
はじめに

本
書
の
目
的
は
た
だ
一
っ
、
介
護
現
場
の
犠
牲
を
な
く
す
こ
と
だ
。
高
齢
化
社
会
の
な
か
で
介

護
は
、
「
当
た
り
前
」
の
も
の
と
な
っ
て
い
る
。
し
か
し
、
そ
の
当
た
り
前
は
、
往
々
に
し
て
現

場
の
犠
牲
に
よ
っ
て
成
り
立
っ
て
い
る
。
そ
の
―
つ
が
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
、
い
わ
ゆ
る

カ
ス
ハ
ラ
に
よ
る
被
害
で
あ
る
。
過
剰
な
要
求
を
迫
っ
て
く
る
利
用
者
、
一
方
的
に
職
員
の
態
度

を
批
判
す
る
家
族
ー
職
員
は
、
い
わ
れ
な
き
批
判
を
い
つ
ま
で
も
受
け
続
け
る
。
何
か
反
論
し

よ
う
と
し
て
も
「
利
用
者
だ
か
ら
」
「
高
齢
者
だ
か
ら
」
と
い
う
こ
と
で
ひ
た
す
ら
我
慢
を
強
い

ら
れ
て
し
ま
う
。
カ
ス
ハ
ラ
対
策
の
研
修
を
受
け
て
も
「
傾
聴
す
る
」
「
丁
寧
に
説
明
す
る
」
「
メ

モ
を
取
る
」
と
い
っ
た
抽
象
的
な
ア
ド
バ
イ
ス
ば
か
り
で
、
具
体
的
な
解
決
策
を
誰
も
教
え
て
く

れ
な
い
。
傾
聴
し
て
も
、
丁
寧
に
説
明
し
て
も
、
ク
レ
ー
ム
が
続
く
か
ら
こ
そ
疲
弊
す
る
こ
と
を

わ
か
っ
て
く
れ
な
い
。
結
局
は
、
い
つ
も
の
よ
う
に
じ
っ
と
耐
え
る
だ
け
に
な
っ
て
し
ま
う
。

我
々
は
、
い
い
か
げ
ん
介
護
の
現
実
を
理
想
論
で
ご
ま
か
す
の
を
や
め
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。

「
認
知
症
で
あ
る
こ
と
」
も
「
高
齢
で
あ
る
こ
と
」
も
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
を
正
当
化
す
る
免
罪

は
じ
め
に



そ
れ
を
解
決
す
る
。
そ
れ
が
本
書
で
経
営
者
に

符
で
は
な
い
。
目
を
見
開
き
、
現
実
を
直
視
し
、

問
う
も
の
で
あ
る
。

本
書
は
、
介
護
現
場
の
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
、
自
ら
の
経
験
を
も
と
に
体
系
化
し
た
も
の
で
あ

る
。
ま
さ
に
、
実
践
に
裏
打
ち
さ
れ
た
も
の
だ
。
私
は
、
弁
護
士
に
な
り
た
て
の
頃
か
ら
介
護
現

場
を
含
め
た
カ
ス
ハ
ラ
案
件
を
解
決
し
て
き
た
。
ま
だ
カ
ス
ハ
ラ
と
い
う
言
葉
す
ら
な
か
っ
た
時

代
だ
。
正
直
な
こ
と
を
言
え
ば
、
誰
も
好
き
で
カ
ス
ハ
ラ
案
件
を
担
当
し
て
き
た
わ
け
で
は
な

い
。
で
き
れ
ば
や
り
た
く
な
か
っ
た
。
そ
れ
で
も
、
悩
ん
で
い
る
経
営
者
や
職
員
を
目
の
前
に
し

て
断
る
わ
け
に
も
い
か
ず
、
仕
方
な
く
引
き
受
け
る
よ
う
に
な
っ
た
の
が
始
ま
り
だ
。
カ
ス
ハ
ラ

対
策
に
は
、
定
石
と
い
う
も
の
が
な
く
、
理
論
だ
け
で
う
ま
く
い
く
も
の
で
は
な
い
。
手
探
り
の

な
か
で
奮
闘
し
て
き
た
。
数
え
き
れ
な
い
く
ら
い
の
失
敗
と
屈
辱
を
受
け
な
が
ら
現
在
に
至
る
。

本
書
は
、
そ
う
い
っ
た
自
ら
の
失
敗
を
ベ
ー
ス
に
し
て
い
る
。
失
敗
を
ベ
ー
ス
に
し
て
い
る
か
ら

こ
そ
、
と
き
に
厳
し
い
意
見
も
述
べ
て
い
る
。
現
実
の
問
題
は
、
理
想
論
だ
け
で
は
解
決
し
な
い

か
ら
だ
。
優
し
さ
だ
け
で
経
営
が
で
き
る
ほ
ど
世
界
は
単
純
で
は
な
い
。
そ
の
意
味
で
本
書
は
、

経
営
者
の
覚
悟
を
問
う
も
の
で
も
あ
る
。

本
書
の
構
成
に
つ
い
て
お
伝
え
す
る
。
本
書
は
、
ま
ず
現
場
の
抱
え
る
課
題
に
つ
い
て
俯
諏
し

U
 



はじめに

て
い
く
。
現
実
を
直
視
せ
ず
に
は
、
い
か
な
る
対
策
も
打
つ
こ
と
が
で
き
な
い
か
ら
だ
。
カ
ス
ハ

ラ
に
よ
る
被
害
が
現
場
に
与
え
る
影
響
を
確
認
し
た
う
え
で
、
「
な
ぜ
介
護
の
現
場
は
、
カ
ス
ハ

ラ
被
害
の
温
床
に
な
る
の
か
」
に
つ
い
て
検
討
す
る
。
い
わ
ば
被
害
が
出
て
し
ま
う
原
因
で
あ

る
。
そ
の
原
因
を
整
理
し
た
う
え
で
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
お
け
る
経
営
者
の
姿
勢
に
つ
い
て
触
れ

る
。
経
営
者
の
姿
勢
次
第
で
す
べ
て
が
変
わ
っ
て
く
る
こ
と
を
理
解
し
て
い
た
だ
き
た
い
。

経
営
者
の
姿
勢
を
押
さ
え
た
う
え
で
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
の
方
法
論
に
つ
い
て
述
べ
て
い
く
。
そ

の
な
か
で
は
、
ク
レ
ー
マ
ー
の
判
断
方
法
、
事
業
所
に
求
め
ら
れ
る
説
明
責
任
の
意
味
お
よ
び
電

話
の
終
わ
ら
せ
方
な
ど
、
あ
ら
ゆ
る
ケ
ー
ス
に
共
通
す
る
対
策
か
ら
確
認
し
て
い
く
。
そ
の
う
え

で
、
在
宅
の
場
合
や
施
設
入
所
の
場
合
な
ど
、
典
型
的
な
事
例
に
お
け
る
対
策
に
つ
い
て
も
経
験

に
基
づ
き
お
伝
え
す
る
。

さ
ら
に
本
書
で
は
、
組
織
外
の
ク
レ
ー
マ
ー
か
ら
組
織
内
の
問
題
職
員
へ
と
議
論
を
進
め
て
い

く
。
ク
レ
ー
マ
ー
と
問
題
職
員
は
、
一
見
す
る
と
別
の
存
在
の
よ
う
だ
が
、
共
通
す
る
部
分
が
多

い
。
組
織
の
内
外
に
お
け
る
「
人
の
問
題
」
を
統
合
的
に
と
ら
え
る
こ
と
で
、
環
境
の
変
化
に
対

応
で
き
る
し
な
や
か
な
組
織
を
作
っ
て
い
く
こ
と
が
で
き
る
は
ず
だ
。

そ
し
て
最
後
は
、
カ
ス
ハ
ラ
と
い
う
経
験
を
事
業
の
成
長
に
つ
な
げ
て
い
く
た
め
の
仕
組
み
に

Ill 



※
本
書
の
内
容
は
、
令
和7
年
8

月
時
点
の
法
令
・
制
度
等
に
基
づ
い
て
記
載
し
て

い
る
。
今
後
の
法
改
正
等
に
よ
り
、
内
容
が
変
更
に
な
る
可
能
性
が
あ
る
こ
と

を
ご
承
知
お
き
い
た
だ
き
た
い
。

島
田
直
行

つ
い
て
も
検
討
し
て
い
く
。

自
分
の
失
敗
を
思
い
起
こ
し
整
理
す
る
の
は
、
そ
れ
な
り
に
つ
ら
い
作
業
だ
っ
た
。
そ
れ
で

も
、
失
敗
し
た
か
ら
こ
そ
学
べ
た
こ
と
を
思
い
出
さ
せ
て
く
れ
る
機
会
に
も
な
っ
た
。
皆
さ
ん
に

は
同
じ
失
敗
を
し
て
い
た
だ
き
た
く
な
い
。
そ
れ
で
は
始
め
て
い
こ
う
。
「
す
べ
て
は
経
営
者
次

第
」
と
い
う
覚
悟
を
胸
に
。
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／
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／
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／
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／
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000  
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（＜＜クレーム対応レベル チェックリスト＞＞）

以下の質問に対し、「はい」の場合は口にチェックを入れてください。

1. ロ クレーム対応の基本方針が明文化されている

2. ロ クレーマー（カスハラ）の定義を設定している

3. □ 職員がクレーム対応を個人で抱え込まない仕組みがある

4. ロ クレーム発生時の記録ルールを徹底している

5. ロ クレームの対応時間·方法をルール化している

6. ロ クレーマーヘの対応時に職員が即答を求められた際の

ルールがある

7. 口利用者・家族への説明範囲を明確にしている

8. □ 職員の安全を最優先するルールが徹底されている

9. □ 電話対応の「終わらせ方」を職員に指導している

10. ロ クレーマー対応を職員の育成機会として活用できている

【結果の評価】

ロ 8~10 個
→貴社のクレーム対応体制は整っています。引き続き、職員の安全

確保とサーピスの品質向上を意識しましょう。

ビI5~7個
→クレーム対応の仕組みはある程度整っていますが、対応基準の明

確化や職員教育の強化が必要です。

0 0~4個
→クレーム対応の仕組みが不十分です。職員の負担軽減と経営リス

クの回避のために、早急な改善が必要です。



（＜＜問題職員対応レベル チェックリスト＞＞〕

以下の質問に対し、「はい」の場合は口にチェックを入れてください。

1. 口 問題職員の特徴について、組織内で明確な基準を共有し

ている

2. 口 就業規則が適切に改定され、常時閲覧できる状態で周知

されている

3. 口 問題行動への初期対応手順がマニュアル化されている

4. 口 問題職貝への対応を複数人で行う体制がある

5. □ 経営者が対応状況を把握し、職員の負担に配慮している

6. □ 指導や対応内容が文書で記録される仕組みがある

7. 口 改善期限や評価基準を設定して指導を進めている

8. □ 解雇に備えた手続きや証拠を専門家とともに整えている

9. □ 職場への悪影轡を早期に察知する仕組みがある

10. 口 問題職員による職場への悪影蓉の波及リスクを見越した

対策を講じている

【結果の評価】

0 8~10 個
→対応力が高い組織です。問題職員への備えが整っており、早期対

応と職場の安定が期待できます。

0 5~7個
→基本的な備えはありますが、いくつかの領域で体制の見直しが必

要です。重点的な改善を検討してください。

0 0~4個
→リスクが高い状態です。問題職員への対応の遅れが、優秀な人材

の流出や職場崩壊につながる可能性があります。早急な体制整備

が求められます。
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令 ー

怒
り
が
す
べ
て
を
焼
き
尽
く
す
ま
で

耐
え
れ
ば
す
べ
て
が
終
わ
る

「
自
分
さ
え
我
慢
す
れ
ば
な
ん
と
か
な
る
と
信
じ
て
い
ま
し
た
」
。

利
用
者
家
族
か
ら
の
執
拗
な
ク
レ
ー
ム
に
憔
悴
し
た
ひ
と
り
の
女
性
職
員
が
声
を
絞
り
だ
す
よ
う
に
語

り
始
め
る
。
こ
の
国
の
福
祉
は
い
つ
の
間
に
か
、
誰
か
の
犠
牲
の
も
と
で
成
立
す
る
よ
う
に
な
っ
て
し

ま
っ
た
。

社
会
の
機
運
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
、
い
わ
ゆ
る
カ
ス
ハ
ラ
の
撲
滅
に
向
け
て
動
き
だ
し
て

い
る
。
厚
生
労
働
省
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
令
和
4

年
2

月
2
5
日
付

で
公
表
し
、
企
業
と
し
て
取
り
組
む
べ
き
カ
ス
ハ
ラ
対
策
の
指
針
を
示
し
た
。
令
和
5

年
9

月
1

日
に
改

正
さ
れ
た
厚
生
労
働
省
の
「
心
理
的
負
荷
に
よ
る
精
神
障
害
の
認
定
基
準
」
（
基
発
0
9
0
1

第
2

号
）

で
は
、
労
災
認
定
に
関
し
て
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
項
目
も
追
加
さ
れ
た
。
さ
ら
に
令
和
7

年
4

月
か
ら
東

京
都
カ
ス
ハ
ラ
防
止
条
例
も
施
行
さ
れ
た
。
政
府
は
、
カ
ス
ハ
ラ
か
ら
従
業
員
を
保
護
す
る
対
策
を
企
業

2
 



第 1 劇誰かの犠牲で、誰かの介護

に
義
務
づ
け
る
内
容
を
含
む
改
正
労
働
施
策
総
合
推
進
法
を
国
会
に
提
出
し
、
令
和
7

年
6

月
に
成
立
と

な
っ
た
。
こ
う
い
っ
た
カ
ス
ハ
ラ
撲
滅
の
潮
流
の
な
か
で
、
介
護
現
場
は
孤
島
の
よ
う
に
取
り
残
さ
れ
て

い
る
。
「
ク
レ
ー
マ
ー
に
は
毅
然
と
し
た
対
応
を
」
と
い
う
ス
ロ
ー
ガ
ン
ば
か
り
が
現
場
に
む
な
し
く
響

き
渡
る
。
職
員
は
、
今
日
も
家
族
か
ら
の
言
わ
れ
な
き
批
判
を
じ
っ
と
聞
き
続
け
る
だ
け
で
あ
る
。
「
い

つ
終
わ
る
の
だ
ろ
う
か
」
と
い
う
不
安
を
抱
き
つ
つ
…
。

介
護
は
、
あ
ら
ゆ
る
人
が
関
わ
り
得
る
も
の
だ
。
介
護
す
る
立
場
に
な
る
こ
と
も
あ
れ
ば
、
介
護
さ
れ

る
立
場
に
な
る
こ
と
も
あ
る
。
カ
ス
ハ
ラ
に
よ
る
サ
ー
ビ
ス
の
劣
化
は
人
々
の
人
生
設
計
す
ら
も
蝕
む
。

市
民
は
「
介
護
の
現
場
は
大
変
」
と
聞
き
及
び
な
が
ら
、
他
人
事
の
よ
う
に
あ
し
ら
っ
て
き
た
。
こ
の
社

会
の
無
関
心
こ
そ
が
現
場
の
犠
牲
と
い
う
惨
状
を
生
み
だ
し
て
き
た
。
犠
牲
の
も
と
に
成
り
立
つ
サ
ー
ビ

ス
が
持
続
的
に
機
能
す
る
は
ず
が
な
い
。
経
営
者
は
自
ら
の
事
業
所
を
、
カ
ス
ハ
ラ
に
耐
え
る
だ
け
の
組

織
か
ら
、
し
な
や
か
に
対
応
す
る
組
織
へ
と
作
り
直
さ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
そ
の
成
否
は
、
経
営
者
で

あ
る
あ
な
た
の
手
腕
に
か
か
っ
て
い
る
。
介
護
事
業
は
、
漫
然
と
経
営
す
れ
ば
、
あ
っ
と
い
う
間
に
破

綻
す
る
。
実
際
、
令
和
6

年
に
は
介
護
事
業
者
の
倒
産
が
過
去
最
多
に
な
っ
た
。
「
こ
の
ま
ま
で
は
ダ
メ

だ
。
な
ん
と
か
し
な
け
れ
ば
」
と
い
う
経
営
者
の
覚
悟
こ
そ
、
す
べ
て
を
変
え
て
い
く
原
動
力
と
な
っ
て

い
く
。
そ
の
覚
悟
を
現
実
の
カ
ス
ハ
ラ
対
策
へ
と
具
体
化
さ
せ
て
い
く
た
め
に
本
書
が
あ
る
。

3
 



ま
ず
は
、
カ
ス
ハ
ラ
が
介
護
の
現
場
に
与
え
る
被
害
か
ら
確
認
し
て
い
く
。
介
護
の
分
野
で
は
、
「
相

手
は
高
齢
者
だ
か
ら
」
「
寂
し
い
人
だ
か
ら
」
と
い
う
柔
ら
か
な
言
葉
で
脚
色
し
、
経
営
者
が
カ
ス
ハ
ラ

を
隠
蔽
し
て
し
ま
う
傾
向
が
あ
る
。
見
た
く
な
い
現
実
に
目
を
閉
じ
て
、
職
員
に
耐
え
忍
ぶ
こ
と
を
強
要

す
る
こ
と
に
等
し
い
。
こ
れ
で
は
い
つ
ま
で
も
被
害
が
認
識
さ
れ
ず
、
然
る
べ
き
対
策
も
と
れ
な
い
。
ま

ず
は
組
織
と
個
人
の
被
害
を
あ
り
の
ま
ま
認
め
る
こ
と
か
ら
始
め
よ
う
。

典
型
的
な
カ
ス
ハ
ラ
被
害
は
、
担
当
職
員
の
精
神
的
負
担
で
あ
る
。
あ
る
担
当
者
は
、
利
用
者
家
族
か

ら
の
執
拗
な
電
話
と
い
う
精
神
的
暴
力
に
よ
っ
て
正
常
な
判
断
が
で
き
な
く
な
っ
て
い
た
。
こ
う
い
っ
た

ケ
ー
ス
の
多
く
は
、
「
か
わ
い
そ
う
な
話
」
で
終
わ
っ
て
し
ま
う
。
同
情
論
を
超
え
た
具
体
的
サ
ポ
ー
ト

が
な
い
。

利
用
者
は
、
た
い
て
い
年
齢
や
病
気
に
よ
っ
て
社
会
的
に
「
弱
い
立
場
」
と
位
置
づ
け
ら
れ
る
。
我
々

は
、
教
育
プ
ロ
セ
ス
の
な
か
で
弱
い
立
場
の
方
を
守
ら
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
い
う
こ
と
を
学
ん
で
き

た
。
そ
れ
自
体
は
正
当
な
こ
と
だ
。
た
だ
し
我
々
は
、
そ
う
い
っ
た
「
弱
い
立
場
」
の
方
か
ら
攻
撃
を
受

け
る
こ
と
を
想
定
し
て
い
な
い
。
繰
り
返
し
暴
言
を
吐
か
れ
、
過
剰
な
要
求
を
ひ
た
す
ら
受
け
る
。
丁
寧

に
断
っ
て
も
い
っ
こ
う
に
理
解
し
て
も
ら
え
ず
、
よ
り
感
情
的
な
発
言
を
シ
ャ
ワ
ー
の
よ
う
に
浴
び
せ
ら

れ
る
。
こ
こ
に
は
、
傾
聴
を
強
い
ら
れ
る
職
員
も
ま
た
「
弱
い
立
場
」
で
あ
る
と
い
う
発
想
が
ま
っ
た
＜
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第 1 章 I 誰かの犠牲で、誰かの介護

な
い
。

職
員
は
、
「
（
家
族
の
）
言
っ
て
い
る
こ
と
の
意
味
が
わ
か
ら
な
い
」
「
他
に
も
仕
事
が
山
積
み
な
の
に
」

と
い
う
胸
の
内
を
抑
え
な
が
ら
「
そ
う
で
す
ね
、
わ
か
り
ま
す
」
と
相
槌
を
打
っ
て
、
相
手
の
機
嫌
を
損

ね
な
い
よ
う
に
す
る
。
「
利
用
料
を
い
た
だ
い
て
い
る
立
場
と
し
て
反
論
で
き
な
い
」
と
い
う
思
い
も
あ

る
。
結
果
と
し
て
、
苦
笑
い
で
取
り
繕
い
な
が
ら
、
ひ
た
す
ら
嵐
が
過
ぎ
去
る
の
を
待
っ
し
か
な
い
。
職

員
は
、
つ
ら
い
感
情
を
抱
え
て
い
る
と
き
で
さ
え
も
、
笑
顔
で
利
用
者
ら
に
対
処
す
る
こ
と
を
求
め
ら
れ

る
。
過
酷
な
仕
事
で
あ
る
。
こ
う
い
っ
た
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
を
強
い
ら
れ
る
労
働
の
こ
と
を
、
肉
体

労
働
と
比
較
し
て
、
感
情
労
働
と
呼
ぶ
こ
と
が
あ
る
。
感
情
労
働
で
は
自
ら
の
感
情
の
抑
制
を
余
儀
な
く

さ
れ
る
た
め
、
ス
ト
レ
ス
も
過
大
で
あ
る
。
つ
ら
い
と
き
で
も
笑
顔
で
取
り
繕
う
こ
と
の
苦
し
さ
は
想
像

に
難
く
な
い
。
し
か
も
、
責
任
感
の
あ
る
人
に
限
っ
て
、
感
情
と
行
動
の
調
整
が
う
ま
く
で
き
な
い
自
分

を
責
め
て
し
ま
う
。
だ
が
人
間
は
、
仕
事
だ
か
ら
と
割
り
切
る
こ
と
で
感
情
を
完
全
に
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
で

き
る
ほ
ど
単
純
な
生
き
物
で
は
な
い
。

担
当
者
は
、
利
用
者
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
だ
け
に
晒
さ
れ
て
い
る
わ
け
で
は
な
い
。
例
え
ば
、
施
設
入
所

の
場
合
に
は
、
た
い
て
い
利
用
者
よ
り
も
家
族
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
に
苦
慮
す
る
。
介
護
は
、
利
用
者
、
家

族
お
よ
び
事
業
所
が
協
働
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
う
ま
く
機
能
す
る
。
そ
の
た
め
担
当
者
と
し
て
も
、
家
族

5
 



と
の
良
好
な
関
係
を
構
築
し
よ
う
と
努
力
す
る
。
た
だ
、
「
施
設
に
お
世
話
に
な
る
」
と
考
え
る
、
良
識

あ
る
家
族
ば
か
り
で
は
な
い
。
介
護
を
単
な
る
サ
ー
ビ
ス
業
と
認
識
し
て
、
「
利
用
料
を
支
払
っ
て
い
る

の
だ
か
ら
期
待
通
り
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
べ
き
」
と
横
柄
な
態
度
で
不
満
を
述
べ
て
く
る
家
族
も
い

る
。
「
利
用
料
を
支
払
っ
て
い
る
の
は
、
利
用
者
で
あ
っ
て
家
族
で
は
な
い
」
と
言
い
返
し
た
く
も
な
る
。

介
護
は
、
通
常
の
サ
ー
ビ
ス
業
と
は
性
格
を
異
に
す
る
。
人
手
不
足
の
な
か
、
限
ら
れ
た
人
員
で
多
数

の
利
用
者
に
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
せ
ざ
る
を
得
な
い
。
報
酬
に
し
て
も
、
介
護
保
険
に
よ
る
制
約
が
あ
る
た

め
自
由
に
設
定
で
き
な
い
。
そ
の
た
め
、
い
か
に
配
慮
し
て
も
事
業
所
と
し
て
提
供
で
き
る
サ
ー
ビ
ス
に

は
自
ず
と
限
界
が
あ
る
。
そ
れ
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
利
用
者
の
家
族
は
従
前
と
同
じ
生
活
珊
境
を
維
持
す

る
こ
と
を
事
業
所
に
求
め
る
。
い
わ
ば
家
庭
の
延
長
線
上
に
事
業
所
を
位
置
づ
け
て
し
ま
う
。
自
分
の
期

待
値
に
至
ら
な
い
場
合
に
は
、
そ
れ
を
事
業
所
の
問
題
と
し
て
担
当
者
を
責
め
立
て
る
。
特
に
施
設
と
の

関
わ
り
が
希
薄
な
家
族
に
限
っ
て
実
態
も
知
ら
な
い
ま
ま
ク
レ
ー
ム
を
並
べ
立
て
る
も
の
だ
。
実
態
を
知

ら
な
い
が
ゆ
え
に
無
責
任
に
攻
撃
す
る
こ
と
を
厭
わ
な
い
の
で
あ
ろ
う
。

こ
う
い
っ
た
利
用
者
あ
る
い
は
家
族
を
突
き
動
か
す
の
は
、
自
分
の
期
待
が
実
現
し
な
い
こ
と
に
よ
る

怒
り
の
感
情
だ
。
怒
り
と
は
人
間
の
持
つ
強
い
感
情
で
あ
り
、
澱
ん
だ
炎
と
な
り
周
囲
に
広
が
る
。
担
当

者
は
、
そ
の
炎
に
晒
さ
れ
て
焼
き
尽
く
さ
れ
て
し
ま
う
。
「
自
分
さ
え
我
慢
す
れ
ば
」
と
唱
え
な
が
ら
。
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カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
そ
の
重
要
性
が
認
識
さ
れ
つ
つ
も
、
実
際
の
対
応
と
し
て
後
手
に
回
っ
て
し
ま
い

が
ち
だ
。
経
営
者
に
と
っ
て
カ
ス
ハ
ラ
対
策
は
、
売
上
に
直
結
し
な
い
経
費
で
し
か
な
い
。
職
員
か
ら

「
退
職
し
ま
す
」
と
い
う
申
入
れ
が
な
さ
れ
て
、
あ
わ
て
て
事
情
を
察
し
て
引
き
留
め
る
こ
と
に
な
る
。

こ
れ
は
問
題
職
員
対
応
に
お
け
る
就
業
規
則
の
見
直
し
に
も
通
じ
る
も
の
が
あ
る
。
「
人
」
に
関
わ
る
費

用
は
、
売
上
に
ダ
イ
レ
ク
ト
に
つ
な
が
る
も
の
で
は
な
い
。
し
か
も
、
費
用
を
か
け
て
も
目
に
見
え
る
効

果
が
す
ぐ
に
出
る
よ
う
な
も
の
で
も
な
い
。
利
益
を
確
保
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
経
営
者
と
し
て
は
、
こ

う
い
っ
た
経
費
を
で
き
る
だ
け
抑
え
た
い
と
こ
ろ
だ
。
そ
の
た
め
ク
レ
ー
マ
ー
ヘ
の
対
応
も
問
題
職
員
へ

の
対
応
も
「
も
う
少
し
様
子
を
見
よ
う
」
と
曖
昧
な
言
葉
で
現
場
の
不
満
を
ご
ま
か
し
て
し
ま
う
。
こ
う

し
て
現
場
で
は
、
経
営
者
に
対
す
る
失
望
が
少
し
ず
つ
蓄
積
さ
れ
て
い
く
。
「
働
き
や
す
い
職
場
」
を
声

高
に
述
べ
る
経
営
者
で
さ
え
、
人
の
問
題
へ
の
対
応
が
杜
撰
な
と
き
が
少
な
く
な
い
。

介
護
業
界
に
お
け
る
カ
ス
ハ
ラ
は
、
担
当
職
員
が
滅
入
る
だ
け
で
は
終
わ
ら
な
い
。
カ
ス
ハ
ラ
を
起
点

と
す
る
負
の
循
爛
構
造
が
成
立
し
、
事
業
存
続
す
ら
危
ぶ
ま
れ
る
こ
と
も
あ
る
。

現
状
の
ク
レ
ー
マ
ー
対
応
は
、
た
い
て
い
職
員
の
個
人
的
ス
キ
ル
に
依
拠
し
て
い
る
。
つ
ま
り
、
難
し

●
現
場
か
ら
「
あ
の
人
」
が
消
え
て
い
く
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い
人
の
対
応
に
慣
れ
て
い
る
方
に
負
担
が
集
ま
っ
て
し
ま
い
が
ち
だ
。
経
営
者
に
し
て
み
れ
ば
、
「
う
ま

く
対
処
し
て
お
い
て
」
と
伝
え
る
だ
け
で
こ
と
が
進
む
た
め
、
便
利
か
も
し
れ
な
い
。
た
だ
、
ク
レ
ー
ム

を
引
き
受
け
る
担
当
者
に
し
て
み
れ
ば
、
口
に
は
出
せ
ず
と
も
複
雑
な
思
い
を
抱
え
る
こ
と
に
な
る
。

好
ん
で
ク
レ
ー
マ
ー
対
応
を
す
る
職
員
な
ど
、
ま
ず
い
な
い
。
ま
し
て
、
適
切
に
評
価
す
ら
し
て
も
ら
え

な
け
れ
ば
な
お
さ
ら
だ
。
他
の
職
員
に
し
て
も
「
0
0
さ
ん
に
任
せ
れ
ば
い
い
」
と
安
易
に
頼
る
こ
と
に

も
な
る
。
担
当
者
と
し
て
は
、
「
な
ぜ
自
分
ば
か
り
が
負
担
を
強
い
ら
れ
る
こ
と
に
な
る
の
か
」
と
感
じ

る
の
も
当
然
だ
。
担
当
者
は
、
こ
こ
で
も
我
慢
を
余
儀
な
く
さ
れ
る
。
だ
が
、
真
面
目
な
人
ほ
ど
「
経
営

者
や
周
囲
の
期
待
に
応
え
な
け
れ
ば
」
と
自
分
を
鼓
舞
し
て
我
が
身
を
犠
牲
に
す
る
。
こ
う
い
っ
た
職
員

は
、
経
営
者
か
ら
す
れ
ば
「
優
秀
な
職
員
」
と
い
う
こ
と
に
な
る
。
あ
る
い
は
言
葉
を
選
ば
な
け
れ
ば

「
都
合
の
い
い
職
員
」
と
い
う
こ
と
に
も
な
る
。

追
い
詰
め
ら
れ
た
「
優
秀
な
職
員
」
は
、
あ
る
と
き
我
に
返
る
。
「
な
ぜ
自
分
だ
け
が
こ
ん
な
負
担
を

し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
の
か
。
言
っ
て
し
ま
え
ば
他
人
事
で
は
な
い
か
」
と
。
疑
念
は
わ
ず
か
で
も
生
じ

れ
ば
、
一
気
に
広
が
る
も
の
だ
。
家
族
や
知
人
に
自
分
の
悩
み
を
相
談
す
れ
ば
「
無
理
に
働
き
続
け
る
必

要
は
な
い
。
転
職
す
れ
ば
い
い
」
と
い
う
ア
ド
バ
イ
ス
が
返
っ
て
く
る
。
そ
し
て
本
人
は
、
意
思
を
固
め

て
経
営
者
に
退
職
を
打
ち
明
け
る
。
経
営
者
か
ら
す
れ
ば
青
天
の
癖
歴
で
あ
っ
て
、
突
然
の
退
職
申
出
と
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い
う
よ
う
に
映
る
。
だ
が
本
人
は
、
悩
み
抜
い
た
あ
げ
く
の
判
断
で
あ
る
。
担
当
者
を
フ
ォ
ロ
ー
で
き
な

か
っ
た
経
営
者
の
責
任
と
言
わ
ざ
る
を
得
な
い
。
崩
れ
ゆ
く
組
織
か
ら
は
、
た
い
て
い
優
秀
な
人
材
か
ら

離
脱
し
て
い
く
も
の
だ
。

介
護
業
界
で
は
人
手
不
足
が
著
し
い
。2
0
4
0

年
に
必
要
な
介
護
職
員
数
は
約
2
7
2

万
人
と
も
い

わ
れ
て
お
り
、
約
5
7
万
人
の
増
加
が
必
要
と
の
推
計
も
あ
る
。
「
応
募
が
あ
る
だ
け
あ
り
が
た
い
」
「
採
用

し
た
人
は
6
5
歳
以
上
ば
か
り
」
と
い
う
声
を
至
る
と
こ
ろ
で
耳
に
す
る
。
そ
の
う
え
、
せ
っ
か
く
採
用
し

て
も
離
職
者
が
後
を
絶
た
な
い
。
離
職
の
原
因
と
し
て
は
、
業
務
に
比
較
し
て
賃
金
が
低
額
で
あ
る
こ

と
、
お
よ
び
職
場
の
人
間
関
係
に
対
す
る
嫌
悪
感
が
指
摘
さ
れ
て
い
る
。
特
に
人
間
関
係
に
つ
い
て
は
、

い
っ
た
ん
こ
じ
れ
て
し
ま
う
と
事
後
的
に
修
復
す
る
こ
と
が
容
易
で
は
な
い
。
職
員
は
、
介
護
業
界
が
圧

倒
的
な
売
り
手
市
場
で
あ
る
こ
と
を
誰
よ
り
も
理
解
し
て
い
る
。
し
か
も
業
界
の
特
徴
と
し
て
横
の
つ
な

が
り
も
強
い
の
で
、
他
の
職
場
の
状
況
も
よ
く
わ
か
っ
て
い
る
。
そ
の
た
め
ス
ト
レ
ス
を
抱
え
て
ま
で
あ

え
て
「
こ
の
職
場
」
に
こ
だ
わ
る
必
要
も
な
い
。
職
員
に
と
っ
て
退
職
は
、
経
営
者
が
考
え
る
ほ
ど
の
リ

ス
ク
で
は
な
い
。
実
際
に
も
夜
勤
の
人
員
を
確
保
で
き
ず
に
事
業
を
廃
止
し
た
事
業
者
も
い
る
。

こ
う
い
っ
た
ギ
リ
ギ
リ
の
人
員
体
制
の
な
か
で
優
秀
な
職
員
が
離
脱
す
る
の
は
、
事
業
に
と
っ
て
致
命

的
だ
。
人
手
が
減
っ
た
と
し
て
も
現
場
の
業
務
量
が
減
る
わ
け
で
は
な
い
。
他
の
職
員
が
退
職
者
の
担
っ

, 



図表 1 -1 怒りの循環構造

. 
て
い
た
業
務
ま
で
も
処
理
せ
ざ
る
を
得
な
く
な

る
。
そ
の
な
か
に
は
気
の
重
い
難
し
い
家
族
と

の
や
り
と
り
も
含
ま
れ
て
い
る
。
家
族
の
な
か

に
は
途
中
で
担
当
者
が
変
わ
っ
た
こ
と
す
ら
ク

レ
ー
ム
の
ネ
タ
に
す
る
人
も
い
る
。

残
さ
れ
た
職
員
か
ら
す
れ
ば
、
自
分
と
は
関

係
の
な
い
事
情
に
よ
っ
て
業
務
屈
が
増
え
る
こ

と
に
な
る
。
し
か
も
業
務
批
に
比
例
し
て
賃
金

が
直
ち
に
増
え
る
わ
け
で
も
な
い
。
職
場
は
混

乱
を
き
た
し
、
そ
の
混
乱
が
人
間
関
係
を
い
っ

そ
う
ギ
ス
ギ
ス
さ
せ
て
し
ま
う
。
こ
れ
が
さ
ら

な
る
離
職
者
を
生
み
だ
す
こ
と
に
な
る
。
そ
う

な
る
と
、
人
手
不
足
に
よ
る
サ
ー
ビ
ス
の
劣
化

は
避
け
ら
れ
な
い
。
サ
ー
ビ
ス
の
劣
化
が
ひ
い

て
は
新
た
な
ク
レ
ー
ム
ヘ
と
つ
な
が
る
こ
と
に
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