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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 

 

令和 8 年 9 月 

総務部総務課カスタマーハラスメント対策推進室 

 

1  アンケート概要 

 ⑴ 目的 

   浜田市では、浜田市協働のまちづくり推進条例を制定し、市民等と市によ

る地域の個性を活かした協働のまちづくりを進めており、市民や事業者等か

らの要望や提案等は、適正な行政サービスの提供や改善に資する重要なもの

であることから、丁寧かつ真摯にその声に耳を傾け、質の高い行政サービス

を提供することを心掛けています。 

  一方で、要望等の中には、職員の人格を否定するような言動や暴力等を伴

うものなど、職員に身体的、精神的な苦痛を与えるものもあり、これらの行

為（カスタマーハラスメント（以下「カスハラ」という。））は就業環境を悪

化させるだけでなく、行政サービスの低下を招くことになります。「職員を守

ること」によって、「職員が安心して能力が発揮できる職場環境づくり」を進

め、「市民全体の福祉の向上」を進めていくことが重要です。そうした取組を

進める上で、職員に対するカスハラに関する実態や課題を把握するため、職

員アンケートを実施しました。 

 ※本アンケートにおけるカスハラの定義 

  職場において行われる市民等の言動であって、職員が従事する業務の性質その他

の事情を照らして社会通念上許容される範囲を超えたものにより当該職員の就業

環境が害されるものをいい、電話や SNS 等のインターネット上において行われる

ものもカスハラに含まれます。 

 

⑵ アンケート対象者 

  全職員（正規職員・会計年度任用職員 1,292 人） 

 

 ⑶ 実施期間 

   令和 8 年 8 月 19 日（火）～8 月 28 日（金） 

 

 ⑷ 調査方法 

   インターネットを利用した無記名アンケート方式 
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2  アンケート結果（回答者数 809 人、回答率 62.6％） 

質問 1 年齢 

 

 

質問 2 勤続年数 
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質問 3 役職 

 

 

質問 4 職種 
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質問 5 直近 5 年以内に、市民等からカスハラを受けたことがあるか 

 

 

 

 

質問 6 どのくらいの頻度でカスハラを受けたか 

 

 

 

 

 

  

回答数 270 
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質問 7 カスハラを受けた時の状況（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 438 
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質問 8 カスハラを受けた場所（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

質問 9 カスハラを受けた際に所属していた部署（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 284 

回答数 332 
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質問 10 カスハラを受けるきっかけとなったと思われる理由（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 549 
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質問 11 カスハラの内容（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 1,290 
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質問 12 同一人物で 1 件の内容あたりカスハラの対応に要した平均時間 

（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

質問 13 カスハラを受けた際、どのように対応したか（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 287 

回答数 426 
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質問 14 カスハラを受けた際、誰かに相談したか 

 

 

 

 

 

質問 15 相談した相手（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 270 

回答数 327 
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質問 16 誰にも相談しなかった理由（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 83 
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質問 17 カスハラを受けた後、心身の状態に何か変化はあったか（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 852 
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質問 18 カスハラを受けて心身の状態に変化があった際の行動（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

質問 19 直近 5 年以内に、職場内でカスハラを見た（同僚等が受けた）ことがあ

るか 

 

 

 

回答数 318 
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質問 20 どのくらいの頻度でカスハラを見たか 

 

 

 

 

  

回答数 388 
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質問 21 カスハラの内容（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 2,432 
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質問 22 カスハラを見た後、心身の状態に何か変化はあったか（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 1,036 
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質問 23 カスハラを見て心身の状態に変化があった際の行動は（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

質問 24 カスハラ被害にあわないため、あなた自身が行っていることはあるか 

 

  

回答数 431 
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質問 25 カスハラ被害にあわないため、あなた自身が行っていることは 

（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

回答数 490 
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質問 26 職務を遂行する中でカスハラを受けるかもしれないという不安を 

どの程度感じているか 

 

 

 

 

質問 27 カスハラが今後も続くようであればどうするか 
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質問 28 カスハラ対策として、何が効果的だと思うか（複数回答可） 

 

 

 

回答数 2,789 


