職場環境の整備が不可欠
といえる4。具体的には，対応マニュアル
の作成や組織のサポート体制の構築，被
害を受けた従業員が相談しやすい組織
風土づくりや専門窓口の設置等が挙げ
られる。日本は法制化が遅れているため，
こうした「従業員保護」の対策や姿勢
の表明はきわめて重要といえる。
　また，カスハラの抑制には消費者側
の意識改革も不可欠である。それに
は特権意識を捨てること，対応者側の
気持ちも考え仕事の範囲を理解する
こと等が挙げられる。近年，カスハラ
防止対策として，ポスターによる啓発
活動や利用規約による対処の事前告
知等の取り組みが始められている。し
かし，まずは社会全体がカスハラに関
心を持ち，元凶ともいえる「顧客第一
主義」「過剰サービス」の風潮自体を
見直すことが最優先の課題と考える。
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表2 カスハラ行為者のタイプと特徴

行為者のタイプ 特　徴

権威主義型（承認欲求型）地位や権威を振りかざしながら要求を通そうとするタイプ。知識を基に理詰めで責めることから『筋論クレーマー』と呼ばれることもある

自己正当化・激高型 自分は正しいと怒鳴り散らし，理不尽な怒りで相手を制圧するタイプ。『不
満発散型クレーマー』と呼ばれることもある

被害者意識・自責型 何で自分ばかりがこんな目に合うのか，こんな店で買った自分が悪いと自
分を責めながら相手を追い詰めるタイプ

解決志向型 早くしろ，何とかしろと，とにかく迅速な問題解決を求めるタイプ

社会的制裁・威嚇型 「訴える」「ネットに書く」などの発言で相手を威嚇し，企業としての社
会的責任を追及するタイプ

注）カスハラの被害経験のあるサービス業従事者 300名への調査より（因子分析結果）

⑤苦情内容が
広範囲に高速拡散

①不満発生

⑨消費者の期待（当たり前の
基準）がさらに高まる

⑩期待を超える商品や
サービスの提供が困難に

②怒り⇒苦情・クレーム行動
（スマホ，対面等で即クレーム）

⑦企業は恐れて
過剰サービスに

⑥消費者が情報過多
・不安過剰に

③対応に失敗すると
2次的苦情に発展

⑧標準的なサービス
の水準が上昇

④ネット・SNSで
不特定多数に発信炎上して初めて

企業の耳に
入ることも

期待＞成果⇒不満
（期待不一致効果）

怒りの抑制に
失敗

サービス競争激化

図1 苦情に至るメカニズム（苦情生起の負のスパイラル）（文献4を修正・加筆）


