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と
、
私
は
現
時
点
で
２
０
０
０
件
以
上
の
苦

情
対
応
を
経
験
し
て
い
ま
す
が
、
経
験
に

頼

っ
て
い
た
の
は
２
０
０
８
年
ま
で
で
、
そ

の
後
は

「日
本
苦
情
白
書
」
の
分
析
を
裏
付

け
と
し
て
対
応
し
て
い
ま
す
。

こ
の
先
の
連
載
で
は
、
「昔
情
白
書
か
ら
」

と
い
う
言
葉
が
と
き
お
り
出
る
と
思
い
ま
す

が
、
こ
の
裏
付
け
に
基
づ
い
て
い
る
こ
と
を

ご
理
解
く
だ
さ
い
。

氣
「つ
な
ぐ
会
話
」
の
重
要
性

さ
て
、
八
尾
店
着
任
時
の

「思
い
」
は
先

に
述
べ
ま
し
た
が
、
現
実
は
苦
情
対
応
以
前

に
環
境
の
違
い
が
大
き
な
障
害
と
な
り
ま
し

た
。
ま
ず
は
、
河
内
弁
の
語
調
の
強
さ
に
怯

え
を
感
じ
ま
し
た
。
で
も
、
社
員
も
河
内
弁

を
使

っ
て
い
る
の
で
す
か
ら
自
然
と
慣
れ
ま

し
た
が
、
方
言
が
わ
か
り
ま
せ
ん
。

例
え
ば
、
で
」
れ
、
ほ
か
し
と
い
て
Ｌ

あ

な
い
Ｌ
自
分
な
―
」。
エ
ッ
と
い
う
感
じ
で
？

何
を
い
っ
て
い
る
の
か
通
じ
ま
せ
ん
。
こ

れ
ら
を
標
準
語
に
直
す
と
、
「
こ
れ
、
捨
て

て
お
い
て
」
「あ
の
よ
う
に
」
「あ
な
た
」
と

な
り
ま
す
。
ま
だ
ほ
か
に
も
あ
り
ま
し
た
が
、

会
話
の
肝
が
理
解
で
き
な
い
状
態
は
対
応
以

前
の
問
題
で
し
た
。
あ
り
が
た
い
こ
と
に
、

地
元
社
員
に
よ
る
鬼
の
猛
特
訓
が
毎
夜
行
わ

れ
ま
し
た
。
例
え
ば
、
ダ
メ
と
い
う
言
葉
は
、

「あ
か
ん
」
と
い
い
ま
す
。
そ
の
発
音
を
何

回
も
さ
せ
ら
れ
る
の
で
す
。
そ
し
て
、
「今

の
は
い
い
や
ん
」
と
い
わ
れ
て
も
、
何
が
ど

卜姜自分の職場では苦情が増えていると思いますか

思う  思わない  変わらない  分からない

な 何がその原因だと思いますか

こちらの配慮不足  相手の勘違い  いちやもん
クレーマー  その他

な 対応で一番困ることは何ですか

こちらの知識不足  真意 心理が読み取れない
怒鳴る 暴力的  説明を間かなしヽ その他

な 職場で「苦情」をいわれたとき。最初に何を考えますか

いやだな、面倒だ 押し返してやるぞ 対応だけはするか
よい意見を聞けるかも知れない  その他

=雲

自分では苦情の対応が得意だと思いますか

不得意⇒どんな点が苦手か    普通
得意⇒どんな手法をお持ちですか

貧 苦情で怒鳴られたとき対応が変わりますか

どなり声に1よ反発してしまう  変わらない
怒鳴られると怯えが先に立つ  その他
文豪この頃イラつくことが多いですか
多い⇒その原因  変わらない  少ない

な 近頃苦情をいう機会が増えましたか

増えた  変わらない  減つた

R欝 どんなときに苦情をいいますか
間違いがあつたとき 相手に知識がない、説明がわからない
態度が悪い  言葉遣いが悪い
いい力0減な対応  その他

氣 苦情対応の際、納得できるときはどんな場合ですか

誠意がある、態度がよい  説明がわかる
サービス品をいただしヽた  次回の優遇約束  その他

貧  「誠意」とは何だと思いますか
正直  熱心  ネL儀正ししヽ  言葉遣しヽ
前向きな態度  こちらの話を聞く  その他

氣 苦情の対応には、意思の疎通 (コ ミュニケーション)が

必要だと感じますか

絶対必要  必要  不要だと思う  不要  わからない

け 苦情対応の説明時、言葉のボキャブラリーが大切だと

感じますか

感じる  感じない  わかからない

や あなたは、いやな思いをした時、何回に1回の割合で

苦情をいいますか

1  2 3 4 5 6 7 8 9 10 14 18 22 26
30 31回 以上

う
よ
い
の
か
わ
か
ら
な
い
の
で
す
か
ら
始
末

の
悪
い
も
の
で
し
た
。

そ
し
て
、
お
客
様
相
談
室
で

一
番
怖
い
の

は
、
怒
鳴
ら
れ
て
叱
ら
れ
て
い
る
言
葉
の
程

度
が
わ
か
ら
な
い
こ
と
で
し
た
。
地
元
社
員

に
は
そ
れ
が
わ
か
り
ま
す
。

最
初
に
怒
鳴
ら
れ
た
の
は
、
社
員
の
態
度

が
な
っ
て
い
な
い
か
ら
、
そ
の
社
員
を
く
び

に
し
ろ
と
い
う
電
話
で
し
た
。
「解
雇
し
ろ
」

と
い
う
苦
情
は
稀
で
す
が
と
き
た
ま
あ
り
ま

す
。
そ
の
た
め
、
対
抗
用
の
言
葉
も
決
ま
っ

て
い
ま
す
。
「は
い
、
お

っ
し
ゃ
る
こ
と
は

よ
く
わ
か
り
ま
し
た
。
し
か
し
、
社
員
の
配

置
や
解
雇
は
お
客
様
の
ご
指
示
を
受
け
て
行

う
も
の
で
は
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。
当
社
で
検
討

し
対
応
を
し
て
ま
い
り
ま
す
」
と
い
い
ま
す

が
、
河
内
の
人
は
標
準
語
で
い
わ
れ
る
こ
と

に
も
気
分
を
害
し
、
「お
前
は
誰
や
―
」

と

な
り
ま
し
た
。
私
も
よ
せ
ば
い
い
の
に
、
ま

わ
り
に
店
長
や
部
長
が
い
た
こ
と
と
、
着
任

早
々
と
い
う
こ
と
で
突

っ
張

っ
て
し
ま
い
ま

し
た
。
そ
の
結
果
、
激
昂
を
か
う
こ
と
に
な

り
「お
前
は
何
と
い
う
名
や
」
と
い
わ
れ
「関

根
と
申
し
ま
す
」
と
答
え
る
と
、
「そ
こ
で

待
っ
と
れ
、
１
時
間
後
に
行
く
わ
」
と
い
わ

れ
電
話
を
切
ら
れ
ま
し
た
。
こ
の
と
き
ば
か

り
は
手
に
は
汗
、
頭
の
中
は
真

っ
自
で
し
た
。

着
任
２
カ
月
日
の
こ
と
で
す
か
ら
無
理
も
あ

り
ま
せ
ん
。

こ
の
続
き
は
ま
た
詳
し
く
書
き
ま
す
が
、

苦
情
の
対
応
は
理
性
を
失

っ
た
ら
負
け
る
の

で
す
。
そ
の
く
ら
い
感
情
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル

す
る
と
い
う
こ
と
は
難
し
い
の
で
す
。
こ
の

場
合
、
私
が
河
内
弁
を
使
い
、
ボ
ケ
と
突

っ

込
み
が
で
き
た
ら
、
苦
情
に
な
ら
ず

「あ
ん

じ
ょ
う
、
頼
ん
ま

っ
せ
」
「
へ
い
、
し

っ
か

り
し
ば
い
と
き
ま
す
わ
」
で
終
わ
っ
た
の
で

し
よ
つヽ
。

こ
の
と
き
学
ん
だ
こ
と
は
、
「つ
な
ぐ
会
話
」

の
重
要
性
で
し
た
。
も
ち
ろ
ん
、
当
時
は
そ

ん
な
余
裕
も
な
く
、
の
ち
に
何
回
も
振
り
返

り
気
付
い
て
い
く
の
で
す
が
、
大
阪
の
場
合
、

関
東
に
は
な
い
「ボ
ケ
」
と

「突
っ
込
み
」
が
、

ま
た
、
そ
れ
ぞ
れ
の
土
地
の

「方
言
」
が
、

苦
情
の
中
で
も
相
互
信
頼
を
増
し
て
い
く
う

え
で
大
い
に
生
き
て
い
る
の
で
す
。

壽
１
件
の
苦
情
の
裏
に
４
人
の
客

こ

」ゝで

「日
本
音
情
白
書
」
の
分
析
の
重
要

な
一
部
を
披
露
し
ま
す
。
こ
れ
は
今
の
日
本
を

分
析
し
た
も
の
で
す
。
ま
た
、
次
回
の
分
析
は

早
く
て
も
１０
年
後
く
ら
い
に
な
り
ま
す
。

で
は
、
現
在
苦
情
は
ど
の
く
ら
い
の
頻
度

で
起
き
る
と
思
い
ま
す
か
。

正
解
は
、
４

ｏ
６３
回
に
１
回
と
い
う
結
果

が
出
て
い
ま
す
。
白
書
で
は
、
職
業
別

。
年

代
別

・
性
別

・
勤
続
年
数
別
を
グ
ラ
フ
で
も

見
え
る
よ
う
に
示
し
て
い
ま
す
。

回
答
か
ら
読
め
る
こ
と
は
、
５
人
の
お
客

様
が
い
れ
ば
最
低
１
件
の
苦
情
が
発
生
し
て

も
普
通
だ
と
い
う
こ
と
で
す
。　
一
方
で
は
、

１
件
の
苦
情
の
裏
に
は
４
人
の
客
が
同
じ
思

い
を
し
て
い
る
と
証
明
さ
れ
た
の
で
す
。

こ
れ
を
知
ら
な
い
で
、
苦
情
対
応
を
す
る

こ
と
は
判
断
を
見
誤
る
ば
か
り
で
は
な
く
、

無
駄
な
時
間
を
費
や
す
こ
と
に
な
り
ま
す
。

そ
れ
は
、
企
業
に
と
っ
て
大
き
な
損
失
と
な

り
ま
す
。
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）
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