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「
お
客
さ
ま
は
神
様
」
と
い
う
言
葉
が
あ

る
日
本
。
昨
今
、
顧
客
か
ら
の
悪
質
で
理
不

尽
な
要
求
や
言
動
、
い
わ
ゆ
る
「
カ
ス
タ
マ

ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」
に
悩
ま
さ
れ
る
事
業
所

や
従
業
員
の
方
々
が
増
え
て
い
ま
す
。
近

年
、
ニ
ュ
ー
ス
で
、
ホ
テ
ル
の
フ
ロ
ン
ト
や

コ
ン
ビ
ニ
の
レ
ジ
で
顧
客
が
対
応
者
に
暴
言

や
威
嚇
行
為
を
行
な
う
映
像
が
流
さ
れ
、
社

会
問
題
に
も
な
っ
て
き
ま
し
た
。
小
売
店
舗

や
飲
食
店
、
ホ
テ
ル
や
レ
ジ
ャ
ー
施
設
、
医

療
介
護
福
祉
の
業
界
、
教
育
機
関
、
交
通
機

関
、
行
政
機
関
な
ど
、
何
ら
か
の
形
で
対
人

サ
ー
ビ
ス
を
行
な
う
業
種
に
お
い
て
、
サ
ー

ビ
ス
の
受
け
手
で
あ
る
カ
ス
タ
マ
ー
か
ら
受

け
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
嫌
が
ら
せ
）
が
、
サ

ー
ビ
ス
の
対
応
者
の
心
身
に
悪
影
響
を
及
ぼ

し
て
い
る
こ
と
が
指
摘
さ
れ
て
い
ま
す
。
不

動
産
仲
介
業
や
管
理
業
に
携
わ
る
方
も
、
対

人
サ
ー
ビ
ス
業
種
と
し
て
、
例
外
で
は
な
い

で
し
ょ
う
。

　

本
稿
で
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

に
つ
い
て
概
観
し
た
上
で
、
事
業
者
が
取
る

べ
き
未
然
防
止
策
や
、
対
応
者
の
ス
キ
ル
向

上
に
有
効
な
ツ
ー
ル
に
つ
い
て
ご
紹
介
し
ま

す
。
ま
た
、
事
業
所
の
財
産
と
な
り
得
る

「
心
理
的
安
全
性
」
と
い
う
キ
ー
ワ
ー
ド
に

つ
い
て
も
触
れ
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

「
対
人
関
係
に
よ
る
葛
藤
」が

健
康
に
悪
影
響
を
与
え
る

　

厚
生
労
働
省
に
よ
る
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル⑴

」
で
は
、

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
、
次
の
よ
う

に
説
明
し
て
い
ま
す
。

　
「
顧
客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
・
言
動
の
う

ち
、
当
該
ク
レ
ー
ム
・
言
動
の
要
求
の
内
容

の
妥
当
性
に
照
ら
し
て
、
当
該
要
求
を
実
現

す
る
た
め
の
手
段
・
態
様
が
社
会
通
念
上
不

相
当
な
も
の
で
あ
っ
て
、
当
該
手
段
・
態
様

に
よ
り
、
労
働
者
の
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る
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カ
ス
ハ
ラ
か
ら
会
社
や
社
員
を
守
る
！

（
一
社
）コ
コ
ロ
バ
ラ
ン
ス
研
究
所
・
日
本
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
応
協
会
　
代
表
理
事

東
洋
大
学
現
代
社
会
総
合
研
究
所
　
客
員
研
究
員

島
田 

恭
子

「カスタマーハラスメント」に悩まされる事業所や
従業員が増えている

イ
ラ
ス
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多
田 

あ
ゆ
実
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る
可
能
性
が
あ
る
で
し
ょ
う
。
対
応
者
は
適

度
な
距
離
を
保
と
う
と
し
て
い
て
も
、
そ
の

境
界
線
を
越
え
て
く
る
顧
客
が
い
る
か
も
し

れ
ま
せ
ん
。

⑵�

顧
客
と
対
応
者
の
関
係
性
が
比
較
的
長
期

に
わ
た
る
こ
と

　

他
の
サ
ー
ビ
ス
業
に
比
べ
、
顧
客
と
の
関

係
が
比
較
的
長
期
に
わ
た
る
こ
と
も
多
い
で

し
ょ
う
。
そ
れ
だ
け
、
顧
客
と
問
題
が
発
生

す
る
頻
度
が
増
し
た
り
、
関
係
が
悪
化
し
た

後
も
続
く
や
り
と
り
に
、
心
理
的
負
担
が
掛

か
る
可
能
性
が
あ
り
ま
す
。

⑶�

高
価
か
つ
複
雑
、
多
岐
に
わ
た
る
や
り
と

り
が
発
生
す
る
こ
と　

不
動
産
仲
介
は
取

り
扱
う
額
が
大
き

く
、
さ
ら
に
購
入
や

賃
貸
に
関
す
る
サ
ポ

ー
ト
の
み
な
ら
ず
、

そ
の
後
の
多
種
多
様

な
や
り
と
り
が
発
生

し
ま
す
。
ま
た
、
管

理
業
務
に
お
い
て
も

多
岐
に
わ
た
る
サ
ー

ビ
ス
が
あ
る
た
め
、

そ
の
複
雑
さ
故
の
ト

ラ
ブ
ル
が
起
こ
り
か
ね
ま
せ
ん
。

　

一
般
的
に
サ
ー
ビ
ス
業
で
イ
メ
ー
ジ
す

る
、
ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
な
ど
の
よ
う
な

物
品
販
売
に
比
べ
、
関
係
性
も
継
続
性
も
深

い
こ
と
か
ら
、
よ
り
複
雑
な
や
り
と
り
や
不

適
切
な
要
求
、
不
当
な
申
し
出
な
ど
が
発
生

す
る
可
能
性
が
高
く
な
る
こ
と
を
、
認
識
し

て
お
く
と
よ
い
で
し
ょ
う
。

「
お
た
が
い
さ
ま
宣
言
」で

カ
ス
ハ
ラ
を
抑
止
す
る

　

そ
れ
で
は
こ
の
よ
う
な
カ
ス
ハ
ラ
に
対
し

て
、
事
業
所
は
ど
ん
な
対
策
が
で
き
る
か
を

考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。
こ
こ
で
は
日
本
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
応
協
会
が
行
な
っ

て
い
る
取
り
組
み
を
、
い
く
つ
か
ご
紹
介
し

ま
す
。
職
場
で
気
軽
に
す
ぐ
に
取
り
組
め
る

も
の
も
あ
り
ま
す
の
で
、
ぜ
ひ
、
ご
参
考
に

な
さ
っ
て
く
だ
さ
い
。

⑴
従
業
員
向
け
ポ
ケ
ッ
ト
カ
ー
ド
の
携
帯

　

対
人
サ
ー
ビ
ス
を
行
な
う
上
で
は
、
残
念

な
こ
と
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ら
完
全
に
逃
れ
ら
れ

る
こ
と
は
難
し
い
場
合
が
多
い
で
し
ょ
う
。

そ
こ
で
、
対
応
者
が
カ
ス
ハ
ラ
に
動
じ
な
い

心
構
え
や
対
応
力
を
あ
る
程
度
持
て
る
こ
と

が
重
要
で
す
。
理
想
的
な
の
は
、
経
験
に
よ

も
の
」

　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
は
日
本
語
に
訳
す
と
「
嫌

が
ら
せ
」
で
、「
社
会
通
念
上
不
相
応
な
も

の
」
に
よ
っ
て
、「
対
応
す
る
方
の
就
業
環

境
が
害
さ
れ
る
」
こ
と
を
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ

ラ
ス
メ
ン
ト
（
以
下
、「
カ
ス
ハ
ラ
」）
と

し
て
い
ま
す
。
労
働
者
の
ス
ト
レ
ス
モ
デ

ル
と
し
て
有
名
な
図
表
１
を
ご
覧
く
だ
さ

い
。
働
く
人
の
健
康
を
害
す
る
原
因
は
「
職

場
ス
ト
レ
ッ
サ
ー
」
と
い
っ
て
、
長
時
間
労

働
、
感
情
的
負
担
な
ど
、
い
ろ
い
ろ
あ
る
の

で
す
が⑵

、
中
で
も
カ
ス
ハ
ラ
を
は
じ
め
と
す

る
「
対
人
関
係
に
よ
る
葛
藤
」
は
、
こ
の
感

情
的
負
担
を
引
き
起
こ
す
最
た
る
も
の
と
し

て
、
働
く
方
々
の
健
康
に
悪
い
影
響
を
与
え

て
い
る
可
能
性
が
あ
る
の
で
す⑶

。

　
「
土
下
座
さ
せ
ら
れ
た
屈
辱
は
一
生
忘
れ

な
い
だ
ろ
う
。
そ
の
後
、
胃
痛
な
ど
の
体
調

不
良
が
続
い
た
」

　
「
常
連
客
か
ら
来
店
す
る
た
び
に
嫌
が
ら

せ
を
受
け
、
不
快
感
と
恐
怖
感
、
自
信
喪
失

で
眠
れ
な
い
日
が
続
き
、
離
職
を
考
え
た
」

　
「『
バ
カ
』『
う
そ
つ
き
』
な
ど
、
店
員
に
対

し
て
の
ひ
ど
い
言
葉
。
心
無
い
お
客
さ
ま
か

ら
の
言
葉
を
受
け
た
後
は
、
と
て
も
腹
立
た

し
く
、
悲
し
い
気
持
ち
に
な
る
」

　

こ
れ
ら
の
コ
メ
ン
ト
は
、
Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン

（
全
国
繊
維
化
学
食
品
流
通
サ
ー
ビ
ス
一
般

労
働
組
合
同
盟
）
が
行
な
っ
た
、
悪
質
ク
レ

ー
ム
に
関
す
る
ア
ン
ケ
ー
ト
の
回
答
の
一
部

で
す
。
顧
客
か
ら
の
カ
ス
ハ
ラ
に
よ
っ
て
、

対
応
者
が
心
身
に
負
担
を
感
じ
て
い
る
様
子

が
よ
く
分
か
り
、
胸
が
痛
み
ま
す
。

　

同
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
の
分
析
に
よ
る
と
、

カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
た
対
応
者
の
、
実
に
９
割

以
上
が
、
何
ら
か
の
悪
い
影
響
を
心
身
に
感

じ
て
い
る
こ
と
が
分
か
り
ま
し
た⑷

。
ま
た
、

事
業
所
が
何
ら
か
の
対
策
（
マ
ニ
ュ
ア
ル
の

整
備
、
研
修
、
対
応
窓
口
の
設
置
、
相
談
対

応
な
ど
）
を
し
て
い
る
こ
と
が
、
心
身
へ
の

悪
影
響
を
抑
止
し
て
い
る
こ
と
も
分
か
っ
て

き
ま
し
た⑸

。

不
動
産
仲
介
・
管
理
業
は
、

理
不
尽
な
要
求
が
生
じ
や
す
い

　

カ
ス
ハ
ラ
研
究
の
歴
史
は
浅
く
、
ま
だ
始

ま
っ
た
ば
か
り
で
す
。
そ
の
た
め
不
動
産
仲

介
・
管
理
業
界
に
お
け
る
傾
向
や
具
体
的
な

事
例
に
つ
い
て
は
、
現
在
蓄
積
中
と
い
っ
た

と
こ
ろ
で
す
が
、
傾
向
と
対
策
を
考
え
る
上

で
、
他
の
業
種
に
比
べ
て
以
下
の
よ
う
な
特

徴
が
あ
る
こ
と
を
意
識
し
て
お
く
必
要
が
あ

る
で
し
ょ
う
。

⑴�

顧
客
の
生
活
史
な
ど
、
比
較
的
多
く
の
個

人
情
報
を
知
り
得
る
こ
と

　

仲
介
や
管
理
を
す
る
中
で
、
顧
客
の
家
族

構
成
や
生
活
史
な
ど
、
比
較
的
多
く
の
深
い

個
人
情
報
を
知
り
得
ま
す
。
そ
の
た
め
顧
客

側
か
ら
す
る
と
心
理
的
距
離
感
が
近
く
な

り
、
そ
の
分
ト
ラ
ブ
ル
と
な
る
要
素
が
増
え

っ
て
そ
れ
ら
を
培
う
こ
と
や
研
修
等
で
知
識

を
補
う
こ
と
で
す
が
、
そ
の
労
力
や
時
間
を

掛
け
る
こ
と
が
難
し
い
場
合
が
多
い
の
も
現

実
で
す
。

　

そ
こ
で
私
た
ち
は
、「
コ
コ
ロ
バ
ラ
ン
ス

カ
ー
ド
」（
画
像
1
参
照
）
を
開
発
し
ま
し

た
。
接
客
さ
れ
る
方
々
の
ス
ト
レ
ス
緩
和
の

画像1　�顧客対応される方のための「ココロバランスカード」

イ
ラ
ス
ト
：
多
田 

あ
ゆ
実

図表1　職業性ストレスモデル⑵

職場ストレッサー
量的負担、感情負担、
物理的環境、対人葛藤、
裁量権、将来性、責任など

個人要因
性・年齢、職位、特性、対処力…

疾病
（自殺含む）

仕事外の要因
（家庭のサポート、
家庭の要求など）

緩衝要因
（職場のサポート）

ストレス反応
（心理的・身体的・行動的）

米国立労働安全衛生研究所（1988）作成を著者改変

不動産業は顧客との関係性・継続
性が深いことから、不適切な要求
等の発生可能性が高い
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カ
ス
ハ
ラ
事
案
の
現
状
、
従
業
員
の
困
り

具
合
、
対
策
の
進
度
、
そ
し
て
事
業
所
の
規

模
や
予
算
な
ど
、
そ
れ
ぞ
れ
の
組
織
で
取
り

組
む
必
要
性
や
時
期
も
異
な
る
で
し
ょ
う

が
、
ぜ
ひ
気
軽
に
で
き
る
こ
と
か
ら
始
め
て

い
た
だ
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

「
心
理
的
安
全
性
」の
あ
る

活
力
あ
る
組
織
へ

　

こ
の
よ
う
に
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
一
見
、

対
応
者
で
あ
る
従
業
員
を
守
り
健
康
経
営
を

推
進
す
る
、
と
い
っ
た
印
象
を
受
け
る
の
で

す
が
、
実
は
私
た
ち
は
そ
れ
だ
け
に
と
ど
ま

ら
な
い
効
果
を
期
待
し
て
い
ま
す
。
事
業
所

が
さ
ま
ざ
ま
な
カ
ス
ハ
ラ
へ
の
対
策
を
行
な

う
こ
と
で
、
従
業
員
は
「
自
分
た
ち
は
組
織

に
守
ら
れ
て
い
る
」
と
い
う
安
心
感
、
す
な

わ
ち
心
理
的
安
全
性⑹

を
感
じ
ま
す
。
対
応
者

が
「
心
理
的
安
全
性
」
を
感
じ
る
こ
と
で
、

よ
り
良
い
接
客
が
で
き
、
従
業
員
同
士
の
和

が
保
た
れ
、
葛
藤
が
減
り
、
和
気
あ
い
あ
い

と
し
た
雰
囲
気
が
増
え
ま
す
。
び
く
び
く
し

た
後
ろ
向
き
の
仕
事
の
仕
方
で
は
な
く
、
メ

ン
バ
ー
の
活
性
化
が
推
進
さ
れ
、
従
業
員
の

イ
キ
イ
キ
＝
ワ
ー
ク
・
エ
ン
ゲ
イ
ジ
メ
ン
ト

が
向
上
し
て
い
く
の
で
す
。

　

そ
ん
な
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
波
及
は
、
周
り
の

メ
ン
バ
ー
の
み
な
ら
ず
、
顧
客
に
も
広
が

り
、
顧
客
体
験
（
Ｃ
Ｘ
）、
顧
客
満
足
度
、

ひ
い
て
は
生
産
性
や
売
上
に
も
寄
与
し
ま

す
。
こ
れ
ら
は
す
べ
て
、
組
織
の
資
産
と
な

っ
て
い
く
の
で
す
。

　

私
た
ち
は
こ
れ
ら
の
取
り
組
み
を
社
内
推

進
す
る
リ
ー
ダ
ー
と
な
る
「
心
理
的
安
全

士
」
の
養
成
を
始
め
て
い
ま
す
。
ぜ
ひ
、
カ

ス
ハ
ラ
対
策
を
単
な
る
健
康
経
営
の
取
り
組

み
と
し
て
で
は
な
く
、
組
織
の
心
理
的
安
全

性
の
向
上
、
活
性
化
支
援
へ
の
足
掛
か
り
、

そ
し
て
「
組
織
の
資
産
を
増
や
す
取
り
組

み
」
と
し
て
、
捉
え
て
い
た
だ
き
た
い
と
思

い
ま
す
。

一
助
と
な
る
こ
と
を
目
的
と
し
て
、
行
動
科

学
、
心
理
学
、
精
神
保
健
学
の
知
見
に
基
づ

き
、
現
場
の
実
務
担
当
者
の
方
々
と
協
議
を

重
ね
、
作
成
し
ま
し
た
。
カ
ー
ド
は
ジ
ャ
バ

ラ
式
に
な
っ
て
お
り
、
対
応
者
が
携
帯
し
、

お
守
り
の
よ
う
に
持
ち
歩
く
こ
と
が
可
能
で

す
。
日
本
の
消
費
者
の
デ
ー
タ
を
基
に
、
心

理
学
的
行
動
傾
向
か
ら
、
カ
ス
ハ
ラ
の
タ
イ

プ
を
「
プ
ラ
イ
ド
型
」「
被
害
意
識
型
」「
自
分

が
正
義
型
」「
自
己
主
張
型
」
の
４
つ
に
分
類

し
、
そ
れ
ぞ
れ
に
応
じ
た
対
応
方
法
や
キ
ー

ワ
ー
ド
を
列
記
し
て
い
ま
す
。
業
種
業
態
、

事
業
所
に
よ
っ
て
カ
ス
タ
マ
イ
ズ
も
可
能
で

す
。

⑵
カ
ス
ハ
ラ
対
応
プ
レ
ー
ト
の
設
置

　

事
業
者
の
役
割
は
、
対
応
者
自
身
の
力
を

付
け
る
サ
ポ
ー
ト
だ
け
で
な
く
、
会
社
の
資

源
を
増
や
す
こ
と
に
も
あ
り
ま
す
。
研
究
で

も
、
従
業
員
の
健
康
増
進
に
は
、
従
業
員
個

人
の
資
源
を
上
げ
る
と
同
時
に
、
組
織
の
社

会
資
源
を
増
や
す
こ
と
の
重
要
性
が
示
さ
れ

て
い
ま
す
。

　

組
織
の
社
会
資
源
と
は
、
従
業
員
の
働
き

や
す
さ
の
た
め
に
制
度
を
整
え
た
り
、
ガ
イ

ド
ラ
イ
ン
や
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
る
ハ
ー
ド
の

（
物
理
的
な
）
資
源
も
あ
れ
ば
、
心
理
的
に

安
心
し
て
働
け
る
上
司
と
の
信
頼
関
係
、
努

力
に
見
合
っ
た
ね
ぎ
ら
い
が
も
ら
え
る
、
な

ど
と
い
っ
た
ソ
フ
ト
の
資
源
も
あ
り
ま
す
。

　

こ
ち
ら
で
ご
紹
介
し
た
い
の
は
前
者
に
相

当
す
る
、
物
理
的
な
組
織
資
源
で
す
。
例
え

ば
、
店
舗
内
の
顧
客
が
見
え
る
所
に
こ
の
よ

う
な
プ
レ
ー
ト
（
画
像
2
参
照
）
を
設
置
す

る
こ
と
に
よ
り
、
消
費
者
に
、
常
識
あ
る
対

応
を
お
願
い
す
る
取
り
組
み
が
あ
り
ま
す
。

こ
れ
は
昨
今
、
メ
デ
ィ
ア
等
の
報
道
に
よ
り

カ
ス
ハ
ラ
を
注
意
喚
起
す
る
世
論
の
風
潮
も

味
方
し
て
く
れ
て
い
ま
す
。
こ
の
プ
レ
ー
ト

が
掲
示
し
て
あ
る
こ
と
で
、「
今
話
題
の
カ

ス
ハ
ラ
対
策
だ
」
と
い
う
意
識
が
生
ま
れ
、

例
え
ば
対
応
者
や
店
舗
に
直
接
関
係
の
な
い

イ
ラ
イ
ラ
を
ぶ
つ
け
よ
う
と
す
る
顧
客
へ
の

抑
止
力
に
な
る
で
し
ょ
う
。

　

組
織
が
こ
の
よ
う
に
カ
ス
ハ
ラ
に
き
ち
ん

と
対
峙
す
る
姿
勢
を
示
す
こ
と
は
、
現
場
で

顧
客
に
対
峙
す
る
対
応
者
に
と
っ
て
、
強
い

味
方
に
も
な
り
ま
す
。
最
近
は
カ
ス
ハ
ラ
防

止
ポ
ス
タ
ー
を
掲
示
す
る
組
織
や
自
治
体
も

出
て
き
ま
し
た
。
一
方
で
、
消
費
者
を
大
切

に
し
た
い
姿
勢
と
相
反
す
る
宣
言
と
取
ら
れ

る
こ
と
を
懸
念
し
、
一
企
業
が
大
々
的
に
こ

の
よ
う
な
宣
言
を
す
る
こ
と
に
た
め
ら
い
を

感
じ
る
事
業
所
も
少
な
か
ら
ず
あ
る
よ
う
で

す
。
そ
の
よ
う
な
齟
齬
を
解
消
す
る
た
め

に
、
私
共
の
協
会
名
を
用
い
て
「
お
た
が
い

さ
ま
宣
言
」
を
出
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
い
ま

す
。
ご
興
味
が
あ
る
方
は
ぜ
ひ
、
お
問
い
合

わ
せ
く
だ
さ
い
。

　

そ
の
ほ
か
、
前
述
の
厚
労
省
カ
ス
ハ
ラ
マ

ニ
ュ
ア
ル
を
、
よ
り
事
業
所
に
フ
ィ
ッ
ト
し

た
形
に
カ
ス
タ
マ
イ
ズ
し
た
り
、
組
織
的
な

カ
ス
ハ
ラ
対
策
フ
ロ
ー
を
確
立
す
る
、
カ
ス

ハ
ラ
が
起
こ
っ
た
際
、
そ
れ
ら
の
個
別
案
件

を
よ
り
効
率
的
に
仕
切
っ
て
い
く
ア
ル
ゴ
リ

ズ
ム
を
設
計
す
る
な
ど
、
カ
ス
ハ
ラ
対
応
に

関
す
る
さ
ま
ざ
ま
な
取
り
組
み
を
導
入
す
る

こ
と
で
、
従
業
員
の
力
を
増
や
し
、
組
織
の

資
源
を
増
や
す
こ
と
が
可
能
と
な
り
ま
す
。

画像2　�カスハラ対応プレート�
「おたがいさま宣言」

⑴  厚生労働省　カスタマーハラスメント対策企業マニュアル　https://www.mhlw.
go.jp/stf/newpage_24067.html（2022/04/10引用）

⑵  Hurrell, J. J., & McLaney M. A.（1988）. Exposure to job stress: A new 
psychometric instrument.Scandinavian Journal of Work Environment and 
Health,14,27-28.

⑶  Dormann, C., & Zapf, D.（2004）. Customer-Related Social Stressors and 
Burnout. Journal of Occupational Health Psychology, 9（1）, 61-82.

⑷  島田恭子、桐生正幸、染矢瑞枝　接客担当者のカスタマーハラスメント体
験と組織対策との関連～心身への影響に着目して～　第28回日本行動医学
会学術総会（2022）

⑸  島田恭子、桐生正幸、染矢瑞枝　接客担当者のカスタマーハラスメント体
験および組織対策と、心身の変化との関連～業種別の検討～ 産業ストレス
研究 vol.29（1）197. 第29回日本産業ストレス学会（2022）

⑹  Edmondson A.（2002）, The Fear of Speaking Up. Harvard Business 
Review, 80, 11, 72-80.
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り
、
わ
が
ま
ま
に
な
っ
た
り
す
る
の
か
も
し

れ
な
い
。
首
都
圏
で
分
譲
住
宅
や
注
文
住
宅

の
施
工
・
販
売
を
手
掛
け
る
ケ
イ
ア
イ
ス
タ

ー
不
動
産
㈱
（
埼
玉
県
本
庄
市
、
代
表
取
締

役
社
長
：
塙�

圭
二
氏
）
の
カ
ス
タ
マ
ー
サ

ー
ビ
ス
課
で
責
任
者
を
務
め
て
い
た
石
垣
德

和
氏
の
話
も
衝
撃
だ
。「
引
き
渡
し
た
住
宅

に
つ
い
て
『
ト
イ
レ
の
水
が
飛
び
散
る
』
と

の
ク
レ
ー
ム
が
入
り
、
訪
問
し
た
と
こ
ろ
、

異
常
は
見
当
た
ら
ず
。
そ
れ
を
説
明
し
て
も

一
向
に
納
得
し
て
も
ら
え
ず
、『
自
分
で
用

を
足
せ
ば
再
現
で
き
る
だ
ろ
！
』
と
ト
イ
レ

に
閉
じ
込
め
ら
れ
た
担
当
者
が
い
ま
し
た
」

（
石
垣
氏
）。

　

非
が
な
い
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
こ
れ
ほ
ど

の
攻
撃
を
受
け
る
の
は
た
ま
っ
た
も
の
で
は

な
い
が
、
非
が
あ
っ
た
場
合
で
も
、
度
を
過

ぎ
た
、
い
わ
ゆ
る
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」
を
甘

受
し
ろ
、
と
い
う
の
は
お
か
し
な
話
だ
。

　

前
出
・
ベ
ル
デ
ホ
ー
ム
で
は
「『
家
財
保

険
は
義
務
で
す
か
？
』
と
聞
か
れ
た
ス
タ
ッ

フ
が
、『
は
い
、
義
務
で
す
』
と
回
答
。
そ

れ
に
対
し
て
、
必
要
以
上
に
攻
撃
さ
れ
て
し

ま
い
ま
し
た
。
そ
の
ス
タ
ッ
フ
は
、『
万
が

一
の
と
き
に
大
変
な
賠
償
責
任
が
発
生
し
て

し
ま
う
の
で
、
加
入
し
て
い
た
だ
き
た
い
と

い
う
こ
と
な
ん
で
す
』
と
伝
え
る
も
、『
義

務
っ
て
言
っ
た
じ
ゃ
な
い
か
』『
上
の
者
を
出

せ
』『
な
ん
だ
お
前
、
そ
の
態
度
は
』
と
な
か

な
か
話
を
終
え
る
こ
と
が
で
き
ま
せ
ん
で
し

た
」（
熊
切
氏
）。
そ
の
態
度
に
は
、
言
い
た

い
こ
と
を
言
っ
て
も
許
さ
れ
る
の
で
は
、
と

い
う
カ
ス
タ
マ
ー
側
の
甘
え
が
透
け
て
見
え

る
よ
う
に
も
思
え
る
。

　

ち
な
み
に
同
社
で
は
、
来
店
し
て
怒
鳴
ら

れ
る
と
い
う
ケ
ー
ス
は
滅
多
に
な
く
、
た
い

て
い
は
電
話
に
よ
り
そ
う
し
た
被
害
に
遭
う

ケ
ー
ス
が
多
い
と
い
う
。

賃
貸
物
件
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
、

「
カ
ス
ハ
ラ
は
日
常
茶
飯
事
」

　

賃
貸
管
理
会
社
専
用
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー

を
運
営
し
て
い
る
オ
ー
ナ
ー
ズ
エ
ー
ジ
ェ
ン

ト
㈱
（
東
京
都
新
宿
区
、
代
表
取
締
役
：
藤

澤
雅
義
氏
）
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
事
業
部
エ
グ

ゼ
ク
テ
ィ
ブ
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
の
太
田
拓
郎
氏

に
話
を
聞
く
と
、
相
手
と
対
面
し
て
い
る

わ
け
で
は
な
い
と
い
う
気
や
す
さ
か
ら
か
、

「
カ
ス
ハ
ラ
と
言
え
る
事
例
は
日
常
茶
飯
事

と
言
え
る
く
ら
い
発
生
し
て
い
る
」そ
う
だ
。

「
当
社
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
管
理
会
社

の
入
居
者
対
応
を
代
行
し
て
い
ま
す
。
私
た

　

サ
ー
ビ
ス
業
と
い
う
消
費
者
か
ら
ク
レ
ー

ム
を
受
け
や
す
い
業
界
、
な
お
か
つ
、
金
額

が
高
額
で
取
引
へ
の
思
い
が
強
く
な
り
が

ち
、
担
当
者
と
の
関
係
が
そ
れ
な
り
の
時
間

継
続
す
る
…
と
い
っ
た
こ
と
か
ら
、
不
動
産

業
界
は
カ
ス
ハ
ラ
が
発
生
し
や
す
い
下
地
が

あ
り
そ
う
だ
。
ど
の
よ
う
な
カ
ス
ハ
ラ
が
発

生
し
て
い
る
の
か
、
不
動
産
会
社
に
取
材
を

し
て
み
る
と
、
胸
が
痛
く
な
る
よ
う
な
エ
ピ

ソ
ー
ド
が
続
出
し
た
。

管
理
外
の
物
件
に
つ
い
て

執
拗
な
ク
レ
ー
ム
と
暴
言

　

埼
玉
県
久
喜
市
に
店
舗
を
構
え
、
賃
貸
仲

介
・
管
理
を
手
掛
け
る
ベ
ル
デ
ホ
ー
ム
㈱
で

は
、
オ
ー
ナ
ー
自
主
管
理
の
マ
ン
シ
ョ
ン
を

仲
介
し
た
顧
客
か
ら
の
カ
ス
ハ
ラ
被
害
に
遭

っ
た
。
賃
貸
契
約
か
ら
数
ヵ
月
後
、
駐
車
場

の
出
入
口
に
段
差
が
で
き
、「
車
の
底
部
分

を
こ
す
っ
て
し
ま
う
か
ら
そ
の
段
差
を
直
し

て
ほ
し
い
」
と
の
連
絡
を
受
け
た
。「
自
主

管
理
物
件
の
た
め
、
当
社
で
は
何
も
で
き
な

い
。
オ
ー
ナ
ー
さ
ん
に
お
願
い
す
る
よ
う
に

と
ス
タ
ッ
フ
は
伝
え
た
の
で
す
が
、
電
話
を

し
て
も
出
な
い
と
の
こ
と
で
、
こ
ち
ら
か
ら

オ
ー
ナ
ー
さ
ん
に
連
絡
も
し
ま
し
た
。
し
か

し
、
オ
ー
ナ
ー
さ
ん
が
対
処
を
し
て
く
れ
な

か
っ
た
よ
う
で
す
」
と
語
る
の
は
、
同
社
代

表
取
締
役
の
熊
切
伸
英
氏
だ
。「
何
を
考
え

て
い
る
ん
だ
、
お
前
の
会
社
は
」
等
と
延
々

と
文
句
を
言
わ
れ
、「
当
社
で
は
管
理
は
し

て
い
な
い
の
で
、
オ
ー
ナ
ー
さ
ん
に
言
っ
て

い
た
だ
け
ま
す
か
」
と
説
明
し
て
も
、「
怒

り
が
ど
ん
ど
ん
ヒ
ー
ト
ア
ッ
プ
し
て
い
き
、

『
お
前
の
と
こ
ろ
が
悪
い
！
』
と
怒
鳴
ら
れ

ま
し
た
。
し
か
も
、
目
星
は
付
い
て
い
る
も

の
の
、
相
手
は
か
た
く
な
に
名
前
を
名
乗
ら

な
い
。『
お
前
頭
が
つ
い
て
い
る
の
か
』
と

罵
詈
雑
言
ま
で
浴
び
せ
か
け
ら
れ
ま
し
た
」

（
熊
切
氏
）
と
振
り
返
る
。

わ
が
ま
ま
が
言
え
る
？�

と

度
を
越
し
た
要
求
も

　

新
た
に
家
を
建
築
・
取
得
す
る
場
合
に

は
、「
一
生
に
一
度
」
か
も
し
れ
な
い
機
会

に
、
な
お
の
こ
と
要
求
が
過
剰
に
な
っ
た

ち
の
ミ
ス
や
管
理
会
社
側
の
ミ
ス
で
お
叱
り

を
受
け
る
ケ
ー
ス
は
、
も
ち
ろ
ん
『
ハ
ラ
ス

メ
ン
ト
』
と
は
思
わ
ず
謝
罪
等
の
対
応
を
し

ま
す
が
、
過
剰
な
要
求
や
人
格
を
否
定
す
る

よ
う
な
発
言
を
繰
り
返
す
方
も
お
り
、
そ
れ

に
つ
い
て
は
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
捉
え
、
対
応

し
て
い
ま
す
」（
太
田
氏
）。

　

過
剰
要
求
と
は
、「
誠
意
を
見
せ
ろ
」
等

と
言
い
不
要
な
補
償
を
求
め
て
き
た
り
、
遠

方
に
も
関
わ
ら
ず
「
す
ぐ
に
謝
り
に
来
い
」

と
指
示
し
た
り
す
る
ケ
ー
ス
が
挙
げ
ら
れ
、

同
社
で
は
過
去
に
、
沖
縄
県
の
セ
ン
タ
ー
で

対
応
し
た
顧
客
（
中
部
圏
在
住
）
に
「
す
ぐ

に
来
い
」
と
強
く
求
め
ら
れ
た
こ
と
が
あ
っ

た
と
い
う
。

　

人
格
否
定
で
は
、「
馬
鹿
野
郎
」
に
始
ま

り
、
男
性
・
女
性
蔑
視
を
含
む
。「
女
性
の

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
タ
ー
に
『
設
備
の
問
題
は
女

の
お
前
だ
と
分
か
ら
な
い
か
ら
男
に
代
わ

れ
』
と
言
っ
て
く
る
人
が
い
ま
す
。
皆
研
修

を
受
け
て
い
る
の
で
、
女
性
だ
か
ら
設
備
や

機
械
に
弱
い
な
ど
と
い
う
こ
と
は
な
い
の
で

す
が
…
」（
同
氏
）。

　

顧
客
と
は
い
え
、
勝
手
な
思
い
込
み
や
わ

が
ま
ま
で
主
義
主
張
を
通
さ
れ
て
は
、
会
社

と
し
て
は
た
ま
っ
た
も
の
で
は
な
い
。

ト
イ
レ
に
閉
じ
込
め
る
、

罵
詈
雑
言
を
浴
び
せ
る
…
。

想
像
絶
す
る
カ
ス
ハ
ラ
体
験

「自分で用を足して再現しろ」とトイレに閉じ込められた
ケースも

イ
ラ
ス
ト
：
多
田 

あ
ゆ
実
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「
上
司
か
ら
折
り
返
す
」で

ク
ー
ル
ダ
ウ
ン
図
る
対
策
も

　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
は
、
受
け
た
人
を
深
く
傷

つ
け
る
行
為
だ
。
発
生
を
抑
止
す
る
と
共

に
、
被
害
を
最
小
限
に
と
ど
め
る
必
要
が
あ

る
。
太
田
氏
は
、「
特
に
人
格
否
定
の
発
言

を
さ
れ
る
と
、
心
に
深
く
ダ
メ
ー
ジ
を
受
け

て
し
ま
う
ス
タ
ッ
フ
も
い
る
」
と
嘆
く
。
最

近
は
親
や
学
校
の
教
師
か
ら
も
怒
鳴
ら
れ
た

経
験
の
な
い
人
が
増
え
て
お
り
、
社
会
に
出

て
初
め
て
怒
鳴
ら
れ
た
り
、
こ
れ
ま
で
浴
び

た
こ
と
の
な
い
罵
声
を
浴
び
た
り
し
て
、
心

身
共
に
大
き
く
ダ
メ
ー
ジ
を
受
け
て
し
ま
う

ケ
ー
ス
が
見
ら
れ
る
と
い
う
。

　
「
ス
タ
ッ
フ
は
『
自
分
の
言
い
方
が
悪
か

っ
た
の
で
は
な
い
か
』『
も
っ
と
上
手
く
対
応

で
き
た
の
で
は
な
い
か
』
と
自
分
を
責
め
が

ち
で
す
。
で
も
本
当
は
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
し

て
く
る
相
手
側
に
問
題
が
あ
り
、
ス
タ
ッ
フ

自
身
に
は
何
ら
問
題
が
な
い
こ
と
が
ほ
と
ん

ど
。『
気
に
す
る
必
要
は
全
く
な
い
よ
』
と

繰
り
返
し
伝
え
、
フ
ォ
ロ
ー
す
る
よ
う
に
し

て
い
ま
す
」（
同
氏
）。

　

相
手
が
興
奮
し
て
冷
静
さ
を
失
い
、
非
建

設
的
な
文
句
や
ク
レ
ー
ム
を
延
々
と
話
し
続

け
る
こ
と
も
多
い
。
そ
う
い
う
場
合
、
上
司

に
代
わ
っ
た
り
、
折
り
返
す
こ
と
で
事
態
の

収
拾
に
つ
な
げ
る
と
い
う
。「
モ
ニ
タ
リ
ン

グ
シ
ス
テ
ム
が
あ
る
の
で
、
や
り
と
り
を
聞

い
て
、
こ
れ
は
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
と
判

断
で
き
る
場
合
は
、
上
司
に
代
わ
る
・
上
司

か
ら
折
り
返
す
と
伝
え
、
話
を
一
度
中
断
さ

せ
ま
す
。
上
司
に
代
わ
る
と
、『
上
の
人
間

を
引
っ
張
り
出
せ
た
』
と
満
足
し
て
落
ち
着

い
て
も
ら
え
る
場
合
も
あ
り
ま
す
し
、
折
り

返
し
た
場
合
も
、
時
間
を
置
く
こ
と
で
怒
り

の
感
情
が
収
ま
り
、
冷
静
に
な
る
こ
と
が
多

い
で
す
」（
同
氏
）。

　

暴
言
が
続
く
等
、
会
話
を
成
立
さ
せ
る
こ

と
さ
え
難
し
い
場
合
は
、「
こ
れ
以
上
暴
言

を
続
け
ら
れ
ま
す
と
対
応
が
で
き
か
ね
ま

す
」
と
断
っ
た
上
で
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
側

か
ら
電
話
を
切
る
こ
と
も
あ
る
と
い
う
。
か

え
っ
て
相
手
の
怒
り
を
増
幅
さ
せ
る
の
で
は

な
い
か
と
思
う
が
、「
一
度
切
っ
て
再
度
架

電
す
る
と
、
冷
静
に
な
る
方
が
ほ
と
ん
ど
で

す
。
怒
り
の
感
情
は
そ
う
長
く
は
続
か
な

い
。
怒
っ
て
い
る
方
も
、
一
時
的
な
感
情
の

高
ぶ
り
で
ヒ
ー
ト
ア
ッ
プ
し
て
し
ま
っ
て
い

る
こ
と
が
多
い
で
す
。
あ
ま
り
に
ひ
ど
い
物

言
い
を
相
手
に
さ
せ
て
し
ま
う
と
、
こ
ち
ら

も
警
察
に
相
談
す
る
よ
う
な
事
態
に
な
り
か

ね
ず
、
そ
れ
を
防
ぐ
た
め
に
も
、
一
度
電
話

を
切
っ
て
時
間
を
置
く
こ
と
は
良
い
対
処
だ

と
思
っ
て
い
ま
す
」（
太
田
氏
）。

　

上
司
に
代
わ
る
際
に
は
、
保
留
し
て
、
す

ぐ
に
代
わ
る
の
で
は
な
く
、
必
ず
か
け
直

す
よ
う
に
し
て
い
る
と
い
う
の
が
、
前
出
・

ベ
ル
デ
ホ
ー
ム
だ
。「
事
態
を
よ
く
理
解
し

な
い
う
ち
に
電
話
に
出
て
し
ま
う
と
、『
い

か
が
い
た
し
ま
し
た
か
？ 

じ
ゃ
な
い
ん
だ

よ
！
』
と
、
さ
ら
に
怒
ら
せ
て
し
ま
う
こ
と

も
。
５
分
で
も
時
間
を
置
く
こ
と
で
、
先
方

も
落
ち
着
き
ま
す
し
、
こ
ち
ら
も
詳
細
を
把

握
し
て
か
ら
話
し
た
方
が
、
結
果
と
し
て
ス

ム
ー
ズ
に
話
が
進
み
ま
す
」（
熊
切
氏
）。

カ
ス
ハ
ラ
事
例
を
社
内
で
共
有
。

対
応
策
の
刷
新
に
つ
な
げ
る

　

前
出
・
ケ
イ
ア
イ
ス
タ
ー
不
動
産
で
は
23

年
１
月
、「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
対

す
る
行
動
指
針
」
を
策
定
。
店
頭
に
掲
出
す

る
こ
と
で
、
抑
止
に
つ
な
げ
よ
う
と
し
て
い

る
。
現
状
、
こ
れ
に
よ
る
被
害
発
生
の
抑
制

効
果
が
現
れ
て
い
る
わ
け
で
は
な
い
が
、
い
ざ

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
遭
遇
し
た
と
き
に
、「
当
社

で
は
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
対
す
る
行

動
指
針
を
策
定
し
て
い
ま
す
」
と
伝
え
ら
れ

る
よ
う
に
し
た
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
の
精
神
的

な
負
担
の
軽
減
に
つ
な
が
っ
て
い
る
と
い
う
。

　

な
お
、
厚
生
労
働
省
で
は
、「
カ
ス
タ
マ

ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
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）
を
作
成
・
公

開
し
て
お
り
、
そ
の
中
に
基
本
方
針
、
基
本

姿
勢
明
確
化
に
当
た
っ
て
の
ア
ド
バ
イ
ス
も

掲
載
さ
れ
て
い
る
。
ぜ
ひ
参
考
に
し
て
い
た

だ
き
た
い
。

　

対
処
法
を
共
有
す
る
の
も
有
効
だ
。
前

出
・
ベ
ル
デ
ホ
ー
ム
で
は
、
発
生
時
に
、
そ

の
状
況
や
や
り
と
り
の
詳
細
な
ど
を
文
書
に

ま
と
め
、
メ
ー
ル
で
社
内
に
共
有
す
る
取
り

組
み
を
行
な
っ
て
い
る
。「
メ
ー
ル
を
読
ん

だ
ス
タ
ッ
フ
か
ら
ア
ド
バ
イ
ス
等
も
募
集
す

る
こ
と
で
、
対
応
策
の
刷
新
に
も
つ
な
げ
て

い
ま
す
」（
熊
切
氏
）。

◇　

◇　

◇

　

誌
面
で
紹
介
し
て
き
た
事
例
以
外
に
も
、

「
顧
客
の
都
合
で
売
買
が
取
り
止
め
と
な
っ

た
の
に
『
何
で
仲
介
手
数
料
を
払
わ
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
ん
だ
よ
。
絶
対
に
払
わ
な
い

ぞ
』
と
納
得
し
て
も
ら
え
な
か
っ
た
」「
管
理

物
件
の
オ
ー
ナ
ー
か
ら
、
う
そ
の
苦
情
を
連

絡
さ
れ
た
上
に
『
だ
か
ら
あ
の
入
居
者
を
追

い
出
せ
』
と
繰
り
返
し
要
求
さ
れ
た
」
な
ど
、

取
材
を
通
じ
、
実
に
多
く
の
カ
ス
ハ
ラ
体
験

を
聞
く
こ
と
が
で
き
た
。

　

カ
ス
ハ
ラ
は
、
度
を
過
ぎ
れ
ば
脅
迫
で
あ

り
、
犯
罪
で
あ
る
。
自
社
の
従
業
員
を
守
る

た
め
に
、
そ
し
て
顧
客
を
守
る
た
め
に
も
、

カ
ス
ハ
ラ
発
生
の
抑
止
策
に
つ
い
て
、
各
社

で
検
討
し
て
み
て
い
た
だ
き
た
い
。

お客様の要求の内容に妥当性を欠く場合
・ 当社の提供する商品、サービスに瑕疵、過失が見られない場合
・ 要求の内容が、当社の提供する商品、サービスの内容とは関係がない場合
要求を実現するための手段、態様が社会通念上不相当な言動

・身体的な攻撃（暴行、傷害）
・精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言）
・威圧的な言動
・土下座の要求
・継続的な執拗な言動
・拘束的な言動
・差別的な言動
・性的な言動
・社員個人への攻撃、要求
　※ インターネット、SNS上での文面を含み、また、頻繁な電話やメール並

びにSNSのメッセージ送信を含みます。
要求内容の妥当性に照らして不相応とされる場合があるもの

・商品交換の要求
・金銭保証の要求
・謝罪の要求
カスタマーハラスメントへの対応
〈社内対応〉

・ カスタマーハラスメントの発生に備え、各社員がカスタマーハラスメント
に関する知識及び対処法を習得する施策を実施します。

・カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置します。
・ カスタマーハラスメントの被害にあった社員のケアを最優先に努めます。
・カスタマーハラスメント発生時の対応体制を構築します。
・適切な対応を実施する為に外部専門家と連携します。
〈社外対応〉

・ カスタマーハラスメントが発生しないよう、丁寧な応対に努めます。
・ カスタマーハラスメントが発生した場合には、毅然とした対応でお客様

に理解を求めていきます。
・ 上記で解決しない場合には、予告なく応対を中止させていただく場合が

あります。

ケイアイスター不動産が作成したカスタマーハラスメントに
対する行動指針

編集部により一部を抜粋・作成

上司に代わる、折り返す等で話を中断させるのが効
果的

イ
ラ
ス
ト
：
多
田 

あ
ゆ
実


