
あなたの職種を教えてください。

一般行政職 273
保育職 87
消防職 55

技能労務職 11

あなたの年齢を教えてください。

20歳代以下 87
30歳代 94
40歳代 124
50歳代 110
60歳代以上 10
未回答 1

あなたは、おおむね過去５年以内にカスタマーハラスメント（以下「カスハラ」）を受けたことがありますか。

ある 201
ない 220
未回答 5

273 (64%)

87 (20%)

55 (13%)

11 (3%)

一般行政職 保育職 消防職 技能労務職

87(21%)

94(22%)

124（29%）

110

（26%）

10(2%)

1(0%)

20歳代以下 30歳代

40歳代 50歳代

60歳代以上 未回答

201（47%）220（52%）

5(1%)

ある ない 未回答

一般行政職　２７３名

保育士職　　 　８７名

消防職　　　　　５５名

技能労務職　　 １１名

２０歳代以下　８７名

３０歳代　　　　９４名

４０歳代　　  １２４名

５０歳代　　　１１０名

６０歳代以上  １０名

未回答　　　　　 １名

ある　　　 ２０１名

ない　　　２２０名

未回答　　　 ５名



あなたは、おおむね過去5年以内に何回カスハラを受けましたか。

1～2回 84
2～5回 61
5～9回 29
10回以上 43

あなたが受けたカスハラの内容を以下から選択してください。（複数回答可）

13
殴るなど
の暴行

2

12
SNS な
ど へ の

5

11
金 銭 な
ど の 要

8

10
そ の 他
（自由記

9

9
撮影・録
音・録画

14

8
議 員 や
市 の 委

33

7
他 部 署
に関する

37

6
机を叩く
などの行

45

5
謝 罪 要
求（口頭

53

4
不必要・
執 拗 な

66

3
行政手
続き等

100

2
窓 口 や
電 話 に

154

1
侮辱・大
声 で 威

155

あなたがカスハラを受けた時の業務内容を教えてください。（複数回答可）

6 その他 21
5 教 育 関 22
4 許 認 可 23
3 事 業 関 50
2 福 祉 関 52
1 窓口（2. 128

84（39%）

61（28%）

29（13%）

43（20%）

1～2回 2～5回 5～9回 10回以上

2

5

8

9

14

33

37

45

53

66

100

154

155

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

殴るなどの暴行

SNSなどへの掲載や書き込み

金銭などの要求

その他（自由記載）

撮影・録音・録画などの行為

議員や市の委員等といった市の関係者からの無理な要求

他部署に関する執拗な苦情

机を叩くなどの行動

謝罪要求（口頭や文書）

不必要・執拗な上司への面会要求

行政手続き等に関する不当な要求

窓口や電話による長時間の拘束

侮辱・大声で威圧するなど乱暴な言動

21

22

23

50

52

128

0 20 40 60 80 100 120 140

その他

教育関連

許認可関連

事業関連（4.許認可関連を除く）

福祉関連

窓口（2.福祉関連を除く）

１～２回　　 ８４名

２～５回　　 ６１名

５～９回　　 ２９名

１０回以上　 ４３名



カスハラを受けている最中、もしくは受けた後誰かに相談し解決しましたか。（複数回答可）

9

相 談 す
る 相 手
が 分 か
らなかっ

7

8
上 司 に
相談した
が 対 応

13

7
同 僚 に
相談した
が 解 決

15

6 その他 20

5
上 司 に
相談した
が 解 決

40

4
相 談 せ
ず 我 慢
した

44

3
相 談 す
る 必 要
がなかっ

46

2
同 僚 に
相 談 し
解決した

57

1
上 司 に
相 談 し

124

カスハラを受けるきっかけはどのようなことでしたか。（複数回答可）

7
システム
不備

4

6 その他 18

5
接 遇 に
問 題 が
あった

28

4
業 務 上
のミス

32

3
わからな
い

35

2

相 手 の
不 満 の
は け 口
や 嫌 が

152

1
相 手 の
勘 違 や
思 い 込

156

カスハラ対応に要した時間は。（複数回答可）

5
５時間以
上

16

4
2～5時
間

29

3
30 分 未
満

72

2
1～ 2 時
間

75

1
１時間未
満

109

カスハラ対応に要した日数は。（複数回答可）

半年以上 16
1か月以上 16
１週間以上 19
4～7日 32
2～3日 64
１日 112

13

15

20

40

44

46

57

124

0 20 40 60 80 100 120 140

上司に相談したが対応してくれなかった

同僚に相談したが解決しなかった

その他

上司に相談したが解決しなかった

相談せず我慢した

相談する必要がなかった

同僚に相談し解決した

上司に相談し解決した

4

18

28

32

35

152

156

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

システム不備

その他

接遇に問題があった

業務上のミス

わからない

相手の不満のはけ口や嫌がらせ

相手の勘違や思い込み

16

29

72

75

109

0 20 40 60 80 100 120

５時間以上

2～5時間

30分未満

1～2時間

１時間未満

16

16

19

32

64

112

0 20 40 60 80 100 120

半年以上

1か月以上

１週間以上

4～7日

2～3日

１日



カスハラを受けた時にどのように対応しましたか。（複数回答可）

0 0

8
危険を感じて退
避した

3

7
何もできなかっ
た

18

6 その他 26

5
上司に引き継い
だ

40

4 謝り続けた 48

3
解決できない内
容のため途中で

51

2 毅然と対応した 110

1
複数人で対応し
た

126

カスハラ対応した後、心身の状況に変化はありましたか。（複数回答可）

9
医療機関を受診
した

4

8 その他 8

7
食欲がなくなる
など体調不良を
きたした

20

6 退職を考えた 24

5
特 に 変 化 は な
かった

31

4
同じことが繰り
返 さ な い か 怖

71

3 不安になった 83

2
腹ただしい思い
が続いた

87

1
嫌な思いや不快
感が続いた　

174

カスハラ問題解決に向けて何が必要だと思いますか。（3つまで）

8 その他 30

7
カスハラ防止ポ
スター等の掲示
（来庁者への周

90

6
カスハラ対策研
修の実施

119

5 防犯カメラの増 160
4 上司の支援 174

3
職場における対
策マニュアルの

174

2
通話録音装置の
導入

244

1
複数人で対応す
るなどの体制整

317

3

18

26

40

48

51

110

126

0 20 40 60 80 100 120 140

危険を感じて退避した

何もできなかった

その他

上司に引き継いだ

謝り続けた

解決できない内容のため途中で強制的に対応を終わりにした

毅然と対応した

複数人で対応した

4

8

20

24

31

71

83

87

174

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

医療機関を受診した

その他

食欲がなくなるなど体調不良をきたした

退職を考えた

特に変化はなかった

同じことが繰り返さないか怖かった

不安になった

腹ただしい思いが続いた

嫌な思いや不快感が続いた 

30

90

119

160

174

174

244

317

0 50 100 150 200 250 300 350

その他

カスハラ防止ポスター等の掲示（来庁者への周知）

カスハラ対策研修の実施

防犯カメラの増設

上司の支援

職場における対策マニュアルの策定

通話録音装置の導入

複数人で対応するなどの体制整備


