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不
当
要
求
に
発
展
さ
せ
な
い

初
期
対
応
の
徹
底
と「
相
談
ル
ー
ト
」

の
確
立
に
よ
っ
て
職
員
を
守
る兵

庫
県
神
戸
市

Reportage
特集

も
あ
り
、
そ
れ
ら
を
ベ
ー
ス
に
実
践
的
な

マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
す
る
運
び
に
な
っ
た

と
い
う
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
は
、
ク
レ
ー
ム
対

応
に
詳
し
い
横
山
雅
文
弁
護
士
（
総
論
参

照
）
の
ア
ド
バ
イ
ス
を
受
け
な
が
ら
監
察

室
で
作
成
。
最
終
的
に
は
市
の
「
公
正
職

務
審
査
会
」
の
監
修
を
得
て
完
成
し
た
。

市
区
町
村
レ
ベ
ル
で
は
、
お
そ
ら
く
全
国

初
の
実
例
も
用
い
た
実
践
的
な
不
当
要

求
・
ク
レ
ー
ム
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
あ
る
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
の
運
用
を
開
始
し
た
の
は

09
年
4
月
。
本
文
54
ペ
ー
ジ
か
ら
成
る
マ

ニ
ュ
ア
ル
は
全
所
属
に
、
A
４
判
1
枚
の

概
要
版
は
全
職
員
に
配
付
さ
れ
た
。
現
在

で
は
、
庁
内
の
イ
ン
ト
ラ
ネ
ッ
ト
で
閲
覧

で
き
る
。

時
に
は
礼
を
尽
く
し

お
詫
び
す
る
こ
と
も
必
要

マ
ニ
ュ
ア
ル
の
特
徴
と
し
て
挙
げ
ら
れ

る
の
は
、
ま
ず
市
民
か
ら
の
「
意
見
」
を

「
不
当
要
求
」
に
発
展
さ
せ
な
い
た
め
の
、

初
動
対
応
の
重
要
性
を
強
調
し
て
い
る
こ

と
だ
。

市
役
所
側
に
不
手
際
や
ミ
ス
が
あ
っ
た

場
合
は
迅
速
に
対
応
す
る
こ
と
や
、
時
に

は
礼
を
尽
く
し
、
お
詫
び
を
す
る
こ
と
の

必
要
性
も
説
い
て
い
る
。
た
だ
、
こ
の
場

合
の
お
詫
び
は
、「
相
手
の
真
意
を
く
ん
で

的
確
な
対
応
を
す
る
」
と
い
う
マ
ニ
ュ
ア

ル
の
趣
旨
の
一
環
と
し
て
行
う
も
の
で
、

役
所
側
の
落
ち
度
や
法
的
責
任
を
認
め
る

お
詫
び
で
は
な
い
こ
と
も
書
き
添
え
て
い

る
。さ

ら
に
暴
行
事
案
と
な
る
の
を
未
然
に

防
ぐ
た
め
に
「
凶
器
と
な
る
よ
う
な
も
の

を
置
か
な
い
」「
ブ
ザ
ー
の
設
置
」
を
勧
め

て
い
る
ほ
か
、
他
の
職
員
か
ら
面
談
の
様

子
が
見
え
た
り
、
い
ざ
と
い
う
と
き
に
援

助
し
や
す
い
よ
う
通
路
を
確
保
す
る
た
め

に
、
キ
ャ
ビ
ネ
ッ
ト
や
パ
ー
テ
ィ
シ
ョ
ン

の
配
置
を
工
夫
す
る
よ
う
促
し
て
い
る
。

過
去
の
事
例
の
検
証
で
は
、
監
察
室
に

寄
せ
ら
れ
た
報
告
か
ら
13
の
事
例
を
ピ
ッ

　
神
戸
市
で
は
、
市
民
か
ら
の
理
不
尽

な
要
求
へ
の
対
処
法
を
ま
と
め
た
「
不

当
要
求
・
ク
レ
ー
ム
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
」

を
2
0
0
9
年
か
ら
運
用
、
不
当
要
求

に
対
し
て
は
毅
然
と
対
応
す
る
こ
と
が

全
庁
的
に
定
着
し
て
き
た
と
い
う
。
そ

の
ポ
イ
ン
ト
は
組
織
的
対
応
。
特
に
困

難
事
例
が
発
生
し
た
際
の
「
相
談
ル
ー

ト
」
を
確
立
し
て
お
く
こ
と
に
あ
る
。

コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
条
例
を
機
に

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
作
成
へ

神
戸
市
が
、
市
民
か
ら
の
不
当
要
求
に

つ
い
て
統
計
を
取
り
始
め
た
の
は
、
07
年

1
月
の
こ
と
。
い
わ
ゆ
る
コ
ン
プ
ラ
イ
ア

ン
ス
条
例
（
神
戸
市
政
の
透
明
化
の
推
進

及
び
公
正
な
職
務
執
行
の
確
保
に
関
す
る

条
例
）の
運
用
開
始
が
き
っ
か
け
だ
っ
た
。

こ
の
条
例
に
よ
り
、
市
民
や
法
人
・
団

体
お
よ
び
市
会
議
員
な
ど
の
公
職
者
か
ら

市
職
員
に
寄
せ
ら
れ
る
意
見
、
苦
情
、
要

望
な
ど
は
、
不
当
要
求
も
含
め
て
す
べ
て

記
録
さ
れ
る
こ
と
と
な
っ
た
。

権
限
外
の
相
談
を
執
拗
に
求
め
ら
れ

る
、
毎
日
来
庁
し
た
り
電
話
を
か
け
て
く

る
、
対
応
職
員
を
誹
謗
中
傷
す
る
と
い
っ

た
不
当
要
求
事
案
は
以
前
か
ら
日
常
的
に

発
生
し
て
い
た
が
、
改
め
て
記
録
を
と
る

と
、
条
例
運
用
開
始
か
ら
の
2
年
間
（
07

年
1
月
～
08
年
12
月
）
で
不
当
要
求
行
為

は
1
8
3
件
に
上
っ
た
。
07
年
5
月
に
は

長
田
区
役
所
で
、
福
祉
相
談
員
が
生
活
保

護
の
相
談
に
来
訪
し
た
市
民
に
ナ
イ
フ
を

突
き
つ
け
ら
れ
る
と
い
う
暴
力
事
案
も
発

生
し
て
い
る
。

こ
う
し
た
状
況
を
背
景
に
全
庁
的
に
統

一
さ
れ
た
マ
ニ
ュ
ア
ル
作
成
を
求
め
る
声

が
高
ま
っ
て
き
た
。
ま
た
記
録
に
よ
っ
て

不
当
要
求
事
例
が
蓄
積
さ
れ
て
き
た
こ
と

市の中心・三宮から
ほど近い神戸市役
所（写真は監察室が
入る第一庁舎）
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ク
ア
ッ
プ
、
各
事
例
の
概
要
を
紹
介
し
た

う
え
で
、「
対
応
が
適
切
だ
っ
た
か
」「
ど

こ
に
対
応
上
の
問
題
が
あ
っ
た
か
」
な
ど

の
ポ
イ
ン
ト
が
ま
と
め
ら
れ
て
い
る
。
加

え
て
、
各
所
属
に
配
置
さ
れ
て
い
る
「
コ

ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
推
進
責
任
者
」（
所
属

長
）
が
当
該
事
例
に
当
た
っ
て
す
べ
き
こ

と
や
注
意
点
、
さ
ら
に
関
連
知
識
の
コ
ラ

ム
も
掲
載
さ
れ
て
い
る
。

暴
力
・
脅
迫
事
案
は

躊
躇
せ
ず
警
察
に
通
報

マ
ニ
ュ
ア
ル
は
ま
た
、
冒
頭
で
不
当
要

求
行
為
に
対
す
る
組
織
と
し
て
の
心
構
え

と
し
て
、「
組
織
対
応
」「
記
録
化
」「
連
携
」

の
3
点
を
訴
え
て
い
る
。

中
で
も
重
要
な
の
は
、
組
織
的
対
応
と

い
う
。
行
財
政
局
行
政
監
察
部
監
察
室
係

長
の
高
橋
健
司
さ
ん
は
、こ
う
語
る
。「
担

当
者
を
孤
立
さ
せ
ず
、
複
数
で
対
応
す
る

こ
と
は
各
所
属
に
徹
底
さ
せ
て
い
ま
す
。

複
数
対
応
は
、
担
当
者
の
精
神
的
な
負
担

を
減
ら
す
こ
と
は
も
と
よ
り
、
正
確
な
記

録
を
と
る
た
め
に
も
必
須
で
す
」。
こ
の

よ
う
な
考
え
方
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
ほ
か
、

研
修
会
で
も
職
員
に
伝
え
て
い
る
。
研
修

会
は
09
年
度
は
所
属
長
（
課
長
級
）
を
対

象
に
、
10
・
11
年
度
は
希
望
者
を
対
象
に

実
施
し
た
。
講
師
は
前
出
・
横
山
弁
護
士

が
務
め
た
。

そ
の
ほ
か
新
任
課
長
対
象
の
研
修
に
も

コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
研
修
が
盛
り
込
ま

れ
、
そ
の
中
で
不
当
要
求
へ
の
対
応
に
つ

い
て
周
知
を
図
っ
て
い
る
。

こ
う
し
た
取
り
組
み
の
結
果
、
マ
ニ
ュ

ア
ル
は
職
員
間
に
か
な
り
浸
透
し
て
き

た
。
高
橋
さ
ん
は
、「
特
に
困
難
事
例
が

発
生
し
た
際
の
、『
相
談
ル
ー
ト
』
が
定

着
し
た
メ
リ
ッ
ト
は
大
き
い
」
と
い
う
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
は
、
話
が
こ
じ
れ
た
場
合

の
対
応
を
以
下
の
よ
う
に
示
し
て
い
る
。

相
手
の
出
方
に
応
じ
て
、
対
応
方
法
や
庁

内
外
の
相
談
先
が
具
体
的
に
示
さ
れ
て
い

る
の
が
特
徴
だ
。

■ 

合
理
的
な
説
明
に
納
得
し
て
も
ら

え
ず
、「
同
じ
話
の
繰
り
返
し
」
に

な
っ
た
ら
、
対
話
を
打
ち
切
る

◀

■ 

そ
の
後
も
要
求
行
為
が
続
い
た
ら
、

各
所
属
に
配
置
さ
れ
た
コ
ン
プ
ラ

イ
ア
ン
ス
責
任
者
（
所
属
長
）
が
、

相
手
方
に
不
当
要
求
で
あ
る
旨
を

警
告
す
る

◀

■ 

そ
れ
で
も
要
求
が
繰
り
返
さ
れ
れ

ば
、
最
終
回
答
の
文
書
を
送
付

◀

■ 

な
お
も
要
求
や
誹
謗
中
傷
・
脅
迫

が
止
ま
ら
な
い
場
合
は
、
法
的
対

応
を
検
討

■ 

暴
力
行
為
、
悪
質
な
誹
謗
中
傷
や

街
宣
行
為
が
あ
れ
ば
、
躊
躇
せ
ず

警
察
へ
通
報
。
ま
た
監
察
室
経
由

で
の
弁
護
士
へ
相
談

公
務
員
が
市
民
を
警
察
に
通
報
し
た

り
、
刑
事
告
訴
や
仮
処
分
を
求
め
る
こ
と

は
、民
間
企
業
が
顧
客
に
対
す
る
よ
り
も
、

心
理
的
抵
抗
が
大
き
い
。

し
か
し
、
こ
の
よ
う
に
具
体
的
な
対
応

方
法
や
「
相
談
ル
ー
ト
」
が
明
示
さ
れ
て

い
る
の
で
、
各
所
属
で
も
速
や
か
に
毅
然

と
し
た
対
応
が
で
き
る
。

実
際
、
神
戸
市
で
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
が
浸

透
し
た
結
果
、
暴
力
・
脅
迫
事
案
は
、
所

属
か
ら
即
座
に
警
察
へ
通
報
す
る
し
、
対

応
に
苦
慮
す
る
場
合
な
ど
は
監
察
室
へ
相

談
す
る
習
慣
が
根
づ
い
て
き
た
と
い
う
。

「
監
察
室
は
当
事
者
で
は
な
い
だ
け
に
、

法
的
手
段
に
訴
え
る
こ
と
な
ど
、
客
観
的

な
ア
ド
バ
イ
ス
を
で
き
る
面
も
あ
る
」
と

高
橋
さ
ん
。
ま
た
、
不
当
要
求
か
否
か
を

判
断
し
か
ね
る
場
合
は
、
前
出
・
公
正
職

務
審
査
会
に
諮
問
し
判
断
を
仰
ぐ
。

さ
ら
に
13
年
3
月
か
ら
は
、
弁
護
士
3

人
、
警
察
O
B
1
人
の
計
4
人
を
「
神
戸

市
不
当
要
求
行
為
に
関
す
る
専
門
委
員
」

に
委
嘱
、
専
門
家
か
ら
、
不
当
要
求
行
為

等
に
関
す
る
相
談
や
情
報
提
供
、
ア
ド
バ

イ
ス
を
受
け
ら
れ
る
体
制
も
整
え
て
い
る
。

行財政局行政監察部監察室係長・
高橋健司さん

不当要求・クレーム対応マニュアル。実践的な対応法が掲載されている。

図3　
個別面談での主訴
（2012.5～）

職場の人間関係
23人

医療機関の
紹介希望

4人

その他
18人

勤務状況
による負担

12人

勤務状況
による負担

12人

自身の体調不良
18人

その他
18人

震災の
PTSD様症状

7人
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し
か
し
、
不
当
要
求
の
問
題
は
、
相
手

の
性
格
や
精
神
状
態
、
家
庭
環
境
か
ら
社

会
経
済
環
境
の
影
響
に
至
る
ま
で
、
基
本

的
に
自
治
体
側
が
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
で
き
な

い
要
素
に
左
右
さ
れ
る
。
た
と
え
ば
不
況

が
長
引
け
ば
生
活
保
護
関
係
の
相
談
対
応

が
増
え
る
こ
と
は
容
易
に
想
定
さ
れ
る
。

ま
し
て
や
行
政
サ
ー
ビ
ス
の
最
前
線
で

あ
る
市
区
町
村
窓
口
は
オ
ー
プ
ン
ス
ペ
ー

ス
で
あ
り
、
民
間
企
業
の
よ
う
に
セ
キ
ュ

リ
テ
ィ
を
強
化
す
る
こ
と
も
で
き
な
い
。

自
治
体
側
が
で
き
る
の
は
、
極
力
、
不

当
要
求
に
発
展
さ
せ
な
い
こ
と
。
そ
し
て

不
当
要
求
に
発
展
し
た
場
合
は
、
組
織
と

し
て
毅
然
と
対
応
し
、
職
員
を
守
る
こ
と

し
か
な
い
。神
戸
市
の
事
例
は
、こ
の
オ
ー

ソ
ド
ッ
ク
ス
な
取
り
組
み
を
徹
底
し
た
も

の
と
し
て
参
考
に
な
る
だ
ろ
う
。

要
領
を
制
定
し
て

告
知
な
し
の
録
音
も
可
能
に

と
こ
ろ
で
、
不
当
要
求
行
為
に
対
処
す

る
う
え
で
は
、
記
録
を
と
る
こ
と
が
重
要

だ
。
前
出
・
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
条
例
で

は
不
当
要
求
行
為
に
つ
い
て
、「
暴
力
や

脅
迫
行
為
な
ど
の
実
力
行
使
を
伴
う
も
の

や
、
社
会
的
相
当
性
を
逸
脱
す
る
手
段
に

よ
る
要
望
」
と
規
定
し
て
い
る
が
、「
実

力
行
使
」
や
「
社
会
的
相
当
性
」
に
つ
い

て
事
後
検
証
す
る
う
え
で
、
録
音
・
録
画

デ
ー
タ
は
効
果
的
で
あ
り
、
警
察
に
提
出

す
る
証
拠
と
し
て
も
有
効
だ
。

録
音
・
録
画
す
る
際
は
、
行
政
の
信
頼

性
や
公
平
性
を
確
保
す
る
た
め
に
、
そ
の

旨
を
市
民
に
告
知
し
、
同
意
を
得
る
こ
と

が
望
ま
し
い
。
し
か
し
、
相
手
が
殴
り
か

か
っ
て
き
た
り
凶
器
を
出
す
な
ど
緊
急
性

が
高
い
場
合
は
、
告
知
せ
ず
に
録
音
・
録

画
す
る
こ
と
も
や
む
を
得
な
い
。
告
知
し

た
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
録
音
・
録
画
を
拒

否
さ
れ
る
場
合
も
あ
ろ
う
。

こ
う
し
た
事
態
を
想
定
し
て
、
11
年
8

月
に
は
、
告
知
な
し
の
録
音
も
可
能
と
す

る
「
不
当
要
求
行
為
の
録
音
及
び
録
画
に

関
す
る
要
領
」
を
制
定
し
た
。

要
領
で
は
、
原
則
告
知
す
る
と
し
、
事

態
が
切
迫
し
て
い
る
場
合
や
不
当
要
求
行

為
の
疑
い
が
あ
る
場
合
に
限
っ
て
告
知
し

な
い
こ
と
が
で
き
る
と
し
た
（
録
画
は
告

知
を
要
す
る
）。
市
の
「
個
人
情
報
保
護

審
議
会
」
に
も
諮
問
し
た
う
え
で
要
領
の

内
容
を
固
め
、
運
用
を
開
始
し
た
。

録
画
に
つ
い
て
は
機
器
の
問
題
も
あ

り
、
実
際
は
な
か
な
か
行
い
に
く
い
面
も

あ
る
。
た
だ
、
殴
る
、
蹴
る
、
胸
倉
を
つ

か
む
、
手
を
払
う
な
ど
の
行
為
を
動
画
で

残
し
て
お
け
ば
、
証
拠
能
力
は
音
声
だ
け

よ
り
は
高
い
と
い
え
よ
う
。

録
音
・
録
画
デ
ー
タ
は
公
文
書
と
し
て
、

5
年
間
保
存
さ
れ
る
。
た
だ
し
不
当
要
求

行
為
に
該
当
し
な
い
と
の
判
断
が
下
さ
れ

れ
ば
即
廃
棄
す
る
こ
と
と
し
て
い
る
。

オ
ー
ソ
ド
ッ
ク
ス
な
取
り
組
み
を

徹
底
さ
せ
る
こ
と

図
1
・
図
2
は
、
不
当
要
求
行
為
の
件

数
の
推
移
と
、
内
訳
を
見
た
も
の
だ
が
、

一
連
の
対
策
で
減
少
し
た
と
は
断
言
で
き

な
い
。

一
定
の
ラ
イ
ン
を
超
え
た
ら
毅
然
と
し

て
法
的
手
続
き
に
進
む
こ
と
、
告
知
な
し

の
録
音
が
さ
れ
る
場
合
も
あ
る
こ
と
な
ど

が
周
知
さ
れ
れ
ば
、
常
習
的
な
ク
レ
ー

マ
ー
に
対
し
て
は
あ
る
程
度
の
抑
止
効
果

は
あ
る
か
も
し
れ
な
い
。

0 10 20 30 40 50 60 70 80

図1　不当要求行為件数の推移 ＝暴行 ＝脅迫 ＝その他 長時間の居座り、度の過ぎ
た謝罪要求、無理な要求など
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図2　不当要求行為の内訳
　　　 （個人）
　　　 （2009～2012年）
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