
刻
な
影
響
を
及
ぼ
し
ま
す
。
ま
た
、

企
業
運
営
を
脅
か
す
リ
ス
ク
も
あ

り
、
無
視
で
き
な
い
課
題
と
な
っ

て
い
ま
す
。

　

株
式
会
社
エ
ス
・
ピ
ー
・
ネ
ッ

ト
ワ
ー
ク
の
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
実
態
調
査
（
二
〇
二
三

年
）」
に
よ
れ
ば
、
一
年
に
六
回

以
上
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
た
担
当
者

は
一
一
・
四
％
に
上
り
、
頻
繁
に

発
生
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か
っ
て

い
ま
す
。
ま
た
、
一
六
回
以
上
の

被
害
を
受
け
た
業
種
の
中
で
、
金

融
業
・
保
険
業
は
一
六
・
七
％
を

占
め
、
リ
ス
ク
が
高
い
こ
と
が
示

さ
れ
て
い
ま
す
。

　

金
融
機
関
の
窓
口
は
、「
資
産
を

管
理
す
る
場
所
」
と
い
う
認
識
を

も
つ
お
客
様
が
多
い
た
め
、
不
安

や
不
満
も
生
じ
や
す
い
環
境
で
す
。

⑴

Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
普
及
が
カ
ス
ハ

ラ
を
加
速

カ
ス
ハ
ラ
問
題
が
深
刻
化
す
る

背
景
に
は
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
や

ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
の
普
及
と
と
も

　
「
お
客
様
は
神
様
」
と
い
う
言

葉
は
、
日
本
の
商
業
文
化
に
深
く

根
づ
き
、
お
客
様
を
最
優
先
に
考

え
る
姿
勢
は
長
年
支
持
さ
れ
て
き

ま
し
た
。
し
か
し
、
企
業
努
力
の

一
方
で
「
理
不
尽
な
要
求
に
も
丁

寧
に
対
応
す
べ
き
」
と
い
う
無
言

の
プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
が
、
企
業
や
従

業
員
に
重
く
の
し
か
か
っ
て
い
ま

す
。
そ
し
て
、
従
業
員
が
過
剰
な

対
応
を
強
い
ら
れ
、
心
身
に
大
き

な
負
担
を
負
う
ケ
ー
ス
が
増
加
し

て
い
ま
す
。

　

特
に
、
地
域
密
着
型
の
事
業
で

は
「
寄
り
添
い
」
が
重
視
さ
れ
る

た
め
、
理
不
尽
な
要
求
や
ク
レ
ー

ム
へ
の
対
応
を
余
儀
な
く
さ
れ
る

場
面
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

近
年
、「
カ
ス
ハ
ラ
」
と
い
わ

れ
る
新
た
な
社
会
問
題
が
ク
ロ
ー

ズ
ア
ッ
プ
さ
れ
て
い
ま
す
。
こ
の

問
題
は
、
単
な
る
顧
客
不
満
の
表

明
や
従
来
の
「
ク
レ
ー
マ
ー
」
対

応
を
超
え
、
従
業
員
の
健
康
に
深

最近話題のカスタマーハラスメント（以下、「カスハラ」という）は、金融業でもそ
の被害がみられており、顧客から職員を守る対策を講じる必要がある。本稿では、
カスハラの現状やクレームの見分け方、職場のリスクなどについて、顧客心理にも
注目して解説する。

1
カ
ス
ハ
ラ
の
現
状

①カスハラの見分け方と
加害者の６タイプ

カスタマーハラスメント対策のポイント

2021年に「心理学の学校Tree」を開校し、延べ3,000人以上を支援。NHKなどで感情コン
トロール講座が紹介される。著書に『一瞬で気持ちを切り替える脳内ひとりごと』がある。

心理学の学校 Tree 代表理事
心理カウンセラー　吉村 園子

特集
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的
な
関
係
を
背
景
と
し
た
言
動
に

起
因
す
る
問
題
に
関
し
て
雇
用
管

理
上
講
ず
べ
き
措
置
等
に
つ
い
て

の
指
針
」
を
策
定
し
ま
し
た
。
顧

客
か
ら
の
暴
力
や
不
当
な
要
求
を

防
止
す
る
た
め
の
企
業
の
取
組
み

を
促
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、
二
〇

二
五
年
四
月
に
は
「
東
京
都
カ
ス

タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
条

例
」
が
施
行
さ
れ
ま
す
。

　

こ
れ
か
ら
の
社
会
に
お
い
て
、

「
お
客
様
は
神
様
」
と
い
う
価
値

観
を
ど
の
よ
う
に
見
直
し
、
企
業

と
従
業
員
を
守
り
な
が
ら
、
お
客

様
と
の
良
好
な
関
係
を
築
い
て
い

け
る
の
か
、
企
業
側
の
考
え
方
と

体
制
づ
く
り
が
問
わ
れ
て
い
ま
す
。

　

厚
生
労
働
省
が
作
成
し
た
「
カ

ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
企

業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
で
は
、
カ
ス
ハ

ラ
の
定
義
に
つ
い
て
、
次
の
よ
う

に
示
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
「
顧
客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
・
言

2
カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
と

種
類

に
Ｓ
Ｎ
Ｓ
が
日
常
生
活
に
溶
け
込

み
、
瞬
時
に
情
報
が
拡
散
す
る
と

い
っ
た
社
会
構
造
の
変
化
が
あ
り

ま
す
。
顧
客
は
、
企
業
へ
の
不
満

や
ト
ラ
ブ
ル
を
Ｓ
Ｎ
Ｓ
上
で
簡
単

に
投
稿
で
き
、
そ
れ
が
「
炎
上
」

す
る
ケ
ー
ス
が
後
を
絶
ち
ま
せ
ん
。

　

心
理
学
的
視
点
で
は
、
不
満
や

怒
り
な
ど
の
感
情
は
他
者
に
共
鳴

し
や
す
く
、
人
々
は
ポ
ジ
テ
ィ
ブ

な
情
報
よ
り
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
情
報

に
敏
感
で
あ
る
た
め
、
拡
散
を
加

速
さ
せ
る
と
い
え
ま
す
。
特
に
、

Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
匿
名
性
が
批
判
の
ハ
ー

ド
ル
を
下
げ
、
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
投

稿
が
増
え
る
傾
向
も
あ
り
ま
す
。

こ
う
し
た
風
評
被
害
が
廃
業
に
つ

な
が
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

⑵　

厚
生
労
働
省
の
指
針
と
東

京
都
の
条
例
が
後
押
し

　

二
〇
二
〇
年
、
厚
生
労
働
省
は
、

企
業
は
従
業
員
を
守
る
た
め
具
体

的
な
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を
整
備
し
、

適
切
に
対
応
す
る
こ
と
と
し
て
、

「
事
業
主
が
職
場
に
お
け
る
優
越

動
の
う
ち
、
当
該
ク
レ
ー
ム
・
言

動
の
要
求
の
内
容
の
妥
当
性
に
照

ら
し
て
、
当
該
要
求
を
実
現
す
る

た
め
の
手
段
・
態
様
が
社
会
通
念

上
不
相
当
な
も
の
で
あ
っ
て
、
当

該
手
段
・
態
様
に
よ
り
、
労
働
者

の
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る
も
の
」

　

た
と
え
要
求
そ
の
も
の
が
正
当

な
場
合
で
あ
っ
て
も
、
そ
の
手
段

や
態
度
が
威
圧
的
だ
っ
た
り
不
適

切
だ
っ
た
り
す
る
場
合
、
カ
ス
ハ

ラ
に
該
当
す
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

　

カ
ス
ハ
ラ
に
は
、
具
体
的
に
次

頁
図
表
１
の
よ
う
な
種
類
が
あ
り

ま
す
。
現
場
で
は
、
お
客
様
に
寄

り
添
っ
た
対
応
を
心
が
け
、
不
適

切
な
要
求
や
態
度
に
は
毅
然
と
し

た
対
応
が
必
要
で
す
。
従
業
員
の

心
身
を
守
る
た
め
に
も
、
対
応
が

難
し
い
ケ
ー
ス
は
、
上
司
や
専
門

家
と
連
携
し
て
対
処
す
る
よ
う
心

が
け
ま
し
ょ
う
。

　

カ
ス
ハ
ラ
を
す
る
人
と
は
、
ど

3
カ
ス
ハ
ラ
を
す
る
人

の
特
徴

の
よ
う
な
人
な
の
で
し
ょ
う
か
。

こ
の
疑
問
に
応
え
る
興
味
深
い
デ

ー
タ
が
あ
り
ま
す
。
株
式
会
社
エ

ス
・
ピ
ー
・
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
の
調

査
に
よ
る
と
、
カ
ス
ハ
ラ
加
害
者

の
約
八
割
が
四
〇
歳
代
か
ら
六
〇

歳
代
の
男
性
と
い
う
結
果
が
出
て

い
ま
す
。
特
定
の
年
齢
層
や
性
別

に
集
中
し
て
い
る
調
査
結
果
に
は
、

驚
き
を
感
じ
る
方
も
多
い
の
で
は

な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

一
般
的
に
、
こ
の
世
代
は
、
指

導
的
な
立
場
で
あ
っ
た
り
、
社
会

的
な
経
験
が
豊
富
で
良
識
が
あ
る

と
考
え
ら
れ
る
世
代
で
す
。
し
か

し
、
そ
ん
な
世
代
か
ら
の
カ
ス
ハ

ラ
が
多
い
と
い
う
現
実
が
浮
き
彫

り
に
な
っ
て
い
ま
す
。 

　

た
だ
し
、
弊
社
が
開
催
し
た

「
感
情
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
講
座
」

に
参
加
さ
れ
た
、
カ
ス
ハ
ラ
を
行

っ
た
経
験
の
あ
る
四
〇
歳
の
男
性

経
営
者
を
例
に
挙
げ
る
と
「
正
し

さ
を
伝
え
た
か
っ
た
だ
け
」
と
述

べ
て
い
ま
す
。
こ
の
こ
と
か
ら
も
、

カ
ス
ハ
ラ
行
為
の
す
べ
て
に
悪
意

カスタマーハラスメント対策のポイント特集
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に
対
し
て
は
毅
然
と
し
た
態
度
で

対
応
し
ま
し
ょ
う
。

　
ク
レ
ー
ム
を
申
し
出
る
お
客
様

の
行
為
す
べ
て
が
カ
ス
ハ
ラ
と
は

限
り
ま
せ
ん
。
た
と
え
お
客
様
の

怒
り
が
大
き
く
て
も
、
す
ぐ
に
カ

ス
ハ
ラ
と
決
め
つ
け
て
対
応
す
る

の
は
よ
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　
ま
た
、
当
初
は
正
当
な
ク
レ
ー

ム
で
あ
っ
た
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

初
期
対
応
に
お
い
て
職
員
の
対
応

に
不
備
が
あ
り
、
お
客
様
の
不
満

が
エ
ス
カ
レ
ー
ト
し
て
カ
ス
ハ
ラ

に
発
展
す
る
こ
と
も
多
い
た
め
、

初
期
対
応
は
非
常
に
重
要
で
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
発
展
さ
せ
な
い
初

期
対
応
の
ポ
イ
ン
ト
は
次
の
①
～

④
の
と
お
り
で
す
。

①�

冷
静
に
、
誠
意
あ
る
前
向
き
な

対
応
を
心
が
け
る

　
お
客
様
か
ら
急
に
怒
り
を
ぶ
つ

け
ら
れ
る
と
、
冷
静
に
対
応
で
き

な
く
な
り
ま
す
。
そ
れ
は
対
応
者

個
人
を
攻
撃
し
て
い
る
の
で
は
な

2
初
期
対
応
の
重
要
性

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
顧
客
か
ら
の
過

剰
な
要
求
や
暴
言
が
エ
ス
カ
レ
ー

ト
す
る
ケ
ー
ス
が
多
く
、
対
応
者

が
一
人
で
解
決
し
よ
う
と
す
る
と
、

精
神
的
負
担
や
健
康
被
害
な
ど
が

増
大
す
る
こ
と
に
加
え
、
職
場
環

境
の
悪
化
や
組
織
全
体
に
と
っ
て

も
大
き
な
リ
ス
ク
と
な
り
得
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
に
は
組
織
的
な
対
応

を
行
い
、
決
し
て
職
員
一
人
で

「
抱
え
な
い
」「
悩
ま
な
い
」「
傷

つ
か
な
い
」
こ
と
が
大
切
で
あ
る

と
認
識
し
ま
し
ょ
う
。
そ
の
た
め

に
も
、
組
織
に
お
け
る
カ
ス
ハ
ラ

に
対
す
る
方
針
を
共
有
し
、
バ
ッ

ク
ア
ッ
プ
体
制
を
強
化
す
る
こ
と

が
望
ま
れ
ま
す
。

　
ま
た
、
お
客
様
と
職
員
は
役
割

が
違
う
だ
け
で
、
人
間
関
係
に
お

け
る
立
場
は
対
等
で
す
。
カ
ス
ハ

ラ
に
対
し
て
は
、
お
客
様
に
対
し

て
誠
意
を
も
っ
た
初
期
対
応
を
行

い
つ
つ
も
、
不
当
な
要
求
や
暴
言

1
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る

基
本
姿
勢

カスハラ対策への備えとして、お客様の言動に合わせた対応方法を知っておくこと
は重要である。本稿では、お客様の怒りをカスハラに発展させない初動対応と、カ
スハラ行為に対してとるべき対応やコミュニケーション例を紹介する。

一般社団法人日本アンガーマネジメント協会認定アンガーマネジメントカスタマーハラスメン
ト対策アドバイザー。証券会社や航空会社での勤務経験を基に、ＪＡ・官庁・銀行・企業等に
おいて、ハラスメント防止、クレーム対応、リーダーシップ、コミュニケーション、アンガーマ
ネジメント等をテーマに研修を主体とした人材育成を行う。農林中金アカデミー講師。

アビリート株式会社
代表取締役　中越 味子

カスタマーハラスメント対策のポイント特集

②カスハラを受けたら？
怒りに向き合う
コミュニケーション
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を
抑
え
ら
れ
ま
す
。
こ
れ
ら
は
責

任
や
過
失
に
関
係
な
く
お
客
様
の

感
情
に
配
慮
し
、
共
感
と
誠
意
を

示
す
た
め
の
道
義
的
な
謝
罪
で
す
。

　
正
確
に
状
況
が
把
握
で
き
て
い

な
い
段
階
で
は
、
組
織
と
し
て
非

を
認
め
る
発
言
は
し
な
い
よ
う
に

し
ま
す
。
組
織
側
に
過
失
が
あ
っ

た
場
合
は
、
事
実
確
認
を
し
、
そ

の
過
失
の
程
度
に
応
じ
た
謝
罪
を

行
い
ま
す
。

③�
状
況
、
事
情
、
原
因
、
要
望
を

正
確
に
把
握
す
る

　
ま
ず
、
お
客
様
の
情
報
（
氏

名
・
住
所
・
電
話
番
号
等
）
を
得

ま
す
。
そ
し
て
、
お
客
様
の
発
言

に
否
定
や
反
論
、
遮
る
こ
と
を
せ

ず
に
、
傾
聴
し
て
い
る
こ
と
を
言

葉
や
表
情
で
表
し
ま
す
。

　
対
応
す
る
際
の
ポ
イ
ン
ト
は
次

の
と
お
り
で
す
。

・�

話
を
遮
る
と
、
相
手
は
聴
い
て

も
ら
え
て
い
な
い
と
い
う
印
象

を
も
ち
、
不
満
が
増
大
す
る
。

・�

相
槌
や
頷
き
を
入
れ
る
こ
と
で
、

聴
い
て
い
る
こ
と
を
相
手
に
伝

く
、
組
織
へ
の
要
望
だ
と
捉
え
直

し
て
、
怒
り
に
巻
き
込
ま
れ
ず
に

冷
静
に
対
応
し
ま
し
ょ
う
。

　
ま
た
、
お
客
様
が
感
情
的
に
な

っ
て
い
て
も
、
そ
れ
は
改
善
や
業

務
に
対
す
る
要
求
で
あ
り
、
お
客

様
自
体
が
困
り
事
を
抱
え
て
い
る

と
考
え
て
、
誠
意
あ
る
前
向
き
な

対
応
を
心
が
け
ま
し
ょ
う
。

②�

対
象
を
明
確
に
し
、
限
定
的
に

謝
罪
を
す
る

　
お
客
様
に
「
不
安
・
不
便
・
不

信
・
不
快
」
感
を
与
え
た
こ
と
に

対
す
る
限
定
的
な
謝
罪
を
し
ま
す
。

こ
の
度
は
、
ご
不
快
な
思

い
を
さ
せ
て
し
ま
い
申
し

訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。

ご
不
便
を
お
か
け
し
、
お

詫
び
い
た
し
ま
す
。

　
お
客
様
の
心
情
を
理
解
し
て
共

感
を
示
す
こ
と
で
、
自
分
の
こ
と

を
わ
か
っ
て
も
ら
え
た
と
い
う
安

心
感
を
与
え
、
信
頼
を
得
や
す
く

な
り
、
お
客
様
の
感
情
の
高
ぶ
り

え
る
こ
と
が
で
き
る
。

・�「
で
も
」「
そ
う
は
お
っ
し
ゃ
い

ま
す
が
」
は
、
相
手
を
強
く
否

定
す
る
印
象
を
与
え
る
。

・�「
本
当
で
す
か
？
」
は
、
お
客

様
の
話
の
内
容
を
疑
っ
て
い
る

よ
う
に
聞
こ
え
る
。

・�

原
因
、
状
況
、
要
望
を
適
切
に

把
握
す
る
た
め
、
話
の
内
容
に

不
明
確
な
点
や
不
足
情
報
が
あ

れ
ば
、
質
問
を
し
て
確
認
す
る
。

　
お
客
様
側
に
勘
違
い
が
あ
っ
た

場
合
に
は
、
次
の
よ
う
に
正
し
い

情
報
を
伝
え
ま
し
ょ
う
。

●
●
と
ご
理
解
い
た
だ
い

て
い
た
の
で
す
ね
。
実
は

私
ど
も
で
は
、
○
○
に
つ

い
て
は
こ
の
よ
う
な
手
続

き
を
い
た
し
て
お
り
ま
す

の
で
、
改
め
て
ご
案
内
い

た
し
ま
す
。

④�

現
場
監
督
者
ま
た
は
相
談
窓
口

に
情
報
共
有
を
す
る

　
お
客
様
か
ら
得
た
情
報
を
、
組

織
内
で
共
有
す
る
仕
組
み
づ
く
り

を
行
う
こ
と
が
重
要
で
す
。
そ
の

際
、
次
の
点
を
意
識
し
ま
し
ょ
う
。

・�

誰
が
見
て
も
内
容
が
理
解
で
き

る
よ
う
、
時
系
列
に
、
事
実
と

お
客
様
の
要
望
を
整
理
し
て
記

録
す
る
。

・�

事
実
と
主
観
を
分
け
て
報
告
す

る
こ
と
で
、
誤
解
釈
を
防
ぐ
。

　
次
に
挙
げ
る
の
は
、
ク
レ
ー
ム

を
申
し
出
た
お
客
様
が
、
対
応
を

受
け
た
際
に
許
せ
な
か
っ
た
と
い

う
事
柄
で
す
。

・�

話
を
充
分
に
聴
い
て
も
ら
え
ず
、

対
応
が
事
務
的
。

・�

こ
ち
ら
に
落
ち
度
が
あ
る
よ
う

な
言
い
方
を
さ
れ
る
。

・�

単
に
謝
罪
す
る
だ
け
で
、
代
替

案
や
他
の
対
応
が
な
い
。

・�

一
方
的
に
組
織
の
言
い
訳
を
聞

か
さ
れ
る
。

・�

説
明
が
専
門
的
で
わ
か
り
に
く
　

い
。

・�

失
礼
な
言
葉
遣
い
で
の
対
応
。

3
二
次
ク
レ
ー
ム
や
カ
ス

ハ
ラ
に
発
展
す
る
要
因
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⑵　

労
働
施
策
総
合
推
進
法
と

厚
生
労
働
省
指
針

　
二
〇
二
〇
年
に
改
正
さ
れ
た
労

働
施
策
の
総
合
的
な
推
進
並
び
に

労
働
者
の
雇
用
の
安
定
及
び
職
業

生
活
の
充
実
等
に
関
す
る
法
律

（
以
下
、「
労
働
施
策
総
合
推
進

法
」
と
い
う
）
は
、
事
業
主
に
対

し
、
職
場
に
お
い
て
行
わ
れ
る
優

越
的
な
関
係
を
背
景
と
し
た
言
動

で
あ
っ
て
、
業
務
上
必
要
か
つ
相

当
な
範
囲
を
超
え
た
も
の
に
よ
り

そ
の
雇
用
す
る
労
働
者
の
就
業
環

境
が
害
さ
れ
る
こ
と
の
な
い
よ

う
、
雇
用
管
理
上
必
要
な
措
置
を

講
じ
る
こ
と
を
義
務
づ
け
て
い
ま

す
（
労
働
施
策
総
合
推
進
法
三
〇

条
の
二
第
一
項
）。

　
そ
し
て
、
厚
生
労
働
大
臣
が
同

法
三
〇
条
の
二
第
三
項
に
基
づ
い

て
策
定
し
た
「
事
業
主
が
職
場
に

お
け
る
優
越
的
な
関
係
を
背
景
と

し
た
言
動
に
起
因
す
る
問
題
に
関

し
て
雇
用
管
理
上
講
ず
べ
き
措
置

等
に
つ
い
て
の
指
針
」（
以
下
、

　
本
稿
で
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
巡
る

様
々
な
問
題
の
う
ち
、
特
に
「
法

律
」
に
関
す
る
部
分
に
つ
き
、
解

説
し
ま
す
。
な
お
、
本
稿
中
の
情

報
は
、
本
稿
脱
稿
時
点
（
二
〇
二

五
年
一
月
一
六
日
）
の
も
の
と
な

り
ま
す
。

⑴　

労
働
契
約
法

　
使
用
者
は
、
労
働
者
が
そ
の
生

命
、
身
体
等
の
安
全
を
確
保
し
つ

つ
労
働
す
る
こ
と
が
で
き
る
よ

う
、
必
要
な
配
慮
を
す
る
と
い
う

安
全
配
慮
義
務
を
負
っ
て
い
ま
す

（
労
働
契
約
法
五
条
）。

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
労
働
者
の
生

命
、
身
体
等
の
安
全
の
確
保
を
脅

か
す
行
為
で
す
の
で
、
使
用
者
は

安
全
配
慮
義
務
の
一
環
と
し
て
、

カ
ス
ハ
ラ
を
防
止
す
る
た
め
に
必

要
な
配
慮
を
す
る
義
務
が
あ
る
と

い
え
ま
す
。

1
カ
ス
ハ
ラ
防
止
体
制
の

整
備

法的側面からカスハラを理解しておくことは、被害を受けた従業員の心理的な
拠り所となり、また、事業者側のリスク回避にもつながる。本稿では、カスハ
ラに関連する法令やルールについて整理する。

1998年明治大学政治経済学部経済学科卒業。2001年弁護士登録。名川・岡村法律事務所、
アフラック、プロアクト法律事務所パートナーを経て2022年７月現事務所開設。金融機関
での研修・セミナー等講師、執筆多数。公認不正検査士、公認ＡＭＬスペシャリスト。

霽月法律事務所
弁護士　大野 徹也
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に
関
し
て
は
、
二
〇
二
四
年
一
二

月
二
六
日
、
厚
生
労
働
省
労
働
政

策
審
議
会
が
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
を

事
業
主
の
雇
用
管
理
上
の
措
置
義

務
と
す
べ
き
旨
の
報
告
（「
女
性

活
躍
の
更
な
る
推
進
及
び
職
場
に

お
け
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
対
策

の
強
化
に
つ
い
て
」）
を
と
り
ま

と
め
て
お
り
、
今
後
改
正
作
業
が

進
め
ら
れ
る
も
の
と
考
え
ら
れ
ま

す
。

⑶　

厚
生
労
働
省
マ
ニ
ュ
ア
ル

　
さ
ら
に
、
厚
生
労
働
省
は
、
事

業
主
が
厚
労
省
指
針
に
則
し
た
カ

ス
ハ
ラ
防
止
体
制
の
整
備
を
進
め

ら
れ
る
よ
う
、
二
〇
二
二
年
二

月
、「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
を
策

定
・
公
表
し
ま
し
た
。

　
同
マ
ニ
ュ
ア
ル
は
、
カ
ス
ハ
ラ

を
「
顧
客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
・

言
動
の
う
ち
、
当
該
ク
レ
ー
ム
・

言
動
の
要
求
の
内
容
の
妥
当
性
に

照
ら
し
て
、
当
該
要
求
を
実
現
す

る
た
め
の
手
段
・
態
様
が
社
会
通

「
厚
労
省
指
針
」
と
い
う
）
は
、

事
業
主
が
、
取
引
先
等
か
ら
の
パ

ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
や
顧
客
等
か

ら
の
著
し
い
迷
惑
行
為
（
暴
行
、

脅
迫
、
ひ
ど
い
暴
言
、
著
し
く
不

当
な
要
求
等
）
に
よ
り
、
そ
の
雇

用
す
る
労
働
者
が
就
業
環
境
を
害

さ
れ
る
こ
と
の
な
い
よ
う
、
雇
用

管
理
上
の
配
慮
と
し
て
、
例
え

ば
、
次
の
①
②
の
取
組
み
を
行
う

こ
と
が
望
ま
し
く
、
③
の
取
組
み

を
行
う
こ
と
が
有
効
で
あ
る
と
し

て
い
ま
す
。

①
相
談
に
応
じ
、
適
切
に
対
応
す

る
た
め
に
必
要
な
体
制
の
整
備

②
被
害
者
へ
の
配
慮
の
た
め
の
取

組
み

③
他
の
事
業
主
が
雇
用
す
る
労
働

者
等
か
ら
の
パ
ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
や
顧
客
等
か
ら
の
著
し
い

迷
惑
行
為
に
よ
る
被
害
を
防
止

す
る
た
め
の
取
組
み

　
こ
れ
ら
は
、
前
述
の
安
全
配
慮

義
務
の
内
容
を
具
体
化
し
た
も
の

と
捉
え
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
な
お
、
労
働
施
策
総
合
推
進
法

念
上
不
相
当
な
も
の
で
あ
っ
て
、

当
該
手
段
・
態
様
に
よ
り
、
労
働

者
の
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る
も

の
」
と
捉
え
て
い
ま
す
。

　
そ
の
う
え
で
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策

の
基
本
的
な
枠
組
み
と
し
て
、
次

の
①
～
⑧
を
実
施
す
る
こ
と
を
求

め
て
い
ま
す
。

①
事
業
主
の
基
本
方
針
・
基
本
姿

勢
の
明
確
化
、
従
業
員
へ
の
周

知
・
啓
発

②
従
業
員
（
被
害
者
）
の
た
め
の

相
談
対
応
体
制
の
整
備

③
対
応
方
法
、
手
順
の
策
定

④
社
内
対
応
ル
ー
ル
の
従
業
員
等

へ
の
教
育
・
研
修

⑤
事
実
関
係
の
正
確
な
確
認
と
事

案
へ
の
対
応

⑥
従
業
員
へ
の
配
慮
の
措
置

⑦
再
発
防
止
の
た
め
の
取
組
み

⑧
①
～
⑦
ま
で
の
措
置
と
併
せ
て

講
ず
べ
き
措
置

⑷　

カ
ス
ハ
ラ
防
止
条
例

　
全
国
初
の
カ
ス
ハ
ラ
防
止
条
例

で
あ
る
、
東
京
都
カ
ス
タ
マ
ー
・

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
条
例
（
以

下
、「
都
条
例
」
と
い
う
。
二
〇

二
五
年
四
月
一
日
施
行
）
は
、
カ

ス
ハ
ラ
を
「
顧
客
等
か
ら
就
業
者

に
対
し
、
そ
の
業
務
に
関
し
て
行

わ
れ
る
著
し
い
迷
惑
行
為
で
あ
っ

て
、
就
業
環
境
を
害
す
る
も
の
」

と
定
義
し
た
う
え
で
、
事
業
者
に

対
し
て
、
次
の
こ
と
を
義
務
づ
け

て
い
ま
す
（
都
条
例
九
条
）。

①
基
本
理
念
に
の
っ
と
り
、
カ
ス

ハ
ラ
の
防
止
に
主
体
的
か
つ
積

極
的
に
取
り
組
む
と
と
も
に
、

都
が
実
施
す
る
カ
ス
ハ
ラ
防
止

施
策
に
協
力
す
る
よ
う
努
め
る

こ
と

②
そ
の
事
業
に
関
し
て
就
業
者
が

カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
た
場
合
に

は
、
速
や
か
に
就
業
者
の
安
全

を
確
保
す
る
と
と
も
に
、
当
該

行
為
を
行
っ
た
顧
客
等
に
対

し
、
そ
の
中
止
の
申
入
れ
そ
の

他
の
必
要
か
つ
適
切
な
措
置
を

講
ず
る
よ
う
努
め
る
こ
と

③
そ
の
事
業
に
関
し
て
就
業
者
が

顧
客
等
と
し
て
カ
ス
ハ
ラ
を
行
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基
本
方
針
の
存
在
が
職
員
を
守
っ

て
く
れ
る
こ
と
を
強
調
し
た
。

　

本
研
修
を
企
画
し
た
リ
ス
ク
管

理
部
の
山や
ま

口ぐ
ち

政ま
さ

成な
り

部
長
は
、
職
員

の
理
解
と
納
得
度
を
高
め
る
た

め
、
あ
え
て
第
三
者
か
ら
伝
え
て

も
ら
っ
た
と
話
す
。
本
研
修
の
感

想
に
は
、「
カ
ス
ハ
ラ
が
何
か
を

知
ら
な
か
っ
た
」「
自
分
が
こ
れ
ま

で
受
け
て
い
た
こ
と
が
カ
ス
ハ
ラ

で
あ
っ
た
こ
と
を
認
識
で
き
た
」

と
い
う
声
が
あ
っ
た
と
い
う
。

　

同
Ｊ
Ａ
で
は
、
研
修
後
、
実
際

に
ど
れ
だ
け
の
職
員
が
カ
ス
ハ
ラ

被
害
を
受
け
て
い
る
の
か
を
知
る

た
め
に
、
研
修
に
参
加
し
た
職
員

に
ア
ン
ケ
ー
ト
を
取
っ
た
（
図
表

２
）。「
被
害
経
験
あ
り
」
と
回
答

し
た
の
は
、
対
象
者
の
約
二
割
。

中
に
は「
困
っ
て
い
る
」「
ど
う
に

か
し
て
ほ
し
い
」「
眠
れ
な
い
」

「
不
安
だ
」
な
ど
切
実
な
声
も
あ

っ
た
。

2
現
状
把
握
に
つ
な
が
っ

た
ア
ン
ケ
ー
ト

　

Ｊ
Ａ
あ
い
ち
中
央
は
、
二
〇
二

四
年
九
月
、
カ
ス
ハ
ラ
対
策
に
お

け
る
独
自
の
基
本
方
針
を
策
定
し

た
（
図
表
１
。
全
文
は
同
Ｊ
Ａ
ウ
ェ

ブ
サ
イ
ト
に
掲
載
）。

　

同
方
針
は
、
厚
生
労
働
省
の
マ

ニ
ュ
ア
ル
を
基
に
、
そ
の
意
向
に

合
う
よ
う
作
成
さ
れ
て
い
る
。
ま

た
、
す
で
に
公
表
さ
れ
て
い
る
他

Ｊ
Ａ
の
内
容
も
参
考
に
し
た
。

　

同
Ｊ
Ａ
で
は
、
毎
年
九
月
に
定

例
の
職
員
研
修
を
実
施
し
て
い

る
。
二
〇
二
二
年
と
二
〇
二
三
年

に
ク
レ
ー
ム
対
応
を
学
ん
だ
。
そ

の
後
、
カ
ス
ハ
ラ
が
社
会
的
に
注

目
さ
れ
始
め
、
当
時
農
産
物
直
売

所
等
で
も
頻
発
す
る
事
案
を
問
題

視
し
て
い
た
た
め
、
二
〇
二
四
年

は
カ
ス
ハ
ラ
対
応
を
選
択
し
た
。

　

こ
の
研
修
の
実
施
に
合
わ
せ
る

よ
う
に
同
方
針
は
策
定
さ
れ
、
講

師
を
務
め
た
中な
か

越ご
し

味ち
か

子こ

氏
（
ア
ビ

リ
ー
ト
株
式
会
社
）
は
、
自
身
の

カ
ス
ハ
ラ
被
害
経
験
を
踏
ま
え
、

1
基
本
方
針
策
定
と
周
知

JAあいち中央は、2024年9月、カスタマーハラスメントに関する基本方針を公表し
た。本稿では、JAの職員を守る体制づくりに着目し、具体的な取組事例を紹介する。

お話をお聞きした
山口政成部長

本店所在地：愛知県安城市
組合員数：64,703人
役職員数：役員42人、職員1,139人
事 業 所：本店、支店29、産直店舗11
貯金残高：1兆347億9,000万円
貸出金額：1,680億8,900万円

JAあいち中央（2024年9月末現在）

④職員を守る体制整備に
向けた取組み
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