
と
が
わ
か
っ
て
い
く
。
ト
ラ
ブ
ル
は
社
会

問
題
化
し
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
は
そ
の
対

応
に
追
わ
れ
る
が
、
当
時
は
「
年
間
の
取

引
件
数
が
数
百
万
件
あ
る
な
か
で
、
千
数

百
件
の
相
談
・
問
い
合
わ
せ
は
た
い
し
た

こ
と
は
な
い
」
と
か
、「
販
売
員
は
独
立
の

事
業
主
で
あ
り
従
業
員
で
な
い
か
ら
コ
ン

ト
ロ
ー
ル
で
き
な
い
」
と
い
う
、
開
き
直

り
と
も
取
れ
る
態
度
に
終
始
し
て
い
た
。

さ
ら
に
、
国
会
で
取
り
上
げ
ら
れ
た
こ
と

に
対
し
て
、「
外
圧
」
を
使
っ
て
解
決
し
よ

う
と
い
う
動
き
も
見
ら
れ
た
の
で
あ
る
。

そ
の
た
め
、
国
民
生
活
セ
ン
タ
ー
は
翌

98
年
、
文
書
を
も
っ
て
、
①
倫
理
綱
領
・

行
動
規
準
の
実
効
性
の
確
保
、
②
誇
大
・

虚
偽
ト
ー
ク
の
徹
底
排
除
、
③
販
売
員
周

辺
か
ら
の
相
談
に
対
す
る
処
理
体
制
の
確

立
―
―
の
3
点
の
業
務
改
善
を
求
め
た
。

こ
こ
に
至
り
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
は
組
織

の
健
全
化
と
、
業
務
の
透
明
性
を
高
め
る

た
め
の
改
革
に
乗
り
出
し
て
い
く
。

「
他
社
ク
レ
ジ
ッ
ト
」
の
禁
止
は
そ
の
象

徴
的
な
も
の
だ
が
、
そ
れ
だ
け
に
と
ど
ま

ら
な
い
。
取
引
の
透
明
性
を
高
め
る
た
め

に
す
べ
て
の
販
売
員
の
直
接
取
引
に
す
る

（
99
年
4
月
）、
自
分
が
消
費
す
る
だ
け
の

た
め
に
商
品
を
購
入
で
き
る
「
買
う
だ
け

ク
ラ
ブ
」
の
導
入
（
00
年
9
月
）、
販
売
員

の
教
育
を
徹
底
す
る
「
ベ
ス
ト
・
プ
ラ
ク

テ
ィ
ス
・
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
」
の
実
施

（
02
年
5
月
）、
消
費
者
相
談
・
ク
レ
ー
ム

対
応
の
強
化
、
さ
ら
に
、
販
売
員
や
商
品

に
対
す
る
ク
レ
ー
ム
等
を
一
括
管
理
し
、

ト
ラ
ブ
ル
を
早
期
発
見
で
き
る
シ
ス
テ
ム

を
05
年
夏
に
導
入
す
る
こ
と
に
し
て
い
る
。

こ
の
シ
ス
テ
ム
は
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
と

販
売
員
、
消
費
者
、「
買
う
だ
け
ク
ラ
ブ
」

の
メ
ン
バ
ー
の
接
点
で
発
生
す
る
あ
ら
ゆ

る
問
題
を
早
期
に
発
見
す
る
コ
ン
ピ
ュ
ー

タ
シ
ス
テ
ム
。
コ
ン
ピ
ュ
ー
タ
上
で
「
警

告
」
が
表
示
さ
れ
た
場
合
は
、
担
当
部
署

が
然
る
べ
き
措
置
を
行
う
が
、
統
一
的
な

部
署
と
し
て
、
す
で
に
01
年
6
月
に
「
ビ

ジ
ネ
ス
ル
ー
ル
消
費
者
保
護
部
」
を
設
置

し
て
い
る
。

「
責
任
あ
る
売
り
上
げ
」の
実
現

97
、
98
年
ま
で
の
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
は
、

す
べ
て
が
「
売
り
上
げ
至
上
主
義
」
で
動

い
て
き
た
と
い
っ
て
い
い
だ
ろ
う
。
そ
れ

は
社
内
の
人
間
も
、
販
売
員
も
同
じ
だ
っ

た
。
そ
れ
を
実
需
に
対
応
し
た
「
責
任
あ

る
売
り
上
げ
」
を
基
本
と
す
る
や
り
方
に

変
え
る
の
が
、
一
連
の
消
費
者
保
護
の
取

り
組
み
で
あ
る
。
売
り
っ
ぱ
な
し
で
は
な

い
、
売
る
こ
と
の
責
任
、
別
の
言
い
方
を

す
れ
ば
、
消
費
者
あ
っ
て
の
企
業
で
あ
る
、

と
い
う
基
本
に
向
け
、
社
内
の
人
間
と
販

売
員
が
一
体
と
な
っ
て
歩
み
出
し
て
い
く

こ
と
で
も
あ
る
。

社
員
で
は
な
く
、
契
約
で
販
売
し
て
も

ら
う
人
を
組
織
化
す
る
M
L
M
は
、
販
売

員
が
さ
ら
に
販
売
員
を
組
織
化
し
、
動
機

付
け
と
し
て
商
品
を
売
る
ほ
ど
に
収
入
が

増
え
る
ボ
ー
ナ
ス
ポ
イ
ン
ト
と
い
う
仕
組

み
を
使
う
。
そ
も
そ
も
雑
多
な
人
間
や
組

織
が
容
易
に
参
入
し
や
す
く
、
販
売
員
の

教
育
や
業
務
の
運
営
管
理
の
難
し
さ
が
常

に
付
き
ま
と
う
。
そ
の
た
め
、
大
き
な
分

岐
点
と
な
っ
た
97
、
98
年
か
ら
す
で
に
7

〜
8
年
経
つ
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
現
時
点

で
「
あ
や
し
い
売
り
方
」「
あ
や
し
い
会
社
」

と
い
う
世
間
の
イ
メ
ー
ジ
は
完
全
に
払
拭

さ
れ
て
は
い
な
い
。

た
だ
、
そ
の
な
か
で
も
、
改
革
の
努
力

は
着
実
に
実
を
結
び
つ
つ
あ
る
よ
う
だ
。

消
費
者
保
護
の
取
り
組
み
を
厳
し
く
進
め

る
な
か
で
、
04
年
の
売
り
上
げ
が
前
年
比

7
・
6
％
増
と
8
年
ぶ
り
に
増
加
に
反
転

し
た
こ
と
が
、
そ
れ
を
示
し
て
い
る
。

C M Y K C M Y K

「
控
訴
人
の
請
求
を
棄
却
す
る
」

大
阪
高
裁
で
2
0
0
4
年
11
月
19
日
に

出
さ
れ
た
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
に
対
し
て

元
販
売
員
（
デ
ィ
ス
ト
リ
ビ
ュ
ー
タ
）
が

地
位
確
認
を
求
め
て
起
こ
し
て
い
た
控
訴

審
判
決
主
文
。
元
販
売
員
の
主
張
が
退
け

ら
れ
、
倫
理
綱
領
・
行
動
規
準
に
違
反
し

た
行
動
を
取
っ
た
と
し
て
、
日
本
ア
ム
ウ

ェ
イ
が
元
販
売
員
と
の
販
売
員
契
約
を
永

久
解
約
し
た
こ
と
が
法
律
的
に
正
当
と
認

め
ら
れ
た
の
で
あ
る
（
こ
の
裁
判
は
元
販

売
員
が
上
告
せ
ず
、
確
定
。
同
様
の
裁
判

は
東
京
で
も
1
件
起
こ
さ
れ
て
い
る
）。

こ
の
元
販
売
員
は
、
多
く
の
グ
ル
ー
プ

販
売
員
を
抱
え
る
「
上
級
販
売
員
」。
つ
ま

り
、
売
り
上
げ
貢
献

度
の
高
い
販
売
員
で

あ
る
。
こ
れ
を
強
制

的
に
解
約
す
る
と
い

う
こ
と
は
、
日
本
ア

ム
ウ
ェ
イ
に
と
っ
て

も
数
十
億
円
の
売
り

上
げ
減
に
つ
な
が
る

か
、
と
ま
で
言
わ
れ

た
。
そ
う
ま
で
し
て

も
、
消
費
者
保
護
に

取
り
組
む
と
い
う
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
の

強
い
意
思
表
明
が
、
こ
の
裁
判
だ
っ
た
。

多
く
の
販
売
員
も
、「
本
社
（
日
本
ア
ム
ウ

ェ
イ
）
は
消
費
者
保
護
に
本
気
だ
」
と
、

裁
判
を
そ
う
理
解
し
て
い
た
。

「
他
社
ク
レ
ジ
ッ
ト
」問
題

事
の
起
こ
り
は
、
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
が

「
他
社
ク
レ
ジ
ッ
ト
」
と
呼
ぶ
、
販
売
員
が

独
自
に
信
販
会
社
と
加
盟
店
契
約
を
結
び
、

そ
の
ク
レ
ジ
ッ
ト
（
個
品
割
賦
販
売
）
を

使
っ
て
商
品
を
購
入
さ
せ
る
仕
組
み
を
、

02
年
1
月
に
禁
止
し
た
こ
と
、
で
あ
る
。

管
理
の
目
が
行
き
届
か
な
い
と
こ
ろ
で

ク
レ
ジ
ッ
ト
を
乱
用
さ
れ
る
と
、
商
品
の

押
し
付
け
販
売
に
つ
な
が
っ
た
り
、
ま
た
、

不
良
在
庫
が
発
生
し
た
り
と
、「
他
社
ク
レ

ジ
ッ
ト
」
で
は
多
く
の
問
題
点
が
指
摘
さ

れ
て
い
た
。
言
い
換
え
れ
ば
、
販
売
員
の

ボ
ー
ナ
ス
ポ
イ
ン
ト
稼
ぎ
、
な
い
し
、
ク

レ
ジ
ッ
ト
と
い
う
金
融
ビ
ジ
ネ
ス
の
た
め

に
あ
る
よ
う
な
も
の
で
、
決
し
て
、
消
費

者
の
た
め
に
あ
る
仕
組
み
で
は
な
い
。
日

本
ア
ム
ウ
ェ
イ
が
急
成
長
し
て
い
た
時
期

は
、
そ
う
し
た
問
題
が
あ
る
に
も
か
か
わ

ら
ず
、
そ
れ
を
見
て
見
ぬ
ふ
り
を
し
て
い

た
面
が
あ
る
。
が
、
消
費
者
保
護
に
本
格

的
に
取
り
組
む
な
か
で
、
そ
れ
を
禁
止
し
、

「
ア
ム
ウ
ェ
イ
・
ク
レ
ジ
ッ
ト
」
と
い
う
日

本
ア
ム
ウ
ェ
イ
が
一
括
管
理
す
る
ク
レ
ジ

ッ
ト
の
み
の
利
用
だ
け
に
制
限
し
た
の
で

あ
る
。

こ
の
措
置
に
対
し
て
、
多
く
の
販
売
員

は
理
解
を
示
し
た
。
し
か
し
、
強
行
に
反

対
し
た
販
売
員
2
グ
ル
ー
プ
が
裁
判
に
訴

え
た
と
い
う
わ
け
だ
。
そ
し
て
勝
訴
は
、

日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ
の
消
費
者
保
護
へ
の
取

り
組
み
が
正
し
い
こ
と
を
証
明
す
る
こ
と

に
な
っ
た
。

た
だ
、
企
業
と
し
て
は
当
た
り
前
の
消

費
者
保
護
へ
の
取
り
組
み
を
、
あ
え
て
強

調
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
こ
ろ
に
、
日

本
ア
ム
ウ
ェ
イ
が
現
在
置
か
れ
て
い
る
立

場
の
微
妙
さ
と
、
そ
れ
を
つ
く
り
上
げ
た
、

か
つ
て
の
ひ
と
つ
の
出
来
事
の
重
さ
が
表

れ
て
い
る
。

出
来
事
と
は
、
1
9
9
7
年
に
か
け
て

の
消
費
者
ト
ラ
ブ
ル
の
多
発
で
あ
る
。
そ

れ
が
M
L
M
（
マ
ル
チ
レ
ベ
ル
マ
ー
ケ
テ

ィ
ン
グ
、
多
階
層
販
売
方
式
）
と
い
わ
れ

る
組
織
販
売
の
複
雑
さ
と
あ
い
ま
っ
て
、

「
あ
や
し
い
売
り
方
」、
そ
れ
が
ひ
い
て
は

「
あ
や
し
い
会
社
」
と
い
う
、
日
本
ア
ム
ウ

ェ
イ
に
対
す
る
世
間
の
見
方
を
定
着
さ
せ

て
し
ま
っ
た
の
で
あ
る
。

過
去
を
清
算
し
改
革
へ

人
を
組
織
し
て
モ
ノ
を
売
る
と
い
う
仕

組
み
（
M
L
M
）
を
も
っ
て
、
日
本
ア
ム

ウ
ェ
イ
は
79
年
、
日
本
国
内
で
の
営
業
を

開
始
し
た
。
そ
し
て
、
90
年
代
に
入
る
と

売
り
上
げ
は
急
増
。
ピ
ー
ク
の
96
年
に
は

2
1
0
0
億
円
を
超
え
る
ま
で
に
な
っ
た

（
04
年
は
約
1
1
2
0
億
円
）。
と
こ
ろ
が
、

そ
の
数
字
は
実
際
の
消
費
を
伴
わ
な
い
、

つ
ま
り
実
需
で
は
な
い
「
仮
需
」
に
よ
っ

て
つ
く
ら
れ
て
い
た
部
分
が
あ
る
こ
と
が
、

97
年
に
か
け
て
の
消
費
者
ト
ラ
ブ
ル
、
98

年
の
国
民
生
活
セ
ン
タ
ー
か
ら
の
業
務
改

善
の
指
導
に
よ
っ
て
明
ら
か
に
な
る
。

ま
ず
、
97
年
11
月
の
国
会
で
名
指
し
で

ト
ラ
ブ
ル
多
発
を
指
摘
さ
れ
る
。
具
体
的

に
は
、
副
業
が
禁
止
さ
れ
て
い
る
公
務
員

の
販
売
員
化
が
報
道
さ
れ
る
一
方
で
、
ト

ラ
ブ
ル
の
根
は
「
他
社
ク
レ
ジ
ッ
ト
」
を

多
用
し
た
押
し
付
け
販
売
な
ど
に
あ
る
こ

消
費
者
保
護
の
強
化
で
始
ま
っ
た
信
頼
の
回
復

か
つ
て
消
費
者
ト
ラ
ブ
ル
で
社
会
問
題
を
起
こ
し
た
日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ（
本
社
・
東
京
都
渋
谷
区
、
デ
ヴ
ィ
ッ
ド
・
Ｄ
・
ア
サ

リ
ー
社
長
）は
、
そ
の
反
省
の
も
と
に
、
消
費
者
保
護
の
取
り
組
み
を
強
化
。
問
題
の
あ
る
上
級
販
売
員
と
の
訴
訟
を
も
辞

さ
ず
、
消
費
者
あ
っ
て
の
企
業
と
い
う
自
覚
を
持
ち
、
そ
れ
に
向
け
て
の
努
力
を
続
け
て
い
る
。

商品が展示されているアムウェイ・プラザ

東京・渋谷の本社ビル

日
本
ア
ム
ウ
ェ
イ

ダイレクト・フルフィルメントの導入（99年4月）
商品取引を個々の販売員との直接取引とする。販売員の活動状況
を把握できる

「買うだけクラブ」の導入（2000年9月）
販売員にはなりたくないが、商品を買いたい消費者のための組織

アムウェイ・プラザの開設（00年11月）
製品を直接見て、体験、購入できるショップの展開。現在、全国に8カ所

「ビジネスルール消費者保護部」の新設（01年6月）
販売員が倫理綱領・行動規準を遵守しているかどうか、のチェック機
能を強化

「他社クレジット」の禁止（02年1月）
管理できないところで運営される個品割賦販売に絡むトラブルの未
然防止
ベスト・プラクティス・ワークショップの実施（02年5月）
「誠実さ」「透明性」「社会的責任」を徹底するため、販売員の教育を
強化
消費者相談・クレーム対応システムの強化
クレームが発生した場合、受付後12時間以内に解決策などを提示
する
返品規定の改定（05年1月）
期限の制限なくいつでも返品できることを、過剰在庫の防止のため
に購入後1年間に限る
トラブルの未然防止・早期発見システムの導入（05年8月予定）
コンピュータの「アーリー・ワーニング・システム」を開発する

1998年以降実施された主な消費者保護施策
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