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Ⅰ 調査の概要 

調査目的 

近年、市民等からの著しい迷惑行為、いわゆる「カスタマーハラスメント」

の発生が社会的な問題として取り上げられ、その対応について関心が高まっ

ている。カスタマーハラスメントは、職員の人格又は尊厳を害するだけでな

く、働く意欲の低下や安定した職務遂行に支障を来しかねない。 

磐田市職員のカスタマーハラスメントの現状と課題を明らかにし、今後作

成する基本方針に資するデータとすることを目的とする。 

調査におけるカス

タマーハラスメン

トの定義 

 行政サービスの利用者等の言動のうち、業務の性質その他の事情に照らし

て社会通念上許容される範囲を超えるもの （要求内容が妥当性を欠くもの※）

で、職員の就業環境を害するもの 

 

※要求内容が妥当性を欠くものの例 

・要求内容に対し、行政サービスの誤り、過失などが認められないもの 

・要求内容が磐田市の行政サービスと関係がないもの 

調査方法 

（１） 調査対象者 

正規職員、会計年度任用職員  ※病院医療職を除く。 

 

（２） 実施方法 

無記名アンケート方式 

電子回答（パソコン又はスマートフォン） 

※いずれも職員が特定されることがないよう配慮した。 

 

（３） 調査基準日 

令和７年 12 月１日 

 

（４） 調査期間 

令和７年 12 月１日～12 月 10 日 

回答総数 1,051 人（全ての所属 57 所属） 
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Ⅱ 調査結果 

 １ 属性に関する質問 

  Ｑ１．勤務年数 

（人） 

 

 

 

  Ｑ２．所属 

（人） 

 

選択肢 回答者数
回答者数の

割合

１－３年 17 0 16 .2 %

４－10年 25 3 2 4 .1%

11－20年 19 3 18 .4 %

2 1年以上 43 5 4 1.4 %

合計 1,0 5 1 10 0 .0 %

１－３年

16.2%

４－10年

24.1%

11－20年

18.4%

21年以上

41.4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

回答者数の

割合

n = 1,0 5 1

選択肢 回答者数
回答者数の

割合

総務部（監査・議会事務局・危機管理含む） 10 8 10 .3 %

企画部（会計課含む） 10 4 9 .9 %

自治市民部 66 6 .3 %

健康福祉部 115 10 .9 %

こども部 24 9 2 3 .7 %

経済産業部 35 3 .3 %

建設部 60 5 .7 %

環境水道部 57 5 .4 %

教育部 13 1 12 .5 %

消防本部 115 10 .9 %

病院 11 1.0 %

合計 1,0 5 1 10 0 .0 %
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（人） 

 

         ※ 総務部に監査委員事務局・議会事務局・危機管理課を含む。 

         ※ 企画部に会計課を含む。 

 

 

 

  Ｑ３．雇用形態 

（人） 

 

※ 未回答者を除く 

 

 

 

 

 

   

10 8 10 4

6 6

115

2 4 9

3 5
6 0 5 7

13 1
115

11

0

5 0

10 0

15 0

2 0 0

2 5 0

3 0 0

選択肢 回答者数
回答者数の

割合

正規職員 7 16 6 8 .1%

会計年度任用職員 3 3 5 3 1.9 %

合計 1,0 5 1 10 0 .0 %

正規職員

68.1%

会計年度任用職員

31.9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

回答者数の

割合

n = 1,0 5 1
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 ２ カスハラの経験と頻度 

  Ｑ４．過去３年以内（2022 年４月１日～2025 年 12 月１日）に市民等からカスハラを受けたことが

ありますか？（窓口・電話・オンライン等） 

（人） 

 

 

 

◆ 過去３年以内に市民等からカスハラを受けたことがある、と回答した人は、264 人（25.1％）、回

答者全体の４分の１であった。 

   

正規職員
会計年度任

用職員
１－３年 ４－10年 11－2 0年 2 1年以上

はい（ある） 2 6 4 2 2 6 3 8 4 0 5 9 4 5 12 0

いいえ（ない） 7 8 7 4 9 0 2 9 7 13 0 19 4 14 8 3 15

合計 10 5 1 7 16 3 3 5 17 0 2 5 3 19 3 4 3 5

「はい」回答率 2 5 .1% 3 1.6 % 11.3 % 2 3 .5 % 2 3 .3 % 2 3 .3 % 2 7 .6 %

内　雇用形態

合計
内　勤務年数

はい（ある）

25.1%

いいえ（ない）

74.9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

回答者数の

割合

n = 1,0 5 1
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以下Ｑ５～Ｑ13は、Ｑ４で「はい」と回答した方に質問 

  Ｑ５．どのような形態のカスハラを受けましたか？（複数選択可） 

 

 

 

※ 一の事案で複数の態様に該当する事案もあるため、件数は、事案件数の総数（264 件）と一致しない。 

 

◆ カスハラの形態としては、「暴言・ののしり（192 件：73％）と最も多く、次いで「過度な要求

（152 件：58％）となっている。   

5% 14人

0.4% 1人

4% 10人

6% 17人

13% 34人

20% 53人

31% 81人

58% 152人

73% 192人

0 50 100 150 200 250

その他

個人にあてたSNSによる嫌がらせ

嫌がらせの繰り返し・つきまとい

職場へのメール・電話等の対面以外の嫌がらせ

不適切な個人情報の要求

脅迫・暴力の示唆

人格否定・差別的言動

過度な要求

暴言・ののしり

回答者の割合 （n= 2 6 4 ）
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  Ｑ６．カスハラの発生頻度はどの程度でしたか？ 

 

 

 

 

◆ カスハラの発生頻度は、年に数回（213 人 81％）が約８割でほとんどを占めている。 

 

 

 

  Ｑ７．１回当たりの対応時間は、【平均で】どのくらいですか？ 

 

 

 

 

◆ １回当たりの対応時間【平均】は、20 分以上 60 分未満が 54％と最も多く、次いで 20 分未満が

28％となっており、全体の約８割を占めている。   

年に数回

213人 （81%）

月に数回

38人 （14%）

週に数回

9人 （3%）

毎日 または ほぼ毎日

4人 （2%）
回答者数の割合

ｎ＝2 6 4

20分未満

74人 （28%）

20分以上60分

未満

142人 （54%）

60分以上90分

未満

33人 （12%）

90分以上

15人 （6%）

回答者数の割合

ｎ＝2 6 4
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  Ｑ８．１回当たりの対応時間は、【最長で】どのくらいですか？ 

 

 

 

◆ １回当たりの対応時間【最長】は、60 分未満が 46％、60 分以上 90 分未満が 27％と全体の約７

割を占めている一方、120 分以上半日未満が 11％、半日以上が３％ある。 

 

 

 

  Ｑ９．カスハラが発生した場面・場所を教えてください。（複数選択可）          

 

※ 一の事案で複数の態様に該当する事案もあるため、件数は、事案件数の総数（264 件）と一致しない。 

 

◆ カスハラが発生した場面・場所については、対面の窓口業務が 74％、電話対応が 70％と多く、

ほかと比べて顕著である。   

60分未満

122人

（46%）

60分以上90分未満

72人 （27%）

90分以上120分未満

34人 （13%）

120分以上半日未満

28人 （11%）

半日以上

8人 （3%） 回答者数の割合

ｎ＝2 6 4

1% 3人

4% 10人

4% 11人

21% 56人

70% 184人

74% 196人

0 50 100 150 200 250

その他

申請受付・審査時

メール・チャット

現場での対応時（現地訪問・現場対応）

電話対応

対面の窓口業務

回答者の割合 （n = 2 6 4 ）
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 ３ 影響・影響度 

  Ｑ10．カスハラを経験して、精神的ストレスの程度はどうでしたか？ 

 

 

 

◆ カスハラを受けての精神的ストレスの程度としては、「非常に高い」、「高い」の割合が約９割を

占めており、精神的負担を受けていることが窺える。 

 

 

 

  Ｑ11．睡眠・食欲・体調など、身体的、心理的健康への影響を感じましたか？ 

 

 

 

◆ 回答者の約４割が、睡眠・食欲・体調など、身体的、心理的健康への影響を感じている。具体

的な影響については、以下のとおりとなっている。   

非常に高い

123人 （47%）高い

117人 （44%）

低い

17人 （6%）

ない

7人 （3%） 回答者数の割合

ｎ＝2 6 4

はい

97人 （37%）

いいえ

167人 （63%）

回答者数の割合

ｎ＝2 6 4
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 以下Ｑ12 は、Ｑ11 で「はい」と回答した方に質問 

  Ｑ12．具体的にどのような影響があったかご記入ください。                   

 

＜特に回答が多かった項目＞ 

 食欲不振、睡眠障害（眠りが浅い、夜中に何度も目覚める、過眠）、体調不良（胃痛、腹痛、下

痢、頭痛、胸の締め付け、歯ぎしり、肌荒れ）、適応障害、精神的不調（気分の落ち込み、涙が出

る・止まらない、フラッシュバック、苛立ち）、出勤・業務意欲の低下、手の震え、動悸、電話や

窓口に出ることへの恐怖  
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 ４ 職場環境・組織の対応 

  Ｑ13．カスハラを（課内で）報告したことがありますか？ 

 

 

◆ カスハラを（課内で）報告した割合は、77％と高くなっている。 

 

 

 

 以下Ｑ14 は、Ｑ13 で「いいえ」と回答した方に質問 

  Ｑ14．報告しなかった理由を教えてください。（複数選択可） 

 

 

※ 一の事案で複数の態様に該当する事案もあるため、件数は、事案件数の総数（60 件）と一致しない。 

 

◆ 報告しなかった理由としては、「報告しても何も変わらないと感じたため」が、53.3％と最も多

くなっている一方で、「自分の対応が不十分と感じたため」が次に多くなっている。 

   

はい（ある）

204人 （77%）

いいえ（ない）

60人（23%）

回答者数の割合

ｎ＝2 6 4

18.3% 11人

0.0% 0人

3.3% 2人

5.0% 3人

16.7% 10人

16.7% 10人

20.0% 12人

53.3% 32人

0 5 10 15 20 25 30 35

その他

報復されるかもしれない不安感

自分の評価に影響しないか不安

信頼できる窓口がないため

大ごとにしたくないため

手続きが分かりにくいため

自分の対応が不十分と感じたため

報告しても何も変わらないと感じたため
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  Ｑ15．カスハラ発生時の同僚や上司のサポート状況について教えてください。 

 

 

◆ カスハラ発生時の同僚や上司のサポート状況については、「同僚と上司」、「主に上司」が合せて

約８割である一方、ほとんど一人での対応が約１割となっている。 

 

 

 

  Ｑ16．組織の対応に求めることはありますか？（複数回答可） 

 

 

※ 一の事案で複数の態様に該当する事案もあるため、件数は、事案件数の総数（1,051 件）と一致しない。 

 

◆ 組織の対応に求めることについては、「複数人による対応を徹底してほしい」が 51.4％と最も多

く、次いで「録音設備等の器具を導入してほしい」が 42.6％と高い割合を占めている。 

 

同僚と上司

594人 （57%）
主に上司

244人 （23%）

主に同僚

88人 （8%）

ほとんど一人

103人 （10%）

その他

22人

（2%）

回答者数の割合

ｎ＝10 5 1

4.6% 48人

20.3% 213人

20.6% 217人

42.6% 448人

51.4% 540人

0 100 200 300 400 500 600

その他

特にない

研修をしてほしい

録音設備等の器具を導入してほしい

複数人による対応を徹底してほしい
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