
正義感からの苦情に善処

　せきね・しんいち　西武百
貨店の各店舗で苦情処理にあ
たる。退職後、苦情対応の専
門家に。

関根　眞一氏

苦情・クレーム対応
アドバイザー　　　　

　
中
小
小
売
店
の
場
合
、
ク

レ
ー
ム
対
応
の
専
門
部
署
が

な
い
場
合
が
多
い
。
そ
ん
な

事
業
者
の
た
め
の
保
険
が
相

次
ぎ
登
場
し
て
い
る
。

　
損
害
保
険
ジ
ャ
パ
ン
が

年
に
発
売
し
た
の
が
「
ク
レ

ー
ム
対
応
費
用
保
険
」
。
２

月
末
現
在
で
２
７
０
０
の
事

業
所
が
加
入
し
て
い
る
。
ク

レ
ー
マ
ー
へ
の
対
応
に
困
っ

た
ら
「
ク
レ
ー
ム
コ
ン
シ
ェ

ル
」
が
無
料
で
相
談
を
受
け

付
け
る
。
そ
れ
で
も
解
決
し

な
い
場
合
は
弁
護
士
に
依
頼

で
き
る
。
損
保
ジ
ャ
パ
ン
は

弁
護
士
費
用
を
支
払
う
。

　
東
京
海
上
日
動
火
災
保
険

は
昨
年

月
に
、
中
小
企
業

向
け
の
専
用
商
品
「
超
ビ
ジ

ネ
ス
保
険
・
弁
護
士
費
用
等

補
償
特
約
」の
内
容
を
改
定
。

カ
ス
ハ
ラ
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
上
で
の

中
傷
な
ど
で
弁
護
士
に
相
談

す
る
費
用
を
補
償
す
る
。
業

種
を
問
わ
ず
加
入
で
き
、
カ

ス
ハ
ラ
な
ど
に
対
応
す
る
専

門
部
署
の
な
い
中
小
企
業
に

と
っ
て
役
立
つ
商
品
に
な
っ

て
い
る
。

（
相
川
浩
之
）

弁護士費用カバーする保険も

関 西 大 学
社会学部教授

池内　裕美氏
　いけうち・ひろみ　専門は
消費者心理学。過剰な苦情行
動など消費者の心の闇に光を
当てる。

　
―
―
百
貨
店
で
「
お
客
様
相
談

室
長
」
と
し
て
ク
レ
ー
ム
に
対
応

し
て
い
た
。

　
「
相
談
室
は
販
売
員
の
教
育
も

担
当
し
、
苦
情
そ
の
も
の
を
減
ら

す
こ
と
を
心
が
け
て
い
た
。
し
か

し
初
め
か
ら
ク
レ
ー
ム
を
つ
け
よ

う
と
や
っ
て
く
る
人
も
い
る
。
多

く
の
ク
レ
ー
ム
に
対
応
で
き
る
販

売
員
も
い
る
が
そ
れ
で
も
『
一
筋

縄
で
は
い
か
な
い
』
と
思
う
こ
と

は
あ
る
は
ず
。
そ
ん
な
と
き
は

『
上
司
に
相
談
し
ま
す
』
と
局
面

を
変
え
る
こ
と
が
肝
心
だ
」

　
「
不
当
な
要
求
を
さ
れ
た
ら

『
お
答
え
し
か
ね
ま
す
』
と
毅
然

と
し
た
態
度
で
言
う
べ
き
と
教
わ

る
こ
と
も
あ
る
が
、
相
手
が
悪
質

な
人
間
な
ら
強
気
に
出
る
と
逆
に

付
け
込
ん
で
く
る
。
毅
然
と
し
た

態
度
に
出
て
い
い
の
は
、
法
律
を

熟
知
し
、
相
手
が
何
を
言
っ
て
も

動
ぜ
ず
的
確
に
対
応
で
き
る
場
合

の
み
だ
。
販
売
員
が
そ
こ
ま
で
対

応
す
る
の
は
難
し
い
の
で
、
専
門

の
部
署
に
任
せ
る
べ
き
だ
」

　
―
―
専
門
部
署
は
ど
ん
な
対
応

を
と
れ
ば
い
い
の
か
。

　
「
裁
判
に
か
か
る
費
用
や
日
数

ま
で
把
握
す
る
必
要
が
あ
る
。
悪

意
あ
る
ク
レ
ー
マ
ー
は
無
理
難
題

を
言
い
、
訴
訟
を
ほ
の
め
か
す
。

『
訴
訟
は
時
間
も
お
金
も
か
か
り

ま
す
。
訴
え
ら
れ
る
な
ら
お
受
け

し
ま
す
が
、
お
互
い
に
得
策
で
は

な
い
と
思
い
ま
す
』
と
言
え
る
く

ら
い
の
知
識
が
必
要
だ
」

　
「
無
理
難
題
な
ら
『
そ
れ
は
で

き
ま
せ
ん
』
と
き
っ
ぱ
り
と
言

い
、
脅
迫
め
い
た
言
葉
に
は
『
今

の
お
言
葉
は
少
し
怖
い
で
す
』

と
、
恐
怖
心
を
抱
い
た
こ
と
を
明

確
に
し
て
お
く
。
や
り
と
り
は
録

音
し
て
お
い
た
方
が
い
い
」

　
「
担
当
者
は
日
ご
ろ
か
ら
弁
護

士
や
警
察
な
ど
と
付
き
合
い
、
何

か
が
あ
れ
ば
す
ぐ
相
談
で
き
る
関

係
を
構
築
し
て
お
き
た
い
」

　
―
―
何
度
も
店
を
訪
れ
る
悪
質

ク
レ
ー
マ
ー
も
い
る
。

　
「
常
習
者
は
専
門
の
部
署
が
別

室
に
招
い
て
話
を
聞
く
。
従
業
員

に
ス
ト
レ
ス
を
与
え
て
い
る
こ
と

が
明
ら
か
な
ら
『
こ
う
い
う
こ
と

は
今
後
、
一
切
や
め
て
い
た
だ
き

た
い
』
と
い
う
べ
き
だ
。
組
織
的

な
対
応
が
で
き
て
い
れ
ば
、
悪
質

な
ク
レ
ー
ム
は
減
る
は
ず
だ
」

　
―
―
カ
ス
ハ
ラ
が
増
え
て
い
る

背
景
は
。

　
「
些
細
な
ミ
ス
も
許
せ
ず
、
客

と
し
て
の
強
い
立
場
を
利
用
し

て
、
店
員
を
攻
撃
す
る
人
が
増
え

て
い
る
。
過
重
労
働
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ

（
交
流
サ
イ
ト
）
疲
れ
な
ど
に
よ

る
ス
ト
レ
ス
で
人
々
か
ら
自
制
心

が
奪
わ
れ
、
怒
り
の
沸
点
が
下
が

っ
て
い
る
の
が
最
大
の
理
由
だ
。

日
本
に
根
強
い
『
お
客
様
第
一
主

義
』
の
考
え
方
と
、
他
人
を
思
い

や
れ
な
い
『
不
寛
容
社
会
の
到

来
』
が
関
係
し
て
い
る
」

　
―
―
な
ぜ
エ
ス
カ
レ
ー
ト
す
る

の
か
。

　
「
最
初
は
他
の
人
も
困
っ
て
い

る
と
考
え
、
正
義
感
か
ら
苦
情
を

言
う
ケ
ー
ス
が
多
い
。
し
か
し
そ

う
し
た
客
へ
の
対
応
を
店
側
が
誤

り
、
客
の
言
う
こ
と
を
真
剣
に
聞

こ
う
と
し
な
か
っ
た
り
不
用
意
な

発
言
を
し
た
り
す
る
と
客
が
感
情

的
に
な
る
こ
と
が
あ
る
。
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
ク
レ
ー
ム
が

人
へ
の
ク
レ
ー
ム
に
変
わ
り
、
エ

ス
カ
レ
ー
ト
し
て
い
く
」

　
「
担
当
者
を
替
え
、
上
司
が
改

め
て
話
を
聞
く
な
ど
組
織
的
な
対

応
が
必
要
だ
。
と
こ
ろ
が
現
場
の

従
業
員
は
ひ
た
す
ら
耐
え
、
な
か

な
か
上
司
に
報
告
し
な
い
傾
向
が

あ
る
。
上
司
か
ら
能
力
が
な
い
と

み
な
さ
れ
る
こ
と
を
懸
念
し
て
い

る
か
ら
だ
。
そ
の
結
果
、
従
業
員

は
気
持
ち
が
病
ん
で
黙
っ
て
辞
め

て
し
ま
い
、
問
題
が
表
面
化
し
な

い
こ
と
が
多
い
」

　
「
企
業
は
接
客
術
な
ど
基
本
的

な
教
育
を
し
た
う
え
で
、
ク
レ
ー

ム
か
ら
社
員
を
守
る
姿
勢
を
明
確

に
示
し
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
従
っ
て

対
処
す
る
必
要
が
あ
る
。
体
制
が

整
っ
た
企
業
に
は
よ
い
従
業
員
が

定
着
し
、
結
果
的
に
ク
レ
ー
ム
の

少
な
い
現
場
に
な
り
、
そ
れ
が
消

費
者
の
利
益
に
も
つ
な
が
る
」

　
―
―
ど
ん
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作

れ
ば
い
い
の
か
。

　
「
業
種
・
業
態
で
基
準
は
異
な

る
。
業
界
ご
と
に
マ
ニ
ュ
ア
ル
が

必
要
だ
。
例
え
ば
女
性
の
多
い
現

場
だ
と
セ
ク
ハ
ラ
や
ス
ト
ー
カ
ー

な
ど
へ
の
対
策
を
視
野
に
入
れ

る
。
医
療
・
介
護
の
世
界
だ
と
、

１
対
１
の
対
応
だ
け
で
は
な
く
、

家
族
と
ど
う
向
き
合
う
か
と
い
っ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
も
必
要
だ
」

　従業員に執拗にクレームをつけたり、嫌がらせをしたりするカスタマーハ
ラスメント（カスハラ）が深刻化している。カスハラを受けて心を病む従業
員も多い。専門家に対処法を聞いた。

専門部署は法律熟知を


