
< ア ン ケ ー ト 調 査 の 概 要 >

◆ 調 査目 的

職員が安心して働ける環境づくりを進めることを目的に、職員に対するカスタマーハラスメントの実態や課題を把握するため、

職員アンケートを実施した。

◆ 本アンケート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からのクレーム・言動のうち、内容の妥当性に照らして、その要求を実現するための手段・態様が社会

通念上不相当なものであって、当該手段・態様により、労働者の就業環境が害されるもの。

◆ 対象者及び回答者

全職員 約11,500人のうち5,619人が回答 （回答率 約４９％）

◆ 調査期間及び調査方法

令和6年12月25日～令和7年1月27日の期間にインターネットを利用した無記名アンケート方式で調査を実施

令和６年度 職員に対するカスタマーハラスメントに関するアンケート調査結果＜概要＞
令 和 7 年 3 月 2 8 日
岡山市総務局人事部
人 事 課 ・ 給 与 課

（１）直近３年以内に、カスハラを「受けたことがある」
と回答した職員は、回答者のうち３割を占める。

受けたことがある 受けたことがない

31.9％
（1,794人）

68.1％
（3,825人）

（２）直近３年以内に、カスハラを「受けたことがある」または「見た
ことがある」と回答した職員は、回答者の５割近くを占める。

受けたことがある
または、見たことがある

受けたことも見たこともない

46.1％
（2,593人）

53.9％
（3,026人）

１ ． カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 発 生状況 に つ い て



（５）対応した平均時間が１時間を超えるものが約３割 （単一回答）

人数 割合

３０分未満 505人 28.1％

３０分以上１時間未満 758人 42.3％

１時間以上２時間未満 410人 22.9％

２時間以上５時間未満 106人 5.9％

５時間以上 15人 0.8％

29.6％

（４）カスハラの態様が、「侮辱、大声、脅迫等」であった職員は
７割超、「長時間の拘束」も５割を超える結果となっている。

1,330 人

1,009 人

311 人

178 人

69 人

48 人

40 人

38 人

144 人

侮辱・大声・脅迫

など乱暴な言動

長時間の拘束

長時間の居座り

（退去拒否）

土下座など不当な

謝罪の要求

スマホ等による

動画等の撮影

ネットへの掲載、書込

暴行・身体接触

金銭的な要求

その他

56.2%

17.3%

9.9%

3.8%

2.7%

2.2%

2.1%

8.0%

74.1％

（複数回答 回答数:3,167）

（１）頻度については、年に３～５回が２３．３％、
月に1回以上も１８．１％ （単一回答）

２ ． 受 け た カ ス タ マ ー ハ ラ ス メ ン ト の 内 容 に つ い て ※１（１）で受けたことがあると回答した職員数が母数（1794人）となります。

325 人

142 人

418 人

347 人

311 人

251 人

月に1回以上

年に6～10回

年に3～5回

年に2回程度

年に1回程度

年に1回未満

693 人

395 人

328 人

166 人

91 人

76 人

67 人

188 人

教育関連

窓口業務（福祉関連除く）

福祉関連

事業部門（許認可関連除く）

許認可関連

賦課・徴収

管理部門

その他

（３）カスハラを受けた時に従事していた業務としては、
｢教育関連業務｣３４．６％、｢窓口業務｣１９．７％、
｢福祉関連業務｣１６．４％の順で多く全体の７割を占める。

（２）受けた際の状況を確認すると、８割近くの職員が
電話によりカスハラを受けた。

人数 割合

電話 1,412人 78.7%

対面 1,166人 65.0%

その他 230人 12.8%

14.0％

17.4％

19.3%

23.3%

7.9%

18.1%

34.6%

19.7%

16.4%

8.3%

4.5%

3.8%

3.3%

9.4%

※割合は、回答数 2,004 を分母として集計

（複数回答 回答数2,808）

（複数回答 回答数2,004）



３ ． カ ス ハ ラ を 受 け た 際 の 対 応 ・ 影 響 等

（１）行った対応として、謝罪を続けた（１７．８%）、何もできなかっ
た（１１．３%）など、対応策が必要と思われる回答も見られた。

996 人

900 人

569 人

328 人

320 人

203 人

82 人

26 人

88 人

毅然と対応

複数人で対応

上司に引き継ぐ

対応の打ち切り

謝罪を続けた

何もできなかった

警察に引き継いだ

危険を感じ退避

その他

55.5%

50.2%

31.7%

18.3%

17.8%

11.3%

4.6%

1.4%

4.9%

（２）職員の心身状態の変化として、「退職を考えた」や「眠れなくなった」
など、体調に異変を来たした職員が１割以上いた。

４ ． 今 後 に つ い て

1,376人

1,104人

800人

639人

540人

264人

252人

216人

212人

138人

37人

嫌な思い、不安な気持ち

腹立たしい気持ち

出勤が憂鬱になった

業務パフォーマンス低下

元気がなくなった

退職を考えた

眠れなくなった

食欲がなくなった

体調が悪化した

特に変化はなし

その他

35.6%

44.6％

61.5％

76.7%

12.0%

14.0%

14.7%

30.1%

11.8%

7.7%

2.1%

※１ （１）で受けたことがあると回答した職員数が母数（1794人）となります。

市職員は、市民の皆様から寄せられる意見や要望には丁寧かつ真摯に対応する必要があります。一方、行政サービスを適
切に提供するには、理不尽で過剰な要求等から職員を守り、安心して働ける職場環境を作ることが重要であると考えています。
今後、この度実施したアンケート結果等を活用し、職員の負担を軽減できるよう対策を検討してまいります。

（複数回答 回答数:5,578）（複数回答 回答数:3,512）


