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2024年10月31日

インターワイヤード株式会社

インターワイヤード株式会社

第1回「カスタマーハラスメント」に関するアンケート結果

■インターワイヤード株式会社について■

企業内のあらゆる課題をあぶり出すアンケート調査の企画・設計・調査の実施～問題
改善へ導くための分析・コンサルティングなど、トータルサポートが可能です。
詳しくは特設サイトをご覧ください。

【 所在地 】 〒140-8547 東京都品川区南大井5-19-8
TEL：03-5764-3280

【 代表者 】 代表取締役社長：斉藤 義弘

■企業内サーベイ サービスメニュー■

＜企業内サーベイ 特設サイト＞
https://www.dims.ne.jp/about/jinji-survey/

●調査結果に関するお問い合わせは●

インターワイヤード株式会社 MR事業部

TEL：03-5764-3280 Email：toiawase@dims.ne.jp
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調査概要

TOPICS

● カスハラを受けたことがある人は全体の3割。特に若い男性や、金融・保険業で多い。

● カスハラの定義を理解している人はおよそ半数、判断基準の理解については4割を超えず。

● 会社の取り組みを評価する声は2割前後にとどまる。

● 職場の風通しの悪さが、カスハラが起きたときの相談の障壁に。

● 一人で対応せざるをえなかった人には、会社のカスハラ施策が浸透していない。

● 最も強化して欲しい対策は、基本方針の社内外への公表。

近年、サービス業をはじめとする多くの職場で、「カスタマーハラスメント(カスハラ)」の問題が深刻化しており、国や一般企

業が対策を打ち出しています。企業は、研修の実施のほか、対応方針の明確化など、カスハラから従業員を守るための

対応が求められています。

インターワイヤード株式会社では、「カスタマーハラスメント」についてアンケートを行い、行為の種類や加害者の属性、従

業員の理解度や対応、職場風土、会社の施策など、カスハラの実態についてまとめました。

調査は2024年8月2日～8月5日にかけて実施し、全国の労働者1,293人から回答を得ています。

調査方法 インターネットを利用したアンケート調査

調査期間 2024年8月2日～8月5日

調査対象者 全国の労働者（提携モニター）

回収数 1,293人

性別 Ｎ ％ 業種別 Ｎ ％

男性 709 54.8 建設業 55 4.3

女性 584 45.2 製造業 201 15.5

情報通信業 64 4.9

年代別 Ｎ ％ 運輸業 73 5.6

20代 169 13.1 卸売・小売業 151 11.7

30代 259 20.0 金融・保険業 55 4.3

40代 323 25.0 不動産業 75 5.8

50代 333 25.8 飲食店・宿泊業 107 8.3

60代 209 16.2 サービス業 249 19.3

その他 263 20.3

役職別 Ｎ ％

役員・経営者 71 5.9 就労形態別 Ｎ ％

部長クラス 46 3.8 役員・正社員 757 63.0

課長クラス 105 8.7 契約社員・嘱託社員 103 8.6

係長クラス 68 5.7 派遣社員 58 4.8

主任クラス 105 8.7 パート・アルバイト 261 21.7

一般社員 593 49.3 その他 23 1.9

その他 214 17.8
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■カスタマーハラスメントの実態

『過去1年以内にカスハラを受けたことがある』との回答は、全体の3割近くにのぼった(全体から『過去1年以内に受けことはな

い』を除いた割合)。

受けた行為としては、『暴言』が最多の12.4%、次いで『揚げ足取り』が9.3%、『長時間の拘束』が7.0％と続いた。

＜属性別＞

男女別でみると、カスハラを受けたことがある「男性」は３割強、「女性」は２割半ばと、「男性」の方がカスハラを多く受けてい

る。年代別でみると、若い年代ほどカスハラを受けた人が多く、「20代」では約4割にも及んだ。カスハラは若い男性が受けやす

い傾向があるようだ。

業種別では、「金融・保険業」が38.2%と最も多く、「卸売・小売業」が37.1%と続いた。それ以外の業種は3割前後で、大

きな差異はなかった。

カスハラを受けたことがある人は全体の3割。特に若い男性や、金融・保険業で多い。

回答者： 全員（労働者） n=1,293

過去1年以内に職場内であなたが受けたカスタマーハラスメントがあればすべてお答えください。（複数回答）

大声での恫喝や暴言を吐かれる

当初のクレームと関係のない対応者のミスを執拗に責める、揚げ足取り

長時間にわたる拘束・居座りや、電話を切ってもらえない

脅迫的な言動やSNS・マスコミへの暴露をほのめかした脅かし

繰り返しの来店や電話で、その度にクレームを受ける

殴る、蹴る、たたく、物を投げつける、わざとぶつかってくる等の暴力行為

SNS上での会社や従業員の誹謗中傷や個人情報の投稿

従業員へのセクハラ行為

土下座の強要等、特別扱いの要求

正当な理由がないのに金銭や商品を要求される

その他

1年以内にはカスタマーハラスメントを受けたことはない

全体 (n=1293）

12.4%

9.3%

7.0%

6.4%

6.3%

5.0%

3.2%

3.0%

2.6%

2.3%

0.2%

70.7%
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■カスハラの増減

1年前と比べ職場でカスハラが増えているかどうかについて、全体では肯定回答が2割強、否定回答が3割半ばと、否定が肯

定を大きく上回っており、カスハラは1年前との比較では増えてはいないようだ。

ただし、業種別では「情報通信業」で肯定が否定を上回り、カスハラが増加しているとみられる。

回答者： 全員（労働者） n=1,293

一年前と比べて職場でカスハラは増えていると思いますか。（単一回答）

思う 思わない

計 計

全体(n=1293) 23.4 35.2

建設業(n=55) 27.3 38.2

製造業(n=201) 19.4 31.8

情報通信業(n=64) 31.3 26.6

運輸業(n=73) 21.9 34.2

卸売・小売業(n=151) 28.5 33.8

金融・保険業(n=55) 23.6 25.5

不動産業(n=75) 22.7 37.3

飲食店・宿泊業(n=107) 23.4 41.1

サービス業(n=249) 22.5 36.1

（％）

8.9

18.2

7.0

7.8

9.6

11.3

5.5

6.7

10.3

8.4

14.5

9.1

12.4

23.4

12.3

17.2

18.2

16.0

13.1

14.1

41.5

34.5

48.8

42.2

43.8

37.7

50.9

40.0

35.5

41.4

15.5

12.7

13.9

9.4

16.4

13.9

16.4

17.3

20.6

17.3

19.7

25.5

17.9

17.2

17.8

19.9

9.1

20.0

20.6

18.9

0% 50% 100%

そう思う ややそう思う

どちらともいえない あまりそう思わない

そう思わない

◆属性別

全体(n=1293)

男性(n=709)

女性(n=584)

20代(n=169)

30代(n=259)

40代(n=323)

50代(n=333)

60代(n=209)

建設業(n=55)

製造業(n=201)

情報通信業(n=64)

運輸業(n=73)

卸売・小売業(n=151)

金融・保険業(n=55)

不動産業(n=75)

飲食店・宿泊業(n=107)

サービス業(n=249)

29.3 

32.9 

25.0 

42.0 

37.5 

31.9 

21.3 

17.7 

27.3 

28.4 

26.6 

31.5 

37.1 

38.2 

28.0 

26.2 

30.1 

70.7

67.1

75.0

58.0

62.5

68.1

78.7

82.3

72.7

71.6

73.4

68.5

62.9

61.8

72.0

73.8

69.9

0% 100%

1年以内にカスハラを受けたことがある

1年以内にはカスハラを受けたことはない
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■カスハラの加害者

加害者の性別について、全体では『男性』が5割、『女性』は1割半ばと『男性』が圧倒的に多かった。

被害者側から見ると、男女ともに加害者は『男性』の方が多いが、被害者が女性となると、加害者の『女性』が比較的多い。

加害者の年代について、全体では『20 代』は4.2％、『30 代』は11.9％、『40 代』『50 代』『60 代以上』がそれぞれ約

25％と、中高年の加害者が多い。

被害者の年代が「20 代」「30 代」では『30 代』からカスハラを受けることが多く、「40 代」では『40 代』から、「50 代」「60 

代」では『60 代以上』から受けた人が多かった。自分と同年代以上の人から受ける傾向があるようだ。

回答者： カスハラを受けた人 n=379

カスハラ加害者は男性と女性のどちらが多いですか。（単一回答）

全体(n=379)

男性(n=233)

女性(n=146)

20代(n=71)

30代(n=97)

40代(n=103)

50代(n=71)

60代(n=37)

カスハラ加害者はどの年代の人が多いですか。おおよその年代を教えてください。（単一回答）

全体(n=379)

男性(n=233)

女性(n=146)

20代(n=71)

30代(n=97)

40代(n=103)

50代(n=71)

60代(n=37)

50.7 

59.7 

36.3 

39.4 

48.5 

49.5 

59.2 

64.9 

15.8 

9.0 

26.7 

14.1 

17.5 

18.4 

9.9 

18.9 

26.6 

23.6 

31.5 

32.4 

28.9 

24.3 

26.8 

16.2 

6.9 

7.7 

5.5 

14.1 

5.2 

7.8 

4.2 

0.0 

0% 50% 100%

男性 女性 同じくらい メール等で受けたためわからない

4.2 

3.9 

4.8 

5.6 

5.2 

3.9 

2.8 

2.7 

11.9 

12.4 

11.0 

21.1 

22.7 

4.9 

2.8 

2.7 

26.6 

27.5 

25.3 

29.6 

21.6 

36.9 

19.7 

18.9 

26.1 

26.6 

25.3 

16.9 

24.7 

27.2 

35.2 

27.0 

26.1 

24.5 

28.8 

19.7 

18.6 

22.3 

36.6 

48.6 

5.0 

5.2 

4.8 

7.0 

7.2 

4.9 

2.8 

0.0 

0% 50% 100%

20代以下くらい 30代くらい

40代くらい 50代くらい

60代以上くらい メール等で受けたためわからない
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■初期対応

初期対応について、全体では、『上司と一緒に相談』『自分一人で対応した』が3割前後で、上位2項目となった。年代別で

は、『自分一人で対応した』は若い年代ほど少なかった。

自分一人で対応した理由について、全体では、『自分一人で対応できた』は最多の4割となった。次いで、『ワンオペ』が2割

強、『相談したが対応してもらえなかった』や『見て見ぬふりをされた』が1割前後となっており、やむを得ず一人で対応しなけれ

ばならない状況が少なからずあるようだ。

回答者： カスハラを受けた人 n=379

カスハラを受けた時のあなたや周囲の初期対応で該当するものをすべてお答えください。（複数回答）

上司に相

談し、一

緒に対応

してもらっ

た

先輩や同

僚に相談

し、一緒に

対応して

もらった

カスハラに

気づいた

上司が一

緒に対応

した

カスハラに

気づいた

先輩や同

僚が一緒

に対応し

た

自分一人

で対応し

た

その他

全体(n=379) 31.4 27.2 19.0 14.5 31.1 1.6

20代(n=71) 35.2 29.6 31.0 15.5 18.3 0.0

30代(n=97) 32.0 39.2 18.6 10.3 24.7 1.0

40代(n=103) 33.0 27.2 18.4 17.5 29.1 1.9

50代(n=71) 25.4 11.3 8.5 12.7 52.1 1.4

60代(n=37) 29.7 21.6 18.9 18.9 37.8 5.4

回答者： カスハラを自分一人で対応した人 n=118

カスハラを受けた時、自分一人で対応した理由について、該当するものをすべてお答えください。（複数回答）

自分一人で対応できたため、誰にも相談しなかった

そもそも一人勤務（ワンオペ）だったため

上司に相談したが、対応してもらえなかった

周囲に上司や先輩、同僚がおらず、誰にも相談できなかった

上司はカスハラに気づいたが、見て見ぬ振りされた

先輩や同僚はカスハラに気づいたが、見て見ぬ振りされた

誰に相談したらよいかわからず、誰にも相談しなかった

先輩や同僚に相談したが、対応してもらえなかった

その他

全体 (n=118）

31.4%
27.2%

19.0%
14.5%

31.1%

1.6%

全体

39.8%

22.0%

16.9%

13.6%

11.9%

9.3%

9.3%

7.6%

0.8%
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■カスハラの理解度

定義の理解について、全体では”理解している”は半数弱にとどまり、”理解していない”は1割半ば、”カスハラ自体知らない”も

1割強だった。男女別でみると、「男性」の方が理解度は高いようだ。「女性」では” カスハラ自体知らない”が1割半ばに及ぶ。

年代別では、「20代」「30代」の若い世代で、”カスハラ自体知らない”が2割前後と非常に多かった。業種別では、「金融・保

険業」「不動産業」の理解度が非常に高かった。一方、低かったのは「建設業」「製造業」「卸売・小売業」「飲食店・宿泊

業」「サービス業」となった。

判断基準の理解について、全体では肯定回答は4割弱と、定義の理解度に比べてだいぶ低い。会社でしっかりとした判断基

準が定められていない、もしくは従業員に十分に周知されていない状況がありそうだ。属性別の傾向は定義の理解度と同様

であった。

カスハラの定義を理解している人はおよそ半数、判断基準の理解については4割を超えず。

回答者： 全員（労働者） n=1,293

あなたは、カスタマーハラスメントの定義を十分に理解していますか。（単一回答）

全体(n=1293) 47.2 26.8

男性(n=709) 52.0 23.0

女性(n=584) 41.3 31.3

20代(n=169) 34.3 40.2

30代(n=259) 39.4 37.8

40代(n=323) 46.4 25.1

50代(n=333) 55.6 19.2

60代(n=209) 55.0 16.7

建設業(n=55) 43.6 27.3

製造業(n=201) 45.8 27.4

情報通信業(n=64) 48.4 21.9

運輸業(n=73) 47.9 20.5

卸売・小売業(n=151) 47.0 30.5

金融・保険業(n=55) 67.3 18.2

不動産業(n=75) 56.0 21.3

飲食店・宿泊業(n=107) 43.0 28.0

サービス業(n=249) 44.6 29.3

（％）

思う

計

思わない

/知らない

計

15.2 

18.5 

11.3 

12.4 

11.6 

12.1 

20.1 

19.1 

18.2 

17.4 

17.2 

19.2 

11.9 

30.9 

16.0 

14.0 

13.3 

31.9 

33.6 

30.0 

21.9 

27.8 

34.4 

35.4 

35.9 

25.5 

28.4 

31.3 

28.8 

35.1 

36.4 

40.0 

29.0 

31.3 

26.1 

25.0 

27.4 

25.4 

22.8 

28.5 

25.2 

28.2 

29.1 

26.9 

29.7 

31.5 

22.5 

14.5 

22.7 

29.0 

26.1 

11.6 

10.7 

12.7 

13.0 

14.7 

13.0 

9.3 

8.1 

7.3 

11.4 

12.5 

4.1 

16.6 

7.3 

12.0 

14.0 

10.8 

4.3 

3.7 

5.0 

6.5 

3.5 

5.0 

4.5 

1.9 

5.5 

4.5 

1.6 

6.8 

3.3 

5.5 

4.0 

2.8 

5.6 

10.9 

8.6 

13.7 

20.7 

19.7 

7.1 

5.4 

6.7 

14.5 

11.4 

7.8 

9.6 

10.6 

5.5 

5.3 

11.2 

12.9 

0% 50% 100%

そう思う

ややそう思う

どちらともいえない

あまりそう思わない

そう思わない

カスタマーハラスメント自体を知らない
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回答者： 全員（労働者） n=1,293

あなたは、カスタマーハラスメントの判断基準を十分に理解していますか。（単一回答）

全体(n=1293) 37.0 31.4

男性(n=709) 43.2 26.9

女性(n=584) 29.5 36.8

20代(n=169) 29.0 38.5

30代(n=259) 32.0 38.6

40代(n=323) 34.7 33.1

50代(n=333) 43.5 25.5

60代(n=209) 42.6 23.4

建設業(n=55) 36.4 30.9

製造業(n=201) 42.8 33.8

情報通信業(n=64) 42.2 29.7

運輸業(n=73) 35.6 27.4

卸売・小売業(n=151) 39.1 33.1

金融・保険業(n=55) 50.9 21.8

不動産業(n=75) 42.7 28.0

飲食店・宿泊業(n=107) 30.8 30.8

サービス業(n=249) 32.5 32.5

思う

計

思わない

/知らない

計

（％）

12.1 

14.8 

8.7 

13.0 

11.2 

9.9 

13.2 

13.9 

16.4 

14.4 

15.6 

16.4 

11.9 

20.0 

13.3 

6.5 

9.2 

24.9 

28.3 

20.7 

16.0 

20.8 

24.8 

30.3 

28.7 

20.0 

28.4 

26.6 

19.2 

27.2 

30.9 

29.3 

24.3 

23.3 

31.6 

29.9 

33.7 

32.5 

29.3 

32.2 

30.9 

34.0 

32.7 

23.4 

28.1 

37.0 

27.8 

27.3 

29.3 

38.3 

34.9 

14.3 

13.1 

15.8 

16.0 

14.7 

16.4 

13.5 

10.5 

12.7 

15.4 

17.2 

11.0 

14.6 

10.9 

16.0 

14.0 

13.3 

6.2 

5.2 

7.4 

1.8 

4.2 

9.6 

6.6 

6.2 

3.6 

7.0 

4.7 

6.8 

7.9 

5.5 

6.7 

5.6 

6.4 

10.9 

8.6 

13.7 

20.7 

19.7 

7.1 

5.4 

6.7 

14.5 

11.4 

7.8 

9.6 

10.6 

5.5 

5.3 

11.2 

12.9 

0% 50% 100%

そう思う

ややそう思う

どちらともいえない

あまりそう思わない

そう思わない

カスタマーハラスメント自体を知らない
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■カスハラへの対応

『クレームとカスハラとの区別がつく』『接客態度に日ごろから気を付けている』などの従業員個人の対応について、肯定回答は

３割強～３割半ばにとどまり、従業員個人に委ねるには心もとない。そこで重要となるのが、会社の取り組み。

『カスハラへの対応や手順の理解』『会社のルールやマニュアルが役に立つ』の肯定回答は２割前後にとどまり、こうした会社の

取り組みも十分機能していないことが分かった。

＜一人で対応した理由別＞

カスハラに一人で対応した理由のうち、「自分一人で対応できたため、誰にも相談しなかった」とそれ以外の選択肢（上司や

同僚の協力が必要なのに一人での対応を余儀なくされた人）を比較集計したところ、前者（相談せずとも一人で解決でき

た人）は後者（相談を必要としたが一人で対応せざるをえなかった人）より項目全般にわたって高い傾向であり、中でも『カ

スハラへの対応手順の理解』『カスハラとの区別がつく』が大幅に高かった。これが示唆するのは、従業員が手順や判断基準を

きちんと理解していると、一人で解決できるということ。やはり、ルール・マニュアルの周知は非常に重要である。

会社の取り組みを評価する声は2割前後にとどまる。

回答者： 組織に属して働いている人 n=1,202

カスハラに関する以下の項目について、あなたの考えにもっとも近いものをお選びください。（単一回答）

24.1 37.0

18.4 41.8

30.7 30.3

34.8 28.6

◆一人で対応した理由別（思う計）

正当なクレームとカスハラの区別がつく

カスハラを引き起こさないよう、言動や接客態度に

日頃から十分気を付けている

会社で定められたカスハラへの対応ルールやマニュアル

は、現場で十分に役立つ内容である

カスハラに遭遇した際に、自分がどうすべきか、対応や

手順について十分に理解できている

カスハラを引き起こさないよう、言動

や接客態度に日頃から十分気を

付けている

正当なクレームとカスハラの区別が

つく

（％）

思う

計

思わない/

わからない

計

会社で定められたカスハラへの対応

ルールやマニュアルは、現場で十分

に役立つ内容である

カスハラに遭遇した際に、自分が

どうすべきか、対応や手順について

十分に理解できている

8.0 

6.2 

9.2 

11.7 

16.1 

12.1 

21.5 

23.0 

38.9 

39.9 

39.0 

36.6 

15.8 

16.1 

12.8 

11.3 

10.0 

13.3 

6.8 

6.3 

11.2 

12.3 

10.6 

11.0 

0% 50% 100%

そう思う ややそう思う

どちらともいえない あまりそう思わない

そう思わない わからない

40.0%

22.2%

53.3%

48.9%

19.4%

10.4%

34.3%

35.8%

相談せずに一人で

対応できた人

(n=45)

相談を必要とした

が一人で対応せざ

るをえなかった人

(n=67)
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■職場の実態と意識

全体では、『職場のコミュニケーション』や『人間関係』で肯定回答は４割強、上司への信頼では３割台に過ぎなかった。

＜一人で対応した理由別＞

ここでも「相談せずに自分一人で解決できた人」と「相談を必要としたが一人で対応せざるをえなかった人」を比較集計すると、

後者は前者に比べ全般に評価が低く、中でも『職場のコミュニケーション』『自由にものが言える雰囲気』が非常に低かった。こ

うした風通しの悪さが相談への障壁となっているようだ。

職場の風通しの悪さが、カスハラが起きたときの相談の障壁に。

回答者： 組織に属して働いている人 n=1,202

あなたの職場に関する以下の項目について、あなたの考えにもっとも近いものをお選びください。（単一回答）

47.5 15.6

41.8 17.7

38.4 17.1

32.8 20.3

◆一人で対応した理由別（思う計）

職場のコミュニケーションがうまくいっている

職場の人間関係には問題がない

上司は、部下から信頼されている

自分の意見を主張する場があり、上司や先輩に

対して自由にものが言える雰囲気がある

上司は、部下から信頼されている

職場のコミュニケーションがうまくいっ

ている

職場の人間関係には問題がない

自分の意見を主張する場があり、

上司や先輩に対して自由にものが

言える雰囲気がある

（％）

思う

計

思わない

計

14.9 

12.6 

11.2 

9.2 

32.6 

29.3 

27.1 

23.5 

36.9 

40.4 

44.6 

46.9 

9.5 

11.0 

10.2 

12.3 

6.2 

6.7 

6.8 

8.0 

0% 50% 100%

そう思う ややそう思う

どちらともいえない あまりそう思わない

そう思わない

53.3%

46.7%

51.1%

24.4%

34.3%

29.9%

25.4%

22.4%

相談せずに一人で

対応できた人

(n=45)

相談を必要とした

が一人で対応せざ

るをえなかった人

(n=67)
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■会社のカスハラ施策

会社のカスハラ施策へ肯定回答は全般に２割前後にとどまり、カスハラ対策は十分とは言い難い。

＜一人で対応した理由別＞

ここでも「相談せずに自分一人で解決できた人」と「相談を必要としたが一人で対応せざるをえなかった人」を比較集計すると、

前者に比べ後者はやはり全般に評価が低い。誰もが相談せずとも一人で解決できるためには、しっかりと会社でできる対策を

うつことと、その対策の浸透が課題となろう。

一人で対応せざるをえなかった人には、会社のカスハラ施策が浸透していない。

回答者： 組織に属して働いている人 n=1,202

会社のカスハラ施策に関する以下の項目について、あなたの考えにもっとも近いものをお選びください。

（単一回答）

26.0 38.9

24.5 41.8

19.3 44.3

21.0 44.8

◆一人で対応した理由別（思う計）

カスハラへの対応に関する教育研修は十分である

ヘルプラインなどの相談体制が整備されている

カスハラへの対応のルールやマニュアルが、会社によって

明確に定められている

カスハラに対する基本方針や基本姿勢が会社によって

明示されている

カスハラへの対応に関する教育研

修は十分である

ヘルプラインなどの相談体制が整備

されている

（％）

思う

計

思わない/

わからない

計

カスハラに対する基本方針や基本

姿勢が会社によって明示されてい

る

カスハラへの対応のルールやマニュア

ルが、会社によって明確に定められ

ている

10.3 

8.6 

6.6 

6.9 

15.7 

15.9 

12.7 

14.1 

35.1 

33.8 

36.4 

34.1 

13.0 

15.1 

15.6 

15.2 

15.1 

16.2 

18.0 

18.2 

10.7 

10.4 

10.6 

11.4 

0% 50% 100%

そう思う ややそう思う

どちらともいえない あまりそう思わない

そう思わない わからない

26.7%

31.1%

24.4%

22.2%

20.9%

16.4%

13.4%

16.4%

相談せずに一人で

対応できた人

(n=45)

相談を必要とした

が一人で対応せざ

るをえなかった人

(n=67)
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■強化して欲しい対策

『取り組みを強化して欲しい』（全体から『強化して欲しい取り組みはない』を除いた割合）との回答は６割強であった。対策

として上位に来たのは『基本方針の社内外への公表』が20.8％で最多、次いで『ルールやマニュアルの整備』の18.4％、『一

般社員教育』が17.0％、『管理職教育』の16.1％であった。

業種別では、『取り組みを強化して欲しい』は「金融・保険業」が77.4%と最も多く、次いで「卸・小売業」が65.9%と続いた。

これらの業種ではカスハラ被害が多く、被害が多いからこそ、対策強化の声が大きいのかもしれない。

最も強化して欲しい対策は、基本方針の社内外への公表。

回答者： 組織に属して働いている人 n=1,202

カスハラ対策として、会社に強化してほしい取り組みは次のうちどれですか。（複数回答）

1位 2位 3位 4位 5位

カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
基
本
方

針
の
社
内
外
へ
の
公
表

カ
ス
ハ
ラ
対
応
の
ル
ー
ル
や

マ
ニ
ュ
ア
ル
の
整
備

カ
ス
ハ
ラ
に
関
す
る
一
般
社

員
教
育

カ
ス
ハ
ラ
に
関
す
る
管
理
職

教
育

各
部
門
の
実
態
に
合
わ
せ
た

カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
づ
け

強
化
し
て
ほ
し
い
取
り
組
み

は
な
い

全体(n=1202) 20.8 18.4 17.0 16.1 14.2 38.5

建設業(n=51) 21.6 7.8 11.8 13.7 11.8 54.9

製造業(n=196) 20.4 14.8 17.3 15.3 13.3 38.3

情報通信業(n=59) 6.8 13.6 11.9 16.9 11.9 42.4

運輸業(n=71) 16.9 11.3 12.7 15.5 8.5 42.3

卸売・小売業(n=138) 21.0 15.9 17.4 15.9 17.4 34.1

金融・保険業(n=53) 22.6 22.6 18.9 22.6 15.1 22.6

不動産業(n=71) 16.9 18.3 21.1 19.7 8.5 36.6

飲食店・宿泊業(n=98) 31.6 28.6 22.4 20.4 17.3 36.7

サービス業(n=227) 21.1 23.3 15.0 12.3 14.1 39.2

1位
2位
3位

会社に強化して欲しいカスハラ対策 TOP５

●その他のデータについて●

男女・年代別、業種別、就労形態別などのデータもございます。
気になるデータがあればお気軽にお問合せください。

インターワイヤード株式会社 MR事業部

TEL：03-5764-3280 Email：toiawase@dims.ne.jp
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