
り
ま
せ
ん
。
一
〇
〇
〇
億
円
で
あ

ろ
う
が
、
ボ
タ
ン
一
つ
で
動
か
す

こ
と
が
で
き
ま
す
。

⑵
　
処
理
方
法
に
悩
ま
さ
れ
る

　
事
務
ミ
ス
の
恐
ろ
し
さ
は
金
額

だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
あ
る
銀
行
で
、
振
込
手
数
料
を

誤
っ
て
少
な
く
顧
客
か
ら
徴
収
し

た
と
い
う
ミ
ス
が
あ
り
ま
し
た
。

わ
ず
か
な
額
で
す
が
、
修
正
は
必

要
で
す
。
顧
客
の
自
宅
へ
出
向
こ

う
と
し
た
と
こ
ろ
で
「
待
っ
た
」

が
か
か
り
ま
し
た
。
ド
ア
ベ
ル
を

て
る
と
こ
ろ
で
し
た
。
実
際
の
損

害
は
約
四
〇
〇
億
円
に
縮
め
ら
れ

た
と
は
い
え
、
そ
れ
で
も
巨
額
で

す
。

　
爆
発
な
ど
の
産
業
事
故
で
、
一

〇
〇
億
円
、
一
〇
〇
〇
億
円
の
損

害
に
達
す
る
こ
と
は
物
理
的
に
難

し
い
も
の
で
す
。
そ
も
そ
も
一
〇

〇
〇
億
円
の
資
産
が
、
た
っ
た
一

回
の
爆
発
で
す
べ
て
吹
き
飛
ぶ
よ

う
な
一
ヵ
所
に
集
め
ら
れ
て
い
る

わ
け
が
あ
り
ま
せ
ん
。

　
か
た
や
事
務
は
、
扱
う
金
額
と

作
業
労
力
の
間
に
比
例
関
係
が
あ

1	⑴
　
莫
大
な
損
害
額
を
出
す

　
人
間
の
ミ
ス
に
よ
っ
て
、
爆
発

や
火
災
、
衝
突
と
い
っ
た
大
き
な

事
故
が
起
こ
っ
て
い
ま
す
。
人
が

怪
我
や
死
亡
す
る
事
故
は
、
も
ち

ろ
ん
恐
ろ
し
い
も
の
で
す
。

　
そ
れ
に
引
き
換
え
、
事
務
ミ
ス

の
事
故
は
、
流
血
の
事
態
に
は
な

り
に
く
い
の
で
穏
当
に
見
え
ま

す
。
し
か
し
、
事
務
ミ
ス
は
恐
ろ

事
務
ミ
ス
が

一
番
手
ご
わ
い

し
い
一
面
を
も
っ
て
い
ま
す
。

　
二
〇
〇
五
年
に
、
あ
る
証
券
会

社
で
株
の
大
量
誤
発
注
事
故
が
あ

り
ま
し
た
。
こ
れ
は
コ
ン
ピ
ュ
ー

タ
に
「
単
価
六
一
万
円
で
、
一
株

売
れ
」
と
入
力
す
べ
き
と
こ
ろ
、

「
単
価
一
円
で
、
六
一
万
株
売
れ
」

と
誤
入
力
し
て
し
ま
っ
た
と
い
う

も
の
で
し
た
。
六
一
万
円
の
値
打

ち
が
あ
る
も
の
を
タ
ダ
同
然
で
売

る
こ
と
を
、
六
一
万
回
も
繰
り
返

す
こ
と
に
な
り
ま
す
。
こ
の
誤
発

注
が
そ
の
ま
ま
す
ん
な
り
通
れ

ば
、
約
三
六
〇
〇
億
円
を
投
げ
捨

事
務
ミ
ス
を
防
ぐ
仕
組
み
づ
く
り

①
事
務
ミ
ス
は
な
ぜ
起
こ
る
？

　
ミ
ス
の
原
因
と
対
策

特 
集

ヒューマンエラー（人間の
間違い）と産業の安全を研
究。内閣府消費者安全調査
委員会専門委員、中央大学
客員教授を兼任。神奈川県
職員等不祥事防止対策協議
会委員、滋賀県内部統制ア
ドバイザー等を歴任。著書
に『「事務ミス」をナメる
な！』『「マニュアル」をナメ
るな！』など。

国立研究開発法人
産業技術総合研究所
副連携研究室長
中田 亨

事
務
ミ
ス
は
、
処
理
の
た
め
の
内
部
負
担
が
増
え
る
だ
け
で
な
く
、
外
部
の
信
頼
も
失
う
た
め
、
常
に
発
生
を
防
止
す
る
取

組
み
が
欠
か
せ
な
い
。
事
務
ミ
ス
が
起
こ
る
仕
組
み
へ
の
理
解
を
深
め
、
未
然
に
防
ぐ
た
め
の
方
法
を
考
え
よ
う
。
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特  集 事務ミスを防ぐ仕組みづくり

押
し
て
「
〇
〇
銀
行
の
者
で
す

が
」
と
名
乗
っ
て
よ
い
の
か
と
い

う
問
題
が
指
摘
さ
れ
た
の
で
す
。

そ
の
顧
客
は
、
自
分
が
そ
の
銀
行

に
口
座
を
持
っ
て
い
る
こ
と
を
同

居
す
る
家
族
に
知
ら
れ
た
く
な
い

の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
も
し
も
家

族
が
応
対
に
出
た
場
合
、
何
と
名

乗
れ
ば
よ
い
の
か
困
っ
て
し
ま
っ

た
そ
う
で
す
。

　
こ
う
し
た
、
金
額
は
小
さ
い
も

の
の
、
処
理
方
法
に
困
る
案
件
を

抱
え
る
こ
と
も
大
き
な
負
担
と
な

り
ま
す
。

　
事
務
ミ
ス
は
大
き
な
脅
威
で

す
。
本
腰
を
入
れ
て
予
防
策
を
取

ら
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

2	　
人
間
が
ミ
ス
を
す
る
原
因
は
多

様
で
あ
り
、
す
べ
て
を
枚
挙
で
き

ま
せ
ん
。

　
そ
こ
で
安
全
工
学
で
は
、
次
の

三
つ
の
領
域
に
分
け
て
考
え
る
流

儀
を
と
っ
て
い
ま
す
（
図
表
１
）。

ミ
ス
の
原
因
と
は

①
決
定
論
的
成
功
領
域

　
誰
も
が
ほ
と
ん
ど
間
違
え
な
い

の
で
、
ミ
ス
を
心
配
し
な
く
て
よ

い
領
域

②
確
率
論
的
領
域

　
偶
発
的
に
ミ
ス
が
起
こ
り
得
る

領
域

③
決
定
論
的
失
敗
領
域

　
誰
も
が
ほ
と
ん
ど
間
違
え
る
絶

望
的
な
領
域

　「
あ
な
た
の
誕
生
日
は
い
つ
で

す
か
？
」
と
い
う
質
問
な
ら
、
誰

で
も
間
違
え
ず
に
答
え
ら
れ
る
で

し
ょ
う
。
こ
の
よ
う
に
、
ミ
ス
が

ま
ず
起
こ
ら
な
い
作
業
は
、「
①

決
定
論
的
成
功
領
域
」
に
あ
る
と

い
え
ま
す
。

　「
②
確
率
論
的
領
域
」
の
例
と

し
て
は
、「
三
日
前
の
晩
御
飯
は

何
を
食
べ
ま
し
た
か
？
」
と
問
わ

れ
た
よ
う
な
場
合
で
す
。
間
違
う

こ
と
も
あ
る
か
も
し
れ
な
い
し
、

な
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　「
③
決
定
論
的
失
敗
領
域
」
は
、

ひ
っ
か
け
問
題
の
世
界
で
す
。

「
群
馬
県
の
県
庁
所
在
地
は
、
タ

平成 28年４月施行の農協法大改正による各種事業の規制、組合の
機関、会計、組織変更や合併・分割、解散や清算等の法理論と実務
ほか、以降の令和元年の会社法改正までを反映。

～初版刊行時「平成23年度 ＪＡ研究賞」受賞～
※お申込みは、巻末の
申込書をご利用下さい

多ミス少

①
決定論的
成功領域

②
確率論的
領域

③
決定論的
失敗領域

【図表１】人間がミスをする原因
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度
合
が
明
暗
を
分
け
る
強
い
要
因

と
な
っ
て
い
る
ケ
ー
ス
が
多
く
見

ら
れ
ま
す
。

共
通
点
②
：
職
場
全
体
の
活
気
に

乏
し
い

　
朝
一
番
か
ら
不
機
嫌
な
上
司
、

部
下
か
ら
の
挨
拶
を
返
さ
な
い
上

司
の
存
在
は
、
職
場
全
体
の
空
気

を
悪
く
し
ま
す
。
部
下
の
立
場
に

立
脚
す
れ
ば
「
今
日
は
、
報
告
・

連
絡
・
相
談
を
し
づ
ら
い
か
ら
控

え
よ
う
」
と
思
う
で
し
ょ
う
。
ま

た
、
沈
滞
ム
ー
ド
か
ら
波
及
し
、

職
員
同
士
の
挨
拶
、
対
話
も
少
な

企
業
に
出
入
り
し
て
い
ま
す
が
、

極
め
て
よ
い
コ
ミ
ュ
ケ
ー
シ
ョ
ン

を
取
れ
て
い
る
職
場
と
、
ま
っ
た

く
取
れ
て
い
な
い
職
場
の
二
極
化

傾
向
を
感
じ
ま
す
。

　「
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
違
反
者

が
多
い
」「
離
職
率
が
高
い
」「
事

務
ミ
ス
が
多
い
」
企
業
の
共
通
点

と
し
て
、「
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
が
機
能
し
て
い
な
い
こ
と
」
も

大
き
な
要
因
に
な
っ
て
い
る
と
捉

え
て
い
ま
す
。

　
特
に
、
上
司
に
よ
る
部
下
へ
の

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
、
関
与
の

　
事
務
ミ
ス
が
生
じ
る
背
景
に
は
、

職
員
個
人
の
能
力
や
仕
事
へ
の
取

組
姿
勢
に
起
因
す
る
だ
け
で
は
な

く
、
シ
ス
テ
ム
や
ミ
ス
が
生
じ
や

す
い
職
場
環
境
（
＝
組
織
風
土
）

に
も
原
因
が
あ
る
と
い
え
ま
す
。

　
本
稿
で
は
、
事
務
ミ
ス
を
出
さ

な
い
職
場
環
境
づ
く
り
の
方
法
の

一
つ
と
し
て
、「
職
場
に
お
け
る
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
重
要
性
」

に
焦
点
を
当
て
て
解
説
し
ま
す
。

　
ミ
ス
を
出
す
職
場
の
特
徴
や
、

管
理
職
の
関
わ
り
方
な
ど
、
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
か
ら
の
ア
プ
ロ

ー
チ
を
ヒ
ン
ト
に
、
事
務
ミ
ス
防

止
に
つ
な
げ
ま
し
ょ
う
。

1	共
通
点
①
：
上
司
に
よ
る
部
下
へ

の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
極
め

て
不
十
分

　
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
主
体

は
、
渉
外
担
当
と
顧
客
、
上
司
と

部
下
、
部
門
間
な
ど
様
々
で
す
。

　
筆
者
も
日
々
、
様
々
な
業
界
や

「
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
違
反

者
が
多
い
」「
離
職
率
が
高

い
」「
事
務
ミ
ス
が
多
い
」

企
業
の
三
つ
の
共
通
点

事
務
ミ
ス
を
防
ぐ
仕
組
み
づ
く
り

②
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
か
ら

　
考
え
る
職
場
環
境
の
改
善
法

特 
集

農林中金アカデミー登録講師。マー
ケティング企画会社での営業・企
画を経て、日本総合研究所にて経
営コンサルティング活動に従事す
る。事業戦略・人事戦略構築支援
コンサルティングで大きな成果を出
す。平成 20年にビジネスディベ
ロップサポートを設立。経営の最大
課題は、人材のモチベーションマネ
ジメントであると考え、「人を惹き
つける情熱を持った人材を養成す
る」ことを指導モットーとしている。

ビジネスディベロップ 
サポート 代表
大軽 俊史

不
祥
事
発
生
の
防
止
に
は
、
風
通
し
の
よ
い
職
場
環
境
を
つ
く
る
こ
と
も
有
効
で
あ
る
。
本
稿
で
は
、
上
司
・
部
下
間
の
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
観
点
か
ら
、
事
務
ミ
ス
の
減
少
に
つ
な
が
る
ア
プ
ロ
ー
チ
方
法
を
解
説
す
る
。
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そ
の
職
員
に
「
集
中
し
て
、
確
認

を
徹
底
す
る
よ
う
に
」
と
厳
し
い

指
導
を
し
ま
す
。
す
る
と
、
し
ば

ら
く
は
ミ
ス
が
生
じ
な
く
な
り
ま

す
が
、
ま
た
同
様
の
ミ
ス
が
再
発

し
ま
す
。
そ
し
て
ま
た
、
上
司
は

そ
の
職
員
に
厳
し
い
指
導
を
す
る

…
…
。
こ
う
し
た
対
症
療
法
の
策

を
繰
り
返
す
職
場
は
、
事
務
ミ
ス

が
生
じ
や
す
い
環
境
に
あ
る
と
い

え
ま
す
。

　
真
に
大
事
な
こ
と
は
、「
そ
の

事
務
ミ
ス
が
生
じ
た
本
質
的
な
原

因
」
を
特
定
し
、
そ
れ
に
対
す
る

解
決
策
も
講
じ
る
こ
と
で
す
。
表

面
的
な
原
因
（
例
：
拙
速
な
取
組

み
が
問
題
）
と
、
本
質
的
な
原
因

（
例
：
拙
速
な
取
組
み
と
な
る
根

本
的
原
因
は
何
か
）
に
分
け
て
、

対
策
を
講
じ
る
こ
と
が
求
め
ら
れ

ま
す
。

　
た
だ
し
、
対
症
療
法
も
一
時
対

応
と
し
て
は
も
ち
ろ
ん
必
要
で
す

し
、
部
下
側
の
問
題
も
多
分
に
あ

り
ま
す
。

く
な
る
こ
と
、
対
話
が
あ
っ
て
も

小
声
で
話
す
な
ど
が
職
場
全
体
に

蔓
延
し
て
し
ま
い
ま
す
。

　
も
ち
ろ
ん
、
職
場
で
す
か
ら
、

緊
張
感
は
必
要
で
す
し
、
大
声
で

の
仕
事
中
の
雑
談
も
問
題
で
す
。

し
か
し
、
萎
縮
に
つ
な
が
る
緊
張

感
は
芳
し
く
あ
り
ま
せ
ん
。
業
務

の
推
進
に
行
き
詰
ま
っ
た
時
や
迷

っ
た
時
も
、
上
司
に
は
相
談
し
づ

ら
く
、
独
自
の
判
断
で
事
を
進
め

て
し
ま
う
こ
と
に
よ
り
生
じ
る
事

務
ミ
ス
も
あ
り
ま
す
。

　
ま
た
、
息
の
詰
ま
る
職
場
に
嫌

気
が
差
し
、
そ
れ
が
若
年
層
を
主

と
し
た
離
職
率
の
増
加
や
メ
ン
タ

ル
疾
患
に
ま
で
つ
な
が
る
こ
と
も

あ
り
ま
す
。

共
通
点
③
：
対
症
療
法
の
繰
り
返
し

　
例
え
ば
、
顧
客
に
提
出
す
る
契

約
書
の
記
載
内
容
に
ミ
ス
が
生
じ

た
場
合
に
は
、
ミ
ス
が
生
じ
た
原

因
分
析
を
し
ま
す
。
そ
の
原
因

が
、「
ス
ピ
ー
ド
優
先
で
、
十
分

な
確
認
を
怠
っ
て
い
た
（
拙
速
）」

と
し
ま
す
。
そ
こ
で
、
上
司
が
、

2	⑴
　
ミ
ス
が
恒
常
化
す
る
人
材

の
デ
ビ
ル
サ
イ
ク
ル

　
ミ
ス
が
恒
常
化
し
て
し
ま
う
人

の
「
デ
ビ
ル
サ
イ
ク
ル
」
と
、
ミ

ス
を
最
小
限
に
留
め
る
人
の
「
グ

ッ
ド
サ
イ
ク
ル
」
の
両
者
に
は
、

仕
事
の
リ
ズ
ム
の
相
違
が
明
ら
か

に
見
ら
れ
ま
す
（
次
頁
図
表
１
）。

　
ミ
ス
が
恒
常
化
し
て
し
ま
う
人

材
は
、
デ
ビ
ル
サ
イ
ク
ル
を
断
ち

切
ら
な
い
限
り
、
状
況
は
変
わ
り

ま
せ
ん
。
そ
こ
で
重
要
に
な
る
の

が
、「
上
司
の
関
与
」
で
す
。

⑵
　
デ
ビ
ル
サ
イ
ク
ル
を
断
ち

切
る
た
め
に
最
も
有
効
な
上

司
の
サ
ポ
ー
ト

　
ミ
ス
が
恒
常
化
し
て
し
ま
う
人

は
、
ミ
ス
が
生
じ
て
も
、
反
省
・

改
善
を
し
よ
う
と
し
な
い
、
ま
た
、

そ
も
そ
も
余
裕
が
な
い
か
ら
で
き

な
い
、
と
い
う
特
徴
が
あ
り
ま
す
。

ミ
ス
が
生
じ
る

デ
ビ
ル
サ
イ
ク
ル

　
そ
こ
で
、
上
司
が
救
世
主
と
な

り
、
一
度
じ
っ
く
り
時
間
を
確
保

し
て
、
次
の
よ
う
な
サ
ポ
ー
ト
を

行
う
こ
と
が
大
切
で
す
。

①
仕
事
の
現
状
を
確
認
す
る

②�

状
況
に
応
じ
て
仕
事
の
負
荷
を

軽
減
さ
せ
る

③�

な
ぜ
ミ
ス
が
生
じ
る
の
か
を
一

緒
に
考
え
（
面
談
の
場
で
、
部

下
に
も
考
え
さ
せ
る
こ
と
が
重

要
）、
原
因
を
特
定
す
る

④�

特
定
さ
れ
た
原
因
に
対
し
て
解

決
策
を
講
じ
る

⑤�

優
先
度
の
高
い
解
決
策
か
ら
行

動
に
移
す

⑥�

適
宜
、
取
組
状
況
を
モ
ニ
タ
リ

ン
グ
し
、
必
要
性
に
応
じ
て
行

動
を
変
え
る

⑦�

小
さ
な
成
功
体
験
を
積
ま
せ
る

⑧�

成
功
例
を
組
織
全
体
に
共
有
す

る
⑨�

人
事
考
課
で
公
正
に
評
価
を
す

る
　
地
道
な
ア
プ
ロ
ー
チ
で
す
が
、

事
務
ミ
ス
を
防
止
す
る
た
め
の
極

め
て
有
効
な
方
法
で
す
。
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（
い
わ
ゆ
る
ヒ
ュ
ー
マ
ン
エ
ラ
ー
）

に
起
因
す
る
事
務
ミ
ス
を
念
頭
に

置
い
て
解
説
し
ま
す
が
、
程
度
や

頻
度
の
差
こ
そ
あ
れ
、
人
は
誰
で

も
間
違
え
る
生
き
物
で
す
。

　

そ
の
理
由
は
、
黙
っ
て
い
て
も

精
神
・
身
体
に
バ
イ
オ
リ
ズ
ム
が

も
た
ら
さ
れ
て
体
調
を
一
定
に
保

つ
こ
と
が
で
き
ず
、
疲
労
す
れ
ば

集
中
力
を
切
ら
す
こ
と
も
、
感
染

症
が
流
行
す
れ
ば
罹
患
す
る
こ
と

も
あ
る
か
ら
で
す
。
ま
た
別
の
切

り
口
で
は
、
慣
れ
に
伴
っ
て
慢
心

を
も
た
ら
す
一
面
も
あ
る
で
し
ょ

　

そ
れ
ら
の
一
方
で
、「
気
を
引

き
締
め
て
仕
事
に
向
き
合
う
」
な

ど
の
精
神
論
だ
け
で
、
す
べ
て
の

事
務
ミ
ス
を
防
止
で
き
る
ほ
ど
、

金
融
実
務
は
簡
単
な
も
の
で
は
あ

り
ま
せ
ん
。
金
融
機
関
の
事
務
作

業
は
製
造
業
の
生
産
工
程
に
近

く
、
そ
れ
ゆ
え
に
要
因
に
沿
っ
た

生
産
管
理
が
求
め
ら
れ
る
の
で

す
。

　

本
稿
で
は
、
主
に
オ
ペ
レ
ー
シ

ョ
ナ
ル
・
リ
ス
ク
の
顕
在
化
（
リ

ス
ク
が
実
際
に
発
生
し
て
し
ま
っ

た
）
事
象
の
う
ち
、
人
的
リ
ス
ク

1	⑴
　
金
融
機
関
に
よ
る
不
祥
事

発
生
の
実
情

　

組
合
員
・
利
用
者
に
と
っ
て
、

金
融
財
産
は
「〝
命
の
次
〟
に
大

事
な
も
の
」
に
他
な
り
ま
せ
ん
。

そ
ん
な
大
事
な
も
の
を
Ｊ
Ａ
等
他

者
に
預
け
る
理
由
は
、「
Ｊ
Ａ

（
な
ど
の
金
融
機
関
）
で
あ
れ
ば
、

誤
っ
て
な
く
さ
れ
た
り
減
ら
さ
れ

た
り
す
る
こ
と
は
（
絶
対
に
）
な

事
務
ミ
ス
防
止
の
た
め
の

事
務
規
程
の
位
置
づ
け

い
だ
ろ
う
」
と
い
う
信
頼
感
を
抱

い
て
い
る
か
ら
で
す
。

　

し
か
し
な
が
ら
残
念
な
こ
と

に
、
Ｊ
Ａ
を
含
む
金
融
機
関
の
行

職
員
に
よ
る
事
件
・
事
故
や
不
正

行
為
な
ど
が
、
全
国
的
か
つ
断
続

的
に
報
じ
ら
れ
る
実
情
が
認
め
ら

れ
ま
す
（
図
表
１
）。

　

そ
う
し
た
実
情
を
背
景
に
、
お

客
様
の
金
融
機
関
を
見
る
目
は
順

次
厳
し
く
な
っ
て
お
り
、
事
務
ミ

ス
が
絶
対
的
に
許
さ
れ
な
い
状
況

に
あ
る
こ
と
を
役
職
員
各
自
が
認

識
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

事
務
ミ
ス
を
防
ぐ
仕
組
み
づ
く
り

③
実
務
の
た
め
の
事
務
規
程

　
見
直
し
の
ポ
イ
ン
ト
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現
在
の
事
務
規
程
は
、
事
務
ミ
ス
防
止
に
有
効
な
も
の
と
し
て
機
能
し
て
い
る
だ
ろ
う
か
。
本
稿
で
は
、
人
的
リ
ス
ク
に
起

因
す
る
ミ
ス
を
念
頭
に
、
事
務
手
続
の
手
順
を
追
い
な
が
ら
、
見
直
し
の
ポ
イ
ン
ト
を
紹
介
す
る
。
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事
務
ミ
ス
は
、

こ
な
す
べ
き
事
務

量
に
向
き
合
わ
せ

る
経
営
資
源
量
が

不
十
分
な
場
合
に

発
生
し
ま
す
。
市

民
の
生
活
や
法

人
・
団
体
の
活
動

な
ど
を
裏
側
で
支

え
る
金
融
機
関
に

は
、
各
々
の
実
需

に
沿
っ
た
正
確
な

事
務
作
業
が
求
め

ら
れ
ま
す
。
他

方
、
作
業
内
容
は
広
域
・
多
様

で
、
法
制
変
遷
・
シ
ス
テ
ム
更
改

時
な
ど
に
変
更
も
さ
れ
続
け
ま

す
。
そ
の
よ
う
な
な
か
で
、
職
員

が
物
理
的
に
こ
な
し
切
れ
な
け
れ

ば
、
間
違
い
を
見
逃
し
て
し
ま
う

の
で
す
。
し
た
が
っ
て
、
防
止
の

た
め
に
は
、
次
の
二
つ
の
対
策
が

有
効
で
す
。

対
策
１　

事
務
量（
自
体
）を
減
ら
す

　
黙
っ
て
い
て
も
事
務
量
が
増
え

る
（
拡
大
す
る
）
こ
と
が
あ
る
た

う
。

⑵
　
事
務
ミ
ス
を
起
こ
さ
な
い

た
め
に
有
効
な
対
策

　
事
務
ミ
ス
防
止
の
た
め
に
は

「（
黙
っ
て
い
て
も
）
ミ
ス
は
発
生

す
る
も
の
」
と
い
う
前
提
に
沿
っ

て
対
策
を
講
じ
る
必
要
が
あ
り
ま

す
。
対
策
は
、
事
務
（
量
）
と
経

営
資
源
（
量
）
を
対
比
し
た
う
え

で
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
（
図
表

２
）。

め
、
事
務
ミ
ス
防
止

の
た
め
に
は
減
ら
す

（
縮
小
さ
せ
る
）
施

策
を
講
じ
る
こ
と
を

意
識
・
実
践
す
る
必

要
が
あ
り
ま
す
。

対
策
2　

経
営
資
源

量
を
増
や
す

　
経
営
資
源
も
減
少

（
縮
小
）
す
る
こ
と

が
あ
る
た
め
、
増
加

（
拡
大
）
さ
せ
る
必

【図表１】金融機関によるお詫びの例

● ●

● ● ● ●

●●

●●●● ●●●● ××-××××-××××

【図表２】事務（量）と経営資源（量）

経営資源量

対
峙

拡縮 拡縮

拡
縮

拡
縮

〇店舗・支所（人員・質）
〇�コンピュータシステム（投
資・更新）

〇本部・外注先（連携・協調）

事務量
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