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２
の
ほ
う
は
、
当
初
は
サ
ー
ビ
ス
側
へ
の
ミ

ス
や
落
ち
度
の
指
摘
か
ら
始
ま
る
の
で
、「
通

常
ク
レ
ー
ム
」
と
見
間
違
い
ま
す
が
、
実
態
は

「
悪
質
ク
レ
ー
ム
」そ
の
も
の
に
他
な
り
ま
せ
ん
。

サ
ー
ビ
ス
側
の
謝
罪
や
対
応
に
決
し
て
納
得

せ
ず
、
自
分
の
要
求
を
不
当
か
つ
執
拗
に
主
張

し
続
け
る
ケ
ー
ス
だ
か
ら
で
す
。
こ
ち
ら
の
ほ

う
は
、
そ
の
対
応
に
手
間
と
時
間
も
か
か
り
ま

す
が
、「
悪
質
ク
レ
ー
ム
」
と
判
断
す
る
基
準

を
心
得
て
お
け
ば
、
対
処
も
容
易
に
な
る
は
ず

で
す
。

カ
ス
ハ
ラ
に
は「
３
ス
テ
ッ
プ
」で 

合
理
的
に
対
処
す
る　

何
か
の
拍
子
に
、
お
客
が
サ
ー
ビ
ス
側
に
不

満
や
怒
り
を
感
じ
る
こ
と
が
あ
っ
て
も
、
通
常

ひ
ど
い
で
し
ょ
！

冗
談
じ
ゃ
な
い
わ
！

当
た
り
前
で
し
ょ
！

誠
意
を
見
せ
な
さ
い
よ
！

腹
を
く
く
る
！

そ
れ
は

ご
迷
惑
を

お
か
け
し
て

大
変
申
し
訳

ご
ざ
い
ま
せ
ん
！

当
方
の
ミ
ス

で
し
た
の
で

今
回
は

こ
の
よ
う
に

さ
せ
て
頂
き
ま
す

本
当
に
申
し
訳

ご
ざ
い
ま
せ
ん

① まず謝罪③ 対策実行!
② 事実確認
　 ＋

　 解決策提示
　 ＋
　 謝罪

ご
納
得
頂
け

な
い
で

し
ょ
う
か
？

カスハラ対応の3ステップ
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な
ら
、
そ
れ
を
指
摘
さ
れ
た
サ
ー
ビ
ス
側
が
「
謝
罪
」
す
る
こ
と
で
解
決
す
る
の
が
ふ
つ
う
で
す
。

し
か
し
、
カ
ス
ハ
ラ
に
転
じ
る
の
は
、
そ
う
し
た
一
度
の
「
謝
罪
」
だ
け
で
は
納
得
し
な
い
ケ
ー
ス
で

す
。
怒
り
を
爆
発
さ
せ
、
激
し
く
罵
倒
し
た
り
、
ネ
チ
ネ
チ
と
説
教
を
繰
り
返
し
た
り
と
、
サ
ー
ビ
ス
側

ス
タ
ッ
フ
は
何
度
も
頭
を
下
げ
て
詫
び
さ
せ
ら
れ
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

時
と
し
て
、「
正
式
な
文
書
で
謝
罪
し
ろ
」
と
要
求
し
た
り
、「
な
ん
ら
か
の
サ
ー
ビ
ス
を
加
え
て
謝
罪

し
ろ
」
な
ど
と
い
う
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
に
変
質
す
る
ケ
ー
ス
も
往
々
に
し
て
見
ら
れ
ま
す
。

い
ず
れ
に
し
て
も
、
こ
う
し
た
カ
ス
ハ
ラ
に
対
処
す
る
場
合
は
、
３
ス
テ
ッ
プ
で
判
断
し
、
対
応
す
る

こ
と
が
ス
ム
ー
ズ
で
す
。

ス
テ
ッ
プ
１
〈
謝
罪
〉
…
…
…
…
お
客
の
指
摘
す
る
事
柄
や
話
を
、謝
罪
し
た
上
で
聞
き
と
め
て
い
く
。

ス
テ
ッ
プ
２
〈
状
況
判
断
〉
…
…�

お
客
の
指
摘
す
る
内
容
を
把
握
す
る
。�

�

ク
レ
ー
ム
に
対
し
、
サ
ー
ビ
ス
側
に
非
が
あ
る
場
合
は
謝
罪
し
て
解

決
策
を
提
示
し
ま
す
。
し
か
し
そ
れ
で
許
そ
う
と
せ
ず
に
、
さ
ら
に

絡
ん
で
く
る
お
客
の
場
合
は
カ
ス
ハ
ラ
や
「
悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
」
と

判
断
し
、
通
常
の
お
客
様
対
応
と
は
異
な
る
性
質
の
も
の
と
腹
を

括く
く

っ
て
大
ま
か
な
対
策
を
立
て
ま
す
。


