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１

自
治
体
に
お
け
る

モ
ン
ス
タ
�
ク
レ
�
マ
�

　

ク
レ
ー
マ
ー
と
呼
ば
れ
る
人
た
ち
は
、

以
前
か
ら
民
間
企
業
の
客
の
中
に
多
か
っ

た
の
で
す
が
、
最
近
の
傾
向
を
み
る
と
、

民
間
企
業
よ
り
、
お
役
所
相
手
、
公
務
員

相
手
の
ク
レ
ー
マ
ー
が
増
え
て
き
て
い
る

よ
う
な
気
が
し
ま
す
。

　

当
職
が
所
属
す
る
法
律
事
務
所
で
も
、

民
間
企
業
よ
り
市
町
村
か
ら
の
ク
レ
ー

マ
ー
相
談
が
増
え
て
き
て
い
ま
す
。
自
治

体
職
員
は
、
今
で
こ
そ
、
不
当
要
求
行
為

対
策
の
研
修
等
で
一
応
の
こ
と
は
学
ぶ
機

会
を
与
え
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
ま
し

た
が
、
そ
れ
ま
で
は
、
そ
の
よ
う
な
研
修

も
な
く
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
も
な
く
、
弁
護

士
等
の
専
門
家
に
相
談
す
る
こ
と
も
な

か
っ
た
よ
う
に
思
わ
れ
ま
す
。

　

そ
の
た
め
、
自
治
体
職
員
の
中
に
は
、

特
定
の
ク
レ
ー
マ
ー
の
対
応
に
苦
慮
し

て
、
相
当
の
精
神
的
苦
痛
を
日
々
味
わ
い

な
が
ら
、
一
人
抱
え
こ
ん
で
悩
ん
で
い
る

例
も
多
い
の
で
す
。

２

自
治
体
に
お
け
る

モ
ン
ス
タ
�
ク
レ
�
マ
�
の
特
徴

　

で
は
、一
体
、自
治
体
に
お
け
る
ク
レ
ー

マ
ー
は
、
ど
ん
な
特
徴
が
あ
る
の
で
し
ょ

う
か
。
今
回
、
三
重
県
地
方
自
治
研
究
セ

ン
タ
ー
が
、
三
重
県
内
の
市
町
職
員
に
対

し
て
、
不
当
要
求
事
例
ア
ン
ケ
ー
ト
を
行

い
ま
し
た
。

　

そ
の
中
で
、
不
当
要
求
行
為
を
受
け

た
・
見
聞
き
し
た
経
験
が
あ
る
か
と
の
質

問
に
対
し
て
（
Ｑ
１
よ
り
抜
粋
）、
全
体

の
45
・
２
％
が
「
受
け
た
こ
と
が
あ
る
」、

36
・
１
％
が
「
他
の
職
員
が
受
け
た
こ
と

が
あ
る
」、
30
・
３
％
が
「
不
当
要
求
行

為
の
発
生
を
聞
い
た
こ
と
が
あ
る
」
と
の

回
答
が
あ
り
、
ど
こ
の
市
町
で
も
ク
レ
ー

マ
ー
等
に
よ
る
不
当
要
求
行
為
が
現
実
に

存
在
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
す
。

　

ま
た
、
特
筆
す
べ
き
は
、
不
当
要
求
を

行
っ
た
人
物
像
で
あ
る
が
（
Ｑ
２
よ
り
抜

粋
）、
い
わ
ゆ
る
反
社
会
的
勢
力
と
い
う

の
は
、
13
・
３
％
で
あ
り
少
な
い
の
に
対

し
て
、
特
定
の
人
物
（
常
習
的
）
が
69
・

９
％
、
一
般
市
民
（
苦
情
か
ら
の
発
展
）

が
47
・
６
％
と
多
い
こ
と
で
す
。

　

こ
れ
は
、
対
行
政
の
場
合
、
早
期
に
示

談
等
の
金
銭
的
解
決
を
求
め
る
こ
と
が
制

度
上
困
難
で
あ
る
こ
と
も
要
求
者
側
も
心

得
て
い
る
こ
と
や
、
そ
も
そ
も
金
銭
が
目

的
で
は
な
く
、
一
つ
の
こ
と
に
固
執
し
、

自
分
の
考
え
が
正
当
で
あ
る
こ
と
を
認
め

さ
せ
る
こ
と
に
主
目
的
が
あ
る
こ
と
に
よ

る
の
で
は
な
い
か
と
推
察
で
き
ま
す
。
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へのへの

対 応 策

３

自
治
体
の
対
応

　

で
は
、
実
際
に
、
不
当
要
求
行
為
が

発
生
し
た
と
き
に
、
ど
の
よ
う
な
対
応

を
と
っ
て
き
た
か
で
す
が
（
Ｑ
３
よ
り

抜
粋
）、
ア
ン
ケ
ー
ト
結
果
に
よ
る
と
、

50
・
０
％
は
「
記
録
を
と
っ
た
」、67
・
５
％

は
「
上
司
に
相
談
（
報
告
）
し
た
」
で
あ

る
が
、
気
に
な
る
の
は
、「
自
治
体
の
策

定
し
て
い
る
不
当
要
求
対
策
に
従
っ
て
対

処
し
た
」
と
い
う
の
は
、わ
ず
か
10
・
２
％

に
す
ぎ
ま
せ
ん
。

　

せ
っ
か
く
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
等
策
定

し
て
い
て
も
、
現
場
で
は
あ
ま
り
活
か
さ

[Q1] 不当要求を受けた・見聞きした経験
　　  についてお尋ねします。

自分が受けたことがある

他の職員が受けたことがある

不当要求行為の発生を
聞いたことがある

45.2％

36.1％　　

30.3％　　　

[Q2] 不当要求を行った人は、どのような人物ですか？

特定の人物
（常習的）

一般市民
（苦情からの発展）

反社会的勢力に
属する者

69.9％

47.6％　                 

13.3％　　　                                

（一財）
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５

ア
ン
ケ
�
ト
結
果
か
ら

具
体
的
事
例
に
つ
い
て
の

ア
ド
バ
イ
ス

⑴ 

い
い
が
か
り
か
ら
の
謝
罪
要
求
・

　

 

面
会
要
求
に
つ
い
て

　
「
い
い
が
か
り
を
つ
け
て
、
恫
喝
・
威

嚇
し
て
、
謝
罪
の
要
求
や
幹
部
職
員
・
首

長
等
へ
の
面
会
・
連
絡
の
要
求
を
す
る
。

特
定
の
人
物
が
常
習
的
に
行
っ
て
い
る
。

金
銭
的
な
要
求
や
自
己
の
関
係
者
へ
の
便

宜
を
要
求
す
る
の
で
は
な
く
、
あ
く
ま
で

『
行
政
に
対
し
て
、
厳
し
く
意
見
を
し
て

い
る
だ
け
』
と
い
う
姿
勢
で
あ
る
た
め
、

対
応
に
苦
慮
し
て
い
る
。
本
当
の
目
的
は

『
恫
喝
・
威
嚇
し
て
、
自
己
の
有
能
感
を

満
た
す
こ
と
』
で
あ
る
と
思
わ
れ
る
。
長

期
間
に
わ
た
り
常
習
的
に
行
わ
れ
る
た

め
、
業
務
の
停
滞
を
招
く
」
と
の
回
答
が

あ
り
ま
し
た
。

　

最
近
の
ク
レ
ー
マ
ー
の
特
徴
と
し
て
、

自
分
の
権
利
が
侵
害
さ
れ
て
い
る
こ
と
を

理
由
と
し
た
金
銭
的
な
要
求
や
給
付
等
の

要
求
で
は
な
く
、
自
分
に
は
関
係
の
な
い

こ
と
に
つ
い
て
、
行
政
の
対
応
が
悪
い
、

是
正
せ
よ
と
い
う
申
し
出
の
パ
タ
ー
ン
が

増
え
て
い
る
よ
う
に
思
え
ま
す
。

　

改
正
行
政
手
続
法
で
は
、
何
人
も
、
違

法
な
事
実
に
つ
い
て
行
政
処
分
や
行
政
指

導
を
求
め
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

し
か
し
、
行
政
庁
は
、
そ
の
よ
う
な
申

し
出
が
あ
っ
て
も
、
必
ず
し
も
申
し
出
ど

お
り
の
指
導
を
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
わ

け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
調
査
の
結
果
を
踏

ま
え
て
、
必
要
な
限
り
で
行
政
処
分
、
行

政
指
導
で
き
る
に
す
ぎ
ま
せ
ん
。

い
て
は
（
Ｑ
７
参
照
）、
34
・
０
％
が
「
策

定
さ
れ
て
い
る
」
と
回
答
し
て
い
ま
す

が
、
33
・
６
％
が
「
策
定
さ
れ
て
い
る
と

思
う
が
、
詳
し
く
は
知
ら
な
い
」
と
回
答

し
て
お
り
、
こ
こ
で
も
不
当
要
求
対
応
マ

ニ
ュ
ア
ル
の
周
知
徹
底
の
必
要
性
が
浮
き

彫
り
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　

不
当
要
求
行
為
に
関
し
て
、
職
員
間
で

問
題
を
議
論
す
る
機
会
は
あ
り
ま
す
か
と

の
質
問
に
対
し
て（
Ｑ
８
参
照
）、53
・
５
％

が
「
な
い
」
と
の
回
答
で
し
た
。

　

現
実
に
ク
レ
ー
マ
ー
の
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と

な
っ
た
職
員
は
、
必
死
の
思
い
か
も
し
れ

な
い
が
、
関
わ
り
の
な
い
課
職
員
に
と
っ

て
は
、
他
人
事
な
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　

し
か
し
、
公
務
員
は
定
期
的
に
人
事
異

動
は
あ
る
し
、
い
つ
自
分
や
周
り
の
職
員

が
被
害
に
遭
う
か
も
わ
か
ら
な
い
。
普
段

か
ら
、
現
実
の
不
当
要
求
を
想
定
し
た
実

戦
的
な
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
を
積
む
必
要
性
が

高
い
と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

れ
て
い
な
い
と
い
う
こ
と
で
あ
り
、
今

後
、
活
用
の
た
め
の
研
修
、
ト
レ
ー
ニ
ン

グ
が
さ
ら
に
必
要
と
な
る
と
思
わ
れ
ま

す
。

　

も
う
一
つ
気
に
な
る
の
は
、
不
当
要
求

行
為
が
発
生
し
て
も
6.6
％
は
「
な
に
も
し

な
か
っ
た
」
と
回
答
し
て
お
り
、
そ
の
理

由
と
し
て
は
（
Ｑ
４
よ
り
抜
粋
）、
54
・

５
％
が
、「
相
談
（
報
告
）
し
て
も
何
も

対
処
さ
れ
な
い
か
ら
」、
36
・
４
％
が
、「
不

当
要
求
対
策
の
仕
組
み
の
存
在
を
知
ら
な

か
っ
た
か
ら
」
と
回
答
し
て
い
る
こ
と
で

す
。

　

上
司
等
に
報
告
し
て
も
解
決
し
て
く
れ

な
い
と
い
う
諦
め
の
気
持
ち
が
強
い
の
で

し
ょ
う
か
。
不
当
要
求
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル

の
周
知
徹
底
も
図
る
べ
き
で
し
ょ
う
。

４
不
当
要
求
行
為
対
策
へ
の
意
識

　

不
当
要
求
対
策
の
仕
組
み
の
策
定
に
つ

　

ま
た
、
そ
も
そ
も
、
当
該
申
し
出
の
内

容
が
、
申
し
出
の
あ
っ
た
行
政
庁
に
指
導

す
る
権
限
が
な
い
と
、
上
記
の
行
政
手
続

法
に
従
っ
た
処
理
は
で
き
ま
せ
ん
。

　

例
え
ば
、
路
上
へ
の
無
断
駐
車
の
指
摘

で
あ
れ
ば
、
警
察
署
に
申
し
出
て
も
ら
わ

な
け
れ
ば
い
け
ま
せ
ん
し
、
飲
食
店
の
営

業
に
関
し
て
の
指
摘
で
あ
れ
ば
、
保
健
所

に
申
し
出
て
も
ら
わ
な
け
れ
ば
い
け
ま
せ

ん
。

　

加
え
て
、
当
該
申
し
出
の
内
容
が
、
仮

に
事
実
で
あ
っ
た
と
し
て
も
、
明
ら
か
に

違
法
で
は
な
い
行
為
に
つ
い
て
は
規
制
で

き
ま
せ
ん
。

　

し
た
が
っ
て
、
申
し
出
者
の
申
し
出
内

容
が
、
個
別
法
に
照
ら
し
て
、
違
法
な
の

か
ど
う
か
、
法
の
趣
旨
か
ら
み
て
ど
う
な

の
か
吟
味
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　

常
習
的
な
人
物
で
あ
れ
ば
、
申
し
出
の

内
容
は
繰
り
返
し
の
も
の
で
あ
っ
た
り
、

予
め
あ
る
程
度
予
想
の
つ
く
も
の
も
あ
る

で
し
ょ
う
。
申
し
出
が
あ
っ
た
際
、
到
底

受
け
入
れ
が
た
い
内
容
で
あ
っ
て
も
、
頭

ご
な
し
に
拒
絶
し
た
り
、
逆
に
前
向
き
に

検
討
す
る
よ
う
な
迎
合
的
な
態
度
を
と
る

の
は
非
常
に
マ
ズ
イ
対
応
と
い
え
ま
す
。

許
否
す
る
に
し
て
も
法
の
趣
旨
か
ら
わ
か

り
や
す
く
説
明
し
、
理
解
を
求
め
る
と
い

う
態
度
が
必
要
で
す
。
即
答
し
か
ね
る
場

合
は
、
意
見
と
し
て
受
け
止
め
る
に
と
ど

め
る
旨
伝
え
る
か
、
個
別
法
に
照
ら
し
て

内
容
吟
味
の
上
、
後
日
回
答
す
る
な
ど
の

慎
重
な
扱
い
が
必
要
で
は
な
い
で
し
ょ
う

か
。

　

単
に
意
見
を
言
っ
て
い
る
だ
け
と
い

う
の
な
ら
ば
、
応
答
義
務
は
あ
り
ま
せ

ん
が
、
回
答
を
求
め
て
い
る
の
で
あ
れ

[Q3] 不当要求行為が発生した際、
　　  どのような対応をしましたか。

自治体の策定している不当
要求対策に従って対処した

記録をとった

上司に相談（報告）した

なにもしなかった

50.0％　　　

67.5％

10.2％　　  　　　

6.6％      　　　　  

[Q4] Ｑ３での「なにもしなかった」
　　  理由を教えてください。

相談（報告）しても
何も対処されないから

不当要求対策の仕組みの
存在を知らなかったから

54.5％

36.4％　　　
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ば
、
前
記
行
政
手
続
法
の
レ
ー
ル
に
の
る

も
の
か
ど
う
か
を
吟
味
し
、
場
合
に
よ
っ

て
は
、
書
面
で
明
確
な
申
し
出
を
し
て
頂

い
て
、
レ
ー
ル
に
の
せ
て
処
理
す
る
こ
と

も
必
要
か
と
思
わ
れ
ま
す
。
な
お
、
恫

喝
・
威
嚇
に
対
し
て
は
、
萎
縮
す
る
こ
と

な
く
、
厳
し
く
注
意
す
る
姿
勢
が
必
要
で

す
。場
合
に
よ
っ
て
は
、Ｉ
Ｃ
レ
コ
ー
ダ
ー

で
録
音
し
て
、
脅
迫
、
強
要
に
該
当
す
る

言
辞
が
あ
る
よ
う
で
あ
れ
ば
、
被
害
者
個

人
が
警
察
へ
の
被
害
届
を
出
す
こ
と
も
考

え
る
べ
き
で
す
。

　

執
拗
に
威
嚇
的
な
面
談
、
架
電
が
続
く
よ

う
で
あ
れ
ば
、
面
談
・
架
電
禁
止
の
仮
処
分

の
申
立
や
業
務
妨
害
に
つ
い
て
の
被
害
届

も
検
討
す
る
必
要
が
あ
る
で
し
ょ
う
。

　

興
奮
状
態
が
続
く
よ
う
で
あ
れ
ば
、
お

話
を
聞
く
こ
と
を
打
ち
切
り
、
冷
静
な
状

態
に
な
っ
て
か
ら
、
改
め
て
お
話
を
聞
く

と
い
う
切
り
替
え
も
必
要
で
し
ょ
う
。

　

首
長
に
会
わ
せ
ろ
と
の
要
求
は
、
彼
ら

の
常
套
文
句
で
す
が
、
一
度
要
求
を
聞
き

入
れ
て
会
わ
せ
て
し
ま
う
と
、
次
回
以
降

も
同
じ
対
応
を
せ
ざ
る
を
得
な
く
な
っ
た

り
、
他
者
か
ら
も
同
じ
要
求
が
あ
っ
た
と

き
に
断
る
理
由
が
な
く
な
っ
て
し
ま
い
ま

す
。
１
度
だ
け
首
長
に
会
わ
せ
て
や
れ

ば
、
満
足
す
る
の
で
は
な
い
か
と
い
う
の

は
甘
い
考
え
で
す
。
い
っ
た
ん
、
首
長
室

に
入
れ
る
と
何
時
間
も
話
し
を
し
て
、
打

ち
切
れ
ず
に
、
部
屋
か
ら
退
去
さ
せ
る
こ

と
が
難
し
く
な
り
ま
す
。

　

組
織
と
い
う
も
の
は
、
各
担
当
が
個
別

に
事
務
に
あ
た
っ
て
お
り
、
首
長
が
い
ち

い
ち
個
別
案
件
に
つ
い
て
、
直
接
住
民
に

対
応
す
る
こ
と
は
で
き
な
い
こ
と
、
決
裁

上
も
課
長
に
委
任
さ
れ
て
い
る
こ
と
な
ど

を
説
明
す
る
し
か
な
い
と
思
わ
れ
ま
す
。

⑵ 

社
会
的
立
場
を
利
用
し
た
要
求

　
「
社
会
的
立
場
を
誇
示
し
、
地
域
や
事

業
へ
の
影
響
を
広
言
し
、自
分
の
店
舗（
会

社
）
の
利
用
を
迫
る
。」
と
の
回
答
が
あ

り
ま
し
た
。

　

ク
レ
ー
マ
ー
の
意
図
に
も
い
ろ
い
ろ
あ

り
ま
す
が
、
結
局
、
自
己
の
経
済
的
利
益

の
追
求
と
い
う
パ
タ
ー
ン
、
い
わ
ば
従
来

型
、
古
い
パ
タ
ー
ン
だ
と
思
い
ま
す
が
、

今
で
も
少
な
か
ら
ず
存
在
し
ま
す
。

　

こ
れ
は
、
か
つ
て
、
そ
の
よ
う
な
方
法

で
う
ま
く
い
っ
た
と
い
う
経
験
に
基
づ
く

も
の
が
多
い
も
の
と
思
わ
れ
ま
す
。

　

申
し
出
者
の
社
会
的
立
場
や
地
域
や
事

業
へ
の
貢
献
に
つ
い
て
は
、
一
定
の
敬
意

を
表
す
こ
と
は
差
し
支
え
あ
り
ま
せ
ん

が
、
だ
か
ら
と
い
っ
て
申
し
出
者
の
店

舗
（
会
社
）
を
利
用
す
る
義
務
は
あ
り
ま

せ
ん
。
申
し
出
者
は
営
業
の
自
由
が
あ
る

か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
利
用
す
る
し
な
い

は
、
契
約
自
由
の
原
則
が
働
き
ま
す
。
お

申
し
出
と
し
て
だ
け
受
け
止
め
る
に
と
ど

め
る
べ
き
で
し
ょ
う
。

⑶ 

不
当
要
求
行
為
者
と
一
部
職
員
と
の
癒
着

　
「
不
当
要
求
行
為
者
と
一
部
職
員
が
つ

な
が
り
を
も
っ
て
お
り
、
要
求
を
受
け
入

れ
る
。
利
益
を
与
え
て
い
る
と
い
う
状

況
。
組
織
と
し
て
不
当
要
求
行
為
者
に
対

処
す
る
ど
こ
ろ
か
、
相
手
に
与
し
て
い

る
。」
と
の
回
答
が
あ
り
ま
し
た
。

　

事
実
で
あ
る
と
す
れ
ば
、
非
常
に
由
々

し
き
事
態
で
あ
る
と
思
わ
れ
ま
す
。

　

場
合
に
よ
っ
て
、
公
益
通
報
、
内
部
告

発
が
必
要
な
事
案
か
と
も
思
わ
れ
ま
す
。

　

相
手
の
要
求
に
応
え
て
し
ま
っ
て
い
る

と
い
う
の
は
、
何
か
理
由
が
あ
る
も
の
と

思
わ
れ
ま
す
。
こ
ち
ら
に
も
非
が
あ
り
、

そ
の
点
は
カ
バ
ー
す
る
た
め
に
相
手
の
要

求
を
受
け
入
れ
ざ
る
を
得
な
い
と
い
う
パ

タ
ー
ン
も
あ
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

仮
に
、
こ
ち
ら
に
非
が
あ
る
の
で
あ
れ

ば
、
そ
の
点
は
真
摯
に
謝
罪
す
る
こ
と
も

場
合
に
よ
っ
て
は
必
要
で
し
ょ
う
。
相
手

に
損
害
を
負
わ
せ
た
と
い
う
の
で
あ
れ

ば
、
議
会
の
議
決
を
経
て
和
解
金
に
よ
る

解
決
も
必
要
な
場
合
も
あ
る
で
し
ょ
う
。

　

し
か
し
、
こ
ち
ら
に
非
が
あ
る
と
い
う

理
由
だ
け
で
、
相
手
の
不
当
な
要
求
を
受

け
容
れ
る
必
要
は
あ
り
ま
せ
ん
し
、
受
け

容
れ
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　

仮
に
、
相
手
の
不
当
要
求
を
受
け
容
れ
た

こ
と
に
よ
り
、
地
方
公
共
団
体
に
損
害
を
与

え
た
と
い
う
こ
と
に
な
れ
ば
、
関
係
職
員
に

対
す
る
賠
償
命
令
を
求
め
る
住
民
監
査
請

求
、
住
民
訴
訟
が
提
起
さ
れ
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。
公
に
対
し
て
説
明
の
つ
か
な
い
公

金
の
支
出
や
相
手
方
に
対
す
る
利
益
の
付

与
は
絶
対
に
避
け
る
べ
き
で
す
。

　

相
手
の
要
求
の
程
度
に
よ
り
ま
す
が
、

受
け
容
れ
な
い
と
不
利
益
を
被
ら
せ
る
ぞ

と
い
っ
た
害
悪
の
告
知
を
伴
う
内
容
で
あ

る
な
ら
ば
、
場
合
に
よ
っ
て
は
脅
迫
、
恐

喝
、
強
要
に
該
当
す
る
場
合
も
あ
り
ま

す
。
Ｉ
Ｃ
レ
コ
ー
ダ
ー
に
よ
る
録
音
、
交

渉
記
録
の
作
成
等
の
証
拠
化
の
作
業
は
欠

か
せ
ま
せ
ん
。

６

ま

と

め

　

今
回
の
ア
ン
ケ
ー
ト
の
結
果
を
拝
見

し
、行
政
対
象
の
不
当
要
求
行
為
、ク
レ
ー

マ
ー
は
、
多
く
事
例
が
あ
り
、
対
象
と
な

る
自
治
体
職
員
は
現
場
で
大
変
な
精
神
的

苦
痛
を
味
わ
っ
て
い
る
こ
と
が
わ
か
り
ま

し
た
。

　

暴
力
団
、
や
く
ざ
等
の
お
ど
し
に
よ
る

も
の
は
、
暴
対
法
の
施
行
に
よ
り
随
分
減

り
ま
し
た
し
、
仮
に
出
現
し
て
も
、
仮
処

分
、
刑
事
告
訴
等
の
法
的
措
置
は
と
り
や

す
い
し
、
警
察
も
初
期
の
段
階
か
ら
積
極

的
に
動
い
て
頂
け
る
と
思
い
ま
す
。

　

や
っ
か
い
な
の
は
、
暴
力
団
、
や
く
ざ

等
の
反
社
会
的
勢
力
で
は
な
い
、
一
般
住

民
で
常
習
的
な
人
が
ク
レ
ー
マ
ー
と
な
っ

て
、
頻
繁
に
役
所
に
訪
れ
、
そ
の
都
度
、

執
務
の
停
滞
を
招
い
て
い
る
と
い
う
事
案

で
す
。
住
民
と
し
て
公
平
に
扱
う
必
要
か

ら
、
一
応
話
を
聞
か
ざ
る
を
得
ま
せ
ん

が
、
同
じ
内
容
の
繰
り
返
し
で
あ
れ
ば
、

論
点
を
整
理
し
て
、
根
拠
を
示
し
た
上

で
、
最
終
的
な
結
論
・
回
答
を
示
す
こ
と
、

以
後
同
じ
内
容
の
申
し
出
で
あ
れ
ば
、
以

前
回
答
し
た
と
お
り
で
あ
る
旨
伝
え
て
面

談
を
打
ち
切
る
と
い
う
こ
と
も
必
要
で
は

な
い
で
し
ょ
う
か
。
あ
る
い
は
、
結
論
を

直
ぐ
に
出
せ
な
い
よ
う
な
内
容
で
あ
れ

ば
、
一
定
の
検
討
期
間
に
猶
予
を
頂
い

て
、
日
時
を
指
定
し
た
上
で
、
ま
と
め
て

回
答
す
る
と
い
っ
た
方
法
を
と
る
こ
と
に

よ
り
、
不
定
期
、
長
時
間
の
対
応
を
回
避

す
る
こ
と
も
考
え
て
み
て
は
ど
う
で
し
ょ

う
か
。

　

い
ず
れ
に
し
て
も
、
不
当
要
求
行
為
、

ク
レ
ー
マ
ー
に
対
す
る
特
効
薬
は
な
く
、

現
場
で
の
経
験
の
積
み
重
ね
、
組
織
と
し

て
一
丸
と
な
っ
た
対
応
が
ま
す
ま
す
大
切

に
な
っ
て
き
て
い
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ

う
か
。
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自
治
体
現
場
に
お
け
る
不
当
要
求
行
為

事
例
に
関
す
る
実
態
調
査
の
た
め
、
三
重

県
内
各
自
治
体
に
対
し
、
職
員
向
け
ア
ン

ケ
ー
ト
調
査
の
協
力
を
依
頼
し
ま
し
た
。

ご
協
力
頂
い
た
自
治
体
の
ご
担
当
者
様
、

職
員
の
皆
様
に
つ
き
ま
し
て
は
、
心
よ
り

感
謝
申
し
上
げ
ま
す
。

　

ア
ン
ケ
ー
ト
を
通
じ
て
見
え
て
き
た
実

態
と
、
今
後
の
対
策
に
つ
い
て
考
察
し
て

い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。
た
く
さ
ん
書
き

た
い
こ
と
が
あ
る
の
で
す
が
、
紙
面
の
都

合
が
あ
り
ま
す
の
で
、
要
点
だ
け
述
べ
さ

せ
て
頂
き
ま
す
。

不
当
要
求
行
為
の
定
義

　

今
回
の
ア
ン
ケ
ー
ト
に
あ
た
り
、「
不

当
要
求
行
為
」
に
つ
い
て
次
の
よ
う
に
定

義
づ
け
を
し
ま
し
た
。

―
不
当
要
求
行
為

「
社
会
的
相
当
性
の
無
い
手
段
で
、
作
為

（
不
作
為
）
を
要
求
す
る
こ
と
（
＝
秩
序

に
反
し
た
手
段
で
、
す
る
（
し
な
い
）
こ

と
を
要
求
す
る
こ
と
）。」

＜

社
会
的
相
当
性
の
無
い
手
段＞

「
威
圧
的
な
言
動
、
大
声
で
怒
鳴
り
続
け

る
、
執
拗
な
接
触
・
来
庁
、
長
時
間
の
居

座
り
、
正
当
な
手
続
き
を
経
な
い
な
ど
、

庁
舎
等
の
秩
序
維
持
や
職
務
の
遂
行
に
支

障
を
生
じ
さ
せ
る
行
動
全
般
」

※
手
段
は
問
わ
ず
、
要
求
の
内
容
が
不
当

（
法
令
に
違
反
す
る
こ
と
、
職
務
上
の

倫
理
に
反
す
る
こ
と
、
害
意
を
も
っ
た

請
求
・
要
求
）
で
あ
れ
ば
、
不
当
要
求

行
為
と
す
る
。

※
要
求
に
は
、
許
認
可
等
の
行
政
処
分
だ

け
で
な
く
、
単
な
る
事
実
行
為
も
含
ま

れ
る
（
知
人
へ
の
便
宜
の
要
求
、
あ
る

事
柄
の
回
答
の
要
求
や
、
職
員
と
の
面

会
要
求
、
幹
部
職
員
と
の
接
触
の
要
求

な
ど
。）

不
当
要
求
行
為
の
大
半
は
「
特
定
の
人
物
」

に
よ
っ
て
な
さ
れ
て
い
る
！

　

ア
ン
ケ
ー
ト
は
、
２
４
１
件
寄
せ
ら
れ

ま
し
た
。

　

注
目
す
べ
き
点
は
、
西
澤
弁
護
士
も
指

摘
し
て
い
る
よ
う
に
、
不
当
要
求
行
為
者

の
人
物
像
（
Ｑ
２
）
に
つ
い
て
、「
特
定

の
人
物
」
と
、「
一
般
市
民
（
苦
情
か
ら

の
発
展
）」
が
突
出
し
て
い
る
点
で
す
。

　

近
年
、「
モ
ン
ス
タ
ー
ク
レ
ー
マ
ー
」

と
い
う
言
葉
が
メ
デ
ィ
ア
に
も
登
場
し
て

い
ま
す
が
、「
不
当
要
求
行
為
を
常
習
的

に
行
う
特
定
の
人
物
」
＝
「
モ
ン
ス
タ
ー

ク
レ
ー
マ
ー
」
と
定
義
づ
け
る
と
す
れ

ば
、
現
実
と
し
て
「
モ
ン
ス
タ
ー
ク
レ
ー

マ
ー
」
が
関
わ
る
事
例
が
非
常
に
多
い
と

い
え
ま
す
。

　

今
後
、
自
治
体
に
お
け
る
不
当
要
求
対

策
の
想
定
タ
ー
ゲ
ッ
ト
は
、「
モ
ン
ス
タ
ー

ク
レ
ー
マ
ー
」
に
置
く
必
要
が
あ
り
ま

す
。苦

情
へ
の
対
応
力
を
高
め
る
！

一
般
市
民
を
、
不
当
要
求
行
為
者
に
さ
せ
る
な
！

　

一
般
市
民
の
苦
情
が
発
展
し
て
、
不
当

要
求
行
為
と
な
る
事
態
に
つ
い
て
も
、
考

え
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
「
誠
意
を
も
っ
て
、
解
り
や
す
く
、
丁

寧
に
説
明
を
す
る
」
こ
と
が
、
苦
情
の
初

期
対
応
の
要
で
す
。
相
手
が
こ
ち
ら
に
伝

え
た
い
意
図
を
正
確
に
捉
え
、
そ
し
て
、

専
門
用
語
や
行
政
用
語
を
使
わ
ず
、
こ
ち

ら
の
説
明
が
相
手
に
「
伝
わ
る
」
伝
え
方

を
し
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
初
期
対
応

を
誤
れ
ば
、
単
な
る
苦
情
が
不
当
要
求
行

為
に
発
展
し
て
し
ま
い
ま
す
。
事
態
が
長

期
化
す
る
な
ど
悪
い
方
向
へ
転
が
れ
ば
、

こ
れ
を
き
っ
か
け
に
モ
ン
ス
タ
ー
ク
レ
ー

マ
ー
に
な
る
か
も
知
れ
ま
せ
ん
。

　

一
般
市
民
を
、
不
当
要
求
行
為
者
に
さ

せ
な
い
よ
う
に
、
苦
情
対
応
の
た
め
の
ス

キ
ル
を
身
に
つ
け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

こ
れ
に
は
、
不
当
要
求
対
策
シ
ス
テ
ム
と

い
う
よ
り
も
、
苦
情
対
応
力
を
高
め
る
研

修
や
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
が
必
要
で
す
。

「
タ
ー
ゲ
ッ
ト
」
と
「
予
防
」

　

不
当
要
求
対
策
の
タ
ー
ゲ
ッ
ト
を
「
モ

ン
ス
タ
ー
ク
レ
ー
マ
ー
」
に
置
き
、
さ
ら

に
、
苦
情
を
不
当
要
求
行
為
に
発
展
さ
せ

な
い
た
め
の
「
事
前
予
防
」、
苦
情
へ
の

対
応
力
を
高
め
る
こ
と
が
、
有
効
な
不
当

要
求
対
策
に
な
る
と
い
え
ま
す
。

　
「
タ
ー
ゲ
ッ
ト
」
に
合
っ
た
不
当
要
求

対
策
の
策
定
、
そ
し
て
「
予
防
」
の
た
め

の
苦
情
へ
の
対
応
力
向
上
。
こ
の
２
点
の

充
実
が
必
要
で
あ
る
こ
と
が
、
ア
ン
ケ
ー

ト
か
ら
見
え
て
き
ま
す
。

記
録
の
習
慣
化
の
ス
ス
メ

　

不
当
要
求
行
為
を
受
け
た
際
の
対
応

（
Ｑ
３
）
で
は
、
上
司
へ
の
相
談
・
報
告

は
当
然
と
し
て
、
と
に
か
く
「
記
録
を
取

る
」
こ
と
の
習
慣
化
を
お
勧
め
し
ま
す
。

　

一
つ
目
の
理
由
は
、「
対
応
力
が
高
ま

る
」
か
ら
で
す
。
大
声
で
怒
鳴
り
続
け
ら

れ
た
り
、
理
不
尽
な
要
求
を
突
き
つ
け
ら

れ
た
り
し
て
も
、「
全
て
記
録
を
取
っ
て

や
る
ぞ
」
と
い
う
意
識
が
生
ま
れ
、
冷
静

に
対
応
す
る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
り

ま
す
し
、
内
容
に
つ
い
て
も
、
文
字
に
な

る
こ
と
で
、
客
観
化
さ
れ
、
ど
の
よ
う
に

対
処
し
て
い
け
ば
よ
い
か
、
正
常
な
判
断

力
が
維
持
で
き
ま
す
。

　

二
つ
目
の
理
由
は
、
当
然
で
す
が
「
証

拠
を
残
す
」
た
め
で
す
。
記
録
を
積
み
上

げ
る
こ
と
が
で
き
れ
ば
、
そ
れ
を
基
に
し
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た
対
応
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
や
法
的
対
処
を
、

組
織
を
挙
げ
て
行
う
こ
と
が
で
き
ま
す
。

他
の
職
員
の
記
録
も
取
ろ
う
！

            

組
織
的
対
応
の
第
一
歩
！

　

さ
ら
に
、
も
う
一
つ
の
ポ
イ
ン
ト
は
、

自
分
が
受
け
た
不
当
要
求
行
為
だ
け
で
な

く
、
他
の
職
員
が
受
け
た
こ
と
も
記
録
す

る
こ
と
で
す
。
当
事
者
の
記
録
と
、
周
り

の
サ
ポ
ー
ト
に
よ
る
記
録
を
積
み
上
げ
れ

ば
、
客
観
性
を
備
え
た
記
録
に
な
り
ま

す
。
ま
た
、
一
部
の
職
員
だ
け
の
対
応
に

さ
せ
な
い
、
孤
立
化
さ
せ
な
い
こ
と
に
つ

な
が
り
ま
す
。

職
員
間
で
議
論
し
よ
う
！

　
　全
員
が
当
事
者
意
識
を
持
つ

　

不
当
要
求
行
為
に
つ
い
て
職
員
間
で
議

論
す
る
機
会
（
Ｑ
８
）
が
あ
れ
ば
、
記
録

も
、
悩
み
も
、
ノ
ウ
ハ
ウ
も
共
有
で
き
ま

す
し
、
な
に
よ
り
職
員
同
士
が
当
事
者
意

識
を
持
つ
こ
と
が
で
き
ま
す
。
そ
し
て
、

自
治
体
が
策
定
し
て
い
る
不
当
要
求
対
策

が
あ
る
の
で
あ
れ
ば
、
そ
れ
に
対
す
る
認

識
も
高
ま
り
ま
す
し
、
使
い
勝
手
の
よ
い

制
度
に
し
て
い
く
た
め
の
議
論
も
さ
れ
る

こ
と
で
し
ょ
う
。

　

議
論
す
る
場
づ
く
り
に
は
、「
事
例
検

討
会
」
の
開
催
が
有
効
で
す
。
全
庁
的
に

取
り
組
む
の
が
難
し
け
れ
ば
、
課
単
位
で

も
よ
い
し
、
部
単
位
、
フ
ロ
ア
単
位
で
も

よ
い
で
し
ょ
う
。
特
定
人
物
に
よ
る
不
当

要
求
行
為
が
常
態
化
し
て
い
る
の
で
あ
れ

ば
、
事
例
検
討
会
の
場
で
、
統
一
し
た
対

応
を
と
る
た
め
の
訓
練
を
す
る
こ
と
も
で

き
る
で
し
ょ
う
。

お
わ
り
に

　

自
分
た
ち
が
今
、
何
で
悩
ん
で
い
る
の

か
、
ど
う
い
う
対
応
を
す
れ
ば
よ
い
の

か
、
予
防
す
る
に
は
ど
う
す
れ
ば
よ
い

か
、
な
ど
、
自
ら
問
題
を
分
析
し
、
解

決
に
向
か
う
工
程
を
経
験
す
る
こ
と
で
、

き
っ
と
実
態
に
あ
っ
た
不
当
要
求
対
策
を

構
築
で
き
ま
す
。

　
「
事
例
検
討
会
」
が
、
は
じ
め
の
一
歩

で
す
！
お
互
い
が
ん
ば
り
ま
し
ょ
う
！

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

主
任
研
究
員 

増 

田 

芳 

則

退
任
の
ご
挨
拶

　

こ
の
３
月
末
を
も
っ
て
、
自
治
研
セ
ン

タ
ー
勤
務
を
終
え
る
こ
と
に
な
り
ま
し

た
。

　

津
市
か
ら
当
セ
ン
タ
ー
に
派
遣
さ
れ
て

か
ら
、
あ
っ
と
い
う
間
に
２
年
が
経
過
し

ま
し
た
。
２
０
１
４
年
か
ら
挑
戦
さ
せ
て

頂
い
た
「
津
ぅ
の
ド
ま
ん
な
か
バ
ル
」
は
、

も
は
や
私
の
ラ
イ
フ
ワ
ー
ク
と
し
て
、
人

生
の
一
部
と
し
て
取
り
組
ん
で
い
き
ま
す

の
で
、
今
後
と
も
よ
ろ
し
く
お
願
い
申
し

上
げ
ま
す
。

　

本
当
に
た
く
さ
ん
の
方
に
お
世
話
に
な

り
ま
し
た
。
こ
の
ご
縁
を
大
切
に
し
て
、

今
後
も
精
進
し
て
い
き
た
い
と
思
い
ま

す
。
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
！

[Q1] 不当要求を受けた・見聞きした経験に
　　  ついてお尋ねします。

自分が受けたことがある

他の職員が受けたことがある

不当要求行為の発生を聞いたことがある

不当要求行為を受けたことはなく、
発生も聞いたことはない

わからない

特定の人物（常習的）

処分の相手方

事業の利害関係者

一般市民
（苦情からの発展）

保護者

患者

反社会的勢力に属する者

不明

その他

45.2％

36.1％　　

30.3％　　　

20.3％　　　　　

10.8％　　　　　　　

[Q2] 不当要求を行った人は、どのような
　　  人物ですか？

[Q3] 不当要求行為が発生した際、どのような
　　  対応をしましたか。

[Q4] Ｑ３での「なにもしなかった」理由を
　　  教えてください。

記録をとった

上司に相談（報告）した

自治体の策定している
不当要求対策に従って対処した

なにもしなかった

自分が当事者なのでわからない

その他

その場で解決したから

業務が忙しく
記録を取れないから

相談（報告）しても
何も対処されないから

不当要求対策の
仕組みに実効性がないから

不当要求対策の
仕組みがないから

不当要求対策の仕組みの
存在を知らなかったから

・一般市民（苦情からではない） ３件
・本を販売する団体を名乗る者　１件
・司法書士　１件
・議員　５件

※「業者」という記述については、
　「事業の利害関係者」として数えた。 

・自治体の策定する不当要求対策のできる
 以前のため、記録を取り上司に相談した。 
・上司に相談していたと思う。
・事務所不在時に届けられた書籍について、イン
ターネットで送りつけ商法への対応を調べ、事実を
メモし本の宅配業者に返送したい意思を伝えた。

・身の危険を感じ電話の迷惑ダイヤルに登録し、電
話番号を変更した。ゼンリンに地図の記載を停止
してもらった。

・顧問弁護士に相談した
・法務部門・弁護士、警察との相談を行った。
・警官派遣を要請した。
・警察への通報及び被害届の提出を指示
・口頭で謝罪した。
・説得して理解してもらうことができた。 

69.9％
  15.7％ 　　　　　　　　　　　　

21.1％   　　　　　　　　　　
47.6％　　　

4.2％　　　　　　　　　　　　　　　　　
1.8％　　　　　　　　　　　　　　　　　　

13.3％ 　　　　　　　　　　　　　
4.8％　　　　　　　　　　　　　　　　　

7.8％　　　　　　　　　　　　　　　　

50.0％           　　

67.5％　　

10.2％　　　　　　　　　　　　　　

6.6％　 　　　　　　　　　　　　　　

27.7％ 　　　　　　　　　　　　　　

6.0％ 　　　　　　　　　　　　　　　

54.5％ 

9.1％　　　　　　　

54.5％ 

18.2％　 　 　　

9.1％ 　 　　　　　

36.4％　
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※紙面の都合上、寄せられた事例の一部を掲載します。その他の事例については、当センターのホームページに掲載する予定です。

【事例１：いいがかりからの謝罪要求・面会要求など】
　いいがかりをつけて、恫喝・威嚇して、謝罪の要求や幹部職員・首長等への面会・連絡の要求をする。特定の人物が
常習的に行っている。
　金銭的な要求や自己の関係者への便宜を強要するのではなく、あくまで「行政に対して、厳しく意見をしているだけ」
という姿勢であるため、対応に苦慮している。
　本当の目的は「恫喝・威嚇して、自己の有能感を満たすこと」であると思われる。
　長期間に渡り常習的に行われるため、業務の停滞を招く。

～寄せられた事例～
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　特定の市民が毎日のように庁舎内を巡回し、設備や対応の不備（？）と咎めては管理職にクレームを言い立てて長時間面談している。声を
荒げたり、理不尽な要求（休暇中の職員を呼び出す、閉庁時でも連絡をつけるよう強く要求するなど）をしているようであるが、市民が行政
に意見を言っているだけというスタンスを取っているため、行政庁としてはそれを注意したりすることはできないようであり、解決には至っ
ていないように見える。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　職員の接遇がなってないといいがかりをつけ、所属長の土下座謝罪の要求と、それができない場合は辞職しろとの要求が２日連続であった（庁
舎のオープンスペースで大声を出す）。その後は、自身の行為に対する謝罪もあったが、次の日には態度が一変する状況が続いた。要求先の部
署を次々と変えるため、要求は自然になくなった。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　施策実施の強要、庁内他部局や外部機関との連絡・調整の強要、謝罪文の強要、電話での時間拘束、自宅への呼出しなど。要求を聞かざる
を得ない場合や拒否する場合があるが、解決せずまた別件で要求があるというようにエンドレスに続く方がいる。
　庁内で統一した対応が必要であるが、そうできないこともエンドレスに続く原因かと思う。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　窓口での対応について、対応した職員の対応に問題がなかったにも関わらず、自己に都合のよい難癖をつけて謝罪を求められたことがある。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　通りすがりに挨拶をし、「どちらへおたずねですか？」と伺おうとしたら、「俺を知らないのか。お前の上司はだれだ。〇〇を呼べ。あいつ
の部下だからお前もカスだ」など罵られた。まったく原因が不明で、非常に困惑したが、上司の対応で落ち着いた。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　小さな間違いを大声で恫喝し、自分の存在をアピールする常習者。玄関前に車を停車して乗り降りをしている人たちに、管理者でもないの
に大声で「この場所に車を止めるな」と脅す。自分勝手な言い分で、逆に管理者まで、注意しないことに因縁をつけわめく。あまりにもひど
い恫喝に屈し、常習者側につく一部の職員も常習者を勢い付かせる原因です。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　重大ではない内容（ポスターの期限切れ、展示内容がおかしい、清掃が行き届いていない等）を何時間も居座り、数日後再び来庁しまた同
じように長時間居座る。
　上司に報告し、話を聞いて帰ってもらうが、それでも居座る場合は警察に通報したこともあった。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　極端なクレーマー（就業時間遅くに来て、夜８時９時頃まで延々と苦情を訴える。言い分が的を得ずこちらの説明を聞き入れない。また、
言葉の揚げ足を取り、苦情の内容が二転三転する。結局何を要求しているのか分からない。本来の苦情内容から、論点が離れていく。）⇒警察

事例集

[Q7] 所属自治体において、不当要求対策の
　　  仕組みは策定されていますか？

策定
されている
34.0％

わからない
22.8％

策定されて
いない
9.6％ 策定され

ていると思うが
詳しくは知らない

33.6％

[Q8] 不当要求行為に関して、職員間で問題を
　　  議論する機会はありますか？

不定期だが
年に１回以上ある
22.8％

定期的にある　4.2％

ない
53.5％

わから
ない
19.5％



2016年３月25日 第285号月刊「地方自治みえ」( 7 )

の介入（クレーム中に警察が来庁。後日、謝罪に訪れたが、別の団体で苦情を言っているとの情報も聞いたので、心からの謝罪かどうかは不
明である。）
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　職員を大声で威嚇をするが特に要求はなく、自身を誇示するために職員を威嚇している。現在は鎮静化しているが、その理由も他の不当要
求者による介入によるもの。そのため他の不当要求者の要求が拡大している。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　特定の市民（常習者）が、毎日のように来庁し、職員にいいがかりをつけ、大声で恫喝・罵倒しつづけ、謝罪および上司、幹部職員への面
会を強要する。同じ話題で、長期間に渡って、職員を攻撃しつづける。
　時間外になっても、長時間居座り続ける。さらに、部署を変え、様々な話題で恫喝する。
　要求は金銭的要求はなく、謝罪・面会要求・なんらかの行為の要求。
　大量の情報公開を開示請求し、そして開示書類については取りに来ない。
　同僚への攻撃が始まってから、聞こえてくる話を、１年半程度記録（書面）を取った。

＜いいがかりの例＞
・窓口職員がにらみつけたと事実無根のいいがかりをつけ、謝罪の要求と幹部職員の対応を強要する。
・中庭が黒ずんでいる。市民の目に触れるところが汚れているとはどういうことだ！と、近くにいる職員に怒鳴りつけ、幹部職員への連絡を強要。
　幹部職員がかけつけ、後日要求通りに庁舎の清掃業者に黒ずみ部分を磨かせた。（経年劣化などによるもので、結局黒ずみは取れなかった）
・封筒を渡し、「これを見てみろ」といい、職員が封筒を開けたところ、「だれが開けていいと言った！」と騒ぎ立てる。
・「どちらにご用事ですか？」と声をかけた職員に対して「俺を知らないのか！？責任者をよべ」と、大声で怒鳴りつけ、幹部職員が対応。
・外国人のお客様に対し、「ばかやろー！この（※国名）！」と、大声で罵倒・侮辱する。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　自分に言いがかりをつけ、議員を連れて市長に会いに行く。秘書課職員、総務部長とのやり取りで、なんとかおさまった。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　日ごろの不平不満を窓口・電話で延々と話し続け、気に食わないと市長室へ行く。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　対応が悪いとのことで、市長に苦情の手紙を渡された。その後の対応を文書で回答するよう要求され、回答した。（文書の提出期間が短いとの苦情。
結局は締め切りを延ばし、受け付けている。にもかかわらずの苦情であった。）
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　法的根拠のない要求全般⇒所属部署の管理職によって対応は様々。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　長時間にわたる、内容の反復する面談、説明の要求。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　窓口にて、こちらが言っていないことを「言った」と言われ、上司を呼ぶように言われたうえ、謝罪文を書くよう強要された。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　大声で怒鳴りつけ、長時間居座り、クレームを付け、謝罪を要求する。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　クレーム常習犯から夜遅くに呼び出され、雨の中２時間ほど外で文句を言われ続けたと聞いた。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　職員に対して問答を行い（主に知識的なこと）、答えられないと長時間に渡って叱責を続ける人がいる。自己満足のために、問答をされると、どうやっ
て止めたらよいのかわからない。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　不当な内容であるものの騒ぎ立てず、業務や公務員批判、嫌味などを繰り返す。退去命令を出す判断も難しい。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　野焼きの連絡があり、部下2名が該当者宅を訪問し、門扉前から声をかけ、「はい」との返答があり、宅地内に入ったところ、不法侵入だとのことで、
再三に渡り、長い電話や窓口においてカウンターをたたいたりと恫喝をうけた。後に告訴され、部下2名においては警察署での調書作成、庁舎内に
おける聞き取りも受けたが、不受理となった。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　住居環境が変わったことに対する苦情から始まったが、それ以外のことにも関連して苦情を重ねている。10年以上継続している。週に約１回ペー
スで訪れる。時間を決めて対応を断ると立腹する。自分たちの思っていること以外は間違いと思っている。答えた内容を膨らまして違う部署でさわぐ。
同じ事を何度も何度も繰り返して情報公開請求してくる。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――

【事例２：社会的立場を利用した要求】
　社会的立場を誇示し、地域や事業への影響を広言し、自身の店舗（会社）の利用を迫る。

～寄せられた事例～
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　不当要求者の個店への出入りの要求。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　自己の社会的立場を誇示し、自分への対応如何によっては、地域住民のとりまとめができなくなると広言し、自分が経営に関わっている飲
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食店の利用を執拗に要求する。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　社会的立場（地縁団体の長、業者団体の長など）を誇示（恫喝・威嚇が同時に行われる）しての
　・自身の経営する飲食店の利用を強要
　・自身の団体が委託を受けているに関わらず市での実施の強要
　・事業の優先を強要
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
社会的地位を利用した、脅し。入札への不当な参加等。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――

【事例３：不当要求行為者と、一部職員との癒着】
　不当要求行為者と一部職員がつながりをもっており、要求を受け入れる、利益を与えているという状況。
　組織として不当要求行為者に対処するどころか、相手に与している。

～寄せられた事例～
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　（この事例については、長文のため要点を抜粋・編集して掲載します）
　工事請負業者による入札妨害及び落札後の工事施行・検査における優遇措置（工事施行に関する違法行為（建設業法等）の容認・設
計図書と異なる完成検査の合格）を強要する行為。
　「業者（Ａ）」と「市検査室幹部職員」及び「副市長」及び「元議員」との密接な関係があった為、解決には至らず。
以下、経緯。

　Ａ社長から、検査室幹部職員に自社が入札に参加出来るよう、工事規模を縮小し、工事価格を下げて発注するよう依頼。検査室幹部職員よ
り担当課に指示がある。担当課は規模を縮小し発注し、この業者が落札。
　契約後、工事が着手されるも、設計図書・契約条項・建設業法等に基づいた履行がされていなかった。担当課は第 1段階対応として、口答
による注意及び改善指示を行った。
　その後、検査室幹部職員から担当課の課長に業者の工事について、「何も言うな業者の好きにさせるように」と連絡があった。
　担当課はその後、業者に文書で通知したが回答及び改善されることは無かった。その代わりに、Ａ社長から担当者に頻繁に電話が入るよう
になった。（設計図書の軽微なミスを指摘し自社の不正行為を容認するよう強要する内容の電話であった。）担当課としてはその要求を拒否し、
適切に工事を履行するよう指示したが、改善されぬまま設計図書と異なる工事が完成となった。
　完成時に提出が必要な書類等については、他工事の流用や提出が無いなど、完成と認めることが出来ない状況であったが、検査日を迎えた。
検査当日、現場検査が終わり、書類検査及び講評の段階にきて検査員（検査室幹部職員）より「後はこっちでやっておくから同席しなくてよい」
と言われた。書類検査中にＡ社長から担当者に「すぐに検査会場に一人でこい」と電話が入る。
　上司に報告し上司と一緒に検査会場へいった。Ａ社長は上司に「お前は呼んでない。担当者に一人で来いというたはずや」と激怒し上司を
退席させた。Ａ社長は不備な書類を検査室に送ったことについて激怒していた。（後に分かったことですが今まで業者が作成すべき書類を市の
担当者が作成していた）そのことについて反論すると、Ａ社長が担当者の胸ぐらをつかんだ為、話合いを続けられないと判断し担当者は退席
した。その後Ａ社長は椅子を投げつけ暴れていた。
　合格する内容の工事ではなく、契約違反の可能性もあるが、高得点で検査は合格となったため、不審に思い書類を確認したところ、新しく
書類が作成され、担当者の採点も高得点となっていた。書類には決裁者が押印していたが、その部分を切り取り、新しい書類に貼り付けカラー
コピーをして作成していた。不正が発覚した時点で、すでに業者には偽造された成績表と合格となった評価書が届いていた。
　数日後、担当課の課長・係長が副市長室に呼ばれた。数時間後担当者が副市長室に呼ばれた。内容は検査時に担当職員から胸ぐらをつかまれ、
粗暴な言動受けたとＡ社長から市に訴えがあったということであった。その場にいた他の市の職員（検査室幹部職員）にも確認したが事実で
あるということで担当職員は職員倫理規定に基づき副市長から口答注意を受けた。
　Ａ社長による不当要求行為について、経過・経緯を書面にまとめ、会話・通話記録を作成し副市長まで起案したはずであったが、副市長の
対応はこの通りであった（2年後、その当時の担当課の部長であった職員から退職前にこの起案書を渡された決裁の押印は担当課長までであっ
た）その後、副市長と検査室幹部職員は、Ａ社長に担当職員に副市長口答注意という形で処分したと報告していた。そしてＡ社長による担当
者への攻撃は、エスカレートしていった。
　担当職員は倫理委員会及び公益通報制度を利用する為、窓口である総務部長に相談を行ったが、「このようなことをするとあなたにとってよ
くないですよ」と言われ取り上げてもらえなかった。
　その後もＡ社長は工事を受注するたびに上記のような行為を繰り返している。
　数年後、Ａ社長は職務中の職員に暴行を働き、暴行を受けた職員が個人的に被害届を提出した。その際、市側から被害届を取り下げるよう
職員に要請があったとのことである。
　当市においては、今回のように大小はあるが不当要求に職員がかかわっていることが多く、組織として対応することは難しいのが現実です。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　いわゆるクレーマーの対応に際し、人事担当課は全く対応せず、そのクレーマーの希望する人員配置を行い、あろうことか、そのクレーマー
の配偶者を臨時職員として採用するなど甚だ呆れた次第である。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　上司に相談したが、相手に立ち向かうためには、それ相応の覚悟で立ち向かえと言われ、結果、何の対応もできず、我慢し耐えた。
――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――
　不当要求行為を繰り返す「モンスタークレーマー」と呼べる市民が数名いるが、庁内で統一した対応を協議するような機会がない。
　問題を先送りにしている。何度も研修は行うが、それによって組織が変わったとは思えない。
　さらに、その者達に与する職員もいて、「職員が売られる」という事態も起きている。


