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さ
ん
は
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ

ン
ト
と
い
う
言
葉
を
聞
い
た
こ

求
」
は
大
き
く
異
な
り
ま
す
。

　

ク
レ
ー
ム
と
は
、
企
業
が
提
供
す
る

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
に
関
す
る
お
客
様
か

ら
の
不
満
や
要
望
の
こ
と
を
い
い
ま

す
。
こ
れ
ら
に
適
切
に
対
応
し
て
い
く

こ
と
で
、
顧
客
満
足
度
が
向
上
し
、
企

業
の
業
績
ア
ッ
プ
に
つ
な
が
る
こ
と
は

少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

一
方
、
不
当
要
求
と
は
、
お
客
様
の

過
剰
・
法
外
な
要
求
で
あ
り
、
企
業
と

し
て
は
受
け
入
れ
て
は
い
け
な
い
も
の

で
す
。
応
じ
て
し
ま
う
と
、
時
間
的
・

金
銭
的
・
精
神
的
な
「
ロ
ス
」
が
生
じ

る
だ
け
で
な
く
、
相
手
の
要
求
が
ど
ん

ど
ん
エ
ス
カ
レ
ー
ト
し
て
い
き
、
対
応

が
よ
り
難
し
く
な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。

　

適
切
な
対
応
や
改
善
を
通
じ
て
プ
ラ

ス
に
な
る
ク
レ
ー
ム
と
、
応
じ
て
し
ま

う
と
ロ
ス
が
出
て
し
ま
う
不
当
要
求
を

し
っ
か
り
と
区
別
す
る
こ
と
が
大
切
で

す
。
お
客
様
に
対
応
す
る
際
に
は
、
で

き
る
だ
け
要
望
に
応
じ
る
必
要
が
あ
り

ま
す
が
、
不
当
要
求
の
言
い
な
り
に
な

っ
て
は
い
け
ま
せ
ん
。「
こ
れ
以
上
は

譲
歩
で
き
な
い
」
点
を
し
っ
か
り
と
意

識
し
た
う
え
で
対
応
す
る
こ
と
が
重
要

で
す
。

事
実
確
認
さ
せ
な
い
よ
う
に 

矢
継
ぎ
早
に
言
葉
を
浴
び
せ
る

　

で
は
、
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
に
よ
る
不

当
要
求
の
手
口
は
ど
の
よ
う
な
も
の
で

し
ょ
う
か
。
以
下
で
、
代
表
的
な
パ
タ

ー
ン
を
２
つ
挙
げ
て
み
ま
し
ょ
う
。

　

１
つ
目
は
、「
ど
う
な
っ
て
い
る
」

「
ど
う
し
て
く
れ
る
」
な
ど
矢
継
ぎ
早

に
言
葉
を
浴
び
せ
か
け
て
く
る
パ
タ
ー

ン
で
す
。
続
け
様
に
「
早
く
し
ろ
」

「
い
つ
ま
で
待
た
せ
る
ん
だ
」
な
ど
と

言
っ
て
そ
の
場
で
対
処
す
る
よ
う
に
迫

る
こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。
こ
う

し
た
手
口
の
場
合
は
、
事
実
確
認
や
ヒ

ア
リ
ン
グ
を
さ
せ
ず
、
自
分
が
有
利
な

状
況
に
持
ち
込
ん
で
優
位
に
立
つ
こ
と

を
狙
い
と
し
て
い
ま
す
。

　

金
融
機
関
で
あ
れ
ば
、
例
え
ば
預
金

者
本
人
へ
の
な
り
す
ま
し
な
ど
不
正
取

引
の
疑
い
が
あ
る
場
合
に
預
金
の
払
戻

理
由
な
ど
を
質
問
し
た
ら
、
相
手
が

と
が
あ
る
で
し
ょ
う
か
。
厚
生
労
働
省

の
『
職
場
に
お
け
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対

策
に
関
す
る
提
言
』
の
中
で
新
た
に
登

場
し
た
言
葉
で
、「
顧
客
に
よ
る
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
」
を
意
味
し
ま
す
。

　

昨
今
、
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
が
執
拗
に

企
業
の
担
当
者
に
言
い
が
か
り
を
つ
け

た
り
、
理
不
尽
な
要
求
を
繰
り
返
し
た

り
し
て
、
担
当
者
を
疲
弊
さ
せ
て
い
る

現
状
が
問
題
視
さ
れ
て
お
り
、
悪
質
ク

レ
ー
マ
ー
や
彼
ら
に
よ
る
ク
レ
ー
ム

（
不
当
要
求
）
へ
の
対
策
の
必
要
性
が

求
め
ら
れ
て
い
ま
す
。

　

こ
れ
は
金
融
機
関
に
お
い
て
も
例
外

で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
金
融
機
関
で
は
、

ビ
ジ
ネ
ス
に
お
い
て
も
人
生
に
お
い
て

も
不
可
欠
な
「
お
金
」
を
取
り
扱
う
だ

け
に
、
時
と
し
て
理
不
尽
な
要
求
が
執

拗
に
行
わ
れ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

　

元
来
、「
ク
レ
ー
ム
」
と
「
不
当
要

皆

「
な
ぜ
そ
ん
な
こ
と
を
聞
く
の
か
」「
客

に
対
し
て
そ
ん
な
態
度
を
取
る
な
ん
て

対
応
が
悪
い
」「
さ
っ
さ
と
処
理
し

ろ
」
な
ど
一
方
的
に
言
い
募
っ
て
事
実

確
認
を
さ
せ
な
い
よ
う
に
仕
向
け
、
強

引
に
預
金
の
払
戻
し
を
さ
せ
よ
う
と
す

る
ケ
ー
ス
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

　

２
つ
目
は
、
企
業
側
の
ミ
ス
や
責
任

を
強
調
し
、
担
当
者
に
謝
罪
さ
せ
る
な

ど
し
て
自
身
の
言
い
分
を
認
め
さ
せ
、

そ
の
う
え
で
不
当
・
過
剰
な
要
求
を
出

し
て
対
応
さ
せ
よ
う
と
す
る
パ
タ
ー
ン

で
す
。
担
当
者
と
し
て
は
、
相
手
の
言

い
分
を
受
け
入
れ
て
し
ま
っ
た
こ
と

で
、
後
で
相
手
か
ら
出
さ
れ
た
要
求
も

受
け
入
れ
ざ
る
を
得
な
い
心
境
に
陥
り

や
す
く
な
る
の
で
す
。

「
初
期
対
応
の
３
つ
の
基
本
」を 

思
い
出
し
て
行
動
し
よ
う

　

不
当
要
求
の
手
口
は
い
く
つ
か
あ
り

ま
す
が
、
図
表
の
よ
う
な
対
応
の
基
本

を
守
れ
ば
、
ど
の
よ
う
な
手
口
で
も
解

決
で
き
ま
す
。

　

不
当
要
求
の
対
応
で
特
に
重
要
と
な

る
の
が
「
初
期
対
応
」
で
す
。
金
融
機

関
の
営
業
店
で
は
窓
口
担
当
者
が
そ
の

重
要
な
役
割
を
担
っ
て
い
る
と
い
っ
て

よ
い
で
し
ょ
う
。
不
当
要
求
を
し
よ
う

と
す
る
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
は
、
担
当
者

か
ら
何
ら
か
の
約
束
を
取
り
付
け
よ
う

と
し
ま
す
。
窓
口
担
当
者
か
ら
す
れ

ば
、
お
客
様
か
ら
い
つ
、
ど
の
よ
う
な

こ
と
を
言
わ
れ
る
か
分
か
り
ま
せ
ん
。

そ
の
た
め
、
初
期
対
応
を
誤
っ
て
し
ま

い
、
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
思
う
壺
に
な

っ
て
し
ま
う
こ
と
は
少
な
く
な
い
の
で

す
。

　

大
き
な
ミ
ス
な
く
初
期
対
応
を
進
め

て
い
く
た
め
の
指
針
が
「
初
期
対
応
に

お
け
る
３
つ
の
基
本
」
で
す
。
具
体
的

に
は
「
お
客
様
の
話
を
聞
く
こ
と
に
徹

す
る
」「
事
実
関
係
を
明
確
化
し
、
原

因
を
究
明
す
る
」「
対
応
し
た
と
き
の

内
容
を
記
録
・
共
有
す
る
」
の
３
つ
で

す
。
も
ち
ろ
ん
、
相
手
の
あ
る
こ
と
な

の
で
決
し
て
容
易
で
は
あ
り
ま
せ
ん

が
、
こ
れ
ら
３
つ
を
丁
寧
に
行
う
こ
と

で
、
そ
の
後
の
対
応
は
ス
ム
ー
ズ
に
進

み
ま
す
。

　

初
期
対
応
を
適
切
に
行
う
こ
と
が
で

き
れ
ば
、
そ
の
と
き
に
得
た
情
報
を
も

と
に
「
事
実
」「
不
満
」「
意
見
」「
要

求
」
の
４
つ
に
分
け
る
こ
と
が
で
き
、

お
客
様
の
要
求
が
見
極
め
ら
れ
る
な
ど

適
切
な
二
次
対
応
へ
と
つ
な
げ
る
こ
と

が
で
き
る
の
で
す
。

　

実
際
に
は
あ
せ
っ
て
し
ま
う
こ
と
が

あ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
そ
の
と
き

は
、「
初
期
対
応
に
お
け
る
３
つ
の
基

本
」
を
思
い
出
し
て
行
動
し
て
み
ま
し

ょ
う
。
こ
れ
が
で
き
れ
ば
、
初
期
対
応

で
大
き
な
ミ
ス
を
す
る
こ
と
は
少
な
い

は
ず
で
す
。
あ
わ
て
ず
ゆ
っ
く
り
と
、

確
実
に
対
応
し
て
い
く
こ
と
が
重
要
で

す
。

　本特別企画では、悪質クレーマーの手口や
上手な対応方法、注意点などを解説します。西尾晋（株式会社エス・ピー・ネットワーク総合研究室上席研究員（部長） ）

悪質クレーマーの
手口と対応のポイント

●不当要求対応の基本ステップ

①初期対応の重要性を把握する

②「初期対応における３つの基本」を徹底する

「お客様の話を聞く」「事実関係を明確化し、原因を究明する」「対応時の
内容を記録・共有する」ことで申し出の内容を把握する

③お客様の話を分類する

「事実」「不満」「意見」「要求」の４つに分けることが大切

④お客様の要求を見極める

申立根拠、申立内容、申立手段をもとに要求内容を見極める

⑤不当要求に断固とした対応を取る

要求内容から不当要求と判断した場合、断固とした対応を取る

特別企画

㋐
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
手
口
と

初
期
対
応
の
方
法
を
押
さ
え
よ
う

point
「
初
期
対
応
の
３
つ
の
基

本
」
を
指
針
に
確
実
に
対
応

し
て
い
く
こ
と
が
重
要


