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シ
リ
ー
ズ
で
ク
レ
ー
ム
対

応
に
つ
い
て
ご
紹
介
す
る

「
イ
ザ
ッ
と
い
う
と
き
Ｍ
Ｐ

Ｇ
」
。
第
４
回
目
の
今
回
は
、

真
の
理
由
、
お
客
様
の
ご
要

望
を
知
る
大
切
さ
に
つ
い
て
、

過
去
に
Ｍ
Ｐ
Ｇ
で
実
際
に

あ
っ
た
事
例
か
ら
見
て
い
く
。

（
※
商
品
内
容
や
サ
ー
ビ
ス

内
容
は
一
部
変
更
し
て
お
り

ま
す
。
）

あ
る
大
手
通
信
会
社
様
が
、

Ｍ
Ｐ
Ｇ
で
は
な
い
別
の
コ
ー

ル
セ
ン
タ
ー
会
社
様
を
ご
利

用
に
な
り
、
携
帯
電
話
機
種

変
更
の
特
設
コ
ー
ル
セ
ン

タ
ー
を
開
設
し
、
キ
ャ
ン

ペ
ー
ン
を
実
施
さ
れ
た
と
き

の
こ
と
。
そ
の
特
設
コ
ー
ル

セ
ン
タ
ー
に
、
あ
る
日
と
あ

る
お
客
様
よ
り
お
申
込
み

キ
ャ
ン
セ
ル
の
お
電
話
が
は

い
っ
た
。
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー

の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
は
、
そ
の

後
の
物
流
作
業
の
流
れ
を
よ

く
理
解
で
き
て
お
ら
ず
、
既

に
機
種
変
更
手
続
き
は
中
止

で
き
な
い
に
も
関
わ
ら
ず
、

3月号
金 曜 日

■
発
行
所:

マ
ス
タ
ー
ピ
ー
ス
・
グ
ル
ー
プ
㈱

■
発
行
者:

秘
書
室

林

摩
衣

■
連
絡
先:

０
３-

５
４
４
２-

７
１
１
１(

代)

傑

作

新

聞

お
客
様
か
ら
の
声
今
後
も
お
待
ち
し
て
お
り
ま
す
！

お
客
様
か
ら
喜
び
の
声
を
頂
く
こ
と
程
私
た
ち
に
仕
事

の
や
り
が
い
を
与
え
て
く
れ
る
も
の
は
あ
り
ま
せ
ん
。

良
い
こ
と
悪
い
こ
と
、
ど
ん
な
こ
と
で
も
結
構
で
す
。
ぜ

ひ
！
貴
方
様
の
声
を
お
聞
か
せ
下
さ
い
。TEL

・FAX

・

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
、
ど
こ
か
ら
で
も
結
構
で
す
。

TEL:
０
１
２
０-

８
１-

４
４
５
５
（
平
日
10
時
〜
18
時
）

FAX:
０
３-

５
４
４
２-

７
１
１
２

承
っ
て
し
ま
っ
た
。
す
ぐ
に

倉
庫
に
連
絡
し
た
も
の
の
、

も
う
既
に
機
種
変
更
処
理
は

完
了
し
、
運
送
会
社
に
引
渡

し
済
み
だ
っ
た
。

そ
こ
で
、
通
常
窓
口
の

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
を
運
営
し

て
い
た
Ｍ
Ｐ
Ｇ
の
コ
ー
ル
セ

ン
タ
ー
に
、
他
社
コ
ー
ル
セ

ン
タ
ー
様
よ
り
相
談
を
受
け

た
。Ｍ

Ｐ
Ｇ
の
ス
ー
パ
ー
バ
イ

ザ
ー
は
、
ま
ず
お
客
様
に
ご

連
絡
を
し
、
キ
ャ
ン
セ
ル
理

由
を
う
か
が
っ
た
。
結
果
、

キ
ャ
ン
セ
ル
理
由
は
、
「
シ

ル
バ
ー
で
は
な
く
、
ピ
ン
ク

を
利
用
し
た
か
っ
た
」
と
い

う
こ
と
が
判
明
し
た
。

そ
こ
で
、
「
で
は
、
ピ
ン
ク

を
お
送
り
致
し
ま
し
ょ
う

か
」
と
ご
提
案
を
し
た
と
こ

ろ
、
「
ピ
ン
ク
な
ら
使
い
た

い
」
と
お
っ
し
ゃ
っ
て
い
た

だ
く
こ
と
が
で
き
た
。
Ｍ
Ｐ

Ｇ
に
て
倉
庫
と
連
携
し
、
ピ

ン
ク
色
の
端
末
に
再
度
機
種

変
更
手
続
き
を
お
こ
な
い
、

緊
急
出
荷
、
お
客
様
に
は
、

今
回
の
不
手
際
を
お
詫
び
し
、

ご
納
得
い
た
だ
く
こ
と
が

出
来
た
。
更
に
後
日
、
お
客

様
か
ら
お
礼
の
お
手
紙

と
、”

手
作
り
の
ス
ト
ラ
ッ

プ”

を
頂
い
た
の
だ
。

こ
の
対
応
か
ら
わ
か
る
こ

と
は
、
「
お
客
様
の
本
当
の

要
望
は
何
な
の
か
」
を
常
に

把
握
し
、
対
応
す
る
こ
と
が

重
要
で
あ
る
と
い
う
こ
と
だ
。

「
ピ
ン
ク
色
の
ほ
う
が
良

か
っ
た
」
と
い
う
理
由
か
ら
、

代
替
機
種
を
用
意
で
き
た
こ

と
で
、
ク
レ
ー
ム
に
な
る
ミ

ス
を
お
客
様
の
感
謝
へ

変
え
る
こ
と
が
で
き
た
の
だ
。

ま
た
、
電
話
対
応
に
直
接

関
係
の
な
い
バ
ッ
ク
エ
ン
ド

業
務
や
物
流
の
流
れ
に
つ
い

て
も
、
担
当
し
て
い
る
ス

タ
ッ
フ
が
日
頃
か
ら
知
識
を

つ
け
て
い
た
た
め
、
状
況
に

応
じ
た
代
替
案
を
お
客
様
に

提
案
す
る
こ
と
が
可
能
と

な
っ
た
の
だ
。
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編
集
後
記

編
集
後
記

い
つ
も
大
変
お

世
話
に
な
り
有

り
難
う
ご
ざ
い

ま
す
。
Ｍ
Ｐ
Ｇ

で
も
い
よ
い
よ

新
卒
社
員
が
入

社
し
て
こ
よ
う

と
し
て
い
ま

す!!

私
た
ち
も

負
け
な
い
様
に

と
も
思
う
の
で

す
が
、
や
は
り

パ
ワ
ー
が
違
い

ま
す
ね…

。
新

卒
社
員
共
々
ご

挨
拶
に
伺
う
こ

と
も
あ
る
か
と

思
い
ま
す
が
、

そ
の
際
に
は
何

卒
宜
し
く
お
願

い
致
し
ま
す
！

通
勤
ダ
イ
エ
ッ
ト

バ
ン
コ
ク
生
活
を
ス

タ
ー
ト
し
て
3
週
間
、

明
ら
か
に
変
わ
っ
た
こ

と
が
あ
る
。
そ
れ
は
体

型
。
ジ
ャ
ス
ト
フ
ィ
ッ

ト
だ
っ
た
ジ
ー
パ
ン
が

緩
く
、
き
つ
か
っ
た
ス

カ
ー
ト
が
ジ
ャ
ス
ト
サ

イ
ズ
に
な
っ
た
。
そ
の

理
由
は
朝
の
通
勤
に
あ

る
。朝

、
家
を
出
る
と
道

は
縦
列
停
止
し
て
い
る

車
で
び
っ
し
り
。
既
に

気
温
は
30
度
近
い
。
バ

ン
コ
ク
は
至
る
所
で
渋

滞
が
発
生
す
る
。
そ
の

渋
滞
を
横
目
に
私
は
船

着
場
ま
で
徒
歩
で
約
10

分
、
道
路
沿
い
に
は
所

狭
し
に
屋
台
が
軒
を
連

ね
て
お
り
賑
わ
っ
て
い

る
。
隣
の
公
園
で
は
屋

台
に
負
け
な
い
ほ
ど
の

エ
ア
ロ
ビ
ッ
ク
ス
音
楽

が
ガ
ン
ガ
ン
に
流
れ
て

い
る
。
バ
ン
コ
ク
で
は

エ
ア
ロ
ビ
ッ
ク
ス
が
大

衆
的
な
ス
ポ
ー
ツ
だ
と

聞
い
た
。
そ
の
リ
ズ
ミ

カ
ル
な
音
楽
と
雰
囲
気

に
引
き
込
ま
れ
そ
う
に

な
る
。
船
着
場
に
着
く

と
お
気
に
入
り
の
フ

レ
ッ
シ
ュ
ジ
ュ
ー
ス
を

購
入
す
る
の
が
日
課
と

な
っ
て
い
る
。
目
の
前

で
み
か
ん
を
搾
る
の
で

鮮
度
が
高
く
、
ま
た
程

よ
い
酸
味
が
あ
り
、
寝

起
き
の
体
を
シ
ャ
キ
ッ

と
締
め
て
く
れ
る
。
そ

し
て
チ
ャ
オ
プ
ラ
ヤ
ー

川
を
渡
る
船
の
上
で

ま
っ
た
り
と
過
ご
す
。

川
を
渡
る
と
さ
ら
に
20

分
歩
く
の
で
、
会
社
に

着
く
と
全
身
か
ら
は
汗

が
流
れ
出
て
い
る
。
通

勤
時
間
は
40
分
程
度
、

も
し
車
を
利
用
し
て
通

勤
を
す
る
と
渋
滞
に
は

ま
り
40
分
を
超
え
る
可

能
性
が
高
い
。
渋
滞
は

時
間
が
読
め
な
い
。
そ

ん
な
危
な
い
賭
け
を
す

る
の
な
ら
確
実
に
到
着

で
き
る
40
分
通
勤
コ
ー

ス
を
選
び
た
い
。
そ
し

て
こ
の
40
分
コ
ー
ス
が

私
の
体
を
引
き
締
め
て

く
れ
た
。
バ
ン
コ
ク
の

渋
滞
は
半
端
な
い
が
そ

ん
な
渋
滞
に
ほ
ん
の
少

し
感
謝
の
気
持
ち
だ
。

あ
の
日
あ
の
時
。

涙
が
出
る
ち
ょ
っ
と
い
い
話･･･

涙
が
出
る
ち
ょ
っ
と
い
い
話･･･

〜
チ
ー
ム
力
が
、

お
客
様
の
成
功
を
導
い
た
〜

日
本
一
新
卒
採
用
に
力
を
入

れ
て
い
る
と
言
っ
て
も
過
言

で
は
な
い
お
客
様
か
ら
新
卒

採
用
ア
ウ
ト
ソ
ー
シ
ン
グ
の

ご
依
頼
を
い
た
だ
い
た
。
私

は
そ
の
業
務
の
責
任
者
と
し

て
、
誇
り
を
も
っ
て
い
た
。

し
か
し
、
業
務
開
始
早
々
、

ト
ラ
ブ
ル
続
き
。
シ
ス
テ
ム

が
ス
ム
ー
ズ
に
稼
動
せ
ず
、

予
測
ど
お
り
の
人
員
で
は
仕

事
が
処
理
で
き
な
い
。
今
ま

で
受
け
た
こ
と
も
な
い
程
の

プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
を
受
け
な
が

ら
、
毎
日
深
夜
ま
で
仕
事
に

お
わ
れ
て
い
た
。
そ
れ
で
も

思
い
通
り
の
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル

で
は
進
ま
な
か
っ
た
。
数
日

後
、
別
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
の
後

輩
が
「
私
で
や
れ
る
こ
と
な

ら
」
と
オ
ペ
レ
ー
タ
席
に
座

り
、
オ
ペ
レ
ー
タ
同
様
に
電

話
を
一
生
懸
命
に
か
け
て
く

れ
た
。
数
時
間
後
、
別
部
署

の
社
員
が
「
俺
も
手
伝
う

よ
」
と
オ
ペ
レ
ー
タ
に
混

じ
っ
て
電
話
を
か
け
て
く
れ

た
。
そ
の
後
も
ゾ
ロ
ゾ
ロ
と
、

社
員
が
席
に
座
っ
て
ど
ん

ど
ん
と
電
話
を
か
け
て
く

れ
た
。
そ
の
中
に
は
初
め

て
話
す
よ
う
な
人
も
い
た

し
、
私
が
普
段
生
意
気
を

言
っ
て
、
困
ら
せ
て
い
る

よ
う
な
人
も
い
た
。
そ
の

と
き
、
自
分
ひ
と
り
で
プ

ロ
ジ
ェ
ク
ト
を
成
功
さ
せ

る
こ
と
は
不
可
能
な
ん
だ
。

今
ま
で
も
マ
ス
タ
ー
ピ
ー

ス
と
い
う
チ
ー
ム
が
あ
っ

て
、
成
功
で
き
て
い
た
ん

だ
。
と
、
実
感
し
た
。

そ
の
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
が
終

了
し
て
お
客
様
か
ら
１
通

の
メ
ー
ル
が
届
い
た
。

「
学
生
の
売
り
手
市
場
に

も
関
わ
ら
ず
、
新
卒
採
用

を
成
功
す
る
こ
と
が
で
き

ま
し
た
。
私
た
ち
の
新
卒

採
用
は
マ
ス
タ
ー
ピ
ー
ス

さ
ん
の
サ
ポ
ー
ト
な
し
で

は
成
功
し
ま
せ
ん
。
だ
か

ら
、
こ
れ
か
ら
も
期
待
も

し
て
い
ま
す
。
一
緒
に
頑

張
り
ま
し
ょ
う
。
」
と
。

私
た
ち
の
チ
ー
ム
力
が
日

本
一
新
卒
採
用
に
力
を
入

れ
て
い
る
お
客
様
の
成
功
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を
導
く
こ
と
が

で
き
た
。
私
は

こ
の
チ
ー
ム
の

一
員
と
し
て
、

働
い
て
い
る
こ

と
に
誇
り
を

持
っ
て
い
る
。


