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１．はじめに

　ホスピタリティ産業において、カジノ産業は大金が動き、勝利への欲望が溢れ、顧客が過熱

していく雰囲気や、ギャンブル依存などのような問題も孕む、他にない職務環境の業種である。

カジノ産業従事者（ディーラー）は、他サービス産業と異なるギャンブル性のある商品を生産

から販売までのプロセスに関わり、接客マニュアルに従って自身の感情を統制し、様々な顧客

のベティングにも注意を払わなければならない。身体や生活リズムが壊れやすく、顧客と直に

対面するために強いストレスを受けている（Wan et al.、2013）。

　シカゴ・ホスピタリティ産業労働組合（2016）は、ホテルとカジノの女性スタッフ487人を

対象に、顧客のセクハラと暴力の程度について調査した結果、ホテルの方が10人中6人、カジ

ノの方が８人の割合で何らかの被害を受けていた。特に、カジノにおいて顧客は一般商品より

相対的に高い経済的価値を支払うために、ディーラーの社会的位置が自分より低いと見下ろし、

言葉の暴力（verbal abuse、悪口）を含めた暴力を振り回すギャンブラーのジェイ・カスタマー

（Jay-customer、不良顧客）の存在が確認される。

　ジェイ・カスタマーの行動に関する研究は、ホスピタリティ産業で特に多い。サービスを提

供する従事者とカスタマーとの接触上の距離、サービス上の金銭的取引や長い営業時間、そし

てリピーターとの密度が高いから、問題が起きやすく、改善策を求められるからである（Daunt 

et al.、2011）。サービスを提供する会社側や他の顧客にも被害を与えるジェイ・カスタマーに

かかるコストやエネルギーを減らすと、より高い利益創出ができる（Harris et al.、2003）。従

業者に言葉の暴力などの攻撃性を見せるジェイ・カスタマーの存在は、ビジネスに悪影響を及

ぼすので解雇しても誰もが異議を申し立てることができない（Kaoul、2016）。

　ギャンブラーの攻撃性はギャンブル依存との相関関係が見え、従事者の感情労働にも及ぼす
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影響が観察される。本稿では、紀要第19号の「カジノ産業従事者の感情労働の考察」に続き、

感情労働の原因変数としてギャンブラーの攻撃性と見做し、その関係理論と先行研究事例を考

察するつもりである（図１参照）。少数に過ぎないかも知れないが、このような小さな変数で

も見つけて解決する努力をすることで、よりカジノ産業の発展に寄与すると思っている。

２．現状の把握

２．１　実事例

〈米国〉

　「カジノ産業従事者として、顧客または同僚からの最悪の経験と言えば、VIP顧客の言葉の

暴力である。1990年代にラスベガスのミラージュホテルカジノでしばらく働いていたけど、今

でも悪い記憶のまま残っている。」１）

　「ハイローラー VIPのテーブルでは、ルールが無視される場合が多く、テーブルを叩いたり、

暴言をはく顧客がいるが、会社側は放置している。」

　「テーブルで椅子を投げたり、ディーラーに暴言をはいたり、自分はVIPだからと特別な扱

いを求めている。彼らはハイローラー VIPだから会社側は見て見ぬふりをする（turn a blind 

eye）で対応している。」２）

　ニュースで確認した事例で、VIP顧客の不良行動に対する記事が多く、会社側が収益性のた

めの消極的な姿勢について指摘している。不良行動の類型として、カジノ会社側のモヒガン・

サンズでは顧客の暴言、大声、不正行為、セクハラなどが、リバロック・カジノでは顧客の脅

威、セクハラ、違反などが確認される。

図１　研究の流れ
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〈マカオ〉

　「ディーラーに向けた無差別な暴言や無視するような言行もあった。負けた顧客からの悪口

は日常的で、私の顔が大きすぎるから負けたなどの様な人身攻撃もあった。女性ディーラーに

は露骨にセックスを求めることもあった。」

　「男性ギャンブラーが腹立たしく、汚れた言葉で叱るのに、私は我慢しなければならない。

負けたギャンブラーが私を呪い、悪い運を呼ぶと非難したり、非常に怒って侮辱を感じる。今

の仕事を選んで以来、攻撃をする顧客は私を落ち込ませている。さらに、スーパーバイザーの

非難も私を怒らせる。」

　Wong（2013）の調査では、従事者は顧客からの暴言、貶める言葉、屈辱感を受けた経験があり、

職場内の言葉の暴力もあったことが分かった。

〈韓国〉

　「ディーラーの顔に唾を吐き、暴言をはく。」

　「バカヤロ、チャオニーマー、サノバビッチなどの人格を損なう暴言をはく。」

　「胸を見つめて暖かいミルクをくれとセクハラをする。」

　「特定の身体部位に直接触れることもある。」

　「カードやティシュを顔に投ける。」

　「殺すと脅迫する。」

　ソウルにある外国人専用カジノで起きた実事例として、国政監査（2019）でカジノ会社側の

不良顧客の出入禁止の処分事例が少ないことを指摘するニュースで確認された３）。

　「従業員72.8％が人格を損なう経験をし、中でも暴言や悪口は67.3％であった。また、５人中

１人が週１～２回以上暴言を経験したことがあった。」

　済州島にある外国人専用カジノで起きた実事例として、済州観光産業労働組合（2022）は、

カジノ産業従事者256人を対象に調査し、中国人VIPが禁煙空間なのに煙草を吸ったり、煙を

ディーラーの顔に吹いたり、吸い殻をカーペットに捨てたり、唾を吐く行為などが確認され

た４）。

　実は、今まで外国人専用カジノで起きた国際観光客の醜態について情報はあまり公開されな

かった。会社側としてハイローラー VIPのために収益性やイメージダウンを懸念したからであ

る。

　「女性ディーラーの場合、マナーが悪い顧客から口汚い悪口や深刻なレベルのセクハラを含
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めた暴言をよく聞く。」

　「テーブルゲームで顧客の暴言や悪口はいつもあることで、暴行脅威も頻繁であった。ディー

ラーの90％以上が経験したことはコールセンターの感情労働よりも高いレベルであった。

ディーラーのほとんどが女性で10人のうち４人がセクハラを経験していた。また、産業安全保

健公団の調査では、ディーラー168人の87.5％（147人）が言葉の暴力を受けた経験があった。」

　国民出入りのカジノで起きた実事例として、カンウォンランドカジノ労働組合の調査（2014）

で確認された５）。筆者も、同社の関係者にインタビューし、言葉の暴力のレベルが外国人専用

カジノより酷いことが分かった。

２．２　主要国の対処現況

　カジノ先行国では、顧客がディーラーに大声や言葉の暴力をふるう場合を含め、職場内で

起きる非社会的な行為に「ゼロ・トレランス（zero tolerance、不寛容）政策」を取っている。

イギリスのギャンブリングコミッションでは、職場内の非合理的な行動を「従業員の感じる脅

威、屈辱、不快感、いじめまたは嫌がらせ」と定義している。絶対受け入られない行動として、

委員会が直接関与するプロセスを設けている６）。

　米国のニュージャージー州のカジノコントロールコミッションでは、政策と手続において従

事者の安定した職場環境のための職場内の違反事項が書かれている。「顧客の繰り返す暴言や

脅迫、虐待、不要な言葉を含む行為」などとして定義している７）。そして、このような行為が

時間の経過とともになくなるのではなく、繰り返される攻撃的、屈辱的、脅威行動として現れ

ることを懸念し、会社側にこれを感じた従業者のサインや顧客の不良行動が認識された際に、

即時に措置を取るためのリスクマネジメントチームを設けることを命じている。しかし、現状

として会社側の外部に情報公開を避けるために、実状の把握は容易ではないと思われる。

　韓国の場合は、国民利用カンウォンランドカジノのオープン以来、大勢のカジノディーラー

が言葉の暴力を受けてきたが、2016年にやっと従事者の心理を相談する「職員幸せヒーリング

センター」を開設した８）。2018年に政府（雇用労働部）が「産業安全法」を改正し、41条「顧

客の暴言などによる健康障害予防措置など」を施行し、「感情労働者保護法」とも呼ばれる。

　因みに、法に定める会社側の措置事項として、顧客に暴言などを禁止する告示や音声案内、

顧応業務マニュアルの製作や予防教育、そして言葉の暴力を受けたと申告した従事者に不利な

処遇を禁じている。もし、措置が不十分であれば、１千万ウォン以下の過怠料を払わなければ

ならず、従事者が不利な処遇を受けたら、１年以下の懲役あるいは１千万ウォン以下の罰則と
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して規定した。しかし、顧客に対する処罰規定はないのが問題である。実は、刑法上の侮辱と

名誉毀損で起訴は可能であり、罰則は１年以下の懲役または１千万ウォン以下の罰金と定めて

いるが、実行された事例はなかった。

　全てのカジノ会社は、言葉の暴力に対して無寛容（ゼロ・トレランス）の原則を取っていて、

外国人専用カジノの国営GKL（グランドコリアレジャー）は、顧客の出入管理指針を改正し、「ワ

ンアクションアウト（one action out）制度」を付則に入れた９）。不良顧客が確認されたら2分

以内に退場させることが出来る。また、匿名を保障するための申告制度として現場に「SOSセ

ンター」を設置した。

　プロセスとしては、関連部署が主務部署に協力文書を送り、最終的に審議委員会で出入りを

禁じるかを決めるようにした。審査委員会は一般顧客とVIP顧客を分けて、一般顧客を審査す

る委員長は顧客サービスチーム長で、関連部署チーム長などがメンバーである。VIP顧客を審

査する委員長は店長で、顧客を担当するマーケティングチーム長などがメンバーである。

　しかし、一般顧客でも場合によってVIP顧客に準じて審査する。これは、前述した不良行動

の申告や処分が少ないとの指摘は、このような審議プロセスから生まれたと思われる。筆者が、

外国人専用カジノの関係者にインタビューしたところ、言葉の暴力をふるう顧客に対する会社

側の対応措置は勿論定めてはいるものの、収益性のために難しいことが分かった。反面、ジェ

イ・カスタマーに対して積極的に対処するディーラーもいると言うが、長い間にこうした職務

環境下でジェイ・カスタマーの暴言に慣れてきて自分を守る行動であると思われる。

　「感情の起伏が瞬間に起こる業種だから、実際に予防というのは大変である。会社側は利益

減少や評判低下の懸念で消極的に取り組んでいる。結局、ディーラーは顧客との間の戦いで自

ら勝つ方法を自分で身につけている。」

　公営放送YTNニュース（2022.10.19）10）でカジノディーラー採用の激しい競争状況が報道さ

れた。人気映画やドラマで華やかに描写される高い所得の職種のイメージがある反面、顧客の

攻撃性による感情労働も深刻であることが紹介された。つまり、今後の韓国カジノ産業の発展

のための課題は、こうしたジェイ・カスタマーの存在について如何なる取り扱いをするかであ

ろう。

　因みに、日本の場合は、厚生労働省（2002）が「顧客等からの暴行、脅迫、ひどい暴言、不

当な要求等の著しい迷惑行為」と定義し、事業主は従事者からの相談に応じ、適切に対応する

ための体制の整備や被害者への配慮の取組を行うことが望ましい旨、また、被害を防止するた

めの取組を行うことが有効である旨が定められたこともあり、カスタマーハラスメント対策の
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強化は急務であると強調している。

３．カジノにおけるジェイ・カスタマーと感情労働

３．１　ジェイ・カスタマーの攻撃性

〈ジェイ・カスタマー〉

　ジェイ・カスタマー（jay-customer）とは、交通規則や信号を無視して街路を横切るジェイ・

ウォーカ（jay-worker）から由来した造語で、悪い行為や性格の顧客を意味する。Lovelock（1994）

は、社会的に容認されている規範や常識またはモラルからずれた無礼として暴力的または侮辱

的な方法の意図的行動や悪意で企業側の営業に支障を与える顧客と定義した。

　ジェイ・カスタマーは優良の反対概念としての不良顧客で、その行為や品性が悪く品行や礼

儀が下品で年長者に対する尊敬の欠乏または無礼の程度が大きく、破壊且つ暴力的である。そ

の脅威的行動に市民性がなく行為者の態度や言葉に礼儀がなく、または社会的常識からずれた

言語的、非言語的言動や態度などのような一連の諸行為を意味する（Gong et al.、2012）。

　Fullreton＆Punji（2004）は、顧客の悪い行動（customer misbehavior）と異常行動（aberrant 

customers）とし、一般消費状況として受け入れる行動規範に違反して、消費秩序を乱す顧客

の否定的行動と定義した。また、研究者によって多様な定義がある。非倫理的顧客（unethical 

customers）、逆機能的顧客（dysfunctional customers）、逸脱的顧客（deviant customers）、

不適切な顧客（inappropriate customers）、問題顧客（problem customers）、問題性顧客

（problematic　customers）、地獄からの顧客（customer from hell）、顧客の報復（customer 

retaliation）、冷笑的顧客（cynical customer）、非協力的行動（uncooperative behavior）、顧

客の攻撃行動（customer aggression）など様々である。

　日本ではあまり不良顧客に適する言葉が見つからないが、カスハラとモラハラから説明する

ことができる。カスハラとは、「カスタマーハラスメント（customer harassment） 」の略語で、「顧

客による度が過ぎたクレームや悪質な迷惑行為」の意味である。職場でのパワハラやセクハラ

と同じように従業者にとっては大きなストレスになり、精神疾患になったり、退職したりする

などホスピタリティ産業における大きな問題となっている。

　モラハラとは、「モラルハラスメント（moral harassment）」の略語で、「道徳や倫理に反し

た嫌からせ」の意味である。両方とも、相手に対する精神的攻撃性の行為で無視、暴言、不機
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嫌な態度、睨みつけるといった特徴がある。

　ジェイ・カスタマーの形態について、Bitner et al.（1994）は飲酒型、暴力型、ルール違反型、

非協力的の４つ、Lovelock（2001）は好戦型顧客（the belligerent）、泥棒型顧客（thieves）、ルー

ル違反型顧客（rule breakers）、破壊型顧客（vandals）、他顧客との葛藤を起こす顧客（family 

feudal）、信用不良顧客（deadbeats）の６つ、Berry et al.（2008）は言葉の暴力者（verbal 

abusers）、非難者（blamers）、規則違反者（rule breakers）、機会主義者（opportunists）、返

品中毒者（returnaholics）の５つに分けた。本稿では、カジノにおけるジェイ・カスタマーか

ら確認する暴力型、好戦型、言葉の暴力型のような攻撃性について述べる。

〈攻撃性と不合理的信念〉

　攻撃性（aggression）とは、自分や他人に傷や苦痛を与えるための意図的な行為で、感情の

表出方法として道具的と敵意的に区分され、形態上の直間接的に物理的および言語的行動に分

ける。攻撃性については、挫折・憤怒理論を修正したBerkowitz（1989）の攻撃性理論がある。

期待を満たさなかった際に、挫折が生じてこれによる憤怒で意図的に攻撃する行動である。

　一般的に、期待といえば将来の補償に対するもので、サービスや商品に対する満足度あるい

は楽観主義者には努力によって目標が達成される肯定的影響を与える。そして、期待していた

報酬でなければ、購入を中止することができ、改善を求めてから購入を継続することができる。

しかし、カジノでの期待とは、一般のホスピタリティ産業とは異なり、購入行為に「ギャンブ

ラーの誤謬（gambler’s failure）」が内在している。つまり、ギャンブルは偶然の結果として

予測できないにもかかわらず、偶然性を無視したまま一定の秩序や規則が作用するように錯覚

することである。

　このような傾向は、レクリエーションギャンブラー（recreation gambler、社交性ギャンブ

ラー、カジュアルギャンブラー等）より問題ギャンブラー（problem gambler、統制不能や否

定的な結果を持つギャンブラー）の方が強い認知的誤差と偏向的解釈による非合理的信念を

持っている。Toneatto（1999）の調査では、ギャンブルをしていない人やレクリエーション

ギャンブラーも認知的誤謬をするが、問題ギャンブラーの方が持っている非合理的信念は非常

に強いことが分かった。特に、問題ギャンブラーは、ギャンブルの問題がない人に比べてギャ

ンブルに対するスキル志向的態度を持ち、ゲーム結果も自らコントロールできると思う信念が

強かった。

　Mahmood et al.（2020）は、スキルギャンブル（スポーツ、カード、トラック）とチャンス



−　 −108

ギャンブル（ビンゴ、宝くじ、スロットマシーン）に分けて調査した。スキルギャンブルの方

がより非合理的信念が大きいことが分かった。

　このような非合理的信念は、何の根拠もなく健全な人間行動を持続するのに支障を起こす非

実用的で、非倫理的な思考や信念を言う。合理的信念は個人の福祉、満足度、幸福に貢献する

が、非合理的信念は感情的な障害と逆機能的な行動に影響を与える非現実的且つ非論理的思考

システムを意味する（Ellis、2001）。

　例えば、テーブルゲームのスピードが速いために、ギャンブラーはじっくり考える余裕がな

く、お金を失うとすぐ取り戻すための賭け行為を繰り返す。そして、自分の運とスキルで勝負

に出るチャンスであると考えた際に、連続して失敗すると自分のコントロールの能力に対する

挫折が生じて怒りが始まる。さらには他人のせいであると思う行動も表す。つまり自分の思い

通りに賭けて勝つと自分の計算が成功した結果であると確信するが、負ければ自分の論理で何

らかの要因を見落したとか、ディーラーが公平ではなかったと原因を他人から考える帰人理論

などの非合理的信念が形成される。これでギャンブラーが勝敗とかかわらず、自分の偏向的な

評価による持続的行動パターンを表し、勝利に対する否定的結果が分かってもそれを無視した

まま賭けを持続する。

　このような傾向は、悪意のある攻撃性のギャンブラーだけではなく、レクリエーションギャ

ンブラーや一般人にも一部散見されるために、様々な分野で研究が行なわれている。心理学の

観点では、誤謬（fallacy）、迷信（superstitions）、コントロールの錯覚（illusion of control）、

認知的歪曲（cognitive distortions）として定義し、ギャンブルモチベーションや攻撃性との

関係について究明している。

　Toneatto（1999）は、問題ギャンブラー21人にインタビューし、その中で能動的なコントロー

ルの錯覚を含む非合理的信念を見せた人が82.4％でレクリエーションギャンブラーの割合を上

回る数値であった。Leopard（1978）は、調査対象者の60％が勝っている時よりも負けている

時に、より多くのリスクを負うことが分かった。お金を失っていてもすぐに取り戻せると思っ

て、多くのお金を賭けより多く失っても、次のゲームでは勝つ可能性がさらに高くなると信じ

る認知的誤謬が増えると言う。

　因みに、ギャンブルと攻撃性の研究についてParke et al.（2005）は、スロットマシーンの

顧客の不良行動タイプの研究を行った結果、スロットマシーンに暴言、従事者に暴言、他のス

ロットマシンプレイヤーに向けた暴言、スロットマシーンに対する物理的攻撃の４つに区分さ

れ、誘発原因としては主にギャンブル損害による挫折、罪意識、恥ずかしさなどがあった。
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Roberts et al.（2016）は、イギリス人の成人男性3,025人を対象にギャンブルと暴力の関係を

調査した。参加者の80％が一つ以上のギャンブル活動に参加し、暴力的行動と統計的に有意味

な関連性があることを確認した。そして、ギャンブル習慣が強ければその関連性が強く表われ

た。病的ギャンブラーの半分以上、問題ギャンブラーの45％、レクリエーションギャンブラー

の28％が、過去５年間にどんな形でも喧嘩の経験があると答えた。これはギャンブルと暴力性

の関係を知らせるものであろう。対照的に、ギャンブル経験のないグループでは暴力に関与し

た人は19％に過ぎなかった。

　Maniaci et al.（2017）は、問題ギャンブラー100人を対象に深刻なギャンブル依存と怒りと

感情表現不能症（alexithymia）の間に相関関係があることを確認した。Korman et al.（2005）

は、ギャンブル依存として識別されたプレイヤーの25％が身体暴力を、75％が言葉の暴力を受

けた経験を持っていることを確認した。カジノにおけるジェイ・カスタマーはホスピタリティ

産業とは攻撃性が異なる様相を見せる。

３．２　感情労働と言葉の暴力

〈カジノ産業の職務環境〉

　　�　「カジノディーラーは、計算ができる能力が必要であるが、それ以上の役割がなく退屈

で昇進の機会が少ない。カジノフロアの絶え間ないオーディオや視覚的過負荷（点滅する

光、ガタガタのコイン、スロットマシーンの鳴る鐘の音、ルーレットホイールの回転音、

プレイヤーの歓声と苦しみの歓声）、そしてカジノは非常にトリッキーな職業である11）。」

　ニューヨークタイム誌（1991）は、カジノ産業の職務環境はホスピタリティ産業とは異なる

雰囲気を描写している。つまり、カジノ産業従事者はカードゲームのスキルや顧客に対するサー

ビスの専門性、顧客と企業に対する道徳性や倫理性などが必要な専門職種である。365日24時

間の営業で、３回シフトシステムにより週末や休日にも勤務しなければならない。他サービス

産業と異なるギャンブル性の商品の生産から販売までのプロセスに関わっている。

　ディーラーは、身体や生活リズムが壊れやすく、顧客と直対面するために強いストレスを受

けている（Wan et al.、2013）。毎回顧客の異なるベティングの様子に注意を払わなければな

らなく、適時に対応しなければならない。テーブルの横で立ったり座ったりし、サイコロを

回したりカードを配ったりする速いテンポのゲーム環境下で緊張しなければならない（Tate、

2001）。お金が直接取引される敏感なゲームのために規則を重視する仕事である。こうした緊

張感が持続される中で、ディーラーは様々な顧客のギャンブル行動に対処しなければならず、
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酔客や詐欺師、ゲームに負けて怒る顧客や言葉で攻撃する顧客にも合わせる仕事をしなければ

ならない（Wan、2010）。

　また、職場における内部の問題もある。Frey et al.（1987）は、カジノ産業における仕事がルー

ティンのために、将来性が低く、会社側の関心もないことを指摘し、特に、ディーラーを信頼

すべきマネージャーが顧客との対話を監視したり、負けた際に怒ったりすることはディーラー

に大きいストレスを与えると言う。

〈感情労働〉

　顧客のサービスに対する期待感が高まっている現代社会では、感情労働が社会イシューに

なっている。感情労働は、自分自身の実感情を抑えて仕事をする労働で、体を使う肉体労働と

頭を働かせる頭脳労働に続く第３の労働形態で、感情を商品として提供する労働である。社会

学者Hochschild（1983）が航空会社の乗務員から感情労働の否定的結果を確認し、労働問題と

して見なすべきと主張した。Korczynski et al.（2009）は「smiling face work」と表現し、感

情の抑制と表現が求められる感情労働の核心要素が反映されたと思われる。

　弁護士や医者のような専門職の職務ストレスに感情労働の概念があり（Wharton、2009）、ギャ

ンブル性の強いカジノ産業の現場で参加者と従事者の間に異次元の感情労働が存在する（金ス

ヨン、2001）。顧客の一部ではあるが、ディーラーとの心理戦でわざと緊張を与える場合が多い。

しかし、カジノで負けた顧客に笑いを見せてむしろ怒りを引き起こす場合もあるので、カジノ

産業従事者は「smiling face work」をしながら感情を抑えなければならない。

　感情労働の結果、感情枯渇や脱人格化のような職務消尽（job burn-out）を引き起こす。

Freudenberger（1974）は、サービス産業従事者に非現実的で過度な職務を求めることによっ

て生じる疲労と挫折状態を職務消尽と定義した。つまり、エネルギー、パワー、または資源に

対する過度な要求によって失敗したり、使い切ったり、枯渇したりする状態である。

　Maslach（1976）は、職務消尽について人的サービス部門に従事する人に多く起こる感情的、

精神的、身体的脱盡および枯渇状態で概念化した。つまり、職務消尽は従業者が業務を遂行す

る際に一時的な現象ではなく、持続的なストレスの蓄積から起き、業務の過負荷や過剰な業務

要求、業務環境などに関連する結果として生じる。職務消尽をひどく経験する人の行動特徴と

して、頻繁な病気、無断欠勤、不平、うつ病、アルコールや薬の依存、顧客との直接接触を回

避し、顧客を自分のフレームで見做して懐疑的または判断的な態度を取ることが分かった。

　Dormann et al.（1993）は、従事者の感情枯渇、脱人格化、個人達成感が顧客と関連した社
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会的ストレス要因が、言葉の暴力、不当な期待、曖昧な期待、非好感であった。Taormina （2009）

は、感情労働のような感情を抑圧することはカジノディーラーとマネージャー、そしてプレイ

ヤーとの間に否定的関係を形成させ、業務満足にも影響を及ぼすと言う。すなわち。抑えられ

た感情はカジノディーラーに不愉快な顧客と接することを避けて、本人もミスを連発しながら

職務から離脱してしまうと言う。こうした流れで、プレイヤーは負けた際に不当な扱いをされ

たとディーラーに怒ったり、他のカジノへ移る結果になると見た。

　Mikolajczki et al.（2008）は、長の間に人と密接な関係を維持する過程で、反復的で持続的

な感情的圧力の結果として現れる職業上のストレスに対する慢性的反応であると見た。つまり、

心理的な緊張感の感情枯渇は、対人接触の頻繁なサービス従事者に現れる現象であり、逸脱行

動、サービス品質の低下、無断欠勤、離職、やる気の低下などの否定的な結果をもたらす変数

であると主張する。

　梁（2017）は、カジノディーラーの職務環境について、人的混雑や空間的混雑の知覚による

疲労感と、顧客の言葉の暴力による侮辱感を、自ら慰めながら感情労働をしなければならない。

また、職場での非人格的な監督によって感情消尽、組織有効性、顧客指向性に正の影響を与え

ると言う。

〈ディーラーのギャンブル依存〉

　「カジノ産業従業者は、一般人よりギャンブル依存になるリスクが高い傾向がある。シフト

勤務によってソーシャルネットワークや家族から隔離して暮らすために、ストレス解消として

ギャンブルをする。つまり、ギャンブルが彼らの不安やうつ病などの不愉快な感情から注意を

分散させる機能も果たすからである。」

　National Institutes of Health（2018）によると、カジノ産業従事者が一般人よりギャンブル

依存の可能性が2倍くらい高いと言う。オーストラリアの報告書によると、カジノディーラー

の問題ギャンブラーの割合が一般人より9.6倍も高かったと言う12）。因みに、GGRアジアによ

ると、マカオ政府のセントラルシステムに登録されたギャンブル依存の80％が住民であり、そ

のうち10％がディーラーであったと言う13）。

　「ディーラーの仕事をするからゲームを誰より上手にできるという自信感が裏目に出て、負

けたプレイヤーより大勝したプレイヤーのみが目に入った。」

　「自分は、お金に興味がないとの自信感でディーラーの仕事を選んだが、職業に対する懐疑

感を持ってからは、一攫千金を夢見始めた。」
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　「カジノディーラーなどの射幸産業に従事する者たちは、ギャンブル依存の高い集団として

分類されている。一般人とは異なっていつでもギャンブル問題が生じる危険性の高い集団であ

る。

　「射幸産業従事者のギャンブル依存に陥る原因は、ギャンブルで生じたストレスをギャンブ

ルで解消するからである。カジノディーラーの問題は、オンラインギャンブル、海外カジノな

どの多様なタイプの相談事例がある。カジノディーラーの場合は、プレイヤーと日平均４時間

以上の長い時間を共にしながら、自分も知らないうちにギャンブル依存に陥ることになる14）。」

　国立ソウル病院の研究によると、カジノディーラーは一般人に比べて２倍ほど高い比率があ

ると言う。これは、職務上のギャンブルへの接近性と一攫千金のチャンス、そしてカードスキ

ルなどの様なギャンブル依存になりやすい環境の為である。

　筆者は、2019年にカンウォンランドカジノの監査室長にインタビューして、カジノディーラー

のギャンブル依存の要因として職場の位置、つまり地理的問題を確認した。夕方になると何も

ない山岳リゾートで、不安やストレスを解消するために同じシフト組とギャンブルをする。ま

た、自分のゲームスキルを自慢して顧客と海外カジノに同行する場合も結構あると言う。

４．言葉の暴力と悪口

　韓国の公営放送YTNニュース（2013年11月20日）15）によれば、カンウォンランドカジノの営

業スタップ1,367人の71％が睡眠障害を経験し、その原因は言葉の暴力であった。従事者のイ

ンタビューでは、上司や同僚からの言葉の暴力もあるが、顧客からの言葉の暴力によって深刻

なストレスを感じたと言う。つまり、ギャンブル依存を引き起こす原因として見られる攻撃性

の中で言葉の暴力が大きい。

〈言葉の暴力〉

　言葉の暴力（verbal abuse）とは、暴力的言葉もしくは暴言である。言葉の暴力について、

相手に大声で人格的な恥を感じさせる行為（Diaz＆McMillin、1991）、相手が非常に敏感に考

えている身体的弱点、出身、性格、行動上の弱点を嘲笑し、ニックネームを付けて呼び、自尊

心を傷つける行為（Morita、1996）、身体的および精神的損傷を引き起こすような脅かす行為

（Cameron、1998）と定義した。
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　言葉の暴力は意図的もしくは潜在的意図であっても相手に心理的に苦痛を引き起こす行為で

ある。本人が相対的強者に抑圧や拘束されて生じる怒りや劣等意識を、弱者と思われる人で解

消するために言葉の暴力が使われる。こうした否定的行動をする人の心理では、言葉の暴力に

よって自分の存在感や高価値を確認したい欲求が無意識に潜在している。いつでもどこでもさ

まざまな状況で誰にでも言葉の暴力は生じる。

　言葉の暴力の類型について、Infante et al.（1992）は９つに分けて、内容として相手の能力、

性格、背景、姿や服装などの攻撃、方法として呪い、嘲笑、嫌がらせ、脅迫、悪口である。し

かし、言葉の暴力について肉体的損傷を直接起こさないために、暴力として認められず、概念

から除外されることもよくある。すなわち、法的に明白な定義がなくドメスティック・バイオ

レンスの問題で見做す場合が多い。

　しかし、カジノ産業で起きる言葉の暴力の実状は、意図的あるいは潜在的意図であれ深刻な

問題を引き起こすので他のホスピタリティ産業と異なる。カジノはギャンブル産業であるため

である。プレイヤーの勝ちたい欲望が満たされなかったら、ゲームの進行者がディーラーであ

るにもかかわらず、言葉の暴力で八つ当たりする場合が結構見られる。こうした状況下におか

れたディーラーはゲームのスムースな進行や他の顧客を不愉快にさせないために、自分の感情

をコントロールしながら感情労働をしなければならないのである。このような状況を悪用し、

小さな声で言葉の暴力をふるうプレイヤーも結構いる。指摘されたら直ぐ言い逃れるから問題

は大きくはならないが、カジノ産業従事者には忘れられない不愉快な記憶に残ってしまうので

ある。

〈悪口〉

　悪口とは、卑語や俗語のような他人を貶める下品な言葉である。一種の攻撃的行動として心

理学では欲求不満や葛藤および無意識の恨みからその背景を見做している。つまり、悪口は攻

撃的言語行動で精神内部から生じた緊張感が高まって限界に達すると噴出するのである。この

際に、欲求不満に伴う猛烈さや敵意が現れ、攻撃という形態で行動化することで鈍化し、カタ

ルシスが起こる（堀内、1978）。大声あるいは呟きの形で表出され、不公正な扱いを受けた人

が自分の主張を強くすることで相手の気を押そうとする。

　すなわち、カジノにおけるジェイ・カスタマーの攻撃的な言行が、従事者の感情労働に影響

を及ぼすのである。こうした実状について筆者の経験ではあるが、日本社会における悪口の程

度が韓国や中国（辱説と言う）と比べて相当な差を感じる。辱説の「辱める」とは相手の名誉、
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地位などを傷つける意、公衆の面前で辱められるように恥をかかせる意、女性を犯す意で使わ

れる。筆者は日本ではあまり聞いたことがない。むしろ、韓国や中国社会でよく聞かれ、卑語

や俗語などの表現としてその内容も様々で数も多い。また国や地域の言語習慣やアクセントに

よってトーンの差もある。

５．先行研究事例

　本章では、顧客の攻撃性、言葉の暴力と感情労働、そして従事者のギャンブル依存について

先行研究事例を考察する。主に、韓国での報告書を取り上げる。カジノにおいてジェイ・カス

タマーの言葉の暴力に対して研究が活発であるからである。特に、研究者が現場での問題意識

を持っている従事者（特に、ディーラー）であるために、言葉の暴力の実状を理解するのに役

に立つと思われる。

〈顧客の攻撃性〉

　金（2014）は、カンウォンランドカジノ顧客370人を対象に、カジノモチベーションと非合

理的信念の、攻撃性との相関関係を検証した。攻撃性として、興奮、身体、迂回、言語、不正

の攻撃性に分けた。結論から言えば、言語攻撃性を除いてすべてが相関関係を見せた。意外に、

言語攻撃性との関係が確認されなかったが、これは顧客がカジノ側の厳しい措置を認識してい

るからで、その代わりに迂回または不正攻撃性が出たことを確認した。

〈言葉の暴力と感情労働〉

　具（2007）は、カンウォンランドカジノのディーラー330人を対象に、顧客と同僚の間に起

こる言葉の暴力について調査した。同僚よりも顧客の方が高く、ため口、悪口、怒っての大声、

強圧的命令調の言葉の順であった。顧客の言葉の暴力は、本人の存在価値や優越感を表現し負

けた際に補償はあるかもしれないが、ディーラーの自我損傷を招いて、侮辱感を与える要因と

して作用することが分かった。李（2021）は、外国人専用カジノとカンウォンランドカジノの

ディーラー390人を対象に、サービスサボタージュ（労働者の破壊活動）への影響を調査し、

言葉の暴力がディーラーの感情枯渇に有意な影響を与えることが分かった。
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〈ディーラーのギャンブル依存〉

　高（2014）は、カンウォンランドカジノの営業職409人を対象に、職務特性による情緒的要

因とカジノモチベーションを調査した。性別では、カジノモチベーションに関して男女集団の

間に微弱な水準での差はあるが、気分転換や積極的社交側面で男性の方がギャンブルをする性

向が高かった。職務特性では、顧客との接点があるディーラー集団の方がギャンブル依存の動

機になる気分転換側面がより強かった。それと、比較的にマネージャー集団より高く現れた。

職位では、代理以下でギャンブルモチベーションの要因として気分転換、活力的側面をより高

く認識し、ギャンブル依存の性向も高職位より高く現れた。

　これは、顧客との接点であるディーラーの方が比較的に気分転換や活力的な要素としてのカ

ジノモチベーションがより強く認識されることと、ギャンブル依存もより高くかかる可能性が

あることを示す。因みに、応答者の職位では、ディーラーが87.8%、Floor Personが10.3%、Pit 

Bossが1.5%で、平社員が63.6%、代理職が28.9%、マネージャー職が5.4%であった。年齢別には、

20代と30代の層が40代と50代の層よりギャンブル依存のモチベーションが相対的に高く、その

中で30代が高かった。また、既婚者が未婚者より自己調節能力がやや強いことが分かった。住

居形態では、一人暮らしの住宅集団の方が気分転換のためのギャンブルモチベーションなどの

要因が他の集団に比べて相対的に高かった。

６．ディスカッション

　RGS（Responsibility Gambling Strategy、責任あるギャンブリング戦略）は、カジノオペレー

ター側に与えられた基本的な方針、もしくは活動指針でギャンブルからの利益を最大化させる

と共に、カジノ訪問客には有害な影響を最小限に抑えることができる（Monaghan、2009）。

　筆者は、紀要第19号の「カジノ産業従事者の感情労働の考察」で、言葉の暴力への対処は個

人より組織レベルで行うべきで、怒りの調節および感情消尽に関する教育プログラムを定期的

に実施することと、ディーラー間の小グループ活動を通じて相好経験を共有して自発的な克服

が出来るように工夫させ、心理的治療することが必要で、同じく、顧客にもカジノでの言葉の

暴力に対して明確な規則を提示し、適切な処罰をする必要があると述べた。

　今回の研究では、ジェイ・カスタマーの実状について考察し、憤怒とギャンブル依存との相
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関関係を確認した。憤怒は調節プログラムで治癒する方法がある、本章では、予防レベルにお

いてRGSを活用する方法について考える。

６．１　RGS（責任あるギャンブル戦略）の有効性

　RGSはギャンブルによる否定的社会影響を最小限に抑えることを目的とし、ほとんどのプロ

グラムは顧客への影響に焦点を当てている（Monaghan、2009）。しかし、問題ギャンブラー

は自分と関係がなくRGプログラムに関わりたくない考えが多いために、会社側が少数の問題

ギャンブラーを正確に見分けることは難しい（Wood、2017）。

　Wong（2013）は、マカオカジノ産業の従事者を対象に、プログラムに対する従事者の認

知可否を調査したが、ほとんどゼロ状態であった。Abarbanel et al.（2019）は、ラスベガス

MGMリゾートインターナショナル従事者2,192人を対象に、RGプログラムの効率性を調査し

たが、顧客と頻繁に接する部署がそうでない部署より、認識の程度がむしろ低かったことが分

かった。これは、現用のマニュアルではなく、部署に適したRGプログラムの開発が必要であ

ろう。

　Becket et al.（2020）は、RGプログラムで訓練した従業者がギャンブルに関連する弊害を減

らすことができるかについて調べ、問題プレイヤーの情報は持っているものの、実行上の問題

があることが分かった。実は、個人的にヘルプを求めるプレイヤーに限ってして、その理由は

様々なケースが発生する職務環境下で、実質的なスキルが不足していることであった。そし

て、会社側は従事者に若干のメリット提供や肯定的な影響を与えることで、従事者自らが自信

を持った主導的役割ができる様に誘導することを提案した。

　実際に、RGプログラムの実行者は従事者（特に、ディーラー）であるために、RGプログラ

ムとの関係を理解することが重要で、組織信頼や職業安定にも関連があり、顧客との関係を改

善することができると思われる。

６．２　正しいギャンブル行動の誘導

　RGSの効果をより高くするために、ギャンブリング・リテラシー（gambling literacy）とプ

リ・コミットメント（pre-commitment）の概念がある。

　まず、ギャンブリング・リテラシーとは、リテラシー（literacy）が一般的には書いて読む

能力を意味することから、あるギャンブル分野に関する知識や理解能力のことを言う。また、

その知識や能力を有効活用する能力などの意味合いで使われることもある。ギャンブリング・
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リテラシーは多様な種類のギャンブル産業に接して明確な情報や評価、そして表現することが

できる個人の能力を言う。

　オーストラリアのビクトリア大学中毒センターの「責任および問題ギャンブルプログラム」16）

が参考になる。人間社会では合法的か否かどのような形でもギャンブルを容認していること、

ギャンブリングは楽しいレクリエーション活動であるが、深刻な害を与える可能性があること、

人間として個人やコミュニティーの中で、存在するギャンブルを管理する方法を学ぶこと、人々

はギャンブルについて考える様々な方法を検討し、批判的に自己分析をすることでギャンブル

をコントロールする方法を学ぶことであると言う。

　次に、プリ・コミットメントとは、プレイヤーが時間と金銭を事前に確約することで、個人

の賢明な消費行動のための行動経済学の戦略である。前もってその行動しか取れないようにす

る実効性のある仕組みをつくることで、自己コントロールが出来るツールである。このシステ

ムはプレイヤーにギャンブル行動を自らコントロールさせ、ギャンブル依存の予防や問題ギャ

ンブラーに少なからず効果があったと思っている。

　因みに、ギャンブル行動理論の目標指向行動モデル（MGDB、Model of Goal-Directed 

Behavior）にカジノに関する事前知識（prior knowledge）とカジノオペレーター側のRGSに

加え延長した研究（梁、2013）に代えて考えれば、プリ・コミットメント・システムはプレイ

ヤーに肯定的なイメージが形成される有効なツールで、娯楽追求のモチベーションや調和的

パッションを持ったギャンブル行動にまで誘導することが出来ると考えられる。つまり、プリ・

コミットメント・システムは、カジノオペレーター側のRGSとして重要で、プレイヤーの ギャ

ンブル行動にも安心感をもたらすことができる（梁、2022）。

６．３　健全なギャンブル行動のスケール

　PPS（Positive Play Scale、ポジティブ・プレイ・スケール）とGPS（Gambling Passion 

Scale、ギャンブリング・パッション・スケール）がある。近年、数多くの研究で信頼度や妥

当性が検証された尺度で、健全なギャンブル行動を測定や誘導するツールとして評価されてい

る。

　まず、PPSはWood et al.（2017）がRGSを再解釈して開発した。従来のギャンブル依存を測

定することよりも、個人責任をもって楽しむべきという考えである。そして、RGSの方向性に

ついて問題のギャンブラーに焦点を当てるのではなく、一般ギャンブラーを含めて自分が正し

くギャンブルをしていること、そしてギャンブルから何を学ぶかについて考えさせる必要があ
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ると見た。

　スケールの構成に、２つの下部要因を信念

と行動に分け、信念では自己責任にギャン

ブリング・リテラシー（gambling literacy）

を加え責任あるギャンブリングを、行動で

は正直と統制にプレ・コミットメント（pre-commitment）を加え時間と金銭をコントロール

するようにした（図２参照）。これで、ギャンブルの測定より、プレイヤーの健康側面を強化

したツールとして見なすことができる。PPSの信頼度と妥当性については、ニュージーランド、

イギリス、オーストラリアで研究が行われ、カナダのノバスコッタ州ゲーミングアンドロータ

リー会社でもテスト中である。

　次に、GPSはRousseau et al.（2002）がパッションの概念を用いて開発した。人々の好き

で重要であると思う物事に、自分の時間とエネルギーを傾けられる行動に向けた強い傾向

性をパッションと定義した。スケールの構成に、２つの下部要因を強迫的パッション（OP、

obsessive　passion）と調和的パッション（HP、harmonious passion）に分けた。OPは個人にとっ

て特定活動を行うように強迫する内部的圧力で、HPは個人にとって特定活動に自由に参加す

るように誘導する動因を言う。梁（2010）は、パチンコプレイヤーにGPSを適用してスケール

の信頼性と妥当性を確認し、ギャンブル産業における健全な指標として活用するスケールとし

て提案した。

６．４　カジノにおけるジェイ・カスタマーの定義（案）

　オフィス・ヴィラン（offi  ce villain）という造語がある。職場での仲間や部下に悪いことを

する人を称する。筆者は、カジノ産業従事者への言葉の暴力がジェイ・カスタマーだけではな

く職場内の問題でもあるために、この概念をより可視化する必要があると思われる。

　カスタマーサービスにおけるヒーローとヴィランに分けたCrawley（2015）17）は、ヴィラン

（villain）の概念について、無礼（rude）、役に立たない（unhelpful）、失礼（disrespectful）、

性急な（impatient）、傲慢（arrogant）、気の短い（easily irritated）、否定的（negative）、偉

そうな（condescending）、無能（incompetent）、堅い（rigid）、敵意（hostile）、皮肉な（sarcastic）、

邪魔（interrupts）などを挙げた。

　つまり、カジノにおける言葉の暴力をふるう人に対し、「カジノ・ヴィラン（casino 

villain）」と定義することを提案したい。言語行動の側面からその概念を認知させることで、

図２　PPSの下部要因
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言葉の暴力の問題を少しでも解消することができると思っている。

７．おわり

　カジノ先行国の様々な経験からレッスンを受けることは、日本IRにとって重要である。本

研究の目標は、カジノ産業従事者の感情労働を誘発する原因変数であるジェイ・カスタマー

（Jay-customer、不良顧客）の攻撃性と言葉の暴力について考察し、これに対した改善方案を

探ることである。言葉の暴力が、ギャンブルの結果による挫折と怒りから始まりギャンブル依

存との関連が見えた。同時に、カジノディーラーのギャンブル依存にも影響を及ぼすことが覗

けた。

　こうした問題を減らすために、カジノ先行国はゼロ・トレランス政策やRGS（責任あるギャ

ンブリング戦略）で徹底している。しかし、絶えなく起きていることが現状であるために、ディ

スカッションでは言葉の暴力とギャンブル依存の相関から、現用RGSの有効性について考察し

た。そして、正しいギャンブル行動や健全なギャンブル行動を導くためのスケールの適用を考

えてみた。

　さらに、言葉の暴力についてカジノ会社側の実行力が何よりも大事であろう。いつも注意深

く、職員に加えられる不適切な行動に対して絶対に容認しない姿勢を確立すべきである。従業

者に自分を大切にすることを感じさせ、顧客にもさらに良い環境を提供する感じを与え、長期

的な観点からカジノ産業の価値創出につながり、むしろ顧客が増えることで、生産性と利益に

実質的に比例する。これこそが、カジノを含むIRを健全なアミューズメント産業として発展さ

せるのであろう。
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