
お
客
様
等
か
ら
の
問
題
行
動

引
き
継
ぐ
こ
と
を
原
則
に
し
ま

（
カ
ス
ハ
ラ
）
に
対
す
る
対
策

す
。
必
要
に
応
じ
て
、
応
対
内

看
護
す
る
側
も
黙
っ
て
い
な

を
ど
う
し
た
ら
良
い
の
か
。
研

容
の
録
音(

画)

、
応
対
時
間
の

い
で
言
う
べ
き
こ
と
は
言
う

修
会
や
ネ
ッ
ト
な
ど
で
種
々
学

区
切
り
、
複
数
人
で
の
対
応
、

こ
と
が
必
要
だ
と
思
い
ま
す

習
さ
れ
て
い
る
と
は
思
わ
れ
ま

記
録
の
保
存
、
退
店
・
退
去
の

ね
。
ケ
ア
を
受
け
る
側
に
も
た

す
が
、そ
れ
ら
を
ま
と
め
る
と
、

要
請
、
警
察
へ
の
相
談
な
ど
の

だ
甘
え
る
の
で
は
無
く
、
厳
し

以
下
の
よ
う
な
こ
と
が
例
と
し

流
れ
を
決
め
ま
す
。

さ
や
自
立
性
を
求
め
て
も
い
い

て
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

被
害
を
受
け
た
従
業
員
が
、

と
思
う
ん
で
す
。

こ
れ
ま
で
労
働
法
の
分
野
で

こ
と
の
な
い
よ
う
、
必
要
な

会
社
と
し
て
社
内
ル
ー
ル

報
復
や
評
価
へ
の
不
安
な
く
相

自
分
で
で
き
る
こ
と
は
誰
も

の
規
制
範
囲
は
、
も
っ
ぱ
ら
組

注
意
を
払
う
よ
う
に
努
め
な
け

を
作
成
す
る
。
顧
客
対
応
は
現

談
で
き
る
窓
口
を
設
け
ま
す
。

が
や
り
た
い
し
、
や
っ
て
い
き

織
の
内
部
の
人
員
に
つ
い
て
の

れ
ば
な
ら
な
い
。」

場
任
せ
に
せ
ず
、
事
例
ご
と
の

事
案
後
の
休
憩
、
配
置
替
え
、

た
い
。
で
も
障
害
や
病
気
が
あ

み
に
限
ら
れ
て
い
ま
し
た
。

こ
れ
を
さ
ら
に
要
約
し
ま
す

判
断
基
準
と
対
応
手
順
を
明
文

心
理
的
な
フ
ォ
ロ
ー
を
も
行
え

る
と
、
そ
れ
が
で
き
な
く
て
、

そ
れ
が
今
回
の
労
働
施
策
総

と
、

化
し
、
従
業
員
の
安
全
と
尊
厳

ば
、
実
効
性
が
上
が
り
ま
す
。

人
に
助
け
て
も
ら
う
こ
と
を
受

合
推
進
法
に
お
い
て
そ
の
網
が

「
お
客
様
等
（
顧
客
等
の
有
関

を
守
り
、
悪
質
な
言
動
に
は
組

但
し
、
事
案
に
よ
っ
て
は
正

け
入
れ
ざ
る
を
得
な
い
。
そ
こ

広
げ
ら
れ
、
今
月
一
〇
月
か
ら

係
者
）
は
、
従
業
員
に
対
す
る

織
と
し
て
対
応
す
る
こ
と
。

当
な
苦
情
も
あ
り
ま
す
。
こ
れ

に
提
供
す
る
側
が
や
っ
て
あ
げ

は
就
業
規
則
で
も
規
制
の
出
来

自
分
の
言
動
を
認
識
し
、
従
業

具
体
的
に
カ
ス
ハ
ラ
と
な
る

に
つ
い
て
は
丁
寧
に
対
応
し
な

る
と
い
う
姿
勢
が
強
く
出
ち
ゃ

な
か
っ
た
外
部
の
顧
客
等
の
問

員
の
就
業
意
欲
等
を
阻
害
す
る

行
為
は
次
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
不
備
に

う
と
、
相
手
は
不
快
に
思
っ
て

題
行
動
、
い
わ
ゆ
る
カ
ス
タ
マ

こ
と
の
な
い
よ
う
、
努
め
な
け

暴
言
・
侮
辱
・
威
嚇
・
差
別

つ
い
て
の
事
実
に
基
づ
く
改
善

苦
情
を
言
い
た
く
な
る
こ
と
は

ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
ま
で
規
制

れ
ば
な
ら
な
い
。」
と
い
う
こ

的
発
言
、
長
時
間
の
拘
束
、
土

や
説
明
を
求
め
る
こ
と
自
体
は

ご
く
ご
く
当
た
り
前
。
乱
暴
で

が
広
が
り
ま
し
た
。

と
に
な
り
ま
す
。

下
座
な
ど
の
過
度
な
謝
罪
要

カ
ス
ハ
ラ
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

は
な
い
よ
、
そ
ん
な
つ
も
り
で

新
規
に
追
加
さ
れ
た
当
該
条

罰
則
の
無
い
努
力
義
務
に
止

求
、
過
大
な
補
償
要
求
、
脅

お
む
つ
交
換
し
た
ん
じ
ゃ
な
い

文
を
整
理
し
要
約
し
ま
す
と
次

ま
る
も
の
で
は
あ
り
ま
す
が
、

し
、
暴
力
、
従
業
員
の
個
人
情

よ
、
と
話
し
合
え
れ
ば
何
も
こ

の
通
り
で
す
。

今
後
は
こ
う
し
た
ハ
ラ
ス
メ
ン

報
を
探
る
行
為
な
ど
。

ん
な
ル
ー
ル
と
か
法
律
は
い
ら

「
職
場
に
お
い

ト
を
受
け
る
者
に
と
っ
て
は
反

こ
う
し
た
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け

社
内
に
お
い
て
い
く
ら
カ
ス

な
い
と
思
う
ん
で
す
よ
。

て
の
顧
客
、
取

論
の
で
き
る
法
的
根
拠
を
手
に

た
場
合
、
担
当
者
は
一
人
で
抱

ハ
ラ
対
策
の
ル
ー
ル
を
定
め
て

そ
こ
に
、
そ
れ
カ
ス
ハ
ラ
で

引
の
相
手
方
、

入
れ
た
こ
と
に
な
り
ま
す
。

え
込
ま
ず
、
上
司
や
責
任
者
へ

も
、
カ
ス
ハ
ラ
と
な
る
具
体
例

す
よ
っ
て
言
う
と
、
こ
と
が
大

施
設
の
利
用
者
、

を
お
客
様
等
に
知
っ
て
も
ら
わ

き
く
な
る
。
人
間
く
さ
さ
が
無

そ
の
他
の
当
該

で
き
る
よ
う
な
状
態
で

な
い
こ
と
に
は
意
味
が
あ
り

く
な
り
、
対
立
と
分
断
が
深

事
業
主
が
行
う

著
し
く
信
用
を
低
下
さ

ま
せ
ん
。
広
報
等
に
お
い
て
周

ま
る
。
今
の
世
の
中
話
し
合
う

事
業
に
関
係
を

せ
る
書
き
込
み
を
し
た

知
さ
せ
る
こ
と
や
目
立
つ
と
こ

社
会
じ
ゃ
な
い
で
す
も
ん
ね
。

有
す
る
者
は
、

カ
ス
ハ
ラ
の
程
度
に
よ
り
刑

場
合

ろ
に
ポ
ス
タ
ー
を
掲
示
す
る
こ

全
部
メ
ー
ル
だ
と
か
、
相
談
し

労
働
者
の
就
業

法
に
抵
触
す
る
可
能
性
の
あ
る

・
偽
計
業
務
妨
害
罪

と
な
ど
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

な
い
で
Ａ
Ｉ
で
し
ょ
。

環
境
を
害
す
る

罪
は
次
の
と
お
り
で
す
。

ウ
ソ
の
う
わ
さ
を
流
す
な

人
と
人
と
が
向
き
合
う
社
会

自
ら
の
言
動
に

・
信
用
毀
損
罪

ど
し
て
業
務
を
妨
害
す
る
恐

（
編
集
者
の
注
）

じ
ゃ
な
く
な
っ
て
る
か
ら
こ
う

対
す
る
関
心
と

ウ
ソ
の
う
わ
さ
を
流
し
会

れ
の
あ
る
行
為
を
し
た
場
合

今
回
の
事
務
所
ニ
ュ
ー
ス
に

い
う
こ
と
に
な
っ
て
る
ん
だ
な

理
解
を
深
め
る

社
や
人
の
社
会
的
信
頼
を
低

・
威
力
業
務
妨
害
罪

て
は
、
こ
と
の
性
質
上
、
ニ
ュ

っ
て
。ホ
ン
ト
悲
し
い
で
す
ね
。

と
共
に
、
当
該

下
さ
せ
た
場
合

店
内
等
で
威
嚇
や
暴
れ
た

ー
ス
で
は
な
い
発
行
人
に
よ
る

流
れ
は
流
れ
。
今
後
仕
事
が

労
働
者
の
就
業

・
名
誉
毀
損
罪

り
し
て
そ
の
場
に
い
る
人
に

助
言
記
事
も
掲
載
し
ま
し
た
。

や
り
づ
ら
く
な
ら
な
け
れ
ば
い

環
境
を
害
す
る

Ｓ
Ｎ
Ｓ
等
に
会
社
を
特
定

迷
惑
を
か
け
た
場
合

諒
解
を
願
い
ま
す
。

い
ん
で
す
が
。

(

聞
き
取
り)

事
務
所
ニ
ュ
ー
ス

特 集
カスタマーハラスメント カ

ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

法
律
に
よ
る
規
制
新
設

求
め
ら
れ
る
事
業
主
の
対
策

適
用
さ
れ
る
刑
法
上
の
罪

お
客
様
等
へ
の
広
報

m

現
場
の
声m

一
般
社
団
法
人
し
の
の
め

看
護
師

髙
橋
利
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