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カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
か
ら

職
員
を
守
る
組
織
的
対
策

特
集

　
顧
客
等
か
ら
の
暴
行
・
脅
迫
・
ひ
ど
い
暴
言
・
不
当
な
要
求
な
ど
の
著
し
い
迷
惑
行
為
、
い
わ
ゆ
る
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ン
ス
メ
ン
ト
が
社
会
問
題
化
し
て
い
る
。
地
方
公
共
団
体
に
お
い
て
は
、
総
務
省
か
ら

「
パ
ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
は
じ
め
と
す
る
各
種
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
防
止
に
向
け
た
対
応
に
つ
い
て
」（
総
行
女
第
17
号
、
令
和
２
年
４
月
21
日
付
）が
通
知
さ
れ
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
が
あ
っ
た
場
合
に
は
、

組
織
と
し
て
対
応
し
、
そ
の
内
容
に
応
じ
て
迅
速
か
つ
適
切
に
職
員
の
救
済
を
図
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。
そ
こ
で
、
地
方
公
共
団
体
が
職
員
を
守
る
た
め
に
は
組
織
と
し
て
ど
の
よ
う
な
具
体
的
対
策

が
望
ま
れ
る
の
か
に
つ
い
て
、
識
者
の
解
説
と
先
進
的
な
事
例
を
紹
介
す
る
。

4

　
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」と
い
う

語
を
ご
存
じ
で
し
ょ
う
か
。
現
在
、日
本

に
１
０
０
種
類
以
上
は
存
在
す
る
と
言
わ

れ
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト（
嫌
が
ら
せ
）の
一

つ
で
あ
り
、
そ
の
字
の
ご
と
く「
顧
客
等

か
ら
の
著
し
い
迷
惑
行
為
」を
意
味
し
ま

す
。「
カ
ス
ハ
ラ
」と
略
さ
れ
る
こ
と
も
多

く
、
近
年
、
そ
の
被
害
の
大
き
さ
か
ら
急

速
に
社
会
問
題
化
し
つ
つ
あ
り
ま
す
。
事

態
を
重
く
見
た
厚
生
労
働
省（
以
下「
厚

労
省
」と
い
う
）は
、２
０
２
０
年
６
月
に

施
行
さ
れ
た
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法（
改
正
労

働
施
策
総
合
推
進
法
）を
は
じ
め
、
職
場

に
お
け
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
の
流
れ

に
後
押
し
さ
れ
た
こ
と
も
あ
り
、つ
い
に

２
０
２
２
年
２
月
、「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」を
作

成
し
ま
し
た
。
お
客
様
の
立
場
が
強
い
日

本
の
サ
ー
ビ
ス
業
で
は
、古
く
か
ら
傍
若

無
人
な
悪
質
ク
レ
ー
ム
の
類
は
横
行
し
て

い
た
と
い
う
の
に
、今
、な
ぜ
カ
ス
タ
マ
ー

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト（
以
下「
カ
ス
ハ
ラ
」と
い

う
）が
注
目
さ
れ
て
い
る
の
で
し
ょ
う
か
。

ま
た
、組
織
は
い
か
に
対
処
す
べ
き
な
の

で
し
ょ
う
か
。

　
本
稿
で
は
、公
務
職
場
に
お
け
る
カ
ス

ハ
ラ
の
現
状
を
踏
ま
え
た
う
え
で
、カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
基
礎
的
な
知
識
と
対
策
に

つ
い
て
概
説
し
ま
す
。
具
体
的
に
は
、ま

ず
用
語
の
整
理
を
行
い
、次
い
で
カ
ス
ハ

ラ
増
加
の
要
因
や
行
為
者
の
心
理
的
側
面

に
つ
い
て
言
及
し
、最
後
に
職
員
保
護
の

観
点
か
ら
組
織
と
し
て
取
る
べ
き
対
策
に

つ
い
て
提
言
し
た
い
と
思
い
ま
す
。

カ
ス
ハ
ラ
と
は
何
か

（
1
）「
カ
ス
ハ
ラ
」登
場
の
背
景

　
日
本
で
は
、サ
ー
ビ
ス
業
を
中
心
に「
お

客
様
第
一
主
義
」を
経
営
理
念
と
し
て
掲

げ
て
い
る
企
業
が
多
く
あ
り
ま
す
。
し
か

し
今
、
こ
う
し
た
顧
客
フ
ァ
ー
ス
ト
の
風

潮
を
利
用
し
て
、「
客
は
神
だ
」と
言
わ

ん
ば
か
り
に
、
自
己
中
心
的
で
理
不
尽
な

要
求
を
訴
え
る
消
費
者
が
増
え
て
い
ま

す
。
た
と
え
ば
、
ス
ー
パ
ー
の
会
計
時
に

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
現
状
と
組
織
的
課
題

総
論望

ま
し
い
組
織
体
制
を
構
築
す
る
に
は

“
領
収
テ
ー
プ
の
貼
り
方
が
悪
い
”と
商
品

を
投
げ
つ
け
た
り
、“
使
用
形
跡
の
あ
る

商
品
を
交
換
し
ろ
”と
詰
め
寄
っ
た
り
と
、

事
例
を
挙
げ
る
と
キ
リ
が
あ
り
ま
せ
ん
。

か
つ
て
は
、
こ
う
し
た
訴
え
は「
悪
質
ク

レ
ー
ム
」と
呼
ば
れ
て
い
た
の
で
す
が
、

２
０
１
０
年
代
前
半
あ
た
り
か
ら
、
徐
々

に
メ
デ
ィ
ア
や
専
門
家
の
間
で「
カ
ス
タ

マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」と
い
う
語
が
使
わ

れ
始
め
ま
し
た
。
そ
し
て
、
２
０
１
８
年

に
厚
労
省
が
初
め
て
公
的
な
場
で
悪
質
ク

レ
ー
ム
を「
カ
ス
ハ
ラ
」と
称
し
た
こ
と
で
、

一
気
に
市
民
権
を
得
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　
ち
な
み
に
、
カ
ス
ハ
ラ
の
状
況
が
世
に

周
知
さ
れ
る
一
つ
の
契
機
と
な
っ
た
の
は
、

産
業
別
労
働
組
合「
Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン（
全
国

繊
維
化
学
食
品
流
通
サ
ー
ビ
ス
一
般
労
働

組
合
同
盟
）」が
実
施
し
た
調
査
と
言
え
ま

す
。
２
０
１
７
年
、Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン
は
流

関
西
大
学 

社
会
学
部 

社
会
学
科 

心
理
学
専
攻 

教
授

池
内 

裕
美
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通
部
門
に
属
す
る
組
合
員
約
５
万
人
を
対

象
に
、悪
質
ク
レ
ー
ム（
迷
惑
行
為
）に
関

す
る
実
態
調
査
を
行
い
ま
し
た（
Ｕ
Ａ
ゼ

ン
セ
ン
、2017

）。
そ
の
結
果
、
お
よ
そ

７
割
の
組
合
員
が「
来
店
客
か
ら
暴
言
や

暴
力
、
土
下
座
の
強
要
な
ど
何
ら
か
の
迷

惑
行
為
を
受
け
た
経
験
が
あ
る
」と
の
報

告
を
し
た
こ
と
で
、
メ
デ
ィ
ア
が
こ
ぞ
っ

て
カ
ス
ハ
ラ
の
実
態
を
取
り
上
げ
、
一
気

に
社
会
問
題
化
す
る
に
至
り
ま
す
。

（
2
）悪
質
ク
レ
ー
ム（
カ
ス
ハ
ラ
）と

　
　
正
当
な
ク
レ
ー
ム
の
ボ
ー
ダ
ー
ラ
イ
ン

　

そ
れ
で
は
、「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
」と
は
、
ど
の
よ
う
に
定
義
さ
れ
る

の
で
し
ょ
う
か
。
結
論
か
ら
言
う
と
、
カ

ス
ハ
ラ
は
和
製
英
語
で
あ
り
、
い
ま
だ
学

術
的・法
律
的
な
定
義
は
存
在
し
ま
せ
ん
。

ま
た
、「
ク
レ
ー
ム
は
宝
の
山
」と
言
わ
れ

る
よ
う
に
、
ク
レ
ー
ム
の
中
に
は
、
商
品

や
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
・
改
良
に
つ
な
が
る

正
当
な
も
の
も
多
く
含
ま
れ
ま
す
。
そ
れ

ゆ
え
、
経
験
し
た
ク
レ
ー
ム
が“
カ
ス
ハ

ラ
に
該
当
す
る
か
否
か
”は
、
結
局
の
と

こ
ろ
受
け
た
側
の
判
断
次
第
と
な
り
ま
す
。

し
か
し
、
何
ら
か
の
基
準
が
な
け
れ
ば
現

場
は
対
処
に
困
惑
し
、
場
当
た
り
的
な
対

応
に
な
ら
ざ
る
を
得
ず
、
そ
れ
が
新
た
な

ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

そ
こ
で
厚
労
省
は
、
全
業
界
・
全
企
業
に

当
て
は
ま
る
定
義
を
設
け
る
こ
と
は
難
し

い
と
し
つ
つ
も
、
上
述
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
内

で
カ
ス
ハ
ラ
に
対
し
て
次
の
よ
う
な
考
え

を
示
し
ま
し
た
。

「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」内
に
お
け
る

カ
ス
ハ
ラ
の
考
え
方

　「
顧
客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム・言
動
の
う

ち
、当
該
ク
レ
ー
ム・
言
動
の
要
求
の
内

容
の
妥
当
性
に
照
ら
し
て
、当
該
要
求
を

実
現
す
る
た
め
の
手
段・態
様
が
社
会
通

念
上
不
相
当
な
も
の
で
あ
っ
て
、当
該
手

段
・
態
様
に
よ
り
、労
働
者
の
就
業
環
境

が
害
さ
れ
る
も
の
」（
厚
労
省
、2022

）

　
こ
の
考
え
に
基
づ
く
と
、“
要
求
の
内
容

が
妥
当
性
を
欠
く
場
合
”あ
る
い
は“
要
求

を
実
現
す
る
た
め
の
手
段
・
態
様
が
社
会

通
念
上
不
相
当
な
も
の
で
あ
る
場
合
”、カ

ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま

す
。な
お
、“
妥
当
性
を
欠
い
た
状
況
”と
し

て
は
、企
業
側
に
瑕
疵・過
失
が
認
め
ら
れ

な
い
場
合
が
、ま
た“
社
会
通
念
上
不
相
当

な
手
段
”と
し
て
は
、身
体
的
な
攻
撃（
暴

行
、傷
害
等
）、精
神
的
な
攻
撃（
脅
迫
、暴

言
等
）、威
圧
劇
な
言
動
、土
下
座
の
強
要
、

継
続
的
な
執
拗
な
言
動
、拘
束
的
な
言
動
、

不
当
な
金
品
要
求
な
ど
が
挙
げ
ら
れ
て
い

ま
す
。よ
って
、そ
の
内
容
か
ら
、カ
ス
ハ
ラ
は

「
悪
質
ク
レ
ー
ム
」と
ほ
ぼ
同
義
と
も
言
え

る
た
め
、本
稿
で
も
互
換
的
に
用
い
る
こ
と

に
し
ま
す
。

カ
ス
ハ
ラ
の
現
状

　
そ
れ
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
の
被
害
は
ど
れ

ほ
ど
深
刻
な
の
で
し
ょ
う
か
。
こ
こ
で
は

公
務
職
場
の
現
状
に
注
目
し
ま
す
。

　

２
０
２
０
年
、
自
治
労（
全
日
本
自

治
団
体
労
働
組
合
）は
、
全
国
の
自
治

体
や
病
院
・
公
共
交
通
な
ど
の
職
員
約

１
万
４
０
０
０
人
に
カ
ス
ハ
ラ
の
実
態
に

つ
い
て
調
査
し
ま
し
た
。
そ
の
結
果
、
約

46
％
が
過
去
３
年
間
に
何
ら
か
の
迷
惑
行

為
を
受
け
て
お
り
、
そ
の
う
ち
約
４
％
が

日
常
的
に
カ
ス
ハ
ラ
被
害
に
あ
っ
て
い

る
こ
と
が
示
さ
れ
ま
し
た
。
具
体
的
に

は
、「
暴
言
や
説
教
」が
最
も
多
く（
34
・

９
％
）、次
い
で「
担
当
者
の
交
替
や
上
司

と
の
面
談
の
要
求
」（
28
・
３
％
）、「
長
時

間
の
ク
レ
ー
ム
や
居
座
り
」（
27
・
6
％
）

と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
を

受
け
た
95
・
５
％
も
の
人
が
ス
ト
レ
ス
を

感
じ
、57
・
３
％
が「
出
勤
が
憂
鬱
に
な
っ

た
」、
21
・
６
％
が「
眠
れ
な
く
な
っ
た
」、

さ
ら
に
２・１
％
が「
う
つ
病
や
統
合
失
調

症
な
ど
に
な
っ
た
」と
い
う
よ
う
に
、
心

身
に
深
刻
な
影
響
が
出
て
い
る
こ
と
な
ど

も
示
唆
さ
れ
ま
し
た
。
そ
の
ほ
か
、
特
定

の
住
民
か
ら
繰
り
返
し
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け

て
い
る
人
が
88
・
４
％
に
も
上
り
、
カ
ス

ハ
ラ
に
対
す
る
姿
勢
と
し
て
は
、54・２
％

が“
毅
然
と
対
応
す
べ
き
だ
”と
し
つ
つ
も
、

“
業
務
な
の
で
我
慢
し
て
対
応
せ
ざ
る
を

得
な
い
”が
44
・
８
％
、“
ク
レ
ー
ム
も
業

務
の
範
囲
と
考
え
て
い
る
”が
36・３
％
と

い
う
よ
う
に
、
カ
ス
ハ
ラ
に
耐
え
忍
ぶ
公

務
職
場
の
現
状
が
浮
き
彫
り
に
な
り
ま
し

た（
自
治
労
、2021

）。

　
な
お
、
公
務
職
場
と
言
っ
て
も
そ
の
職

種
は
さ
ま
ざ
ま
で
あ
る
た
め
、
カ
ス
ハ
ラ

の
内
容
も
非
常
に
多
岐
に
わ
た
っ
て
い
ま

す
。
筆
者
自
身
が
２
０
２
０
年
11
月
に
接

客
業
従
事
者
に
実
施
し
た
調
査
で
は
、
対

象
者
３
０
０
人
の
う
ち
約
４
％
が
公
務
員

で
あ
り
、“
足
り
な
い
書
類
の
再
送
付
依

頼
を
し
た
ら
そ
ん
な
の
聞
い
て
な
い
と
４
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時
間
以
上
も
怒
鳴
り
つ
け
ら
れ
た
”“
夜
道

の
一
人
歩
き
に
は
気
を
つ
け
ろ
と
脅
さ
れ

た
”な
ど
、
身
の
危
険
を
感
じ
る
ケ
ー
ス

も
報
告
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
内
容
や
手
段
に
よ
っ
て

は
刑
事
罰
に
値
す
る
場
合
も
あ
り
ま
す
。

た
と
え
ば
、
施
設
内
で
大
声
を
出
し
続
け

る
と「
威
力
業
務
妨
害
罪
」、法
外
な
賠
償

金
を
請
求
す
る
と「
脅
迫
罪
」、“
カ
ネ
を

出
せ
”と
脅
し
取
る
と「
恐
喝
罪
」、
無
理

や
り
土
下
座
を
強
い
る
と「
強
要
罪
」、長

時
間
居
座
り
続
け
る
と「
不
退
去
罪
」な
ど

が
適
用
さ
れ
ま
す
。
事
実
、
公
務
職
場
に

お
い
て
も
、
日
常
業
務
に
支
障
を
き
た
し

た
と
し
て
法
的
措
置
を
取
る
動
き
も
出
て

い
ま
す
。
理
不
尽
な
カ
ス
ハ
ラ
に
対
し
て

は
、
こ
う
し
た
厳
し
い
対
応
が
望
ま
し
い

場
合
も
あ
る
の
で
す
が
、
対
象
は
あ
く
ま

で
市
民
や
国
民
で
あ
り
、
住
民
サ
ー
ビ
ス

の
提
供
と
い
っ
た
責
務
と
の
狭
間
で
頭
を

悩
ま
す
職
員
も
多
い
と
言
え
ま
す
。

カ
ス
ハ
ラ
増
加
の	

心
理
的・社
会
的
背
景

　
そ
れ
で
は
、
な
ぜ
カ
ス
ハ
ラ
は
近
年
急

激
に
増
加
し
た
の
で
し
ょ
う
か
。
そ
の
背

景
と
し
て
、
筆
者
は
表
１
の
６
項
目
を
挙

げ
て
い
ま
す
が
、
こ
こ
で
は
特
に
重
要
と

思
わ
れ
る「
過
剰
サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
過
剰

期
待
」と「
社
会
全
体
の
疲
労
と
不
寛
容
社

会
の
到
来
」の
２
点
を
取
り
上
げ
ま
す（
池

内
、2021

）。

（
1
）過
剰
サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
過
剰
期
待

　
「
お
も
て
な
し
」や「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
」

（
歓
待
）の
精
神
は
、日
本
の
美
徳
の
一
つ

で
あ
り
、
海
外
か
ら
も
賞
賛
さ
れ
て
い
ま

す
。
し
か
し
、
度
を
越
す
と「
過
剰
サ
ー

ビ
ス
」に
な
り
、
消
費
者
に
満
足
を
与
え

る
半
面
、“
や
っ
て
も
ら
っ
て
当
た
り
前
”

と
い
う
過
度
な「
期
待
」を
も
た
ら
す
こ
と

に
も
な
り
ま
す
。
た
と
え
ば
、
宅
配
サ
ー

ビ
ス
で
は
配
達
時
間
を
細
か
く
指
定
で
き

て
大
変
便
利
な
の
で
す
が
、
そ
れ
に
よ
り

た
と
え
５
分
遅
れ
て
も
、
中
に
は
５
分
早

く
到
着
し
て
も
、
不
満
を
抱
く
人
も
出
て

く
る
で
し
ょ
う
。
こ
の
よ
う
に
世
の
中
が

便
利
に
な
り
、
サ
ー
ビ
ス
が
手
厚
く
な
る

ほ
ど
に
消
費
者
の
期
待
水
準
を
高
め
、
皮

肉
に
も
不
満
、
ひ
い
て
は
カ
ス
ハ
ラ
が
生

じ
や
す
い
環
境
を
つ
く
り
上
げ
て
い
る
と

言
え
ま
す
。
特
に
近
年
、
急
速
に
デ
ジ
タ

ル
化
が
進
ん
だ
こ
と
で
、
そ
の
波
に
乗
る

こ
と
が
で
き
な
い
情
報
弱
者（
た
と
え
ば

高
齢
者
）の
新
た
な
不
満
を
生
み
出
す
こ

と
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

な
お
、
期
待
と
不
満
の
関
係
性
に
つ

い
て
は
、
学
術
的
に
は「
期
待
不
一
致
モ

デ
ル
」と
し
て
定
式
化
さ
れ
て
い
ま
す

（O
liver, 1980

）。
本
モ
デ
ル
に
基
づ

く
と
、
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
や
性
能

な
ど
が
購
入
前
に
想
定
し
て
い
た
期
待

を
下
回
る
場
合
、
消
費
者
は
不
満
を
抱
き
、

こ
の
不
満
足
経
験
こ
そ
が
怒
り
や
苦
情
の

源
泉
に
な
る
と
考
え
ら
れ
て
い
ま
す
。

（
2
）社
会
全
体
の
疲
労
と

　
　
不
寛
容
社
会
の
到
来

　
現
代
の
日
本
は
、「
ス
ト
レ
ス
社
会
」と

呼
ば
れ
る
ほ
ど
に
、
多
く
の
人
が
人
間
関

係
や
仕
事
上
の
悩
み
な
ど
、
何
ら
か
の
ス

ト
レ
ス
を
抱
え
て
生
活
し
て
い
ま
す
。
そ

の
よ
う
な
中
、
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
に

よ
る
自
粛
生
活
や
行
動
制
限
で
、
さ
ら
に

不
安
や
不
満
が
高
ま
り
、
心
身
の
疲
労
が

許
容
範
囲
を
超
え
た
人
も
多
い
の
で
は
な

い
で
し
ょ
う
か
。
そ
う
な
る
と
、
感
情
の

コ
ン
ト
ロ
ー
ル
が
難
し
く
な
り
、
自
ず
と

怒
り
の
沸
点
が
低
下
し
ま
す
。
怒
り
を
抑

制
で
き
な
い
人
が
増
え
る
と
、
日
本
全
体

が
他
者
の
些
細
な
ミ
ス
さ
え
も
許
せ
な
い

「
不
寛
容
社
会
」を
招
く
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

実
際
、
筆
者
自
身
の
調
査
で
も
、“
釣

り
銭
の
渡
し
方
が
悪
い
”“
商
品
の
入
れ
方

が
悪
い
”な
ど
、
些
細
な
こ
と
が
き
っ
か

け
で
カ
ス
ハ
ラ
に
発
展
し
て
い
る
ケ
ー
ス

の
増
加
が
示
さ
れ
て
い
ま
し
た
。
な
お
、

「
寛
容
性
」と
は
心
の
広
さ
や
お
お
ら
か
な

性
向
、一
言
で
い
え
ば“
器
の
大
き
さ
”を

指
し
、
寛
容
性
の
低
さ
と
苦
情
・
ク
レ
ー

ム
行
動
の
生
起
に
は
関
連
性
の
あ
る
こ
と

が
認
め
ら
れ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
寛
容
性

が
低
い
と
自
己
愛
や
特
権
意
識
が
強
く
な

り
、
相
手
の
立
場
で
物
事
を
捉
え
る
の
が

困
難
に
な
る
こ
と
な
ど
も
示
唆
さ
れ
て
い

ま
す
。

苦
情
に
至
る
メ
カ
ニ
ズ
ム	

（
苦
情
生
起
の
負
の
ス
パ
イ
ラ
ル
）

　

そ
も
そ
も
、な
ぜ
苦
情
は
生
じ
る
の
で

し
ょ
う
か
。池
内（2022a

）は
、苦
情
に
至

る
メ
カ
ニ
ズ
ム
に
つ
い
て
、上
述
の「
カ
ス
ハ

ラ
増
加
の
心
理
的・社
会
的
背
景
」と
関
連

付
け
て
、ミ
ク
ロ
と
マ
ク
ロ
の
視
点
か
ら
図
１

の
よ
う
に
整
理
し
て
い
ま
す
。以
下
、図
中

の
記
号
に
即
し
て
概
説
し
ま
す
。

　
上
記
の「
期
待
不
一
致
モ
デ
ル
」に
基
づ

く
と
、
苦
情
が
生
起
す
る
に
は
、
消
費
者

が
何
ら
か
の“
不
満
”を
抱
く
こ
と
が
前
提

と
な
り
ま
す（
❶
）。
そ
し
て
、そ
の
不
満

が
表
出
し
た
状
態
が“
怒
り
”と
言
え
ま
す
。

通
常
は
理
性
で
怒
り
を
抑
制
で
き
る
の
で

表1　カスハラ増加の心理的・社会的要因

❶ 消費者の地位向上と権利意識の高まり

❷ 相次ぐ不祥事による企業への不信感の増大

❸ SNSの普及など急激なメディア環境の変化

❹ 規範意識の低下に伴う苦情障壁の低下

❺ 過剰サービスによる過剰期待

❻ 社会全体の疲労と不寛容社会の到来
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す
が
、
上
述
し
た
よ
う
に
、
昨
今
は
疲
労

や
ス
ト
レ
ス
で
怒
り
の
沸
点
が
総
じ
て
低

下
し
て
い
る
た
め
、
苦
情
や
カ
ス
ハ
ラ
が

起
こ
り
や
す
い
状
況
に
あ
り
ま
す（
❷
）。

こ
こ
で
初
期
対
応
を
誤
る
と
、
本
質
的
な

内
容
か
ら
外
れ
た
２
次
的
苦
情（“
対
応
者

の
態
度
が
悪
い
”“
誠
意
が
感
じ
ら
れ
な

い
”な
ど
）に
発
展
し
、
悪
質
化
、
長
期
化

す
る
可
能
性
が
高
く
な
り
ま
す（
❸
）。
な

お
近
年
で
は
、
企
業
や
店
舗
に
訴
え
る
ほ

か
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
な
ど
で
不
特
定
多
数
に
発
信

し（
❹
）、苦
情
内
容
が
高
速
拡
散
す
る
事

例
も
多
く
な
っ
て
い
ま
す（
❺
）。
こ
う
し

た
負
の
情
報
に
晒
さ
れ
や
す
く
な
っ
た
消

費
者
は
、
企
業
に
対
す
る
不
信
感
を
募
ら

せ
不
安
過
剰
に
な
り
、
些
細
な
こ
と
で
不

満
が
生
じ
や
す
く
な
り
ま
す（
❻
）。
一
方
、

企
業
側
は
炎
上
や
カ
ス
ハ
ラ
を
恐
れ
、
日

頃
か
ら
サ
ー
ビ
ス
過
剰
気
味
に
な
り
ま
す

（
❼
）。
一
つ
の
企
業
が
サ
ー
ビ
ス
の
品
質

を
上
げ
る
と
、
競
合
他
社
も
そ
の
水
準
に

合
わ
せ
、
サ
ー
ビ
ス
競
合
が
激
化
し
、
結

果
的
に
業
界
全
体
の
標
準
的
な
サ
ー
ビ
ス

が
ま
す
ま
す
上
昇
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す

（
❽
）。
こ
う
な
る
と
、
必
然
的
に
消
費
者

の
期
待
は
さ
ら
に
高
ま
り
、
企
業
側
は
消

費
者
の
期
待
に
応
え
る
よ
う
、
さ
ら
な
る

サ
ー
ビ
ス
の
向
上
に
努
め
よ
う
と
し
ま
す

（
❾
）。
し
か
し
、
や
が
て
期
待
を
超
え
る

サ
ー
ビ
ス
の
提
供
が
困
難（
�
）に
な
る
と
、

消
費
者
は
そ
れ
を
不
満
に
思
い
、
苦
情
を

生
じ
や
す
く
な
り
ま
す（
→
❶
に
戻
る
）。

苦
情
の
生
起
に
は
、
こ
の
よ
う
な
負
の
ス

パ
イ
ラ
ル
が
存
在
す
る
と
言
え
ま
す
。

近
年
の
ク
レ
ー
マ
ー
の	

特
徴
と
対
処
法

　
こ
の
よ
う
に
苦
情
が
生
じ
る
に
は
、“
不

満
”の
存
在
が
前
提
と
な
り
ま
す
が
、
不

満
を
抱
い
た
誰
し
も
が
皆
、
苦
情
を
訴
え

る
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
そ
れ
で
は
、

ど
の
よ
う
な
人
が
い
か
な
る
苦
情
を
訴
え

や
す
い
の
で
し
ょ
う
か
。
本
稿
で
は
、
問

題
視
さ
れ
て
い
る
ク
レ
ー
マ
ー
の
う
ち
、

特
に
公
務
職
場
で
生
じ
や
す
い
も
の
を
取

り
上
げ
、対
処
法
も
含
め
て
概
説
し
ま
す
。

（
1
）理
詰
め
で
責
め
る

　
　「
筋
論
ク
レ
ー
マ
ー
」

　
業
界
問
わ
ず
問
題
視
さ
れ
て
い
る
の
が
、

こ
の「
筋
論
ク
レ
ー
マ
ー
」で
す
。
専
門
的

知
識
や
経
験
が
豊
富
で
、
理
詰
め
で
責
め

て
く
る
こ
と
か
ら
そ
の
よ
う
に
呼
ば
れ
て

い
ま
す
。
団
塊
の
世
代
が
一
斉
退
職
し
た

２
０
０
７
年
あ
た
り
か
ら
顕
著
に
増
え
始

め
、
主
に
、
高
学
歴
や
社
会
的
地
位
の
高

い（
高
か
っ
た
）中
高
年
男
性
に
多
く
見
ら

れ
ま
す
。
彼
ら
の
特
徴
は
、
権
威
主
義
的

で
上
か
ら
目
線
で
あ
り
、
自
分
の
主
張
を

通
す
た
め
に
、“
自
分
は
○
○
社（
多
く
は

同
業
他
社
）の
営
業
部
長
を
し
て
い
る（
い

た
）”“
○
○
社
の
△
△
を
開
発
し
た
の
は

私
だ
”な
ど
、
過
去
の
栄
光
や
武
勇
伝
を

持
ち
出
す
点
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
他
に
も
、

後
輩
育
成
や
社
会
的
代
弁
者
の
よ
う
な
感

覚
で“
も
っ
と
こ
う
す
れ
ば
よ
い
”“
あ
ん

な
説
明
だ
と
勘
違
い
す
る
人
も
い
る
”と

い
っ
た
主
張
を
押
し
付
け
て
く
る
こ
と
か

ら
、「
世
直
し
型
ク
レ
ー
マ
ー
」と
呼
ば
れ

る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　
彼
ら
の
大
半
は
ク
レ
ー
ム
の
意
識
は
な

く
、
根
底
に
あ
る
の
は
、
あ
く
ま
で
親
切

心
や
正
義
感
で
す
。
よ
っ
て
、
対
応
の
際

も「
貴
重
な
ご
意
見
を
い
た
だ
い
た
こ
と

に
感
謝
」と
い
っ
た
姿
勢
を
示
す
こ
と
が

解
決
の
ポ
イ
ン
ト
と
な
り
ま
す
。
ま
た
、

「
こ
っ
ち
は
客
だ
」と
い
っ
た
権
威
主
義
的

傾
向
が
強
い
場
合
は
、
上
司
対
応
に
切
り

替
え
る
と
、
自
分
の
存
在
が
尊
重
さ
れ
た

こ
と
で
満
足
し
、
意
外
と
あ
っ
さ
り
引
き

下
が
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

（
2
）暴
走
す
る「
シ
ニ
ア
ク
レ
ー
マ
ー
」

　

上
記
の「
筋
論
ク
レ
ー
マ
ー
」と
共
通
す

る
要
素
も
多
い
の
で
す
が
、特
に
自
分
勝
手

で
理
不
尽
な
主
張
が
激
し
く
、対
話
の
限

界
を
感
じ
る
高
齢
者
は
、「
シ
ニ
ア
ク
レ
ー

マ
ー
」「
シ
ル
バ
ー
ク
レ
ー
マ
ー
」と
呼
ば
れ

る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。彼
ら
は
、声
を
荒
ら

げ
繰
り
返
す
こ
と
で
自
分
の
主
張
を
押
し

通
そ
う
と
す
る
点
が
特
徴
的
で
す
。認
知

能
力（
特
に
前
頭
葉
）の
機
能
低
下
か
ら
、

物
事
の
理
解
や
判
断
、感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー

ル
が
難
し
く
な
っ
て
い
る
場
合
も
あ
る
の
で

す
が
、怒
り
の
根
底
に
は
社
会
と
の
絆
を

失
っ
た
寂
し
さ
や
居
場
所
の
な
い
孤
独
感
が

潜
ん
で
い
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　
福
祉
や
介
護
関
係
な
ど
顧
客
に
高
齢
者

が
多
い
職
場
で
は
、
あ
ら
か
じ
め
そ
の
身

体
的
・
精
神
的
状
態
を
理
解
し
て
お
く
こ

と
が
カ
ス
ハ
ラ
化
の
未
然
防
止
に
つ
な
が

り
ま
す
。
た
と
え
ば
高
齢
者
は
、
加
齢
に

伴
い
聴
力
が
低
下
す
る
の
で
、
対
応
時
は

図1　苦情に至るメカニズム（苦情生起の負のスパイラル）

ここで初めて企業の
耳に入ることも

❺苦情内容が
広範囲に高速拡散

❹ネット・SNSで
不特定多数に発信

怒りの
抑制に失敗

❷怒り⇒苦情・クレーム行動
（スマホ、対面等で即クレーム）

❸対応に失敗すると
2次的苦情に発展

❼企業は恐れて過剰
サービスに

❻消費者が情報過多・
不安過剰に

❶不満発生

サービス競争激化

❽標準的なサービスの
平均値が上昇

❾消費者の期待（当たり前
の基準）がさらに高まる

❿期待を超える商品や
サービスの提供が困難に

期待＞成果⇒不満
（期待不一致モデル）

注）池内（2022a）に修正・加筆
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低
く
落
ち
着
い
た
声
で
ゆ
っ
く
り
話
す
、

あ
る
い
は
説
明
し
過
ぎ
ず
要
点
を
簡
潔
に

説
明
す
る
な
ど
の
配
慮
が
対
応
の
ポ
イ
ン

ト
と
な
り
ま
す
。

（
3
）不
当
要
求
を
繰
り
返
す

　
　「
悪
質・難
ク
レ
ー
マ
ー
」

　

時
に
は
、“
自
分
だ
け
特
別
扱
い
を
し

ろ
”と
脅
し
て
き
た
り
、
時
間
外
に
頻
繁

に
電
話
を
し
て
き
た
り
と
い
っ
た「
悪
質・

難
ク
レ
ー
マ
ー
」に
遭
遇
す
る
こ
と
も
あ

る
か
と
思
い
ま
す
。
相
手
が
激
高
し
て
い

る
な
ら
ば
、
ま
ず
怒
り
を
す
べ
て
吐
き
出

さ
せ
、
沈
静
化
さ
せ
る
こ
と
が
重
要
な
初

期
対
応
と
な
り
ま
す
。
対
面
の
場
合
は
、

椅
子
に
座
ら
せ
た
り
、
飲
み
物
を
出
し
た

り
す
る
こ
と
で
副
交
感
神
経
が
活
性
化
し
、

沈
静
化
を
促
し
や
す
く
な
り
ま
す
。

　
そ
れ
で
も
理
不
尽
な
要
求
を
続
け
る
場

合
は
、
相
手
の
挑
発
に
乗
ら
ず
、
共
感
し

つ
つ
も
無
理
な
も
の
は
無
理
と
い
っ
た
毅

然
と
し
た
姿
勢
を
貫
き
、個
人（
現
場
）対

応
で
は
な
く
上
司
や
組
織
対
応
に
切
り

替
え
る
こ
と
が
対
応
の
カ
ギ
と
な
り
ま

す
。
さ
ら
に
、
身
に
危
険
を
感
じ
る
よ
う

な
場
合
は
、
録
音
を
行
い
、
警
察
へ
の
通

報
や
弁
護
士
対
応
な
ど
の
法
的
解
決
を
視

野
に
入
れ
る
こ
と
も
望
ま
し
い
と
言
え
ま

す
。
ち
な
み
に
録
音
に
関
し
て
は“
プ
ラ

イ
バ
シ
ー
の
侵
害
に
当
た
る
の
で
は
？
”

と
躊
躇
さ
れ
る
人
も
い
る
か
と
思
い
ま
す

が
、
録
音
内
容
の
取
り
扱
い
に
注
意
さ
え

す
れ
ば
法
に
抵
触
す
る
行
為
で
は
あ
り
ま

せ
ん
。
む
し
ろ
、「
正
当
防
衛
」に
該
当
す

る
と
も
言
え
ま
す
。
し
か
し
、
録
音
で
さ

ら
に
相
手
の
怒
り
を
増
幅
す
る
可
能
性
も

否
定
で
き
な
い
の
で
、
そ
の
時
々
で
状
況

に
応
じ
た
判
断
が
必
要
と
な
り
ま
す
。

　
い
ず
れ
に
せ
よ
、脅
し
や
不
当
要
求
に
対

し
て
は
、最
終
的
に
は“
ご
理
解
い
た
だ
け

ず
残
念
で
す
”と
言
っ
て
対
応
を
打
ち
切
る

勇
気
を
持
つ
の
も一つ
の
手
段
に
な
り
、こ
れ

は「
グ
ッ
バ
イ・マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
」と
呼
ば
れ
て

い
ま
す
。な
お
、次
項
の「
望
ま
れ
る
組
織

体
制
」と
も
関
連
し
ま
す
が
、こ
う
し
た
対

処
を
円
滑
に
行
う
た
め
に
は
、組
織
内
や
部

署
内
で
対
応
ル
ー
ル
を
明
確
に
定
め
て
お
く

必
要
が
あ
り
ま
す
。

（
4
）納
税
者
を
笠
に
着
る

　
　「
行
政
い
じ
め
型
ク
レ
ー
マ
ー
」

　

公
務
職
場
に
典
型
的
と
言
え
る
の

が
、こ
の「
行
政
い
じ
め
型
」と
言
え
ま
す
。

“
こ
っ
ち
は
納
税
者
だ
”“
税
金
で
飯
食
っ

て
い
る
な
ら
何
と
か
し
ろ“
と
い
っ
た
発

言
が
特
徴
的
で
す
。
残
念
な
が
ら
い
つ

の
時
代
に
も
、
世
の
中
の
規
則
が
守
れ
な

い
人
、
あ
る
い
は
そ
れ
に
歯
向
か
う
人
は
、

一
定
数
存
在
し
ま
す
。
こ
う
し
た
人
が
現

れ
た
ら
、
常
識
や
理
屈
は
通
用
し
な
い
と

諦
め
つ
つ
も
、
相
談
者
な
り
の
言
い
分
が

あ
る
の
で
、
腑
に
落
ち
る
ま
で
十
分
に
傾

聴
す
る
の
が
ポ
イ
ン
ト
に
な
り
ま
す
。
そ

の
際
、
共
感
し
な
が
ら
聴
く
と
態
度
が
軟

化
す
る
こ
と
も
あ
る
の
で
、
タ
イ
ミ
ン
グ

を
見
計
ら
い
、
行
政
の
対
応
の
限
界
を
き

ち
ん
と
伝
え
る
こ
と
が
必
要
に
な
り
ま
す
。

公
務
職
場
に
お
い
て	

望
ま
れ
る
組
織
体
制
と
は

　
以
上
、カ
ス
ハ
ラ
や
苦
情
を
巡
る
諸
問
題

を
見
て
き
ま
し
た
が
、本
稿
の
締
め
く
く
り

と
し
て
苦
情
対
応
に
求
め
ら
れ
る
組
織
体

制
に
つ
い
て
提
言
し
ま
す
。な
お
、厚
労
省
の

マ
ニュ
ア
ル
に
よ
る
と
、カ
ス
ハ
ラ
対
応
は
苦

情
対
応
と
独
立
し
た
も
の
で
は
な
く
、苦
情

対
応
の
延
長
線
上
に
あ
る
と
捉
え
ら
れ
て
い

る
た
め
、こ
こ
で
も
そ
の
考
え
方
に
従
う
も

の
と
し
ま
す
。

（
1
）望
ま
し
い
組
織
体
制
の

　
　
構
築
に
向
け
て

　
望
ま
し
い
組
織
体
制
に
つ
い
て
は
、
前

記
の
厚
労
省
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
も
明
示

さ
れ
て
い
ま
す
が
、
筆
者
は
表
２
の
５
点

を
挙
げ
て
い
ま
す（e.g., 

池
内
、2020 ; 

2022b

）。

　
以
下
、
公
務
職
場
で
の
対
応
を
念
頭
に

補
足
し
ま
す
。
ま
ず
、
❶
の「
組
織
内
の

対
応
ル
ー
ル
」や
❷
の「
苦
情
対
応
マ
ニ
ュ

ア
ル
」の
整
備
を
実
行
す
る
に
は
、
組
織

内
で
悪
質
ク
レ
ー
ム（
カ
ス
ハ
ラ
）の
定
義

や
悪
質
度
の
レ
ベ
ル
を
明
確
に
し
て
お
く

必
要
が
あ
り
ま
す
。
た
と
え
ば「
過
剰
要

求
」に
該
当
す
る
基
準
や
、「
長
時
間
拘
束
」

や「
多
頻
度
」と
言
え
る
時
間
や
回
数
な
ど

を
具
体
的
に
定
め
、
ど
の
レ
ベ
ル
を
超
え

た
ら
悪
質
ク
レ
ー
ム
と
み
な
し
、
そ
の
場

合
は
誰
が
応
対
す
る
の
か
と
い
っ
た
標
準

的
な
対
応
の
流
れ
を
明
確
に
し
て
お
く

こ
と
が
望
ま
れ
ま
す
。
ま
た
、
対
応
者
に

よ
っ
て
対
応
内
容
に
バ
ラ
ツ
キ
が
あ
る
と
、

そ
れ
が
２
次
的
苦
情（
人
物
苦
情
）に
つ
な

が
る
可
能
性
も
あ
り
ま
す
。
し
た
が
っ
て
、

カ
ス
ハ
ラ
化
の
未
然
防
止
の
た
め
に
も
、

職
員
一
人
ひ
と
り
が
こ
う
し
た
ル
ー
ル
や

マ
ニ
ュ
ア
ル
を
熟
知
し
、
誰
し
も
が
あ
る

程
度
同
様
の
対
応
が
で
き
る
こ
と
が
必
要

表2　苦情（カスハラ）対応において求められる組織体制

❶ 苦情内容に応じた担当者や責任者、およびその役割の明確化
　⇒クレームが生じた際の組織内の対応ルールを構築し、職員にも周知する

❷ 苦情対応マニュアルの整備と職員への周知
　⇒対応者間で基本方針を共有し、対応内容や対応品質の標準化をめざす

❸ 個々の苦情対応を関連部署全体で共有・伝承・活用できるような体制の構築
　⇒個人経験を組織経験に変える仕組みをつくる

❹
対応した職員が心理的・物理的に孤立しないようなサポート体制の構築
　⇒クレームが悪質化した際は、上司・組織対応に速やかに移行できるように
　する

❺ 対応者が相談しやすい組織風土の構築と対応者のための「相談窓口」の設置
　⇒対応した職員が、相談することで不利にならないような配慮が必要となる

※池内（2022b）を基に修正・加筆
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に
な
り
ま
す
。
そ
の
た
め
に
も
、
日
常
的

に
研
修
等
を
実
施
し
、
職
員
全
員
が
苦
情

対
応
の
知
識
や
ス
キ
ル
を
身
に
付
け
ら
れ

る
機
会
を
設
け
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

な
お
、
苦
情
内
容
は
非
常
に
多
岐
に
わ
た

る
た
め
、
ル
ー
ル
や
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
定
期

的
に
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
す
る
こ
と
も
重
要
で

す
。
そ
の
た
め
に
は
、
❸
の「
苦
情
対
応

の
部
署
内
で
の
共
有
」が
不
可
欠
で
あ
り
、

ど
の
よ
う
な
些
細
な
問
題（
個
人
経
験
）も

組
織
経
験
に
変
え
て
い
く
姿
勢
が
組
織
と

し
て
望
ま
れ
ま
す
。

　
ま
た
、❹
の「
サ
ポ
ー
ト
体
制
の
構
築
」

や
❺
の「
組
織
風
土
の
構
築
」に
お
い
て
重

要
と
な
る
の
が
、
上
司
と
の
関
係
性
と
言

え
ま
す
。
事
実
、
厚
労
省
が
実
施
し
た
調

査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
た
後
、
約
半

数
の
人
が
ま
ず
は
上
司
に
相
談
す
る
こ
と

が
示
さ
れ
て
い
ま
す（
厚
労
省
、2021

）。

こ
の
時
に
上
司
が
現
場
任
せ
に
し
た
り
、

職
員
を
保
護
す
る
姿
勢
を
示
さ
な
か
っ
た

り
す
る
と
、
対
応
者
は
心
理
的
に
も
物
理

的
に
も
孤
立
し
、
さ
ら
な
る
不
安
を
感
じ

る
こ
と
に
な
り
ま
す
。
よ
っ
て
、
上
司
や

現
場
監
督
者
は
こ
の
こ
と
を
し
っ
か
り
認

識
し
、
常
日
頃
か
ら
相
談
し
や
す
い
雰
囲

気
を
つ
く
っ
て
お
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

ま
た
、
具
体
的
な
施
策
と
し
て
は
、
カ
ス

ハ
ラ
を
受
け
た
職
員
が
気
軽
に
相
談
で
き

る
相
談
窓
口
や
専
門
機
関
を
設
置
す
る
こ

と
も
効
果
的
で
す
。

（
2
）対
応
者
へ
の
物
理
的・精
神
的

　
　
配
慮
の
必
要
性

　
望
ま
れ
る
組
織
体
制
と
し
て
は
、
カ
ス

ハ
ラ
を
受
け
た
職
員
へ
の
配
慮
、
特
に
メ

ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
ケ
ア
も
不
可
欠
と
言
え
ま

す
。
具
体
的
な
配
慮
的
措
置
と
し
て
、
厚

労
省
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
現
場
監
督
者

が
顧
客
対
応
を
代
わ
り
顧
客
等
か
ら
従

業
員
を
引
き
離
す
な
ど
の「
従
業
員
の
安

全
の
確
保
」や
、
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
の
不

調
が
認
め
ら
れ
た
ら
医
療
機
関
の
受
診
を

促
す
な
ど
の「
精
神
面
へ
の
配
慮
」が
挙
げ

ら
れ
て
い
ま
す（
厚
労
省
、2022

）。
公

務
職
場
に
お
い
て
も
同
様
の
こ
と
が
言

え
、特
に「
精
神
面
へ
の
配
慮
」に
関
し
て

は
、
上
司
は
職
員
の
心
の
不
調
の
サ
イ
ン

を
見
逃
さ
な
い
よ
う
に
注
意
を
す
る
必
要

が
あ
り
ま
す
。
具
体
的
な
サ
イ
ン
と
し
て

は
、“
遅
刻
や
欠
勤
、
仕
事
上
の
ミ
ス
が

増
加
す
る
”“
笑
顔
が
減
り
、一
人
で
ぼ
ん

や
り
し
て
い
る
こ
と
が
増
え
る
”“
服
装
や

髪
形
が
乱
れ
が
ち
に
な
る
”な
ど
が
挙
げ

ら
れ
ま
す
。
こ
う
し
た
兆
候
が
認
め
ら
れ

た
職
員
に
対
し
て
は
、
ま
ず
は
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
マ
メ
に
と
り
、
仕
事
ぶ
り

を
誉
め
る
、
失
敗
し
て
も
過
程
を
称
え
る
、

あ
る
い
は
社
会
や
組
織
の
役
に
立
っ
て
い

る
と
い
っ
た「
社
会
的
貢
献
感
」（
有
吉・池

田
・
縄
田
・
山
口
、2018

）を
与
え
る
な
ど
、

や
る
気
を
引
き
出
す
よ
う
な
ポ
ジ
テ
ィ
ブ

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
行
う
こ
と
が
有
効
的

と
言
え
ま
す
。

　
ま
た
、
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
を
維
持
す
る

た
め
の
対
策
と
し
て
は
、「
グ
ル
ー
プ
・

デ
ィ
ブ
リ
ー
フ
ィ
ン
グ
」も
効
果
的
で
す
。

こ
れ
は
、
当
事
者
同
士
が
定
期
的
に
集

ま
っ
て
そ
れ
ぞ
れ
が
体
験
し
た
こ
と
を
語

り
合
う
プ
ロ
グ
ラ
ム
で
す
。
た
と
え
ば
カ

ス
ハ
ラ
の
被
害
体
験
な
ど
を
定
期
的
に
情

報
交
換
し
、“
辛
い
思
い
を
し
て
い
る
の

は
自
分
だ
け
で
は
な
い
”と
い
う
事
実
を

理
解
す
る
こ
と
で
、
少
な
か
ら
ず
心
の
負

担
が
軽
減
で
き
ま
す
。
公
務
職
場
を
は
じ

め
、
人
相
手
の
仕
事
は
す
べ
て「
感
情
労

働
」（
過
度
に
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
が
求

め
ら
れ
る
仕
事
）で
あ
り
、
感
情
を
疲
弊

す
る
こ
と
に
よ
り
、
疲
労
感
や
抑
う
つ
感

と
い
っ
た
ス
ト
レ
ス
反
応
を
も
た
ら
す
危

険
性
の
あ
る
こ
と
が
指
摘
さ
れ
て
い
ま
す
。

こ
う
し
た
ス
ト
レ
ス
が
過
度
に
か
か
る
感

情
労
働
従
事
者
に
対
し
て
、
横
の
つ
な
が

り
を
維
持
・
強
化
す
る
機
会
を
設
け
る
こ

と
は
、
職
員
を
保
護
す
る
観
点
か
ら
も
望

ま
し
い
施
策
と
言
え
ま
す
。

＊
＊
＊

　

公
務
職
場
が
人
を
相
手
に
す
る
限
り
、

ク
レ
ー
ム
は
必
ず
生
じ
る
と
言
え
ま
す
。

特
に
、「
カ
ス
ハ
ラ
」と
呼
ば
れ
る
悪
質
ク

レ
ー
ム
は
、
被
害
に
あ
っ
た
職
員
に
大
き

な
苦
痛
を
与
え
る
だ
け
で
な
く
、
メ
ン
タ

ル
ヘ
ル
ス
や
働
き
方
に
も
影
響
を
及
ぼ
し

ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の
こ
と
が
職
員
か
ら

や
る
気
を
奪
い
、
サ
ー
ビ
ス
の
質
を
低
下

さ
せ
、ひ
い
て
は
市
民（
国
民
）全
体
の
不

利
益
に
も
つ
な
が
り
ま
す
。
し
た
が
っ
て
、

い
か
な
る
公
務
職
場
に
お
い
て
も
ク
レ
ー

ム
に
強
い
組
織
体
制
を
構
築
し
て
お
く
こ

と
は
不
可
欠
で
あ
り
、
急
務
の
課
題
と
も

言
え
ま
す
。
と
に
か
く
、「
終
わ
ら
な
い

ク
レ
ー
ム
対
応
は
な
い
」と
い
う
こ
と
を

胸
に
刻
ん
で
い
た
だ
き
た
く
思
い
ま
す
。

本
稿
が
、
公
務
職
場
を
支
え
る
皆
様
の
一

助
に
な
れ
ば
幸
い
で
す
。
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