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コ
ロ
ナ
禍
で
激
増
す
る 

カ
ス
タ
マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

―
セ
ク
シ
ャ
ル
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
や

パ
ワ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
な
ど
の
嫌
が

ら
せ
行
為
の
中
で
も
、
最
近
「
カ
ス
タ

マ
ー
・
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
」（
以
下
、
カ
ス

ハ
ラ
）
と
い
う
言
葉
が
急
速
に
広
ま
り

ま
し
た
。
一
般
的
に
、
カ
ス
ハ
ラ
と
は

ど
の
よ
う
な
も
の
な
の
で
し
ょ
う
か
。

山
田
𣳾
造
さ
ん
（
以
下
、
山
田
）　

よ

く
聞
か
れ
る
質
問
で
す
が
、
こ
う
す
れ

ば
カ
ス
ハ
ラ
で
あ
る
と
い
う
明
確
な
定

義
は
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か
し
、
カ
ス
ハ

ラ
の
特
徴
と
し
て
は
、
自
己
中
心
的
で

理
不
尽
か
つ
執し

つ

拗よ
う

な
要
求
を
し
て
く
る

こ
と
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
一
般
的
な
ク

レ
ー
ム
対
応
で
は
立
ち
行
か
ず
、
業
務

に
支
障
が
出
る
ほ
ど
の
迷
惑
行
為
で
す
。

私
の
経
験
か
ら
申
し
上
げ
ま
す
と
、
４

年
ほ
ど
前
か
ら
カ
ス
ハ
ラ
を
テ
ー
マ
に

し
た
講
演
や
セ
ミ
ナ
ー
の
依
頼
が
急
速

に
増
え
て
い
ま
す
。

―
そ
れ
だ
け
カ
ス
ハ
ラ
に
頭
を
抱
え

る
企
業
、
団
体
が
多
い
と
い
う
こ
と
で

す
ね
。
実
際
に
目
立
つ
カ
ス
ハ
ラ
と
は

ど
ん
な
も
の
が
あ
る
の
で
し
ょ
う
か
。

山
田　

い
く
つ
か
例
を
申
し
上
げ
ま
す

と
、
飲
食
店
で
出
さ
れ
た
料
理
を
食
べ

終
え
て
か
ら
「
料
理
が
ま
ず
か
っ
た
。

た
だ
に
し
ろ
」
と
要
求
し
た
り
、
病
院

に
症
状
が
治
ら
な
い
か
ら
と
返
金
を

求
め
た
り
、
ジ
ャ
ケ
ッ
ト
が
気
に
入
ら

な
い
と
返
品
し
に
来
た
も
の
の
、
そ
の

ジ
ャ
ケ
ッ
ト
は
数
年
前
に
購
入
し
た
も

の
だ
っ
た
と
い
う
よ
う
な
ケ
ー
ス
が
あ

り
ま
す
。
他
に
も
リ
フ
ォ
ー
ム
し
た
フ

ロ
ー
リ
ン
グ
に
ゆ
が
み
が
あ
る
か
ら
、

浴
室
の
給
湯
器
を
無
料
に
し
ろ
と
か
、

S
N
S
で
拡
散
す
る
ぞ
と
脅
す
よ
う
な

ケ
ー
ス
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

―
特
に
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
や
す
い
業

種
は
あ
り
ま
す
か
。

山
田　

あ
ら
ゆ
る
業
種
が
受
け
る
可
能

最近は顧客が従業員に対して威圧的な言動
や、理不尽な要求を突きつける「カスタマー・
ハラスメント」が増えてきた。ついには国が
動き、2020年10月18日、厚生労働省が対応
マニュアル策定に向けて予算の要求段階にあ
るほど事態は深刻化している。多大な損害、
従業員の精神疾患をも招くカスタマー・ハラ
スメントにどう対応したらいいのか、クレー
ムアドバイザーの山田𣳾造さんに聞いた。

（やまだ・たいぞう）
日本大学経済学部産業経営学科卒。産業心理学
を研究し、企業人研修機関で23年間、指導教
官として各界の人財育成・クレーム対応に携わ
る。東京商工会議所でクレーム対応セミナーを
中心とした講演を約135回、全国の経済団体や
官公庁、企業や医療機関、金融機関、大学など
クレーム対応研修、セミナーなど約1400回実
施。近著に『カスタマー・ハラスメント対応術』

（経法ビジネス出版）がある

山田 𣳾造  
人財教育アシスト代表
クレームアドバイザー
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性
が
あ
る
と
い
え
ま
す
が
、
特
に
カ
ス

ハ
ラ
が
起
き
や
す
い
例
と
し
て
は
接
客
・

サ
ー
ビ
ス
業
で
、
飲
食
店
、
ス
ー
パ
ー
、

小
売
店
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
さ
ら
に
コ

ロ
ナ
禍
で
カ
ス
ハ
ラ
の
標
的
に
な
っ
て

し
ま
っ
た
の
が
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
で
す
。

昨
春
、ト
イ
レ
ッ
ト
ペ
ー
パ
ー
や
マ
ス
ク
、

ア
ル
コ
ー
ル
消
毒
液
が
店
頭
か
ら
消
え
、

店
先
に
は
連
日
長
蛇
の
列
が
で
き
ま
し

た
。
私
自
身
も
、
長
時
間
並
ん
で
い
た

お
客
さ
ま
が
、
ご
自
身
の
前
の
方
で
売

り
切
れ
て
し
ま
っ
た
と
き
に
、
や
り
場

の
な
い
怒
り
を
店
員
に
ぶ
つ
け
て
い
る

と
こ
ろ
を
目
撃
し
た
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

ス
ト
レ
ス
が
た
ま
る
コ
ロ
ナ
禍
は
、
カ
ス

ハ
ラ
を
引
き
起
こ
し
や
す
い
状
況
と
い

う
で
す
。
し
か
し
、
組
織
化
さ
れ
て
い

る
場
合
で
す
と
同
じ
手
口
で
別
の
人
間

が
来
店
し
た
り
、
系
列
店
で
同
様
の
行

為
を
し
て
き
た
り
す
る
可
能
性
が
あ
り

ま
す
。
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
に
は
、
こ
ち

ら
が
刑
法
を
知
っ
て
い
る
こ
と
を
チ
ラ

つ
か
せ
る
と
抑
止
効
果
が
大
き
い
の
で

す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
は
刑
法
な
ん
て
お
構

い
な
し
の
言
い
た
い
放
題
。
あ
る
意
味
、

そ
の
場
の
対
応
と
し
て
は
悪
質
ク
レ
ー

マ
ー
よ
り
厄
介
で
す
。

「
傾
聴
す
る
姿
勢
」
と 

「
毅
然
と
し
た
態
度
」
が
大
切

―
カ
ス
ハ
ラ
対
応
は
、
ま
ず
は
お
客

さ
ま
に
感
情
を
静
め
て
い
た
だ
か
な
い

こ
と
に
は
始
ま
ら
な
さ
そ
う
で
す
ね
。

山
田　

お
っ
し
ゃ
る
通
り
で
す
。
話
の

を
目
的
と
し
て
い
る
か
を
冷
静
に
見
極

め
た
ら
、
毅き

然ぜ
ん

と
し
た
態
度
で
で
き
る

こ
と
、
で
き
な
い
こ
と
を
は
っ
き
り
伝
え

る
こ
と
で
す
。
と
、
口
で
言
う
の
は
簡

単
で
、
行
動
に
移
す
の
は
難
し
い
こ
と

は
承
知
し
て
い
ま
す
。
し
か
し
、
従
業

員
の
通
常
業
務
が
滞
る
ば
か
り
か
、
店

や
企
業
の
イ
メ
ー
ジ
ダ
ウ
ン
、
対
応
し

た
従
業
員
の
精
神
的
な
ダ
メ
ー
ジ
も
相

当
で
す
。
毅
然
と
し
た
態
度
で
迅
速
に

対
応
す
る
こ
と
が
望
ま
し
い
で
す
。

―
精
神
的
な
ダ
メ
ー
ジ
と
は
具
体
的

に
ど
ん
な
症
例
が
あ
る
の
で
し
ょ
う
か
。

山
田　

そ
の
場
で
パ
ニ
ッ
ク
を
起
こ
し

て
し
ま
う
と
い
う
ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
す

が
、
カ
ス
ハ
ラ
対
応
後
に
、
う
つ
病
や

ト
ラ
ウ
マ
、
心
身
症
、
P
T
S
D
と
い
っ

た
深
刻
な
精
神
疾
患
や
、
消
化
性
潰
瘍
、

高
血
圧
や
気
管
支
喘ぜ

ん

息そ
く

の
悪
化
な
ど
が

見
受
け
ら
れ
ま
す
。

―
ま
す
ま
す
毅
然
と
し
た
態
度
が
難

し
く
感
じ
ま
す
。

山
田　

カ
ス
ハ
ラ
に
悩
む
現
場
に
は
、

「
誰
も
助
け
て
く
れ
な
い
」
と
い
う
声
が

あ
り
ま
す
。
上
司
や
先
輩
、
同
僚
な
ど

誰
か
ら
も
フ
ォ
ロ
ー
し
て
も
ら
え
ず
一

人
で
対
応
し
て
い
る
。
こ
の
状
況
を
ま

ず
改
善
す
る
こ
と
で
す
。
個
人
の
責
任

と
し
て
押
し
付
け
る
の
で
は
な
く
、
複

数
で
対
応
し
た
り
、
専
門
部
署
を
設
け

る
な
ど
の
体
制
づ
く
り
が
急
務
で
す
。

ス
ト
レ
ス
か
ら
従
業
員
を
守
る 

ル
ー
ル
と
シ
ス
テ
ム
を
つ
く
る

―
カ
ス
ハ
ラ
を
精
神
論
で
乗
り
切
る

の
で
は
な
く
、
シ
ス
テ
ム
化
し
て
対
応

す
る
と
い
う
こ
と
で
す
か
。

山
田　

そ
う
で
す
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
と
サ

ポ
ー
ト
体
制
を
整
え
て
、
従
業
員
個
人

腰
を
折
っ
て
正
当
性
を
伝
え
て
も
聞
く

耳
を
持
た
な
い
ど
こ
ろ
か
、「
話
を
聞
か

な
い
」
と
解
釈
さ
れ
て
火
に
油
を
注
い

で
し
ま
い
ま
す
。
ど
ん
な
理
不
尽
な
内

容
で
も
傾
聴
す
る
こ
と
で
す
。「
ク
レ
ー

ム
対
応
10
カ
条
」（
表
３
参
照
）
と
し
て

ま
と
め
た
う
ち
の
１
～
３
を
初
期
対
応

で
は
徹
底
し
て
下
さ
い
。「
言
い
訳
」「
反

論
」「
責
任
転
嫁
」「
苦
し
紛
れ
」
は
絶

対
せ
ず
に
、「
き
ち
ん
と
聞
い
て
い
る
」

と
い
う
姿
勢
を
し
っ
か
り
見
せ
る
こ
と

が
大
切
で
す
。
逆
に
こ
れ
を
怠
る
と
、

後
で
ご
説
明
し
ま
す
が
二
次
ク
レ
ー
ム

に
発
展
し
か
ね
ま
せ
ん
。

―
黙
っ
て
い
る
の
を
い
い
こ
と
に
、

要
求
が
エ
ス
カ
レ
ー
ト
し
ま
せ
ん
か
。

山
田　

弱
腰
な
態
度
で
は
そ
う
な
る
か

も
し
れ
ま
せ
ん
。
傾
聴
し
続
け
て
、
カ

ス
ハ
ラ
で
あ
る
こ
と
、
お
客
さ
ま
が
何

寄
せ
て
く
る
疎
外
感
や
、
築
い
て
き
た

実
績
か
ら
く
る
プ
ラ
イ
ド
、
自
己
主
張

し
な
い
と
損
す
る
な
ど
の
負
の
感
情
が
、

カ
ス
ハ
ラ
と
し
て
爆
発
す
る
こ
と
が
あ

る
よ
う
で
す
。

―
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
と
カ
ス
ハ
ラ
は

何
が
違
う
の
で
す
か
。

山
田　

一
見
同
じ
よ
う
で
す
が
、
整
理

す
る
と
全
く
違
い
ま
す
（
表
１
参
照
）。

最
大
の
違
い
は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
す
る
の
は

お
客
さ
ま
で
あ
り
、
突
発
的
に
感
情
が

爆
発
し
て
歯
止
め
が
効
か
な
く
な
っ
て

い
る
点
で
す
。
一
方
、
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー

は
金
銭
目
当
て
で
、計
画
的
に
組
織
だ
っ

て
行
わ
れ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

―
見
分
け
る
方
法
は
あ
り
ま
す
か
。

え
ま
す
。

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
よ
り 

カ
ス
ハ
ラ
の
方
が
厄
介
？

―
物
や
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
業

種
、
そ
れ
も
直
接
人
と
接
す
る
業
態
で

の
カ
ス
ハ
ラ
被
害
が
多
い
と
い
う
こ
と

で
す
ね
。
で
は
逆
に
、
カ
ス
ハ
ラ
を
す

る
人
の
共
通
点
は
何
か
あ
る
の
で
し
ょ

う
か
。

山
田　

コ
ロ
ナ
禍
で
は
性
別
や
年
齢
に

関
係
な
く
カ
ス
ハ
ラ
は
増
加
傾
向
に
あ

り
ま
す
が
、
そ
れ
で
も
多
い
層
が
団
塊

の
世
代
で
す
。
そ
れ
も
会
社
で
高
い
地

位
に
い
た
人
に
多
く
、
退
職
後
に
押
し

山
田　
一
つ
に
は
「
ど
う
し
て
く
れ
る
ん

だ
」
を
３
回
連
発
し
た
ら
悪
質
ク
レ
ー

マ
ー
と
判
断
し
て
間
違
い
あ
り
ま
せ
ん
。

そ
の
他
、
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
常じ

ょ
う

套と
う

句く

と
し
て
は
「
社
長
を
出
せ
」「
誠
意
を
見

せ
ろ
」
な
ど
が
あ
り
ま
す
。
具
体
的
な

要
求
は
刑
法
（
表
２
参
照
）
に
触
れ
る

こ
と
を
知
っ
て
い
る
の
で
、
具
体
性
を

欠
い
て
い
る
の
が
特
徴
で
す
。
そ
し
て

激
怒
し
て
い
る
よ
う
で
い
て
、
意
外
と

冷
静
で
す
。

―
返
金
や
賠
償
金
な
ど
の
お
金
で
解

決
す
る
と
い
う
対
処
に
つ
い
て
は
、
ど

う
思
わ
れ
ま
す
か
。

山
田　

業
務
に
支
障
が
出
る
の
を
恐
れ

て
、
い
く
ら
か
包
む
ケ
ー
ス
は
多
い
よ

カスタマー・ハラスメントと悪質クレーマー

知っておきたい六つの刑法

クレーム対応10カ条
表１

表２

表３

カスタマー・ハラスメント 悪質クレーマー

計画的 × ○

金銭目当て × ○

初動の言い掛かり × ○

決まり文句 × ○

具体性 ○ ×

感情的 ○ ×

手慣れ感 × ○

時間が長い ○ ×

組織的な要素 × ○

ネットワーク × ○

常習性 × ○

ここが違う

1．威力業務妨害（刑法234条／３年以下の懲役／ 50万円以下の
罰金）

　強い勢いで相手の意思を制圧し、相手の業務を妨害するもの
　例：大声を出す。テーブルをたたく。犯罪予告など

2．偽計業務妨害罪（刑法233条／３年以下の懲役／ 50万円以下
の罰金）

　虚偽の風説を流し、信用を毀
き

損
そん

し、業務を妨害するもの
　例： つくり話の吹聴、他人名義で大量発注、宿泊予約の無断キャ

ンセル

3．脅迫罪（刑法222条／２年以下の懲役／ 30万円以下の罰金）
　生命、身体、自由、名誉、財産に害を加えることを告知して脅す
　例：死ね、殺す、痛い目に合わせるぞ

4．不退去罪（刑法130条／３年以下の懲役／ 10万円以下の罰金）
　 「お引き取りください」と伝えても住居や建造物などから退去

しない

5．恐喝罪（刑法249条／ 10年以下の懲役）
　暴力や脅迫により、人に畏怖を与えて金銭や財物を脅し取ること

6．強要罪（刑法223条／３年以下の懲役）
　権利の行使を妨害し、義務でないことを強要すること
　例：土下座、○○しないと○○するぞ

※恐喝罪と強要罪は罰金がない分、罪が重い。

1 お客さまの目を見て対応する

2 必ずメモを取る

3 否定や途中で遮ることをしない

4 相手の意図・立場を見極める

5 苦情３変の法則（人・場・時を変える）

6 対応策を迅速に伝える

7 呼び出された場合は警戒を

8 言葉の使い方が対応結果を左右する

9 相手にとって見た目が大事

10 組織として対応に当たる
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き
る
よ
う
に
し
ま
す
。
ル
ー
ル
や
シ
ス

テ
ム
に
の
っ
と
っ
た
カ
ス
ハ
ラ
対
応
が
で

き
れ
ば
、
従
業
員
の
心
持
ち
も
だ
い
ぶ

変
わ
っ
て
き
ま
す
。

―
マ
ニ
ュ
ア
ル
作
成
時
に
、押
さ
え
て

お
き
た
い
ポ
イ
ン
ト
は
な
ん
で
す
か
。

山
田　

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
も
カ
ス
ハ
ラ

も
よ
く
「
社
長
を
出
せ
」「
責
任
者
を

出
せ
」
と
言
い
ま
す
が
、
重
大
な
過
失

や
損
害
は
別
と
し
て
、
社
長
や
責
任
者

を
出
さ
な
い
の
が
鉄
則
で
す
。
社
長
業

に
ク
レ
ー
ム
処
理
は
あ
り
ま
せ
ん
。
顧

客
に
「
私
が
こ
こ
を
任
さ
れ
て
い
ま
す
」

と
伝
え
、
ど
う
し
て
も
収
拾
が
つ
か
な

け
れ
ば
複
数
、
ま
た
は
上
司
に
入
っ
て

も
ら
う
か
代
わ
っ
て
も
ら
う
か
し
ま
す
。

の
問
題
に
し
な
い
こ
と
で
す
。
さ
ら
に

メ
デ
ィ
カ
ル
ケ
ア
が
あ
れ
ば
、
会
社
に

守
ら
れ
て
い
る
安
心
感
か
ら
、
従
業
員

の
負
担
が
軽
く
な
り
ま
す
。
そ
し
て
情

報
の
共
有
も
欠
か
せ
ま
せ
ん
。
カ
ス
ハ

ラ
が
発
生
し
た
と
き
の
対
応
人
数
、
場

所
、
受
け
応
え
な
ど
の
規
定
を
設
け
ま

し
ょ
う
。
発
生
状
況
を
迅
速
に
社
内
で

共
有
し
、
デ
ー
タ
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
蓄
積

す
る
こ
と
で
、
独
自
の
カ
ス
ハ
ラ
対
策

が
構
築
で
き
ま
す
。

情
報
共
有
に
は
、「
ク
レ
ー
ム
カ
ー
ド
」

（
図
１
）
を
作
成
す
る
の
も
一
考
で
す
。

こ
の
カ
ー
ド
に
①
内
容
、②
経
過・対
応
、

③
ク
レ
ー
ム
の
原
因
、
④
今
後
の
対
策

を
記
入
し
、
い
つ
で
も
誰
で
も
閲
覧
で

カ
ス
ハ
ラ
は
原
則
、
現

場
で
対
処
し
ま
す
が
、

深
刻
化
す
る
場
合
は
専

門
家
、
弁
護
士
の
意
見

を
仰
ぐ
の
も
方
法
で
す
。

し
か
し
、
現
場
で
「
弁

護
士
」「
被
害
届
」
と
い

う
言
葉
を
口
に
す
る
だ

け
で
も
抑
止
効
果
が
あ

り
ま
す
。

―
ど
の
タ
イ
ミ
ン
グ

で
、
ど
う
使
っ
た
ら
い

い
の
で
し
ょ
う
か
。

山
田　

相
手
の
言
い
分

を
傾
聴
し
、
謝
罪
し
て

丁
重
に
対
策
、
提
案
を

説
明
し
て
も
い
っ
こ
う
に

聞
く
耳
を
持
た
ず
に
20
分
経
過
す
る
よ

う
で
し
た
ら
、
こ
ち
ら
の
ペ
ー
ス
に
持

ち
込
ん
で
決
着
さ
せ
ま
す
。「
ど
う
し
て

も
ご
納
得
い
た
だ
け
な
い
よ
う
で
し
た

ら
致
し
方
あ
り
ま
せ
ん
。
被
害
届
を
お

出
し
く
だ
さ
い
（
ま
た
は
弊
社
の
弁
護

士
が
対
応
い
た
し
ま
す
）」
と
伝
え
て
み

て
く
だ
さ
い
。
お
客
さ
ま
が
引
き
下
が

る
こ
と
が
よ
く
あ
り
ま
す
。

親
会
社
や
元
請
け
、 

Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
カ
ス
ハ
ラ
対
策
術

―
対
顧
客
で
は
な
い
カ
ス
ハ
ラ
も
あ

る
そ
う
で
す
ね
。

山
田　

は
い
、
親
会
社
や
元
請
け
会
社

の
カ
ス
ハ
ラ
で
悩
む
中
小
企
業
は
多
い

で
す
。
理
不
尽
な
要
求
に
泣
き
寝
入
り

し
て
、
業
績
が
赤
字
に
転
じ
て
倒
産
で

は
本
末
転
倒
で
す
が
、
多
発
し
て
い
ま

す
。
見
方
を
変
え
れ
ば
、
こ
こ
に
し
か

も
う
頼
め
る
と
こ
ろ
が
な
い
と
い
う
親

会
社
や
元
請
け
都
合
の
場
合
も
あ
り
ま

す
。
自
社
ル
ー
ル
や
シ
ス
テ
ム
に
の
っ

と
っ
て
対
応
し
、
製
造
業
で
し
た
ら
併

せ
て
独
自
の
技
術
と
い
う
“
強
み
”
を

持
つ
こ
と
も
大
切
で
す
。
ま
た
、
関
係

に
ヒ
ビ
が
入
ら
な
い
よ
う
に
注
意
す
る

必
要
は
あ
り
ま
す
が
、
優
越
的
地
位
の

乱
用
、
独
占
禁
止
法
違
反
に
よ
る
不
利

益
が
発
生
し
て
い
る
こ
と
を
説
明
す
る

こ
と
も
時
に
は
必
要
で
す
。

―
相
手
が
特
定
で
き
な
い
S
N
S
に

よ
る
誹ひ

謗ぼ
う

中
傷
に
は
ど
う
対
応
し
た
ら

い
い
で
し
ょ
う
か
。

山
田　

反
応
し
な
い
、
が
最
善
の
対
応

で
す
。
運
営
会
社
に
投
稿
し
た
人
の
特

定
と
削
除
を
依
頼
す
る
の
は
い
い
で
す

が
、
本
人
に
返
信
す
る
の
は
逆
効
果
で

し
か
あ
り
ま
せ
ん
。
S
N
S
に
は
無
反

応
、
目
の
前
で
起
き
た
カ
ス
ハ
ラ
は
相

手
を
気
遣
う
。
こ
れ
が
基
本
姿
勢
で
す
。

―
確
か
に
一
般
的
な
ク
レ
ー
ム
が
、

従
業
員
の
対
応
の
悪
さ
で
、
よ
り
や
っ

か
い
な
カ
ス
ハ
ラ
に
発
展
し
て
し
ま
う

こ
と
が
あ
り
そ
う
で
す
。

山
田　

そ
れ
が
二
次
ク
レ
ー
ム
で
す
。

お
客
さ
ま
へ
の
対
応
が
不
適
切
で
あ
っ

た
た
め
に
、
お
客
さ
ま
を
怒
ら
せ
て
感

互
業
務
点
検
や
、
同
業
他
社
の
カ
ス
ハ

ラ
対
策
の
リ
サ
ー
チ
、「
お
客
さ
ま
の
声
」

を
集
め
る
シ
ス
テ
ム
の
構
築
、
そ
し
て

警
告
ポ
ス
タ
ー
の
掲
示
な
ど
が
あ
り
ま

す
。
ポ
ス
タ
ー
の
掲
示
で
は
、
医
療
機

関
の
「
院
内
で
の
暴
言
・
暴
力
、
悪
質

ク
レ
ー
ム
な
ど
の
迷
惑
行
為
に
は
警
察

と
連
携
し
て
対
処
し
て
い
ま
す
」
と
書

い
た
ポ
ス
タ
ー
が
一
定
の
効
果
を
示
し

て
い
る
よ
う
で
す
。

ま
た
ク
レ
ー
ム
対
応
に
一
定
の
方
針

を
打
ち
出
し
た
業
界
も
出
て
き
ま
し
た
。

そ
の
一
例
が
、
菓
子
メ
ー
カ
ー
約
１
５
０

社
か
ら
な
る
日
本
菓
子
B
B
協
会
で
す
。

不
良
品
と
し
て
商
品
の
交
換
を
求
め
ら

れ
て
も
、
現
物
が
示
さ
れ
な
け
れ
ば
応

じ
な
い
こ
と
を
申
し
合
わ
せ
て
い
ま
す
。

昨
秋
に
は
厚
生
労
働
省
が
対
応
マ
ニ
ュ

ア
ル
策
定
に
向
け
て
１
７
０
０
万
円
の

来
年
度
概
算
要
求
を
計
上
す
る
な
ど
、

業
界
レ
ベ
ル
、
国
レ
ベ
ル
で
の
動
き
が

見
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
ま
し
た
。

ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
で 

ア
ド
リ
ブ
力
を
付
け
る

―
カ
ス
ハ
ラ
が
認
知
さ
れ
る
こ
と
で
、

カ
ス
ハ
ラ
そ
の
も
の
の
抑
制
効
果
に
な

り
そ
う
で
す
ね
。

山
田　

そ
れ
は
大
い
に
あ
り
ま
す
。
セ

ク
ハ
ラ
や
パ
ワ
ハ
ラ
の
よ
う
に
迷
惑
行

為
を
す
る
側
が
自
覚
す
る
よ
う
に
な
れ

ば
減
少
に
向
か
う
で
し
ょ
う
。
し
か
し
、

カ
ス
ハ
ラ
は
急
増
中
で
す
か
ら
各
社
、

各
店
舗
の
対
策
は
必
須
で
す
。
そ
こ
で

是
が
非
で
も
身
に
付
け
て
ほ
し
い
の
が

「
ア
ド
リ
ブ
力
」
で
す
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
だ

け
に
頼
ら
ず
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
ベ
ー
ス
に

柔
軟
に
対
応
で
き
る
ア
ド
リ
ブ
力
こ
そ
、

カ
ス
ハ
ラ
対
策
の
要
で
す
。

―
ア
ド
リ
ブ
力
を
付
け
る
に
は
ど
う

す
れ
ば
い
い
で
し
ょ
う
か
。

山
田　

社
内
で
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
を

実
施
す
る
こ
と
を
お
勧
め
し
て
い
ま
す
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
で
覚
え
た
知
識
を
、
擬
似

体
験
を
繰
り
返
し
て
身
に
付
け
て
い
く

の
で
す
。
店
員
役
と
お
客
さ
ま
役
の
両

方
を
演
じ
る
こ
と
で
、
お
客
さ
ま
へ
の

理
解
度
が
高
ま
り
、
ク
レ
ー
ム
対
応
の

苦
手
意
識
が
解
消
さ
れ
て
自
信
が
付
く

と
い
う
効
果
も
あ
り
ま
す
。
最
初
は
照

れ
て
ぎ
こ
ち
な
い
や
り
取
り
に
な
る
か

も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
評
価
す
る
第
三
者

を
立
ち
合
わ
せ
て
回
数
を
重
ね
る
と
ア

ド
リ
ブ
力
は
格
段
に
上
が
っ
て
い
き
ま

す
。カ

ス
ハ
ラ
は
、
今
、
大
変
多
く
の
業

界
で
頻ひ

ん

発ぱ
つ

し
て
い
ま
す
。
適
切
な
対
応

と
と
も
に
、
再
発
防
止
、
未
然
防
止
に

配
慮
す
る
こ
と
が
、
そ
の
ま
ま
企
業
、

店
舗
の
イ
メ
ー
ジ
ア
ッ
プ
に
つ
な
が
り

ま
す
。
ピ
ン
チ
は
チ
ャ
ン
ス
と
よ
く
言

い
ま
す
が
、
カ
ス
ハ
ラ
で
好
感
度
を
上

げ
る
ぐ
ら
い
の
気
概
を
持
っ
て
、
ぜ
ひ

取
り
組
ん
で
い
た
だ
け
た
ら
と
思
い
ま

す
。

の
ク
レ
ー
ム
は
、
こ
の
業
界
に
つ
き
も
の

な
ん
で
す
よ
」
と
い
う
言
葉
で
す
。
こ

れ
は
再
発
防
止
に
手
を
打
っ
て
い
な
い

証
で
す
。
一
度
起
き
た
ク
レ
ー
ム
に
対

す
る
反
省
と
原
因
究
明
、
そ
し
て
改
善
。

こ
の
蓄
積
で
再
発
を
防
ぎ
ま
す
。
具
体

策
と
し
て
は
、
先
ほ
ど
申
し
上
げ
た
ク

レ
ー
ム
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
作
成
と
ク

レ
ー
ム
報
告
書
カ
ー
ド
な
ど
の
活
用
が

あ
り
ま
す
。
担
当
部
署
や
ト
ッ
プ
だ
け

で
は
な
く
、
全
て
の
部
署
が
知
る
こ
と

で
ク
レ
ー
ム
の
分
析
力
、
応
用
力
を
付

け
て
い
け
ま
す
。

―
カ
ス
ハ
ラ
に
は
な
る
べ
く
現
場
で

対
処
し
、
情
報
は
全
社
で
共
有
す
る
と

い
う
こ
と
で
す
ね
。

山
田　

そ
う
で
す
。
次
に
未
然
防
止
策

と
し
て
は
、
社
内
の
各
部
署
間
で
の
相

情
論
に
転
化
さ
せ
て
し
ま
う
の
で
す
。

二
次
ク
レ
ー
ム
の
対
応
に
６
時
間
か
か

り
、
業
務
が
丸
一
日
滞
っ
た
と
い
う
ケ
ー

ス
も
あ
る
ほ
ど
で
す
。
対
応
次
第
で
カ

ス
ハ
ラ
を
誘
発
す
る
可
能
性
が
あ
る
こ

と
は
、
ぜ
ひ
知
っ
て
お
い
て
い
た
だ
き
た

い
で
す
。

誰
も
傷
つ
か
な
い
よ
う
に 

再
発
防
止
と
未
然
防
止
に
注
力

―
カ
ス
ハ
ラ
が
起
き
た
と
き
の
対
策

の
ほ
か
に
、起
き
な
い
よ
う
に
す
る
方
法

と
し
て
ど
ん
な
も
の
が
あ
り
ま
す
か
。

山
田　

再
発
防
止
と
未
然
防
止
の
二
つ

の
考
え
方
が
あ
り
ま
す
。
ま
ず
再
発
防

止
か
ら
ご
説
明
し
ま
す
と
、
よ
く
経
営

者
の
方
か
ら
耳
に
す
る
の
が
「
こ
の
手
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