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問題関心
♦カスタマーハラスメントいわゆる「カスハラ」が話題となる

ことが増えた

♦厚生労働省は改正労働施策総合推進法の中で「顧客からの著

しい迷惑行為」として対策を求めている

♦労働者の中でもアルバイト店員は立ち場が弱い

⇒大学生の多くが接客アルバイトを経験している

➡大学生の接客アルバイトにおけるカスタマーハラスメントに着目



研究の目的

♦大学生の接客アルバイトにおけるカスタマーハラスメン

トの現状について明らかにし、具体的な事例を示す

・迷惑行為にどのように対応したのか

・店員と客の役割意識

・求める対策



調査概要

【調査期間】

2020年8月21日～2020年9月13日

【対象者】

過去1年以内に接客アルバイトをしたことがある男女大学(院)生

有効回答数150（有効回答率98％） 男性71人・女性79人

【調査方法】

Googleフォームによるオンライン調査



結果①
迷惑行為を受けた経験の有無 アルバイト先または個人で来店客からの迷惑

行為への対策を行っているか



結果②
♦最も記憶に残っている迷惑行為の内容（一部抜粋）

・理不尽に怒鳴られた

例）レジで、理不尽な理由で大声を張り上げてお怒りになる

・逆ギレ

・両替を断ったら物を投げられた ➡暴行罪

・手を握ってくる

例）居酒屋でのバイト中、お料理をお出しするたびに手を握られたこと

・八つ当たり

（威力業務妨害）



結果③
どのように対応したのか なぜそのような対応をしたのか



結果④
対応結果 精神的影響



結果⑤
客と店員の関係 必要だと考える措置



考察①

♦最も多い迷惑行為は暴言

♦・迷惑行為の発生原因➡「消費者のモラル低下」

・求める対応 ➡「迷惑行為への対応を円滑にする

アルバイト先の組織体制の整備」



考察②
・池内（2017）によると正規社員は十分な研修をうけている

➡「毅然と対応した」人の割合が高くなっている

・アルバイト店員は経験が浅く、対応方法が分からない

アルバイト店員への教育の必要性
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