
令和元年６月、労働施策総合推進法等が改正され、職場
におけるパワーハラスメント防止のために雇用管理上
必要な措置を講じることが事業主の義務となりました。
この改正を踏まえ、指針や厚生労働省によるマニュアル
なども定められています。そこでカスタマーハラスメン
ト対策の必要性と対策の具体的な内容等を解説します。

 「カスタマーハラスメント」
防止のための対応策とは

職場における

防止のための対応策とは
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カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
と
は
、

顧
客
や
取
引
先
等
（
以
下
﹁
顧
客
等
﹂

と
い
い
ま
す
）
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
す
べ

て
を
指
す
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
顧

客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
に
は
、
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
等
へ
の
改
善
を
求
め
る
正
当

な
ク
レ
ー
ム
が
あ
る
一
方
で
、
過
剰
な

要
求
を
行
な
っ
た
り
、
商
品
や
サ
ー
ビ

ス
に
不
当
な
言
い
が
か
り
を
つ
け
た
り

す
る
悪
質
な
ク
レ
ー
ム
も
あ
り
ま
す
。

事
業
主
に
は
、
こ
の
よ
う
な
不
当
・
悪

質
な
ク
レ
ー
ム
か
ら
従
業
員
を
守
る
対

応
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

　

企
業
や
業
界
に
よ
り
、
顧
客
等
へ
の

対
応
方
法
・
基
準
が
異
な
る
こ
と
が
想

定
さ
れ
る
た
め
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス

メ
ン
ト
を
明
確
に
定
義
す
る
こ
と
は
で

き
ま
せ
ん
が
、
企
業
の
現
場
に
お
い
て

は
、﹁
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
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
﹂
が
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
で

あ
る
と
考
え
ら
れ
て
い
ま
す
。

　

Ｕ
Ａ
ゼ
ン
セ
ン
の
調
査
に
よ
る
と
、

直
近
２
年
以
内
に
顧
客
か
ら
の
迷
惑
行

為
の
被
害
に
あ
っ
た
こ
と
の
あ
る
従
業

員
は
56
・
７
％
に
の
ぼ
り
、
そ
の
迷
惑

行
為
は
多
岐
に
わ
た
り
ま
す
（
図
）。

し
か
し
、
顧
客
か
ら
の
迷
惑
行
為
に
関

し
企
業
に
お
い
て
特
に
対
策
は
な
さ
れ

て
い
な
い
と
い
う
回
答
が
43
・
４
％
と

な
っ
て
い
ま
す
。

��

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
は
、
そ

の
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
受
け
た
従
業
員
の

み
な
ら
ず
、
そ
の
従
業
員
が
勤
め
る
企

業
お
よ
び
他
の
顧
客
等
に
も
広
く
影
響

が
及
び
ま
す
。

　

従
業
員
へ
の
影
響
と
し
て
は
、
精
神

的
な
負
担
が
大
き
く
、
業
務
の
パ
フ
ォ

ー
マ
ン
ス
が
低
下
す
る
こ
と
を
は
じ

め
、
深
刻
な
場
合
に
は
健
康
不
良
や
精

神
疾
患
を
招
き
、
休
職
や
退
職
に
繋
が

る
ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
す
。
休
職
や
退
職

に
よ
っ
て
、
従
業
員
は
そ
の
生
活
基
盤

を
失
っ
て
し
ま
う
わ
け
で
す
か
ら
、
そ

の
影
響
は
深
刻
と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

　

企
業
と
し
て
は
、
顧
客
対
応
に
要
す

る
時
間
が
主
な
負
担
に
な
っ
て
お
り
、

直
接
的
な
や
り
と
り
の
み
で
１
時
間
以

上
か
か
る
も
の
を
は
じ
め
、
社
内
で
の

対
応
方
針
の
検
討
や
、
状
況
に
応
じ
て

弁
護
士
や
警
察
と
い
っ
た
外
部
と
の
相

談
対
応
の
時
間
を
含
め
る
と
相
当
な
時

間
的
コ
ス
ト
を
強
い
ら
れ
る
こ
と
も
あ

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の

定
義
と
対
策
の
必
要
性

中 野 博 和
弁護士法人ロア・ユナイテッド法律事務所
弁護士



■最も印象に残っている顧客からの迷惑行為

資料出所）「悪質クレーム対策（迷惑行為）アンケート調査結果～サービスする側、受ける側が共に
尊重される社会をめざして～」（UAゼンセン、2020年10月）
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り
ま
す
。

　

加
え
て
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
に
よ
り
従
業
員
に
健
康
不
良
や
精
神

疾
患
等
が
生
じ
た
場
合
、
企
業
は
、
安

全
配
慮
義
務
違
反
が
あ
っ
た
と
し
て
損

害
賠
償
請
求
を
受
け
る
可
能
性
も
あ
り

ま
す
。
仮
に
、
安
全
配
慮
義
務
違
反
に

基
づ
く
損
害
賠
償
請
求
が
認
め
ら
れ
た

場
合
、
企
業
は
、
当
該
従
業
員
に
対

し
、
逸
失
利
益
、
休
業
損
害
、
慰
謝
料

等
の
多
額
の
賠
償
を
し
な
け
れ
ば
な
ら

な
く
な
る
リ
ス
ク
も
あ
り
ま
す
。

　

な
お
、
い
ず
れ
も
パ
ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
の
事
案
で
す
が
、
美
研
事
件
（
東

京
地
判
平
成
20
年
11
月
11
日
労
判
９
８

２
号
81
頁
）
で
は
、
い
じ
め
等
の
不
法

行
為
に
基
づ
く
損
害
と
し
て
逸
失
利
益

２
２
５
万
６
０
０
０
円
な
ど
が
、
医
療

法
人
健
進
会
事
件
（
大
阪
地

判
平
成
24
年
４
月
13
日
労
判

１
０
５
３
号
24
頁
）
で
は
、

休
業
損
害
と
し
て
６
５
５
万

８
８
０
２
円
な
ど
が
認
め
ら

れ
て
い
ま
す
。

　

企
業
と
し
て
は
、
労
務
の

提
供
を
受
け
て
い
な
い
に
も

か
か
わ
ら
ず
、
逸
失
利
益
や

休
業
損
害
を
支
払
わ
な
け
れ

ば
な
ら
な
く
な
る
可
能
性
が

あ
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

そ
れ
以
外
に
、
現
場
に
居

合
わ
せ
た
他
の
顧
客
等
に
お

い
て
も
、
業
務
遅
滞
に
よ
っ

て
サ
ー
ビ
ス
が
受
け
ら
れ
な

い
こ
と
や
、
利
用
環
境
の
悪

化
な
ど
の
影
響
が
考
え
ら
れ

ま
す
。
こ
れ
に
よ
り
、
企
業

の
ブ
ラ
ン
ド
イ
メ
ー
ジ
の
低

下
に
つ
な
が
る
こ
と
も
考
え

ら
れ
ま
す
。

　

す
な
わ
ち
、
企
業
の
損
害
は
少
な
く

な
い
の
で
、
速
や
か
に
対
策
を
講
じ
る

こ
と
が
必
要
で
し
ょ
う
。

⑴　
対
策
の
大
ま
か
な
枠
組
み

　

企
業
と
し
て
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
を
想
定
し
た
事
前
の
準
備
、

実
際
に
起
こ
っ
た
際
の
対
応
と
し
て
、

以
下
の
取
組
み
を
実
施
す
る
と
よ
い
で

し
ょ
う
。

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

　

組
織
の
ト
ッ
プ
が
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ

ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
へ
の
取
組
み
の
基
本

方
針
・
基
本
姿
勢
を
明
確
に
示
す
、
あ

る
い
は
、
組
織
と
し
て
カ
ス
タ
マ
ー
ハ

ラ
ス
メ
ン
ト
か
ら
従
業
員
を
守
る
と
い

う
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
発
す
る
、
ま
た
は
カ

ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
へ
の
対
応
の

あ
り
方
を
従
業
員
に
周
知
・
啓
発
し
、

教
育
し
た
り
す
る
こ
と
な
ど
が
考
え
ら

れ
ま
す
。

②　

従
業
員
（
被
害
者
）
の
た
め
の
相

　

談
対
応
体
制
の
整
備

　

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
を
受
け

た
従
業
員
が
相
談
で
き
る
よ
う
相
談
対

応
者
を
決
め
て
お
く
、
ま
た
は
相
談
窓

口
を
設
置
し
、
従
業
員
に
周
知
す
る
こ

と
や
相
談
対
応
者
が
相
談
の
内
容
や
状

況
に
応
じ
適
切
に
対
応
で
き
る
よ
う
に

す
る
こ
と
な
ど
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

③　

対
応
方
法
、
手
順
の
策
定

　

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
へ

の
対
応
方
法
、
手
順
等
を
あ
ら
か
じ
め

決
め
て
お
く
こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

④　

社
内
対
応
ル
ー
ル
の
従
業
員
等
へ

　

の
教
育
・
研
修

　

顧
客
等
か
ら
の
迷
惑
行
為
、
悪
質
な

ク
レ
ー
ム
へ
の
社
内
に
お
け
る
具
体
的

な
対
応
に
つ
い
て
、
従
業
員
を
教
育
す

る
こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
。　

⑤　

事
実
関
係
の
正
確
な
確
認
と
事
案

　

へ
の
対
応

　

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
該
当

す
る
か
否
か
を
判
断
す
る
た
め
、
顧

客
、
従
業
員
等
か
ら
の
情
報
を
基
に
、

そ
の
行
為
が
事
実
で
あ
る
か
を
確
か
な

証
拠
・
証
言
に
基
づ
い
て
確
認
す
る
こ

と
、
お
よ
び
確
認
し
た
事
実
に
基
づ

き
、
商
品
に
瑕
疵
が
あ
る
、
ま
た
は
サ
ー

ビ
ス
に
過
失
が
あ
る
場
合
は
謝
罪
し
、

商
品
の
交
換
・
返
金
に
応
じ
る
、
瑕
疵

や
過
失
が
な
い
場
合
は
、
要
求
等
に
応

じ
な
い
こ
と
な
ど
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

⑥　

従
業
員
へ
の
配
慮
の
措
置

　

被
害
を
受
け
た
従
業
員
に
対
す
る
配

慮
の
措
置
を
適
正
に
行
な
う
（
繰
り
返

さ
れ
る
不
相
当
な
行
為
に
は
１
人
で
対

応
さ
せ
ず
、
複
数
名
で
、
あ
る
い
は
組

企
業
が
取
り
組
む
べ
き

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
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ど
に
よ
り
、
従
業
員
を
拘
束
す
る
。

b　

対
応
例

　

対
応
で
き
な
い
理
由
を
説
明
し
、
応

じ
ら
れ
な
い
こ
と
を
明
確
に
告
げ
る
等

の
対
応
を
行
な
っ
た
後
、
膠
着
状
態
に

至
っ
て
か
ら
一
定
時
間
を
超
え
る
場
合

は
、
お
引
き
取
り
を
願
い
ま
す
。
ま
た

は
電
話
を
切
り
ま
す
。
複
数
回
電
話
が

か
か
っ
て
く
る
場
合
に
は
、
あ
ら
か
じ

め
対
応
で
き
る
時
間
を
伝
え
て
、
そ
れ

以
上
に
長
い
対
応
は
し
な
い
よ
う
に
し

ま
す
。
現
場
対
応
に
お
い
て
は
、
顧
客

等
が
帰
ら
な
い
場
合
に
は
、
毅
然
と
し

た
態
度
で
退
去
を
求
め
ま
す
。
状
況
に

応
じ
て
、
弁
護
士
へ
の
相
談
や
警
察
へ

の
通
報
等
を
検
討
し
て
く
だ
さ
い
。

B　
リ
ピ
ー
ト
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

理
不
尽
な
要
望
に
つ
い
て
、
繰
り
返

し
電
話
で
問
合
せ
を
す
る
、
ま
た
は
面

会
を
求
め
て
く
る
。　

b　

対
応
例

　

連
絡
先
を
取
得
し
、
繰
り
返
し
不
合

理
な
問
合
せ
が
く
る
よ
う
で
あ
れ
ば
注

意
し
、
次
回
は
対
応
で
き
な
い
旨
を
伝

え
ま
す
。

　

そ
れ
で
も
繰
り
返
し
連
絡
が
く
る
場

合
、
リ
ス
ト
化
し
て
通
話
内
容
を
記
録

し
、
窓
口
を
一
本
化
し
て
、
今
後
同
様

の
問
合
せ
に
は
答
え
な
い
こ
と
を
伝
え

て
毅
然
と
対
応
し
ま
す
。
ま
た
、
状
況

い
て
人
格
権
侵
害
を
伴
う
方
法
に
よ
っ

て
採
集
さ
れ
た
も
の
で
あ
る
と
き
は
、

そ
れ
自
体
違
法
の
評
価
を
受
け
、
そ
の

証
拠
能
力
を
否
定
さ
れ
て
も
や
む
を
得

な
い
も
の
と
い
う
べ
き
と
し
た
う
え

で
、
当
該
録
音
は
、
酒
席
に
お
け
る
相

手
方
ら
の
発
言
供
述
を
、
単
に
同
人
ら

が
知
ら
な
い
間
に
録
取
し
た
も
の
で
あ

る
に
と
ど
ま
り
、
い
ま
だ
同
人
ら
の
人

格
権
を
著
し
く
反
社
会
的
な
手
段
方
法

で
侵
害
し
た
も
の
と
い
う
こ
と
は
で
き

な
い
か
ら
、当
該
録
音
テ
ー
プ
は
、証
拠

能
力
を
有
す
る
も
の
と
認
め
る
べ
き
で

あ
る
旨
を
判
示
し
ま
し
た
。

　

そ
の
た
め
、
少
な
く
と
も
、
相
手
方

の
同
意
な
し
に
録
音
を
行
な
っ
た
と
し

て
も
、
そ
れ
が
単
に
相
手
方
が
知
ら
な

い
間
に
録
取
し
た
も
の
で
あ
る
に
と
ど

ま
る
限
り
に
お
い
て
は
、
民
事
訴
訟
に

お
け
る
証
拠
と
し
て
認
め
ら
れ
る
可
能

性
は
高
い
も
の
と
い
え
ま
す
。

　

話
者
の
同
意
な
く
し
て
な
さ
れ
た
録

音
テ
ー
プ
は
、
通
常
話
者
の
一
般
的
人

格
権
の
侵
害
と
な
り
得
る
こ
と
は
明
ら

か
で
あ
る
旨
も
判
示
さ
れ
て
い
る
点
に

は
注
意
が
必
要
で
す
。

A　
時
間
拘
束
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

顧
客
等
が
長
時
間
に
わ
た
り
、
店
舗

に
お
い
て
居
座
り
を
す
る
、
企
業
の
窓

口
な
ど
へ
の
電
話
を
長
時
間
続
け
る
な

織
的
に
対
応
す
る
、
メ
ン
タ
ル
ヘ
ル
ス

不
調
へ
の
対
応
等
）
こ
と
な
ど
が
考
え

ら
れ
ま
す
。

⑦　

再
発
防
止
の
た
め
の
取
組
み

　

同
様
の
問
題
が
発
生
す
る
こ
と
を
防

ぐ
（
再
発
防
止
の
措
置
を
構
じ
る
）
た

め
、
定
期
的
な
取
組
み
の
見
直
し
や
改

善
を
行
な
い
、
継
続
的
に
再
発
防
止
に

取
組
む
こ
と
な
ど
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

⑧　

①
~
⑦
ま
で
の
措
置
と
あ
わ
せ
て

講
ず
べ
き
措
置

　

相
談
者
の
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
を
保
護
す
る

た
め
に
必
要
な
措
置
を
講
じ
、
ま
た
相

談
し
た
こ
と
等
を
理
由
と
し
て
相
談
者

に
対
し
不
利
益
な
取
扱
い
を
行
な
っ
て

は
な
ら
な
い
旨
を
定
め
、
従
業
員
に
周

知
す
る
こ
と
な
ど
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

⑵　
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
ご
と
の
顧
客

等
へ
の
対
応
例

　

次
の
９
個
の
類
型
に
共
通
す
る
の

が
、
事
後
の
対
応
等
に
備
え
、
当
該
ハ

ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
証
拠
を
残
す
こ
と

が
重
要
だ
と
い
う
点
で
す
。

　

具
体
的
な
証
拠
と
し
て
は
、
録
音
や

録
画
な
ど
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
相
手
に

無
断
で
録
音
し
た
テ
ー
プ
が
民
事
訴
訟

に
お
い
て
証
拠
と
し
て
認
め
ら
れ
る
か

が
問
題
と
な
っ
た
事
案
（
東
京
高
判
昭

和
52
年
７
月
15
日
判
時
８
６
７
号
60

頁
）
に
お
い
て
、
裁
判
所
は
、
そ
の
証

拠
が
、
著
し
く
反
社
会
的
な
手
段
を
用

に
応
じ
て
、
弁
護
士
や
警
察
へ
の
相
談

等
を
検
討
し
ま
す
。

C　
暴
言
型

a

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

大
き
な
怒
鳴
り
声
を
上
げ
る
、﹁
馬

鹿
﹂
と
い
っ
た
侮
辱
的
発
言
、人
格
の
否

定
や
名
誉
を
棄
損
す
る
発
言
を
す
る
。

b

対
応
例

　

大
声
を
張
り
上
げ
る
行
為
は
、
周
囲

の
迷
惑
と
な
る
た
め
、
や
め
る
よ
う
に

求
め
ま
す
。
侮
辱
的
発
言
や
名
誉
毀

損
、
人
格
を
否
定
す
る
発
言
に
関
し
て

は
、
後
で
事
実
確
認
が
で
き
る
よ
う
録

音
し
、
程
度
が
ひ
ど
い
場
合
に
は
退
去

を
求
め
ま
す
。

D　
暴
力
型

a

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

殴
る
、
蹴
る
、
た
た
く
、
物
を
投
げ

つ
け
る
、
わ
ざ
と
ぶ
つ
か
っ
て
く
る
等

の
行
為
を
行
な
う
。

b

対
応
例

　

行
為
者
か
ら
危
害
が
加
え
ら
れ
な
い

よ
う
一
定
の
距
離
を
保
つ
な
ど
、
対
応

者
の
安
全
確
保
を
優
先
し
ま
す
。
ま

た
、
警
備
員
等
と
連
携
を
取
り
な
が

ら
、
複
数
名
で
対
応
し
、
直
ち
に
警
察

に
通
報
し
ま
す
。

E　
威
嚇
・
脅
迫
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　
﹁
殺
さ
れ
た
い
の
か
﹂
と
い
っ
た
脅

迫
的
な
発
言
を
す
る
、
反
社
会
的
勢
力

A　
時
間
拘
束
型

B　
リ
ピ
ー
ト
型

C　
暴
言
型

D　
暴
力
型

E　
威
嚇
・
脅
迫
型
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な
か
の　

ひ
ろ
か
ず　

平
成
30
年
よ
り
ロ
ア
・
ユ
ナ
イ
テ
ッ
ド
法
律
事
務
所
所
属
。﹃
テ
レ

ワ
ー
ク・フ
リ
ー
ラ
ン
ス
の
労
務
・
業
務
管
理
Ｑ
＆
Ａ
﹄（
民
事
法
研
究
会
）な
ど
共
著
書
多
数
。

と
の
繋
が
り
を
ほ
の
め
か
す
、
異
常
に

接
近
す
る
等
と
い
っ
た
、
従
業
員
を
怖

が
ら
せ
る
よ
う
な
行
為
を
と
る
。

　

ま
た
は
、﹁
対
応
し
な
け
れ
ば
株
主

総
会
で
糾
弾
す
る
﹂﹁
Ｓ
Ｎ
Ｓ
に
あ
げ

る
、
口
コ
ミ
で
悪
く
評
価
す
る
﹂
等
と

ブ
ラ
ン
ド
イ
メ
ー
ジ
を
下
げ
る
よ
う
な

脅
し
を
か
け
る
。

b　

対
応
例

　

複
数
名
で
対
応
し
、
警
備
員
等
と
連

携
を
と
り
な
が
ら
対
応
者
の
安
全
確
保

を
優
先
し
ま
す
。
ま
た
、
状
況
に
応
じ

て
、
弁
護
士
へ
の
相
談
や
警
察
へ
の
通

報
等
を
検
討
し
ま
す
。
ブ
ラ
ン
ド
イ
メ

ー
ジ
を
下
げ
る
よ
う
な
脅
し
を
か
け
る

発
言
を
受
け
た
場
合
に
も
毅
然
と
対
応

し
、
退
去
を
求
め
ま
す
。

F　
権
威
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

正
当
な
理
由
な
く
、
権
威
を
振
り
か

ざ
し
要
求
を
通
そ
う
と
す
る
、
お
断
り

を
し
て
も
執
拗
に
特
別
扱
い
を
要
求
す

る
、
ま
た
は
、
文
書
等
で
の
謝
罪
や
土

下
座
を
強
要
す
る
。

b　

対
応
例

　

不
用
意
な
発
言
は
せ
ず
、
対
応
を
上

位
者
と
交
代
し
ま
す
。
要
求
に
は
応
じ

な
い
こ
と
で
す
。

G　
店
舗
外
拘
束
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

ク
レ
ー
ム
の
詳
細
が
わ
か
ら
な
い
状

態
で
、
職
場
外
で
あ
る
顧
客
等
の
自
宅

や
特
定
の
喫
茶
店
な
ど
に
呼
び
つ
け
る
。

b　

対
応
例

　

基
本
的
に
は
単
独
で
の
対
応
は
行
な

わ
ず
、
ク
レ
ー
ム
の
詳
細
を
確
認
し
た

う
え
で
対
応
を
検
討
し
ま
す
。
対
応
の

検
討
の
た
め
に
、
事
前
に
返
金
等
に
対

す
る
一
定
の
金
額
基
準
、
時
間
、
距

離
、
購
入
か
ら
の
期
間
な
ど
の
制
限
な

ど
に
つ
い
て
基
準
を
設
け
て
お
き
ま

す
。
店
外
で
対
応
す
る
場
合
は
、
公
共

性
の
高
い
場
所
を
指
定
し
ま
す
。
納
得

さ
れ
ず
従
業
員
を
返
さ
な
い
と
い
う
事

態
に
な
っ
た
場
合
に
は
、弁
護
士
へ
の
相

談
や
警
察
へ
の
通
報
等
を
検
討
し
ま
す
。

H　
Ｓ
Ｎ
Ｓ
／
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
上
で

　
の
誹
謗
中
傷
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
上
に
名
誉
を
毀
損

す
る
、
ま
た
は
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
を
侵
害

す
る
情
報
を
掲
載
す
る
。

b　

対
応
例

　

掲
示
板
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
被
害
に
つ
い

て
は
、
掲
載
先
の
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
等
の

運
営
者
（
管
理
人
）
に
削
除
を
求
め
ま

す
。
投
稿
者
に
対
し
て
損
害
賠
償
等
を

請
求
し
た
い
場
合
は
、
必
要
に
応
じ
て

弁
護
士
に
相
談
し
つ
つ
、
発
信
者
情
報

の
開
示
を
請
求
し
ま
す
。
名
誉
毀
損
等

に
つ
い
て
、
投
稿
者
の
処
罰
を
望
む
場

合
に
は
弁
護
士
や
警
察
へ
の
相
談
等
を

検
討
し
ま
す
。

　

解
決
策
や
削
除
の
求
め
方
が
わ
か
ら

な
い
場
合
に
は
、
法
務
局
や
違
法
・
有

害
情
報
相
談
セ
ン
タ
ー
、﹁
誹
謗
中
傷

ホ
ッ
ト
ラ
イ
ン
﹂（
一
般
社
団
法
人
セ

ー
フ
ァ
ー
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
協
会
）
に

相
談
す
る
と
よ
い
で
し
ょ
う
。

I　
セ
ク
シ
ュ
ア
ル
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
型

a　

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
の
例

　

従
業
員
の
身
体
に
触
る
、
待
ち
伏
せ

す
る
、
つ
き
ま
と
う
等
の
性
的
な
行

動
、
食
事
や
デ
ー
ト
に
執
拗
に
誘
う
、

性
的
な
冗
談
と
い
っ
た
性
的
な
内
容
の

発
言
を
行
な
う
。

b　

対
応
例

　

性
的
な
言
動
に
対
し
て
は
、
録
音
・

録
画
に
よ
る
証
拠
を
残
し
、
被
害
者
お

よ
び
加
害
者
に
事
実
確
認
を
行
な
い
、

加
害
者
に
や
め
る
よ
う
警
告
し
ま
す
。

　

執
拗
な
つ
き
ま
と
い
、
待
ち
伏
せ
に

対
し
て
は
、
施
設
へ
の
出
入
り
禁
止
を

伝
え
、
そ
れ
で
も
繰
り
返
す
場
合
に

は
、
弁
護
士
へ
の
相
談
や
警
察
へ
の
通

報
等
を
検
討
し
ま
す
。

　

小
型
食
品
ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
の

従
業
員
が
、
顧
客
等
の
迷
惑
行
為
に
対

し
て
会
社
は
生
命
、
身
体
の
安
全
確
保

の
配
慮
を
し
な
い
こ
と
で
損
害
を
被
っ

た
と
主
張
し
て
、
会
社
に
対
し
、
不
法

行
為
に
基
づ
く
損
害
賠
償
請
求
を
し
た

事
案
（
地
位
確
認
等
請
求
事
件
・
東
京

地
判
平
成
30
年
９
月
３
日
）
が
参
考
に

な
り
ま
す
。

　

会
社
は
、
ポ
イ
ン
ト
付
与
に
つ
い
て

誤
解
に
基
づ
く
申
出
や
苦
情
を
述
べ
る

客
へ
の
対
応
に
つ
い
て
、
テ
キ
ス
ト
を

配
布
し
て
、
苦
情
を
申
し
出
る
客
へ
の

初
期
対
応
は
指
導
し
て
い
た
こ
と
、
接

客
に
お
い
て
ト
ラ
ブ
ル
が
生
じ
た
場
合

の
相
談
体
制
が
整
え
ら
れ
て
い
た
こ

と
、
通
報
用
の
緊
急
ボ
タ
ン
が
設
置
さ

れ
て
お
り
、
そ
の
存
在
は
従
業
員
に
周

知
さ
れ
て
い
た
こ
と
、
深
夜
の
従
業
員

を
必
ず
２
名
以
上
の
体
制
と
し
て
い
た

こ
と
な
ど
か
ら
、
会
社
の
安
全
配
慮
義

務
違
反
が
否
定
さ
れ
ま
し
た
。

　

こ
の
裁
判
例
は
、
会
社
が
事
前
に
顧

客
等
に
よ
る
迷
惑
行
為
に
対
し
て
、
十

分
に
対
策
を
講
じ
て
い
た
た
め
に
、
安

全
配
慮
義
務
違
反
を
免
れ
る
こ
と
が
で

き
た
事
案
で
あ
る
と
い
え
ま
す
。

　
　
　
　
　
　
　

◇

　

カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
よ
る

会
社
の
被
害
は
増
加
し
つ
つ
あ
り
、
従

業
員
は
も
ち
ろ
ん
、
会
社
自
身
を
守
る

た
め
に
対
策
を
講
じ
る
必
要
性
は
高
い

と
い
え
ま
す
。
本
稿
が
そ
の
対
策
の
参

考
と
な
れ
ば
幸
い
で
す
。　
　
　
　

●▲

H　
Ｓ
Ｎ
Ｓ
／
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
上
で

G　
店
舗
外
拘
束
型

I　
セ
ク
シ
ュ
ア
ル
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
型

　
の
誹
謗
中
傷
型

F　
権
威
型

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
が

評
価
さ
れ
た
裁
判
例




