
行政サービス利用者等によるカスタマーハラスメントに関するアンケート調査の結果 

 

１ 対象者 

  全職員（再任用職員・会計年度任用職員等を含む） 

 

２ 実施期間 

  令和７年７月１日（火）から令和７年７月１４日（月）まで 

 

３ 実施方法 

  ちば電子申請サービス（LGWAN及びインターネットによる回答） 

 

４ 回答数 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

任用区分 対象数 回答数 回答率

正規職員（管理職） 124 91 73%

正規職員（管理職以外） 1,184 527 45%

再任用職員 64 18 28%

任期付き職員 16 7 44%

会計年度任用職員 1,102 158 14%

合計 2,490 801 32%



５ アンケート結果 

 ⑴ 年代を教えてください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑵ 性別を教えてください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

130 人

(16%)

214 人

(27%)

193 人

(24%)

174 人

(22%)

90 人

(11%) 20代以下

30代

40代

50代

60代以上

466 人

(58%)

317 人

(40%)

18 人

(2%)

男性

女性

回答をしない



⑶ 任用形態・職位を教えてください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ⑷ 過去 3年以内にカスハラを受けたことがありますか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

91 人

(11%)

527 人

(66%)

18 人

(2%)

7 人

(1%)

158 人

(20%)
正規職員（管理職）

正規職員（管理職以外）

再任用職員

任期付き職員

会計年度任用職員

303 人

(38%)

498 人

(62%)

はい

いいえ



 ⑸ どのくらいの頻度でカスハラを受けましたか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ⑹ 1 回あたりのカスハラ対応に要した平均時間を教えてください。 

  

22 人

(7%)

85 人

(28%)

78 人

(26%)

32 人

(10%)

30 人

(10%)

23 人

(8%)

33 人

(11%)

1年に1回未満

１年に１～２回程度

１年に３～５回程度

１年に６～１０回程度

月に１回程度

月に２回程度

週に１回以上

64 人

(21%)

146 人

(48%)

62 人

(20%)

26 人

(9%)

5 人

(2%)

30分未満

30分以上1時間未満

1時間以上2時間未満

2時間以上5時間未満

5時間以上



⑺ カスハラを受けた時の状況を教えてください。（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑻ カスハラを受けた際に従事していた業務内容を教えてください。（ 3 年以内に異動し

ている場合は，複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

3 

25 

192 

241 

0 50 100 150 200 250

その他

手紙・メール

電話

対面

17 

21 

27 

29 

43 

57 

73 

84 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

その他の業務

教育関連業務（教育委員会）

税務関連業務（納税課・市民税課・資産税課）

消防・救急業務（消防本部）

総務・管理部門の業務（総務課・財政課・経営企画課等）

事業部門の業務（経済環境部・都市整備部等）

窓口業務（福祉・税務関連業務を除く）

福祉関連業務（健康福祉部・子ども部）



 ⑼ カスハラを受けるきっかけとなったと思われる理由を教えてください。（複数回答可） 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ⑽ あなたが受けたことがあるカスハラの内容を教えてください。（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

16 

1 

6 

34 

67 

165 

174 

198 

0 50 100 150 200

その他

システムの不具合

業務上でミスがあった

対応（接遇・説明）に問題があった

理由が不明

相手の思い込み・勘違い

相手が制度に納得できていない

相手の不満のはけ口・嫌がらせ

17 

3 

4 

7 

7 

53 

57 

73 

95 

170 

201 

208 

0 50 100 150 200 250

その他

インターネット上への掲載，書き込み

スマートフォン等による動画や画像の撮影

殴るなどの暴行・身体接触

金銭的な要求

執拗な上司への面会要求

謝罪の要求（口頭・文書など）

長時間にわたる居座り

行政手続き等に係る不当な要求

同じ内容を繰り返すクレーム

長時間の拘束（窓口，繰り返しの電話など）

侮辱・大声で威圧する・脅迫など乱暴な言動



⑾ カスハラを受けた際，どのように対応しましたか。（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ⑿ カスハラを受けた際，誰かに相談しましたか。（複数回答可）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

29 

4 

8 

43 

44 

68 

70 

133 

167 

0 50 100 150 200

その他

危険を感じ退避した

警察に引き継いだ

謝罪を続けた

何もできなった

これ以上の対応はできない，と対応を打ち切った

上司に引き継いだ

複数人で対応した

毅然と対応した

12 

7 

9 

20 

31 

34 

45 

139 

216 

0 50 100 150 200 250

その他

友人に相談した

顧問弁護士に相談した

家族に相談した

行政問題相談員に相談した

関係課（総務課・法務課・職員課・資産管理課等）に相談した

誰にも相談しなかった

同僚に相談した

上司に相談した



⒀ カスハラを受けた後，心身の状態に何か変化はありましたか。（最も該当するものか

ら 3つ以内で選択） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⒁ 職員・職場に対し，カスハラが及ぼす影響や懸念事項としてどのようなものがあると

思いますか。（3つ以内） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

8 

15 

19 

23 

23 

84 

84 

173 

238 

0 100 200 300

その他

体調が悪化した

特に変化はなかった

眠れなくなった・食欲がなくなった

退職を考えた

また，同じようなことが起こりそうで怖かった

業務のパフォーマンスが低下した

腹立たしい気持ちになった

嫌な思いや不安な気持ち，不快感が続いた

7 

17 

50 

184 

239 

496 

498 

679 

0 100 200 300 400 500 600 700

その他

影響があるかわからない

インターネットやSNS等による風評被害

カスハラ対応の特定職員への集中

職員の離職

業務に対するモチベーションの低下

カスハラ対応の手間に伴う本来業務の遅れ

心身への影響



 ⒂ カスハラ対策として，何が効果的だと思いますか。（複数回答可）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

62 

215 

233 

238 

245 

265 

360 

364 

574 

0 100 200 300 400 500 600

その他

ポスターの掲示等，市民，来庁者へのカスハラ行為の周知

カスハラ対応の職員研修の実施・強化（R7年度実施予定）

顧問弁護士等との連携構築・強化

職員向け対応マニュアルの策定（R7年度実施予定）

相談窓口の設置（R7年度実施）

警察との連携構築・強化

業務で使用する電話への通話録音装置の導入

カスハラ等が懸念される場面での複数人での対応


