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１ 調査概要 ①

１ 目 的

職員一人ひとりが安心して働き、能力を発揮できる良好な職場環境を維持するための取組みの

一環として、窓口・電話対応等における行政サービスの利用者からの著しい迷惑行為への対策を

検討するにあたり、各職場の現状をはじめ、職員の意識やニーズ等を把握するためのアンケート

を実施する。

３ 対 象

特別職を除く全職員 １７，３１１人（再任用職員、会計年度任用職員を含む）

４ 方 法

ちば電子申請サービスにより実施

２ 回答期間

令和６年１１月２０日（木）～１２月２０日（金）

５ 回答率

３１．５％（５，４５８人／１７,311人）

６ 備 考

原則、匿名で実施。
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１ 調査概要 ②

７ 回答者属性（５，４５８人）

市長部局 １,３７６人

保育所 １,３３３人

消防局  ６７３人

病院局  ９８人

教育委員会 １,９７８人

【任命権者別回答者】

管理職  ５４１人

一般職     ３,４９５人

再任用職員  ８１人

会計年度任用職員  １,２７１人

その他      ７０人

【区分】

１０代   ８人

２０代   ８８４人

３０代  １,３５４人

４０代  １,３４９人

５０代    １,１７０人

【年齢】

男性  ２,３６５人

女性  ２,９１６人

その他 ３６人

未回答     １４１人

【性別】 ※任意回答

６０代     ６９３人



２ 調査結果 ①

あなたは、おおむね過去３年間の職場において、対面対応や電話対応、

メール・ＳＮＳで、市民等から著しい迷惑行為を受けたことはありますか。
【設問１】

一度もない

一度だけ経験した

時々経験した

何度も経験した

3

514人

303人

1,319人
3,322人



２ 調査結果 ②

市民等からの著しい迷惑行為をどのような場面で受けましたか。【設問２】

4

※複数選択可

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

その他

オンラインでの対応時

ＳＮＳ

出張先における対面での対応時

メールでの対応時

通常就業している場所における対面での対応時

電話での対応時

（人）

1,697人

1,370人

117人

109人

31人

8人

77人



２ 調査結果 ③

市民等からの著しい迷惑行為の態様はどのようなものですか。【設問３】

50 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

無断撮影

暴行・傷害

性的な行為や言動

ＳＮＳなどへの投稿

脅迫

著しい不当要求（金品等の要求、過度な謝罪の強要等）

優位的な立場を利用した暴言

上司を出すよう要求

揚げ足取り・言いがかり

長時間の拘束

侮辱・大声・恫喝

同じ内容の繰り返し（執拗な言動）

（人）

※複数選択可

1,453人

1,302人

1,123人

1,082人

740人

657人

453人

418人

92人

90人

74人

51人



２ 調査結果 ④

市民等からの著しい迷惑行為を受けた後、心身にどのような影響が

ありましたか。
【設問４】

6

※複数選択可

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

特に影響はなかった

その他

入院した

職場を休むことが増えた

通院したり服薬をした

職場でのコミュニケーションが減った

眠れなくなった

市民等の対応が怖くなった

焦りや不安などを感じた

仕事に対する意欲が減退した

怒りや不満などを感じた

（人）

1,561人

1,144人

1,126人

714人

329人

78人

73人

64人

1人

80人

134人



２ 調査結果 ⑤

市民等からの著しい迷惑行為を受けた際、どのような対応を取りましたか。【設問５】

7

※複数選択可

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

その他

何もできなかった

要求に応じた

謝罪し続けた

行為を止めるよう求めた

応じられない要求は断った

通常どおり対応した

同僚に対応を相談（もしくは引き継いだ）

上司に対応を相談

（人）

1,547人

863人

788人

785人

362人

324人

103人

81人



２ 調査結果 ⑥

上司や同僚に対応を相談しなかったのはなぜですか。【設問６】

8

※設問５で「上司に対応を相談」・「同僚に対応を相談（もしくは引き継いだ）」以外を選択した方のみ回答・複数選択可

0 100 200 300 400 500 600 700 800

その他

上司や同僚との関係が悪くなるのではないかと思ったから

上司や同僚からマイナスの評価を受けると思ったから

相談しにくい雰囲気があったから

相談しても対応してくれないと思ったから

一人で解決することができたから

（人）

743人

215人

124人

40人

39人

439人



２ 調査結果 ⑦

応対相手が著しい迷惑行為を行った理由は何だと考えられますか。【設問７】

9

※複数選択可

0 200 400 600 800 1000 1200

その他

特定のきっかけは思い当たらない

職員の業務上の間違いやミスへの不満

相手方の勘違い

職員の態度や対応の仕方への不満

行政サービスそのものへの不満、制度上の不備

（人）

1,017人

875人

708人

473人

457人

333人



２ 調査結果 ⑧

概ね３年前から現在まで、部下が対面対応や電話応対等を行う中で、

著しい迷惑行為を受けている場面はありましたか。
【設問８】

一度もない

一度だけ経験した

時々経験した

何度も経験した

10

※管理職のみ回答

１５３人

251人

97人

40人



２ 調査結果 ⑨

部下が対面対応や電話応対等を行う中で著しい迷惑行為を受けている際に、

どのような対応をしましたか。
【設問９】

11

※設問８で「一度もない」以外を選択した方のみ回答・複数選択可

0 50 100 150 200 250 300

その他

何もしなかった

警察に通報した

自ら駆けつけて複数人で対応した

複数人で対応するよう部下に指示した

対応を引き継いだ

状況を見守り、必要に応じて対応できるよう準備した

応対者に必要な助言を行った

（人）

252人

237人

202人

170人

150人

35人

2人

16人



２ 調査結果 ⑩

市民から著しい迷惑行為を受けている際に、上司や同僚等から支援は

ありましたか。
【設問１０】

12

※管理職以外のみ回答・複数選択可

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

その他

警察に通報してくれた

何もしてくれなかった

上司や同僚が駆け付けて一緒に対応してくれた

上司や同僚が対応を引き継いでくれた

必要な助言をしてくれた

（人）

888人

709人

690人

２７７人

60人

１３４人



２ 調査結果 ⑪

市民からの著しい迷惑行為への対応後に、上司から支援等はありましたか。【設問１１】

13

※管理職以外のみ回答・複数選択可

0 200 400 600 800 1000 1200

その他

対応を注意された

何もなかった

今後、同様の事案が起こった場合の適切な対応をアドバイスして

くれた

不安を和らげるような声掛けや相談に乗ってくれた

対応状況の確認が行われた

（人）

１,１０８人

848人

607人

251人

83人

58人



２ 調査結果 ⑫

市民から著しい迷惑行為対策として、どのような対策が有効だと思いますか。【設問１２】

140 500 1000 1500 2000 2500 3000

その他

市民等とのコミュニケーションルールの見直し

実践的な職員研修の実施

市民への周知・啓発（庁舎内でのポスター掲示など）

相談体制の整備（相談窓口の設置など）

市民等からの著しい迷惑行為の判断基準の明確化

市の基本方針や基本姿勢の策定

対応マニュアルの作成・周知

映像・音声の記録（電話対応時の録音機能の導入など）

職場における組織的な対応

※複数選択可

（人）

2,709人

2,188人

1,886人

1,809人

1,536人

1,121人

878人

828人

724人

194人
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