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現
場
で
の
具
体
的
な

カ
ス
ハ
ラ
対
処
法
と
防
止
の
た
め
の
措
置

〜
カ
ス
ハ
ラ
へ
の
対
策
は
、い
き
い
き
と
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
の
整
備
〜 10
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掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

【
措
置
１
】
カ
ス
ハ
ラ
対
策
の

方
針
策
定
・
社
内
周
知

【
措
置
２
】
相
談
窓
口
の
設
置
と
適
切
な
対
応

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

改
正
労
働
施
策
総
合
推
進
法
の
概
要

２

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
対
策

（
厚
生
労
働
省
の
指
針
）

３

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
法
制
化

１　
厚
労
省
の
指
針
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
次
の

３
要
素
を
満
た
す
行
為
と
定
義
し
て
い
ま
す
。

現場での具体的なカスハラ対処法と防止のための措置
～カスハラへの対策は、いきいきと元気に働くための職場環境の整備～
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Top Article  　
掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

【
措
置
３
】
被
害
発
生
時
の
事
後
対
応
体
制

【
措
置
４
】
研
修
・
教
育
の
実
施

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
対
応
の

具
体
的
な
ポ
イ
ン
ト

４
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掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

【
措
置
１
】
カ
ス
ハ
ラ
対
策
の

方
針
策
定
・
社
内
周
知

【
措
置
２
】
相
談
窓
口
の
設
置
と
適
切
な
対
応

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

改
正
労
働
施
策
総
合
推
進
法
の
概
要

２

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
対
策

（
厚
生
労
働
省
の
指
針
）

３

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
法
制
化

１　
厚
労
省
の
指
針
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
次
の

３
要
素
を
満
た
す
行
為
と
定
義
し
て
い
ま
す
。

現場での具体的なカスハラ対処法と防止のための措置
～カスハラへの対策は、いきいきと元気に働くための職場環境の整備～
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Top Article  　
掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

【
措
置
３
】
被
害
発
生
時
の
事
後
対
応
体
制

【
措
置
４
】
研
修
・
教
育
の
実
施

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
対
応
の

具
体
的
な
ポ
イ
ン
ト

４
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掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
遭
遇
し
た
ら

５

4つのケースを比較してみましょう
まずは「判定」欄を隠し、各ケースがカスハラに該当するか考えてみましょう。

▶ 判断に使う2つの軸
軸1 軸2判 断 軸

確認する
こ　と

この事例
での見方

要求内容に妥当性があるか 要求の仕方が社会通念上、許容で
きるか

 判断のポイント

誤請求分の返金は妥当。食べた
分まで無料にする要求や土下座
の強要は過剰。

強い口調だけで直ちにカスハラと
は限らない。一方、脅し・侮辱・
暴力は許容されない。

店側にミスがあっても、暴言・脅迫・暴力などの不当な言動
まで受け入れる必要はありません。

〈判定〉シミュレーション

【 ① 丁寧な返金要求 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「あの、すみません。この料理は食べていないのですが、きちんと返
金してもらえませんか」

迅速に事実を確認し、お詫びと返金対応を行う。

軸1：妥当 軸2：許容できる

正当なクレーム

【 ② 強い口調での返金要求 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「食べていない料理を請求するなんて、店としての管理はどうなって
いるんだ！食べていない分の金を返せ！」と強い口調で言う。

感情的な口調に引きずられず、迅速に事実を確認し、お詫びと返金対応を行う。

軸1：妥当 軸2：許容範囲内

正当なクレーム

【 ③ 周囲を巻き込み、無料を強要 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

怒鳴った後、他のお客様に向かって「この店は悪質な店だ」などと言
い、「他の客にばれたくなかったら誠意を見せろ」と、食べた分も含
めて無料にするよう強要する。

誤請求についてはお詫びし、該当分を返金する。ただし、脅しや不
当な無料要求は明確に拒否する。必要に応じて責任者へ引き継ぐ。

軸1：妥当ではない 軸2：許容できない

悪質なカスハラ

【 ④ 侮辱・土下座強要・暴力 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「俺様を騙すつもりだったのか！」「土下座して謝れ！」「一円も払わ
ないぞ」などと怒鳴り、スタッフの胸ぐらをつかみ、殴ろうとする。

対応を打ち切り、スタッフと周囲のお客様の安全を確保する。複数名で
対応し、警察への通報を検討する。誤請求との対応とは切り分ける。

軸1：妥当ではない 軸2：許容できない

悪質なカスハラ（暴力行為）

スタッフが、あるお客様から注文された料理を誤って別のお客
様に提供しました。注文したお客様は会計時に、食べていない
料理の代金が請求されていることに気づき、申し出ました。

発生したこと

　
掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 

事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
は

会
社
と
従
業
員
の
関
係
性
資
産
と
な
り
、

離
職
防
止
、
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
低
下
を
防
ぐ

６

① 方針策定・周知    　   完了確認： □
方針文書・規程改訂・社内外発信

② 相談窓口設置       　   完了確認： □ 
社内 / 外部委託の設置・連絡先公表 

③ 事後対応体制       　   完了確認： □ 
対応フロー・被害者ケア・加害者対応・
再発防止 

④ 研修・教育          　   完了確認： □ 
全従業員研修・管理職研修・
ｅラーニング

企業のカスタマーハラスメント対策の
具体的な実施内容チェックリスト

（
パ
ー
ソ
ル
総
合
研
究
所
に
よ
る
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
に
関
す
る
定
量
調
査
」
）

　
人
手
不
足
が
深
刻
な
現
代
に
お
い
て
、
対
策
が
遅
れ
る
こ
と

は
優
秀
な
人
材
の
流
出
に
直
結
し
ま
す
。

　
反
対
に
、
組
織
が
毅
然
と
対
処
す
る
方
針
や
マ
ニ
ュ
ア
ル
を

整
備
す
る
こ
と
は
、
現
場
に
「
安
心
感
」
と
心
理
的
安
全
性
を

も
た
ら
し
ま
す
。
厚
生
労
働
省
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
も
、
対
策
を

導
入
し
た
企
業
か
ら
「
職
場
環
境
が
明
る
く
な
り
、
笑
顔
が
増

え
た
」
「
対
応
手
順
が
明
確
に
な
り
、
働
き
や
す
さ
と
業
務
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
が
向
上
し
た
」
と
の
効
果
が
報
告
さ
れ
て
い
ま

す
。
さ
ら
に
、
毅
然
と
し
た
態
度
の
公
表
は
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー

を
遠
ざ
け
、
優
良
顧
客
へ
の
サ
ー
ビ
ス
に
リ
ソ
ー
ス
を
集
中
さ

せ
る
効
果
も
生
み
ま
す
。

　
従
業
員
を
大
切
に
す
る
姿
勢
は
「
従
業
員
を
理
不
尽
な
要
求

や
言
動
か
ら
守
る
企
業
」
と
い
う
強
力
な
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
に

な
り
、
採
用
の
差
別
化
や
定
着
率
向
上
に
直
結
し
ま
す
。
従
業

員
を
守
る
強
固
な
姿
勢
こ
そ
が
、
企
業
の
持
続
可
能
な
「
攻
め

の
経
営
戦
略
」
な
の
で
す
。
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掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 
事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
遭
遇
し
た
ら

５

4つのケースを比較してみましょう
まずは「判定」欄を隠し、各ケースがカスハラに該当するか考えてみましょう。

▶ 判断に使う2つの軸
軸1 軸2判 断 軸

確認する
こ　と

この事例
での見方

要求内容に妥当性があるか 要求の仕方が社会通念上、許容で
きるか

 判断のポイント

誤請求分の返金は妥当。食べた
分まで無料にする要求や土下座
の強要は過剰。

強い口調だけで直ちにカスハラと
は限らない。一方、脅し・侮辱・
暴力は許容されない。

店側にミスがあっても、暴言・脅迫・暴力などの不当な言動
まで受け入れる必要はありません。

〈判定〉シミュレーション

【 ① 丁寧な返金要求 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「あの、すみません。この料理は食べていないのですが、きちんと返
金してもらえませんか」

迅速に事実を確認し、お詫びと返金対応を行う。

軸1：妥当 軸2：許容できる

正当なクレーム

【 ② 強い口調での返金要求 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「食べていない料理を請求するなんて、店としての管理はどうなって
いるんだ！食べていない分の金を返せ！」と強い口調で言う。

感情的な口調に引きずられず、迅速に事実を確認し、お詫びと返金対応を行う。

軸1：妥当 軸2：許容範囲内

正当なクレーム

【 ③ 周囲を巻き込み、無料を強要 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

怒鳴った後、他のお客様に向かって「この店は悪質な店だ」などと言
い、「他の客にばれたくなかったら誠意を見せろ」と、食べた分も含
めて無料にするよう強要する。

誤請求についてはお詫びし、該当分を返金する。ただし、脅しや不
当な無料要求は明確に拒否する。必要に応じて責任者へ引き継ぐ。

軸1：妥当ではない 軸2：許容できない

悪質なカスハラ

【 ④ 侮辱・土下座強要・暴力 】

お客様の言動

2軸で判断

判　　　 定

企業の対応

「俺様を騙すつもりだったのか！」「土下座して謝れ！」「一円も払わ
ないぞ」などと怒鳴り、スタッフの胸ぐらをつかみ、殴ろうとする。

対応を打ち切り、スタッフと周囲のお客様の安全を確保する。複数名で
対応し、警察への通報を検討する。誤請求との対応とは切り分ける。

軸1：妥当ではない 軸2：許容できない

悪質なカスハラ（暴力行為）

スタッフが、あるお客様から注文された料理を誤って別のお客
様に提供しました。注文したお客様は会計時に、食べていない
料理の代金が請求されていることに気づき、申し出ました。

発生したこと

　
掴
む
、
土
下
座
の
強
要
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
へ
の
無

　
断
投
稿
・
晒
し
行
為
。

●〈
時
間
・
場
所
の
拘
束
〉
不
当
な
長
時
間
の
居
座
り
（
不
退    

　
去
）、
数
時
間
に
及
ぶ
長
電
話
、
深
夜
・
休
日
の
呼
び
出
し
。

 

　
具
体
的
に
事
例
を
元
に
自
社
で
起
き
て
い
る
ト
ラ
ブ
ル
を
判

断
す
る
際
は
、
前
記
の  

軸
１  

、  

軸
２  

に
当
て
は
め
て
、
カ

ス
ハ
ラ
か
否
か
判
定
し
、
企
業
の
取
る
べ
き
対
応
を
考
え
る
こ

① 

暴
言
・
威
嚇
・
人
格
否
定
発
言

② 

長
時
間
に
わ
た
る
拘
束
・
繰
り
返
し
の
苦
情

③ 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
誹
謗
中
傷
・
個
人
攻
撃

④ 

物
的
損
害
（
商
品
の
破
損
・
施
設
破
壊
）

⑤ 

不
当
な
金
銭
要
求
・
過
剰
な
謝
罪
要
求

⑥ 

正
当
な
根
拠
の
な
い
返
品
・
返
金
要
求

⑦ 

性
的
言
動
（
女
性
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
）

　
「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」
と
「
カ
ス
ハ
ラ
」
の
境
界

は
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
が
広
く
、
現
場
で
の
判
断
が
難
し

い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
グ
レ
ー
ゾ
ー
ン
に
お
け
る
判

断
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
２
軸
で
考
え
て
い
く
と
よ
い

で
し
ょ
う
。

❶ 

〈
要
求
内
容
の
妥
当
性
〉

　
通
常
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
か
ら
見
て
妥
当
か

❷ 

〈
行
為
の
手
段
・
態
様
〉

　
暴
言
・
威
嚇
・
長
時
間
拘
束
な
ど
方
法
が
相
当
か

  

軸
１  

顧
客
の
要
求
内
容
に
「
妥
当
性
」
が
あ
る
か

　
ま
ず
確
認
す
べ
き
は
、
「
顧
客
が
主
張
し
て
い
る

要
求
の
『
根
拠
』
が
正
当
か
ど
う
か
」
で
す
。

　
企
業
側
に
落
ち
度
（
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
欠
陥
、

接
客
上
の
ミ
ス
な
ど
）
が
あ
る
か
、
ま
た
そ
の
ミ
ス

に
対
し
て
要
求
さ
れ
て
い
る
内
容
が
釣
り
合
っ
て
い

る
か
を
検
証
し
ま
す
。

◎
妥
当
性
が
あ
る
例
（
正
当
な
要
求
）

●
初
期
不
良
品
に
つ
い
て
、
交
換
や
返
金
を
求
め        

　る
。

●
契
約
内
容
と
異
な
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ   

　れ
た
際
に
説
明
を
求
め
る
。

●
企
業
側
の
ミ
ス
で
被
っ
た
直
接
的
な
損
害
（
衣
類

　
２
０
２
６
年
10
月
１
日
か
ら
労
働
施
策
総
合
推
進

法
の
改
正
に
よ
り
、
こ
れ
ま
で
企
業
の
努
力
義
務
に

と
ど
ま
っ
て
い
た
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

（
以
下
、
カ
ス
ハ
ラ
）
対
策
」
が
、
す
べ
て
の
事
業

主
に
課
せ
ら
れ
る
法
的
義
務
と
な
り
ま
し
た
。
対
策

を
怠
っ
た
企
業
に
対
し
て
行
政
指
導
や
企
業
名
の
公

表
と
い
っ
た
社
会
的
制
裁
も
科
さ
れ
る
た
め
、
組
織

と
し
て
一
貫
し
た
方
針
と
体
制
を
整
え
る
こ
と
が
急

務
と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
企
業
が
カ
ス
ハ
ラ
を

放
置
し
て
従
業
員
を
孤
立
さ
せ
た
場
合
、
「
安
全
配

慮
義
務
違
反
」
と
し
て
企
業
自
身
が
民
事
上
の
損
害

賠
償
責
任
を
問
わ
れ
る
リ
ス
ク
が
生
じ
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
法
改
正
に
よ
り
求
め
ら
れ
る
具
体
的

な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
押
さ
え
る
と
と
も
に
、
い
き
い

き
元
気
に
働
く
た
め
の
職
場
環
境
を
整
備
し
、
人
手

不
足
時
代
を
勝
ち
抜
く
た
め
の
「
経
営
戦
略
」
の
一

つ
と
し
て
解
説
し
ま
す
。
特
に
労
働
力
不
足
が
深
刻

な
愛
知
県
の
経
営
者
に
と
っ
て
、
従
業
員
を
理
不
尽

な
要
求
や
言
動
か
ら
守
り
抜
く
姿
勢
は
、
優
秀
な
人

材
に
選
ば
れ
、
定
着
し
て
も
ら
う
た
め
の
重
要
な
施

策
と
な
り
ま
す
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
企
業
の
持
続

可
能
性
を
担
保
す
る
た
め
の
「
戦
略
的
投
資
」
と
考

え
て
い
ま
す
。

①
顧
客
等
（
取
引
先
・
利
用
者
・
住
民
を
含

　
む
）
の
言
動
で
あ
る
こ
と

②
社
会
通
念
上
相
当
な
範
囲
を
超
え
る
要
求
や

必
須
で
す
。
社
内
の
み
の
窓
口
だ
と
相
談
の
ハ
ー
ド

ル
が
高
く
な
る
こ
と
も
あ
る
た
め
、
外
部
委
託
や
匿

名
相
談
の
選
択
肢
を
設
け
る
会
社
も
増
え
て
き
て
い

ま
す
。

　
被
害
が
発
生
し
た
際
の
対
応
プ
ロ
セ
ス
を
事
前
に

整
備
し
ま
す
。

被
害
者
ケ
ア
（
産
業
医
面
談
・
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
・

　
　
　
　
　
　
休
暇
取
得
）

加
害
者
対
応
（
顧
客
へ
の
注
意
・
対
応
打
ち
切
り
・

　
　
　
　
　
　
警
察
相
談
）

原
因
究
明
（
業
務
環
境
・
接
客
マ
ニ
ュ
ア
ル
・
教
育

　
　
　
　
　
の
見
直
し
）

再
発
防
止
策
の
策
定
と
実
施

　
全
従
業
員
と
管
理
職
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
、
カ
ス

ハ
ラ
に
関
す
る
研
修
を
実
施
し
ま
す
。
ｅ
ラ
ー
ニ
ン

グ
・
集
合
研
修
・
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
な
ど
の
組
み
合
わ

せ
が
効
果
的
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
場
合
、
ど
こ
ま
で
が
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ
ラ
な
の
か
に
つ
い
て
、
明

確
な
線
引
き
を
す
る
の
は
難
し
い
と
こ
ろ
が
あ
り
ま

す
。
厚
生
労
働
省
の
指
針
が
示
す
代
表
的
な
カ
ス
ハ

ラ
類
型
は
次
の
７
通
り
で
す
。

　
言
動
で
あ
る
こ
と

③
従
業
員
の
就
業
環
境
を
害
す
る
こ
と

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
す
で
に
義
務
化
さ
れ
て
い
る

パ
ワ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
）
、

セ
ク
ハ
ラ
防
止
対
策
（
男
女
雇
用
機
会
均
等
法
）
、

マ
タ
ハ
ラ
防
止
対
策
（
同
法
）
の
延
長
線
上
に
位
置

づ
け
ら
れ
ま
す
。
社
内
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
パ
ワ
ハ

ラ
・
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
）
と
社
外
か
ら
の
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
カ
ス
ハ
ラ
）
の
両
面
で
、
企
業
の
安
全

配
慮
義
務
が
拡
張
さ
れ
た
と
理
解
す
る
と
わ
か
り
や

す
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
パ
ワ
ハ
ラ
防
止
法
の
中
小
企
業
適
用
が
２
年
遅
れ

て
行
わ
れ
た
の
と
は
異
な
り
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
は

中
小
企
業
の
猶
予
措
置
が
あ
り
ま
せ
ん
。
２
０
２
６

年
10
月
１
日
の
施
行
日
に
は
、
全
て
の
企
業
が
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
済
ま
せ
て
お
く
必
要

が
あ
り
ま
す
。
な
お
、
取
引
先
（
Ｂ
ｔｏ
Ｂ
）
か
ら
の

カ
ス
ハ
ラ
も
含
ま
れ
る
点
に
も
留
意
が
必
要
で
す
。

　
日
本
企
業
の
多
く
は
顧
客
満
足
度
を
最
優
先
と
す

る
文
化
を
築
い
て
き
ま
し
た
。
そ
の
一
方
で
「
顧
客

は
企
業
よ
り
上
の
立
場
に
あ
る
」
「
客
は
何
を
言
っ

て
も
許
さ
れ
る
」
と
誤
っ
た
認
識
を
も
つ
顧
客
の
言

動
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
あ

り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
企
業
に
と
っ
て
は
顧
客
と
同
じ
よ
う
に

従
業
員
も
大
切
な
人
材
で
す
。
お
客
様
が
大
事
で
あ

る
こ
と
は
大
前
提
で
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
に
つ
な
が
る

不
当
な
要
求
や
悪
質
な
言
動
を
容
認
す
る
よ
う
な
体

制
は
従
業
員
の
精
神
的
負
担
に
影
響
し
ま
す
。
従
業

員
の
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
や
職
場
環
境
の
健
全
性
を
守

る
た
め
に
も
、
「
顧
客
満
足
度
＝
顧
客
の
要
望
に
す

べ
て
応
え
る
」
こ
と
で
は
な
い
と
い
う
意
識
改
革
が

必
要
で
す
。

　
で
は
、
こ
の
よ
う
な
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

を
防
ぎ
、
従
業
員
を
守
り
、
優
秀
な
人
材
に
選
ば
れ

定
着
す
る
た
め
の
職
場
環
境
を
ど
の
よ
う
に
整
備
す

れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

　
厚
生
労
働
省
は
次
の
４
つ
の
措
置
を
提
示
し
て
い

ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
企
業
と
し
て
の
方
針
を
明
文

化
し
、
社
内
外
に
周
知
す
る
こ
と
が
第
一
の
措
置
で

す
。
具
体
的
に
は
次
の
４
つ
を
整
備
す
る
こ
と
が
必

要
で
す
。

① 

カ
ス
ハ
ラ
防
止
の
方
針
の
策
定

② 

就
業
規
則
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
規
程
の
改
訂

③ 

従
業
員
向
け
の
周
知
（
研
修
・
配
布
物
）

④ 

取
引
先
・
顧
客
向
け
の
周
知
（
店
頭
掲
示
・W

eb

　 

サ
イ
ト
・
契
約
書
等
）

　
従
業
員
が
安
心
し
て
相
談
で
き
る
窓
口
の
設
置
が

と
が
で
き
ま
す
。
事
例
を
元
に
カ
ス
ハ
ラ
か
ど
う
か
を
判
定

し
、
自
社
で
ど
の
よ
う
に
対
応
す
る
か
、
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

し
て
み
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
（
右
の
事
例
参
照
）

　
そ
の
他
に
も
女
性
従
業
員
に
対
す
る
性
的
言
動
・
容
姿
へ
の

発
言
・
妊
娠
中
の
従
業
員
へ
の
迷
惑
行
為
は
、
カ
ス
ハ
ラ
で
あ

る
と
同
時
に
セ
ク
ハ
ラ
・
マ
タ
ハ
ラ
に
該
当
す
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。「
カ
ス
ハ
ラ
だ
か
ら
対
応
が
難
し
い
」
と
放
置
せ
ず
、

性
別
・
属
性
に
起
因
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
し
て
優
先
対
応
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
健
康
支
援
の
観
点
か
ら
、
女
性
従
業
員

専
用
の
相
談
窓
口
を
設
け
て
い
る
企
業
も
増
え
て
い
ま
す
。

　
実
際
に
カ
ス
ハ
ラ
に
直
面
し
た
際
、
現
場
の
対
応
者
が
一
人

で
抱
え
込
ま
ず
、
組
織
と
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
は
、
次
の
３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
に
沿
っ
て
、
冷

静
に
対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

 

① 
事
実
関
係
の
傾
聴
と
時
系
列
で
の
メ
モ
（
証
拠
化
）

　
で
き
る
だ
け
、
感
情
的
に
な
ら
ず
、
「
何
が
起
き
た
の

か
」
と
い
う
事
実
関
係
の
把
握
に
努
め
ま
す
。
後
々
の
法
的

対
応
や
組
織
内
で
の
共
有
を
見
据
え
て
正
確
な
記
録
（
証
拠

化
）
を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
相
手
の
言
い
分
（
不
満
点
・
要
求
内
容
）
と
、
そ
れ
に
対

す
る
自
社
の
事
実
関
係
を
時
系
列
で
メ
モ
し
ま
す
。
そ
の

際
、
「
事
実
」
「
感
情
」
「
意
見
」
を
分
け
る
こ
と
が
大
切

で
す
。

　
「
い
つ
・
誰
が
・
ど
の
よ
う
な
言
葉
で
・
何
を
要
求
し
て

き
た
か
」
を
可
能
な
限
り
正
確
に
記
録
し
て
く
だ
さ
い
。

　
電
話
対
応
の
場
合
は
通
話
録
音
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、
対

面
の
場
合
も
可
能
で
あ
れ
ば
、
「
正
確
な
対
応
と
記
録
の
た

め
、
こ
れ
よ
り
録
音
（
撮
影
）
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と

予
告
し
た
上
で
録
音
・
録
画
を
行
い
ま
す
。

②
理
不
尽
な
要
求
に
対
す
る
「
毅
然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」

　 

を
利
用
す
る

　
対
応
者
の
個
人
的
な
判
断
で
、
そ
の
場
の
謝
罪
や
約
束
、

念
書
等
へ
の
押
印
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

　
不
当
・
過
剰
な
要
求
（
土
下
座
、
金
銭
賠
償
、
担
当
者
の

解
雇
な
ど
）
に
対
し
て
は
、
あ
ら
か
じ
め
定
め
ら
れ
た
「
毅

然
と
し
た
対
応
フ
レ
ー
ズ
」
を
淡
々
と
繰
り
返
す
こ
と
が
重

要
で
す
。

　
「
恐
れ
入
り
ま
す
が
、
そ
の
よ
う
な
こ
と
は
当
社
の
規

定
、
契
約
範
囲
を
超
え
る
内
容
で
す
の
で
、
お
応
え
い
た
し

か
ね
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
お
申
し
出
に
つ
き
ま
し
て
は
、
対

応
を
控
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。
」

　
そ
の
際
、
で
き
る
だ
け
、
あ
い
ま
い
な
返
答
・
対
応
者
個

人
の
判
断
で
過
失
を
認
め
る
こ
と
は
、
で
き
る
だ
け
避
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
個
人
的
に
は
そ
う
思
う
の
で
す
が
…
」
、
「
な
ん
と
か

（
要
望
に
応
じ
ら
れ
る
よ
う
）
検
討
し
ま
す
」

と
い
っ
た
あ
い
ま
い
な
表
現
を
避
け
る
よ
う
に
し
ま
す
。

 

③
対
応
の
終
了
・
上
司
へ
の
報
告
と
引
き
継
ぎ

　
警
告
し
て
も
暴
言
や
長
時
間
の
拘
束
が
続
く
場
合
は
、

「
対
応
を
打
ち
切
る
」
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
「
こ
れ
以
上
、
暴
言
が
続
く
よ
う
で
し
た
ら
、
お
話
を
終

了
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
告
知
し
、
改
善
さ
れ
な
い
場

合
は
「
本
日
は
こ
れ
で
失
礼
い
た
し
ま
す
」
と
明
確
に
伝
え

て
電
話
を
切
り
、
あ
る
い
は
退
出
を
求
め
ま
す
。

　
即
座
に
上
司
・
組
織
へ
報
告
し
、
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
対
応
を
中
断
し
た
後
は
、
速
や
か
に
作
成
し
た
メ
モ
・
録

音
デ
ー
タ
を
上
司
等
へ
引
き
継
ぎ
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
単
な
る
義
務
履
行
や
リ
ス
ク
回
避
に
留
ま

り
ま
せ
ん
。
従
業
員
を
組
織
で
守
る
姿
勢
は
、
会
社
と
従
業
員

の
信
頼
関
係
を
深
め
「
関
係
性
資
産
」
を
築
く
た
め
の
戦
略
的

投
資
で
も
あ
り
ま
す
。

　
現
場
の
従
業
員
が
理
不
尽
な
要
求
に
直
面
し
た
際
、
深
く
傷

つ
く
の
は
顧
客
か
ら
の
暴
言
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
会
社

が
自
分
を
守
っ
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
孤
立
感
も
従
業
員
に
大

き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
与
え
ま
す
。
実
態
調
査
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
の
３８
・
０
％
が
「
仕
事
を
辞
め
た
い
」
、
４５
・
４
％
が

「
出
勤
が
憂
う
つ
」
と
感
じ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
カ
ス
ハ
ラ
経

験
者
は
未
経
験
者
に
比
べ
、
転
職
意
向
が

１.８
〜

１.9
倍
高
く
、

年
間
離
職
率
も
１.3
倍
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

　が
汚
れ
た
等
）
の
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
代
を
求
め
る
。

×
妥
当
性
が
な
い
例
（
不
当
な
要
求
・
カ
ス
ハ
ラ
の

　
　
　
　
　
　
　
　
　
可
能
性
）

●
企
業
側
に
ミ
ス
等
が
な
い
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

　
不
快
感
を
訴
え
て
返
金
や
賠
償
を
求
め
る
。

●
契
約
範
囲
を
超
え
た
無
料
の
特
別
サ
ー
ビ
ス
や
、

　
過
度
な
優
遇
措
置
を
強
要
す
る
。

●
担
当
者
の
解
雇
や
、
個
人
的
に
金
銭
・
慰
謝
料
を

　
要
求
す
る
。

  

軸
２  

言
動
や
手
段
が
「
社
会
通
念
上
」
許
容
さ
れ

　
　
　 

る
範
囲
か

　
次
に
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
「
要
求
内
容
に
理
由

（
企
業
の
ミ
ス
等
）
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
そ
の
伝

え
方
や
手
段
が
行
き
過
ぎ
て
い
れ
ば
カ
ス
ハ
ラ
に
な

る
」
と
い
う
点
で
す
。

　
言
動
や
態
度
が
「
一
般
的
な
社
会
常
識
」
を
超
え

て
い
る
か
を
判
断
し
ま
す
。

◎
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
る
」
例

●
ミ
ス
に
対
し
て
厳
し
い
口
調
で
指
摘
さ
れ
る
が
、

　
過
度
な
暴
言
は
な
い
。

●
ミ
ス
や
苦
情
に
対
し
て
、
常
識
的
な
時
間
内
で
説

　
明
を
求
め
る
。

×
一
般
的
な
社
会
常
識
と
し
て
「
許
容
さ
れ
な
い
　

　
（
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す
る
）
」
例

●〈
言
語
・
精
神
的
攻
撃
〉
「
死
ね
」
「
バ
カ
」
「
ク

　
ビ
に
す
る
ぞ
」
な
ど
の
暴
言
、
大
声
で
の
恫
喝
、

　
人
格
否
定
。

●〈
威
圧
的
・
身
体
的
行
動
〉
机
を
叩
く
、
胸
ぐ
ら
を

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
は

会
社
と
従
業
員
の
関
係
性
資
産
と
な
り
、

離
職
防
止
、
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
低
下
を
防
ぐ

６

① 方針策定・周知    　   完了確認： □
方針文書・規程改訂・社内外発信

② 相談窓口設置       　   完了確認： □ 
社内 / 外部委託の設置・連絡先公表 

③ 事後対応体制       　   完了確認： □ 
対応フロー・被害者ケア・加害者対応・
再発防止 

④ 研修・教育          　   完了確認： □ 
全従業員研修・管理職研修・
ｅラーニング

企業のカスタマーハラスメント対策の
具体的な実施内容チェックリスト

（
パ
ー
ソ
ル
総
合
研
究
所
に
よ
る
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
に
関
す
る
定
量
調
査
」
）

　
人
手
不
足
が
深
刻
な
現
代
に
お
い
て
、
対
策
が
遅
れ
る
こ
と

は
優
秀
な
人
材
の
流
出
に
直
結
し
ま
す
。

　
反
対
に
、
組
織
が
毅
然
と
対
処
す
る
方
針
や
マ
ニ
ュ
ア
ル
を

整
備
す
る
こ
と
は
、
現
場
に
「
安
心
感
」
と
心
理
的
安
全
性
を

も
た
ら
し
ま
す
。
厚
生
労
働
省
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
も
、
対
策
を

導
入
し
た
企
業
か
ら
「
職
場
環
境
が
明
る
く
な
り
、
笑
顔
が
増

え
た
」
「
対
応
手
順
が
明
確
に
な
り
、
働
き
や
す
さ
と
業
務
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
が
向
上
し
た
」
と
の
効
果
が
報
告
さ
れ
て
い
ま

す
。
さ
ら
に
、
毅
然
と
し
た
態
度
の
公
表
は
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー

を
遠
ざ
け
、
優
良
顧
客
へ
の
サ
ー
ビ
ス
に
リ
ソ
ー
ス
を
集
中
さ

せ
る
効
果
も
生
み
ま
す
。

　
従
業
員
を
大
切
に
す
る
姿
勢
は
「
従
業
員
を
理
不
尽
な
要
求

や
言
動
か
ら
守
る
企
業
」
と
い
う
強
力
な
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
に

な
り
、
採
用
の
差
別
化
や
定
着
率
向
上
に
直
結
し
ま
す
。
従
業

員
を
守
る
強
固
な
姿
勢
こ
そ
が
、
企
業
の
持
続
可
能
な
「
攻
め

の
経
営
戦
略
」
な
の
で
す
。

愛知経協　2026.1055
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隔 連月 載

【第26回】
初歩から学び直す賃金制度の基礎

　　　
前
回
は
、
人
件
費
を
単
な
る
コ
ス
ト
と
し
て
捉
え

る
の
で
は
な
く
、
会
社
の
未
来
を
つ
く
る
た
め
の
投

資
と
し
て
見
る
必
要
性
に
つ
い
て
考
え
ま
し
た
。

　
で
は
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
捉
え
る
場
合
、
実

務
上
は
何
を
変
え
れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。
ま
ず

重
要
な
の
は
、
人
件
費
を
「
増
や
す
か
、
減
ら
す

か
」
と
い
う
二
択
で
考
え
な
い
こ
と
で
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
人
件
費
総
額
の
管
理
は
重
要
で

す
。
売
上
や
利
益
に
対
し
て
過
大
な
人
件
費
を
抱

え
れ
ば
、
企
業
の
収
益
性
は
低
下
し
ま
す
。
支
払

能
力
を
超
え
た
賃
上
げ
や
処
遇
改
善
は
、
経
営
を

不
安
定
に
し
ま
す
。

　
し
か
し
、
同
じ
人
件
費
総
額
で
あ
っ
て
も
、
ど
こ

に
、
誰
に
、
何
の
た
め
に
配
分
す
る
か
に
よ
っ
て
、

組
織
へ
の
影
響
は
大
き
く
変
わ
り
ま
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
と
は
、
単
に
人
件
費
を
増
や
す

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
限
ら
れ
た
原
資
を
、
会
社

の
将
来
に
と
っ
て
意
味
の
あ
る
と
こ
ろ
へ
重
点
的
に

配
分
す
る
こ
と
で
す
。

　
つ
ま
り
、
こ
れ
か
ら
問
わ
れ
る
の
は

「
い
く
ら
払
う
か
」
だ
け
で
な
く
、
「
何
に
効
か
せ

る
た
め
に
払
う
の
か
」 

と
い
う
視
点
で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
場
合
、
少
な

く
と
も
次
の
４
つ
の
対
象
に
分
け
て
整
理
す
る
と
考

え
や
す
く
な
り
ま
す
。

　
採
用
費
、
初
任
給
、
中
途
採
用
者
の
処
遇
、
入
社

時
研
修
な
ど
が
含
ま
れ
ま
す
。
人
材
不
足
が
続
く
中

で
、
入
口
へ
の
投
資
を
抑
え
す
ぎ
る
と
、
必
要
な
人

材
を
確
保
で
き
ま
せ
ん
。
た
だ
し
、
初
任
給
や
中
途

採
用
者
の
賃
金
だ
け
を
引
き
上
げ
る
と
、
既
存
社
員

と
の
バ
ラ
ン
ス
が
崩
れ
ま
す
。
新
入
社
員
や
中
途
入

社
者
の
処
遇
を
見
直
す
場
合
に
は
、
既
存
社
員
、
と

く
に
若
手
・
中
堅
層
の
賃
金
調
整
も
セ
ッ
ト
で
考
え

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
採
用
投
資
は
、
採
用
市
場
だ

け
を
見
る
の
で
は
な
く
、
社
内
の
納
得
感
と
合
わ
せ

て
設
計
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
定
着
投
資
と
は
、
社
員
に
長
く
活
躍
し
て
も
ら
う

た
め
の
支
出
で
す
。
具
体
的
に
は
、
中
堅
社
員
の
処

遇
改
善
、
キ
ャ
リ
ア
面
談
、
管
理
職
の
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
教
育
、
働
き
方
の
改
善
、
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
向

上
策
な
ど
が
該
当
し
ま
す
。

　
特
に
重
要
な
の
は
、
辞
め
て
ほ
し
く
な
い
人
材

が
残
っ
て
い
る
か
と
い
う
視
点
で
す
。
全
体
の
離

職
率
が
低
く
て
も
、
中
核
人
材
や
若
手
の
成
長
人

材
が
辞
め
て
い
る
な
ら
、
組
織
に
と
っ
て
大
き
な

 

多
く
の
企
業
で
は
、
昇
給
や
賞
与
が
一
律
的
に
配
分
さ
れ
て
い

ま
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
一
律
配
分
に
は
安
心
感
が
あ
り
ま
す
。
社
員
間
の

不
公
平
感
を
抑
え
や
す
く
、
説
明
も
し
や
す
い
と
い
う
利
点
が
あ

り
ま
す
。

　
し
か
し
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
見
る
な
ら
、
す
べ
て
を
一

律
に
配
分
す
る
だ
け
で
は
不
十
分
で
す
。
限
ら
れ
た
原
資
を
薄

く
広
く
配
る
だ
け
で
は
、
経
営
と
し
て
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
が
弱
く

な
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
将
来
の
幹
部
候
補
に
は
育
成
機
会
を
厚
く
配
分
す

る
。
離
職
リ
ス
ク
の
高
い
中
核
人
材
に
は
処
遇
改
善
を
行
う
。
生

産
性
改
善
に
貢
献
し
た
チ
ー
ム
に
は
賞
与
で
報
い
る
。
専
門
性
の

高
い
人
材
に
は
市
場
価
値
を
踏
ま
え
た
処
遇
を
行
う
。
若
手
に
は

初
期
成
長
を
促
す
昇
給
カ
ー
ブ
を
設
計
す
る
。

　
こ
の
よ
う
に
、
誰
に
、
ど
の
よ
う
な
期
待
を
込
め
て
配
分
す
る

の
か
を
明
確
に
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。

　
こ
こ
で
注
意
し
た
い
の
は
、
重
点
配
分
は
「
え
こ
ひ
い
き
」
で

は
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。

　
基
準
が
曖
昧
な
ま
ま
特
定
の
人
だ
け
を
優
遇
す
れ
ば
、
不
公
平

感
が
生
ま
れ
ま
す
。
し
か
し
、
会
社
が
重
視
す
る
役
割
、
成
果
、

行
動
、
能
力
を
明
確
に
し
、
そ
の
基
準
に
基
づ
い
て
配
分
す
る
の

で
あ
れ
ば
、
そ
れ
は
経
営
判
断
で
す
。

　
人
件
費
配
分
に
は
、
会
社
の
意
思
が
表
れ
ま
す
。

　
一
律
配
分
は
「
全
員
を
同
じ
よ
う
に
扱
う
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー

ジ
で
す
。

　
重
点
配
分
は
「
会
社
の
将
来
に
必
要
な
役
割
や
成
長
に
報
い

る
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー
ジ
で
す
。

　
こ
れ
か
ら
の
人
件
費
管
理
で
は
、
こ
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
意
識
す

る
こ
と
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
に
は
、
賃
金
制
度
、
賞
与

制
度
、
評
価
制
度
、
教
育
制
度
を
別
々
に
考
え
て
い
て
は
不
十
分

で
す
。

　
そ
れ
ぞ
れ
を
つ
な
げ
て
設
計
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
等
級
制
度
で
は
、
ど
の
役
割
に
高
い
処
遇
を
与
え

る
の
か
を
明
確
に
し
ま
す
。

〈
評
価
制
度
〉
で
は
、
ど
の
成
果
や
行
動
を
評
価
す
る
の
か
を
定

め
ま
す
。

〈
賃
金
制
度
〉
で
は
、
ど
の
層
に
昇
給
原
資
を
配
分
す
る
の
か
を

設
計
し
ま
す
。

〈
賞
与
制
度
〉
で
は
、
短
期
成
果
と
中
長
期
的
な
貢
献
を
ど
の
よ

う
に
反
映
す
る
の
か
を
考
え
ま
す
。

〈
教
育
制
度
〉
で
は
、
誰
に
、
ど
の
段
階
で
、
ど
の
よ
う
な
育
成

投
資
を
行
う
の
か
を
決
め
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
、
人
件
費
の
投
資
化
は
、
単
に
賃
金
表
を
変
え
る

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
会
社
が
求
め
る
人
材
像
、
役
割
、
成
果
、
能
力
を
明
確
に
し
、

そ
れ
を
処
遇
や
育
成
に
結
び
つ
け
る
こ
と
で
す
。

　
た
と
え
ば
「
管
理
職
を
強
化
し
た
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
管
理

職
手
当
が
責
任
に
見
合
っ
て
い
な
い
、
管
理
職
教
育
も
行
っ
て
い

な
い
、
評
価
で
も
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
行
動
を
見
て
い
な
い
、
と
い
う

状
態
で
は
、
投
資
と
し
て
機
能
し
ま
せ
ん
。

　
「
専
門
性
を
高
め
て
ほ
し
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
専
門
人
材

の
キ
ャ
リ
ア
パ
ス
も
処
遇
も
用
意
さ
れ
て
い
な
い
場
合
も
同
じ

で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
に
変
え
る
に
は
、
経
営
方
針
、
人
材
方
針
、
人

事
制
度
を
連
動
さ
せ
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
見
る
た
め
に
は
、
「
人
件
費
ポ
ー

ト
フ
ォ
リ
オ
」
と
い
う
考
え
方
が
有
効
で
す
。

　
人
件
費
を
一
つ
の
か
た
ま
り
と
し
て
見
る
の
で
は
な
く
、
目
的

別
に
分
類
し
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
既
存
業
務
を
安
定
的
に
回
す
た
め
の
人
件
費
は

「
維
持
費
」
で
す
。

　
将
来
の
売
上
や
利
益
を
生
む
た
め
の
人
件
費
は
「
成
長
投
資
」

で
す
。

　
離
職
防
止
や
組
織
安
定
の
た
め
の
支
出
は
「
定
着
投
資
」
で

す
。

　
Ｄ
Ｘ
、
新
規
事
業
、
業
務
改
革
を
進
め
る
た
め
の
支
出
は
「
変

革
投
資
」
で
す
。

　
法
令
遵
守
、
安
全
衛
生
、
労
務
リ
ス
ク
対
応
の
た
め
の
支
出
は

「
防
衛
費
」
と
見
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
分
類
す
る
と
、
自
社
の
人
件
費
が
ど
こ
に
偏
っ
て

い
る
か
が
見
え
て
き
ま
す
。

　
維
持
費
ば
か
り
で
、
成
長
投
資
や
育
成
投
資
が
少
な
い
会
社
も

あ
り
ま
す
。
採
用
に
は
お
金
を
使
っ
て
い
る
が
、
定
着
に
は
十
分

に
使
え
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。
賃
上
げ
は
し
て
い
る
が
、

生
産
性
向
上
に
は
つ
な
が
っ
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
を
見
る
こ
と
で
、
次
に
ど
こ
へ
配
分

を
変
え
る
べ
き
か
が
明
確
に
な
り
ま
す
。

初歩から学び直す賃金制度の基礎
人件費の“投資化”をどう進めるか②

損
失
で
す
。
定
着
投
資
は
、
単
な
る
慰
留
策
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。
「
こ
の
会
社
で
成
長
で
き
る
」

「
自
分
は
必
要
と
さ
れ
て
い
る
」
と
感
じ
て
も
ら

う
た
め
の
投
資
で
す
。

　
教
育
研
修
費
、
資
格
取
得
支
援
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
体
制
、

リ
ス
キ
リ
ン
グ
、
管
理
職
育
成
な
ど
が
含
ま
れ
ま

す
。
中
小
企
業
で
は
、
教
育
投
資
が
後
回
し
に
な
り

が
ち
で
す
。
「
忙
し
く
て
研
修
に
出
せ
な
い
」
「
教

え
る
人
が
い
な
い
」
「
育
成
は
現
場
任
せ
」
と
い
う

状
態
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
育
成
に
投
資
し
な
け
れ
ば
、
将
来
の
管

理
職
不
足
、
技
能
継
承
の
停
滞
、
現
場
力
の
低
下
が

起
こ
り
ま
す
。
教
育
研
修
は
、
単
発
の
イ
ベ
ン
ト
で

は
な
く
、
将
来
必
要
な
能
力
を
計
画
的
に
育
て
る
仕

組
み
と
し
て
位
置
づ
け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
高
い
成
果
を
出
す
人
材
へ
の
重
点
配
分
、
業
務

改
善
に
貢
献
し
た
人
へ
の
評
価
、
Ｄ
Ｘ
推
進
人
材

へ
の
処
遇
、
チ
ー
ム
成
果
に
対
す
る
賞
与
配
分
な

ど
で
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
で
は
、
単
に
人
を
増
や
す
の
で

は
な
く
、
一
人
当
た
り
付
加
価
値
を
高
め
る
方
向
に

資
金
を
使
う
こ
と
が
大
切
で
す
。
売
上
や
利
益
を
生

む
人
材
、
業
務
の
仕
組
み
を
改
善
す
る
人
材
、
周
囲

の
成
果
を
引
き
上
げ
る
人
材
に
適
切
に
報
い
る
こ
と

が
、
組
織
全
体
の
生
産
性
向
上
に
つ
な
が
り
ま
す
。

人
件
費
を
〝
投
資
配
分
〞し
て

設
計
す
る

人
件
費
は

「
増
や
す
か
減
ら
す
か
」
だ
け
で
は
な
い

1

人
件
費
投
資
に
は
４
つ
の
対
象
が
あ
る

2　第
一
は
、
採
用
へ
の
投
資
で
す
。

　第
二
は
、
定
着
へ
の
投
資
で
す
。

　第
三
は
、
育
成
へ
の
投
資
で
す
。

　第
四
は
、
生
産
性
向
上
へ
の
投
資
で
す
。

　　　
前
回
は
、
人
件
費
を
単
な
る
コ
ス
ト
と
し
て
捉
え

る
の
で
は
な
く
、
会
社
の
未
来
を
つ
く
る
た
め
の
投

資
と
し
て
見
る
必
要
性
に
つ
い
て
考
え
ま
し
た
。

　
で
は
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
捉
え
る
場
合
、
実

務
上
は
何
を
変
え
れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。
ま
ず

重
要
な
の
は
、
人
件
費
を
「
増
や
す
か
、
減
ら
す

か
」
と
い
う
二
択
で
考
え
な
い
こ
と
で
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
人
件
費
総
額
の
管
理
は
重
要
で

す
。
売
上
や
利
益
に
対
し
て
過
大
な
人
件
費
を
抱

え
れ
ば
、
企
業
の
収
益
性
は
低
下
し
ま
す
。
支
払

能
力
を
超
え
た
賃
上
げ
や
処
遇
改
善
は
、
経
営
を

不
安
定
に
し
ま
す
。

　
し
か
し
、
同
じ
人
件
費
総
額
で
あ
っ
て
も
、
ど
こ

に
、
誰
に
、
何
の
た
め
に
配
分
す
る
か
に
よ
っ
て
、

組
織
へ
の
影
響
は
大
き
く
変
わ
り
ま
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
と
は
、
単
に
人
件
費
を
増
や
す

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
限
ら
れ
た
原
資
を
、
会
社

の
将
来
に
と
っ
て
意
味
の
あ
る
と
こ
ろ
へ
重
点
的
に

配
分
す
る
こ
と
で
す
。

　
つ
ま
り
、
こ
れ
か
ら
問
わ
れ
る
の
は

「
い
く
ら
払
う
か
」
だ
け
で
な
く
、
「
何
に
効
か
せ

る
た
め
に
払
う
の
か
」 

と
い
う
視
点
で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
場
合
、
少
な

く
と
も
次
の
４
つ
の
対
象
に
分
け
て
整
理
す
る
と
考

え
や
す
く
な
り
ま
す
。

　
採
用
費
、
初
任
給
、
中
途
採
用
者
の
処
遇
、
入
社

時
研
修
な
ど
が
含
ま
れ
ま
す
。
人
材
不
足
が
続
く
中

で
、
入
口
へ
の
投
資
を
抑
え
す
ぎ
る
と
、
必
要
な
人

材
を
確
保
で
き
ま
せ
ん
。
た
だ
し
、
初
任
給
や
中
途

採
用
者
の
賃
金
だ
け
を
引
き
上
げ
る
と
、
既
存
社
員

と
の
バ
ラ
ン
ス
が
崩
れ
ま
す
。
新
入
社
員
や
中
途
入

社
者
の
処
遇
を
見
直
す
場
合
に
は
、
既
存
社
員
、
と

く
に
若
手
・
中
堅
層
の
賃
金
調
整
も
セ
ッ
ト
で
考
え

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
採
用
投
資
は
、
採
用
市
場
だ

け
を
見
る
の
で
は
な
く
、
社
内
の
納
得
感
と
合
わ
せ

て
設
計
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
定
着
投
資
と
は
、
社
員
に
長
く
活
躍
し
て
も
ら
う

た
め
の
支
出
で
す
。
具
体
的
に
は
、
中
堅
社
員
の
処

遇
改
善
、
キ
ャ
リ
ア
面
談
、
管
理
職
の
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
教
育
、
働
き
方
の
改
善
、
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
向

上
策
な
ど
が
該
当
し
ま
す
。

　
特
に
重
要
な
の
は
、
辞
め
て
ほ
し
く
な
い
人
材

が
残
っ
て
い
る
か
と
い
う
視
点
で
す
。
全
体
の
離

職
率
が
低
く
て
も
、
中
核
人
材
や
若
手
の
成
長
人

材
が
辞
め
て
い
る
な
ら
、
組
織
に
と
っ
て
大
き
な

 

多
く
の
企
業
で
は
、
昇
給
や
賞
与
が
一
律
的
に
配
分
さ
れ
て
い

ま
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
一
律
配
分
に
は
安
心
感
が
あ
り
ま
す
。
社
員
間
の

不
公
平
感
を
抑
え
や
す
く
、
説
明
も
し
や
す
い
と
い
う
利
点
が
あ

り
ま
す
。

　
し
か
し
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
見
る
な
ら
、
す
べ
て
を
一

律
に
配
分
す
る
だ
け
で
は
不
十
分
で
す
。
限
ら
れ
た
原
資
を
薄

く
広
く
配
る
だ
け
で
は
、
経
営
と
し
て
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
が
弱
く

な
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
将
来
の
幹
部
候
補
に
は
育
成
機
会
を
厚
く
配
分
す

る
。
離
職
リ
ス
ク
の
高
い
中
核
人
材
に
は
処
遇
改
善
を
行
う
。
生

産
性
改
善
に
貢
献
し
た
チ
ー
ム
に
は
賞
与
で
報
い
る
。
専
門
性
の

高
い
人
材
に
は
市
場
価
値
を
踏
ま
え
た
処
遇
を
行
う
。
若
手
に
は

初
期
成
長
を
促
す
昇
給
カ
ー
ブ
を
設
計
す
る
。

　
こ
の
よ
う
に
、
誰
に
、
ど
の
よ
う
な
期
待
を
込
め
て
配
分
す
る

の
か
を
明
確
に
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。

　
こ
こ
で
注
意
し
た
い
の
は
、
重
点
配
分
は
「
え
こ
ひ
い
き
」
で

は
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。

　
基
準
が
曖
昧
な
ま
ま
特
定
の
人
だ
け
を
優
遇
す
れ
ば
、
不
公
平

感
が
生
ま
れ
ま
す
。
し
か
し
、
会
社
が
重
視
す
る
役
割
、
成
果
、

行
動
、
能
力
を
明
確
に
し
、
そ
の
基
準
に
基
づ
い
て
配
分
す
る
の

で
あ
れ
ば
、
そ
れ
は
経
営
判
断
で
す
。

　
人
件
費
配
分
に
は
、
会
社
の
意
思
が
表
れ
ま
す
。

　
一
律
配
分
は
「
全
員
を
同
じ
よ
う
に
扱
う
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー

ジ
で
す
。

　
重
点
配
分
は
「
会
社
の
将
来
に
必
要
な
役
割
や
成
長
に
報
い

る
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー
ジ
で
す
。

　
こ
れ
か
ら
の
人
件
費
管
理
で
は
、
こ
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
意
識
す

る
こ
と
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
に
は
、
賃
金
制
度
、
賞
与

制
度
、
評
価
制
度
、
教
育
制
度
を
別
々
に
考
え
て
い
て
は
不
十
分

で
す
。

　
そ
れ
ぞ
れ
を
つ
な
げ
て
設
計
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
等
級
制
度
で
は
、
ど
の
役
割
に
高
い
処
遇
を
与
え

る
の
か
を
明
確
に
し
ま
す
。

〈
評
価
制
度
〉
で
は
、
ど
の
成
果
や
行
動
を
評
価
す
る
の
か
を
定

め
ま
す
。

〈
賃
金
制
度
〉
で
は
、
ど
の
層
に
昇
給
原
資
を
配
分
す
る
の
か
を

設
計
し
ま
す
。

〈
賞
与
制
度
〉
で
は
、
短
期
成
果
と
中
長
期
的
な
貢
献
を
ど
の
よ

う
に
反
映
す
る
の
か
を
考
え
ま
す
。

〈
教
育
制
度
〉
で
は
、
誰
に
、
ど
の
段
階
で
、
ど
の
よ
う
な
育
成

投
資
を
行
う
の
か
を
決
め
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
、
人
件
費
の
投
資
化
は
、
単
に
賃
金
表
を
変
え
る

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
会
社
が
求
め
る
人
材
像
、
役
割
、
成
果
、
能
力
を
明
確
に
し
、

そ
れ
を
処
遇
や
育
成
に
結
び
つ
け
る
こ
と
で
す
。

　
た
と
え
ば
「
管
理
職
を
強
化
し
た
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
管
理

職
手
当
が
責
任
に
見
合
っ
て
い
な
い
、
管
理
職
教
育
も
行
っ
て
い

な
い
、
評
価
で
も
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
行
動
を
見
て
い
な
い
、
と
い
う

状
態
で
は
、
投
資
と
し
て
機
能
し
ま
せ
ん
。

　
「
専
門
性
を
高
め
て
ほ
し
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
専
門
人
材

の
キ
ャ
リ
ア
パ
ス
も
処
遇
も
用
意
さ
れ
て
い
な
い
場
合
も
同
じ

で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
に
変
え
る
に
は
、
経
営
方
針
、
人
材
方
針
、
人

事
制
度
を
連
動
さ
せ
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
見
る
た
め
に
は
、
「
人
件
費
ポ
ー

ト
フ
ォ
リ
オ
」
と
い
う
考
え
方
が
有
効
で
す
。

　
人
件
費
を
一
つ
の
か
た
ま
り
と
し
て
見
る
の
で
は
な
く
、
目
的

別
に
分
類
し
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
既
存
業
務
を
安
定
的
に
回
す
た
め
の
人
件
費
は

「
維
持
費
」
で
す
。

　
将
来
の
売
上
や
利
益
を
生
む
た
め
の
人
件
費
は
「
成
長
投
資
」

で
す
。

　
離
職
防
止
や
組
織
安
定
の
た
め
の
支
出
は
「
定
着
投
資
」
で

す
。

　
Ｄ
Ｘ
、
新
規
事
業
、
業
務
改
革
を
進
め
る
た
め
の
支
出
は
「
変

革
投
資
」
で
す
。

　
法
令
遵
守
、
安
全
衛
生
、
労
務
リ
ス
ク
対
応
の
た
め
の
支
出
は

「
防
衛
費
」
と
見
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
分
類
す
る
と
、
自
社
の
人
件
費
が
ど
こ
に
偏
っ
て

い
る
か
が
見
え
て
き
ま
す
。

　
維
持
費
ば
か
り
で
、
成
長
投
資
や
育
成
投
資
が
少
な
い
会
社
も

あ
り
ま
す
。
採
用
に
は
お
金
を
使
っ
て
い
る
が
、
定
着
に
は
十
分

に
使
え
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。
賃
上
げ
は
し
て
い
る
が
、

生
産
性
向
上
に
は
つ
な
が
っ
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
を
見
る
こ
と
で
、
次
に
ど
こ
へ
配
分

を
変
え
る
べ
き
か
が
明
確
に
な
り
ま
す
。

損
失
で
す
。
定
着
投
資
は
、
単
な
る
慰
留
策
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。
「
こ
の
会
社
で
成
長
で
き
る
」

「
自
分
は
必
要
と
さ
れ
て
い
る
」
と
感
じ
て
も
ら

う
た
め
の
投
資
で
す
。

　
教
育
研
修
費
、
資
格
取
得
支
援
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
体
制
、

リ
ス
キ
リ
ン
グ
、
管
理
職
育
成
な
ど
が
含
ま
れ
ま

す
。
中
小
企
業
で
は
、
教
育
投
資
が
後
回
し
に
な
り

が
ち
で
す
。
「
忙
し
く
て
研
修
に
出
せ
な
い
」
「
教

え
る
人
が
い
な
い
」
「
育
成
は
現
場
任
せ
」
と
い
う

状
態
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
育
成
に
投
資
し
な
け
れ
ば
、
将
来
の
管

理
職
不
足
、
技
能
継
承
の
停
滞
、
現
場
力
の
低
下
が

起
こ
り
ま
す
。
教
育
研
修
は
、
単
発
の
イ
ベ
ン
ト
で

は
な
く
、
将
来
必
要
な
能
力
を
計
画
的
に
育
て
る
仕

組
み
と
し
て
位
置
づ
け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
高
い
成
果
を
出
す
人
材
へ
の
重
点
配
分
、
業
務

改
善
に
貢
献
し
た
人
へ
の
評
価
、
Ｄ
Ｘ
推
進
人
材

へ
の
処
遇
、
チ
ー
ム
成
果
に
対
す
る
賞
与
配
分
な

ど
で
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
で
は
、
単
に
人
を
増
や
す
の
で

は
な
く
、
一
人
当
た
り
付
加
価
値
を
高
め
る
方
向
に

資
金
を
使
う
こ
と
が
大
切
で
す
。
売
上
や
利
益
を
生

む
人
材
、
業
務
の
仕
組
み
を
改
善
す
る
人
材
、
周
囲

の
成
果
を
引
き
上
げ
る
人
材
に
適
切
に
報
い
る
こ
と

が
、
組
織
全
体
の
生
産
性
向
上
に
つ
な
が
り
ま
す
。

一
律
配
分
か
ら
重
点
配
分
へ

3

制
度
へ
の
落
と
し
込
み
が
必
要
に
な
る

4

人
件
費
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
と
い
う
考
え
方

5
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前
回
は
、
人
件
費
を
単
な
る
コ
ス
ト
と
し
て
捉
え

る
の
で
は
な
く
、
会
社
の
未
来
を
つ
く
る
た
め
の
投

資
と
し
て
見
る
必
要
性
に
つ
い
て
考
え
ま
し
た
。

　
で
は
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
捉
え
る
場
合
、
実

務
上
は
何
を
変
え
れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。
ま
ず

重
要
な
の
は
、
人
件
費
を
「
増
や
す
か
、
減
ら
す

か
」
と
い
う
二
択
で
考
え
な
い
こ
と
で
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
人
件
費
総
額
の
管
理
は
重
要
で

す
。
売
上
や
利
益
に
対
し
て
過
大
な
人
件
費
を
抱

え
れ
ば
、
企
業
の
収
益
性
は
低
下
し
ま
す
。
支
払

能
力
を
超
え
た
賃
上
げ
や
処
遇
改
善
は
、
経
営
を

不
安
定
に
し
ま
す
。

　
し
か
し
、
同
じ
人
件
費
総
額
で
あ
っ
て
も
、
ど
こ

に
、
誰
に
、
何
の
た
め
に
配
分
す
る
か
に
よ
っ
て
、

組
織
へ
の
影
響
は
大
き
く
変
わ
り
ま
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
と
は
、
単
に
人
件
費
を
増
や
す

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
限
ら
れ
た
原
資
を
、
会
社

の
将
来
に
と
っ
て
意
味
の
あ
る
と
こ
ろ
へ
重
点
的
に

配
分
す
る
こ
と
で
す
。

　
つ
ま
り
、
こ
れ
か
ら
問
わ
れ
る
の
は

「
い
く
ら
払
う
か
」
だ
け
で
な
く
、
「
何
に
効
か
せ

る
た
め
に
払
う
の
か
」 

と
い
う
視
点
で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
場
合
、
少
な

く
と
も
次
の
４
つ
の
対
象
に
分
け
て
整
理
す
る
と
考

え
や
す
く
な
り
ま
す
。

　
採
用
費
、
初
任
給
、
中
途
採
用
者
の
処
遇
、
入
社

時
研
修
な
ど
が
含
ま
れ
ま
す
。
人
材
不
足
が
続
く
中

で
、
入
口
へ
の
投
資
を
抑
え
す
ぎ
る
と
、
必
要
な
人

材
を
確
保
で
き
ま
せ
ん
。
た
だ
し
、
初
任
給
や
中
途

採
用
者
の
賃
金
だ
け
を
引
き
上
げ
る
と
、
既
存
社
員

と
の
バ
ラ
ン
ス
が
崩
れ
ま
す
。
新
入
社
員
や
中
途
入

社
者
の
処
遇
を
見
直
す
場
合
に
は
、
既
存
社
員
、
と

く
に
若
手
・
中
堅
層
の
賃
金
調
整
も
セ
ッ
ト
で
考
え

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
採
用
投
資
は
、
採
用
市
場
だ

け
を
見
る
の
で
は
な
く
、
社
内
の
納
得
感
と
合
わ
せ

て
設
計
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
定
着
投
資
と
は
、
社
員
に
長
く
活
躍
し
て
も
ら
う

た
め
の
支
出
で
す
。
具
体
的
に
は
、
中
堅
社
員
の
処

遇
改
善
、
キ
ャ
リ
ア
面
談
、
管
理
職
の
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
教
育
、
働
き
方
の
改
善
、
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
向

上
策
な
ど
が
該
当
し
ま
す
。

　
特
に
重
要
な
の
は
、
辞
め
て
ほ
し
く
な
い
人
材

が
残
っ
て
い
る
か
と
い
う
視
点
で
す
。
全
体
の
離

職
率
が
低
く
て
も
、
中
核
人
材
や
若
手
の
成
長
人

材
が
辞
め
て
い
る
な
ら
、
組
織
に
と
っ
て
大
き
な

 

多
く
の
企
業
で
は
、
昇
給
や
賞
与
が
一
律
的
に
配
分
さ
れ
て
い

ま
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
一
律
配
分
に
は
安
心
感
が
あ
り
ま
す
。
社
員
間
の

不
公
平
感
を
抑
え
や
す
く
、
説
明
も
し
や
す
い
と
い
う
利
点
が
あ

り
ま
す
。

　
し
か
し
、
人
件
費
を
投
資
と
し
て
見
る
な
ら
、
す
べ
て
を
一

律
に
配
分
す
る
だ
け
で
は
不
十
分
で
す
。
限
ら
れ
た
原
資
を
薄

く
広
く
配
る
だ
け
で
は
、
経
営
と
し
て
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
が
弱
く

な
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
将
来
の
幹
部
候
補
に
は
育
成
機
会
を
厚
く
配
分
す

る
。
離
職
リ
ス
ク
の
高
い
中
核
人
材
に
は
処
遇
改
善
を
行
う
。
生

産
性
改
善
に
貢
献
し
た
チ
ー
ム
に
は
賞
与
で
報
い
る
。
専
門
性
の

高
い
人
材
に
は
市
場
価
値
を
踏
ま
え
た
処
遇
を
行
う
。
若
手
に
は

初
期
成
長
を
促
す
昇
給
カ
ー
ブ
を
設
計
す
る
。

　
こ
の
よ
う
に
、
誰
に
、
ど
の
よ
う
な
期
待
を
込
め
て
配
分
す
る

の
か
を
明
確
に
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。

　
こ
こ
で
注
意
し
た
い
の
は
、
重
点
配
分
は
「
え
こ
ひ
い
き
」
で

は
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。

　
基
準
が
曖
昧
な
ま
ま
特
定
の
人
だ
け
を
優
遇
す
れ
ば
、
不
公
平

感
が
生
ま
れ
ま
す
。
し
か
し
、
会
社
が
重
視
す
る
役
割
、
成
果
、

行
動
、
能
力
を
明
確
に
し
、
そ
の
基
準
に
基
づ
い
て
配
分
す
る
の

で
あ
れ
ば
、
そ
れ
は
経
営
判
断
で
す
。

　
人
件
費
配
分
に
は
、
会
社
の
意
思
が
表
れ
ま
す
。

　
一
律
配
分
は
「
全
員
を
同
じ
よ
う
に
扱
う
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー

ジ
で
す
。

　
重
点
配
分
は
「
会
社
の
将
来
に
必
要
な
役
割
や
成
長
に
報
い

る
」
と
い
う
メ
ッ
セ
ー
ジ
で
す
。

　
こ
れ
か
ら
の
人
件
費
管
理
で
は
、
こ
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
意
識
す

る
こ
と
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
考
え
る
に
は
、
賃
金
制
度
、
賞
与

制
度
、
評
価
制
度
、
教
育
制
度
を
別
々
に
考
え
て
い
て
は
不
十
分

で
す
。

　
そ
れ
ぞ
れ
を
つ
な
げ
て
設
計
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
等
級
制
度
で
は
、
ど
の
役
割
に
高
い
処
遇
を
与
え

る
の
か
を
明
確
に
し
ま
す
。

〈
評
価
制
度
〉
で
は
、
ど
の
成
果
や
行
動
を
評
価
す
る
の
か
を
定

め
ま
す
。

〈
賃
金
制
度
〉
で
は
、
ど
の
層
に
昇
給
原
資
を
配
分
す
る
の
か
を

設
計
し
ま
す
。

〈
賞
与
制
度
〉
で
は
、
短
期
成
果
と
中
長
期
的
な
貢
献
を
ど
の
よ

う
に
反
映
す
る
の
か
を
考
え
ま
す
。

〈
教
育
制
度
〉
で
は
、
誰
に
、
ど
の
段
階
で
、
ど
の
よ
う
な
育
成

投
資
を
行
う
の
か
を
決
め
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
、
人
件
費
の
投
資
化
は
、
単
に
賃
金
表
を
変
え
る

こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
会
社
が
求
め
る
人
材
像
、
役
割
、
成
果
、
能
力
を
明
確
に
し
、

そ
れ
を
処
遇
や
育
成
に
結
び
つ
け
る
こ
と
で
す
。

　
た
と
え
ば
「
管
理
職
を
強
化
し
た
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
管
理

職
手
当
が
責
任
に
見
合
っ
て
い
な
い
、
管
理
職
教
育
も
行
っ
て
い

な
い
、
評
価
で
も
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
行
動
を
見
て
い
な
い
、
と
い
う

状
態
で
は
、
投
資
と
し
て
機
能
し
ま
せ
ん
。

　
「
専
門
性
を
高
め
て
ほ
し
い
」
と
言
い
な
が
ら
、
専
門
人
材

の
キ
ャ
リ
ア
パ
ス
も
処
遇
も
用
意
さ
れ
て
い
な
い
場
合
も
同
じ

で
す
。

　
人
件
費
を
投
資
に
変
え
る
に
は
、
経
営
方
針
、
人
材
方
針
、
人

事
制
度
を
連
動
さ
せ
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
を
投
資
配
分
と
し
て
見
る
た
め
に
は
、
「
人
件
費
ポ
ー

ト
フ
ォ
リ
オ
」
と
い
う
考
え
方
が
有
効
で
す
。

　
人
件
費
を
一
つ
の
か
た
ま
り
と
し
て
見
る
の
で
は
な
く
、
目
的

別
に
分
類
し
ま
す
。

　
た
と
え
ば
、
既
存
業
務
を
安
定
的
に
回
す
た
め
の
人
件
費
は

「
維
持
費
」
で
す
。

　
将
来
の
売
上
や
利
益
を
生
む
た
め
の
人
件
費
は
「
成
長
投
資
」

で
す
。

　
離
職
防
止
や
組
織
安
定
の
た
め
の
支
出
は
「
定
着
投
資
」
で

す
。

　
Ｄ
Ｘ
、
新
規
事
業
、
業
務
改
革
を
進
め
る
た
め
の
支
出
は
「
変

革
投
資
」
で
す
。

　
法
令
遵
守
、
安
全
衛
生
、
労
務
リ
ス
ク
対
応
の
た
め
の
支
出
は

「
防
衛
費
」
と
見
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
分
類
す
る
と
、
自
社
の
人
件
費
が
ど
こ
に
偏
っ
て

い
る
か
が
見
え
て
き
ま
す
。

　
維
持
費
ば
か
り
で
、
成
長
投
資
や
育
成
投
資
が
少
な
い
会
社
も

あ
り
ま
す
。
採
用
に
は
お
金
を
使
っ
て
い
る
が
、
定
着
に
は
十
分

に
使
え
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。
賃
上
げ
は
し
て
い
る
が
、

生
産
性
向
上
に
は
つ
な
が
っ
て
い
な
い
会
社
も
あ
り
ま
す
。

　
人
件
費
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
を
見
る
こ
と
で
、
次
に
ど
こ
へ
配
分

を
変
え
る
べ
き
か
が
明
確
に
な
り
ま
す
。

損
失
で
す
。
定
着
投
資
は
、
単
な
る
慰
留
策
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。
「
こ
の
会
社
で
成
長
で
き
る
」

「
自
分
は
必
要
と
さ
れ
て
い
る
」
と
感
じ
て
も
ら

う
た
め
の
投
資
で
す
。

　
教
育
研
修
費
、
資
格
取
得
支
援
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
体
制
、

リ
ス
キ
リ
ン
グ
、
管
理
職
育
成
な
ど
が
含
ま
れ
ま

す
。
中
小
企
業
で
は
、
教
育
投
資
が
後
回
し
に
な
り

が
ち
で
す
。
「
忙
し
く
て
研
修
に
出
せ
な
い
」
「
教

え
る
人
が
い
な
い
」
「
育
成
は
現
場
任
せ
」
と
い
う

状
態
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
育
成
に
投
資
し
な
け
れ
ば
、
将
来
の
管

理
職
不
足
、
技
能
継
承
の
停
滞
、
現
場
力
の
低
下
が

起
こ
り
ま
す
。
教
育
研
修
は
、
単
発
の
イ
ベ
ン
ト
で

は
な
く
、
将
来
必
要
な
能
力
を
計
画
的
に
育
て
る
仕

組
み
と
し
て
位
置
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け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
高
い
成
果
を
出
す
人
材
へ
の
重
点
配
分
、
業
務

改
善
に
貢
献
し
た
人
へ
の
評
価
、
Ｄ
Ｘ
推
進
人
材

へ
の
処
遇
、
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ー
ム
成
果
に
対
す
る
賞
与
配
分
な

ど
で
す
。

　
人
件
費
の
投
資
化
で
は
、
単
に
人
を
増
や
す
の
で

は
な
く
、
一
人
当
た
り
付
加
価
値
を
高
め
る
方
向
に

資
金
を
使
う
こ
と
が
大
切
で
す
。
売
上
や
利
益
を
生

む
人
材
、
業
務
の
仕
組
み
を
改
善
す
る
人
材
、
周
囲

の
成
果
を
引
き
上
げ
る
人
材
に
適
切
に
報
い
る
こ
と

が
、
組
織
全
体
の
生
産
性
向
上
に
つ
な
が
り
ま
す
。

一
律
配
分
か
ら
重
点
配
分
へ

3

制
度
へ
の
落
と
し
込
み
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必
要
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な
る

4

人
件
費
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ー
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フ
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と
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う
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え
方

5

愛知経協　2026.1077



次回は、B社が「会社として何を大切にするのか」を
言葉として整理し、社内外に伝えていくために始めた
取り組みを紹介します。

▶▶▶Next Time

前回は、同じ調査票を受け取ったA社とB社の対応が、
取引先（特にX社）の反応や社内の空気にまで違いを生んだことをお伝えしました。

「よく思われたい」と実態を確かめずに回答したA社と、できていない部分も正直に伝えたB社。
今回は、B社にフォーカスをして深掘りします。

　調査票を回答した際、B社では「出来ている部分」「出来ていない部分」の他に、
「判断が難しく分からない部分」が混在していました。そこで、回答後に社長が
　「回答してみて気になるところがいくつかあった。実際どうなっているか
確認しておいてくれ。」と声をかけ、各担当者が改善に向けて、気になっていた点を
中心にさらに詳しく調査を行うことになりました。
実態調査を進めると、回答時点で気になっていた項目の中に、“課題”があり

“ビジネスと人権”としてリスクになりうる部分があることがわかってきました。

　取引先X社と現状の課題について共有をしたところ、X社からは「学べる機会」としてセミナーへの参加
や資料の提供などを中心とした支援を受けることになりました。また、日々の改善に向けては、普段から関わ
りがあり専門知識を持った先と一緒に取り組むことが良いと助言を受け、労務管理の専門家に伴走支援をし
てもらうことにしました。

　B社では、専門家と相談し、見つかった課題を「すぐにできること」「少し時間がかかること」「専門家の
助言が必要なこと」の3つに分けて整理し取り組みを始めました。

　まずは 　　　 として、現場で“今日からできること”から着手し、業務の棚卸しを行い、仕事の偏りを把
握しました。また、相談しづらさを解消するため、直属以外にも相談できる経路を整理し、外国人従業員に
は、契約内容を理解できる言語で説明する時間を確保しました。

　次に          として、少し時間がかかる改善にも取り組みました。急ぎの依頼が続く理由をB社の発注
先（仕入れ先）と共有し、無理のない発注の流れを一緒に考えました。また、労働時間の記録は紙だけでな
く、PCログやICカードを併用して確認するようにしました。
　相談窓口の運用（告知の仕方や回答の流れ）については、相談内容の
扱いを明確にし、社外の専門家と相談しながら進めました。

　さらに、　　　  として、専門家と取り組みの制度化、定着を進めていきます。
　また、採用ルートを棚卸しして、仲介業者の費用構造を確認することで、
労働者が不当な費用を負担していないかをチェックしました。

その２

著者

YURIKO KIMATA

木股 百合子

ゆりの花社会保険労務士事務所
BHR推進社労士・社会保険労務士

改善を進める中で、B社は
「会社として何を大切にするのか」 を
改めて考えるようになり、
従業員や取引先との関わり方についても、
 より丁寧に向き合う姿勢 が
生まれていきました。

特別企画（全3回）

とと
ビジネス

人権

ビジネス

人権

①急ぎの依頼による仕様変更がB社の
　発注先（仕入れ先）の負担になっている

・短納期依頼が続き、発注先（仕入れ先）の
 作業計画を圧迫

・仕様変更の遅れで再作業が発生
・発注先（仕入れ先）の状況を十分に把握
  できていない

②相談窓口が“あるだけ”になっている
・窓口はあるが利用されていない
・相談しづらい雰囲気
・相談内容の扱いが不透明

③労働時間の記録が実態とズレている
・紙での記録と実態とに差がある
・固定残業の勤務実態が従業員・管理職とも
 に十分に把握されていない

・打刻はあるものの、勤務実態を客観的に
  把握できる仕組みになっていない

④外国人従業員への説明が不十分
・日本語のみで説明している
・業務内容や給与控除額の理解が不十分
・説明不足や文化の違いから誤解が生じ、
  トラブルにつながる可能性

⑤外国人従業員の採用に関わる仲介業者
　の仕組みが把握できてない

・仲介費用の確認ができていない
・労働者が渡航費や手数料を負担している
 可能性

・採用ルートが不透明

取引慣行に潜む人権リスク
・過重労働の誘発
・弱い立場の事業者（発注先や協力会社
  など）への不当な負担

・賃金低下や長時間労働につながる可能性

ハラスメントによる心理的安全性が
損なわれる人権リスク

・パワハラ、セクハラの放置
・弱い立場の従業員が声を上げられない
・職場の安全·尊厳が損なわれる

長時間労働時間や健康被害が生じる
人権リスク

・過重労働の見逃し
・未払い残業の発生
・健康、安全衛生の悪化

外国人労働者の情報アクセスに関わる
人権リスク

・契約内容の誤解
・不当な控除、不利益の発生
・言語の壁による搾取の可能性

採用、仲介費用による搾取の人権リスク
・借金労働、強制労働の可能性
・不当な費用負担
・移動の自由の制限

実態調査で判明した“課題” 懸念される“人権リスク”

【図表】 B社の改善に向けた〈3ステップ〉

中小企業が“人権リスク”と、
どう向き合うか？

B社のさらなる実態調査の結果

実態を調べたら、
          　     が見えてきた“人権リスク”

業務の棚卸し

相談経路の整理

外国人への説明・共有

今日からできること 少し時間がかかる改善 専門家と進める改善
発注の流れの見直し
相談窓口の運用改善
労働時間管理の徹底
PCログの併用開始

取引先：セミナー・資料提供

専門家：伴走支援・制度助言

B社による回答後の対応

STEP1

STEP2

STEP3
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次回は、B社が「会社として何を大切にするのか」を
言葉として整理し、社内外に伝えていくために始めた
取り組みを紹介します。

▶▶▶Next Time

前回は、同じ調査票を受け取ったA社とB社の対応が、
取引先（特にX社）の反応や社内の空気にまで違いを生んだことをお伝えしました。

「よく思われたい」と実態を確かめずに回答したA社と、できていない部分も正直に伝えたB社。
今回は、B社にフォーカスをして深掘りします。

　調査票を回答した際、B社では「出来ている部分」「出来ていない部分」の他に、
「判断が難しく分からない部分」が混在していました。そこで、回答後に社長が
　「回答してみて気になるところがいくつかあった。実際どうなっているか
確認しておいてくれ。」と声をかけ、各担当者が改善に向けて、気になっていた点を
中心にさらに詳しく調査を行うことになりました。
実態調査を進めると、回答時点で気になっていた項目の中に、“課題”があり

“ビジネスと人権”としてリスクになりうる部分があることがわかってきました。

　取引先X社と現状の課題について共有をしたところ、X社からは「学べる機会」としてセミナーへの参加
や資料の提供などを中心とした支援を受けることになりました。また、日々の改善に向けては、普段から関わ
りがあり専門知識を持った先と一緒に取り組むことが良いと助言を受け、労務管理の専門家に伴走支援をし
てもらうことにしました。

　B社では、専門家と相談し、見つかった課題を「すぐにできること」「少し時間がかかること」「専門家の
助言が必要なこと」の3つに分けて整理し取り組みを始めました。

　まずは 　　　 として、現場で“今日からできること”から着手し、業務の棚卸しを行い、仕事の偏りを把
握しました。また、相談しづらさを解消するため、直属以外にも相談できる経路を整理し、外国人従業員に
は、契約内容を理解できる言語で説明する時間を確保しました。

　次に          として、少し時間がかかる改善にも取り組みました。急ぎの依頼が続く理由をB社の発注
先（仕入れ先）と共有し、無理のない発注の流れを一緒に考えました。また、労働時間の記録は紙だけでな
く、PCログやICカードを併用して確認するようにしました。
　相談窓口の運用（告知の仕方や回答の流れ）については、相談内容の
扱いを明確にし、社外の専門家と相談しながら進めました。

　さらに、　　　  として、専門家と取り組みの制度化、定着を進めていきます。
　また、採用ルートを棚卸しして、仲介業者の費用構造を確認することで、
労働者が不当な費用を負担していないかをチェックしました。

その２

著者

YURIKO KIMATA

木股 百合子

ゆりの花社会保険労務士事務所
BHR推進社労士・社会保険労務士

改善を進める中で、B社は
「会社として何を大切にするのか」 を
改めて考えるようになり、
従業員や取引先との関わり方についても、
 より丁寧に向き合う姿勢 が
生まれていきました。

特別企画（全3回）

とと
ビジネス

人権

ビジネス

人権

①急ぎの依頼による仕様変更がB社の
　発注先（仕入れ先）の負担になっている

・短納期依頼が続き、発注先（仕入れ先）の
 作業計画を圧迫

・仕様変更の遅れで再作業が発生
・発注先（仕入れ先）の状況を十分に把握
  できていない

②相談窓口が“あるだけ”になっている
・窓口はあるが利用されていない
・相談しづらい雰囲気
・相談内容の扱いが不透明

③労働時間の記録が実態とズレている
・紙での記録と実態とに差がある
・固定残業の勤務実態が従業員・管理職とも
 に十分に把握されていない

・打刻はあるものの、勤務実態を客観的に
  把握できる仕組みになっていない

④外国人従業員への説明が不十分
・日本語のみで説明している
・業務内容や給与控除額の理解が不十分
・説明不足や文化の違いから誤解が生じ、
  トラブルにつながる可能性

⑤外国人従業員の採用に関わる仲介業者
　の仕組みが把握できてない

・仲介費用の確認ができていない
・労働者が渡航費や手数料を負担している
 可能性

・採用ルートが不透明

取引慣行に潜む人権リスク
・過重労働の誘発
・弱い立場の事業者（発注先や協力会社
  など）への不当な負担

・賃金低下や長時間労働につながる可能性

ハラスメントによる心理的安全性が
損なわれる人権リスク

・パワハラ、セクハラの放置
・弱い立場の従業員が声を上げられない
・職場の安全·尊厳が損なわれる

長時間労働時間や健康被害が生じる
人権リスク

・過重労働の見逃し
・未払い残業の発生
・健康、安全衛生の悪化

外国人労働者の情報アクセスに関わる
人権リスク

・契約内容の誤解
・不当な控除、不利益の発生
・言語の壁による搾取の可能性

採用、仲介費用による搾取の人権リスク
・借金労働、強制労働の可能性
・不当な費用負担
・移動の自由の制限

実態調査で判明した“課題” 懸念される“人権リスク”

【図表】 B社の改善に向けた〈3ステップ〉

中小企業が“人権リスク”と、
どう向き合うか？

B社のさらなる実態調査の結果

実態を調べたら、
          　     が見えてきた“人権リスク”

業務の棚卸し

相談経路の整理

外国人への説明・共有

今日からできること 少し時間がかかる改善 専門家と進める改善
発注の流れの見直し
相談窓口の運用改善
労働時間管理の徹底
PCログの併用開始

取引先：セミナー・資料提供

専門家：伴走支援・制度助言
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Keikyo Plaza
愛
知
県
知
事
と
の
懇
談
会

 

【
8
月

】
日
24

　
愛
知
県
か
ら
は
大
村
知
事
、
古
本
副
知
事
、
関
係
部
局
の
幹
部
が
出

席
し
「
本
県
産
業
の
未
来
を
担
う
人
材
育
成
に
つ
い
て
〜
新
た
な
価
値

の
創
造
と
実
現
を
担
う
人
材
の
育
成
・
確
保
に
向
け
て
〜
」
を
テ
ー
マ

に
本
会
の
正
副
会
長
と
意
見
交
換
を
行
い
ま
し
た
。

　
本
会
か
ら
は
、
新
た
な
価
値
の
創
造
と
実
現
を
担
う
人
材
の
育
成
・

確
保
に
は
、
行
政
・
教
育
・
産
業
界
が
共
通
認
識
の
下
、
有
機
的
に
つ

な
が
っ
た
育
成
や
支
援
が
必
要
で
あ
る
こ
と
を
伝
え
、
課
題
と
対
策
に

つ
い
て
説
明
し
ま
し
た
。

　
意
見
交
換
で
は
、
社
会
や
仕
事
へ
の
理
解
を
深
め
て
い
く
こ
と
に
つ

い
て
保
護
者
や
教
員
の
理
解
を
得
る
こ
と
の
必
要
性
を
共
有
す
る
と
と

も
に
、
地
域
産
業
や
多
様
な
職
業
に
触
れ
る
機
会
を
つ
く
る
こ
と
、
産

業
界
と
行
政
で
、
ど
の
よ
う
な
連
携
し
た
取
り
組
み
が
で
き
る
か
に
つ

い
て
も
活
発
な
議
論
が
交
わ
さ
れ
ま
し
た
。

　
今
回
の
懇
談
会
で
は
、
１
点
目
に
、
「
育
て
る
、
学
び
続
け
る
、
活

躍
し
て
も
ら
う
」
と
い
う
一
連
の
人
材
育
成
の
循
環
を
引
き
続
き
保
っ

て
い
く
こ
と
。
２
点
目
に
、
若
い
方
・
子
供
た
ち
に
は
、
「
受
け
身
で

は
な
く
、
主
体
的
に
考
え
て
も
ら
う
」
そ
の
た
め
の
環
境
を
い
か
に
整

え
る
か
が
重
要
に
な
る
。
と
い
う
２
点
に
つ
い
て
、
共
有
い
た
し
ま
し

た
。

 

あ
い
ち
女
性
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
　
〈
創
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８０
周
年
記
念
事
業
〉

 

【
9
月

】
日
４

　
本
会
の
創
立
80
周
年
記
念
事
業
の
一
環
と
し
て
、
「
あ
い
ち
女
性
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
」
を
Ｎ
Ｇ

Ｋ
㈱
本
社
敷
地
内
の
共
創
施
設
「N

G
K

 
C

ollaboration 
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D
IV

ER
S

（
コ
ラ
ボ

レ
ー
シ
ョ
ン
・
ス
ク
エ
ア
・
ダ
イ
バ
ー
ス
）
」
に
て
開
催

し
、
企
業
・
行
政
の
女
性
エ
ン
ジ
ニ
ア
や
人
事
労
務
担
当

者
な
ど
約
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名
に
参
加
い
た
だ
き
ま
し
た
。

　
シ
ン
ポ
ジ
ウ
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、
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季
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デ
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伊
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廣
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迎
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ト
ー

ク
セ
ッ
シ
ョ
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や
座
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ま
し
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。
参
加

者
は
、
仕
事
の
や
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が
い
や
キ
ャ
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形
成
、
働
き
方
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ど
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テ
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マ
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発
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意
見
交
換
を
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ま
し
た
。

　
ト
ー
ク
セ
ッ
シ
ョ
ン
で
は
、
理
系
分
野
へ
の
興
味
関
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を
持
っ
た
き
っ
か
け
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、
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藤
氏
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廣
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現
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至
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で
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介
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あ
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ま
し
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。
伊
藤
氏
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子
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き
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膨
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い
っ
た
現
象
に

興
味
を
持
っ
た
こ
と
か
ら
、
実
験
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」
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介
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、
廣
野
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か
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、
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旋
盤
の
魅
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き
、
お
客
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る
た
め
、
技
術
を

突
き
詰
め
奔
走
し
て
い
た
と
こ
ろ
、
様
々
な
業
務
を
受
け

持
つ
よ
う
に
な
っ
た
。
」
と
エ
ン
ジ
ニ
ア
と
し
て
の
キ
ャ

リ
ア
形
成
に
つ
い
て
お
話
い
た
だ
き
ま
し
た
。

 

開
催
し
た
講
座
の
内
容
か
ら
ポ
イ
ン
ト
を
ご
紹
介
し
ま
す

第
一
芙
蓉
法
律
事
務
所
　
　
　 

　
　
　
　
　
　
　
弁
護
士
　
　
木
下
　
潮
音
　
氏

講 
師

 
 

「
非
代
替
性
」、「
信
頼
関
係
、信
義
則
」、「
長
期
契
約
関
係
」と
い
っ
た
労
働
契
約
の
特
徴
を
踏

ま
え
る
と
、履
歴
書
か
ら
得
ら
れ
る
情
報
は
非
常
に
重
要
。

職
務
経
歴
書
や
エ
ン
ト
リ
ー
シ
ー
ト
も
参
考
に
な
る
が
、履
歴
書
と
面
接
を
重
視
す
べ
き
。

履
歴
書
の
記
載
内
容
に
少
し
で
も
疑
問
や
問
題
が
あ
れ
ば
面
接
で
聞
き
、確
認
し
て
お
く
こ
と
。

履
歴
書
を
読
め
な
い
こ
と
に
は
、
相
手
を
知
る
こ
と
が
で
き
な
い
。有
期
契
約
社
員
や
ア
ル

バ
イ
ト
の
採
用
で
あ
っ
て
も
同
じ
。

●●●
 

採
り
た
い
人
材
を
見
極
め
る
た
め
の
「
履
歴
書
の
見
方
」
　

 

／
８
【

６

】
催
開

次
代
経
営
塾
・
第
２
回
　
〈
創
立

８０
周
年
記
念
事
業
〉

 

【
9

11
月

】
日

 

　
本
会
の
創
立
80
周
年
記
念
事
業
の
一
つ
で
あ
る
「
次
代
経
営
塾
〜
未
来

を
創
る
経
営
層
の
た
め
の
、
人
と
組
織
の
学
び
〜
（
全
５
回
）
」
の
２
回

目
が
開
催
さ
れ
ま
し
た
。

　
今
回
は
、
自
社
の
あ
り
た
い
姿
や
自
分
の
中
で
課
題
に
感
じ
て
い
る
こ

と
等
を
共
有
し
、
メ
ン
バ
ー
同
士
で
そ
の
課
題
に
つ
い
て
問
い
を
投
げ
か

け
る
こ
と
で
自
身
の
考
え
を
深
掘
り
し
て
い
き
ま
し
た
。

　
塾
長
で
あ
る
本
会
副
会
長
で
あ
る
山
本
良
一
氏
（
Ｊ
・
フ
ロ
ン
ト
リ
テ

イ
リ
ン
グ
　
特
別
顧
問
）
か
ら
も
、
「
ダ
メ
と
思
っ
て
い
る
こ
と
は
本
当

に
ダ
メ
な
の
か
？
」
、
「
人
手
が
足
り
な
い
の
は
本
当
か
？
ど
こ
の
人
材

が
足
り
て
い
な
い
の
か
？
」
と
い
っ
た
問
い
が
投
げ
か
け
ら
れ
、
「
発
想

の
転
換
な
く
し
て
戦
略
と
は
言
え
な
い
」
と
、
お
話
が
あ
り
ま
し
た
。

●このコーナーでは、会務報告として最近の主な活動内容を紹介しております

人
材
不
足
が
進
む
中
、企
業
に
と
っ
て
従
業
員
の
健
康
は
経
営
課
題
に
な
っ
て
い
る
。

健
康
診
断
は
、そ
の
結
果
を
活
か
す
こ
と
で
、従
業
員
の
健
康
を
守
り
、リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
に
つ
な
げ
ら
れ
る
健
康
経
営
の
第
一
歩
で
あ
る
。

健
康
診
断
を
実
施
す
る
だ
け
に
な
っ
て
い
る
こ
と
が
課
題
。

健
康
診
断
の
結
果
か
ら
健
康
状
態
や
起
こ
り
う
る
健
康
障
害
の
見
極
め
方
、結
果
に
合
わ
せ

た
対
応
を
知
っ
て
お
く
こ
と
が
大
事
。

要
受
診
を
放
置
し
な
い
た
め
の
対
策
な
ど
も
、検
討
し
て
お
く
必
要
が
あ
る
。

あ
い
ち
健
康
の
森
　
健
康
科
学
総
合
セ
ン
タ
ー  

医
師
　
　
吉
武
　
姿
子
　
氏
ほ
か 

　

講 

師

 
 

●●●

 

健
康
づ
く
り
指
導
者
セ
ミ
ナ
ー
　

 

／
８
【

20

】
催
開

●●●

弁
護
士
法
人
ス
ピ
カ
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　 

　
弁
護
士
　
　
平
田
　
健
人
　
氏

講 

師

 
 

休
職
に
関
す
る
対
応
で
は
、ま
ず
就
業
規
則
に
根
拠
が
あ
る
か
確
認
す
る
こ
と
が
重
要
に
な

る
。規
程
と
対
応
の
関
連
性
が
曖
昧
だ
と
、事
案
が
発
生
し
た
時
な
ど
に
、ト
ラ
ブ
ル
に
つ
な

が
る
。

休
職
・
復
職
に
関
す
る
判
断
に
つ
い
て
は
、本
人
の
申
告
だ
け
で
判
断
せ
ず
、主
治
医
・
産
業

医
の
意
見
を
聞
き
つ
つ
、面
談
記
録
等
を
残
し
な
が
ら
客
観
的
に
対
応
す
る
こ
と
が
重
要
。

最
終
的
な
就
業
の
可
否
は
、会
社
が
判
断
す
る
と
い
う
点
を
シ
ッ
カ
リ
と
お
さ
え
て
お
く
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
①
　
「
休
職
」 

実
務
対
応
の
ポ
イ
ン
ト
　

 

／
８
【

25

】
催
開

●●

堤
・
安
田
法
律
事
務
所

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

 

弁
護
士

　
　安
田

　昂
央

　氏

講 

師

 
 

高
年
齢
者
の
活
躍
は
人
材
確
保
の
観
点
か
ら
ま
す
ま
す
重
要
で
あ
り
、
健
康
状
態
や
業
務

遂
行
能
力
に
応
じ
た
業
務
設
計
や
配
慮
を
行
う
こ
と
が
ポ
イ
ン
ト
。

雇
用
契
約
の
再
締
結
等
に
あ
た
り
、
賃
金
の
引
き
下
げ
や
労
働
条
件
の
見
直
し
が
必
要
な

場
合
に
は
、
制
度
の
目
的
や
合
理
性
を
明
確
に
し
た
う
え
で
丁
寧
に
説
明
し
、
十
分
に
労
使

で
協
議
し
た
う
え
で
、理
解
を
得
る
こ
と
が
重
要
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
②
　
高
齢
者
雇
用
を
め
ぐ
る
ポ
イ
ン
ト
　

 

／
９
【

１

】
催
開

●●●

西
脇
法
律
事
務
所
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　 

弁
護
士
　
　
佐
藤
　
有
美
　
氏

講 

師 

労
働
時
間
の
考
え
方
や
管
理
方
法
は
、
働
き
方
に
関
す
る
制
度
の
多
様
化
や
兼
業
・
副
業

へ
の
対
応
、
リ
モ
ー
ト
ワ
ー
ク
、
フ
レ
ッ
ク
ス
タ
イ
ム
制
の
普
及
等
に
よ
り
重
要
性
が
増
し

て
い
る
。

労
働
時
間
管
理
は
、
未
払
い
残
業
代
請
求
や
労
基
署
の
是
正
指
導
、
訴
訟
な
ど
大
き
な
労
務

リ
ス
ク
に
つ
な
が
る
た
め
、制
度
の
理
解
と
適
切
な
管
理
を
徹
底
す
る
こ
と
が
重
要
。

ト
ラ
ブ
ル
発
生
時
に
は
事
実
関
係
と
会
社
と
し
て
の
見
解
・
解
釈
を
確
認
し
て
、
速
や
か

に
対
応
す
る
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
③
　
労
働
時
間
管
理
を
め
ぐ
る
ポ
イ
ン
ト
　
　 

／
９
【

８

】
催
開

　
本
会
の
創
立
80
周
年
記
念
事
業
の
一
つ
で
あ
る
「
次
代
経
営
塾
〜
未
来

を
創
る
経
営
層
の
た
め
の
、
人
と
組
織
の
学
び
〜
（
全
５
回
）
」
の
２
回

目
が
開
催
さ
れ
ま
し
た
。

　
今
回
は
、
自
社
の
あ
り
た
い
姿
や
自
分
の
中
で
課
題
に
感
じ
て
い
る
こ

と
等
を
共
有
し
、
メ
ン
バ
ー
同
士
で
そ
の
課
題
に
つ
い
て
問
い
を
投
げ
か

け
る
こ
と
で
自
身
の
考
え
を
深
掘
り
し
て
い
き
ま
し
た
。

　
塾
長
で
あ
る
本
会
副
会
長
で
あ
る
山
本
良
一
氏
（
Ｊ
・
フ
ロ
ン
ト
リ
テ

イ
リ
ン
グ
　
特
別
顧
問
）
か
ら
も
、
「
ダ
メ
と
思
っ
て
い
る
こ
と
は
本
当

に
ダ
メ
な
の
か
？
」
、
「
人
手
が
足
り
な
い
の
は
本
当
か
？
ど
こ
の
人
材

が
足
り
て
い
な
い
の
か
？
」
と
い
っ
た
問
い
が
投
げ
か
け
ら
れ
、
「
発
想

の
転
換
な
く
し
て
戦
略
と
は
言
え
な
い
」
と
、
お
話
が
あ
り
ま
し
た
。

名
古
屋
地
区
部
会
　

 

【
8
月

】
日
27

　
第
１
部
で
は
、
愛
知
労
働
局 

雇
用
環
境
・
均
等
部 

指
導
課 

課
長 

蓑
津
智
行
氏
よ
り
、
「
法

改
正
対
応
！
事
業
主
が
講
ず
べ
き
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
の
ポ
イ
ン
ト
」
を
テ
ー
マ
に
講
演
い
た

だ
き
ま
し
た
。
本
年
10
月
か
ら
義
務
化
さ
れ
る
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
や
求
職
者
等

に
対
す
る
セ
ク
シ
ュ
ア
ル
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
中
心
に
、
企
業
に
求
め
ら
れ
る
対
応
や
体
制

整
備
の
ポ
イ
ン
ト
に
つ
い
て
解
説
い
た
だ
き
ま
し
た
。

　
第
２
部
の
情
報
交
換
会
で
は
、
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
へ
の
対
応
」
「
Ａ
Ｉ
活
用
と
職
場
の
整

備
」
「
採
用
活
動
の
取
組
み
」
「
従
業
員
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
の
向
上
」
「
問
題
社
員
へ
の
対

応
」
の
テ
ー
マ
に
分
か
れ
て
情
報
交
換
を
行
い
ま
し
た
。
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
へ
の
対
応
」
の
グ

ル
ー
プ
で
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
の
義
務
化
を
見
据
え
た
対
応
や
相
談
窓
口
の

周
知
方
法
、
管
理
職
が
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
恐
れ
て
適
切
な
指
導
を
行
い
に
く
く
な
っ
て
い
る
現

状
な
ど
に
つ
い
て
活
発
な
意
見
交
換
が
行
わ
れ
ま
し
た
。

運
輸
部
会
　
夏
季
研
修
会

 

【
９
月

】
日
２

　
夏
季
研
修
会
と
し
て
、
鋼
材
物
流
を
担
い
「
ド
ラ
イ
バ
ー
の
た
め
の
働
き
や
す
い
職
場
認

証
」
で
、
最
高
ラ
ン
ク
の
３
つ
星
を
取
得
さ
れ
た
富
士
興
業
㈱[

大
阪
市]

を
訪
問
い
た
し
ま
し

た
。
同
社
で
は
「
社
員
の
幸
福
を
追
求
す
る
」
を
経
営
理
念
に
し
て
お
り
、
木
村
社
長
か
ら

「
労
働
時
間
、
休
日
な
ど
の
時
間
管
理
や
有
給
休
暇
取
得
率
向
上
」
に
向
け
た
取
り
組
み
な
ど

「
快
適
で
健
康
的
な
働
き
や
す
い
職
場
づ
く
り
」
の
た
め
に
常
に
改
善
さ
れ
て
い
る
お
話
を
う

か
が
い
ま
し
た
。

　
同
社
で
は
、
社
員
の
健
康
管
理
の
た
め
に
血
圧
管
理
を
実
施
し
、
個
人
別
に
デ
ー
タ
の
管
理

を
行
う
な
ど
、
「
社
員
が
安
全
に
成
果
を
出
す
た
め
の
基
盤
整
備
」
に
努
め
て
い
る
事
例
も
紹

介
い
た
だ
き
、
大
変
学
び
の
あ
る
機
会
と
な
り
ま
し
た
。

大
池
会

 

【
９
月

】
日
10

　
10
月
か
ら
「
改
正
同
一
労
働
同
一
賃
金
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
」
が
施
行
と
な
る
こ
と
か
ら
、
西
脇
法

律
事
務
所
　
弁
護
士
　
西
脇
明
典
　
氏
を
講
師
に
お
迎
え
し
、
勉
強
会
を
開
催
し
ま
し
た
。

　
勉
強
会
で
は
、
西
脇
弁
護
士
か
ら
定
年
後
再
雇
用
に
関
す
る
裁
判
例
な
ど
を
中
心
に
均
等
・

均
衡
待
遇
の
考
え
方
や
対
応
の
方
向
性
な
ど
の
ポ
イ
ン
ト
を
講
演
い
た
だ
い
た
後
、
質
疑
応
答

を
行
い
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
の
ポ
イ
ン
ト
や
会
社
と
し
て
対
応
す
べ
き
点
に
つ
い
て
の
理
解
を
深
め

ま
し
た
。

　
メ
ン
バ
ー
か
ら
は
、
実
在
の
定
年
後
再
雇
用
で
働
く
社
員
の
事
例
で
、
定
年
前
の
業
務
や
働

き
方
に
殆
ど
変
わ
り
が
な
い
場
合
で
の
同
一
労
働
同
一
賃
金
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
で
の
考
え
方
や
、

従
業
員
か
ら
待
遇
に
つ
い
て
の
説
明
を
求
め
ら
れ
た
と
き
の
対
応
窓
口
と
運
用
の
留
意
点
な
ど

多
く
の
質
問
が
出
さ
れ
ま
し
た
。

愛知経協　2026.10 1010



●このコーナーでは、会務報告として最近の主な活動内容を紹介しております

人
材
不
足
が
進
む
中
、企
業
に
と
っ
て
従
業
員
の
健
康
は
経
営
課
題
に
な
っ
て
い
る
。

健
康
診
断
は
、そ
の
結
果
を
活
か
す
こ
と
で
、従
業
員
の
健
康
を
守
り
、リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
に
つ
な
げ
ら
れ
る
健
康
経
営
の
第
一
歩
で
あ
る
。

健
康
診
断
を
実
施
す
る
だ
け
に
な
っ
て
い
る
こ
と
が
課
題
。

健
康
診
断
の
結
果
か
ら
健
康
状
態
や
起
こ
り
う
る
健
康
障
害
の
見
極
め
方
、結
果
に
合
わ
せ

た
対
応
を
知
っ
て
お
く
こ
と
が
大
事
。

要
受
診
を
放
置
し
な
い
た
め
の
対
策
な
ど
も
、検
討
し
て
お
く
必
要
が
あ
る
。

あ
い
ち
健
康
の
森
　
健
康
科
学
総
合
セ
ン
タ
ー  

医
師
　
　
吉
武
　
姿
子
　
氏
ほ
か 

　

講 

師

 
 

●●●

 

健
康
づ
く
り
指
導
者
セ
ミ
ナ
ー
　

 

／
８
【

20

】
催
開

●●●

弁
護
士
法
人
ス
ピ
カ
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　 

　
弁
護
士
　
　
平
田
　
健
人
　
氏

講 

師

 
 

休
職
に
関
す
る
対
応
で
は
、ま
ず
就
業
規
則
に
根
拠
が
あ
る
か
確
認
す
る
こ
と
が
重
要
に
な

る
。規
程
と
対
応
の
関
連
性
が
曖
昧
だ
と
、事
案
が
発
生
し
た
時
な
ど
に
、ト
ラ
ブ
ル
に
つ
な

が
る
。

休
職
・
復
職
に
関
す
る
判
断
に
つ
い
て
は
、本
人
の
申
告
だ
け
で
判
断
せ
ず
、主
治
医
・
産
業

医
の
意
見
を
聞
き
つ
つ
、面
談
記
録
等
を
残
し
な
が
ら
客
観
的
に
対
応
す
る
こ
と
が
重
要
。

最
終
的
な
就
業
の
可
否
は
、会
社
が
判
断
す
る
と
い
う
点
を
シ
ッ
カ
リ
と
お
さ
え
て
お
く
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
①
　
「
休
職
」 

実
務
対
応
の
ポ
イ
ン
ト
　

 

／
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25
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催
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●●

堤
・
安
田
法
律
事
務
所

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

 

弁
護
士

　
　安
田

　昂
央

　氏

講 

師

 
 

高
年
齢
者
の
活
躍
は
人
材
確
保
の
観
点
か
ら
ま
す
ま
す
重
要
で
あ
り
、
健
康
状
態
や
業
務

遂
行
能
力
に
応
じ
た
業
務
設
計
や
配
慮
を
行
う
こ
と
が
ポ
イ
ン
ト
。

雇
用
契
約
の
再
締
結
等
に
あ
た
り
、
賃
金
の
引
き
下
げ
や
労
働
条
件
の
見
直
し
が
必
要
な

場
合
に
は
、
制
度
の
目
的
や
合
理
性
を
明
確
に
し
た
う
え
で
丁
寧
に
説
明
し
、
十
分
に
労
使

で
協
議
し
た
う
え
で
、理
解
を
得
る
こ
と
が
重
要
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
②
　
高
齢
者
雇
用
を
め
ぐ
る
ポ
イ
ン
ト
　

 

／
９
【

１

】
催
開

●●●

西
脇
法
律
事
務
所
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　 

弁
護
士
　
　
佐
藤
　
有
美
　
氏

講 

師 

労
働
時
間
の
考
え
方
や
管
理
方
法
は
、
働
き
方
に
関
す
る
制
度
の
多
様
化
や
兼
業
・
副
業

へ
の
対
応
、
リ
モ
ー
ト
ワ
ー
ク
、
フ
レ
ッ
ク
ス
タ
イ
ム
制
の
普
及
等
に
よ
り
重
要
性
が
増
し

て
い
る
。

労
働
時
間
管
理
は
、
未
払
い
残
業
代
請
求
や
労
基
署
の
是
正
指
導
、
訴
訟
な
ど
大
き
な
労
務

リ
ス
ク
に
つ
な
が
る
た
め
、制
度
の
理
解
と
適
切
な
管
理
を
徹
底
す
る
こ
と
が
重
要
。

ト
ラ
ブ
ル
発
生
時
に
は
事
実
関
係
と
会
社
と
し
て
の
見
解
・
解
釈
を
確
認
し
て
、
速
や
か

に
対
応
す
る
。

 

人
事
労
務
実
務
対
応
講
座
③
　
労
働
時
間
管
理
を
め
ぐ
る
ポ
イ
ン
ト
　
　 

／
９
【

８

】
催
開

　
本
会
の
創
立
80
周
年
記
念
事
業
の
一
つ
で
あ
る
「
次
代
経
営
塾
〜
未
来

を
創
る
経
営
層
の
た
め
の
、
人
と
組
織
の
学
び
〜
（
全
５
回
）
」
の
２
回

目
が
開
催
さ
れ
ま
し
た
。

　
今
回
は
、
自
社
の
あ
り
た
い
姿
や
自
分
の
中
で
課
題
に
感
じ
て
い
る
こ

と
等
を
共
有
し
、
メ
ン
バ
ー
同
士
で
そ
の
課
題
に
つ
い
て
問
い
を
投
げ
か

け
る
こ
と
で
自
身
の
考
え
を
深
掘
り
し
て
い
き
ま
し
た
。

　
塾
長
で
あ
る
本
会
副
会
長
で
あ
る
山
本
良
一
氏
（
Ｊ
・
フ
ロ
ン
ト
リ
テ

イ
リ
ン
グ
　
特
別
顧
問
）
か
ら
も
、
「
ダ
メ
と
思
っ
て
い
る
こ
と
は
本
当

に
ダ
メ
な
の
か
？
」
、
「
人
手
が
足
り
な
い
の
は
本
当
か
？
ど
こ
の
人
材

が
足
り
て
い
な
い
の
か
？
」
と
い
っ
た
問
い
が
投
げ
か
け
ら
れ
、
「
発
想

の
転
換
な
く
し
て
戦
略
と
は
言
え
な
い
」
と
、
お
話
が
あ
り
ま
し
た
。

名
古
屋
地
区
部
会
　

 

【
8
月

】
日
27

　
第
１
部
で
は
、
愛
知
労
働
局 

雇
用
環
境
・
均
等
部 

指
導
課 

課
長 

蓑
津
智
行
氏
よ
り
、
「
法

改
正
対
応
！
事
業
主
が
講
ず
べ
き
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
の
ポ
イ
ン
ト
」
を
テ
ー
マ
に
講
演
い
た

だ
き
ま
し
た
。
本
年
10
月
か
ら
義
務
化
さ
れ
る
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
や
求
職
者
等

に
対
す
る
セ
ク
シ
ュ
ア
ル
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
を
中
心
に
、
企
業
に
求
め
ら
れ
る
対
応
や
体
制

整
備
の
ポ
イ
ン
ト
に
つ
い
て
解
説
い
た
だ
き
ま
し
た
。

　
第
２
部
の
情
報
交
換
会
で
は
、
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
へ
の
対
応
」
「
Ａ
Ｉ
活
用
と
職
場
の
整

備
」
「
採
用
活
動
の
取
組
み
」
「
従
業
員
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
の
向
上
」
「
問
題
社
員
へ
の
対

応
」
の
テ
ー
マ
に
分
か
れ
て
情
報
交
換
を
行
い
ま
し
た
。
「
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
へ
の
対
応
」
の
グ

ル
ー
プ
で
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
の
義
務
化
を
見
据
え
た
対
応
や
相
談
窓
口
の

周
知
方
法
、
管
理
職
が
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
恐
れ
て
適
切
な
指
導
を
行
い
に
く
く
な
っ
て
い
る
現

状
な
ど
に
つ
い
て
活
発
な
意
見
交
換
が
行
わ
れ
ま
し
た
。

運
輸
部
会
　
夏
季
研
修
会

 

【
９
月

】
日
２

　
夏
季
研
修
会
と
し
て
、
鋼
材
物
流
を
担
い
「
ド
ラ
イ
バ
ー
の
た
め
の
働
き
や
す
い
職
場
認

証
」
で
、
最
高
ラ
ン
ク
の
３
つ
星
を
取
得
さ
れ
た
富
士
興
業
㈱[

大
阪
市]

を
訪
問
い
た
し
ま
し

た
。
同
社
で
は
「
社
員
の
幸
福
を
追
求
す
る
」
を
経
営
理
念
に
し
て
お
り
、
木
村
社
長
か
ら

「
労
働
時
間
、
休
日
な
ど
の
時
間
管
理
や
有
給
休
暇
取
得
率
向
上
」
に
向
け
た
取
り
組
み
な
ど

「
快
適
で
健
康
的
な
働
き
や
す
い
職
場
づ
く
り
」
の
た
め
に
常
に
改
善
さ
れ
て
い
る
お
話
を
う

か
が
い
ま
し
た
。

　
同
社
で
は
、
社
員
の
健
康
管
理
の
た
め
に
血
圧
管
理
を
実
施
し
、
個
人
別
に
デ
ー
タ
の
管
理

を
行
う
な
ど
、
「
社
員
が
安
全
に
成
果
を
出
す
た
め
の
基
盤
整
備
」
に
努
め
て
い
る
事
例
も
紹

介
い
た
だ
き
、
大
変
学
び
の
あ
る
機
会
と
な
り
ま
し
た
。

大
池
会

 
【
９
月

】
日
10

　
10
月
か
ら
「
改
正
同
一
労
働
同
一
賃
金
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
」
が
施
行
と
な
る
こ
と
か
ら
、
西
脇
法

律
事
務
所
　
弁
護
士
　
西
脇
明
典
　
氏
を
講
師
に
お
迎
え
し
、
勉
強
会
を
開
催
し
ま
し
た
。

　
勉
強
会
で
は
、
西
脇
弁
護
士
か
ら
定
年
後
再
雇
用
に
関
す
る
裁
判
例
な
ど
を
中
心
に
均
等
・

均
衡
待
遇
の
考
え
方
や
対
応
の
方
向
性
な
ど
の
ポ
イ
ン
ト
を
講
演
い
た
だ
い
た
後
、
質
疑
応
答

を
行
い
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
の
ポ
イ
ン
ト
や
会
社
と
し
て
対
応
す
べ
き
点
に
つ
い
て
の
理
解
を
深
め

ま
し
た
。

　
メ
ン
バ
ー
か
ら
は
、
実
在
の
定
年
後
再
雇
用
で
働
く
社
員
の
事
例
で
、
定
年
前
の
業
務
や
働

き
方
に
殆
ど
変
わ
り
が
な
い
場
合
で
の
同
一
労
働
同
一
賃
金
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
で
の
考
え
方
や
、

従
業
員
か
ら
待
遇
に
つ
い
て
の
説
明
を
求
め
ら
れ
た
と
き
の
対
応
窓
口
と
運
用
の
留
意
点
な
ど

多
く
の
質
問
が
出
さ
れ
ま
し
た
。

愛知経協　2026.101111



COOLBIZ を実施しています
≪実施期間：5月1日～ 10月31日≫

愛知県経営者協会は、
愛知県における《経済4団体》の一つです。

ご意見、ご質問を
お寄せください！

「愛知経協」は、会員の実務をサポートするスタッフです。

TEL
e-mail

052 -221-1931
in fo@aikeikyo.com
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次代経営塾③
研究委員会②
入社半年フォロー研修
西尾支部会
春日井支部会
課長職研修
テーマ別研究会
「メンタル不調者・問題社員対応」①
半田支部会
テーマ別研修会
「人事制度設計・運用担当養成講座」①
碧南支部会
岡崎支部会
係長主任研修②
年末調整実務セミナー
新任担当者向け②
部長職研修
機械金属部会研修会
テーマ別研究会
「メンタル不調者・問題社員対応」②
豊田支部会
年末調整実務セミナー
経験者向け②
一宮支部会
研究委員会③
青壮年部会全国大会①
小牧支部会
テーマ別研究会「女性社員交流会」
青壮年部会全国大会②
外国人材シンポジウム
課長職研修
政策審議会
RPA体験講座①
瀬戸支部会
RPA体験講座②

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

　

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

2 ㈮
5 ㈪

6 ㈫

8 ㈭

9 ㈮
13 ㈫ 
14 ㈬
16 ㈮
　

19 ㈪

20 ㈫

21 ㈬

22 ㈭

23 ㈮

26 ㈪
27 ㈫
28 ㈬
29 ㈭
30 ㈮

表紙解説
エヌティーテクノ株式会社

　このたび、NTグループは創立100周年を迎えました。
　エヌティーテクノ㈱は、NTグループの一員として、100年の歴史とともに歩みを重ねてまいりました。
　1926年の創業以来、歩みを続けてこられたのは、時代の変化に向き合い、挑戦を重ねてきた従業員一人ひとり
の力と、弊社を信頼し支えてくださったお客様・お取引先をはじめ、多くの皆様のご支援があってこそです。
　現場で積み重ねられてきた努力と誇りが、今日のエヌティーテクノを築いてきました。これまでの歩みを支えて
くださったすべての皆様に、改めて深い感謝と敬意を表します。
　これまで培ってきた信頼と技術を大切に、NTグループの一員として、次の世代へ歴史をつなぎ、次の100年に
向けた新たな挑戦を続けてまいります。
　今後とも変わらぬご支援、ご愛顧を賜りますよう、よろしくお願い申し上げます。

創 　 業
本 　 社
代 表 者

：
：
：

1926年3月
高浜市論地町 5-1-10
代表取締役社長　内藤 大介

Information 
愛知県内の事業場で働く常用・臨時・パートなど

すべての労働者に適用される

「愛知県最低賃金」は、
10月1日から

時間額 1,195円
に改正されます。

カスハラ対応のポイント

〔動画作成〕　
愛知県経営法曹団

弁護士法人TRUTH＆TRUST
弁護士法人後藤・木河法律事務所
堤・安田法律事務所
山田洋嗣法律事務所  

弁護士　小川　洋子 氏
弁護士　後藤もゆる 氏
弁護士　安田　昂央 氏
弁護士　天白　達也 氏

➢ なぜカスハラ対策が必要となるのか？
➢ ついやってしまいがちなNGカスハラ対応例第１部

第３部

第2部
➢ 講じるべき具体的な対策
　　  ● 基本方針の策定
　　  ● 相談窓口の整備
　　  ● マニュアルの作成等
➢ 業種別にみるカスハラ対策
　 ・小売業 ・飲食業 ・製造業

法改正によって、2026年10月から企業にはカスハラ対策
を講じる義務が課されます。
カスハラは社員が精神的にダメージを負い、最悪、休職や
退職に繋がるリスクもあります。
動画では、カスハラ対策の必要性や基本的な考え方、やっ
てしまいがちなNG対応例を示します。その上で、講ずべき
具体的対策の内容に加え、カスハラ被害に遭いやすい3業
種での注意すべき点についても解説します。

●

●

●

Schedule 10月

動画コンテンツ
HP〈会員専用ページ〉 社内研修に

ご活用ください

愛知経協　2026.10 1212


