
【アンケート調査結果】 

 

（表 1）カスハラの分類別件数 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

分類 
時間 

拘束型 
リピート 暴言 暴力 

威嚇・ 

脅迫 
権威型 

ＳＮＳへ

の投稿 
セクハラ 

過度な

要求 

件数 19２件 168件 22１件 5件 12４件 31件 3件 6件 172件 

※１事案で複数に該当する事案があるため、件数については総数と一致しない。 

※「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」（厚生労働省）を参考に分類。 

 

 

（表２）カスハラによる職員への影響 

 

 

 

 

 

 

 

 

職 員

へ の

影響 

業 務 の

パフォー

マンスが

低下 

業務が逼

迫し、時間

外勤務が

生じた 

怒りや不

満、不安な

どを感じ

た 

仕 事 に

対 す る

意 欲 が

減退した 

職場での

コミュニケ

ーションが

減った 

眠れなく

なった 

休むこと

が増えた 

通 院 や

服薬した 

件数 16５件 1８７件 2２７件 15０件 17件 3７件 ９件 21件 

※１事案で複数に該当する事案があるため、件数については総数と一致しない。 
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(表３)カスハラへの対応としての希望 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※１事案で複数に該当する回答があるため、件数については総数と一致しない。 

 

希望

事項 

カスタマー

ハラスメント

の基準など

明確なルー

ルを作って

ほしい 

分かりやす

いマニュア

ル（対応例）

がほしい 

相談体制を

確立してほ

しい 

電話対応に

かかる録音

機能を導入

してほしい 

定時外での

電話に対す

る自動案内

を導入して

ほしい 

県民に対してカ

スタマーハラス

メント防止に向

けた啓発をして

ほしい 

件数 19２件 1１９件 1０９件 19４件 16５件 13６件 
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