
〜メンタルケア・不当要求行為などへの対策を探る〜

　自治体職員、特に市区町村の窓口担当職員は住民と密に接することから、常に
対人業務に伴う困難さに直面している。こうした状況を放置することは、職員を
疲弊させ、メンタルヘルス不調につながることはもちろん、身体的な危害さえ加
えられるおそれがある。
　そこで今回は、対人業務に当たる職員のメンタルケアをどのように行えばよい
か、あるいは不当要求行為や行政対象暴力に対して、どのような対策をしておけ
ばよいのか、考えてみたい。

対人業務のストレス・
危険から職員を守るために
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特 集

自
分
の
“
感
情
”
を
加
工
す
る
こ
と
で
、

相
手
の
感
情
に
働
き
か
け
る
職
務
を
「
感

情
労
働
」
と
い
い
ま
す
。
感
情
労
働
で
は

と
き
に
自
分
を
偽
っ
た
表
現
を
求
め
ら
れ

る
こ
と
も
あ
り
、
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
に
悪

影
響
が
及
ぶ
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
感
情
労

働
に
よ
る
ス
ト
レ
ス
か
ら
自
分
を
ど
う
守

れ
ば
よ
い
の
か
、
見
て
い
き
ま
し
ょ
う
。

自
治
体
も
「
お
も
て
な
し
」
が

キ
ー
ワ
ー
ド

流
行
語
に
も
な
っ
た
「
お
も
て
な
し
」。

2
0
1
6
年
に
は
、
経
済
産
業
省
に
よ
っ

て
「
お
も
て
な
し
規
格
認
証
制
度
」
が
創

設
さ
れ
、
わ
が
国
で
は
今
、
社
会
の
さ
ま

ざ
ま
な
領
域
で
お
も
て
な
し
が
推
奨
さ
れ

る
よ
う
に
な
っ
て
い
ま
す
。

お
も
て
な
し
の
意
味
や
定
義
に
は
曖
昧

な
部
分
が
あ
り
ま
す
が
、あ
る
研
究
で
は
、

お
も
て
な
し
と
は
単
に
「
相
手
（
お
客
様
）

に
感
情
的
経
験
を
提
供
す
る
よ
う
な
サ
ー

ビ
ス
」
の
こ
と
を
指
す
の
み
な
ら
ず
、
そ

の
行
為
（
サ
ー
ビ
ス
）
の
背
景
に
あ
る
提

供
者
の
「
気
持
ち
が
大
事
」
で
あ
る
と
位

置
づ
け
ら
れ
て
い
ま
す
。

現
在
で
は
、
お
も
て
な
し
を
謳
う
の
は

一
流
旅
館
や
一
流
レ
ス
ト
ラ
ン
に
と
ど
ま

り
ま
せ
ん
。
た
と
え
ば
、
電
車
や
バ
ス
な

ど
の
公
共
交
通
機
関
、
ス
ー
パ
ー
マ
ー

ケ
ッ
ト
の
よ
う
な
地
域
の
小
売
店
な
ど
で

も
、
お
も
て
な
し
の
姿
勢
や
サ
ー
ビ
ス
が

重
視
さ
れ
て
い
ま
す
。
こ
の
よ
う
な
傾
向

は
、
行
政
機
関
に
お
い
て
も
例
外
で
は
な

く
な
っ
て
き
て
い
る
よ
う
で
す
。

近
年
、「
お
も
て
な
し
」
を
キ
ー
ワ
ー

ド
に
し
た
接
遇
の
向
上
に
取
り
組
む
自
治

体
が
全
国
各
地
に
見
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ

て
き
ま
し
た
。
行
政
機
関
の
場
合
、
観
光
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上
手
に
「
感
情
労
働
」
し
て
い
く
こ
と
が

仕
事
の
や
り
が
い
に
つ
な
が
る

提
言
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対
人
業
務
で
疲
弊
し
な
い
た
め
に
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提言①  対人業務で疲弊しないために

「
感
情
労
働
」
と
は
？

■
感
情
労
働
に
つ
い
て
知
り
ま
し
ょ
う

と
こ
ろ
で
、「
感
情
労
働
」
と
い
う
言

葉
を
聞
い
た
こ
と
が
あ
る
で
し
ょ
う
か
。

感
情
労
働
は
、
も
と
も
と
1
9
8
0
年

代
の
ア
メ
リ
カ
で
提
唱
さ
れ
た
考
え
方
で

す
が
、
こ
の
言
葉
は
、
残
念
な
が
ら
ま
だ

十
分
に
知
ら
れ
て
い
な
い
た
め
、
ご
存
じ

で
な
く
て
も
ご
安
心
く
だ
さ
い
。

「
感
情
労
働
」
は
、
誰
し
も
聞
い
た
こ

と
が
あ
る
「
肉
体
労
働
」
や
「
頭
脳
労
働
」

と
対
比
さ
れ
、「
第
三
の
労
働
」
と
呼
ば

れ
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。
こ
れ
ら
三
種
類

の
労
働
を
比
較
し
な
が
ら
感
情
労
働
と
は

何
か
を
見
て
み
る
と
、
感
情
労
働
の
概
要

が
お
わ
か
り
い
た
だ
け
る
と
思
い
ま
す
。

ま
ず
、
肉
体
労
働
で
は
、
当
然
、
肉
体

（
体
力
や
筋
力
な
ど
）
を
適
切
に
用
い
な

け
れ
ば
、
求
め
ら
れ
て
い
る
仕
事
を
こ
な

せ
ま
せ
ん
。
た
と
え「
疲
れ
て
い
る
」と
か
、

「
筋
肉
痛
」
と
い
っ
た
理
由
が
あ
っ
て
も
、

身
体
を
使
う
こ
と
を
拒
否
す
れ
ば
仕
事
に

な
ら
な
い
の
で
す
。

ま
た
、
頭
脳
労
働
で
は
、
頭
脳
（
知
識

や
情
報
処
理
な
ど
）
を
仕
事
の
た
め
に
適

切
に
用
い
る
こ
と
が
必
要
で
す
。
仕
事
上

の
必
要
が
あ
れ
ば
、
苦
手
な
分
野
や
興
味

の
な
い
知
識
や
情
報
も
理
解
し
な
け
れ
ば

い
け
ま
せ
ん
し
、
常
に
新
し
い
情
報
を
積

極
的
に
学
ん
で
い
く
こ
と
も
欠
か
せ
な
い

で
し
ょ
う
。

感
情
労
働
も
、
こ
れ
ら
と
同
様
で
す
。

つ
ま
り
、
肉
体
労
働
に
お
い
て
は
肉
体
を
、

頭
脳
労
働
に
お
い
て
は
知
識
や
情
報
を
仕

事
に
活
用
し
な
け
れ
ば
い
け
な
い
の
と
同

じ
よ
う
に
、
感
情
労
働
で
は
、
労
働
者
の

「
感
情
」
を
適
切
に
仕
事
に
用
い
る
こ
と

が
求
め
ら
れ
ま
す
。
も
し
く
は
、
仕
事
上

の
必
要
に
応
じ
て
感
情
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル

し
な
け
れ
ば
な
ら
な
く
な
る
、
と
も
い
え

ま
す
。

冒
頭
で
取
り
上
げ
た
お
も
て
な
し
と
、

こ
の
感
情
労
働
の
間
に
は
、
共
通
点
が
あ

り
ま
す
。
そ
れ
は
、
お
も
て
な
し
に
お
い

て
も
、
感
情
労
働
の
中
で
も
、
お
客
様
に

「（
心
地
よ
い
）
感
情
的
経
験
」
を
し
て
い

た
だ
く
た
め
に
、
私
た
ち
労
働
者
は
「
心

を
込
め
た
サ
ー
ビ
ス
」
を
し
な
け
れ
ば
い

け
な
い
と
い
う
点
で
す
。
つ
ま
り
、
自
分

の
本
当
の
思
い
や
感
情
は
横
に
置
い
て
、

サ
ー
ビ
ス
の
提
供
に
ふ
さ
わ
し
い
「
気
持

ち
」
を
つ
く
り
出
し
な
が
ら
、
接
客
な
ど

の
対
応
を
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。
実
際

に
は
、「
お
も
て
な
し
」
と
「
感
情
労
働
」

は
全
く
同
一
の
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん

が
、
お
も
て
な
し
が
重
視
さ
れ
て
い
る
現

代
社
会
で
は
、
感
情
労
働
も
強
く
求
め
ら

れ
て
い
る
、
と
い
う
こ
と
が
で
き
ま
す
。

■
感
情
労
働
の
中
身

　

～
私
た
ち
は
何
を
し
て
い
る
の
か
？
～

こ
こ
で
、
改
め
て
感
情
労
働
の
定
義
を

見
て
お
き
ま
し
ょ
う
。
感
情
労
働
と
は
、

「
相
手
（
お
客
様
な
ど
）
に
望
ま
し
い
感

情
的
な
変
化
（
満
足
し
て
も
ら
う
な
ど
）

を
生
み
出
す
た
め
に
、
労
働
者
側
が
自
分

自
身
の
感
情
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
し
、
適
切

に
用
い
る
必
要
が
あ
る
職
業
や
仕
事
」
を

意
味
し
ま
す
。
感
情
労
働
の
中
で
、
私
た

ち
労
働
者
は
自
分
自
身
の
感
情
を
適
切
に

コ
ン
ト
ロ
ー
ル
し
よ
う
と
努
め
て
い
る
の

で
す
。

と
は
い
え
、「
感
情
を
適
切
に
用
い
る
」

「
感
情
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
す
る
」
と
い
う

こ
と
が
具
体
的
に
ど
う
い
う
意
味
な
の

か
、
ピ
ン
と
来
な
い
方
も
多
い
か
も
し
れ

ま
せ
ん
。
そ
れ
は
、
普
段
、
私
た
ち
が
感

情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
を
無
意
識
的
に
行
っ

て
い
る
場
合
が
少
な
く
な
い
か
ら
で
す
。

普
段
の
生
活
を
思
い
浮
か
べ
て
み
る

と
、
私
た
ち
は
頻
繁
に
感
情
の
コ
ン
ト

ロ
ー
ル
を
し
て
い
る
こ
と
が
理
解
で
き
る

は
ず
で
す
。
典
型
的
な
例
で
は
、
お
葬
式

で
は
笑
顔
を
慎
も
う
と
す
る
で
し
ょ
う

し
、
逆
に
、
宴
会
や
パ
ー
テ
ィ
ー
な
ど
で

は
ど
ん
な
に
つ
ま
ら
な
く
て
も
楽
し
そ
う

施
策
と
の
関
連
で
お
も
て
な
し
に
取
り
組

む
例
が
多
い
一
方
、
窓
口
で
の
住
民
対
応

に
関
し
て
も
、接
遇
研
修
の
実
施
や
、ホ
ー

ム
ペ
ー
ジ
上
で
の
取
り
組
み
内
容
の
公
表

な
ど
、
お
も
て
な
し
の
姿
勢
を
ア
ピ
ー
ル

す
る
自
治
体
が
増
加
し
て
い
ま
す
。

か
つ
て
、「
お
役
所
仕
事
」
と
言
え
ば
、

ぶ
っ
き
ら
ぼ
う
で
不
親
切
と
い
う
印
象
が

つ
き
ま
と
う
も
の
で
し
た
。
し
か
し
、
先

日
、
筆
者
が
自
動
車
の
手
続
き
で
陸
運
局

を
訪
ね
た
際
も
、
パ
ス
ポ
ー
ト
の
申
し
込

み
に
地
元
の
自
治
体
窓
口
を
訪
ね
た
際

も
、
給
付
金
の
申
請
手
続
き
の
た
め
ハ

ロ
ー
ワ
ー
ク
を
訪
ね
た
際
も
、
非
常
に
親

切
で
て
い
ね
い
な
対
応
と
説
明
を
受
け
ま

し
た
。

直
接
的
に
「
お
も
て
な
し
」
と
い
う
言

葉
を
標
榜
し
て
い
な
く
て
も
、
S
N
S
の

発
達
や
市
民
の
権
利
意
識
の
増
大
、
あ
る

い
は
、
い
わ
ゆ
る
公
務
員
バ
ッ
シ
ン
グ
な

ど
の
さ
ま
ざ
ま
な
要
因
か
ら
、
行
政
機
関

で
は
市
民
や
来
庁
者
に
よ
り
て
い
ね
い

に
、
慎
重
に
対
応
す
る
よ
う
に
な
っ
て
き

て
い
る
と
感
じ
ま
す
。
も
は
や
、「
お
役

所
仕
事
」
と
い
う
ス
テ
レ
オ
タ
イ
プ
は
過

去
の
も
の
に
な
り
つ
つ
あ
る
の
で
す
。
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置
転
換
に
よ
っ
て
、
感
情
労
働
を
高
度
に

求
め
ら
れ
る
部
署
に
異
動
に
な
る
か
も
し

れ
な
い
と
い
う
点
で
し
ょ
う
。
数
年
程
度

の
人
事
異
動
が
一
般
的
だ
と
す
れ
ば
、
長

い
公
務
員
生
活
を
感
情
労
働
と
無
縁
の
ま

ま
に
終
え
ら
れ
る
こ
と
は
き
わ
め
て
稀
な

こ
と
だ
と
い
っ
て
も
過
言
で
は
あ
り
ま
せ

ん
。
し
た
が
っ
て
、
公
務
に
携
わ
る
皆
様

は
全
員
、「
明
日
は
感
情
労
働
者
」
と
い

う
側
面
を
持
っ
て
い
る
の
で
す
。

感
情
労
働
に
よ
る

メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
へ
の
影
響

■
感
情
労
働
悪
者
論

感
情
労
働
は
、
時
折
、
新
聞
や
雑
誌
、

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
上
の
記
事
と
し
て
取
り

上
げ
ら
れ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
し
か
し
、

こ
れ
ら
の
メ
デ
ィ
ア
で
感
情
労
働
が
話
題

に
の
ぼ
る
際
は
、「
感
情
労
働
は
悪
者
だ
」

に
振
る
舞
う
こ
と
が
期
待
さ
れ
ま
す
。
身

近
な
家
族
や
友
人
と
の
や
り
取
り
の
中
で

も
、
円
滑
に
人
間
関
係
を
築
い
て
い
く
た

め
に
、
文
句
を
言
い
た
い
の
を
ぐ
っ
と
こ

ら
え
た
り
、
興
味
の
な
い
話
題
に
も
笑
顔

で
相
槌
を
打
っ
た
り
な
ど
、
私
た
ち
は
普

段
か
ら
感
情
を
多
か
れ
少
な
か
れ
コ
ン
ト

ロ
ー
ル
し
て
い
ま
す
。

私
た
ち
が
感
情
労
働
に
従
事
す
る
と
き

に
は
、
こ
れ
ら
の
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル

が
あ
く
ま
で
も
仕
事
の
一
環
と
し
て
行
わ

れ
ま
す
。
ひ
と
口
に
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー

ル
と
い
っ
て
も
、
そ
れ
に
は
さ
ま
ざ
ま
な

方
法
が
あ
り
、
中
身
は
非
常
に
複
雑
で
す

が
、
こ
こ
で
は
感
情
労
働
の
基
本
的
な
理

論
に
し
た
が
っ
て
、
も
う
少
し
細
か
く
見

て
い
き
ま
し
ょ
う
。

■
私
た
ち
は
「
役
者
」
で
す

感
情
労
働
で
私
た
ち
が
主
に
取
り
組
ん

で
い
る
こ
と
は
、「
演
技
」
に
た
と
え
ら

れ
ま
す
。
映
画
や
ド
ラ
マ
を
見
る
と
、
役

者
た
ち
が
さ
ま
ざ
ま
な
演
技
を
し
て
い
ま

す
が
、
基
本
的
に
は
そ
れ
と
同
じ
で
す
。

つ
ま
り
、
私
た
ち
も
、
一
時
的
に
役
者
に

な
っ
て
、
仕
事
の
中
で
与
え
ら
れ
た
役
割

を
演
じ
て
い
る
と
考
え
ら
れ
る
の
で
す
。

感
情
労
働
に
お
け
る
演
技
は
、「
表
層

演
技
」
と
「
深
層
演
技
」
と
い
う
2
種
類

の
演
技
に
分
類
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す

（
表
1
）。
表
層
演
技
は
さ
ら
に
、「
感
情

の
偽
装
」
と
「
感
情
の
隠
蔽
」
と
い
う
2

種
類
に
分
け
ら
れ
ま
す
。

学
生
時
代
に
演
劇
部
に
入
っ
て
い
た
方

で
も
な
い
限
り
、
自
分
が
役
者
と
し
て
人

前
で
演
技
し
た
経
験
は
ほ
と
ん
ど
な
い
、

と
思
わ
れ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
も
ち
ろ

ん
、
感
情
労
働
に
台
本
は
あ
り
ま
せ
ん
の

で
、
演
技
を
し
て
い
る
意
識
が
な
い
方
が

ほ
と
ん
ど
だ
と
思
い
ま
す
。
し
か
し
、
私

た
ち
は
感
情
労
働
の
中
で
、相
手
か
ら「
そ

れ
ら
し
く
（
望
ま
し
い
姿
に
）
見
え
る
」

よ
う
に
、
そ
し
て
、「
相
手
に
何
ら
か
の

感
情
経
験
を
も
た
ら
す
」
た
め
に
、
仕
事

の
中
で
の
役
を
演
じ
て
い
る
の
で
す
。

■
公
務
員
は
「
感
情
労
働
者
」
で
す
！

で
は
、公
務
員
の
仕
事
は
い
っ
た
い
「
何

労
働
」
な
の
で
し
ょ
う
か
。
行
政
機
関
の

多
く
の
業
務
は
、
図
1
の
よ
う
に
、
肉
体

労
働
的
な
側
面
、
頭
脳
労
働
的
な
側
面
、

感
情
労
働
的
な
側
面
の
す
べ
て
を
、
一
定

の
割
合
ず
つ
含
ん
で
い
る
と
思
わ
れ
ま

す
。
と
は
い
え
、
行
政
機
関
が
担
う
職
務

は
き
わ
め
て
多
岐
に
わ
た
り
ま
す
の
で
、

同
じ
組
織
の
中
に
も
、
感
情
労
働
度
が
高

い
部
署
や
職
種
と
、
低
い
部
署
や
職
種
が

あ
り
ま
す
。
そ
の
中
で
も
、
市
民
や
来
庁

者
な
ど
と
直
接
的
に
か
か
わ
る
機
会
が
多

い
教
育
関
係
や
医
療
福
祉
関
係
を
は
じ

め
、
保
険
、
年
金
、
税
金
な
ど
の
担
当
部

署
で
は
、
業
務
の
中
に
感
情
労
働
が
占
め

る
割
合
が
大
き
い
と
い
え
そ
う
で
す
。

ま
た
、
行
政
機
関
で
念
頭
に
置
か
な
け

れ
ば
な
ら
な
い
の
は
、
た
と
え
今
現
在
は

感
情
労
働
レ
ベ
ル
が
低
い
部
署
で
仕
事
を

し
て
い
た
と
し
て
も
、
あ
る
日
突
然
、
配

相手から見ることができる、表面的な部分の感情表現をつくり出したり、
取り繕ったりする演技。本心はどのような感情であっても、笑顔をつくる、
ていねいなお辞儀をする、出してはいけない感情を隠すといったことをす
れば、表層演技に該当します。
実際には感じていないような（偽りの）感情表現をする「感情の偽装」と、
本心を相手に気づかれないように隠す「感情の隠蔽」に分けられます。

目に見える表面的な感情表現だけではなく、自分の感情そのものを仕事
に合うように調整していくような演技。たとえば、相手に本心から同情し
ようと試みたり、本当に「役」になり切るべく、気の持ちようから変えようと
したりすることが当てはまります。

表層演技

深層演技

■ 表1　�表層演技と深層演技

肉体労働的
側面

頭脳労働的
側面

感情労働的
側面

肉体労働的
側面

頭脳労働的
側面

感情労働的
側面

■ 図1　�行政機関の職務の3側面
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提言①  対人業務で疲弊しないために

と
い
う
視
点
で
扱
わ
れ
る
こ
と
が
ほ
と
ん

ど
で
す
。

な
ぜ
な
ら
、
後
述
す
る
よ
う
に
感
情
労

働
は
、
私
た
ち
労
働
者
に
ス
ト
レ
ス
を
与

え
る
一
因
に
な
る
か
ら
で
す
。
想
像
し
て

み
る
と
わ
か
り
ま
す
が
、
私
た
ち
が
自
分

の
感
情
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
す
る
に
は
、
大

き
な
エ
ネ
ル
ギ
ー
が
必
要
で
す
。
笑
い
た

く
も
な
い
と
き
に
笑
顔
を
つ
く
り
、
イ
ラ

イ
ラ
し
て
今
に
も
キ
レ
て
し
ま
い
そ
う
な

と
き
に
そ
れ
を
抑
え
込
む
と
い
っ
た
作
業

は
、
私
た
ち
に
大
き
な
心
理
的
負
荷
を
与

え
ま
す
。

感
情
労
働
で
は
、
そ
の
よ
う
な
感
情
の

コ
ン
ト
ロ
ー
ル
を
、
自
分
の
気
分
や
体
調

と
は
全
く
無
関
係
に
、
職
務
上
の
求
め
に

応
じ
た
場
所
と
タ
イ
ミ
ン
グ
で
実
行
し
な

け
れ
ば
い
け
ま
せ
ん
。
こ
の
た
め
、
感
情

労
働
は
、
職
業
ス
ト
レ
ス
の
大
き
な
要
因

に
な
る
こ
と
が
指
摘
さ
れ
て
い
ま
す
。

感
情
労
働
の
ス
ト
レ
ス
が
過
度
に
な
っ

て
し
ま
っ
た
場
合
に
は
、
さ
ま
ざ
ま
な
悪

影
響
が
出
て
く
る
と
い
わ
れ
て
い
ま
す
。

た
と
え
ば
、
仕
事
に
対
す
る
や
り
が
い
や

熱
意
を
失
っ
た
り
、
離
職
や
転
職
の
き
っ

か
け
に
な
っ
た
り
す
る
場
合
が
あ
る
と
い

わ
れ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
寝
付
き
が
悪
く

な
っ
た
り
、
抑
う
つ
状
態
に
陥
る
な
ど
、

心
身
の
健
康
を
損
な
っ
て
し
ま
う
こ
と
も

あ
り
得
ま
す
。

そ
し
て
、
感
情
労
働
と
の
関
連
で
よ
く

注
目
さ
れ
る
悪
影
響
の
ひ
と
つ
が
バ
ー
ン

ア
ウ
ト
で
す
。
バ
ー
ン
ア
ウ
ト
は
、
日
本

語
で
は
燃
え
尽
き
症
候
群
と
も
呼
ば
れ
、

仕
事
上
の
過
度
な
ス
ト
レ
ス
に
よ
っ
て
疲

れ
果
て
て
、
仕
事
へ
の
意
欲
を
失
っ
て
し

ま
う
症
状
を
指
し
ま
す
。

バ
ー
ン
ア
ウ
ト
が
恐
ろ
し
い
の
は
、
そ

の
中
に
「
人
と
か
か
わ
り
た
く
な
く
な
る
」

「
仕
事
を
馬
鹿
ら
し
く
感
じ
て
し
ま
う
」

と
い
っ
た
症
状
が
含
ま
れ
て
い
る
こ
と
で

す
。
単
純
に
心
身
が
疲
れ
果
て
る
の
み
な

ら
ず
、
仕
事
の
価
値
さ
え
見
失
っ
た
り
、

他
人
の
こ
と
な
ど
ど
う
で
も
よ
く
な
っ
て

し
ま
っ
た
り
す
る
と
い
う
症
状
は
、
多
く

の
公
務
に
お
い
て
致
命
傷
と
も
い
え
る
影

響
を
も
た
ら
し
ま
す
。
燃
え
尽
き
て
し

ま
っ
た
本
人
が
非
常
に
辛
い
の
は
も
ち
ろ

ん
、組
織
的
に
も
、市
民
や
来
庁
者
に
と
っ

て
も
大
き
な
損
失
に
つ
な
が
っ
て
し
ま
う

の
で
す
。

■
感
情
労
働
は
な
ぜ
疲
れ
る
の
か

で
は
、
感
情
労
働
は
な
ぜ
疲
れ
る
の
で

し
ょ
う
か
。
そ
の
理
由
と
し
て
、
い
く
つ

か
の
要
因
を
挙
げ
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

こ
こ
で
は
、
代
表
的
な
も
の
を
見
て
み
ま

し
ょ
う
。

ま
ず
、
ひ
と
つ
の
理
由
は
「
感
情
を
抑

え
込
む
」こ
と
で
す
。
そ
も
そ
も
感
情
は
、

自
然
に
わ
き
起
こ
る
も
の
で
す
。
感
情
に

は
、
危
険
を
回
避
さ
せ
た
り
、
よ
り
安
全

な
意
思
決
定
を
さ
せ
た
り
す
る
な
ど
、
生

物
と
し
て
の
本
来
的
な
機
能
が
あ
り
ま

す
。
そ
れ
ゆ
え
に
、
悲
し
い
、
悔
し
い
、

腹
が
立
つ
な
ど
、
色
々
な
感
情
を
「
感
じ

る
」
こ
と
が
自
然
な
の
で
あ
っ
て
、「
感

じ
な
い
よ
う
に
す
る
」
こ
と
は
困
難
な
の

で
す
。

感
情
労
働
の
場
面
で
は
、
こ
う
し
て
起

き
て
き
た
感
情
に
フ
タ
を
し
て
、
無
理
や

り
に
抑
え
込
ま
な
け
れ
ば
い
け
な
い
場
面

に
出
く
わ
し
ま
す
。
こ
の
よ
う
に
感
情
を

抑
え
込
む
作
業
は
「
感
情
の
抑
制
」
と
い

わ
れ
ま
す
が
、
こ
れ
に
は
非
常
に
大
き
な

エ
ネ
ル
ギ
ー
が
必
要
で
あ
り
、
か
つ
、
心

理
的
に
も
悪
影
響
を
も
た
ら
す
可
能
性
が

指
摘
さ
れ
て
い
る
の
で
す
。

も
う
ひ
と
つ
は
、
感
情
労
働
で
は
、「
感

情
的
不
協
和
」
と
呼
ば
れ
る
、
感
情
の
不

協
和
音
（
葛
藤
状
態
）
が
起
き
る
こ
と
で

す
。
本
心
を
隠
し
た
り
、
思
っ
て
も
い
な

い
よ
う
な
感
情
表
現
を
し
た
り
す
る
と
、

「
本
心
」「
表
現
」「
仕
事
上
の
役
割
期
待
」

な
ど
の
要
素
が
矛
盾
を
起
こ
し
て
し
ま
い

ま
す
。
い
わ
ば
、
自
分
で
自
分
自
身
に
ウ

ソ
を
つ
い
て
い
る
こ
と
に
な
り
、
感
情
面

で
の
葛
藤
が
生
じ
る
の
で
す
。
こ
れ
が
感

情
的
不
協
和
で
す
。
葛
藤
状
態
は
人
間
に

と
っ
て
そ
も
そ
も
不
快
な
も
の
で
す
の

で
、感
情
的
不
協
和
が
起
き
て
し
ま
え
ば
、

大
き
な
ス
ト
レ
ス
に
直
結
し
ま
す
。

■
感
情
労
働
の
魅
力
と
や
り
が
い

で
は
、
感
情
労
働
が
そ
れ
ほ
ど
ス
ト
レ

ス
に
な
る
の
な
ら
ば
、
感
情
労
働
を
や
め

て
し
ま
え
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。
そ
う

単
純
に
は
い
え
な
い
の
が
、
感
情
労
働
ス

ト
レ
ス
対
策
の
難
し
い
点
で
す
。
し
か
し
、

こ
れ
は
同
時
に
面
白
い
面
で
も
あ
り
ま
す

の
で
、
少
し
詳
し
く
見
て
み
ま
し
ょ
う
。

ま
ず
、
仕
事
を
続
け
る
以
上
は
、
感
情

労
働
を
や
め
て
し
ま
う
（
感
情
労
働
を
せ

ず
に
働
く
）
こ
と
は
、
事
実
上
不
可
能
で

す
。
し
か
し
、
こ
こ
で
は
仮
に
、
そ
れ
を

実
現
で
き
た
場
合
に
何
が
起
き
る
か
を
考

え
て
み
ま
し
ょ
う
。

感
情
労
働
を
や
め
た
場
合
に
は
、
も
っ

と
も
わ
か
り
や
す
い
結
果
と
し
て
、
お
そ

ら
く
、
相
手
（
お
客
様
）
の
満
足
度
が
一

気
に
低
下
す
る
で
し
ょ
う
。
感
情
労
働
を

し
な
い
と
い
う
こ
と
は
、
労
働
者
側
が
本

心
の
ま
ま
我
慢
せ
ず
に
動
く
と
い
う
こ
と

で
す
の
で
、
そ
れ
も
当
然
で
す
。
も
ち
ろ

ん
、
接
客
態
度
へ
の
ク
レ
ー
ム
も
増
加
す

る
で
し
ょ
う
し
、
窓
口
で
は
言
い
争
い
や

ケ
ン
カ
が
頻
発
す
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

す
な
わ
ち
、
感
情
労
働
の
大
き
な
メ
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が
、
実
は
、
仕
事
の
や
り
が
い
に
も
つ
な

が
っ
て
い
る
の
で
す
。
こ
れ
は
、
感
情
労

働
の
大
き
な
魅
力
の
ひ
と
つ
で
し
ょ
う
。

こ
こ
ま
で
見
て
き
た
よ
う
に
、
感
情
労

働
は
、
図
2
に
示
す
よ
う
な
内
容
と
プ
ロ

セ
ス
か
ら
構
成
さ
れ
て
い
ま
す
。
ひ
と
口

に
感
情
労
働
と
い
っ
て
も
、「
ど
の
よ
う

な
感
情
を
ど
の
く
ら
い
経
験
す
る
か
」「
一

人
ひ
と
り
の
相
手
と
ど
の
く
ら
い
の
時
間

の
や
り
取
り
が
必
要
か
」「
一
日
の
う
ち
、

ど
の
く
ら
い
頻
繁
に
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー

ル
が
必
要
と
さ
れ
る
か
」
な
ど
、
そ
の
レ

ベ
ル
や
内
容
は
さ
ま
ざ
ま
で
す
。
こ
れ
ら

が
、
と
き
に
は
ス
ト
レ
ス
に
な
り
、
と
き

に
は
や
り
が
い
や
魅
力
と
な
っ
て
私
た
ち

リ
ッ
ト
の
ひ
と
つ
は
、「
お
客
様
の
満
足

度
を
ア
ッ
プ
さ
せ
る
」
こ
と
に
あ
り
ま
す
。

こ
れ
は
、
直
接
的
に
は
お
客
様
の
た
め
に

な
る
の
で
す
が
、
単
純
に
そ
れ
だ
け
と
は

言
い
切
れ
な
い
面
が
あ
り
ま
す
。
そ
れ
は
、

お
客
様
が
満
足
す
る
こ
と
で
、
感
謝
や
御

礼
、
お
客
様
側
の
満
足
し
た
姿
な
ど
、
ポ

ジ
テ
ィ
ブ
な
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
が
私
た
ち

労
働
者
側
に
伝
わ
る
場
合
が
あ
る
か
ら
で

す
。
感
情
労
働
に
従
事
す
る
者
に
と
っ
て
、

ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
は
大
き

な
「
報
酬
」
に
な
る
も
の
で
あ
り
、
結
果

と
し
て
仕
事
の
や
り
が
い
を
高
め
て
く
れ

る
働
き
を
持
つ
と
考
え
ら
れ
ま
す
。

も
う
ひ
と
つ
、
感
情
労
働
に
関
連
し
て
、

看
護
師
を
対
象
に
行
っ
た
感
情
の
調
整
に

関
す
る
研
究
結
果
か
ら
、
興
味
深
い
デ
ー

タ
を
ご
紹
介
し
ま
し
ょ
う
。
表
2
を
ご
覧

く
だ
さ
い
。
こ
の
デ
ー
タ
は
、
看
護
師
が

患
者
さ
ん
と
か
か
わ
る
際
に
、
お
互
い
の

感
情
を
ど
の
よ
う
に
扱
っ
て
い
る
か
を
4

つ
の
ス
タ
イ
ル
に
分
類
し
、
そ
れ
ぞ
れ
の

ス
タ
イ
ル
が
バ
ー
ン
ア
ウ
ト
と
ど
の
よ
う

に
関
係
し
て
い
る
か
調
べ
た
も
の
で
す
。

こ
れ
を
見
る
と
、
感
情
労
働
を
す
る
こ

と
を
回
避
し
て
い
る
よ
う
に
思
え
る
ス
タ

イ
ル
A
は
、
必
ず
し
も
良
い
結
果
を
得

て
い
る
と
い
え
な
い
こ
と
が
わ
か
り
ま

す
。
確
か
に
、
感
情
を
使
わ
ず
に
仕
事
を

す
れ
ば
疲
れ
ず
に
済
む
か
も
し
れ
ま
せ
ん

が
、
仕
事
か
ら
得
ら
れ
る
プ
ラ
ス
の
側
面

ま
で
失
わ
れ
て
し
ま
う
可
能
性
が
示
さ
れ

て
い
ま
す
。

一
方
、
ス
タ
イ
ル
D
は
、
お
互
い
の
感

情
を
理
解
し
よ
う
と
努
め
、
感
情
を
適
切

に
調
整
し
な
が
ら
患
者
さ
ん
と
か
か
わ
ろ

う
と
し
ま
す
。
言
い
換
え
れ
ば
、
も
っ
と

も
感
情
労
働
を
し
て
い
る
タ
イ
プ
で
す
。

「
感
情
労
働
悪
者
論
」
に
立
て
ば
、
と
て

も
悪
い
影
響
が
見
ら
れ
そ
う
に
思
え
ま

す
。
し
か
し
、
結
果
は
真
逆
で
、
こ
の
ス

タ
イ
ル
の
人
た
ち
が
も
っ
と
も
疲
労
感
が

低
く
、
ま
た
、
仕
事
の
や
り
が
い
も
高
い

傾
向
が
あ
っ
た
の
で
す
。

こ
の
よ
う
に
、
感
情
労
働
に
携
わ
る
私

た
ち
に
と
っ
て
、
感
情
労
働
を
回
避
す
る

こ
と
が
、
必
ず
し
も
良
い
影
響
を
及
ぼ
さ

な
い
か
も
し
れ
な
い
こ
と
、
む
し
ろ
、「
上

手
に
感
情
労
働
を
し
て

い
く
」
こ
と
が
、
自
分
に

も
、
相
手
に
も
、
良
い
影

響
や
効
果
を
も
た
ら
す
こ

と
を
、
知
っ
て
お
い
て
損

は
な
い
と
思
わ
れ
ま
す
。

感
情
を
動
か
す
こ
と
な

く
、（
感
情
的
に
）
単
調

に
仕
事
を
す
る
の
で
は
な

く
、
と
き
に
は
疲
れ
る
こ

と
が
あ
っ
て
も
、
仕
事
を

通
じ
て
さ
ま
ざ
ま
な
感
情

を
経
験
し
、
さ
ま
ざ
ま
な

感
情
表
現
が
で
き
る
こ
と

A

B

D

双方の感情を回避

患者の感情を優先

双方の感情を調整

患者の言動を気にせず変化にも気づかない。自
分の感情も変化せず、淡 と々処理するスタイル。

自分の感情は抑えて、患者の希望や要望を最
優先する。

相手の感情や要求と同時に、自分らしさや自分
の感情も理解し、双方を調整する。

疲労感は低いが、やりがい
も少ない

疲労感だけが高い傾向

疲労感が少なく、やりがい
が高い傾向

C 自分の感情を優先 自分の好みの方法や考え方を優先し、相手にそ
れに合わせることを求める。

全体的にストレスが高く、
やりがいも低い

スタイル 特　徴 バーンアウトとの関連

■ 表2　�感情対処のスタイルとバーンアウトとの関連

感 情 労 働

情緒的不協和
（感情の葛藤状態）

人と関わる魅力・仕事の
やりがいなどの好影響

心理的ストレス 燃え尽き症候群（バーン
アウト）などの悪影響

要
　素

演
　技

経験する感情の種類の多さ

感情コントロールが
必要な頻度

感情労働の持続時間

経験する感情の強さ

表層
演技

感情の隠蔽

感情の偽装

深層演技

■ 図2　�感情労働の内容とプロセスの概要
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提言①  対人業務で疲弊しないために

感
情
労
働
者
に
さ
ま
ざ
ま
な
影
響
を
与
え

て
い
ま
す
。
自
分
が
感
情
労
働
か
ら
ど
の

よ
う
な
影
響
を
受
け
て
い
る
か
、
ぜ
ひ
一

度
、
立
ち
止
ま
っ
て
考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。

感
情
労
働
ス
ト
レ
ス
か
ら

身
を
守
る
た
め
の
視
点

■
セ
ル
フ
ケ
ア
の
第
一
歩

　

―
ま
ず
「
知
る
」
こ
と
か
ら
―

感
情
労
働
の
魅
力
に
つ
い
て
お
伝
え
し

ま
し
た
が
、
そ
れ
で
も
や
は
り
、
感
情
労

働
は
ス
ト
レ
ス
の
一
因
に
な
る
こ
と
も
確

か
で
す
。
こ
こ
で
は
、
感
情
労
働
ス
ト
レ

ス
の
対
策
と
し
て
、
個
人
的
な
対
策
（
セ

ル
フ
ケ
ア
）
の
ポ
イ
ン
ト
に
触
れ
て
み
た

い
と
思
い
ま
す
。

正
確
な
デ
ー
タ
は
な
い
の
で
す
が
、「
感

情
労
働
」
と
い
う
言
葉
を
知
っ
て
い
る
人

は
、
ま
だ
世
の
中
の
1
～
2
割
以
内
に
と

ど
ま
る
と
い
う
の
が
筆
者
の
実
感
で
す
。

私
た
ち
一
人
ひ
と
り
が
で
き
る
感
情
労
働

の
ス
ト
レ
ス
対
策
の
第
一
歩
と
し
て
、
私

が
い
つ
も
お
伝
え
す
る
の
は
、「
ま
ず
、

感
情
労
働
の
こ
と
を
知
り
ま
し
ょ
う
」
と

い
う
こ
と
で
す
。

そ
れ
は
な
ぜ
で
し
ょ
う
か
。

た
と
え
ば
、
肉
体
労
働
を
し
た
後
に
、

筋
肉
痛
に
な
っ
た
り
、
腰
が
痛
ん
だ
り
し

た
場
合
、
皆
様
は
ど
う
し
ま
す
か
？　

原

因
が
肉
体
労
働
に
あ
る
と
わ
か
っ
て
い
れ

ば
、
身
体
を
休
め
た
り
、
湿
布
を
貼
っ
た

り
、“
自
分
な
り
に
対
処
”
す
る
の
で
は

な
い
で
し
ょ
う
か
。
同
様
に
、
頭
脳
労
働

を
し
て
頭
や
目
が
疲
れ
た
な
と
感
じ
た
後

に
は
、
難
し
い
こ
と
を
考
え
る
の
を
や
め

て
、
ゆ
っ
く
り
音
楽
を
聴
い
た
り
、
目
を

休
ま
せ
た
り
し
て
、“
自
分
な
り
に
対
処
”

す
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
こ
れ
ら
は
、「
原

因
と
結
果
」
が
あ
る
程
度
理
解
で
き
て
い

る
か
ら
こ
そ
可
能
な
対
応
で
す
。

一
方
で
、
感
情
労
働
は
ど
う
で
し
ょ
う

か
。
そ
の
言
葉
や
内
容
、
意
味
や
特
徴
に

つ
い
て
知
ら
な
け
れ
ば
、
そ
こ
か
ら
受
け

た
ス
ト
レ
ス
に
つ
い
て
も
意
味
が
わ
か
ら

ず
、
理
解
が
で
き
な
い
と
い
う
こ
と
に

な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。「
な
ん
と
な
く
疲

れ
た
」
と
は
思
う
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、

そ
れ
が
「
感
情
労
働
に
よ
る
」
と
わ
か
ら

な
い
と
す
れ
ば
、“
自
分
な
り
の
対
処
”

を
考
え
る
こ
と
が
困
難
に
な
っ
て
し
ま
い

ま
す
。
ま
ず
、
感
情
労
働
の
こ
と
と
、
自

分
が
行
っ
て
い
る
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル

に
つ
い
て
客
観
的
に
理
解
す
る
こ
と
が
、

セ
ル
フ
ケ
ア
の
第
一
歩
に
な
る
は
ず
で
す
。

■
「
特
効
薬
」
は
、
オ
ー
ダ
ー
メ
イ
ド
で

ま
た
、
職
業
ス
ト
レ
ス
対
策
で
必
ず
と

い
っ
て
よ
い
ほ
ど
に
話
題
に
な
る
の
は
、

「
ど
ん
な
対
策
を
す
れ
ば
よ
い
の
か
」
と

い
う
こ
と
で
す
。
つ
ま
り
、
ス
ト
レ
ス
対

策
に
つ
い
て
、
ど
こ
か
で
誰
か
が
絶
対
的

な
正
解
を
知
っ
て
い
て
、
研
修
会
や
書
籍

な
ど
で
そ
れ
を
伝
授
し
て
も
ら
え
る
と
い

う
期
待
を
抱
き
た
く
な
っ
て
し
ま
う
の
で

す
。
ス
ト
レ
ス
対
策
を
考
え
る
場
合
、
ま

ず
こ
の
“
誤
解
”
を
解
く
こ
と
が
必
要
に

な
り
ま
す
。

残
念
な
が
ら
、
ス
ト
レ
ス
対
策
全
般
に

お
い
て
、
絶
対
的
な
特
効
薬
は
存
在
し
ま

せ
ん
。
た
と
え
ば
、「
カ
ゼ
を
ひ
い
た
か

な
？
」
と
思
っ
た
と
き
、
皆
様
は
ど
の
よ

う
な
対
処
を
し
ま
す
か
？　

早
く
寝
る
、

お
風
呂
で
温
ま
る
、
栄
養
を
つ
け
る
、
マ

ス
ク
を
す
る
な
ど
…
き
っ
と
、
人
に
よ
っ

て
も
、
時
と
場
合
に
よ
っ
て
も
、
対
処
は

異
な
る
こ
と
で
し
ょ
う
。
ス
ト
レ
ス
対
策

も
そ
れ
と
同
様
で
、
ス
ポ
ー
ツ
が
最
大
の

ス
ト
レ
ス
解
消
に
な
る
人
も
い
れ
ば
、
カ

ラ
オ
ケ
で
絶
叫
す
る
の
が
効
く
人
も
い
ま

す
（
ち
な
み
に
、
筆
者
は
温
泉
と
音
楽
と

お
酒
で
す
）。
た
だ
、
す
べ
て
の
人
に
必

ず
効
果
が
あ
る
方
法
は
存
在
し
な
い
と
考

え
る
こ
と
が
大
切
で
す
。

ス
ト
レ
ス
対
策
は
「
既
成
品
」
で
は
な

く
、「
オ
ー
ダ
ー
メ
イ
ド
」
を
め
ざ
し
ま

し
ょ
う
。
自
分
に
合
っ
た
も
の
を
、
自
分

自
身
で
つ
く
り
出
し
、
あ
る
い
は
見
つ
け

て
い
か
な
け
れ
ば
い
け
ま
せ
ん
。
そ
の
た

め
に
は
試
行
錯
誤
も
必
要
で
す
し
、
い
わ

ゆ
る
「
自
己
理
解
」
も
必
要
に
な
り
ま
す
。

こ
れ
は
多
少
の
時
間
が
か
か
る
作
業
に
な

る
と
思
わ
れ
ま
す
の
で
、
ス
ト
レ
ス
が
た

ま
り
き
る
前
の
元
気
な
う
ち
に
、
予
防
策

と
し
て
、“
自
分
な
り
の
ス
ト
レ
ス
対
処

法
”
を
「
開
発
」
し
て
い
く
こ
と
が
き
わ

め
て
重
要
で
す
。
も
ち
ろ
ん
、
そ
の
際
に

は
、
研
修
会
や
書
籍
な
ど
で
得
た
使
え
そ

う
な
ヒ
ン
ト
や
知
識
を
参
考
に
し
た
り
、

組
み
合
わ
せ
た
り
す
る
こ
と
は
と
て
も
有

効
だ
と
思
わ
れ
ま
す
。

■
組
織
的
な
対
策

　

―
ま
ず
は
簡
単
な
こ
と
か
ら
―

組
織
的
な
感
情
労
働
対
策
を
考
え
る
際

は
、
私
た
ち
労
働
者
は
、（
個
人
的
な
好

み
で
は
な
く
）組
織
的
な
要
請
や
期
待（
あ

る
い
は
指
示
）
に
し
た
が
っ
て
感
情
を
コ

ン
ト
ロ
ー
ル
し
て
い
る
の
だ
と
い
う
こ
と

を
忘
れ
て
は
い
け
ま
せ
ん
。
こ
れ
は
一
見

当
た
り
前
の
よ
う
に
思
え
ま
す
が
、
非
常

に
大
切
な
ポ
イ
ン
ト
で
す
。
な
ぜ
な
ら
、

そ
の
よ
う
な
組
織
的
な
要
請
が
、「
明
確

な
業
務
命
令
」
の
よ
う
に
目
に
見
え
る
形

で
示
さ
れ
な
い
場
合
が
多
い
た
め
で
す
。

た
と
え
ば
、
上
司
か
ら
「
上
の
フ
ロ
ア

の
◯
◯
課
ま
で
、
資
料
を
届
け
て
き
て
ほ

し
い
」
と
い
っ
た
指
示
が
出
た
と
し
ま
す
。

こ
れ
は
、
強
い
て
言
え
ば
肉
体
労
働
に
当
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ろ
、そ
も
そ
も
「
疲
れ
る
」
し
、し
か
も
「
避

け
る
こ
と
も
で
き
な
い
」
の
だ
、
と
い
う

と
こ
ろ
か
ら
対
策
を
考
え
始
め
る
必
要
が

あ
る
の
で
す
。

そ
こ
で
、
も
っ
と
も
重
要
な
視
点
は
、

「
疲
弊
し
て
も
、
疲
弊
し
切
ら
な
い

4

4

4

4

4

」
こ

と
で
す
。
疲
れ
る
こ
と
は
避
け
ら
れ
な
い

の
で
、
ま
ず
は
私
た
ち
一
人
ひ
と
り
が
、

限
界
を
超
え
て
疲
弊
し
切
ら
な
い
よ
う

に
、
セ
ル
フ
ケ
ア
に
し
っ
か
り
取
り
組
む

時
間
を
確
保
し
ま
し
ょ
う
。
ま
た
、
組
織

の
中
で
は
、
お
互
い
に
感
情
労
働
的
な
負

荷
に
気
づ
き
、
声
を
か
け
、
サ
ポ
ー
ト
し

合
う
こ
と
を
通
じ
て
、
感
情
労
働
の
メ

リ
ッ
ト
を
享
受
で
き
る
環
境
づ
く
り
が
で

き
る
こ
と
が
、
職
員
を
疲
弊
し
切
ら
せ
な

4

4

4

4

4

い4

た
め
の
対
策
に
な
る
は
ず
で
す
。

て
は
ま
る
仕
事
で
し
ょ
う
。
部
下
が
こ
れ

を
実
行
し
て
く
れ
ば
、
そ
の
よ
う
な
任
務

を
こ
な
し
て
き
た
こ
と
を
上
司
に
し
っ
か

り
と
認
識
し
て
も
ら
え
ま
す
。「
ご
苦
労

さ
ん
」
の
よ
う
な
一
言
を
か
け
て
も
ら
え

る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

し
か
し
、
感
情
労
働
で
は
、
そ
の
よ
う

な
明
確
な
指
示
を
受
け
る
こ
と
は
ほ
と
ん

ど
あ
り
ま
せ
ん
。
つ
ま
り
、
感
情
の
コ
ン

ト
ロ
ー
ル
は
、
社
会
人
と
し
て
の
常
識
や

良
識
の
も
と
に
、「
自
然
に
、
勝
手
に
行

わ
れ
て
当
然
」
と
見
な
さ
れ
て
い
る
可
能

性
す
ら
あ
り
ま
す
。
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー

ル
は
、
社
会
生
活
を
送
る
私
た
ち
が
普
段

か
ら
行
っ
て
い
る
こ
と
も
あ
り
、
多
く
の

人
が
、
感
情
労
働
を
当
然
と
見
な
し
て
し

ま
う
の
で
す
（
お
そ
ら
く
、
こ
れ
が
、
感

情
労
働
と
い
う
言
葉
が
あ
ま
り
知
ら
れ
て

い
な
い
こ
と
に
も
つ
な
が
っ
て
い
ま
す
）。

し
た
が
っ
て
、
感
情
労
働
は
非
常
に
目
に

見
え
づ
ら
い
労
働
な
の
で
す
。

組
織
内
で
も
、
所
属
す
る
一
人
ひ
と
り

が
、
普
段
ど
れ
だ
け
の
感
情
労
働
を
行
っ

て
い
る
の
か
と
い
う
こ
と
は
、
な
か
な
か

目
で
見
え
る
形
で
は
わ
か
り
ま
せ
ん
。
そ

の
結
果
、
残
念
な
が
ら
、
感
情
労
働
の
負

担
に
対
し
て
は
、
ほ
と
ん
ど
意
識
が
向
い

て
い
な
い
と
い
う
の
が
実
情
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。（
目
に
見
え
る
）「
ち
ょ
っ
と

し
た
頼
み
事
」
や
「
雑
用
」
に
は
ね
ぎ
ら

い
の
言
葉
が
か
け
ら
れ
る
の
に
、
よ
り
高

い
負
荷
が
求
め
ら
れ
る
感
情
労
働
は
、
気

づ
か
れ
る
こ
と
さ
え
な
い
ま
ま
放
置
さ
れ

て
し
ま
い
が
ち
な
の
で
す
。

こ
の
よ
う
な
背
景
か
ら
、
筆
者
は
、
特

に
管
理
職
の
皆
様
に
は
感
情
労
働
を
し
っ

か
り
と
理
解
し
て
お
い
て
い
た
だ
く
と
よ

い
の
で
は
な
い
か
と
考
え
て
い
ま
す
。
教

員
を
対
象
に
し
た
調
査
研
究
の
結
果
で

も
、
燃
え
尽
き
を
防
ぐ
た
め
に
効
果
的
な

組
織
的
な
対
応
方
法
の
ひ
と
つ
と
し
て
、

「
管
理
職
の
理
解
」
が
挙
げ
ら
れ
て
い
ま

す
。
筆
者
が
公
務
員
と
し
て
勤
務
し
て
い

た
時
の
経
験
上
も
、「
し
っ
か
り
見
て
い

る
、
気
づ
い
て
い
る
、
理
解
し
て
く
れ
て

い
る
」
上
司
の
も
と
で
の
仕
事
は
、「
上

司
が
バ
ッ
ク
に
つ
い
て
く
れ
て
い
る
」
と

い
う
安
心
感
が
非
常
に
大
き
い
も
の
だ
っ

た
こ
と
が
思
い
出
さ
れ
ま
す
。

ラ
イ
ン
ケ
ア
と
い
う
と
、
組
織
的
に
大

掛
か
り
な
対
策
を
検
討
し
た
り
、
研
修
プ

ロ
グ
ラ
ム
を
充
実
さ
せ
た
り
と
い
っ
た
こ

と
ば
か
り
に
目
が
向
き
が
ち
で
す
。
も
ち

ろ
ん
、
そ
れ
ら
も
大
切
で
し
ょ
う
。
し
か

し
、
も
っ
と
“
手
軽
”
に
、
部
署
が
持
っ

て
い
る
感
情
労
働
の
要
求
レ
ベ
ル
を
メ
ン

バ
ー
全
員
が
し
っ
か
り
理
解
す
る
こ
と
か

ら
ス
タ
ー
ト
す
る
と
い
う
試
み
も
、
有
効

な
の
で
は
な
い
か
と
思
い
ま
す
。

現
役
の
キ
ャ
ビ
ン
ア
テ
ン
ダ
ン
ト

（
C
A
）
が
行
っ
た
あ
る
研
究
で
は
、
C
A

同
士
で
感
謝
の
声
か
け
や
協
力
的
な
支
援

が
行
わ
れ
た
フ
ラ
イ
ト
の
後
で
は
、
仕
事

の
や
り
が
い
や
意
欲
が
全
体
的
に
向
上
し

た
と
い
う
デ
ー
タ
が
示
さ
れ
て
い
ま
す
。

部
署
内
で
一
人
ひ
と
り
の
職
員
が
仕
事
と

し
て
行
っ
て
い
る
感
情
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
の

負
担
を
、
組
織
内
で
お
互
い
に
共
感
し
な

が
ら
、
理
解
し
合
え
る
環
境
や
空
気
感
を

醸
成
し
て
い
く
こ
と
は
、
大
き
な
効
果
を

生
ん
で
い
く
は
ず
で
す
。

■
ま
と
め 

―
感
情
労
働
で

　

疲
弊
“
し
切
ら
な
い
”
た
め
に
―

最
後
に
、
ま
と
め
に
代
え
て
、
感
情
労

働
で
疲
弊
し
な
い
た
め
の
考
え
方
に
つ
い

て
検
討
し
て
み
ま
し
ょ
う
。
た
だ
し
、
多

く
の
仕
事
が
そ
う
で
あ
る
よ
う
に
、
感
情

労
働
で
「
疲
れ
る
」
こ
と
自
体
は
、
残
念

な
が
ら
変
え
よ
う
が
あ
り
ま
せ
ん
。
仕
事

を
辞
め
て
し
ま
わ
な
い
限
り
、
感
情
労
働

を
す
る
こ
と
自
体
は
避
け
よ
う
が
な
く
、

そ
れ
ゆ
え
に
、
感
情
労
働
に
よ
っ
て
「
疲

れ
た
」
と
感
じ
る
こ
と
を
根
本
的
に
な
く

す
こ
と
は
不
可
能
な
の
で
す
。

つ
ま
り
、
極
論
を
い
え
ば
、
感
情
労
働

で
「
疲
弊
し
な
い
よ
う
に
す
る
」
と
い
う

こ
と
は
、
お
そ
ら
く
不
可
能
で
す
。
む
し

東京成徳大学応用心理学部福祉心理学科 准教授
関谷 大輝 （せきや　だいき）

昭和52年埼玉県生まれ。早稲田大学第二文学部
を卒業後、社会福祉職として横浜市役所に入庁。
生活保護担当課および児童相談所でケースワー
カーとして勤務の傍ら、社会人大学院である筑
波大学大学院人間総合科学研究科生涯発達科学
専攻博士後期課程を修了。博士（カウンセリン
グ科学）、社会福祉士、精神保健福祉士、キャ
リアコンサルタント。平成25年から現職。著書
に『あなたの仕事、感情労働ですよね？』（花伝
社）がある。

PROFILE


