
テ
ー
マ
⑮
ク
レ
ー
ム
対
応
の
や
り
方

◆
ク
レ
ー
ム
対
応
の
エ
ピ
ソ
ー
ド

    

１
７
～
８
年
ほ
ど
前
、
経
営
支
援
セ
ン
タ
ー
（
当
時
の
名
称
は
ブ
リ
ン
グ

ア
ッ
プ
）
に
入
社
し
て
間
も
な
い
こ
ろ
の
エ
ピ
ソ
ー
ド
で
す
。
た
ま
た
ま
事
務

所
に
は
私
の
後
輩
を
含
め
３
名
。
お
客
様
よ
り
電
話
が
か
か
っ
て
き
ま
し
た
の

で
私
が
対
応
し
ま
し
た
。
「
〇
〇
の
シ
ス
テ
ム
に
つ
い
て
、
分
か
ら
な
い
こ
と

が
あ
り
教
え
て
ほ
し
い
。
」
専
門
外
の
私
は
、
「
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。
い

ま
担
当
が
不
在
で
す
の
で
、
改
め
て
ご
連
絡
申
し
上
げ
ま
す
。
」
と
回
答
し
ま

し
た
。
と
こ
ろ
が
急
に
、
「
ち
ょ
っ
と
待
て
、
同
じ
会
社
で
共
有
し
て
な
い
の

か
？
会
社
と
し
て
ど
う
か
と
思
う
ぞ
」
と
、
明
ら
か
に
怒
り
の
ト
ー
ン
。
い
く

ら
説
明
し
て
も
収
ま
ら
ず
、
結
局
３
０
分
ほ
ど
電
話
口
で
ま
く
し
立
て
ら
れ
ま

し
た
。
後
に
上
司
に
報
告
し
た
と
こ
ろ
、
「
あ
あ
、
あ
そ
こ
は
注
意
し
な
い
と

い
け
な
い
先
だ
。
以
前
も
似
た
よ
う
な
こ
と
が
あ
っ
た
」
と
、
同
情
さ
れ
ま
し

た
が
、
し
ば
ら
く
電
話
恐
怖
症
に
な
っ
た
の
を
い
ま
で
も
覚
え
て
い
ま
す
。

◆
ク
レ
ー
ム
は
無
く
な
ら
な
い
。
一
次
対
応
は
全
社
員
が
で
き
る
よ
う
に
す
る

    

サ
ー
ビ
ス
向
上
の
た
め
「
ク
レ
ー
ム
撲
滅
」
を
ス
ロ
ー
ガ
ン
と
し
て
掲
げ
る

会
社
も
多
い
で
す
。
し
か
し
な
が
ら
、
①
撲
滅
を
強
要
す
る
余
り
、
発
生
し
た

ク
レ
ー
ム
が
報
告
さ
れ
ず
、
握
り
つ
ぶ
さ
れ
る
。
②
ク
レ
ー
ム
の
中
に
は
企
業

側
に
非
の
な
い
、
悪
意
の
あ
る
ク
レ
ー
ム
も
存
在
す
る
。
等
の
理
由
で
一
概
に

「
撲
滅
」
を
謳
う
の
は
危
険
で
も
あ
り
ま
す
。
ス
マ
ホ
の
普
及
で
お
手
軽
に
ク

レ
ー
ム
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
た
め
、
ま
た
価
値
観
が
多
様
化
し
た
た
め
、

発
生
件
数
が
こ
の
３
０
年
で
お
よ
そ
１
０
倍
に
増
え
た
と
も
言
わ
れ
ま
す
。
ク

レ
ー
ム
を
撲
滅
す
る
こ
と
自
体
が
難
し
い
の
で
す
。   

    

一
方
、
不
満
を
抱
い
た
お
客
様
の
う
ち
９
０
％
の
お
客
様
は
何
も
言
わ
ず

去
っ
て
い
き
ま
す
。
残
り
１
０
％
の
口
う
る
さ
い
お
客
様
は
、
誠
実
に
対
応
す

れ
ば
、
フ
ァ
ン
に
な
っ
て
く
れ
る
可
能
性
も
あ
り
ま
す
。
私
も
過
去
、
一
度
ク

レ
ー
ム
を
受
け
た
お
客
様
に
対
し
丁
寧
な
対
応
を
行
う
こ
と
で
、
そ
の
後
、
大

型
研
修
の
契
約
を
頂
け
た
経
験
が
あ
り
ま
し
た
。
つ
ま
り
、
い
ま
の
時
代
は
、

「
ク
レ
ー
ム
を
減
ら
す
」
努
力
は
重
要
で
す
が
、
「
起
こ
っ
て
し
ま
っ
た
ク

レ
ー
ム
に
適
切
に
対
応
す
る
」
の
は
な
お
一
層
重
要
に
な
っ
て
い
る
の
で
す
。

◆
ク
レ
ー
ム
対
応
の
手
順

    

で
は
、
起
こ
っ
て
し
ま
っ
た
ク
レ
ー
ム
に
対
す
る
適
切
な
対
応
は
ど
の
よ
う

な
も
の
で
し
ょ
う
か
。
そ
れ
が
次
の
通
り
で
す
。

①
第
一
印
象
の
重
要
性

    

怒
り
の
感
情
も
相
手
の
誠
実
で
丁
寧
な
初
動
対
応
に
よ
り
和
ら
ぎ
ま
す
。
某

役
所
で
電
話
対
応
の
研
修
を
行
っ
た
と
こ
ろ
、
ク
レ
ー
ム
の
対
応
時
間
が
３
分

の
１
に
短
縮
し
ま
し
た
。
「
お
電
話
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
！
〇
〇
の
吉
田

で
す
！
」
と
明
る
く
元
気
に
爽
や
か
に
対
応
さ
れ
る
と
、
ク
レ
ー
ム
を
し
よ
う

と
電
話
し
た
お
客
様
も
怒
り
が
ト
ー
ン
ダ
ウ
ン
す
る
の
で
す
。

②
ま
ず
は
謝
罪

    

「
謝
っ
て
し
ま
っ
て
は
こ
ち
ら
の
非
を
認
め
る
こ
と
に
な
る
の
で
、
な
る
べ

く
謝
罪
は
し
な
い
で
お
こ
う
」
と
考
え
、
極
力
謝
罪
の
セ
リ
フ
は
言
わ
ず
に
対

応
し
て
い
ま
せ
ん
か
？
そ
の
対
応
は
誤
り
で
す
。
な
ぜ
な
ら
、
ど
ち
ら
が
非
が

あ
る
か
に
関
わ
ら
ず
、
「
お
客
様
が
怒
っ
て
い
る
」
の
は
事
実
だ
か
ら
で
す
。

ま
ず
最
初
の
謝
罪
は
、
お
客
様
の
心
情
に
ス
ポ
ッ
ト
ラ
イ
ト
を
当
て
て
、
「
ご

不
快
な
想
い
を
さ
せ
て
し
ま
い
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
」
が
正
解
で
す
。
勉
強

の
た
め
、
大
手
の
サ
ー
ビ
ス
業
（
航
空
業
の
カ
ウ
ン
タ
ー
な
ど
）
で
ク
レ
ー
ム

対
応
の
現
場
を
観
察
し
て
み
て
く
だ
さ
い
。
見
事
な
ま
で
に
ど
の
会
社
も
「
ご

不
快
な
想
い
を
・
・
・
」
の
謝
罪
を
行
っ
て
い
ま
す
。

③
し
っ
か
り
と
事
情
を
き
く

    

ク
レ
ー
ム
と
わ
か
る
や
否
や
、
す
ぐ
に
「
返
金
し
ま
す
」
、
「
交
換
し
ま

す
」
な
ど
の
対
応
を
す
る
組
織
も
あ
り
ま
す
が
、
火
に
油
を
注
ぐ
ケ
ー
ス
も
多

い
で
す
。
お
客
様
は
「
解
決
し
て
ほ
し
い
」
と
同
時
に
「
こ
の
気
持
ち
を
理
解

し
て
ほ
し
い
」
か
ら
ク
レ
ー
ム
を
し
て
い
る
た
め
で
す
。
よ
っ
て
、
し
っ
か
り

と
事
情
、
経
緯
を
話
さ
せ
て
く
だ
さ
い
。
で
き
る
限
り
お
客
様
の
怒
り
の
感
情

を
鎮
め
る
こ
と
が
重
要
で
す
。
こ
こ
ま
で
は
一
次
対
応
で
全
社
員
が
で
き
る
よ

う
に
な
る
こ
と
。
次
の
ス
テ
ッ
プ
か
ら
は
役
職
者
に
交
代
し
て
も
構
い
ま
せ
ん
。

④
事
実
確
認

    

お
客
様
は
事
実
と
心
情
を
混
同
し
て
い
ま
す
。
「
何
が
原
因
か
」
、
「
損
害

が
発
生
し
て
い
る
か
」
、
「
原
因
と
損
害
に
因
果
関
係
が
あ
る
か
」
を
も
と
に

し
っ
か
り
と
事
実
を
判
断
し
て
く
だ
さ
い
。

⑤
解
決
策
提
示
と
感
謝

    

解
決
策
の
提
示
は
、
「
返
金
し
ま
す
」
な
ど
の
一
方
的
な
提
案
で
は
な
く
、

「
も
し
、
ご
返
金
と
い
う
対
応
で
し
た
ら
、
ご
理
解
い
た
だ
け
ま
す
か
？
」
と

お
客
様
の
心
情
に
配
慮
し
た
問
い
か
け
を
し
て
く
だ
さ
い
。
ま
た
、
最
後
に

「
こ
の
た
び
は
私
ど
も
の
至
ら
な
い
点
を
教
え
て
い
た
だ
き
あ
り
が
と
う
ご
ざ

い
ま
し
た
」
と
感
謝
の
言
葉
で
締
め
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
リ
ピ
ー
ト
に
つ
な
が

る
ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
す
。

◆
ク
レ
ー
ム
対
応
、
そ
の
他
注
意
す
べ
き
こ
と

    

そ
の
他
、
ク
レ
ー
ム
対
応
で
注
意
す
べ
き
こ
と
は
以
下
の
通
り
で
す
。

①
組
織
対
応
（
数
で
負
け
な
い
）

    

あ
る
ラ
ー
メ
ン
店
で
女
性
ア
ル
バ
イ
ト
に
対
し
店
外
で
、
「
俺
が
何
か
悪
い

こ
と
を
言
っ
て
い
る
の
か
？
」
な
ど
と
攻
撃
を
し
て
い
る
ク
レ
ー
ム
客
が
い
る

の
を
見
か
け
ま
し
た
。
一
向
に
静
ま
り
ま
せ
ん
で
し
た
の
で
、
私
は
店
内
入
り

に
複
数
名
で
の
対
応
を
促
し
た
と
こ
ろ
、
す
ぐ
に
ト
ー
ン
ダ
ウ
ン
し
ま
し
た
。

ク
レ
ー
ム
が
発
生
し
た
際
、
「
怒
ら
れ
る
の
が
私
じ
ゃ
な
く
て
よ
か
っ
た
」
と

い
う
組
織
は
ク
レ
ー
ム
に
非
常
に
弱
い
で
す
。
組
織
対
応
が
原
則
で
す
。

②
マ
ニ
ュ
ア
ル
、
記
録
を
つ
く
る

    

一
度
発
生
し
た
ク
レ
ー
ム
は
記
録
を
取
り
、
組
織
で
共
有
。
二
度
と
同
様
の

事
象
が
発
生
し
な
い
よ
う
に
し
て
く
だ
さ
い
。
ま
た
、
発
生
時
の
担
当
や
対
応

方
法
な
ど
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
し
て
お
く
こ
と
も
効
果
的
で
す
。

③
ク
レ
ー
ム
が
起
こ
り
に
く
い
管
理
体
制

    

や
は
り
、
ク
レ
ー
ム
が
発
生
し
に
く
い
顧
客
対
応
・
サ
ー
ビ
ス
向
上
は
必
要

で
す
。
日
頃
か
ら
、
基
本
の
徹
底
を
目
指
し
社
内
教
育
を
進
め
て
く
だ
さ
い
。

【
ポ
イ
ン
ト
】    

ク
レ
ー
ム
を
ゼ
ロ
に
す
る
こ
と
は
難
し
い
。
し
か
し
、
同
じ
ク
レ
ー
ム
を
二
度

三
度
繰
り
返
す
こ
と
は
命
取
り
。
全
社
を
挙
げ
て
対
応
力
を
向
上
し
、
ク
レ
ー

ム
に
強
い
組
織
を
創
り
上
げ
ろ
。
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