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二
〇
〇
一
年
一
〇
月
に
施
行
さ
れ
た
「
個

別
労
働
関
係
紛
争
の
解
決
の
促
進
に
関
す
る

法
律
」
に
基
づ
く
個
別
労
働
紛
争
解
決
制
度

で
受
け
付
け
た
相
談
件
数
が
増
え
続
け
て
い

る
。

　

労
働
関
係
法
上
の
違
反
を
伴
わ
な
い
解
雇
、

労
働
条
件
の
引
き
下
げ
等
の
い
わ
ゆ
る
民
事

上
の
個
別
労
働
紛
争
に
関
す
る
相
談
件
数
は

二
〇
〇
一
年
度
の
四
万
一
二
八
四
件
か
ら
二

〇
〇
六
年
度
に
一
八
万
七
三
八
七
件
に
急
増

し
て
い
る
。
労
働
関
係
民
事
通
常
訴
訟
の
新

規
受
付
は
二
〇
三
五
件
（
二
〇
〇
六
年
度
）、

二
〇
〇
六
年
四
月
〜
〇
七
年
二
月
の
労
働
審

判
制
度
の
新
規
受
件
数
が
一
〇
五
五
件
に
上

る
な
ど
、
職
場
に
お
け
る
苦
情
・
不
満
の
解

決
が
外
部
機
関
に
委
ね
ら
れ
る
ケ
ー
ス
が
多

く
な
っ
て
い
る
。

　

厚
生
労
働
省
が
設
置
す
る
総
合
労
働
相
談

コ
ー
ナ
ー
で
は
労
働
問
題
に
関
す
る
あ
ら
ゆ

る
相
談
を
受
け
付
け
て
い
る
が
、
そ
の
相
談

件
数
は
二
〇
〇
六
年
度
の
一
年
間
で
一
〇
〇

万
件
に
迫
る
勢
い
で
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
に
労
働
問
題
に
関
す
る
相
談
件

数
が
増
え
て
い
る
背
景
を
探
る
た
め
、
労
働

政
策
研
究
・
研
修
機
構
は
企
業
と
そ
の
企
業

で
働
く
従
業
員
を
対
象
と
し
た
ア
ン
ケ
ー
ト

調
査
を
実
施
し
た
。
実
施
期
間
は
二
〇
〇
七

年
七
月
一
〇
日
か
ら
七
月
二
三
日
。
調
査
対

象
は
全
国
の
従
業
員
数
一
〇
〇
人
以
上
の
民

間
企
業
一
万
社
（
農
林
漁
業
除
く
）
と
調
査

対
象
企
業
で
働
く
従
業
員
一
〇
万
人
。
有
効

回
収
数
は
企
業
一
七
九
一
社
（
一
七
・
九
％
）、

従
業
員
一
万
八
五
一
人
（
一
〇
・
九
％
）。

　

ア
ン
ケ
ー
ト
で
は
、
上
司
と
部
下
の
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
や
、
企
業
が
従
業
員
に
用

意
し
て
い
る
相
談
窓
口
や
苦
情
処
理
委
員
会

な
ど
を
通
じ
て
、
ど
の
よ
う
に
従
業
員
の
苦

情
・
不
満
を
把
握
し
、
解
決
に
結
び
付
け
て

い
る
か
を
聞
い
た
。

　

調
査
結
果
に
よ
る
と
、
従
業
員
の
苦
情
・

不
満
の
把
握
に
つ
い
て
、
企
業
は
「
管
理
職

へ
の
相
談
」
を
も
っ
と
も
重
視
し
て
い
る
。

し
か
し
、
企
業
が
期
待
す
る
「
管
理
職
へ
の

相
談
」
で
は
、
上
司
と
部
下
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
と
い
う
身
近
さ
が
利
点
と
な
る
反

面
、
相
談
さ
れ
る
内
容
に
偏
り
が
み
ら
れ
、

「
評
価
・
査
定
」「
残
業
・
休
暇
」「
賃
金
」
な

ど
の
課
題
に
つ
い
て
は
把
握
が
難
し
い
。
一

方
、
苦
情
・
不
満
を
受
け
付
け
る
た
め
に
設

け
ら
れ
た「
相
談
窓
口
」「
苦
情
処
理
委
員
会
」

で
の
相
談
内
容
を
み
る
と
、
従
業
員
の
抱
く

苦
情
・
不
満
を
ほ
ぼ
す
べ
て
網
羅
し
て
お
り
、

全
般
的
な
把
握
が
可
能
と
な
っ
て
い
る
。「
相

談
窓
口
」
や
「
苦
情
処
理
委
員
会
」
は
、
当

事
者
間
の
関
係
に
と
ら
わ
れ
な
い
た
め
、
幅

広
い
内
容
の
相
談
を
受
け
付
け
る
こ
と
が
で

き
る
わ
け
だ
。　
　

　

ま
た
、
従
業
員
調
査
で
は
、
苦
情
・
不
満

に
つ
い
て
「
先
輩
・
同
僚
へ
の
相
談
」
を
重

視
す
る
回
答
が
も
っ
と
も
多
く
、
職
場
に
お

け
る
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ

ョ
ン
の
あ
り
方
に
つ
い
て
も
着
目
し
て
お
く

必
要
が
あ
る
よ
う
だ
。
そ
の
ほ
か
、
通
常
、

苦
情
・
不
満
の
把
握
を
お
も
な
目
的
と
は
し

て
い
な
い
「
労
組
等
と
の
協
議
」「
業
績
評
価

な
ど
の
面
談
」「
職
場
懇
談
会
」
な
ど
に
つ
い

て
も
、
企
業
は
苦
情
・
不
満
を
拾
う
手
段
と

し
て
有
効
で
あ
る
と
評
価
し
て
い
る
。

　

企
業
が
自
ら
従
業
員
の
苦
情
・
不
満
を
把

握
し
、
解
決
に
導
く
た
め
に
は
、「
上
司
へ
の

相
談
」
と
い
っ
た
ラ
イ
ン
を
通
じ
た
方
法
や
、

「
先
輩
・
同
僚
へ
の
相
談
」
な
ど
イ
ン
フ
ォ

ー
マ
ル
な
方
法
と
と
も
に
、「
相
談
窓
口
」
な

ど
苦
情
・
不
満
の
把
握
の
た
め
に
整
備
さ
れ

た
制
度
、「
職
場
懇
談
会
」
な
ど
苦
情
・
不
満

の
把
握
が
主
目
的
で
は
な
い
も
の
の
実
際
に

把
握
に
使
え
る
手
段―

―

な
ど
、
様
々
な
方

法
を
複
線
的
に
組
み
合
わ
せ
て
活
用
す
る
こ

と
が
必
要
だ
ろ
う
。

【
調
査
結
果
の
概
要
】

１
．
従
業
員
の
不
満

―

７
割
の
従
業
員
が
何
ら
か
の
不
満

　

ま
ず
、
従
業
員
が
現
在
、
ど
の
よ
う
な
内

容
の
苦
情
・
不
満
を
抱
い
て
い
る
の
か
を
み

て
み
よ
う
。
従
業
員
調
査
（
複
数
回
答
）
に

よ
る
と
、「
特
に
不
満
は
な
い
」
が
三
〇
・
一

％
で
、
残
り
の
ほ
ぼ
七
割
の
従
業
員
は
何
ら

か
の
不
満
が
あ
る
と
い
う
結
果
に
な
っ
た
。

有
効
な
「
上
司
へ
の
相
談
」「
相
談
窓
口
」

有
効
な
「
上
司
へ
の
相
談
」「
相
談
窓
口
」

　
「
苦
情
処
理
委
員
会
」
な
ど
の
複
線
的
な
仕
組
み

　
「
苦
情
処
理
委
員
会
」
な
ど
の
複
線
的
な
仕
組
み

　
　
　

―
「
職
場
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
状
況
と
苦
情
・
不
満
の
解
決
に
関
す
る
調
査
」（
企
業
・
従
業
員
調
査
）
Ｊ
Ｉ
Ｌ
Ｐ
Ｔ

有
効
な
「
上
司
へ
の
相
談
」「
相
談
窓
口
」

　
「
苦
情
処
理
委
員
会
」
な
ど
の
複
線
的
な
仕
組
み
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不
満
の
中
身
は
、「
仕
事
の
進
め
方
、
割
り
当

て
等
の
業
務
遂
行
上
の
問
題
に
関
す
る
不

満
」（
四
六
・
五
％
）
が
第
一
位
。
つ
い
で
「
職

場
内
人
間
関
係
の
不
満
」（
二
七
・
一
％
）、「
賃

金
、
一
時
金
に
関
す
る
不
満
」（
二
六
・
九
％
）、

「
評
価
、
査
定
に
関
す
る
不
満
」（
二
六
・
九

％
）、「
残
業
時
間
、
休
日
、
休
暇
等
に
関
す

る
不
満
」（
二
一
・
二
％
）
の
順
。

　

不
満
の
背
景
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
（
複

数
回
答
）
で
は
回
答
が
散
ら
ば
る
傾
向
と
な

り
、「
個
人
業
績
が
正
当
に
評
価
さ
れ
な
い
」

が
一
九
・
八
％
、「
上
司
の
指
導
能
力
が
低
い
」

は
一
九
・
六
％
、「
仕
事
上
の
要
求
が
厳
し
い
」

で
は
一
五
・
八
％
、「
上
司
な
ど
職
場
の
人
間

関
係
（
パ
ワ
ハ
ラ
、
セ
ク
ハ
ラ
を
含
む
）」

は
一
二
・
八
％
、「
休
暇
な
ど
人
事
諸
制
度
の

不
備
」
で
は
一
一
・
八
％
、「
職
場
内
の
法
令

遵
守
の
意
識
が
低
い
」
は
一
一
・
一
％
、「
職

員
構
成
の
変
化
に
よ
り
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ

ョ
ン
が
難
し
く
な
っ
た
」
で
は
一
〇
・
一
％

な
ど
と
な
っ
て
い
る
。

２
． 

苦
情
や
不
満
を
把
握
・
解
決

す
る
方
法

―

企
業
は
「
管
理
職
へ
の
相
談
」、
従
業

員
は
「
先
輩
職
員
・
同
僚
」

　

企
業
調
査
で
従
業
員
個
人
の
苦
情
や
不
満

を
把
握
・
解
決
す
る
た
め
の
仕
組
み
と
し
て

重
視
し
て
い
る
も
の
を
聞
い
た
と
こ
ろ
（
三

つ
選
択
）、「
管
理
職
へ
の
相
談
」（
五
五
・
九

％
）
を
選
ん
だ
企
業
が
も
っ
と
も
多
く
、「
人

事
労
務
部
門
に
よ
る
相
談
対
応
」（
四
三
・
五

％
）、「
個
人
業
績
評
価
に
お
け
る
面
談
等
不

満
を
伝
え
る
こ
と
が
で
き
る
機
会
」（
四
〇
・

二
％
）、「
先
輩
職
員
・
同
僚
へ
の
相

談
」（
三
七
・
二
％
）
の
順
。
つ
い
で
、

「
自
社
の
労
働
組
合
・
従
業
員
代
表
」

（
三
〇
・
四
％
）、「
自
社
の
相
談
窓

口（
社
内
に
受
付
窓
口
が
あ
る
）」（
二

七
・
一
％
）
が
続
い
た
（
図
１
）。

　

一
方
、
従
業
員
調
査
で
従
業
員
が

不
満
を
抱
え
た
場
合
に
利
用
す
る
仕

組
み
や
相
談
先
に
つ
い
て
、
も
っ
と

も
ふ
さ
わ
し
い
と
思
わ
れ
る
仕
組
み

や
相
談
先
を
聞
い
た
と
こ
ろ
（
三
つ
選
択
）、

「
先
輩
職
員
・
同
僚
へ
の
相
談
」（
四
一
・
八

％
）
を
選
ん
だ
者
が
も
っ
と
も
多
く
、
つ
い

で
「
面
談
、
自
己
申
告
制
度
な
ど
不
満
を
伝

え
る
機
会
」（
三
七
・
九
％
）、「
管
理
職
へ
の

相
談
」（
三
五
・
一
％
）
と
な
り
、
管
理
職
に

対
す
る
企
業
側
の
高
い
期
待
と
は
異
な
り
、

従
業
員
で
は
第
三
位
と
な
っ
た
。
続
い
て
、

「
社
外
の
機
関
や
専
門
家
へ
の
相
談
（
カ
ウ

ン
セ
ラ
ー
、
弁
護
士
等
）」（
二
五
・
一
％
）、「
職

場
懇
談
会
で
の
意
見
交
換
」（
二
四
・
八
％
）、

「
自
社
の
相
談
窓
口
（
社
内
に
受
付
窓
口
が

あ
る
）（
二
一
・
七
％
）
な
ど
と
な
っ
た
（
図
２
）。

図１　 従業員個人の苦情や不満を把握・解決するための仕組みや相談先で重視
しているもの（企業調査）

図２　不満を抱えた場合に利用する仕組みや相談先（従業員調査）

図３　従業員が苦情や不満を相談した相手（同上）

図４　職場での苦情や不満を上司に相談しない理由（同上）



特集―労使コミュニケーションのいま

Business Labor Trend 2008.1

13

３
．
苦
情
や
不
満
を
相
談
し
た
相
手

―
上
司
、
相
談
窓
口
、
苦
情
処
理
委
員

会
の
順

　

従
業
員
に
苦
情
や
不
満
を
相
談
し
た
経
験

の
あ
る
相
手
に
つ
い
て
聞
い
た
と
こ
ろ
、
上

司
に
相
談
を
し
た
こ
と
が
あ
る
者
が
五
八
・

二
％
で
、
相
談
窓
口
を
利
用
し
た
こ
と
が
あ

る
者
が
一
一
・
五
％
、
苦
情
処
理
委
員
会
が

七
・
四
％
と
な
っ
た
（
図
３
）。

　

職
場
で
の
苦
情
や
不
満
を
上
司
に
相
談
し

な
か
っ
た
人
の
理
由
に
つ
い
て
は
（
複
数
回

答
）、「
相
談
す
る
ほ
ど
の
苦
情
・
不
満
は
な

い
か
ら
」（
五
四
・
二
％
）
が
第
一
位
で
あ
り
、

や
や
間
を
あ
け
て
「
相
談
し
て
も
適
切
に
解

決
さ
れ
る
と
は
思
え
な
い
か
ら
」（
三
五
・
六

％
）
が
続
い
た
（
図
４
）。

４
．
企
業
規
模
と
相
談
窓
口
、

苦
情
処
理
委
員
会
設
置
の
関
係

―

企
業
規
模
が
大
き
い
ほ
ど
制
度
を
整
備

「
上
司
へ
の
相
談
」
と
比
べ
て
、「
相
談
窓

口
」、「
苦
情
処
理
委
員
会
」　

に
従
業
員
が
苦

情
・
不
満
を
相
談
し
た
割
合
が
低
く
出
る
の

は
、
そ
も
そ
も
「
相
談
窓
口
」、「
苦
情
処
理

委
員
会
」
を
整
備
し
て
い
る
企
業
が
全
体
の

半
数
に
満
た
な
い
か
ら
だ
。

　

相
談
窓
口
が
「
あ
る
」
と
し
た
企
業
は
調

査
対
象
の
う
ち
四
九
・
四
％
、
苦
情
処
理
委

員
会
が
あ
る
と
し
た
企
業
は
一
六
・
〇
％
だ

っ
た
。
相
談
窓
口
、
苦
情
処
理
委
員
会
の
有

無
を
企
業
規
模
別
に
み
る
と
、
企
業
規
模
が

大
き
い
ほ
ど
従
業
員
の
苦
情
・
不
満
を
把
握
、

解
決
す
る
た
め
の
制
度
（
相
談
窓
口
、
苦
情

処
理
委
員
会
）
が
整
備
さ
れ
て
い
る
こ
と
が

わ
か
る
。
従
業
員
一
〇
〇
〇
人
以
上
の
企
業

の
七
三
・
九
％
で
相
談
窓
口
が
「
あ
る
」
と

回
答
し
て
い
る
の
に
対
し
、
従
業
員
が
一
五

〇
人
以
上
二
〇
〇
人
未
満
で
は
五
〇
％
を
割

り
込
ん
で
四
一
・
四
％
、
一
〇
〇
人
未
満
で

は
二
九
・
九
％
ま
で
低
下
し
て
い
る
。
苦
情

処
理
委
員
会
は
、
従
業
員
一
〇
〇
〇
人
以
上

の
企
業
の
三
〇
・
一
％
が
「
あ
る
」
と
回
答

し
て
い
る
の
に
対
し
、
五
〇
〇
人
未
満
か
ら

二
〇
％
を
割
り
込
ん
で
、
一
〇
〇
人
以
上
一

五
〇
人
未
満
で
一
〇
・
六
％
、
一
〇
〇
人
未

満
で
は
八
・
〇
％
に
ま
で
低
下
し
て
い
る（
図

５
）。

５
．
従
業
員
が
相
談
し
た
内
容

―

相
談
先
で
異
な
る
そ
の
内
容

（
１
）
上
司
に
相
談
し
た
不
満
内
容

　

従
業
員
が
上
司
に
相
談
し
た
不
満
内
容
は

「
仕
事
の
進
め
方
、
割
り
当
て
等
の

業
務
遂
行
上
の
問
題
に
関
す
る
不

満
」（
七
八
・
九
％
）
を
選
択
し
た
者

が
大
多
数
。
つ
い
で
「
職
場
内
人
間

関
係
の
不
満
」（
四
八
・
三
％
）
と
な

っ
た
。
一
方
、「
評
価
、
査
定
に
関
す

る
不
満
」（
一
九
・
三
％
）、「
残
業
時
間
、

休
日
、
休
暇
等
に
関
す
る
不
満
」（
一

九
・
二
％
）、「
賃
金
、
一
時
金
に
関

す
る
不
満
」（
一
六
・
八
％
）
な
ど
は
、

相
談
す
る
割
合
が
低
く
、
上
司
に
は

相
談
し
難
い
項
目
と
い
え
そ
う
だ

（
図
６
）。

（
２
）
相
談
窓
口
で
受
け
付
け
た
不

満
内
容

　

企
業
調
査
で
相
談
窓
口
が
受
け
付

け
た
不
満
の
内
容
に
つ
い
て
聞
い
た

設
問
（
複
数
回
答
可
）
で
は
、「
職
場

内
人
間
関
係
の
不
満
」（
六
二
・
八
％
）、

「
仕
事
の
進
め
方
、
割
り
当
て
等
の
業
務
遂

行
上
の
問
題
に
関
す
る
不
満
」（
三
八
・
四

％
）「
残
業
時
間
、
休
日
、
休
暇
等
に
関
す
る

不
満
」（
三
六
・
九
％
）、「
評
価
、
査
定
に
関

す
る
不
満
」（
三
五
・
〇
％
）
の
順
と
な
っ
た
。

相
談
窓
口
が
受
け
付
け
た
不
満
の
内
容
は
従

業
員
の
実
際
の
苦
情
・
不
満
に
近
く
、
管
理

職
へ
の
相
談
よ
り
も
相
談
窓
口
が
従
業
員
の

不
満
を
幅
広
く
受
け
付
け
て
い
る
（
図
７
）。

従
業
員
に
相
談
窓
口
を
利
用
す
る
に
至
っ
た

苦
情
の
内
容
を
聞
い
た
設
問
（
複
数
回
答
）

で
も
、「
仕
事
の
進
め
方
、
割
り
当
て
等
の
業

務
遂
行
上
の
問
題
に
関
す
る
不
満
」（
五
四
・

四
％
）、「
職
場
内
人
間
関
係
の
不
満
」（
四
七
・

四
％
）な
ど
、企
業
調
査
と
ほ
ぼ
符
合
し
た
結

果
と
な
っ
て
い
る
（
図
８
）。

（
３
）
苦
情
処
理
委
員
会
を
利
用
す
る
に
至

っ
た
苦
情
の
内
容

　

従
業
員
に
苦
情
処
理
委
員
会
を
利
用
す
る

図５　企業規模別、相談窓口、苦情処理委員会の有無
（企業調査）

図６　相談に応じた苦情・不満の内容（従業員調査）

図７　相談窓口で受け付けたことのある苦情内容
（企業調査）
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に
至
っ
た
苦
情
の
内
容
を
聞
い
た
設
問
（
複

数
回
答
）
で
は
、「
仕
事
の
進
め
方
、
割
り
当

て
等
の
業
務
遂
行
上
の
問
題
に
関
す
る
不

満
」（
四
五
・
九
％
）が
第
一
位
。
つ
い
で
、「
職

場
内
人
間
関
係
の
不
満
」（
二
九
・
四
％
）、「
評

価
、
査
定
に
関
す
る
不
満
」（
一
八
・
八
％
）、

「
セ
ク
ハ
ラ
、
パ
ワ
ハ
ラ
に
関
す
る
不
満
」

（
一
七
・
六
％
）、「
賃
金
、
一
時
金
に
関
す

る
不
満
」（
一
四
・
一
％
）
と
続
き
、
相
談
窓

口
が
受
け
付
け
た
内
容
と
同
様
の
傾
向
を
示

し
た
。
上
司
に
よ
る
苦
情
・
不
満
対
応
だ
け

で
は
カ
バ
ー
で
き
な
い
内
容
を
、
相
談
窓
口
、

苦
情
処
理
委
員
会
な
ど
で
は
拾
う
こ
と
が
で

き
る
結
果
と
な
っ
て
お
り
、
さ
ま
ざ
ま
な
制

度
・
仕
組
み
を
活
用
す
る
複
線
的
な
対
応
が

効
果
的
で
あ
る
と
い
え
る
（
図
９
）。

６
．「
苦
情
処
理
委
員
会
」「
相
談
窓

口
」「
上
司
」
の
割
合
で
高
い
解
決
率

（
１
）
上
司
に
相
談
し
た
結
果
、
満
足
が
６

割
弱

　

上
司
に
苦
情
・
不
満
を
相
談
し
た
結
果
に

満
足
し
た
の
は
、「
お
お
む
ね
納
得
し
た
も
の

が
多
い
」
と
「
満
足
し
た
も
の
が
多
い
」
の

合
計
で
五
八
・
二
％
、「
苦
情
・
不
満
の
解
決

を
あ
き
ら
め
た
も
の
が
多
い
」
は
三
七
・
四

％
と
な
っ
た
（
図
10
）。

（
２
）
相
談
窓
口
で
７
割
超
の
解
決
率

　

企
業
調
査
で
最
近
三
年
間
の
相
談
窓
口
に

お
け
る
苦
情
・
不
満
の
解
決
状
況
は
、「
相
談

に
よ
り
解
決
し
た
も
の
が
多
い
」
と
「
制
度

の
手
続
き
を
経
て
解
決
に
至
っ
た
も
の
が
多

い
」
を
合
わ
せ
、
七
割
を
超
え
る
解
決
率
と

な
る
な
ど
、
企
業
側
に
と
っ
て
相
談
窓
口
の

有
効
性
が
高
い
こ
と
が
窺
え
る
。

　

苦
情
・
不
満
の
内
容
ご
と
に
、「
相
談
に
よ

り
解
決
し
た
も
の
が
多
い
」
と
「
制
度
の
手

続
き
を
経
て
解
決
に
至
っ
た
も
の
が
多
い
」

の
合
計
に
よ
る
解
決
率
は
以
下
の
と
お
り
。

　

①
「
職
場
内
人
間
関
係
の
不
満
」
七
九
・

二
％
②
「
仕
事
の
進
め
方
、
仕
事
の
割
り
当

て
、
仕
事
内
容
等
の
業
務
遂
行
上
の
問
題
に

関
す
る
不
満
」
八
六
・
二
％
③
「
評
価
・
査

定
に
関
す
る
不
満
」
七
六
・
九
％
④
「
転
勤
、

配
置
転
換
、出
向
等
に
関
す
る
不
満
」
八
三
・

九
％
⑤
「
賃
金
、
一
時
金
に
関
す
る
不
満
」

七
三
・
二
％
⑥
「
残
業
時
間
、
休
日
、
休
暇

等
に
関
す
る
不
満
」
七
三
・
五
％
⑦
「
懲
戒
、

降
格
な
ど
の
処
分
に
関
す
る
不
満
」
八
八
・

八
％
、
⑧
「
セ
ク
ハ
ラ
、
パ
ワ
ハ
ラ
に
関
す

る
不
満
」
八
九
・
五
％
。

　

一
方
、
従
業
員
調
査
で
相
談
窓
口
を
利
用

し
た
結
果
に
つ
い
て
聞
い
た
質
問
で
は
、「
結

果
に
不
満
が
残
る
も
の
の
お
お
む
ね
納
得
し

た
」（
五
二
・
〇
％
）、「
結
果
に
満
足
し
た
」（
一

九
・
七
％
）、「
苦
情
・
不
満
の
解
決
を
あ
き

ら
め
た
」（
一
七
・
三
％
）
の
順
と
な
り
、
企

業
側
の
把
握
し
て
い
る
解
決
率
と
ほ
ぼ
同
様

の
結
果
と
な
っ
た
（
図
11
）。

（
３
）
８
割
以
上
の
企
業
が
苦
情
処
理
委
員

会
で
解
決

　

企
業
調
査
で
最
近
五
年
間
の
苦
情
処
理
委

員
会
に
お
け
る
相
談
受
け
付
け
の
有
無
に
つ

い
て
聞
い
た
設
問
で
、「
あ
る
」
と
し
た
企
業

に
、
最
近
三
年
間
に
お
け
る
苦
情
処
理
委
員

会
に
お
け
る
苦
情
・
不
満
の
解
決
状
況
に
つ

い
て
聞
い
た
と
こ
ろ
、「
苦
情
処
理
委
員
会
の

手
続
き
に
よ
り
解
決
に
至
っ
た
も
の
が
多

い
」（
八
二
・
四
％
）
が
大
半
を
占
め
、「
解
決

に
至
っ
た
も
の
の
、
一
年
以
内
に
退
職
し
た

も
の
が
多
い
」（
七
・
七
％
）
と
「
苦
情
処
理

委
員
会
の
手
続
き
に

納
得
せ
ず
、
退
職
し

た
も
の
が
多
い
」

（
〇
・
七
％
）
と
「
苦

情
処
理
委
員
会
手
続

き
で
解
決
し
な
か
っ

た
も
の
が
多
い
」

（
四
・
九
％
）
の
あ

わ
せ
て
一
三
・
三
％

が
解
決
に
困
難
が
あ

っ
た
と
し
て
い
る

（
図
12
）。

　

従
業
員
調
査
で
苦

情
処
理
委
員
会
を
利

用
し
た
結
果
に
つ
い

て
聞
い
た
設
問
で
は
、

「
結
果
に
不
満
が
残

る
も
の
の
お
お
む
ね

納
得
し
た
」（
四
八
・

図 8　相談窓口を利用するに至った苦情の内容
（従業員調査）

図 10　上司に苦情・不満を相談した結果（同上）

図９　苦情処理委員会を利用するに至った苦情の内容
（同上）
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二
％
）、「
結
果
に
満
足
し
た
」（
一
四
・
一
％
）、

「
苦
情
・
不
満
の
解
決
を
あ
き
ら
め
た
」（
二

二
・
四
％
）
の
順
と
な
っ
た
（
図
13
）。

７
．
苦
情
・
不
満
の
把
握
と
解
決

す
る
仕
組
み
・
制
度
の
有
効
性

（
１
）
管
理
職
の
役
割―

企
業
の
約
８
割
が

管
理
職
の
苦
情
・
不
満
へ
の
対
応
に
お
け
る

役
割
が
大
き
く
、
約
５
割
が
今
後
も
期
待
す

る
と
回
答

　

企
業
調
査
に
よ
る
と
、
管
理
職
が
日
常
担

っ
て
い
る
苦
情
・
不
満
へ
の
対
応
に
お
け
る

役
割
に
つ
い
て
は
、「
大
き
い
」
が
七
九
・
五

％
と
大
多
数
を
占
め
た
。
今
後
に
お
け
る
期

待
で
は
「
増
え
る
」
が
五
三
・
八
％
で
、「
変

わ
ら
な
い
」
が
四
〇
・
五
％
だ
っ
た
。
管
理

職
の
位
置
付
け
に
つ
い
て
、「
部
下
の
不
満
、

苦
情
の
相
談
に
の
る
こ
と
が
管
理
職
の
職
務

と
さ
れ
て
い
る
」
企
業
も
六
六
・
〇
％
に
の

ぼ
っ
た
（
図
14
、
15
）。

（
２
）
相
談
窓
口
の
有
効
性―

相
談
窓
口
「
あ

る
」
と
し
た
従
業
員
の
一
〇
人
に
一
人
が
相

談
窓
口
を
利
用

　

企
業
調
査
で
従
業
員
個
人
の
苦
情
や
不
満

を
把
握
・
解
決
す
る
た
め
の
相
談
窓
口
（
コ

ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
窓
口
や
、
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル

ス
窓
口
な
ど
、
実
態
と
し
て
苦
情
・
不
満
の

相
談
を
受
け
付
け
て
い
る
も
の
を
含
む
）
の

有
無
に
つ
い
て
は
、「
あ
る
」（
四
九
・
四
％
）、

「
な
い
」（
四
九
・
六
％
）
と
ほ
ぼ
半
々
の
結

果
に
な
っ
た
。
相
談
窓
口
の
有
効
性
に
つ
い

て
は
、「
普
通
」
が
も
っ
と
も
多
く
四
六
・
四

％
、つ
い
で「
高
い
」（
二
五
・
五
％
）、「
低
い
」

（
一
八
・
二
％
）
と
な
っ
た
。
相
談
窓
口
が

「
な
い
」
と
し
た
企
業
の
理
由
の
第
一
位
は
、

「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
社
内
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
に
よ
り
代
替
で
き
る
」（
四
〇
・
二
％
）

な
ど
。

　

従
業
員
調
査
で
相
談
窓
口
が
「
あ
る
」
と

し
た
従
業
員
の
う
ち
、
実
際
に
相
談
窓
口
を

「
利
用
し
た
こ
と
が
あ
る
」
と
回
答
し
た
従

業
員
は
一
一
・
五
％
と
一
〇
人
に
一
人
。

（
３
）
苦
情
処
理
委
員
会
が
な
い
理
由
の
ト

ッ
プ
は
「
人
事
労
務
部
門
に
よ
る
個
別
の
対

応
で
十
分
」

　

企
業
調
査
で
苦
情
処
理
委
員
会
の
有
無
を

尋
ね
た
設
問
で
は
、「
あ
る
」
が
一
六
・
〇
％

に
と
ど
ま
り
、「
な
い
」
が
八
二
・
〇
％
と
大

半
を
占
め
た
。「
あ
る
」と
し
た
企
業
の
う
ち
、

従
業
員
に
よ
る
利
用
が
「
な
い
」
は
四
五
・

六
％
。
苦
情
処
理
委
員
会
が
「
な
い
」
と
し

た
企
業
に
理
由
を
聞
い
た
設
問
で
は
、「
人
事

労
務
部
門
に
よ
る
個
別
の
対
応
で
十
分
で
あ

る
」（
二
四
・
六
％
）、「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な

社
内
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
よ
り
代
替
で

き
る
」（
一
九
・
〇
％
）
が
主
な
回
答
。

（
４
）
苦
情
・
不
満
の
把
握
、
解
決
に
役
立

つ
仕
組
み
と
し
て
の
「
職
場
懇
談
会
」「
個

人
面
接
」「
小
集
団
活
動
」
な
ど
の
有
効
性

「
相
談
窓
口
」、「
苦
情
処
理
委
員
会
」
の

よ
う
に
苦
情
や
不
満
の
把
握
、
解
決
を
主
目

的
と
し
た
制
度
以
外
の
、
①
職
場
懇
談
会
②

労
働
組
合
・
従
業
員
代
表
と
の
協
議
③
個
人

業
績
評
価
な
ど
に
お
け
る
面
談
④
小
集
団
活

動
（
Ｑ
Ｃ
活
動
な
ど
）
⑤
目
安
箱
、
自
己
申

告
制
度
⑥
従
業
員
意
識
の
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査

⑦
人
事
労
務
部
門
に
よ
る
相
談
対
応―

の

諸
制
度
・
仕
組
み
に
つ
い
て
、
そ
の
有
無
、

実
施
状
況
、
有
効
性
に
つ
い
て
聞
い
た
。

　

そ
れ
ぞ
れ
の
制
度
・
仕
組
み
が
あ
る
割
合

は
、
①
職
場
懇
談
会
五
六
・
八
％
、
②
労
働

組
合
・
従
業
員
代
表
と
の
協
議
五
四
・
七
％
、

③
個
人
業
績
評
価
な
ど
に
お
け
る
面
談
六

七
・
六
％
、
④
小
集
団
活
動
（
Ｑ
Ｃ
活
動
な

ど
）
三
七
・
八
％
、
⑤
目
安
箱
、
自
己
申
告

制
度
四
〇
・
二
％
、
⑥
従
業
員
意
識
の
ア
ン

ケ
ー
ト
調
査
二
六
・
九
％
、
⑦
人
事
労
務
部

図11　相談窓口を利用した結果（従業員調査）

図12　 最近３年間における苦情処理委員会での苦情・
不満の解決状況（企業調査）

図13　苦情処理委員会を利用した結果（従業員調査）
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門
に
よ
る
相
談
対
応
七
〇
・
三
％
と
な
っ
た

（
図
16
）。

　

実
施
状
況
で
は
、「
③
個
人
業
績
評
価
な
ど

に
お
け
る
面
談
」（
八
〇
・
八
％
）
が
ト
ッ
プ

と
な
り
、
以
下
「
②
労
働
組
合
・
従
業
員
代

表
と
の
協
議
」「
④
小
集
団
活
動
（
Ｑ
Ｃ
活
動

な
ど
）」（
と
も
に
七
七
・
六
％
）、「
①
職
場
懇

談
会
」（
七
一
・
二
％
）、「
⑤
目
安
箱
、
自
己

申
告
制
度
な
ど
」（
六
六
・
四
％
）、「
⑦
人
事

労
務
部
門
に
よ
る
相
談
対
応
」（
四
八
・
〇
％
）、

「
⑥
従
業
員
意
識
の
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
」（
四

七
・
七
％
）
の
順
と
な
っ
た
。

　

有
効
性
が
あ
る
（「
高
い
」「
や
や
高
い
」

の
合
計
）
と
し
た
回
答
を
み
る
と
、「
②
労
働

組
合
・
従
業
員
代
表
と
の
協
議
」（
六
五
・
九

％
）、「
③
個
人
業
績
評
価
な
ど
に
お
け
る
面

談
」（
六
四
・
九
％
）、「
①
職
場
懇
談
会
」（
五

七
・
五
％
）、「
⑦
人
事
労
務
部
門
に
よ
る
相

談
対
応
」（
五
三
・
一
％
）、「
④
小
集
団
活
動

（
Ｑ
Ｃ
活
動
な
ど
）」（
五
〇
・
七
％
）、「
⑤
目

安
箱
、
自
己
申
告
制
度
な
ど
」（
四
九
・
四
％
）、

「
⑥
従
業
員
意
識
の
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
」（
四

五
・
七
％
）
の
順
と
な
っ
た
。

　

従
業
員
調
査
で
、「
利
用
経
験
が
あ
る
」
も

の
は
、「
③
個
人
業
績
評
価
な
ど
に
お
け
る
面

談
」（
七
八
・
八
％
）、「
⑥
従
業
員
意
識
の
ア

ン
ケ
ー
ト
調
査
」（
七
六
・
八
％
）、「
④
小
集

団
活
動
（
Ｑ
Ｃ
活
動
な
ど
）」（
六
五
・
七
％
）、

「
①
職
場
懇
談
会
で
の
意
見
交
換
」（
六
一
・

四
％
）、「
⑤
目
安
箱
、自
己
申
告
制
度
な
ど
」

（
四
五
・
六
％
）、「
②
労
働
組
合
・
従
業
員

代
表
と
経
営
側
と
の
意
見
交
換
」（
三
一
・
六

％
）、「
⑦
人
事
労
務
部
門
に
よ
る
相
談
対

応
」（
二
四
・
四
％
）
の
順
。

「
利
用
経
験
が
あ
る
」
従
業
員
が
有
効
性

が
あ
る
と
評
価
し
て
い
る
割
合
は
、「
①
職
場

懇
談
会
で
の
意
見
交
換
」（
三
九
・
〇
％
）、「
③

個
人
業
績
評
価
な
ど
に
お
け
る
面
談
」（
三

八
・
八
％
）、「
⑦
人
事
労
務
部
門
に
よ
る
相

談
対
応
」（
三
六
・
三
％
）、「
④
小
集
団
活
動

（
Ｑ
Ｃ
活
動
な
ど
）」（
三
四
・
一
％
）、「
②
労

働
組
合
・
従
業
員
代
表
と
経
営
側
と
の
意
見

交
換
」（
三
二
・
〇
％
）、「
⑤
目
安
箱
、
自
己

申
告
制
度
な
ど
」「
⑥
従
業
員
意
識
の
ア
ン
ケ

ー
ト
調
査
」（
と
も
に
二
四
・
六
％
）
の
順
と

な
っ
た
。

８
．
必
要
な
担
当
者
の
能
力
や
資
質

―

「
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
」、「
問

題
解
決
能
力
」
が
重
要

（
１
）
担
当
者
に
重
要
な
能
力
、
現
在
不
足

し
て
い
る
能
力

　

企
業
調
査
で
苦
情
や
不
満
の
把
握
、
解
決

の
た
め
に
管
理
職
に
必
要
な
能
力
や
資
質
に

つ
い
て
聞
い
た
設
問（
二
つ
選
択
）で
は
、「
対

人
関
係
を
円
滑
に
進
め
る
た
め
の
、
話
す
、

聞
く
、
察
す
る
な
ど
の
対
人
関
係
能
力
、
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
」（
八
二
・
二
％
）、

「
問
題
の
所
在
を
見
つ
け
、
解
決
方
法
を
考

え
、
そ
の
方
法
を
計
画
、
実
践
、
評
価
す
る

問
題
解
決
能
力
」（
六
〇
・
一
％
）
を
重
要
と

す
る
回
答
が
大
半
を
占
め
た
。
ま
た
、
重
要

で
あ
る
が
現
在
不
足
し
て
い
る
と
し
て
「
苦

情
処
理
に
関
す
る
専
門
知
識
（
労
働
法
、
メ

ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
な
ど
）」（
六
一
・
九
％
）
が

あ
げ
ら
れ
た
（
図
17
、
18
）。

　

従
業
員
調
査
で
部
下
の
苦
情
や
不
満
に
関

す
る
相
談
に
応
じ
る
こ
と
が
職
務
上
の
役
割

に
「
な
っ
て
い
る
」
と
回
答
し
た
者

に
、
苦
情
・
不
満
の
相
談
に
対
応
す

る
た
め
に
必
要
と
思
う
能
力
に
つ
い

て
聞
い
た（
二
つ
選
択
）と
こ
ろ
、「
対

人
関
係
を
円
滑
に
進
め
る
た
め
の
、

話
す
、
聞
く
、
察
す
る
な
ど
の
対
人

関
係
能
力
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

能
力
」（
八
一
・
六
％
）、「
問
題
の
所

在
を
見
つ
け
、
解
決
方
法
を
考
え
、

そ
の
方
法
を
計
画
、
実
践
、
評
価
す

る
問
題
解
決
能
力
」（
五
八
・
五
％
）

が
回
答
の
大
半
を
占
め
た
。

　

ま
た
、
企
業
調
査
で
相
談
窓
口
の

担
当
者
に
必
要
な
能
力
や
資
質
に
つ

い
て
聞
い
た
と
こ
ろ
、
重
要
な
も
の

と
し
て
、「
対
人
関
係
能
力
、
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
」（
七
七
・
四
％
）、

「
問
題
を
見
つ
け
解
決
方
法
を
計
画
、

実
践
、
評
価
す
る
問
題
解
決
能
力
」

（
五
二
・
一
％
）
が
一
位
、
二
位
と

な
っ
た
（
図
19
）。

　

現
在
不
足
し
て
い
る
と
思
わ
れ
る

資
質
・
能
力
は
、「
苦
情
処
理
に
関
す

る
専
門
知
識
（
労
働
法
、
メ
ン
タ
ル

ヘ
ル
ス
な
ど
）」（
六
二
・
三
％
）、「
苦

情
処
理
の
経
験
」（
四
九
・
一
％
）
が

図14　 管理職が日常担っている苦情・不満への
対応における役割（企業調査）

図15　 管理職が日常担っている苦情・不満への
対応における役割―今後における期待

（同上）

図16　苦情や不満の把握、解決に役立つ仕組み（企業調査）
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一
位
、
二
位
と
な
っ
た
（
図
20
）。

（
２
）
研
修
の
実
施
・
受
講
状
況

　

企
業
調
査
で
研
修
の
実
施
状
況
に
つ
い
て
、

苦
情
処
理
担
当
者
、
管
理
職
の
そ
れ
ぞ
れ
を

対
象
と
す
る
研
修
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問

（
複
数
回
答
）
で
は
、「
労
働
法
、
コ
ン
プ
ラ

イ
ア
ン
ス
等
の
研
修
」
は
苦
情
処
理
担
当
者

向
け
が
二
九
・
五
％
、
管
理
職
向
け
が
三
二
・

一
％
、「
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
研
修
」
は
苦
情
処

理
担
当
者
向
け
が
二
〇
・
六
％
、
管
理
職
向

け
が
二
二
・
五
％
、「
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

能
力
を
高
め
る
研
修
（
コ
ー
チ
ン
グ
、
カ
ウ

ン
セ
リ
ン
グ
、
フ
ァ
シ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
研
修

等
）」
は
苦
情
処
理
担
当
者
向
け
が
一
六
・

五
％
、
管
理
職
向
け
が
二
八
・
八
％
の
順
と

な
っ
た
。
管
理
職
へ
の
研
修
が
苦
情
処
理
担

当
者
へ
の
研
修
よ
り
も
若
干
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
能
力
を
重
視
し
た
結
果
と
な
っ
た
。

　

従
業
員
調
査
で
こ
れ
ま
で
に
受
け
た
こ
と

が
あ
る
研
修
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
で
は
、

「
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
を
高
め
る
研

修
（
コ
ー
チ
ン
グ
、
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
、
フ

ァ
シ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
研
修
等
）」
を
受
講
し

た
こ
と
が
あ
る
者
が
二
四
・
七
％
、「
労
働
法
、

コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
等
の
研
修
」
が
二
三
・

八
％
、「
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
研
修
」
が
一
四
・

三
％
の
順
と
な
っ
た
。

　

こ
の
う
ち
、
効
果
が
あ
っ
た
研
修
は
、「
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
を
高
め
る
研
修

（
コ
ー
チ
ン
グ
、
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
、
フ
ァ

シ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
研
修
等
）」（
七
三
・
九
％
）、

「
労
働
法
、コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
等
の
研
修
」

（
六
六
・
五
％
）、「
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
研
修
」

（
六
二
・
三
％
）
の
順
と
な
り
、「
調
停
、
あ

っ
せ
ん
に
関
す
る
研
修
」
は
三
六
・
七
％
。

９
．
相
談
窓
口
、
苦
情
処
理
委
員
会
と

も
に
利
用
し
に
く
い
こ
と
が
課
題
に

（
１
）
相
談
窓
口
の
設
置
理
由
、課
題―

「
問

題
の
円
滑
で
実
態
に
即
し
た
解
決
」「
問
題

の
発
生
未
然
防
止
」「
職
場
内
モ
ラ
ー
ル
維

持
、
向
上
」
が
企
業
側
の
設
置
理
由

　

企
業
調
査
で
相
談
窓
口
の
設
置
理
由
に
つ

い
て
聞
い
た
設
問
（
二
つ
選
択
）
で
は
、「
問

題
の
円
滑
で
実
態
に
即
し
た
解
決
の
た
め
」

（
四
八
・
六
％
）、「
問
題
の
発
生
を
未
然
に

防
ぐ
た
め
」（
四
一
・
八
％
）、「
職
場
内
モ
ラ

ー
ル
の
維
持
、
向
上
の
た
め
」（
三
九
・
五
％
）、

「
従
業
員
と
の
良
好
な
関
係
を
維
持
す
る
た

め
」（
二
八
・
七
％
）
の
順
と
な
っ
た
（
図
21
）。

　

企
業
調
査
で
相
談
窓
口
の
運
営
に
あ
た
っ

て
苦
労
し
て
い
る
内
容
を
聞
い
た
設
問
で
は
、

「
苦
情
や
不
満
に
対
処
す
る
た
め
の
ノ
ウ
ハ

ウ
の
あ
る
人
材
が
足
り
な
い
」（
二
五
・
三
％
）、

「
特
に
な
い
」（
二
五
・
二
％
）、「
当
事
者
の

納
得
・
合
意
を
得
る
の
が
難
し
い
」（
一
七
・

九
％
）、「
苦
情
内
容
が
多
様
化
し
て
い
る
」

（
一
四
・
四
％
）、「
運
営
に
時
間
・
費
用
・

労
力
が
か
か
る
」（
七
・
九
％
）
の
順
。

　

企
業
調
査
で
相
談
窓
口
の
運
用
の
課
題
に

つ
い
て
聞
い
た
設
問
で
は
、「
利
用
し
に
く
い

図17　管理職に必要な能力や資質－重要なもの（企業調査）

図18　管理職に必要な能力や資質－現在不足していると思われるもの（同上）

図19　相談窓口の担当者に必要な能力や資質
（企業調査）

図20　 相談窓口の担当者に現在、不足していると思
われる資質・能力（同上）
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意
識
な
ど
、
苦
情
処
理
を
め
ぐ
る
環
境
の
問

題
が
あ
る
」（
四
一
・
三
％
）
が
も
っ
と
も
多

く
選
択
さ
れ
た
（
図
22
）。

（
２
）
苦
情
処
理
委
員
会
の
設
置
理
由
と
課

題―

「
社
内
の
諸
制
度
や
運
用
の
見
直
し
」

と
「
問
題
を
外
部
に
持
ち
出
さ
な
い
た
め
」

　

企
業
調
査
で
苦
情
処
理
委
員
会
の
設
置
理

由
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
（
二
つ
選
択
）
で

は
、「
問
題
の
円
滑
で
実
態
に
即
し
た
解
決
の

た
め
」（
四
三
・
六
％
）、「
職
場
内
モ
ラ
ー
ル

の
維
持
、
向
上
の
た
め
」（
三
三
・
一
％
）、「
従

業
員
と
の
良
好
な
関
係
を
維
持
す
る
た
め
」

（
三
一
・
〇
％
）、「
問
題
の
発
生
を
未
然
に

防
ぐ
た
め
」（
二
二
・
〇
％
）、「
社
内
の
諸
制

度
や
そ
の
運
用
の
見
直
し
に
つ
な
げ
る
た

め
」（
二
〇
・
六
％
）、「
問
題
を
社
内
で
解
決
し
、

外
部
に
持
ち
出
さ
な
い
た
め
」（
一
三
・
九
％
）

な
ど
が
あ
げ
ら
れ
て
い
る
。
相
談
窓
口
の
設

置
理
由
と
比
べ
、「
社
内
の
諸
制
度
や
そ
の
運

用
の
見
直
し
に
つ
な
げ
る
た
め
」、「
問
題
を

社
内
で
解
決
し
、
外
部
に
持
ち
出
さ
な
い
た

め
」
の
割
合
が
高
い
（
図
23
）。

　

企
業
調
査
で
苦
情
処
理
委
員
会
の
運
用
の

課
題
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
で
は
、「
利
用
し

に
く
い
意
識
な
ど
、
苦
情
処
理
を
め
ぐ
る
環

境
の
問
題
が
あ
る
」（
三
九
・
七
％
）
と
す
る

も
の
が
も
っ
と
も
多
く
選
択
さ
れ
、「
運
用
す

る
担
当
者
の
適
正
が
合
わ
な
い
な
ど
、
運
用

上
の
課
題
が
あ
る
。」（
二
一
・
三
％
）、「
複
雑

さ
や
、
手
続
き
時
間
の
長
さ
な
ど
、
制
度
上

の
課
題
が
あ
る
」（
一
一
・
八
％
）
が
続
い
た
。

10
．
相
談
窓
口
、
苦
情
処
理
委
員

会
を
利
用
で
き
る
範
囲

―

非
正
社
員
も
利
用
で
き
る
率
が
高
く
、

利
用
経
験
は
正
社
員
、
非
正
社
員
と
も
ほ

ぼ
同
率

　

企
業
調
査
で
「
相
談
窓
口
を
利
用
で
き
る

従
業
員
の
範
囲
」
に
つ
い
て
聞
い
た
と
こ
ろ
、

「
非
正
社
員
を
含
む
」
の
は
、
①
「
苦
情
全

般
の
相
談
窓
口
」
で
九
三
・
三
％
②
「
セ
ク

ハ
ラ
の
相
談
窓
口
」
が
九
四
・
七
％
③
「
パ

ワ
ハ
ラ
の
相
談
窓
口
」
は
九
四
・
三
％
④
「
コ

ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
の
相
談
窓
口
」
が
九
三
・

三
％
⑤「
人
事
評
価
の
相
談
窓
口
」は
六
四
・

〇
％
⑥
「
キ
ャ
リ
ア
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
の

窓
口
」
で
七
〇
・
八
％
⑦
「
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル

ス
の
窓
口
」
は
八
五
・
三
％
と
な
っ
た
（
図

24
）。

　

従
業
員
調
査
で「
相
談
窓
口
の
利
用
経
験
」

に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
で
は
、
正
社
員
で
利

用
経
験
「
あ
る
」
が
一
一
・
七
％
、「
な
い
」

が
八
八
・
二
％
、
非
正
社
員
で
は
利
用
経
験

「
あ
る
」
が
一
〇
・
〇
％
、「
な
い
」
が
八
九
・

九
％
と
な
る
な
ど
、
利
用
経
験
の
割
合
は
正

社
員
、
非
正
社
員
と
も
同
程
度
に
な
っ
て
い

る
。

　

従
業
員
調
査
で
「
苦
情
処
理
委
員
会
の
利

用
経
験
」
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問
で
は
、
結

果
か
ら
「
無
回
答
」
を
除
き
、
正
社
員
で
利

用
経
験
「
あ
る
」
が
七
・
四
％
、「
な
い
」
が

九
一
・
六
％
、非
正
社
員
で
は
利
用
経
験
「
あ

る
」
が
五
・
八
％
、「
な
い
」
が
九
〇
・
九
％

と
な
っ
て
お
り
、
苦
情
処
理
委
員
会
を
利
用

で
き
る
範
囲
が
非
正
社
員
ま
で
及
ん
で
い
る

企
業
が
あ
り
、
か
つ
実
際
の
利
用
経
験
者
の

割
合
は
正
社
員
、
非
正
社
員
と
も
同
程
度
に

な
っ
て
い
る
。

１１
．
苦
情
・
不
満
の
発
生
の
防
止

―

企
業
、
従
業
員
と
も
に
「
上
司
と
部

下
が
個
別
に
話
し
合
う
」「
管
理
職
の
問
題

把
握
・
解
決
能
力
」
を
重
視

　

企
業
調
査
で
職
場
に
お
け
る
苦
情
や
不
満

の
発
生
を
未
然
に
防
ぐ
取
り
組
み
に
つ
い
て

聞
い
た
設
問
（
二
つ
選
択
）
で
は
、「
上
司
と

部
下
が
個
別
に
話
し
あ
う
制
度
を
設
置
、
ま

た
は
充
実
す
る
」（
四
八
・
五
％
）、「
管
理
職

の
評
価
能
力
、
問
題
把
握
・
解
決
能
力
を
高

め
る
研
修
を
行
う
」（
三
七
・
〇
％
）、「
労
使

に
よ
る
意
見
交
換
の
場
を
充
実
す
る
」（
二

七
・
八
％
）、「
従
業
員
の
親
睦
の
た
め
の
機

会
や
社
内
報
な
ど
を
つ
く
る
、
充
実
す
る
」

（
一
五
・
四
％
）
の
順
で
多
く
、
上
司
に
よ

っ
て
適
切
な
管
理
が
行
わ
れ
る
こ
と
や
従
業

員
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
会
社
が
期

待
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か
っ
た
。

　

従
業
員
調
査
で
も
同
様
の
内
容
を
尋
ね
た

図21　相談窓口を持っている理由（企業調査）

図22　相談窓口の運用上の課題（同上）

図23　苦情処理委員会を持っている理由（同上）
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と
こ
ろ
（
二
つ
選
択
）、「
上
司
と
部
下
が
個

別
に
話
し
あ
う
制
度
を
設
置
、
ま
た
は
充
実

す
る
」（
四
三
・
八
％
）、「
管
理
職
の
評
価
能
力
、

問
題
把
握
・
解
決
能
力
を
高
め
る
研
修
を
行

う
」（
三
一
・
四
％
）、「
人
事
・
賃
金
制
度
や

評
価
基
準
を
公
開
す
る
」（
一
六
・
三
％
）、「
従

業
員
の
親
睦
の
た
め
の
機
会
や
社
内
報
な
ど

を
つ
く
る
、
充
実
す
る
」（
一
四
・
九
％
）、「
労

使
に
よ
る
意
見
交
換
の
場
を
充
実
す
る
」（
一

四
・
六
％
）
の
順
と
な
り
、
企
業
調
査
と
同

様
の
結
果
と
な
っ
た
。

12
．
外
部
の
機
関
・
制
度
の
活
用

―

外
部
の
機
関
・
制
度
を
利
用
し
た
こ

と
が
「
あ
る
」
は
九
・
六
％
。
な
る
べ
く

内
部
で
解
決
し
よ
う
と
す
る
企
業
。

企
業
調
査
で
、
最
近
三
年
間
で
従
業
員

と
の
間
の
紛
争
を
解
決
す
る
た
め
に
外
部

の
機
関
・
制
度
（
労
働
委
員
会
、
裁
判
所
、

都
道
府
県
の
労
働
局
に
よ
る
紛
争
調
停
委

員
会
の
あ
っ
せ
ん
等
）
を
利
用
し
た
こ
と

が
あ
る
か
聞
い
た
設
問
で
は
、「
あ
る
」
と

し
た
回
答
が
九
・
六
％
だ
っ
た
。
今
後
、

従
業
員
と
の
間
で
紛
争
が
生
じ
た
と
き
、

紛
争
解
決
の
た
め
の
外
部
の
機
関
・
制
度

を
活
用
し
た
い
か
訪
ね
た
設
問
で
は
、「
活

用
し
た
い
」
が
三
〇
・
七
％
、「
活
用
し
た

い
と
思
わ
な
い
」
が
三
一
・
三
％
、「
わ
か

ら
な
い
」
が
三
五
・
八
％
だ
っ
た
。「
活
用

し
た
い
と
思
わ
な
い
」「
わ
か
ら
な
い
」
と

回
答
し
た
理
由
に
つ
い
て
は
（
あ
て
は
ま

る
も
の
を
全
て
）、「
自
社
の
実
態
に
即
し
た

解
決
が
で
き
な
い
」（
五
五
・
〇
％
）、「
職
場

の
労
使
関
係
が
不
安
定
に
な
る
」（
三
一
・

〇
％
）
と
い
う
よ
う
に
、
内
部
で
の
解
決

を
な
る
べ
く
望
む
傾
向
が
み
ら
れ
た
。
つ

い
で
、「
解
決
ま
で
に
時
間
が
か
か
る
」（
二

七
・
九
％
）、「
解
決
に
は
費
用
が
か
か
る
」

（
二
七
・
六
％
）
と
い
っ
た
コ
ス
ト
上
の

理
由
、「
判
断
が
正
確
と
は
思
え
な
い
」（
二

七
・
六
％
）
と
い
う
理
由
の
順
に
な
っ
た
。

13
．
行
政
な
ど
外
部
か
ら
の
支
援

措
置

　

企
業
調
査
で
行
政
な
ど
外
部
か
ら

の
支
援
措
置
に
つ
い
て
聞
い
た
設
問

（
複
数
回
答
）
で
は
、「
苦
情
処
理
、
紛

争
処
理
の
た
め
の
判
断
基
準
に
関
す

る
情
報
提
供
」（
六
七
・
五
％
）、「
苦
情

処
理
、
紛
争
処
理
の
制
度
事
例
な
ど
の

情
報
の
提
供
」（
五
〇
・
九
％
）、「
苦
情

処
理
制
度
の
担
当
者
を
育
成
す
る
た

め
の
研
修
の
実
施
」（
四
五
・
三
％
）
の

順
で
回
答
が
多
か
っ
た
。

　
14
．
労
働
組
合

―

「
従
業
員
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の

強
化
」
と
「
従
業
員
個
別
の
不
満
の
と
り

ま
と
め
」
を
労
働
組
合
に
期
待

　

企
業
調
査
で
労
働
組
合
に
期
待
す
る
こ
と

に
つ
い
て
聞
い
た
と
こ
ろ
、「
従
業
員
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
強
化
」（
四
二
・
五
％
）
が

ト
ッ
プ
と
な
っ
た
。
つ
い
で
、「
従
業
員
個
別

の
不
満
を
と
り
ま
と
め
て
労
使
交
渉
な
ど
で

討
議
す
る
」（
二
一
・
〇
％
）、「
苦
情
・
不
満

を
解
消
す
る
た
め
の
相
談
窓
口
」（
一
一
・
六

％
）
と
な
り
、
労
働
組
合
に
は
従
業
員
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
促
進
と
従
業
員
の
苦
情

や
不
満
を
取
り
ま
と
め
る
機
能
を
期
待
し
て

い
る
と
い
う
結
果
に
な
っ
た
。

　

従
業
員
調
査
で
労
働
組
合
が
「
あ
る
」
と

回
答
し
た
の
は
四
一
・
一
％
。
そ
の
う
ち
、

労
働
組
合
が
従
業
員
の
苦
情
・
不
満
へ
の
対

応
や
解
決
の
た
め
の
制
度
、
仕
組
み
を
「
持

っ
て
い
る
」
と
回
答
し
た
の
は
四
五
・
四
％

だ
っ
た
。
ま
た
、
労
働
組
合
が
「
あ
る
」
企

業
の
従
業
員
で
、
労
働
組
合
に
苦
情
・
不
満

の
予
防
や
解
決
に
つ
い
て
期
待
し
て
い
る

（「
大
い
に
期
待
し
て
い
る
」「
期
待
し
て
い

る
」
の
合
計
）
は
四
四
・
〇
％
で
、
期
待
し

て
い
な
い（「
あ
ま
り
期
待
し
て
い
な
い
」「
期

待
し
て
い
な
い
」
の
合
計
）
は
五
四
・
三
％

と
い
う
結
果
と
な
っ
た
。
労
働
組
合
が
「
あ

る
」
も
の
の
期
待
し
て
い
な
い
と
し
た
理
由

に
つ
い
て
は
、「
労
働
組
合
の
経
営
側
に
対
す

る
発
言
力
が
小
さ
い
」（
四
五
・
一
％
）「
会
社

と
同
じ
対
応
し
か
で
き
な
い
」（
三
五
・
六
％
）

が
主
要
な
回
答
で
あ
り
、
以
下
「
労
働
組
合

活
動
の
情
報
が
周
知
さ
れ
て
い
な
い
」（
二

三
・
一
％
）、「
労
働
組
合
が
従
業
員
別
の
問

題
を
取
り
扱
う
こ
と
に
関
心
が
な
い
」（
二

〇
・
〇
％
）、「
会
社
か
ら
不
利
益
な
取
り
扱

い
を
受
け
る
恐
れ
が
あ
る
」（
一
五
・
五
％
）、

「
労
働
組
合
役
員
の
負
担
が
大
き
す
ぎ
る
」

（
一
〇
・
二
％
）
の
順
と
な
っ
た
。

（
調
査
・
解
析
部　

山
崎
憲
）

図24　非正社員が利用できる相談窓口（企業調査）

【
調
査
の
概
要
】

企
業
内
に
お
け
る
労
使
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
の
状
況
に
つ
き
、
特
に
、
職
場

に
お
け
る
不
満
が
ど
の
よ
う
に
把
握
さ
れ
、

解
決
さ
れ
て
い
く
の
か
と
い
う
点
を
中
心

に
、企
業
お
よ
び
企
業
で
働
く
従
業
員（
パ

ー
ト
・
ア
ル
バ
イ
ト
・
契
約
社
員
等
を
含

む
）
に
対
し
、
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
を
実
施

し
た
。

（
１
）
調
査
名
「
職
場
に
お
け
る
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
状
況
と
苦
情
・
不
満
の

解
決
に
関
す
る
調
査
」

（
２
）
調
査
期
間 

平
成
一
九
年
七
月
一

〇
日
〜
同
年
七
月
二
三
日

（
３
）
調
査
方
法 

郵
送
に
よ
る
調
査
票

の
配
布
・
回
収

（
４
）
調
査
対
象

企
業
調
査
：
全
国
の
従
業
員
数
一
〇
〇
人

以
上
の
民
間
企
業
一
万
社
（
株
式
会
社
帝

国
デ
ー
タ
バ
ン
ク
の
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
か
ら

業
種
・
規
模
別
に
層
化
無
作
為
抽
出
、
農

林
漁
業
除
く
）

従
業
員
調
査
：
企
業
調
査
対
象
企
業
で
働

く
従
業
員
一
〇
万
人
（
パ
ー
ト
・
ア
ル
バ

イ
ト
・
契
約
社
員
等
を
含
む
）

企
業
調
査
対
象
企
業
に
一
企
業
あ
た
り
一

〇
人（
管
理
職
三
人
、一
般
従
業
員
七
人
）

の
調
査
票
配
布
を
依
頼
し
た
。

（
５
）
有
効
回
収
数
：
企
業
調
査
：
一
七

九
一
社 

（
有
効
回
収
率
一
七
・
九
％
）、

従
業
員
調
査
：
一
万
八
五
一
人
（
有
効
回

収
率
一
〇
・
九
％
）
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