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公
務
職
場
に
お
け
る
カ
ス
ハ
ラ
の
特
徴
と
対
応
策

提
言カ

ス
ハ
ラ
だ
と
判
断
さ
れ
る
場
面
と

組
織
に
望
ま
れ
る
備
え・対
応
の
基
本

弁
護
士
／
千
葉
商
科
大
学
大
学
院 

客
員
准
教
授

加
藤 

美
香
保

　
近
時
、
私
企
業
・
公
共
団
体
を
問
わ
ず
、

顧
客
や
住
民
、
取
引
先
等
の
外
部
か
ら
の

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
本
稿
で
は
こ
れ
ら
を
総

称
し
て
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」

と
い
う
）
が
社
会
問
題
と
な
っ
て
い
ま
す
。

公
務
職
場
に
お
い
て
も
、
住
民
等
か
ら
カ

ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ン
ス
メ
ン
ト
を
受
け
る
職

員
の
割
合
が
増
え
て
き
ま
し
た
。

　
た
だ
、
民
間
企
業
と
公
共
団
体
と
で
は
、

相
手
方
と
の
関
係
性
が
大
き
く
異
な
り
ま

す
。
本
稿
で
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
の
現
状
や
、
公
務
員
の
特
殊
性
を
踏

ま
え
た
備
え
、
カ
ス
ハ
ラ
か
否
か
の
判
断
、

対
応
の
基
本
な
ど
に
つ
い
て
解
説
し
ま
す
。

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
現
状

　
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
以
下
「
カ

ス
ハ
ラ
」
と
い
う
）の
社
会
問
題
化
を
受
け

て
、
各
種
ア
ン
ケ
ー
ト
等
の
実
施
に
よ
る
調

査
も
進
ん
で
き
て
い
ま
す
。
た
と
え
ば
、
厚

生
労
働
省
に
よ
る
「
職
場
の
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

に
関
す
る
実
態
調
査
」
で
は
、
令
和
２
年
度

の
調
査
で
、
パ
ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
以
下

「
パ
ワ
ハ
ラ
」
と
い
う
）
や
セ
ク
シ
ュ
ア
ル

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
以
下
「
セ
ク
ハ
ラ
」
と
い

う
）
に
加
え
て
、
初
め
て
カ
ス
ハ
ラ
に
関
す

る
ア
ン
ケ
ー
ト
を
行
っ
て
い
ま
す
。
そ
こ
で

は
、「
過
去
３
年
に
顧
客
等
か
ら
の
著
し
い

迷
惑
行
為
を
一
度
以
上
経
験
し
た
」
と
回

答
し
た
労
働
者
が
15
％
を
超
え
、「
セ
ク
ハ

ラ
を
経
験
し
た
」
と
回
答
し
た
労
働
者
の

割
合
を
上
回
っ
て
い
ま
す
。

　

ま
た
昨
年
は
、
日
本
国
家
公
務
員
労

働
組
合
連
合
会
が
行
っ
た
ア
ン
ケ
ー
ト
に

よ
り
、
住
民
等
か
ら
悪
質
な
カ
ス
ハ
ラ
を

受
け
た
経
験
の
あ
る
国
家
公
務
員
が
60
・

３
％
に
上
る
と
の
ア
ン
ケ
ー
ト
結
果
が
発

表
さ
れ
た
こ
と
が
報
道
さ
れ
ま
し
た
。

　
同
ア
ン
ケ
ー
ト
に
よ
る
と
、
窓
口
対
応
な

ど
で
経
験
し
た
カ
ス
ハ
ラ
の
内
容
は
「
侮
蔑

や
大
声
で
威
圧
す
る
な
ど
乱
暴
な
言
動
」

が
最
多
で
あ
り
、「
窓
口
や
電
話
で
長
時
間

の
拘
束
」「
行
政
手
続
き
等
へ
の
不
当
な
要

求
」
な
ど
の
回
答
が
そ
れ
に
次
い
で
い
ま
す
。

公
務
員
に
対
す
る	

カ
ス
ハ
ラ
の
特
徴

　
私
企
業
に
お
い
て
は
、「
顧
客
を
選
ぶ
」

こ
と
で
カ
ス
ハ
ラ
を
未
然
に
あ
る
程
度
は

防
げ
る
場
合
も
あ
り
得
ま
す
が
、
公
務
員

は
相
手
と
す
る
住
民
を
選
ぶ
こ
と
が
で
き

ま
せ
ん
。
ま
た
、
相
手
方
が
住
民
で
あ
る

以
上
、「
契
約
を
解
除
」
す
る
こ
と
な
ど
に

よ
っ
て
関
係
を
切
っ
た
り
す
る
こ
と
も
で
き

ま
せ
ん
。

　

さ
ら
に
、
住
民
等
の
中
に
は
「
税
金
を

払
っ
て
い
る
の
だ
か
ら
何
を
言
っ
て
も
い

い
」
と
い
う
歪
ん
だ
権
利
者
意
識
を
持
っ
て

い
る
人
も
い
ま
す
。

　
こ
れ
ら
の
点
が
、
公
務
員
の
場
合
の
カ
ス

ハ
ラ
の
特
徴
で
あ
り
、
私
企
業
と
は
異
な
っ

た
対
応
を
考
え
る
必
要
が
あ
る
点
で
す
。

カ
ス
ハ
ラ
に
よ
る
弊
害

　
カ
ス
ハ
ラ
が
発
生
す
る
と
、
職
場
に
さ
ま

ざ
ま
な
大
き
な
弊
害
が
生
じ
る
こ
と
か
ら
、

そ
の
対
策
に
は
職
場
が
一
丸
と
な
っ
て
取
り

組
ま
な
く
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
「
あ
の
職
員
は
厄
介
な
相
手
の
対
応
が

上
手
だ
か
ら
、
任
せ
て
し
ま
お
う
」「
自
分

が
担
当
し
て
い
る
仕
事
で
は
な
い
か
ら
、
面

倒
な
こ
と
に
は
巻
き
込
ま
れ
な
い
よ
う
に

し
よ
う
」
な
ど
と
い
っ
て
、
個
人
の
業
務
の

問
題
と
し
て
一
人
に
任
せ
て
し
ま
う
こ
と
は
、

当
事
者
に
大
き
な
負
担
を
課
す
こ
と
に
な

り
大
変
危
険
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
が
生
じ
る
こ
と
に
よ
っ
て
具
体

的
に
生
じ
る
代
表
的
な
弊
害
は
、
以
下
の

と
お
り
で
す
。

（
１
）モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
低
下

　
働
く
人
に
と
っ
て
は
、
パ
ワ
ハ
ラ
や
セ
ク

ハ
ラ
な
ど
の
内
部
的
な
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
は

も
ち
ろ
ん
の
こ
と
、
外
部
か
ら
の
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
に
お
い
て
も
内
部
的
な
も
の
と
同
様

に
精
神
的
に
疲
弊
さ
せ
ら
れ
る
も
の
で
す
。

し
た
が
っ
て
、
カ
ス
ハ
ラ
に
よ
っ
て
仕
事
に

対
す
る
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
が
低
下
す
る
の
は
、

あ
る
意
味
当
然
の
こ
と
と
言
え
ま
す
。

　
こ
れ
に
よ
り
、
本
来
取
り
組
ま
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
業
務
に
も
大
き
な
支
障
が
出

て
く
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

（
２
）メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
の
問
題

　

職
場
に
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
が
存
在
す
る
場

合
に
は
、
そ
の
精
神
的
疲
労
か
ら
、
メ
ン
タ

ル
ヘ
ル
ス
（
心
の
健
康
）
が
害
さ
れ
る
こ
と

も
起
こ
り
得
ま
す
。
パ
ワ
ハ
ラ
や
セ
ク
ハ
ラ

が
生
じ
る
と
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
の
問
題
が
生

じ
や
す
い
こ
と
の
認
識
は
、
現
在
は
多
く
の

職
場
で
浸
透
し
て
い
ま
す
が
、
こ
の
よ
う
な

危
険
性
は
カ
ス
ハ
ラ
で
も
同
様
で
す
。

　
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
の
問
題
が
発
生
す
る
こ

と
は
、
働
く
人
の
長
期
病
休
に
も
つ
な
が
る
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かとう・みかほ
早稲田大学商学部卒業。
2004年弁護士登録。現在、
浅田・加藤法律事務所（東
京都港区）パートナー弁護
士。弁護士として、数多くの
交渉・クレーム対応を行って
きた豊富な経験を基に、具
体的なクレーム解決策を伝
授。また、事業承継や職場
のセクハラ、パワハラ、いじ
め問題にも取り組んでいる。
クレームの発生予防、発生
時の対応などをテーマとす
るクレーム対応セミナーの
講師も務める。

　
実
際
に
窓
口
や
電
話
口
で
相
手
と
対
応

す
る
の
は
単
独
だ
と
し
て
も
、
背
後
で
は

チ
ー
ム
と
し
て
対
応
し
て
い
る
と
い
う
感

覚
は
大
き
な
安
心
感
に
つ
な
が
り
ま
す
し
、

落
ち
着
い
て
対
応
す
る
こ
と
で
、
相
手
の

不
合
理
な
要
求
を
と
っ
さ
に
の
ん
で
し
ま

う
と
い
う
危
険
性
を
低
減
す
る
こ
と
が
で

き
ま
す
。

（
３
）相
談
体
制
の
整
備

　
ま
た
、
ク
レ
ー
ム
や
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
問
題

の
受
け
皿
と
な
る
よ
う
な
相
談
先
が
あ
る

こ
と
も
、
組
織
全
体
の
安
心
感
に
つ
な
が
る

う
え
、
対
応
の
誤
り
を
防
ぐ
こ
と
が
で
き

ま
す
。

　
相
談
先
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
の
対
応
に
関
す

る
情
報
・
知
識
を
普
段
か
ら
集
め
、
実
際
に

事
案
が
発
生
し
た
際
に
有
益
な
対
応
方
法

な
ど
を
ア
ド
バ
イ
ス
で
き
る
よ
う
な
ス
キ
ル

を
身
に
付
け
て
お
く
こ
と
が
望
ま
し
い
と

言
え
ま
す
。

　

外
部
弁
護
士
な
ど
と
連
携
を
取
り
、
必

要
に
応
じ
て
相
談
で
き
る
よ
う
な
体
制
を

整
え
て
お
く
こ
と
も
有
用
で
す
。

（
４
）対
応
ル
ー
ル
の
教
育・研
修

　
カ
ス
ハ
ラ
に
関
す
る
対
応
等
に
つ
い
て

定
期
的
に
研
修
す
る
機
会
を
職
場
で
設
け
、

一
人
ひ
と
り
の
ス
キ
ル
を
ア
ッ
プ
し
て
い

く
こ
と
も
、
と
っ
さ
の
場
合
に
大
変
役
に

立
ち
ま
す
。

　

な
お
、
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
つ
い
て
は
当

然
毅
然
と
し
た
対
応
が
必
要
で
す
が
、
一

方
で
、
知
識
が
な
い
ば
か
り
に
、
正
当
な

要
求
に
つ
い
て
も
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」「
ク

レ
ー
マ
ー
」
と
し
て
誤
っ
た
取
り
扱
い
を

行
わ
な
い
よ
う
に
す
る
注
意
も
必
要
で
す
。

　
し
た
が
っ
て
、
ど
の
よ
う
な
要
求
や
言

動
で
あ
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な
る
の
か
と

い
う
点
に
つ
い
て
、
働
く
人
そ
れ
ぞ
れ
が

し
っ
か
り
理
解
を
し
て
お
く
こ
と
が
必
要

で
す
。

カ
ス
ハ
ラ
と
判
断
す
る
場
面
と	

具
体
的
な
対
応

　

次
の（
1
）〜（
3
）に
記
載
す
る
よ
う
な

要
件
が
満
た
さ
れ
る
場
合
に
は
、
カ
ス
ハ
ラ

と
考
え
て
よ
い
で
し
ょ
う
。

こ
と
が
あ
り
、
そ
の
人
や
家
族
の
生
活
・
人

生
に
多
大
な
悪
影
響
が
生
じ
る
の
は
も
ち

ろ
ん
の
こ
と
、
同
じ
職
場
で
働
く
職
員
に
も

大
き
な
負
担
を
発
生
さ
せ
る
こ
と
に
な
り

ま
す
。

（
３
）働
く
人
が
辞
め
て
し
ま
う

　
カ
ス
ハ
ラ
へ
の
対
応
は
、
上
記
の
よ
う
に

モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
下
げ
、
精
神
的
疲
労
を

増
大
さ
せ
る
も
の
で
す
の
で
、
大
切
な
人
材

が
職
場
を
辞
め
て
し
ま
う
と
い
う
こ
と
に

も
な
り
か
ね
ま
せ
ん
。

カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
備
え

（
１
）基
本
方
針
や
基
本
姿
勢
を
明
確
化

　
組
織
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
含
む
、
い
か
な
る

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
も
許
さ
ず
、ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

に
対
し
て
毅
然
と
し
た
態
度
で
臨
む
こ
と

を
基
本
方
針
や
基
本
姿
勢
と
し
て
明
確
化

す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
ま
た
、
基
本
方
針
や
基
本
姿
勢
が
周
知

徹
底
さ
れ
る
こ
と
に
よ
り
、
働
く
人
そ
れ
ぞ

れ
が
、
カ
ス
ハ
ラ
の
相
手
方
に
対
し
て
、
必

要
以
上
に
相
手
に
譲
歩
し
た
り
、
要
求
に

応
え
た
り
す
る
必
要
は
な
い
の
だ
と
い
う

こ
と
を
理
解
で
き
、
適
切
な
行
動
や
判
断

の
指
針
と
す
る
こ
と
が
で
き
る
こ
と
に
つ
な

が
り
ま
す
。

（
２
）具
体
的
対
応
方
法・手
順
を
策
定

　

実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
が
発
生
し
た
場
合
の

具
体
的
対
応
方
法
や
手
順
が
定
ま
っ
て
い

る
こ
と
は
、
よ
り
い
っ
そ
う
働
く
人
の
安
心

感
を
高
め
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
応
す
る
人
の
不
安
の
大

き
な
原
因
は
、「
い
つ
に
な
っ
た
ら
」、
あ

る
い
は「
ど
う
し
た
ら
」「
こ
の
問
題
が
収

ま
る
の
か
」と
い
う
ゴ
ー
ル
が
見
え
な
い

こ
と
に
あ
り
ま
す
。

　

殊
に
、
先
に
述
べ
た
よ
う
な
公
務
員
の

特
殊
性
（
相
手
方
を
選
べ
な
い
、
相
手
方
と

の
関
係
が
切
り
づ
ら
い
）
か
ら
す
れ
ば
、
こ

の
不
安
は
私
企
業
の
労
働
者
よ
り
も
大
き

い
と
言
え
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
し
た
が
っ
て
、
カ
ス
ハ
ラ
が
発
生
し
た
際

に
、
よ
る
べ
き
「
手
順
」
が
あ
ら
か
じ
め
決

ま
っ
て
い
る
こ
と
に
加
え
て
、「
チ
ー
ム
」

と
し
て
複
数
人
で
対
応
を
し
て
い
く
こ
と

が
組
織
と
し
て
決
ま
っ
て
い
れ
ば
、
対
応
す

る
職
員
の
ス
ト
レ
ス
は
大
き
く
軽
減
す
る

こ
と
に
な
り
ま
す
。
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（
１
）要
求
の
内
容
が
妥
当
性
を
欠
く

◦
組
織
に
何
ら
の
落
ち
度
が
認
め
ら
れ
な
い

の
に
責
め
立
て
る
、要
求
を
す
る

◦
要
求
の
内
容
が
、組
織
が
本
来
行
う
業

務
や
サ
ー
ビ
ス
と
は
関
係
な
い

◦
組
織
に
反
社
会
的
な
行
為
や
倫
理
に
反

す
る
行
為
を
求
め
る

（
２
）手
段・態
様
が

　
　
社
会
通
念
上
不
相
当
で
あ
る

　

以
下
の
例
は
、
た
と
え
要
求
の
内
容
自

体
は
正
当
性
が
否
定
さ
れ
る
も
の
で
な
く

と
も
、
そ
の
手
段
・
態
様
が
社
会
通
念
上
不

相
当
で
あ
る
こ
と
か
ら
、ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に

該
当
す
る
と
考
え
ら
れ
ま
す
。

①
暴
行・傷
害
を
加
え
る

例
殴
る
・
蹴
る
・
胸
ぐ
ら
を
つ
か
む
・
体

を
押
す
・
腕
を
強
く
つ
か
む

　
暴
行
や
傷
害
は
犯
罪
と
も
な
り
得
る
行

為
で
す
の
で
、
速
や
か
に
警
察
を
呼
ぶ
な

ど
の
厳
し
い
対
応
を
す
べ
き
で
す
。

②
脅
迫・中
傷・名
誉
棄
損・侮
辱・暴
言

例
「
ぶ
っ
殺
す
ぞ
」
「
税
金
泥
棒
」
な
ど

の
発
言

　
こ
れ
ら
の
行
為
も
態
様
・
程
度
に
よ
っ

て
は
、
脅
迫
罪
、
名
誉
棄
損
罪
、
侮
辱
罪

な
ど
の
犯
罪
と
な
り
得
ま
す
の
で
、
け
っ

し
て
ひ
る
む
こ
と
な
く
、
場
面
に
応
じ
て

警
察
や
警
備
員
を
呼
ぶ
な
ど
し
て
く
だ
さ

い
。
ま
た
速
や
か
に
、
発
言
の
あ
っ
た
時

間
や
場
所
、
言
動
の
具
体
的
内
容
、
状
況

な
ど
を
メ
モ
な
ど
の
記
録
に
残
す
よ
う
に

し
て
く
だ
さ
い
。

③
威
圧
的
な
言
動

例
大
声
で
怒
鳴
る
・
机
や
カ
ウ
ン
タ
ー
を

た
た
く
・
椅
子
を
蹴
る

　

こ
れ
ら
の
行
為
が
あ
っ
た
際
に
は
、

「
冷
静
に
お
話
し
に
な
っ
て
く
だ
さ
い
」

な
ど
と
声
か
け
を
し
て
く
だ
さ
い
。
そ
れ

で
も
や
ま
な
い
場
合
に
は
、
「
冷
静
に
お

話
し
で
き
な
い
よ
う
で
あ
れ
ば
、
本
日
は

お
引
き
取
り
く
だ
さ
い
」
と
明
確
に
退
去

す
べ
き
旨
を
告
げ
て
く
だ
さ
い
。
そ
れ
で

も
退
去
し
な
い
場
合
に
は
、
⑤
の
「
不
退

去
」
の
場
合
の
対
応
に
移
り
ま
す
。

　
な
お
、
相
手
が
大
声
を
上
げ
た
り
、
脅

迫
ま
が
い
の
こ
と
を
言
っ
た
り
し
て
も
、

け
っ
し
て
挑
発
に
乗
ら
な
い
こ
と
も
必
要

で
す
。
大
声
で
怒
鳴
り
返
し
た
り
乱
暴
な

言
葉
を
使
わ
な
い
よ
う
に
し
て
く
だ
さ
い
。

相
手
が
録
音
し
て
い
る
場
合
も
あ
り
、
逆

に
「
公
務
員
か
ら
恫
喝
さ
れ
た
」
な
ど
と

い
う
揚
げ
足
取
り
を
さ
れ
る
可
能
性
す
ら

あ
り
ま
す
。

④
土
下
座
の
要
求

　

土
下
座
の
強
要
も
、
強
要
罪
と
い
う

犯
罪
に
あ
た
り
得
る
行
為
で
す
。
た
と
え
、

組
織
の
側
に
非
が
あ
る
場
合
で
も
、
働
く

人
が
土
下
座
を
す
る
必
要
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
し
つ
こ
く
強
要
さ
れ
た
際
に
は
、
先
の

場
合
と
同
様
に
「
冷
静
に
お
話
し
で
き
な

い
の
で
あ
れ
ば
お
引
き
取
り
く
だ
さ
い
」

な
ど
と
退
去
す
る
よ
う
明
確
に
告
げ
、
⑤

の
対
応
に
移
っ
て
く
だ
さ
い
。

⑤
不
退
去

　
退
去
を
促
し
た
に
も
か
か
わ
ら
ず
退
去

し
な
い
場
合
に
は
、
不
退
去
罪
と
い
う
犯

罪
が
成
立
し
得
ま
す
。

　

そ
の
た
め
に
は
退
去
を
促
す
こ
と
が

必
要
で
す
の
で
、
「
お
引
き
取
り
く
だ
さ

い
」
と
い
う
こ
と
を
明
確
に
告
げ
、
そ
の

告
げ
た
時
間
を
記
録
し
て
お
き
ま
す
。
庁

舎
は
公
的
に
開
か
れ
て
い
る
場
所
で
も
あ

る
こ
と
か
ら
、
退
去
に
つ
い
て
は
念
の
た

め
複
数
回
告
げ
る
こ
と
を
お
勧

め
し
ま
す
。

　

そ
れ
で
も
居
座
り
、
迷
惑
行

為
を
続
け
る
よ
う
な
場
合
に
は
、

警
察
に
連
絡
を
し
て
く
だ
さ
い
。

「
お
引
き
取
り
い
た
だ
く
よ
う

お
願
い
い
た
し
ま
し
た
が
、
お

聞
き
い
た
だ
け
な
い
よ
う
で
す

の
で
、
警
察
を
呼
ば
せ
て
い
た

だ
き
ま
す
」
と
事
前
に
告
げ
る

こ
と
で
、
相
手
が
自
ら
退
去
す

る
場
合
も
あ
り
ま
す
。
た
だ
し
、

相
手
か
ら
身
体
的
な
攻
撃
を
受

け
る
可
能
性
が
あ
る
場
合
な
ど

は
す
ぐ
に
警
察
に
連
絡
を
し
て

く
だ
さ
い
。
実
際
に
は
、
警
察

に
連
絡
を
す
る
よ
う
な
事
態
に

な
る
こ
と
は
稀
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、「
警

察
や
警
備
な
ど
を
呼
ぶ
」
と
い
う
手
段
が

あ
る
こ
と
は
、
対
応
す
る
人
に
大
き
な
安

心
を
与
え
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

⑥
性
的
な
言
動

　

性
的
な
言
動
は
、
業
務
や
サ
ー
ビ
ス

と
ま
っ
た
く
関
係
の
な
い
も
の
で
す
の
で
、

許
さ
れ
る
こ
と
が
あ
っ
て
は
な
り
ま
せ
ん
。

こ
の
よ
う
な
こ
と
を
行
う
住
民
等
に
対
し

て
は
、
職
員
が
一
人
で
対
応
す
る
こ
と
の

な
い
よ
う
に
し
、
「
担
当
者
を
替
え
る
」

「
窓
口
や
庁
舎
内
で
直
接
話
を
す
る
と
き

に
は
開
か
れ
た
場
所
で
対
応
す
る
」
「
複
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数
人
で
対
応
す
る
」
な
ど
の
手
段
を
取
っ

て
く
だ
さ
い
。

組
織
的
対
策
の
基
本

（
１
）対
応
す
る
担
当
者（
複
数
人
）を

　
　
決
め
る

　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
相
手
方
の
窓
口
と

な
っ
た
り
、
電
話
応
対
の
担
当
を
す
る
の

は
一
人
で
も
、
対
応
策
を
考
え
た
り
す
る

の
は
複
数
人
で
行
う
こ
と
と
し
、
担
当
者

を
決
め
ま
す
。

（
２
）事
実
の
確
認
を
す
る

　

カ
ス
ハ
ラ
が
発
生
し
た
と
き
に
は
、
ま

ず
は
事
実
確
認
を
し
っ
か
り
行
う
こ
と
が

必
要
で
す
の
で
、

◦
相
手
の
具
体
的
な
要
求
や
不
満
は
何
か

◦
組
織
の
サ
ー
ビ
ス
に
関
連
の
あ
る
要
望

か
◦
組
織
の
側
に
ミ
ス
や
責
め
ら
れ
る
べ
き

点
は
あ
る
か

な
ど
を
確
認
し
ま
す
。

　
組
織
の
側
に
ミ
ス
が
あ
る
よ
う
な
場
合

に
も
、
ま
ず
は
し
っ
か
り
と
事
実
を
把
握

す
る
こ
と
が
最
優
先
で
す
の
で
、
ミ
ス
を

し
た
職
員
を
こ
の
段
階
で
け
っ
し
て
責
め

て
は
い
け
ま
せ
ん
。
責
め
ら
れ
る
の
を
恐

れ
る
あ
ま
り
、
事
実
を
話
さ
な
く
な
っ
て

し
ま
う
か
ら
で
す
。

（
３
）全
体
の
対
応
策
の

　
　
具
体
的
方
針
を
決
め
る

◦
相
手
の
要
求
・
不
満
を
分
析
し
、
組
織

の
側
に
法
的
責
任
が
あ
る
か
、
組
織
側

が
対
応
す
べ
き
点
は
ど
の
よ
う
な
点
か
、

具
体
的
な
方
法
は
何
か

◦
相
手
方
の
要
求
で
対
応
で
き
な
い
点

◦
対
応
で
き
な
い
理
由
や
、
相
手
へ
の
伝

え
方

な
ど
を
整
理
し
、
時
間
的
余
裕
が
あ
る
場

合
に
は
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
な
ど
も
含
め

て
対
応
の
準
備
を
し
ま
す
。
「
今
す
ぐ
回

答
し
ろ
」
「
説
明
し
に
自
宅
ま
で
来
い
」

な
ど
の
理
不
尽
な
質
問
や
要
求
に
対
し
て
、

毅
然
と
「
お
答
え
は
で
き
ま
せ
ん
」
「
ご

要
望
に
は
お
応
え
で
き
ま
せ
ん
」
な
ど
と

回
答
で
き
る
よ
う
に
チ
ー
ム
で
練
習
し
て

お
く
こ
と
は
非
常
に
有
用
で
す
。

　

ま
た
、
ど
の
よ
う
な
状
況
に
な
っ
た
ら
、

警
備
を
呼
ぶ
か
、
警
察
を
呼
ぶ
か
、
な
ど

に
つ
い
て
も
決
め
て
お
き
ま
す
。

　
こ
こ
ま
で
準
備
を
し
て
お
け
ば
、
そ
う

で
な
い
場
合
と
比
べ
て
だ
い
ぶ
落
ち
着
い

て
対
応
が
で
き
る
よ
う
に
な
る
と
思
い
ま

す
。
今
は
、
隠
れ
て
録
音
や
録
画
な
ど
を

さ
れ
る
こ
と
も
多
い
の
で
、
そ
の
よ
う
な

可
能
性
も
念
頭
に
置
い
て
、
落
ち
着
い
て

対
応
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。

警
察
や
外
部
弁
護
士
と
の
連
携

　

先
に
述
べ
た
よ
う
に
、
公
務
員
の
場
合

に
は
、
民
間
の
企
業
と
異
な
り
、
相
手
方

と
の
関
係
が
「
切
り
に
く
い
」
と
い
う
特

殊
性
が
あ
り
ま
す
。

　
し
た
が
っ
て
、
暴
力
な
ど
の
犯
罪
行
為

が
行
わ
れ
た
際
に
は
警
察
に
連
絡
す
る
、

ク
レ
ー
ム
的
な
要
求
に
対
し
て
は
外
部
弁

護
士
に
依
頼
し
て
交
渉
の
窓
口
を
代
わ
る

な
ど
、
外
部
機
関
を
受
け
皿
に
す
る
準
備

を
す
る
こ
と
も
検
討
し
て
お
く
と
有
用
だ

と
思
わ
れ
ま
す
。

　
ま
た
、
庁
舎
内
に
警
備
の
担
当
者
が
い

る
場
合
は
、
カ
ス
ハ
ラ
の
対
応
に
つ
い
て

互
い
に
情
報
共
有
の
う
え
定
期
的
に
協
議

を
行
い
、
緊
急
の
場
合
に
も
ス
ム
ー
ズ
に

連
携
し
た
対
応
が
で
き
る
よ
う
に
し
て
お

く
こ
と
も
必
要
で
す
。

カ
ス
ハ
ラ
を	

生
じ
さ
せ
な
い
た
め
の
工
夫

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
そ
の
対
策
も
大
切
で
す

が
、
予
防
で
き
れ
ば
そ
れ
に
越
し
た
こ
と

は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
私
の
こ
れ
ま
で
の
弁
護
士
と
し
て
の
経

験
上
、い
わ
ゆ
る「
ク
レ
ー
ム
」の
よ
う
な

状
態
が
発
生
す
る
き
っ
か
け
と
な
る
の
は
、

相
手
方
が「
な
い
が
し
ろ
に
さ
れ
て
い
る
」

「
話
を
聴
い
て
も
ら
っ
て
い
な
い
」な
ど
と

感
じ
る
瞬
間
で
あ
る
こ
と
も
多
い
よ
う
に

思
わ
れ
ま
す
。

　
窓
口
な
ど
で
は
、
相
手
の
話
に
耳
を
傾

け
て
い
る
こ
と
が
伝
わ
る
よ
う
な
対
応
を

心
が
け
た
り
、
言
葉
遣
い
や
身
だ
し
な
み

な
ど
、
思
わ
ぬ
と
こ
ろ
で
相
手
の
反
感
を

買
わ
な
い
よ
う
に
普
段
か
ら
気
を
つ
け
る

こ
と
も
大
切
で
す
。

　
各
人
が
窓
口
対
応
の
際
に
気
を
つ
け
て

い
る
こ
と
や
、
有
用
な
受
け
答
え
の
方
法
、

納
得
を
得
ら
れ
や
す
い
言
葉
の
選
び
方
、

な
ど
の
工
夫
点
を
組
織
内
で
互
い
に
情
報

共
有
す
る
機
会
を
設
け
る
と
よ
い
で
し
ょ

う
。

　
ま
た
、
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
発
生
前
で
も
、

「
気
を
つ
け
る
べ
き
相
手
」
だ
と
感
じ
た

ら
、
対
応
時
の
状
況
に
つ
い
て
な
る
べ
く

メ
モ
な
ど
で
記
録
を
残
す
よ
う
に
す
る
こ

と
も
後
に
大
変
役
に
立
つ
こ
と
が
あ
り
ま

す
。
し
た
が
っ
て
、
業
務
時
の
こ
ま
め
な

メ
モ
を
、
普
段
か
ら
習
慣
に
し
て
お
く
こ

と
を
お
勧
め
い
た
し
ま
す
。


