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Ｙ
ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
、
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
、

Ｉ
ｎ
ｓ
ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ
…
…

企
業
も
特
性
に
応
じ
て
使
い
分
け
て
い
る

―
―
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
使
っ
た
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
と
は
ど
の
よ
う
な
も

の
を
指
す
の
で
し
ょ
う
か
。

桑
江　
日
本
で
は
「
Ｓ
Ｎ
Ｓ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」
と
い
う
言
葉

が
よ
く
使
わ
れ
て
い
ま
す
が
、
世
界
的
に
は
「
ソ
ー
シ
ャ
ル
メ

デ
ィ
ア
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」（
Ｓ
Ｍ
Ｍ
）＊
２
と
呼
ぶ
の
が
主
流

で
す
。
両
者
は
厳
密
に
い
う
と
少
し
枠
組
み
に
違
い
が
あ
り
ま

す
が
、一
般
の
方
々
の
認
識
で
は
ほ
と
ん
ど
同
義
の
も
の
で
す
。

今
日
は
S
N
S
も
含
め
た
S
M
M
に
つ
い
て
お
話
し
ま
す
。

　
コ
ロ
ナ
禍
に
お
け
る
巣
ご
も
り
生
活
で
、
２
０
２
０
年
は
Ｙ

ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
の
利
用
者
数
が
世
界
的
に
増
加
し
た
こ
と
が

ニ
ュ
ー
ス
に
な
り
ま
し
た
。
日
本
で
も
多
く
の
芸
能
人
が
参
入

し
て
注
目
が
集
ま
り
、
企
業
で
も
Ｙ
ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
を
使
っ
て

何
か
で
き
な
い
か
と
参
入
が
増
え
て
い
ま
す
。
ま
た
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ

の
利
用
者
数
や
利
用
時
間
の
増
加
も
明
ら
か
で
、
20
年
の
ア
ラ

イ
ド
ア
ー
キ
テ
ク
ツ
株
式
会
社
に
よ
る
ア
ン
ケ
ー
ト
で
は
、
Ｓ

近
年
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
＊
１
を
利
用
し
た
販
売
促
進
活
動
を
行
う
企
業
が
増
え
て
い
る
。
訪
問
販
売
業
界
で
も
コ
ロ
ナ
禍
に
よ
り
従
来
の
よ
う
な
対
面

販
売
が
制
限
さ
れ
る
な
か
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
活
用
が
広
が
っ
て
い
る
。
一
方
で
、ト
ラ
ブ
ル
も
懸
念
さ
れ
て
お
り
、ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
等
の
作
成
が
課

題
に
な
っ
て
い
る
。
企
業
は
ど
う
す
れ
ば
、
効
果
的
に
、
安
全
に
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
利
用
す
る
こ
と
が
で
き
る
の
か
。
シ
エ
ン
プ
レ
株
式
会
社
Ｗ
Ｅ
Ｂ

コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
シ
ニ
ア
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
の
桑
江
令
氏
に
お
話
を
伺
っ
た
。（
聞
き
手
：
日
本
訪
問
販
売
協
会
事
務
局
／
ま
と
め
：
編
集
部
）

コ
ロ
ナ
禍
で
加
速
す
る

企
業
の
ソ
ー
シ
ャ
ル
メ
デ
ィ
ア
、S
N
S
活
用

そ
の
メ
リ
ッ
ト
と
注
意
点

特
集

桑
江 

令
氏

シ
エ
ン
プ
レ
株
式
会
社
W
E
B
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
シ
ニ
ア
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー

シ
エ
ン
プ
レ 

デ
ジ
タ
ル・ク
ラ
イ
シ
ス
総
合
研
究
所

主
任
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
兼
主
席
研
究
員
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やり取りができるさまざまなサービス。SNS、
YouTubeやブログ、掲示板、Wikiなど。



Ｎ
Ｓ
利
用
時
間
が
前
年
よ
り
「
増
え
た
・
す
ご
く
増
え
た
」
と

回
答
し
た
人
は
34・５
％
で
、そ
れ
ま
で
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
あ
ま
り
使
っ

て
い
な
か
っ
た
中
高
年
の
利
用
率
が
上
が
り
、
若
者
だ
け
で
な

く
、
よ
り
幅
広
い
年
代
で
Ｓ
Ｎ
Ｓ
が
使
わ
れ
る
よ
う
に
な
っ
た

と
報
告
し
て
い
ま
す
。　
Ｙ
ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
の
利
用
者
・
視
聴

時
間
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
利
用
率
・
利
用
時
間
が
増
加
す
る
傾
向
は
、

今
後
も
続
く
で
し
ょ
う
。

―
―
企
業
は
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
ど
の
よ
う
に
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
に
活
用

し
て
い
る
の
で
し
ょ
う
か
。

桑
江　
Ｓ
Ｎ
Ｓ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
は
、
フ
ァ
ン
を
囲
い
込
み
、

そ
の
上
で
フ
ァ
ン
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
図
る
と
い
う

観
点
で
生
ま
れ
ま
し
た
。
日
本
で
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
が
広
ま
り
始

め
た
の
は
２
０
０
９
年
頃
で
す
が
、当
時
の
企
業
に
よ
る
活
用
は
、

ア
カ
ウ
ン
ト
を
作
っ
て
フ
ァ
ン
つ
ま
り
フ
ォ
ロ
ワ
ー
を
集
め
、
定

期
的
な
情
報
発
信
を
通
じ
て
ビ
ジ
ネ
ス
に
つ
な
げ
る
手
法
で
し

た
。
今
で
は
一
部
S
N
S
（
Ｉ
ｎ
ｓ
ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ
）
で
禁
止

さ
れ
て
い
る
、
フ
ォ
ロ
ー
や
い
い
ね
を
し
た
ユ
ー
ザ
ー
を
対
象
に

し
た
プ
レ
ゼ
ン
ト
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
な
ど
も
あ
り
ま
し
た
。

　
現
在
、Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
を
利
用
し
て
い
る
日
本
人
は
匿
名・

実
名
を
含
め
て
平
均
で
３
つ
の
ア
カ
ウ
ン
ト
を
保
有
し
て
い
る

と
さ
れ
て
い
ま
す
。
一
つ
は
リ
ア
ル
な
友
達
と
、
二
つ
目
は
趣

味
に
、
三
つ
目
は
ま
た
別
の
分
野
に
と
使
い
分
け
て
い
る
。
こ

の
た
め
、
情
報
と
し
て
趣
味
・
嗜
好
に
特
化
し
た
内
容
の
方
が

「
刺
さ
り
や
す
い
」
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。
そ
こ
で
、
企

業
は
商
品
等
に
特
徴
づ
け
た
ア
カ
ウ
ン
ト
を
作
っ
て
フ
ァ
ン
を

集
め
ま
す
。
集
ま
る
フ
ァ
ン
は
商
品
等
の
話
題
を
ツ
イ
ー
ト
し

盛
り
上
げ
て
く
れ
ま
す
。
そ
れ
が
今
に
続
く
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
形
で
す
。

　
最
近
は
、
フ
ォ
ロ
ワ
ー
数
は
あ
ま
り
重
要
で
は
な
く
、
ど
ち

ら
か
と
い
う
と
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
率
（
反
応
率
）、
投
稿
に

対
し
ど
れ
だ
け
の
リ
ア
ク
シ
ョ
ン
が
得
ら
れ
る
か
が
重
要
視
さ

れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
て
い
ま
す
。「
い
い
ね
」
や
好
意
的
な

ツ
イ
ー
ト
、
リ
ツ
イ
ー
ト
（
＝
シ
ェ
ア
、
他
人
と
共
有
す
る
こ

と
）、
コ
メ
ン
ト
な
ど
の
こ
と
で
、
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
率
が

よ
い
と
、
そ
の
ア
カ
ウ
ン
ト
は
「
よ
い
ア
カ
ウ
ン
ト
だ
」
と
評

価
さ
れ
ま
す
。
こ
の
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
率
を
い
か
に
高
め
ら

れ
る
か
が
ポ
イ
ン
ト
で
、
百
万
人
の
フ
ォ
ロ
ワ
ー
が
い
て
も
10

件
の
投
稿・反
応
し
か
な
い
ア
カ
ウ
ン
ト
よ
り
、一
万
人
の
フ
ォ

ロ
ワ
ー
で
１
０
０
件
の
反
応
が
あ
る
カ
ウ
ン
ト
の
方
が
「
価
値

が
高
い
」
と
い
う
わ
け
で
す
。

―
―
当
協
会
で
は
化
粧
品
や
健
康
食
品
を
扱
っ
て
い
る
会
員
が

多
く
、
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
だ
け
で
な
く
Ｉ
ｎ
ｓ
ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ

の
利
用
も
多
い
の
で
す
が
、
ど
う
違
う
の
で
し
ょ
う
か
。

桑
江　
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
は
、
リ
ア
ル
タ
イ
ム
性
（
即
時
性
）

が
あ
る
メ
デ
ィ
ア
で
す
。
利
用
者
は
基
本
的

に
タ
イ
ム
ラ
イ
ン
（
投
稿
履
歴
）
を
見
て
お

り
、
リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
発
信
し
た
い
場
合
は

Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
に
メ
リ
ッ
ト
が
あ
り
ま

す
。
ま
た
最
も
情
報
が
拡
散
し
や
す
い
の
も

Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
で
、い
わ
ゆ
る
「
バ
ズ
る
」

状
態
を
作
り
出
す
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
一
方
、Ｉ
ｎ
ｓ
ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ
は
、ビ
ジ
ュ

ア
ル
と
い
う
観
点
が
最
も
重
視
さ
れ
る
Ｓ
Ｎ

Ｓ
で
す
。
そ
の
た
め
化
粧
品
や
イ
ン
テ
リ
ア

な
ど
、
見
映
え
に
こ
だ
わ
る
業
界
に
好
ま
れ

て
い
ま
す
。
Ｉ
ｎ
ｓ
ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ
に
は
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
の

よ
う
な
拡
散
性
は
あ
り
ま
せ
ん
。そ
の
た
め
、新
た
な
人
に
知
っ

て
も
ら
う
た
め
に
は
＃
（
ハ
ッ
シ
ュ
タ
グ
）
の
付
け
方
や
検
索

画
面
に
出
て
く
る
か
ど
う
か
と
い
っ
た
、
利
用
者
に
情
報
を
届

け
る
工
夫
が
必
要
に
な
っ
て
き
ま
す
。

　
利
用
者
は
Ｙ
ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
や
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
、
Ｉ
ｎ
ｓ

ｔ
ａ
ｇ
ｒ
ａ
ｍ
、
F
a
c
e
b
o
o
k
な
ど
、
さ
ま
ざ
ま
な

ソ
ー
シ
ャ
ル
メ
デ
ィ
ア
を
使
い
分
け
て
い
ま
す
。
住
宅
関
連
事

業
者
に
よ
る
Ｙ
ｏ
ｕ
Ｔ
ｕ
ｂ
ｅ
「
ル
ー
ム
ツ
ア
ー
」
な
ど
も
あ

り
ま
す
。企
業
も
各
々
の
特
性
に
合
わ
せ
て
情
報
を
発
信
し
て
、

利
用
者
に
ア
プ
ロ
ー
チ
し
て
い
ま
す
。

　

Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
情
報
発
信
が

　

企
業
の
フ
ァ
ン
増
加
に
直
結
す
る

―
―
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
や
情
報
発
信
の
成
功
事
例

に
つ
い
て
お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

桑
江　
最
近
は
一
般
の
消
費
者
を
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
（
商
品
の

フ
ァ
ン
で
、
広
告
塔
と
な
る
人
）
に
指
名
し
、
実
名
で
情
報
発

信
し
て
も
ら
う
「
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」
が
増
え

て
い
ま
す
。
あ
え
て
自
社
の
社
員
を
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
に
指
名
す

る
こ
と
も
。
そ
こ
で
は
、
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
自
身
が
投
稿
す
る
内

容
だ
け
で
な
く
、
ど
の
よ
う
な
情
報
を
シ
ェ
ア
す
る
の
か
も
注

目
さ
れ
ま
す
。例
え
ば
無
添
加
化
粧
品
メ
ー
カ
ー
で
あ
れ
ば「
素

材
へ
の
こ
だ
わ
り
」「
オ
ー
ガ
ニ
ッ
ク
」
な
ど
が
テ
ー
マ
に
な

り
ま
す
が
、
関
連
す
る
範
囲
で
面
白
い
投
稿
や
為
に
な
る
投
稿

を
紹
介
し
た
り
シ
ェ
ア
し
た
り
す
る
と
、
有
益
・
有
用
な
ア
カ

ウ
ン
ト
と
み
な
さ
れ
、
実
際
に
リ
ア
ル
な
フ
ァ
ン
が
増
え
て
い

き
ま
す
。

―
―
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
は
、
イ
ン
フ
ル
エ
ン
サ
ー
（
人
々
に
対
し

て
大
き
な
影
響
力
を
持
つ
人
）
と
は
違
う
の
で
す
か
。

桑
江
　
イ
ン
フ
ル
エ
ン
サ
ー
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
は
、
既
に
イ
ン

フ
ル
エ
ン
サ
ー
に
な
っ
て
い
る
人
の
影
響
力
を
活
用
す
る
手
法
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シエンプレ デジタル・クライシス総合研究
所主任コンサルタント兼主席研究員
一般社団法人テレコムサービス協会サービ
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雑誌や NHKなどのテレ番組を通じて、デジ
タル・クライシス対策についてコメントをし
ている。



で
す
。
イ
ン
フ
ル
エ
ン
サ
ー
は
一
つ
の
商
品
・
一
つ
の
サ
ー
ビ

ス
に
肩
入
れ
す
る
と
い
う
こ
と
は
あ
ま
り
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か

し
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
は
、
基
本
的
に
は
一
つ
の
ブ
ラ
ン
ド
に
対
し

て
コ
ミ
ッ
ト
メ
ン
ト
を
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す
か
ら
、
利
用
者

か
ら
の
受
け
止
め
ら
れ
方
も
違
っ
て
く
る
と
思
い
ま
す
。

―
―
広
告
以
外
の
使
い
方
は
あ
り
ま
す
か
。

桑
江
　
昨
年
3
月
、
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染
症
拡
大
初
期

に
ト
イ
レ
ッ
ト
ペ
ー
パ
ー
の
買
い
占
め
騒
動
が
起
き
ま
し
た
。

そ
の
と
き
、静
岡
県
の
丸
富
製
紙
が
、Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
に
「
在

庫
は
た
く
さ
ん
あ
り
ま
す
よ
」
の
一
言
と
倉
庫
に
山
積
み
に

な
っ
た
ト
イ
レ
ッ
ト
ペ
ー
パ
ー
の
写
真
を
投
稿
し
ま
し
た
。
そ

の
投
稿
が
非
常
に
多
く
の
人
に
拡
散
さ
れ
、
そ
の
後
、
会
社
に

フ
ァ
ン
レ
タ
ー
が
届
い
た
り
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
の
フ
ォ
ロ
ワ
ー

が
１
０
０
倍
に
な
っ
た
り
と
大
き
な
反
響
が
あ
っ
た
そ
う
で

す
。
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の
情
報
発
信
に
よ
り
事
態
を
収
束
さ
せ
フ
ァ
ン

を
増
や
し
た
好
事
例
と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

　

社
員
や
販
売
員
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
利
用
に
は

「
マ
ニ
ュ
ア
ル
」を
作
っ
て
ル
ー
ル
を
周
知
す
る

―
―
企
業
や
個
々
の
販
売
員
が
ソ
ー
シ
ャ
ル
メ
デ
ィ
ア
や
Ｓ
Ｎ

Ｓ
を
使
っ
て
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
す
る
際
の
注
意
点
に
つ
い
て

お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

桑
江
　
昨
今
は
、
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
の
投
稿
内
容
を
読
ん
だ
人

か
ら
、「
ス
テ
マ（
ス
テ
ル
ス
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
）じ
ゃ
な
い
の
」

と
問
題
視
す
る
投
稿
か
ら
、
炎
上
す
る
パ
タ
ー
ン
も
増
え
て
い

ま
す
。
商
品
等
の
提
供
を
受
け
た
り
、
何
ら
か
の
便
宜
を
受
け

た
り
し
た
の
に
そ
れ
を
明
言
し
な
い
の
は
不
当
表
示
の
う
ち
の

優
良
誤
認
に
な
る
の
で
は
な
い
か
と
い
う
指
摘
で
す
。
ほ
と
ん

ど
は
、法
的
な
解
釈
で
は
グ
レ
ー
か
問
題
の
な
い
ケ
ー
ス
で
す
。

し
か
し
「
ス
テ
マ
」
と
疑
わ
れ
る
だ
け
で
炎
上
す
る
こ
と
が
あ

る
た
め
、
そ
れ
自
体
が
リ
ス
ク
と
も
い
え
ま
す
。

　
さ
ら
に
ア
フ
ィ
リ
エ
イ
ト
広
告
＊
３
は
、
景
品
表
示
法
や
薬

機
法
等
の
規
制
対
象
に
な
り
、
メ
ー
カ
ー
等
も
責
任
を
問
わ
れ

る
場
合
が
あ
り
ま
す
。
こ
の
広
告
の
表
現
リ
ス
ク
を
完
全
管
理

す
る
の
は
難
し
い
の
で
、
メ
ー
カ
ー
等
は
ア
フ
ィ
リ
エ
イ
タ
ー

を
し
っ
か
り
統
括
で
き
る
Ａ
Ｓ
Ｐ
＊
４
を
選
ぶ
必
要
が
あ
る
で

し
ょ
う
。

　
ま
た
、
メ
ー
カ
ー
が
商
品
等
を
消
費
者
プ
レ
ゼ
ン
ト
に
す
る

場
合
は
、
消
費
者
が
感
想
を
投
稿
す
る
か
否
か
が
分
ら
な
く
て

も
「
投
稿
す
る
場
合
は
、〝
プ
レ
ゼ
ン
ト
で
も
ら
い
ま
し
た
〟

ま
た
は
〝
Ｐ
Ｒ
で
す
〟
と
書
き
添
え
て
く
だ
さ
い
」
と
言
う
必

要
が
あ
り
ま
す
。
メ
ー
カ
ー
認
識
を
問
わ
れ
た
と
き
に
問
題
視

さ
れ
る
恐
れ
が
あ
る
か
ら
で
す
。

―
―
企
業
が
社
員
や
販
売
員
、
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
と
い
っ
た
個
人

の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
管
理
す
る
の
は
難
し
い
の
で
し
ょ
う
か
。

桑
江
　
業
務
上
知
り
得
た
情
報
の
扱
い
な
ど
機
密
保
持
や
情
報

漏
え
い
に
関
わ
る
よ
う
な
事
柄
は
制
限
で
き
ま
す
が
、
社
員
が

Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
利
用
す
る
・
し
な
い
を
縛
る
こ
と
は
で
き
ま
せ
ん
。

そ
う
い
う
意
味
で
は
、
企
業
が
社
員
な
ど
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
利
用
を

管
理
す
る
と
い
う
の
は
法
的
に
難
し
い
。
そ
れ
で
も
、「
Ｓ
Ｎ

Ｓ
利
用
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
や
「
誓
約
書
」
を
作
る
な
ど
し
て
、
Ｓ

Ｎ
Ｓ
の
使
い
方
へ
の
注
意
喚
起
は
し
た
方
が
よ
い
で
し
ょ
う
。

あ
く
ま
で
お
願
い
の
形
に
は
な
り
ま
す
が
。

―
―「
Ｓ
Ｎ
Ｓ
利
用
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
に
は
、
ど
の
よ
う
な
内
容

を
含
め
れ
ば
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

桑
江
　
次
の
よ
う
な
内
容
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

・
化
粧
品
や
健
康
食
品
で
あ
れ
ば
、
薬
機
法
等
に
触
れ
る
よ
う

な
効
能
効
果
を
う
た
わ
な
い
。

・
女
性
蔑
視
を
は
じ
め
と
し
た
差
別
的
な
内
容
や
、
誹
謗
中
傷

に
な
る
よ
う
な
内
容
を
投
稿
し
な
い
。

・
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
や
販
売
員
は
、
そ
の
立
場
を
明
確
に
す
る
。

・
ア
ン
バ
サ
ダ
ー
は
、
投
稿
内
容
が
Ｐ
Ｒ
で
あ
る
こ
と
を
明
記

す
る
。

　
こ
の
よ
う
な
内
容
を
含
め
た
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
き
ち
ん
と
作

り
、
周
知
し
て
お
く
こ
と
は
必
要
で
し
ょ
う
。
ト
ラ
ブ
ル
が
起

き
た
と
き
に
、
企
業
と
し
て
「
こ
う
い
う
形
で
お
願
い
し
て
い

る
に
も
か
か
わ
ら
ず
守
ら
な
か
っ
た
の
は
そ
の
人
で
あ
る
」
と

言
え
る
よ
う
に
し
て
お
く
こ
と
は
重
要
で
す
。
企
業
と
し
て
の

ル
ー
ル
を
定
め
て
お
く
べ
き
だ
と
思
い
ま
す
。

　

あ
ら
ゆ
る
人
が
拡
散
力
を
持
つ
時
代
、

　

自
社
で
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
利
用
し
な
い
企
業
も

　

モ
ニ
タ
リ
ン
グ
は
必
須

―
―
い
わ
ゆ
る
「
炎
上
」
と
は
ど
の
よ
う
な
状
態
を
い
う
の
で

し
ょ
う
か
。

桑
江
　
我
々
は
、炎
上
を「
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
を
中
心
と
し
た
Ｓ

Ｎ
Ｓ
で
、ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
言
及
が
１
０
０
件
以
上
投
稿
さ
れ
て

い
る
状
態
」＊
５
と
定
義
し
て
い
ま
す
。そ
れ
が
20
年
に
は
１
４

０
０
件
、１
日
３
件
以
上
起
こ
っ
て
い
ま
し
た
。た
だ
、「
ネ
ガ

テ
ィ
ブ
な
言
及
が
１
０
０
件
」
と
い
う
レ
ベ
ル
で
は
、
取
り
上

げ
ら
れ
た
企
業
や
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
な
ど
に
大
き
な
影
響
は
あ

り
ま
せ
ん
。
し
か
し
こ
れ
が
１
万
件
と
な

る
と
、Ｓ
Ｎ
Ｓ
上
で「
炎
上
」し
て
い
る
こ

と
が
明
ら
か
に
な
り
ま
す
。
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
の

炎
上
を
テ
レ
ビ
が
取
り
上
げ
る
と
、
さ
ら

に
炎
上
が
拡
大
す
る
こ
と
も
あ
り
、
か
な

り
大
き
な
影
響
が
出
て
き
ま
す
。
マ
ス
コ

ミ
の
威
力
は
ま
だ
ま
だ
大
き
い
の
で
す
。

　
ま
た
、
そ
の
炎
上
が
正
し
く
な
い
情
報

に
基
づ
い
て
起
き
た
場
合
で
も
、
企
業
の

事
態
収
拾
が
遅
れ
る
と
訂
正
・
収
拾
し
よ

う
と
し
た
と
き
に
は
手
遅
れ
で
、
誤
っ
た

情
報
を
受
け
取
っ
た
消
費
者
に
は
も
う
届

か
な
い
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
つ
ま
り
ず
っ

と
誤
っ
た
情
報
を
意
識
に
留
め
た
ま
ま
の

消
費
者
が
一
定
数
存
在
し
続
け
る
こ
と
に

な
る
。
こ
れ
は
か
な
り
難
し
い
部
分
で
す
。
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実
際
に
「
◯
社
の
食
品
に
虫
が
混
入
し
て
い
た
」
と
い
う
画

像
つ
き
の
投
稿
か
ら
、
い
く
つ
か
の
企
業
で
炎
上
に
つ
な
が
っ

た
事
例
が
あ
り
ま
し
た
。
Ａ
社
は
、
発
生
か
ら
３
時
間
の
う
ち

に
、
第
三
者
機
関
の
調
査
結
果
（
調
査
自
体
は
過
去
に
行
っ
た

も
の
）
を
示
し
て
、
工
場
で
の
虫
の
混
入
は
起
こ
り
得
な
い
と

い
う
見
解
を
示
し
ま
し
た
。
そ
の
た
め
投
稿
内
容
が
誤
り
だ
っ

た
こ
と
が
多
く
の
人
に
伝
わ
り
、
逆
に
「
素
早
い
対
応
を
あ
り

が
と
う
」
と
フ
ァ
ン
が
増
え
た
の
で
す
。
一
方
Ｂ
社
は
、
投
稿

者
の
も
と
に
謝
罪
に
訪
れ
た
担
当
者
が
「
返
品
も
お
金
の
や
り

取
り
も
終
わ
っ
た
の
で
投
稿
を
消
し
て
く
だ
さ
い
」
と
依
頼
し

た
こ
と
か
ら
、「
も
み
消
し
だ
」
と
さ
ら
に
大
騒
ぎ
に
な
っ
て

し
ま
い
ま
し
た
。
対
応
の
仕
方
を
誤
る
と
大
き
な
マ
イ
ナ
ス
に

つ
な
が
り
ま
す
。
ミ
ス
を
避
け
る
の
は
難
し
い
の
で
す
が
、
起

こ
っ
て
し
ま
っ
た
こ
と
に
対
し
て
い
か
に
素
直
に
、
誠
実
に
対

応
す
る
か
は
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
で
す
。

　
こ
の
よ
う
に
、
自
社
で
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
活
用
す
る
し
な
い
に
か
か

わ
ら
ず
、
消
費
者
の
投
稿
に
よ
っ
て
も
炎
上
す
る
場
合
が
あ
り

ま
す
。
先
程
の
Ａ
社
の
ケ
ー
ス
は
、
リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
消
費
者

の
投
稿
を
把
握
で
き
た
か
ら
こ
そ
の
対
応
で
し
た
。
そ
の
視
点

が
な
い
と
、
気
づ
か
な
い
う
ち
に
大
炎
上
し
て
何
万
人
も
が
目

に
し
て
し
ま
う
こ
と
に
な
る
。
下
手
を
す
れ
ば
事
態
を
把
握
す

る
前
に
テ
レ
ビ
で
報
道
さ
れ
て
し
ま
う
こ
と
も
。
そ
の
た
め
、

一
定
の
認
知
度
が
あ
る
企
業
や
ブ
ラ
ン
ド
は
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
モ
ニ

タ
リ
ン
グ
は
必
須
と
い
え
ま
す
。

―
―
そ
の
他
に
ど
ん
な
対
応
準
備
が
必
要
で
し
ょ
う
か
。

桑
江
　
大
手
企
業
で
は
リ
ス
ク
対
応
の
シ
ナ
リ
オ
を
作
っ
て
お

り
、
そ
れ
に
合
わ
せ
て
の
ス
タ
ン
バ
イ
コ
メ
ン
ト
や
、
公
式
リ

リ
ー
ス
案
な
ど
を
用
意
し
て
い
ま
す
。
業
界
団
体
や
企
業
に

よ
っ
て
想
定
さ
れ
る
リ
ス
ク
は
決
ま
っ
て
き
ま
す
。
ま
ず
は
リ

ス
ク
を
洗
い
出
し
、
次
に
は
対
応
す
る
リ
ス
ク
基
準
の
算
定
を

行
い
、
さ
ら
に
は
そ
れ
ぞ
れ
に
対
し
て
ど
の
部
署
の
誰
が
何
を

行
う
か
と
い
う
フ
ロ
ー
も
決
め
て
お
く
。
そ
れ
を
マ
ニ
ュ
ア
ル

に
し
て
お
け
ば
、
突
然
の
炎
上
を
把
握
し
て
も
、
1
～
2
時
間

以
内
で
初
動
が
打
て
ま
す
。

　
私
は
さ
ま
ざ
ま
な
講
演
で
「
ト
ラ
ブ
ル
発
生
か
ら
の
動
き
」

を
示
し
た
フ
ロ
ー
図
を
提
示
し
て
、
情
報
の
拡
散
と
、
そ
れ
に

対
す
る
理
想
的
な
対
応
例
を
説
明
し
て
い
ま
す
。

　
第
１
段
階
、
Ｔ
ｗ
ｉ
ｔ
ｔ
ｅ
ｒ
上
で
告
発
な
ど
の
ト
ラ
ブ
ル

が
発
生
し
て
か
ら
３
時
間
で
「
ま
と
め
サ
イ
ト
」
に
ま
と
め
ら

れ
、
リ
ツ
イ
ー
ト
が
始
ま
る
。
第
１
段
階
の
う
ち
に
リ
ス
ク
を

把
握
し
て
対
策
チ
ー
ム
を
発
足
す
る
こ
と
が
大
切
で
す
。

　
第
２
段
階
、
６
時
間
後
に
は
ウ
ェ
ブ
メ
デ
ィ
ア
で
記
事
に
さ

れ
ま
す
。
こ
こ
ま
で
に
、
企
業
と
し
て
の
見
解
や
対
応
の
た
め

に
迅
速
に
動
い
て
い
る
こ
と
を
示
す
公
式
リ
リ
ー
ス
を
出
し
て

お
か
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
基
本
的
に
、
こ
の
後
広
ま
っ
て

い
く
の
は
こ
の
記
事
で
す
。
そ
の
た
め
、
記
事
に
さ
れ
る
ま
で

に
公
式
リ
リ
ー
ス
を
出
さ
な
い
と
、
企
業
側
の
訂
正
や
動
向
に

関
す
る
記
載
が
な
い
記
事
が
出
回
っ
て
し
ま
う
た
め
、
投
稿
者

に
寄
っ
た
一
方
的
な
内
容
に
な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。
よ
っ
て
、

特
に
こ
の
段
階
ま
で
の
対
応
が
カ
ギ
に
な
り
ま
す
。

―
―
訪
問
販
売
業
界
で
考
え
ら
れ
る
炎
上
の
リ
ス
ク
と
、
そ
の

対
策
に
つ
い
て
お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

桑
江
　
訪
問
販
売
の
現
場
に
お
い
て
販
売
員
と
消
費
者
と
の
間

に
ト
ラ
ブ
ル
が
起
こ
っ
て
も
、
以
前
で
あ
れ
ば
そ
れ
ほ
ど
大
き
な

問
題
に
な
る
こ
と
は
な
か
っ
た
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
し
か
し
、
今

で
は
あ
ら
ゆ
る
人
・
消
費
者
が
拡
散
力
を
持
っ
て
い
ま
す
。
不
快

に
思
う
よ
う
な
こ
と
が
あ
る
と
「
◯
社
の
販
売
員
が
来
た
」「
こ

ん
な
こ
と
を
言
わ
れ
た
」
と
Ｓ
Ｎ
Ｓ
に
投
稿
し
た
り
、
販
売
員
の

名
刺
を
晒
し
た
り
す
る
消
費
者
も
い
ま
す
。
現
場
で
の
ト
ラ
ブ
ル

を
い
か
に
把
握
す
る
か
。
こ
れ
も
非
常
に
重
要
な
の
で
す
。

　
そ
の
た
め
に
は
、お
客
さ
ま
相
談
室
と
の
連
携
が
有
効
で
す
。

相
談
室
に
入
っ
て
く
る
ク
レ
ー
ム
は
、
同
時
に
Ｓ
Ｎ
Ｓ
な
ど
に

投
稿
さ
れ
拡
散
さ
れ
て
い
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
お
客
さ
ま
相

談
室
に
入
っ
た
ク
レ
ー
ム
を
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
チ
ー

ム
に
す
ぐ
に
共
有
す
る
仕
組
み
を
作
っ
て
い
る
企
業
も
多
く

な
っ
て
い
ま
す
。
社
名
や
商
品
な
ど
に
関
連
す
る
キ
ー
ワ
ー
ド

で
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
は
日
常
的
に
行
い
、
さ
ら
に
現
場
か
ら
の

報
告
に
基
づ
い
て
、
特
定
の
出
来
事
に
つ
い
て
ピ
ン
ポ
イ
ン
ト

の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
も
行
う
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
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髙

杉

茂

男

代
表
取
締
役  

執
行
役
員
社
長

日
本
シ
ャ
ク
リ
ー
株
式
会
社

東
京
都
新
宿
区
西
新
宿
２
︱

６
︱

１

新
宿
住
友
ビ
ル
21
階

森
　

伸

夫

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
日
健
総
本
社

岐
阜
県
羽
島
市
福
寿
町
浅
平
１
︱

32

名

越

隆

昭

代
表
取
締
役

株
式
会
社
ナ
チ
ュ
ラ
リ
ー
プ
ラ
ス

東
京
都
港
区
六
本
木
１
︱

６
︱

１

泉
ガ
ー
デ
ン
タ
ワ
ー
35
階

李
　

金

元

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
Ｔ
Ｉ
Ｅ
Ｎ
Ｓ  

Ｊ
Ａ
Ｐ
Ａ
Ｎ

東
京
都
港
区
赤
坂
３
︱

９
︱

２
︱

６
階

亀

岡

一

郎

代
表
理
事

一
般
社
団
法
人
全
国
直
販
流
通
協
会

東
京
都
中
央
区
日
本
橋
茅
場
町
１
︱

６
︱

17

林
　

勝

哉

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
シ
ャ
ル
レ

兵
庫
県
神
戸
市
須
磨
区
弥
栄
台
３
︱

１
︱

２

　
口
百
合
子

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
サ
ミ
ッ
ト
イ
ン
タ
ー
ナ
シ
ョ
ナ
ル

北
海
道
札
幌
市
中
央
区
南
２
条
西
10
丁
目
７
︱

５

藤

原 

誠

代
表
取
締
役

サ
ン
ク
ス
ア
イ
株
式
会
社

熊
本
県
熊
本
市
東
区
御
領
６
︱

１
︱

６

瀧

川

照

章

中
　

陽

次

代
表
取
締
役

取
締
役
社
長

オ
ッ
ペ
ン
化
粧
品
株
式
会
社

エ
フ
エ
ム
ジ
ー
＆
ミ
ッ
シ
ョ
ン
株
式
会
社

大
阪
府
吹
田
市
岸
部
南
２
︱

17
︱

１

東
京
都
港
区
新
橋
１
︱

５
︱

１

宮

内
　

征

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
ア
サ
ン
テ

東
京
都
新
宿
区
新
宿
１
︱

33
︱

15

暑
中
お
見
舞
い
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木

谷

一

彦

代
表
取
締
役
社
長

フ
ラ
ン
ス
ベ
ッ
ド
販
売
株
式
会
社

東
京
都
調
布
市
菊
野
台
１
︱

２
︱

１

鈴

木

進

也

株
式
会
社
は
な
ま
る
リ
ビ
ン
グ

岩
手
県
奥
州
市
水
沢
区
中
田
町
５
︱

５

鈴
木
ビ
ル
２
階

代
表
取
締
役
社
長

小

林

和

則

代
表
取
締
役
社
長

ニュ
ー
ス
キ
ン
ジ
ャ
パ
ン
株
式
会
社

東
京
都
港
区
虎
ノ
門
１
︱

３
︱

１

東
京
虎
ノ
門
グ
ロ
ー
バ
ル
ス
ク
エ
ア
14
階

野
々
川
純
一

代
表
取
締
役
社
長

日
本
メ
ナ
ー
ド
化
粧
品
株
式
会
社

愛
知
県
名
古
屋
市
中
区
丸
の
内
３
︱

18
︱

15

大

井

盛

夫

モ
デ
ー
ア
ジ
ャ
パ
ン
合
同
会
社

社
長

東
京
都
港
区
芝
公
園
3
︱

4
︱

30

32
芝
公
園
ビ
ル

日
野
原
和
夫

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
丸
八
真
綿
販
売

神
奈
川
県
横
浜
市
港
北
区
新
横
浜
３
︱

８
︱

12

深

瀬

和

雄

会
長

公
益
社
団
法
人
日
本
新
聞
販
売
協
会

東
京
都
中
央
区
日
本
橋
人
形
町
１
︱

24
︱

１

銀
一
パ
ー
ク
ビ
ル
６
階

丹

沢

寛

美

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
ベ
ル
セ
レ
ー
ジ
ュ
本
社

京
都
府
京
都
市
中
京
区
烏
丸
通
夷
川
上
ル

少
将
井
町
２
４
５
︱

１
︱

２
０
２

西

方

和

博

会
長

訪
販
化
粧
品
工
業
協
会

東
京
都
港
区
虎
ノ
門
５
︱

１
︱

５

メ
ト
ロ
シ
テ
ィ
神
谷
町
６
階

海

田

安

夫

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
ノ
エ
ビ
ア

兵
庫
県
神
戸
市
中
央
区
港
島
中
町
６
︱

13
︱

１

竹

永

美

紀

代
表
取
締
役
社
長

株
式
会
社
ポ
ー
ラ

東
京
都
品
川
区
西
五
反
田
２
︱

２
︱

３

（
五
十
音
順
）

申
し
上
げ
ま
す
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訪問販売ホットライン（消費者相談室）
0120-513-506（平日10時～12時／13時～16時30分）

★ホームページの「相談受付フォーム」でも受付けています。
※事業者相談は、TEL：03-3357 -6531で受付けています。
※ダイレクトセリング Q&Aは、訪問販売ホットラインで受付けた相談
事例をアレンジして、法律的な解説を中心にご紹介しています。

たかしば・としひと　　
1974年弁護士登録。個情法、PL法、特商法等に関する国
の審議会などの委員を務めてきた。また、消費生活アドバイ
ザー資格制度の普及・発展に貢献したとして、2015年経済
産業大臣表彰を受ける。 高芝法律事務所
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Ａ2　訪問販売において、割引価格で購入した消耗品を使用
し又はその全部若しくは一部を消費したことによりクーリング・オフ
できないとされる部分の価格をどのように評価するかですが、本
件は、同一の健康食品（消耗品に指定されています）を「まと
めて10箱買えば、割引きして、440,000円でいい」と言われて、ま
とめて10箱購入したケースですので、クーリング・オフできない部
分（使用又は消費した部分）の1箱の価格は、契約締結時の
単価（割引単価）とすることが適切と考えられます。そうしますと、
本件で、クーリング・オフできない部分の1箱の価格は、10箱の購
入価格440,000円の10分の1とされるべきでしょう。

Ｑ3　本件では、温熱治療器の売買契約の解除を申し出た際、
販売員の提案で、代わりに、健康食品の売買契約をしています
が、電話で温熱治療器の売買契約の解除の申し出をした日が8
日目、すなわちクーリング・オフ期間内であった場合、販売員が「も
う温熱治療器を使ってしまっているから、返品はできない」と返答
したことは、どのように考えたらよいでしょうか。また、契約者が、
クーリング・オフできない（温熱治療器を返せない）なら仕方がな
いと思い、健康食品の契約をしたことについては、どのように考え
たらよいでしょうか。
Ａ3　契約者が、販売員に電話して、温熱治療器の売買契約
の解除を申し出た日がクーリング・オフ期間内であった場合、まず、
電話（口頭）によるクーリング・オフが認められるかが問題となり
ます。法律上、クーリング・オフは「書面により（特商法第9条第
1項本文）」行うことになっていますが、書面による場合と同等の
明確な証拠がある場合には口頭でのクーリング・オフも認められ
るとする判例（福岡高裁平成6年8月31日判決参照）があります
ので、実務上は口頭によるクーリング・オフも認められると考えられ
ます。
　次に、一般論ですが、販売員が、消耗品ではない商品につい
てのクーリング・オフの行使を妨げるため、「もう商品を使ってしまっ
ているから、返品はできない」と言うことは、クーリング・オフに関す
る事項について不実を告げる行為とされます（特商法第6条第1
項第5号）。そして、消費者が当該告げられた内容が事実である

と誤認し、8日間以内にクーリング・オフしなかった場合は、事業者
は、法の定める「クーリング・オフ妨害の解消のための書面」を
交付し、消費者がその書面を見ていることを確認した上で、消費
者に対して「これから8日を経過するまではクーリング・オフできる」
こと等を口頭で告げる必要があり、消費者は、その期間が経過す
るまで、クーリング・オフをすることができることになっています（特
商法第9条第1項ただし書、同法施行規則第7条の4）。
　ただ、本件では、契約者が、販売員に電話して、温熱治療器
の売買契約の解除を申し出て、その後に、販売員が「もう温熱
治療器を使ってしまっているから、返品はできない」と話していま
す。そうしますと、法的には、口頭によるクーリング・オフによって、
温熱治療器の売買契約は、既に、解除済みとなっていますので、
クーリング・オフ（解除）された後に、「返品はできない（すなわち、
クーリング・オフはできない）」と販売員が言ったとしても、最早、
クーリング・オフ（解除）の妨害行為には当たらず、解除済みとなっ
ている温熱治療器の売買契約の原状回復を行うことになります。
　ところが、本件では、契約者は、販売員から「もう温熱治療器
を使ってしまっているから、返品はできない。でも、どうしても嫌なら
引き取るが、その代わり、健康食品を買ってもらいたい」と言われ
たので、温熱治療器の売買契約は、既に、解除済みとなってい
ることを知らずに、「効果のないものを置いておくより、健康食品な
ら、それでもよい」と思い、健康食品の売買契約をしたということ
ですので、この健康食品の売買契約については、クーリング・オフ
とは別に、錯誤による取消もできた可能性があります（民法第95
条）。なお、取消をした場合、健康食品の売買契約は初めから
無効であったものとみなされ、原状回復を行うことになります（民
法第121条、第121条の2第1項）。
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相談事例
　契約者は、80代の一人暮らしであり、家族から相談を受けた。
　1か月前、母は、販売員の訪問を受け、膝の痛みが楽になる
と、勧められるまま、温熱治療器を購入する契約をした。商品は、
その場で受取り、代金440,000円は、集金に来た販売員に2回
に分けて支払った。1週間ほど使ったが、膝の痛みに効果がな
いので、販売員に電話して、温熱治療器の売買契約の解除を
申し出た。ただ、この日が8日以内だったか、覚えていない。
　販売員から「もう温熱治療器を使ってしまっているから、返品
はできない。でも、どうしても嫌なら引き取るが、その代わり、健康
食品を買ってもらいたい」と言われたので、効果のないものを置
いておくより、健康食品なら、それでもよいと思い、応諾した。
　翌日、同じ販売員が来訪し、体によいと勧められた健康食品
は、1箱55,000円であった。高いと思ったが、「まとめて10箱買え
ば、割引きして、支払いは温熱治療器の代金でいい」と言われ
たので、10箱の購入に応諾した。新たに、健康食品を10箱購
入する契約書をもらった。商品の10箱は、その場でもらった。販
売員が帰った後、1箱を開封し、3日間で数包を飲んだところで、
「温熱治療器の代わりに健康食品を買ったけれど、飲みにくいか
ら返したい」と、娘の私に電話で相談があった。
　母の家に行き、契約書を見て、クーリング・オフと消耗品の記
載内容を確認した。契約から8日以内だったので、会社にクーリ
ング・オフを申し出た。その際、1箱開封したと伝えたら、会社から、
「商品を確認して、清算する」と言われたので、返品と同時に、
クーリング・オフのハガキも出した。
　先日、販社から、「返品された商品を検品したところ、開封して
使用した商品が1箱と外側のセロファンを破いているものが1箱
あった。この2箱は定価で購入していただいたとして、残金を返
金する」との電話があった。
　自分で、返品の包装をした際、セロファンが剥がれている箱は
なかったと記憶しているが、写真を撮ってはいないので、証拠は
ない。母も開けたのは1箱だけで、残りはもらったまま手を付けて
ないと言っている。
　また、1箱55,000円をまとめて買うと安くなると言われ、10箱を

440,000円で契約したのだから、クーリング・オフの清算は、
440,000円の1箱分でよいのではないか。定価での清算も、納得
できない。

Q1　契約者は、1箱分は自ら開封し中身を数包飲んだことを認
め、その1箱分を買い取ることには納得していますが、販社の
「検品したところ、外側のセロファンを破いているものが1箱あっ
た」という主張については、「自分で、返品の包装をした際、セロ
ファンが剥がれている箱はなかったと記憶している」と反論して
います。この状況を法的にはどのように整理して考えればよいで
しょうか。また、消耗品を使用又は消費したというのは、どのような
ことをいうのでしょうか。
Ａ1　購入者が、訪問販売により購入した消耗品（特商法施
行令第6条の4）を使用し又はその全部若しくは一部を消費しま
すと、当該使用又は消費した商品についてはクーリング・オフでき
ないとされますが（特商法第26条（適用除外）第5項第1号）、
ここで、購入者が「使用又は消費した」ことの立証責任は、適
用除外を主張する販社にあると考えられます。そして、一般的に
は、消費者自らの行為により当該商品の価値の回復が困難に
なった時に、「使用又は消費した」に当たるとされていますので、
販社は、当該健康食品について、この点を立証する必要がある
でしょう。
　なお、本件のように、契約者が外側のセロファンを破損したこと
に覚えがないと主張している場合は、事業者は、クーリング・オフ
制度の趣旨からも、柔軟な対応をとることが望まれるでしょう。

Ｑ2　契約者は、訪問販売の販売員から、「健康食品（1箱
55,000円）をまとめて10箱買えば、割引きして、440,000円でい
い」と言われて、10箱まとめて購入しましたが、契約書には、健
康食品〇〇、数量10、合計金額440,000円と書かれているだけ
で、「単価」の記載はありません。契約者がクーリング・オフをし
たのに対し、販社は、開封した分については、クーリング・オフをす
ることはできないとして、定価での清算を求めていますが、1箱の
価格は、どのように考えたらよいでしょうか。

10箱まとめ買いで割引きになる健康食品を契
約した。クーリング・オフしたら、開封分は定
価で買い取るように言われ、納得できない。
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役員一覧　（敬称略・五十音順）
会 長 竹永 美紀 （株）ポーラ
副会長 木谷 一彦 フランスベッド販売（株）
〃 （新）中田 博 日本メナード化粧品（株）
〃 中村 學 ハッピーファミリー（株）
〃 中 陽次 エフエムジー＆ミッション（株）

専務理事 大森 俊一 （公社）日本訪問販売協会
理 事 饗庭 光夫 マルコ（株）
〃 （新）宇野澤 呂幸 三基商事（株）
〃 海田 安夫 （株）ノエビア
〃 （新）木下 浩昭 蛇の目ミシン工業（株）
〃 小林 和則 ニュースキンジャパン（株）
〃 柴田 純男 柴田CSマネジメント（株）
〃 菅原 功 （一財）日本産業協会
〃 杉山 茂 （公財）日本クレジットカウンセリング協会
〃 高芝 利仁 高芝法律事務所
〃 髙杉 茂男 日本シャクリー（株）
〃 瀧川 照章 オッペン化粧品（株）
〃 マーク ディビッドソン 日本アムウェイ（同）
〃 （新）土橋 秀義 （一社）日本クレジット協会
〃 （新）濱野 正治 （株）シャルレ
〃 日野原 和夫 （株）丸八真綿販売
〃 藤岡 利義 （株）ダスキン
〃 万場 徹 （公社）日本通信販売協会
〃 水島 忍 （一社）日本ホームヘルス機器協会
〃 門間 浩 訪販化粧品工業協会
〃 山崎 朋宏 （株）KTCホールディングス
〃 湯原 孝志 （一社）日本縫製機械工業会

監 事 中山 聖仁 （株）アイビー化粧品
〃 宮内 征 （株）アサンテ

常勤顧問 伊藤 秀秋 （公社）日本訪問販売協会

　6月16日、フォレストテラス明治神宮（東京都渋谷区）に
おいて「第42回通常総会」ならびに「第196回理事会」を
開催しました。
　新型コロナウイルス感染症の拡大防止対策に十分に配
慮をして行いました。
　総会は竹永美紀会長（ポーラ）の議長進行のもと、決議
事項の第1号議案「令和2年度決算報告」と、第2号議案
「任期満了に伴う役員の選任」の2件が承認されました。ま
た、「令和2年度の事業報告」と「令和3年度の事業計画及
び収支予算」の関連する事項2件についての説明と報告を

行いました。
　続いて開催した理事会において選出された理事及び役
職は、下表のとおりです。また、ダイレクトセリングにおける
新型コロナウイルス感染症対策ガイドラインの改定案を承
認しました。
　なお、恒例の懇親会は新型コロナウイルス感染症の拡大
防止の観点から、開催できるまで延期しました。

第42回通常総会ならびに
第196回理事会の報告

新規入会
［正会員］ 
◆ アンビット・エナジー・ジャパン合同会社
事業内容：電力供給
本社所在地：大阪市北区
　https://www.ambitenergy.co.jp/
◆ジニーエナジー合同会社
事業内容：電力供給
本社所在地：東京都港区
　https://genie-energy.co.jp/
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【協会関係】
4月22日　消費者問題委員会正副委員長会

　第132回消費者問題委員会
5月13日　賛助会員企業オンラインイベント
14日　会長打合せ
17日　監事会
18日　総務委員会正副委員長

　第145回総務委員会
19日　第195回理事会
26日　インボイス制度（適格請求書保存方式）説明会

6月11日　第146回総務委員会（書面決議）

6月16日	 第42回通常総会
	 第196回理事会

21日	 第131回消費者相談担当者講習会
24日	 広報委員会正副委員長会

	 第162回広報委員会
29日	 第1回住宅リフォーム懇談会

【対外活動】
4月21・22日　京都府消費生活安全条例施行規則の

一部改正に係る説明会
5月13日	 京都府との懇談会
28日	 横浜市消費生活審議会

6月18日	 山口県消費生活相談員研修

会員数：148社・団体［正会員：116社　賛助会員：24社、8団体］（2021年6月末日現在）

JDSAダイアリー（2021年4月～6月）

違反行為（適用条項） 件数
（　）は内訳

事業者氏名等及び勧誘目的等の明示義務（法3条） 23
再勧誘の禁止等（法3条の2） 6
契約書面の交付義務（法5条） 18
禁止行為：不実告知（法6条1項1号～7号） 14
　不実告知：商品等の種類性能等（1号） （3）
　不実告知：価格又は対価（2号） （0）
　不実告知：支払時期又は方法（3号） （0）
　不実告知：引渡又は提供時期（4号） （0）
　不実告知：撤回又は解除事項（5号） （1）
　不実告知：契約を必要する事情（6号） （3）
　不実告知：判断に影響を及ぼす重要事項（7号） （3）
禁止行為：重要事項の故意不告知（法6条2項） 0
禁止行為：威迫・困惑（法6条3項） 3
禁止行為：公衆の出入りしない場所での勧誘（法6条4項） 0
指示等（法7条1項1号～５号） 17
　指示：債務の履行拒否又は不当遅延（1号） （2）
　指示：勧誘に際し重要事項を故意に不告知（2号） （1）
　指示：解除妨害のため重要事項を故意に不告知（3号） （0）
　指示：過量販売（4号） （0）
　指示：購入者等の利益を害する行為（5号） （13）

＊件数と（	）内の内訳数は一致しない

　2020年度の訪問販売取引を対象にした「業務停止命
令」及び「指示」は28件※2（19年度は37件）ありました。う
ち「指示」のみが6件、「業務停止命令」のみが3件、「指示」
と「業務停止命令」の同時処分が19件でした。「業務停止
命令」合計22件の処分内容は、「6カ月」が12件、「3カ月」が
7件、「24カ月」が2件、｢9カ月｣ が1件でした。なお、業務停止
命令と併せて出される「業務禁止命令※3 」は30件でした。
　全28件※4の処分で認定された違反行為を集計したの
が図表1です。多い順に、「事業者氏名等及び勧誘目的等
の明示義務（3条）」23件（19年度23件）、「契約書面の交
付義務（5条：不交付、虚偽記載、記載不備等）」18件（同
15件）、「禁止行為の不実告知（6条1項1号～7号）」14件（同
34件）、「指示等（7条1項1号～5号）」17件（同28件）、「再
勧誘の禁止等（3条の2）」6件（同1件）でした。19年度の
全37件に占める割合と比較すると、「3条」「3条の2」「5条」
違反の多さが際立っています。
　禁止行為6条1項の「不実告知」14件の中で詳細が分か
る10件では、「商品等の種類性能等（1号）」「契約を必要
とする事情（6号）」「判断に影響を及ぼす重要事項（7号）」
が各3件、「撤回又は解除事項（5号）」が1件でした。「指示
等（7条1項）」の17件では、「購入者等の利益を害する行
為として主務省令で定めるもの（5号）」が13件と最多。
この「7条1項5号」の違反行為を主務省令でみると「迷
惑勧誘又は解除等の妨害（省令7条1号）」が9件、「適合
性原則に照らして不適当勧誘（同3号）」と「支払能力等を
虚偽申告させる行為（同6号イ）」が各2件ずつありました。
　取扱商品・役務別で傾向をみると、1位は「住宅リフォー
ム関係（屋根・外壁等修繕、害虫駆除、火災保険申請付き
等）」で9件、2位は「寝具販売・布団リフォーム及クリーニ
ング」が3件、以下3位～11位までは図表2のような商品・
役務になっています。

I N F O R M A T I O N

図表1　訪問販売取引で認定された違反行為（2020年度）

※1   https://www.no-trouble.caa.go.jp/action/
※2 消費者庁 ｢特定商取引法ガイド…執行状況｣ サイトでの取扱いは、1事業者

（グループを含む）に対する処分で、同一処分日でも、｢業務停止命令｣と ｢指
示｣ と「業務禁止命令」がある場合は、各1件、合計3件として取扱っている。
しかし、この集計では、1事業者（グループを含む）に対する処分で、同一処
分日同一処分庁から同時に出された ｢業務停止命令｣、「指示」、「業務禁止

命令｣ は、1件として集計した。ただし、同一処分日の同一事業者への処分で
あっても、処分庁が異なる場合は、別件として集計した。

※3 平成28年改正法により「業務禁止命令」が追加された。
※4 処分は26事業者に出されたが、分析対象が28件なのは、同一事業者に対す

る行政処分でも、処分庁によって処分内容が異なるためである。

図表2　処分対象となった訪問販売取引の商品・役務（2020年度）
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住宅リフォーム関係
（屋根・外壁等修繕、害虫駆除、火災保険申請付き等）

寝具販売・布団リフォーム及びクリーニング
モール会員専用福利厚生サービスを利用させる役務
USBメモリ購入者からレンタルし、第三者提供する役務
バイナリーオプション取引･FX取引学習用USBメモリ

社会人向け自己啓発セミナー・教育サービス
排水管洗浄・床下防腐処理等

教材・学力診断テスト及び説明等の役務
浄水器・整水器等

換気扇フィルター及び専用枠等
消火器

10件0 5

合計28件

2020年度（令和2）訪問販売取引の処分動向―「書面の交付義務」違反の割合が高まる
消費者庁 ｢特定商取引法ガイド…執行状況｣※1を当協会が独自分析
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