
　
今
年
二
月
の
時
点
の
、「
新
型
コ

ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
は
一
豪
華
客
船
で
起

き
た
事
件
で
あ
り
一
般
的
な
事
象
で

は
な
い
」、
と
い
う
大
方
の
予
想
に

反
し
て
、
今
や
社
会
に
多
大
な
影
響

を
及
ぼ
し
て
い
ま
す
。
五
月
二
五
日

に
全
国
的
に
緊
急
事
態
宣
言
が
解
除

さ
れ
た
後
、
人
々
が
外
へ
と
出
始
め

て
お
り
、
今
の
と
こ
ろ
若
い
世
代
を

中
心
に
感
染
の
拡
大
が
危
ぶ
ま
れ
て

い
る
状
況
の
よ
う
に
思
え
ま
す
（
二

〇
二
〇
年
七
月
二
〇
日
時
点
）。
国

会
で
は
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染

症
へ
の
対
応
の
た
め
、
各
種
補
正
予

算
が
成
立
し
て
お
り
、
農
林
水
産
対

策
も
例
外
で
は
な
く
計
六
〇
〇
〇
億

円
超
の
予
算
が
成
立
し
ま
し
た
。
こ

れ
か
ら
新
様
式
の
生
活
と
と
も
に
第

二
波
に
備
え
る
こ
と
と
な
り
ま
す

が
、
季
節
の
変
わ
り
目
で
は
な
お
用

心
が
必
要
に
な
る
と
思
わ
れ
ま
す
。

　
政
府
に
よ
る
様
々
な
支
援
の
な
か

で
も
、
各
人
一
〇
万
円
の
一
律
給
付

と
な
っ
た
「
特
別
定
額
給
付
金
」
に

つ
い
て
は
、
ほ
と
ん
ど
の
国
民
が
給

付
を
受
け
る
こ
と
と
な
る
た
め
、
皆

様
に
も
馴
染
み
が
深
い
よ
う
に
感
じ

ま
す
が
、
こ
れ
以
外
に
も
様
々
な
支

援
策
が
講
じ
ら
れ
て
い
ま
す
。

　
本
稿
で
は
現
時
点
に
お
い
て
出
て

き
て
い
る
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
関

連
の
支
援
策
に
つ
い
て
、
包
括
的
に

内
容
を
確
認
す
る
と
と
も
に
、
そ
の

意
味
に
つ
い
て
も
筆
者
な
り
に
解
説

を
試
み
ま
し
た
。
な
お
、
紙
幅
の
都

合
上
、
詳
細
ま
で
網
羅
的
に
解
説
す

る
こ
と
は
困
難
で
す
の
で
、
個
別
内

容
の
詳
細
に
つ
い
て
は
各
省
庁
等
の

ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
等
を
ご
確
認
く
だ
さ

い
。

一
　

�

新
型
コ
ロ
ナ
関
連
支
援

の
考
え
方

　
今
般
の
新
型
コ
ロ
ナ
対
策
に
つ
い

て
、
そ
の
対
応
の
遅
さ
か
ら
政
府
に

批
判
が
集
ま
る
こ
と
も
あ
り
ま
し
た

が
、
冷
静
に
内
容
を
分
析
し
て
み
る

と
実
に
よ
く
で
き
た
支
援
策
で
あ
る

よ
う
に
筆
者
は
感
じ
て
い
ま
す
。

　
図
表
１
は
そ
れ
ぞ
れ
の
主
だ
っ
た

支
援
策
を
表
に
ま
と
め
た
も
の
で
す

が
、
こ
こ
か
ら
は
事
業
体
の
「
付
加

価
値
」
に
着
目
し
て
支
援
策
が
講
じ

ら
れ
て
い
る
こ
と
が
見
て
取
れ
ま

す
。
事
業
活
動
に
お
け
る
付
加
価
値

と
は
、
①
利
益
、
②
人
件
費
、
③
地

代
家
賃
、
④
支
払
利
息
の
合
計
で
あ

★
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新型コロナウイルス感染症
関連支援の概要

ＪＡ
職員が押さえておきたい

松澤税理士事務所　税理士 　松澤 考純

大学卒業後、都内税理士法
人にて組織再編業務を行
う。その後、外資系メー
カーでの勤務を経たのちに
北海道で農業顧客に関する
税務業務に従事。
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の
際
の
声
か
け
も
徹
底
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ

た
た
め
、
こ
こ
数
年
で
は
犯
人
（
受
け
子
）

が
キ
ャ
ッ
シ
ュ
カ
ー
ド
を
直
接
自
宅
等
に
取

り
に
く
る
キ
ャ
ッ
シ
ュ
カ
ー
ド
手
交
型
、
さ

ら
に
最
近
で
は
後
述
す
る
キ
ャ
ッ
シ
ュ
カ
ー

ド
窃
取
型
が
増
加
し
て
い
ま
す
。

　

警
察
庁
の
「
令
和
元
年
に
お
け
る
特
殊
詐

欺
認
知
・
検
挙
状
況
等
に
つ
い
て
（
確
定
値

版
）」
に
よ
る
と
、
令
和
元
年
の
特
殊
詐
欺

の
認
知
件
数
は
一
万
六
八
五
一
件
と
な
っ
て

い
ま
す
。
そ
の
中
で
、
オ
レ
オ
レ
詐
欺
は
大

幅
に
減
少
し
て
い
る
も
の
の
、
認
知
件
数
は

六
七
二
五
件
と
特
殊
詐
欺
全
体
に
占
め
る
割

合
は
三
九
・
九
％
と
依
然
と
し
て
高
い
水
準

と
な
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
キ
ャ
ッ
シ
ュ
カ

ー
ド
手
交
型
も
減
少
傾
向
に
あ
り
ま
す
が
、

　

特
殊
詐
欺
の
手
口
は
社
会
情
勢
を
反
映
し

て
常
に
変
化
し
て
お
り
、
コ
ロ
ナ
禍
で
も
外

出
自
粛
や
特
別
定
額
給
付
金
な
ど
に
便
乗
し

た
手
口
が
増
え
て
い
ま
す
。
こ
れ
ま
で
も
Ｊ

Ａ
で
は
、
組
合
員
な
ど
利
用
者
の
貯
金
そ
の

他
の
金
融
資
産
を
守
る
た
め
対
策
を
講
じ
て

き
て
い
ま
す
が
、
手
口
の
変
化
を
踏
ま
え
対

策
も
常
に
進
化
さ
せ
て
い
く
こ
と
が
重
要
で

す
。
本
稿
で
は
、
特
殊
詐
欺
の
変
化
に
対
す

る
感
度
を
高
め
る
と
と
も
に
、
Ｊ
Ａ
の
利
用

者
を
特
殊
詐
欺
か
ら
守
る
た
め
の
対
応
や
被

害
に
遭
っ
て
し
ま
っ
た
利
用
者
へ
の
対
応
等

に
つ
い
て
、
改
め
て
確
認
し
て
お
く
べ
き
事

項
等
を
解
説
し
ま
す
。

一

特
殊
詐
欺
の
現
状

１　

最
近
の
傾
向

　

オ
レ
オ
レ
詐
欺
等
の
振
り
込
め
詐
欺
を
は

じ
め
と
す
る
特
殊
詐
欺
と
は
、
面
識
の
な
い

不
特
定
の
者
に
対
し
、
電
話
そ
の
他
の
通
信

手
段
を
用
い
て
、
犯
罪
に
利
用
さ
れ
て
い
る

預
貯
金
口
座
へ
の
振
込
み
や
そ
の
他
の
方
法

に
よ
り
現
金
等
を
だ
ま
し
取
る
詐
欺
を
い
い

ま
す
。
振
り
込
め
詐
欺
は
、
Ｊ
Ａ
を
は
じ
め

金
融
機
関
に
よ
る
防
止
の
取
組
み
が
進
み
、

Ａ
Ｔ
Ｍ
（
現
金
自
動
預
払
機
）
で
の
振
込
金

額
が
制
限
さ
れ
、
犯
罪
に
悪
用
さ
れ
る
口
座

も
即
時
に
凍
結
さ
れ
、
ま
た
、
預
貯
金
払
戻

今
知
っ
て
お
く
べ
き

解

説

特
殊
詐
欺
へ
の
対
応

行方国際法律事務所
弁護士　行方 洋一

1996 年 弁 護 士 登 録 。 
2003 ～ 2006 年 金 融 庁 検 査
局（専門検査官・専門教育担
当者）。2013 年８月に現事務
所を開設し、現在に至る。主
な取扱分野は、金融機関にお
けるコンプライアンス・内部
統制（内部管理）、ガバナン
スに関する業務、金融関連法
など。
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ストレスとの

向き合い方を学ぶ

メンタルヘルス講座
企業研修講師　横山 美弥子
大手旅行会社に入社、旅行業務全
般を担当。その後、学校法人の役
員秘書を経て、コミュニケーショ
ン研修の講師として社員研修機関
に登録。現在は、産業カウンセ
ラーの資格を活かし、OJT 研修、
次世代リーダー・女性リーダー研
修、メンタルヘルス研修などを中
心に活躍中。25 年間、数多くの
企業、地方公共団体などで研修や
講演を実施。産業カウンセラー、
キャリア・コンサルタント（日本
産業カウンセラー協会認定）

第１回

コロナ禍の
メンタルヘルス
～自分と感染拡大
との向き合い方～

コロナ禍によって
労働環境が変わった方
対応するお客様のニーズが
いつもと違うと感じる方など
様々なストレスを
自覚したことでしょう。
ストレスについての正しい知識と
向き合い方を知れば
これからの業務や生活が
少し楽になるかもしれません。
心身ともに健康に働き、生活する
ためのヒントを学びましょう。

――筆者の向き合い方を
　　振り返って
　
　全国でコロナウイルスの感染が広がっていくな
か、岡江久美子さんの訃報（2020 年 4 月 23 日）
が飛び込んできました。そのニュースを聞いた瞬
間、私は固まりました。実は、私も彼女と同じガン
に罹患し、同時期にほぼ同様の治療を受けていたか
らです。
　その日、田舎に暮らす両親はもちろん、親戚、友
人や仕事関係者からの電話が鳴りっぱなしでした。
離れていても、こうして私を気遣ってくれる多くの
人に感謝しつつ、当の本人である私は、実は意外と
冷静でいられました。
　ガンという、死を意識する病気にかかると「人生
観が変わる」とよくいわれますが、そうなったから
冷静に受け止められたわけではありません。岡江さ
んの訃報はニュース速報で入ってきましたから、そ

れを目にした瞬間は確かにショックを受けました。
しかし、だからこそ「冷静に受け止め、行動しなけ
ればならない」とすぐに頭を切り替え、考え直した
ことを今でも覚えています。
　このように切り替え、冷静に受け止める助けに
なったのは、産業カウンセラーとして「少なからず
メンタルヘルスの知識があったこと」が 1つ。さ
らにその知識を「活用できたこと」の 2つが挙げ
られます。
　本連載は、職場で受けるストレスを中心に、スト
レスに向き合う方法や心身ともに健康に働くヒント
をお伝えするものですが、まず今回は、未熟ながら
筆者がメンタルヘルスの知識を活用してコロナウイ
ルス感染拡大の状況とどのように向き合っているか
を述べたいと思います。読者の皆さんにとって、自
分がどう向き合ったかを振り返るきっかけになれば
幸いです。

新連載
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苦
情
・
ク
レ
ー
ム
の
原
因

１　
「
仕
方
な
い
」
と
い
う 

気
持
ち
が
危
険
!?

　
人
の
態
度
や
表
情
、
声
の
調
子

は
、
そ
の
時
々
に
お
け
る
自
身
の
感

情
の
状
態
に
大
き
く
左
右
さ
れ
る
と

言
わ
れ
て
い
ま
す
。「
繁
忙
日
な
の

だ
か
ら
待
た
せ
て
も
仕
方
な
い
」

「
一
生
懸
命
に
対
応
し
て
い
る
の
だ

か
ら
仕
方
な
い
」
と
い
う
思
い
が
あ

る
と
、
そ
れ
が
態
度
や
表
情
、
声
の

調
子
に
現
れ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

す
る
と
、
そ
れ
が
相
手
に
伝
わ
っ
て

特
に
失
礼
な
こ
と
や
間
違
っ
た
こ
と

を
言
っ
た
つ
も
り
は
な
く
て
も
相
手

を
怒
ら
せ
て
し
ま
う
こ
と
が
あ
り
ま

す
。２　

「
言
い
訳
」
が 

先
行
し
て
い
ま
せ
ん
か
？

　
今
回
の
事
例
で
は
、
と
り
あ
え
ず

「
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
」
と
謝
罪

の
言
葉
は
伝
え
て
い
る
も
の
の
、

「
本
日
は
混
み
合
っ
て
い
ま
す
の
で
」

と
苦
情
を
言
っ
た
Ａ
様
の
気
持
ち
や

新連載

大切な
組合員の声に
　　　応える

適切な
苦情・クレーム
　　　　対応術

苦情・クレームの理解と
対応の基本

第１回

　当日は繁忙日ということもあっていつ
もよりは待ち時間が長くなっていたとは
思うのですが、窓口のメンバーは、皆一
生懸命に対応しており、ある程度は仕方
ないかなとの思いもありました。でも、
とりあえず謝罪はしなければと思い、「申
し訳ございません。本日は混み合ってお
りますので、もうしばらくお待ちいただ
けないでしょうか？」と丁寧にお伝えし
たつもりでした。
　ところが、Ａ様のお怒りは収まらず、
それどころか「だいたい、いつもお宅は
待ち時間が長いのよ！」と日頃の不満ま
で出てきてしまいました。私はどのよう
に対処すればよかったのでしょうか？

　組合員Ａ様から「待ち時間が長い」
と苦情をいただきました。

りあらいず 代表　塩塚 淳子

35 年余の地方銀行勤務を経て 2017
年キャリアコンサルタント（国家資
格）として独立。在職中の営業店勤
務や本部での人財育成・営業推進・
経営企画業務、管理職としての経験
を活かしＪＡをはじめ金融機関の行
職員向け研修講師ほか幅広く活動を
行っている。
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