
　
こ
こ
数
年
、
私
が
実
施
し
て

い
る
ク
レ
ー
ム
対
応
研
修
で

は
、
「
ど
ん
な
に
基
本
に
沿
っ

て
対
応
し
て
も
納
得
し
て
も
ら

え
な
い
」
「
１
年
以
上
同
じ
お

客
様
に
対
応
し
続
け
て
い
る
」

な
ど
、
対
応
が
難
し
い
ケ
ー
ス

が
増
加
し
て
い
る
と
い
う
声
を

聞
き
ま
す
。

　
基
本
的
に
は
「
ク
レ
ー
ム
は

お
客
様
か
ら
の
大
切
な
声
、
会

社
改
善
の
た
め
の
ご
指
摘
」
と

捉
え
て
い
た
だ
き
た
い
の
で
す

が
、
近
年
の
い
わ
ゆ
る
「
悪
質

ク
レ
ー
ム
」の
増
加
に
よ
っ
て
、

対
応
を
明
確
に
分
け
な
け
れ
ば

い
け
な
い
時
代
に
な
っ
て
い
ま

す
。

相
づ
ち
に
バ
リ
エ
ー
シ
ョ
ン

　
ま
ず
基
本
と
し
て
は
、
対
応

者
の
ス
ト
レ
ス
を
軽
減
す
る
た

め
に
も
「
時
短
の
ク
レ
ー
ム
対

応
」
を
心
が
け
ま
し
ょ
う
。
５

つ
の
ス
テ
ッ
プ
①
限
定
的
な
お

わ
び
②
共
感
と
傾
聴
③
状
況
把

握
④
説
明
と
提
案
⑤
感
謝
―
―

と
な
り
ま
す
が
、
こ
の
流
れ
の

中
で
①
と
②
の
初
期
段
階
で
対

応
の
流
れ
が
決
ま
り
ま
す
。

　
ま
ず
、
お
客
様
の
怒
り
の
感

情
を
受
け
止
め
て
限
定
的
な
お

わ
び
を
す
る
こ
と
。
「
ご
迷
惑

お
か
け
し
て
申
し
訳
ご
ざ
い
ま

せ
ん
」
「
ご
要
望
に
沿
え
ず
申

し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
」
な
ど
で

す
。
「
大
変
申
し
訳
ご
ざ
い
ま

せ
ん
」
と
い
っ
た
全
面
的
な
お

わ
び
で
は
、
画
一
的
で
心
が
伝

わ
り
ま
せ
ん
。
ま
た
、
訴
訟
に

な
っ
た
場
合
負
け
る
可
能
性
も

あ
り
ま
す
。

　
「
共
感
と
傾
聴
」
で
は
相
づ

ち
と
傾
聴
力
が
非
常
に
重
要
で

す
。
ポ
イ
ン
ト
は
、
相
づ
ち
に

バ
リ
エ
ー
シ
ョ
ン
を
も
つ
こ

と
。
単
調
な
相
づ
ち
で
は
「
私

の
話
を
ち
ゃ
ん
と
聴
い
て
る
の

！
」
と
２
次
ク
レ
ー
ム
に
な
る

可
能
性
も
あ
り
ま
す
。同
じ「
は

い
」
で
も
ト
ー
ン
や
強
さ
に
よ

っ
て
印
象
が
違
い
ま
す
。
レ
コ

ー
ダ
ー
に
録
り
確
認
し
て
み
る

と
い
い
で
し
ょ
う
。

　
ま
た
、
相
手
の
言
葉
を
遮
っ

て
は
い
け
ま
せ
ん
。
辛
く
て
も

最
後
ま
で
聴
く
こ
と
で
怒
り
が

ト
ー
ン
ダ
ウ
ン
し
ま
す
。
こ
の

初
期
段
階
で
お
客
様
に
落
ち
着

い
て
い
た
だ
け
た
ら
対
応
の
着

地
点
が
見
え
て
き
ま
す
。

　
状
況
確
認
で
は
「
詰
問
」
に

な
ら
な
い
よ
う
に
、
ク
ッ
シ
ョ

ン
言
葉
を
入
れ
て
質
問
。
復
唱

確
認
も
正
確
に
。
社
内
で
確
認

検
討
作
業
が
必
要
な
場
合
は
、

日
時
を
お
客
様
に
合
わ
せ
て
折

り
返
し
に
し
ま
す
。

　
そ
し
て
、
対
応
に
納
得
し
て

い
た
だ
け
た
ら
再
度
の
お
わ
び

と
感
謝
の
言
葉
の
あ
と
に
「
今

後
、
何
か
ご
ざ
い
ま
し
た
ら
私

〇
〇
ま
で
ご
連
絡
い
た
だ
け
れ

ば
と
思
い
ま
す
」
と
名
乗
り
、

今
後
も
ご
意
見
を
お
願
い
し
た

い
旨
伝
え
る
こ
と
で
満
足
感
と

優
越
感
を
感
じ
て
い
た
だ
け
ま

す
。
一
方
、
「
貴
重
な
ご
意
見

あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

今
後
と
も
ど
う
ぞ
よ
ろ
し
く
お

願
い
い
た
し
ま
す
」
は
Ｎ
Ｇ
。

あ
ま
り
に
も
マ
ニ
ュ
ア
ル
的
で

す
。

上
司
気
取
り
ク
レ
ー
マ
ー

　
誠
実
に
対
す
る
と
、
理
解
を

示
し
て
く
れ
る
お
客
様
は
多
い

の
で
す
が
、
近
年
増
加
し
て
い

る
の
が
「
論
理
的
な
男
性
高
齢

者
」
。
対
応
が
難
し
く
な
っ
て

い
る
よ
う
で
す
。
（
図
１
）
に

あ
る
よ
う
に
、
退
職
後
、
持
て

余
し
た
エ
ネ
ル
ギ
ー
を
ク
レ
ー

ム
と
い
う
形
で
企
業
に
向
け
て

い
る
可
能
性
が
大
き
い
よ
う
で

す
。
な
か
に
は
「
報
告
書
を
出

せ
」
だ
け
で
は
な
く
、
提
出
後

「
〇
が
不
足
し
て
い
る
」
「
書

き
方
が
お
か
し
い
」
と
長
期
化

す
る
場
合
も
。
悪
気
は
な
い
の

で
し
ょ
う
が〝
上
司
気
取
り
型

ク
レ
ー
マ
ー
〞な
ど
と
呼
ば
れ

て
い
ま
す
。
冒
頭
の
一
年
以
上

対
応
し
続
け
た
の
も
こ
の
タ
イ

プ
で
す
。
誠
実
な
対
応
を
し
つ

つ
、
「
報
告
書
の
修
正
は
３
回

ま
で
」
「

分
以
上
続
い
た
ら

リ
ー
ダ
ー
に
代
わ
る
」
な
ど
の

基
準
を
設
け
、
り
ん
と
し
た
態

度
が
必
要
に
な
り
ま
す
。

　
ま
た
「
感
情
爆
発
タ
イ
プ
」

「
粘
着
質
タ
イ
プ
」
や
、
悪
質

ク
レ
ー
マ
ー
と
し
て
「
金
品
要

求
タ
イ
プ
」
な
ど
さ
ま
ざ
ま
な

タ
イ
プ
が
あ
り
ま
す
。
対
応
方

法
は
次
の
３
点
が
ポ
イ
ン
ト
で

す
。
①
判
断
力
（
相
手
の
ね
ら

い
は
何
か
を
見
極
め
る
）
②
適

応
力
（
着
地
点
を
見
つ
け
柔
軟

に
対
応
）
③
交
渉
力
（
「
相
手

の
メ
リ
ッ
ト
強
調
型
」
「
ル
ー

ル
順
守
型
」
と
使
い
分
け
る
）

―
―
。
い
ず
れ
に
し
て
も
、
難

し
い
ク
レ
ー
ム
に
は
社
内
で

「
判
断
基
準
を
設
け
る
」
「
２

人
体
制
に
す
る
」
「
専
門
家
に

相
談
す
る
」
、
そ
し
て
「
対
応

者
の
養
成
」
が
必
要
で
す
。

リ
ー
ダ
ー
の
役
割

　
「
若
手
が
ク
レ
ー
ム
対
応
が

出
来
な
く
て
困
る
」
と
い
う
話

を
よ
く
聞
き
ま
す
。
そ
の
主
な

傾
向
３
つ
と
対
策
を
お
伝
え
し

ま
す
。
①
相
手
の
感
情
に
巻
き

込
ま
れ
る
↓
自
分
自
身
へ
の
怒

り
で
は
な
い
こ
と
を
認
識
さ
せ

る
②
早
期
解
決
へ
と
も
っ
て
い

く
↓
お
客
様
の
気
持
ち
を
受
け

止
め
る
重
要
性
を
理
解
さ
せ
る

③
相
手
の
気
持
ち
が
理
解
で
き

て
い
な
い
↓
一
番
多
く
難
し
い

パ
タ
ー
ン
。
ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ

ー
で
勉
強
。
リ
ー
ダ
ー
自
身
の

エ
ス
カ
レ
ー
シ
ョ
ン
対
応
の
ス

キ
ル
も
必
要
。
一
次
対
応
者
を

疲
弊
か
ら
守
り
ま
し
ょ
う
。

　
ク
レ
ー
ム
の
原
因
は「
人
的
」

「
物
的
」
「
サ
ー
ビ
ス
」
が
主

で
す
が
、
そ
の
中
で
も
図
２
に

あ
る
よ
う
に
「
接
遇
」
は
非
常

に
重
要
で
す
。
「
あ
の
人
が
嫌

！
」
と
感
じ
る
と
、
お
客
様
は

そ
の
店
や
企
業
か
ら
離
れ
ま

す
。
こ
こ
か
ら
も
人
材
育
成
が

大
き
な
ポ
イ
ン
ト
で
あ
る
こ
と

が
わ
か
り
ま
す
。

　
増
加
傾
向
に
あ
る
悪
質
ク
レ

ー
ム
に
は
、
「
毅
然
な
態
度
で

臨
み
ま
し
ょ
う
」
と
伝
え
て
い

ま
す
が
、ど
こ
か
ら
が「
悪
質
」

な
の
か
境
界
線
が
難
し
い
場
合

も
あ
り
ま
す
。
ま
ず
は
、
お
客

様
に
ご
満
足
い
た
だ
く
と
い
う

大
前
提
は
忘
れ
ず
に
対
応
し
て

い
た
だ
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

悪質クレームにどう対応

「
粘
着
型
」　ね
ら
い
見
極
め
て

　
ク
レ
ー
ム
は
お
客
が
求
め
る
ニ
ー
ズ
が
潜
ん
で
い
る〝
宝
の
山
〞だ
と

い
わ
れ
る
。
と
は
い
え
、
近
年
で
は
悪
質
な
ク
レ
ー
ム
が
増
え
て
い
る

ほ
か
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
一
気
に
拡
散
す
る
な
ど
、
ク
レ
ー
ム
対
応
に
は
一
段

の
注
意
が
必
要
だ
。
ク
レ
ー
ム
対
応
に
詳
し
い
ヒ
ュ
ー
マ
ン
デ
ィ
ス
カ

バ
リ
ー
（
東
京
・
港
）
の
尾
形
圭
子
社
長
に
、
お
わ
び
の
ポ
イ
ン
ト
や

増
加
傾
向
に
あ
る
男
性
高
齢
者
へ
の
配
慮
な
ど
、
最
近
の
ク
レ
ー
ム
の

傾
向
と
対
策
に
つ
い
て
寄
稿
し
て
も
ら
っ
た
。


