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資料（職員向けカスハラアンケート調査の実施結果について） 総務部人事課 

 

67.0%

65.8%

5.8%

5.1%

2.2%

1.4%

0.9%

6.2%

0% 20% 40% 60% 80%

課内窓口等での行政サービスの利用者等への対応時

電話やメール等での対応時

行政サービスの利用者等の住宅や事業所等

課内窓口等での行政サービスの利用者等との打ち合わせ時

行政サービスの利用者等からの時間外、休日の連絡（電

話、メール等）

インターネット上（SNS等での誹謗中傷等）

行政サービスの利用者等との勤務時間外の懇親の場

その他

受けたカスハラは、具体的にどこで行われたものですか。

 

①54.95％(1,864人)

②18.40%(624人)

③2.12%(72人)

④24.53％(832人)

過去3年間でカスハラを受けたことや見聞きしたことについて

①過去３年間でカスハラを受けたことはない。また、同

僚等が受けているのを見聞きしたこともない。

②過去３年間でカスハラを受けたことはない。ただし、

同僚が受けているのを見聞きしたことがある。

③過去３年間でカスハラを受けたことがある。ただし、

同僚等が受けているのを見聞きしたことはない。

④過去３年間でカスハラを受けたことがある。また、同

僚等が受けているのを見聞きしたこともある。

行政サービスの利用者等からの時間外、休日の連絡（電話、

メール等） 
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78.9%

70.5%

19.8%

15.8%

0% 20% 40% 60% 80%

行政サービスの利用者・取引先の誤認等が一因

行政サービスの利用者等の不満のはけ口、嫌がらせ

職員の対応が一因

わからない

カスハラのきっかけとなった理由

 

71.2%

63.3%

54.5%

30.3%

22.2%

2.3%

4.5%

0% 20% 40% 60% 80%

継続的な、執拗な言動（頻繁なクレーム、同じ質問を繰

り返す等）

威圧的な言動（大声で責める、反社会的な者とのつなが

りをほのめかす等）

精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言、土

下座の要求等）

拘束的な言動（不退去、居座り、監禁、長電話等）

明らかに業務内容と関係のない言動（セクハラ、プライ

バシーの侵害等）

身体的な攻撃（暴行、傷害等）

その他

受けたカスハラはどれに当てはまりますか

明らかに業務内容と関係のない言動（セクハラ、プ

ライバシーの侵害等）

継続的な、執拗な言動（頻繁なクレーム、同じ質問を

繰り返す等） 

威圧的な言動（大声で責める、反社会的な者とのつな

がりをほのめかす等） 

精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、暴言、

土下座の要求等） 
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41.0%

36.3%

34.8%

28.7%

15.4%

4.9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

同時に複数人の職員で対応した

上司に引き継いだ

行政サービスの利用者等からの要求等を断った

謝り続けた

何もできなかった

要求に応じた

カスハラに対し、どのような対応をとりましたか

 

81.4%

62.7%

16.5%

8.3%

5.1%

4.1%

3.2%

0.1%

6.0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

怒りや不満、不安などを感じた

仕事に対する意欲や生産性が低下した

眠れなくなった

特に影響はなかった

職場でのコミュニケーションが減った

通院したり服薬をした

仕事を休むことが増えた

入院した

その他

心身にどのような影響がありましたか

 

59.9%

59.1%

51.7%

44.6%

39.8%

29.8%

5.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

カスハラ事例とその対応の情報共有

通話録音装置の設置

職場環境の改善

カスハラマニュアルの策定

相談窓口の周知

研修の実施

その他

どのような対策が必要と考えますか


