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「
悪
質
ク
レ
ー
ム
対
策（
迷
惑
行
為
）

ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
結
果
」〔
速
報
版
〕

か
ら
調
査
の
概
要
に
つ
い
て
見
て
み
よ

う
。ま
ず
、調
査
目
的
は「
職
場
で
起

こ
って
い
る
悪
質
ク
レ
ー
ム（
迷
惑
行

為
）の
実
態
に
つ
い
て
調
査
し
、傾
向
を

分
析
す
る
。ま
た
、調
査
内
容
は
具
体

的
な
事
例
を
示
す
調
査
と
し
、結
果
に

つ
い
て
は
、関
係
諸
団
体
へ
の
要
請
活

動
時
に
提
示
す
る
資
料
と
し
て
活
用

す
る
」。つ
ぎ
に
、調
査
対
象
は「
接
客

対
応
さ
れ
て
い
る
流
通
部
門
所
属
組

合
組
合
員（
販
売
・レ
ジ
業
務
・
ク
レ
ー

ム
対
応
ス
タ
ッフ
等
）」。そ
し
て
、調
査

期
間
は
2
0
1
7
年
6
月
1
日
か
ら

7
月
14
日
。回
答
組
合
数
は
1
6
8

組
合
、回
答
件
数
5
0
8
7
8
件（
性

別
回
答
件
数
及
び
年
齢
別
回
答
件
数

は
省
略
）。

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
は
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
の
新
た
な
領
域
か

　

悪
質
ク
レ
ー
ム
事
例（
ア
ン
ケ
ー
ト

回
答
抜
粋
）の
一
部
を
紹
介
す
る（
図

参
照
）。

【
暴
言
】

　
「
商
品
の
返
品
時
に『
お
ま
え
は
バ

カ
か
、謝
る
し
か
で
き
な
い
の
か
、言
葉

が
わ
か
ら
な
い
の
か
』な
ど
の
暴
言
を

1
時
間
近
く
電
話
で
さ
れ
ま
し
た
」

【
何
回
も
同
じ
内
容
を
繰
り
返
す
ク

レ
ー
ム
】

　
「
売
場
に
な
い
商
品
を
商
品
部
に
確

認
す
る
時
間
を
求
め
た
ら
、今
す
ぐ
答

え
ろ
と
長
時
間
繰
り
返
し
さ
れ
、今
す

ぐ
は
答
え
ら
れ
な
い
と
告
げ
て
も
理

解
し
て
も
ら
え
ず
、長
時
間
対
応
を

迫
ら
れ
ま
し
た
」

【
権
威
的（
説
教
）態
度
】

　
「
特
に
傷
ん
だ
商
品
で
も
な
い
の
に

ク
レ
ー
ム
を
つ
け
て
、多
く
の
お
客
様
の

聞
こ
え
る
よ
う
高
々
と『
お
ま
え
は
私

の
会
社
だ
っ
た
ら
ク
ビ
だ
！！
』と
2
度

も
言
わ
れ
ま
し
た
」

【
威
嚇
・
脅
迫
】

　
「
レ
ジ
に
来
ら
れ
た
お
客
様
に『
ぶ
っ

殺
す
ぞ
！！
』と
、ど
な
ら
れ
ま
し
た
。そ

の
後
の
対
応
が
、気
が
動
転
し
て
い
た

の
で
、ど
の
よ
う
な
対
応
を
し
た
の
か

覚
え
て
い
ま
せ
ん
」

【
長
時
間
拘
束
】

　
「
総
菜
の
価
格
が
間
違
って
い
る
と

言
わ
れ
確
認
に
行
こ
う
と
し
た
ら
、待

た
せ
る
な
と
怒
鳴
ら
れ
3
時
間
説
教

さ
れ
続
け
ま
し
た
」

　

今
回
の
調
査
で
は
、「
業
務
中
に
迷

惑
行
為
に
遭
遇
し
た
」と
回
答
し
た

人
は
全
体
の
73
・
9
％
、そ
の
う
ち
の
約

9
割
が
ス
ト
レ
ス
を
感
じ
な
が
ら
仕

事
を
し
て
い
る
実
態
が
浮
き
彫
り
に

な
っ
た
。迷
惑
行
為
に
対
し
、「
謝
り
つ

づ
け
た
」「
何
も
で
き
な
か
っ
た
」は
43
・

6
%
あ
り
、企
業
側
の
対
策
の
遅
れ
が

う
か
が
え
る
。ま
た
、近
年
の
迷
惑
行

為
の
状
況
に
つ
い
て
、約
5
割
が
増
え

て
い
る
と
回
答
し
て
い
る
。悪
質
ク
レ
ー

マ
ー
は
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
新
た
な
領
域
に

な
って
き
て
い
る
よ
う
だ
。

要
請
書
の
三
つ
の
ポ
イ
ン
ト

　
Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン
は
ア
ン
ケ
ー
ト
結
果

を
ま
と
め
、加
藤
勝
信
厚
生
労
働
大

臣
に
要
請
書
を
提
出
し
て
い
る
。そ
こ

で
は「
サ
ー
ビ
ス
す
る
側
と
受
け
る
側

が
と
も
に
尊
重
さ
れ
る
社
会
を
創
る

こ
と
」を
目
標
に
掲
げ
、「
顧
客
に
よ

る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト（
悪
質
ク
レ
ー
ム
：
仮

称
）」問
題
に
対
し
、厚
労
省
に
お
い
て

具
体
的
対
策
の
検
討
な
ど
を
要
望
し

て
い
る
。
要
請
の
ポ
イ
ン
ト
は
①「
顧

客
に
よ
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト（
悪
質
ク
レ
ー

ム
：
仮
称
）」か
ら
労
働
者
を
守
る
た

め
に
事
業
者
が
講
ず
べ
き
措
置
を
定

め
る
等
、対
策
を
講
じ
る
こ
と
②「
顧

客
に
よ
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト（
悪
質
ク
レ
ー

ム
：
仮
称
）」お
よ
び
そ
の
対
策
に
関

す
る
実
態
調
査
・
研
究
を
実
施
す
る
こ

と
③
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
等
を
提
供
す

る
際
に
労
働
者
が
受
け
る
違
法
行
為

を
抑
止
す
る
施
策
を
講
じ
る
こ
と
―

―
“
荒
ぶ
る
神
様
”と
変
化
し
た「
お

客
様
」への
対
策
が
急
が
れ
る
。

暴
言
飛
び
交
う

悪
質
ク
レ
ー
ム
の
実
態

2
0
1
7
年
10
月
、Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン
流
通
部
門
調
査「
悪
質
ク
レ
ー
ム
対
策
ア
ン
ケ
ー
ト
」集
計
結
果
報
告
が
発
行
さ
れ
た
。

加
盟
組
合
の
組
合
員
を
対
象
に
し
た
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
本
格
的
な
実
態
調
査
で
あ
る
。

5
万
件
超
の
調
査
票
集
計
か
ら
見
え
て
き
た
も
の
は
何
か
。

クレーマー（対応困難者）の実態と対策特集

Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン
の

「
悪
質
ク
レ
ー
ム
対
策（
迷
惑
行
為
）

ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
結
果
」〔
速
報
版
〕

か
ら
作
成

あなたは、業務中に
次のような来店客からの

迷惑行為に遭遇したことが
ありますか？（複数回答可）

暴言
24,107件
27.5％

何回も同じ内容を
繰り返すクレーム

14,268件
16.3％

威嚇・脅迫
12,920件
14.8％

セクハラ行為
4.953件
5.7％

金品の要求
3,002件 3.4％

暴力行為
1,792件 2.0％

その他
1,431件 1.6％

土下座の強要
1.580件 1.8％

SNS・インターネット上での誹謗中傷
465件 0.5％

権威的（説教）態度
13,317件
15.2％

長時間拘束
9,752件
11.1％
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