
都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

➢ カスタマー・ハラスメント（以下、「カスハラ」という）への取組の効果を確認し、今後の取組を検討するため、
令和７年５月および令和８年３月に職員アンケートを実施した。

※令和８年３月のアンケートにおいては、令和７年９月に策定した「カスタマー・ハラスメント対応マニュアル」の効果も検証した。

令和８年８月31日
東 京 都

■ アンケート結果の概要

令和７年５月 令和８年３月

実施期間 R7年5/20～5/30 R8年3/19～3/31

対象者 ＴＡＩＭＳ端末等を使用する知事部局等職員 ＴＡＩＭＳ端末等を使用する知事部局等職員

有効回答件数 5,085件 4,432件

調査対象期間 過去１年間 令和７年度

［アンケートの目的］

1

【令和７年５月および令和８年３月の回答結果の比較】

➢ 過去１年間でカスハラを受けたと回答した割合は6.8ポイント減少した （27.9％ →21.1％）。

➢ 両アンケートにおいて、職員が受けた行為については「暴言」の割合が約６割で最も高く、受けた場所については「電話で
の対応時」の割合が約８割で最も高かった。

➢ カスハラを受けたと回答した職員のうち、精神的な負担を感じたと回答した割合は、両アンケートにおいて 9割を超えてい
た（92.1%→94.9%）。

【カスハラ対応マニュアルに関する効果検証】

➢ カスハラ対応マニュアルを読んだことがあると回答した職員は、マニュアルに則った対応が実践できている傾向が見られた。

［回答結果の概要］

［アンケート実施概要］



都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

※調査対象 調査に回答したすべての回答者 n=4432

①あなたは、今年度（これまでの過去１年間で）、都職員としてカスハラを受けましたか？

21.1%

78.9%

はい

いいえ

27.9%

72.1%

はい

いいえ

※調査対象 調査に回答したすべての回答者 n=5085

【令和７年５月】 【令和８年３月】

カスハラを受けたと回答した割合は6.8ポイント減少した（27.9％→21.1％）。
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

②（①で受けたことがあると回答した場合、）あなた自身が、カスハラを受けた回数を教えてください。

77.9%

73.8%

12.7%
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【令和７年５月】

【令和８年３月】

• 「１～５回」と回答した割合が最も高く、4.1ポイント増加した（73.8％ →77.9％）。
• 「６回以上」と回答した割合は減少した。

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者（0回と回答した者を除く）
令和７年５月（n=1409） 令和８年３月（n=929）
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

➂（①で受けたことがあると回答した場合、）それはどこで受けましたか？（複数回答可）

3.2%

1.2%

3.7%

80.1%

0.7%

9.0%

34.1%

2.1%

0.8%

4.6%

83.0%

0.4%

10.6%

38.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

7. その他

6. ＳＮＳ

5. メールでの対応時

4. 電話での対応時

3. オンラインでの対応時

2. 出張先における対面での対応時

1. 通常就業している場所における対面での対応時

令和７年５月（n=1420） 令和８年３月（n=936）

両アンケートにおいて「電話での対応時」と回答した割合が最も高く、約８割であった。

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

④（③で電話での対応時と回答した場合、）電話でカスハラを受けた回数を教えてください。

80.3%
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【令和７年５月】

【令和８年３月】

• 「１～５回」と回答した割合が最も高く、3.4ポイント増加した（76.9％ →80.3％）。
• 「６回以上」と回答した割合は減少した。

※調査対象 ③で電話での対応時と回答した者（０回と回答した者を除く）
令和７年５月（n=1164) 令和８年３月（n=747）
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

⑤（①で受けたことがあると回答した場合、）それはどのような行為でしたか？（複数回答可）

3.6%

2.2%

3.4%

0.1%

9.8%

33.8%

8.8%

31.3%

36.2%

59.0%

38.6%

10.8%

23.3%

59.4%

1.4%

10.9%

65.2%

42.0%

0.5%

2.2%

3.2%

5.1%

0.7%

12.5%

34.9%

10.8%

33.9%

35.7%

61.8%

46.4%

16.6%

25.1%

62.0%

2.0%

15.7%

64.9%

47.0%

0.7%
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19. その他

18. 投稿（対応状況や職員の氏名等をＳＮＳ等へ投稿 等）

17. 無断撮影（カメラ等による職員や職場の無断撮影 等）

16. コロナ禍に関連するもの（マスクの着用に関する要求 等）

15. 人事への口出し（特定の人物をやめさせるよう要求 等）

14. 上司の要求（上司や首長による対応を要求する 等）

13. 謝罪の要求（土下座を要求する 等）

12. 話し相手（本筋とは関係のない話をする 等）

11. 非協力（説明を聞いてくれない 等）

10. 繰り返し（同じ内容のクレームを繰り返す 等）

9. 拘束（長時間の電話、夜間の対応の要求 等）

8. 権威型（優位な立場を利用した暴言 等）

7. 正当な理由のない過度な要求（言いがかりによる金銭要求 等）

6. 揚げ足取り・言いがかり（言葉尻を捉える、執拗な責め立て 等）

5. セクハラ（つきまとい・盗撮、わいせつな発言 等）

4. 脅迫（物を壊す、殺すといった発言による脅し 等）

3. 暴言（大声、暴言、恫喝 等）

2. 精神的な攻撃（侮辱、差別的な言動 等）

1. 身体的な攻撃（殴る・蹴る 等）

令和７年５月（ n=1420） 令和８年３月（n=936）

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者

両アンケートにおいて「暴言」の割合が最も高く、次いで「揚げ足取り・言いがかり」、「繰り
返し」と回答した割合が高かった。
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

⑥（①で受けたことがあると回答した場合、)その時どのような行動をとりましたか？（複数回答可）

7.6%

8.3%

3.0%

8.4%

3.4%

17.6%

27.2%

56.9%

57.2%

18.7%

7.3%

9.4%

3.6%

10.8%

4.3%

22.9%

30.5%

60.1%

58.7%

20.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

10. その他

9. 何もできなかった

8. 相手の要求に応じた

7. 謝り続けた

6. 警備員や警察に繋いだ

5. 対応状況の記録・録音・録画

4. 複数人で対応した

3. 対応できる内容と対応できない内容を明確に説明した

2. 毅然と対応し、応じられない要求は断った

1. 上司に引き継いだ

令和７年５月（n=1420） 令和８年３月（n=936）

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者

両アンケートにおいて「毅然と対応し、応じられない要求は断った」、「対応できる内容と対
応できない内容を明確に説明した」と回答した割合が約６割であった。
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

⑦（①で受けたことがあると回答した場合、）カスハラ行為に対応した際の精神的な負担感を教えてください。

66.6%

65.1%

28.3%

27.0%

2.9%

5.4%

1.3%

2.1%

1.0%

0.4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

1. 非常に負担を感じた 2. やや負担を感じた 3. どちらとも言えない 4. あまり負担を感じなかった 5. 全く負担を感じなかった

【令和７年５月】

【令和８年３月】

精神的な負担を感じた（「非常に負担を感じた」・「やや負担を感じた」）と回答した割合が、
９割を超えていた（92.1%→94.9%）。

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者
令和７年５月（n=1420） 令和８年３月（n=936）
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都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

⑧（①で受けたことがあると回答した場合、）カスハラ行為に対応した際の身体的な負担感を教えてください。

35.8%

30.2%

33.8%

26.5%

16.9%

27.6%

8.8%

10.4%

4.8%

5.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

1. 非常に負担を感じた 2. やや負担を感じた 3. どちらとも言えない 4. あまり負担を感じなかった 5. 全く負担を感じなかった

身体的な負担を感じた（「非常に負担を感じた」・「やや負担を感じた」）と回答した割合が、
合わせて12.9ポイント増加した（56.7%→69.6%）。

【令和７年５月】

【令和８年３月】

※調査対象 ①で受けたことがあると回答した者
令和７年５月（n=1420） 令和８年３月（n=936）
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9.2%

8.3%

2.6%

7.5%

5.0%

22.6%

28.8%

58.9%

60.2%

16.9%

5.4%

8.4%

3.6%

9.7%

1.3%

10.7%

25.1%

54.2%

52.9%

21.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

10. その他

9. 何もできなかった

8. 相手の要求に応じた

7. 謝り続けた

6. 警備員や警察に繋いだ

5. 対応状況の記録・録音・録画

4. 複数人で対応した

3. 対応できる内容と対応できない内容を明確に説明した

2. 毅然と対応し、応じられない要求は断った

1. 上司に引き継いだ

マニュアルを読んだことがないと回答した者 n=391

マニュアルを読んだことがあると回答した者 n=545

※調査対象

マニュアルを読んだことがある職員は、「毅然と対応し、応じられない要求は断った」などマニュア
ルで示している対応※に関する回答割合が高かった。
※カスハラ対応マニュアル:https://www.soumu.metro.tokyo.lg.jp/documents/d/soumu/kasuharataiou

都職員に対するカスタマー・ハラスメントに関する職員アンケート結果

令和７年度にカスハラを受けたと回答した職員のうち、カスハラ対応マニュアルを読んだことがある職員

と読んだことがない職員において、カスハラを受けたときの行動について比較した。

カスハラ対応マニュアルに関する効果検証

https://www.soumu.metro.tokyo.lg.jp/documents/d/soumu/kasuharataiou
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