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対相談員クレームの特徴

対業者クレーム 対相談員クレーム

？

ク
レ
ー
マ
ー
が
増
加
す
る
背
景

　

困
って
い
る
人
を
助
け
て
あ
げ
た
い

…
人
と
し
て
当
然
の
気
持
ち
だ
と
も

思
え
る
し
、実
際
に
は
な
か
な
か
実

行
に
移
せ
な
い
立
派
な
心
掛
け
で
も

あ
る
。そ
れ
を
仕
事
と
し
て
で
き
る
の

で
あ
れ
ば
、そ
れ
は
幸
せ
な
こ
と
で
あ

る
。と
こ
ろ
が
、そ
の
困
って
い
る
人
の

矛
先
が
自
分
に
向
か
って
く
る
こ
と
が

あ
る
。助
け
て
あ
げ
た
い
と
思
って
い
る

の
に
、な
ぜ
私
に
攻
撃
を
し
か
け
て
く

る
の
か
。そ
れ
が
、本
稿
で
取
り
上
げ

る
消
費
生
活
相
談
で
の「
ク
レ
ー
マ
ー
」

の
問
題
で
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
な
ク
レ
ー
マ
ー
問
題
が
増

加
す
る
背
景
の
一つ
に
、戦
後
一
貫
し
て

「
権
利
意
識
」が
高
ま
って
き
た
こ
と

は
指
摘
で
き
る
だ
ろ
う
。し
か
し
、そ

れ
に
と
ど
ま
ら
ず
、近
年
は
ス
マ
ー
ト

フ
ォ
ン
な
ど
が
普
及
し
、誰
で
も
簡
単

に
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
に
ア
ク
セ
ス
し
て
、

様
々
な
情
報
を
得
る
こ
と
が
で
き
る

し
、情
報
を
発
信
で
き
る
よ
う
に
な
っ

た
。こ
れ
が
、ク
レ
ー
ム
を
助
長
し
て

い
る
側
面
も
無
視
で
き
な
い
。さ
ら
に

は
、高
齢
化
に
伴
い
、「
元
気
な
お
年
寄

り
」が
自
分
の
存
在
価
値
を
確
認
す

る
か
の
よ
う
に
ク
レ
ー
ム
を
つ
け
る
例

が
あ
る
こ
と
も
個
人
的
に
は
否
定
で

き
な
い
よ
う
に
思
わ
れ
る
。

消
費
生
活
相
談
員
と
し
て
の
応

対
の
あ
り
方

　

こ
の
よ
う
な
状
況
に
あ
って
、消
費

生
活
相
談
を
受
け
る
際
に
第
一
に
心

に
留
め
る
べ
き
は
、無
用
の
ト
ラ
ブ
ル
を

自
分
が
引
き
起
こ
さ
な
い
よ
う
に
心
が

け
る
こ
と
だ
ろ
う
。言
葉
遣
い
に
気
を

付
け
る
こ
と
か
ら
始
ま
って
、解
決
に
向

け
た
ア
ド
バ
イ
ス
の
内
容
が
法
律
に
も

か
な
い
、相
談
者
の
希
望
に
も
配
慮
し

た
も
の
で
あ
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
。

　

た
だ
、そ
れ
は
当
然
の
こ
と
と
し
て
、

一
つ
見
落
と
さ
れ
が
ち
な
の
は「
解
決

に
向
け
た
ア
ド
バ
イ
ス
」を
提
案
す
る

タ
イ
ミ
ン
グ
の
問
題
で
あ
る
。相
談
者

の
中
に
は
、実
は
話
を
聞
い
て
も
ら
う

こ
と
自
体
が
本
当
の
目
的
だ
と
い
う

人
が
一
定
割
合
存
在
す
る
。と
こ
ろ

が
、早
く
解
決
案
を
示
し
て
あ
げ
よ

う
と
し
て「
ご
相
談
内
容
は
要
す
る
に

～
と
い
う
こ
と
で
す
ね
」と
相
談
者
の

話
を
ま
と
め
た
り
、相
談
者
が
説
明
し

て
い
る
途
中
で「
そ
れ
は
～
と
い
う
こ

と
に
な
り
ま
す
」と
解
決
策
を
示
し

て
し
ま
う
と
、「
話
を
途
中
で
遮
ら
れ

た
」と
か「
私
の
言
い
分
を
ち
ゃ
ん
と
聞

い
て
く
れ
な
か
っ
た
」と
い
う
想
定
外

の
不
満
を
引
き
出
し
て
し
ま
う
こ
と

が
あ
る
。そ
の
よ
う
な
相
談
者
に
対
し

て
は
、た
と
え
同
じ
話
の
繰
り
返
し
に

な
って
い
て
も
遮
ら
ず
に
話
し
て
も
ら

う
と
か
、提
案
し
た
い
解
決
策
が
思
い

つ
い
て
い
た
と
し
て
も
ゆ
っ
く
り
と
話

を
聞
い
て
い
る
態
度
を
示
し
て
あ
げ
る

こ
と
が
必
要
で
あ
る
。

　
や
っ
か
い
な
の
は
、相
談
者
自
身
が
、

解
決
策
を
求
め
る
こ
と
が
メ
イ
ン
な
の

か
、話
を
聞
い
て
も
ら
う
こ
と
が
メ
イ

ン
な
の
か
、自
分
の
内
心
を
よ
く
分
か
っ

て
い
な
い
場
合
が
し
ば
し
ば
あ
る
と
い

う
こ
と
で
あ
る
。ご
本
人
が
分
か
って
い

な
い
以
上
、相
談
を
聞
く
側
は
も
っ
と

分
か
ら
な
い
。と
す
る
と
、基
本
的
に

は
時
間
の
許
す
限
り
話
を
聞
き
、解

決
策
を
示
す
タ
イ
ミ
ン
グ
を
後
に
持
っ

て
く
る
こ
と
が
必
要
に
な
ろ
う
。そ
し

て
、話
を
遮
って
解
決
策
を
示
す
場
合

も「
他
の
方
も
待
って
お
ら
れ
ま
す
の

で
」と
か「
こ
こ
は
５
時
で
閉
ま
り
ま

す
の
で
、そ
ろ
そ
ろ
」と
い
う
よ
う
な
客

観
的
な
理
由
を
告
げ
る
な
ら
ば
、誤
解

さ
れ
る
こ
と
も
減
る
と
思
わ
れ
る
。

消
費
者
行
政
サ
ー
ビ
ス（
相
談
業

務
）の
範
囲（
線
引
き
）

　

そ
の
よ
う
に
日
ご
ろ
か
ら
気
を
付
け

て
い
た
と
し
て
も
、様
々
な
相
談
者
が

い
る
以
上
、相
談
員
に
対
す
る
ク
レ
ー

マ
ー
が
発
生
す
る
こ
と
は
防
げ
な
い
。

不
幸
に
し
て
そ
う
な
っ
た
場
合
、も
は

や
内
容
は
消
費
生
活
相
談
で
は
な
い
の

だ
か
ら
、普
段
の
相
談
業
務
と
は
違
う

特
別
の
体
制
で
対
応
す
る
必
要
が
あ

ク
レ
ー
マ
ー
応
対
の
心
得
と

組
織
的
な
対
応
の
ポ
イ
ン
ト

クレーマー（対応困難者）の実態と対策特集

正
木
　
幸
博
（
ま
さ
き
・
ゆ
き
ひ
ろ
）

弁
護
士

消費者 消費者相談員

相談員

業者 業者
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る
。特
別
の
体
制
が
必
要
と
な
っ
た
か

否
か
の
判
断
は
難
し
い
が
、基
本
的
に

は
、相
談
者
の
そ
の
時
点
で
の
不
満
の

矛
先
が
、最
初
の
相
談
時
の
業
者
に
向

け
ら
れ
て
い
る
の
で
は
な
く
、相
談
員

に
向
け
ら
れ
て
い
る
と
判
断
せ
ざ
る
を

得
な
い
状
態
で
あ
れ
ば
、そ
れ
は
特
別

の
体
制
が
必
要
と
言
え
よ
う
。

組
織
的
対
応
の
あ
り
方
に
つ
い
て

　

特
別
の
体
制
と
し
て
は
、あ
ら
か
じ

め
複
数
で
対
応
す
る
体
制
を
作
って
お

く
こ
と
が
必
要
で
あ
る
。自
分
が
相
談

に
乗
って
い
て
自
分
が
ク
レ
ー
マ
ー
と
呼

ぶ
べ
き
人
物
の
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
な
って
し

ま
っ
た
ら
、そ
の
ス
ト
レ
ス
は
半
端
で
は

な
い
。そ
の
相
談
員
が
普
通
の
心
理
状

態
で
そ
の
事
態
に
対
応
す
る
の
は
困
難

だ
と
い
う
前
提
に
立
つ
べ
き
で
あ
る
。

従
って
、可
能
な
限
り
、近
く
で
一
緒
に

話
を
聞
き
、当
該
相
談
員
と
一
緒
に
対

応
を
考
え
た
り
ア
ド
バ
イ
ス
を
与
え

た
り
す
る
立
場
の
人
が
必
要
で
あ
る
。

そ
の
際
に
は
、さ
ら
に
他
の
メ
ン
バ
ー
と

も
情
報
を
共
有
し
対
応
を
検
討
で
き

る
よ
う
に
、
I
C
レ
コ
ー
ダ
ー
で
録
音

し
て
お
い
た
り
、克
明
な
メ
モ
を
取
る

な
ど
の
分
担
作
業
を
す
る
。相
談
員
の

人
数
が
多
い
職
場
な
ら
こ
の
よ
う
な
分

担
も
し
や
す
い
だ
ろ
う
が
、人
数
が
少

な
い
職
場
の
場
合
は
、役
所
の
職
員
に

も
バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
し
て
も
ら
っ
た
り
、別

の
職
場
で
働
い
て
い
る
知
り
合
い
の
相

談
員
に
相
談
す
る
な
ど
の
工
夫
が
必

要
と
な
る
だ
ろ
う
。

　

ま
た
、ク
レ
ー
ム
が
い
つ
ま
で
続
く
の

か
分
か
ら
な
い
と
い
う
の
も
、相
談
員

の
不
安
を
倍
加
さ
せ
る
。そ
の
よ
う
な

場
合
の
対
応
策
と
し
て
、窓
口
や
電
話

で
の
対
応
の
初
め
の
時
点
で
、「
本
日
は

〇
〇
時
ま
で
し
か
お
話
し
で
き
ま
せ

ん
が
、そ
れ
で
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
」

な
ど
と
先
に
断
り
を
入
れ
て
お
く
方

法
が
考
え
ら
れ
る
。相
手
が
そ
れ
を
了

承
す
れ
ば
そ
れ
で
よ
い
し
、相
手
が
そ

れ
を
了
承
し
な
い
場
合
で
も
、話
の
途

中
で
初
め
て「
他
の
予
定
が
あ
る
の
で

本
日
は
こ
れ
以
上
お
話
し
で
き
ま
せ

ん
」と
言
う
よ
り
受
け
入
れ
ら
れ
や
す

い
。な
お
、実
際
に
は
少
な
い
か
も
知
れ

な
い
が
、ク
レ
ー
マ
ー
か
ら
一
定
の
場
所

（
相
談
者
の
自
宅
や
職
場
な
ど
）に
出

向
い
て
説
明
す
る
よ
う
に
求
め
ら
れ
た

と
し
て
も
、絶
対
に
応
じ
る
べ
き
で
は

な
い
。「
相
談
員
の
ル
ー
ル
と
し
て
、こ
の

セ
ン
タ
ー
で
お
話
し
を
聞
く
か
、電
話

で
お
話
し
す
る
か
し
か
で
き
ま
せ
ん
」

等
と
明
確
に
断
る
べ
き
で
あ
る
。

　

長
期
間
続
い
て
い
る
ク
レ
ー
マ
ー
の

場
合
に
は
、窓
口
や
電
話
で
の
対
応

担
当
者
の
交
代
も
必
要
と
な
る
。自

分
が
標
的
と
な
っ
た
場
合
の
ス
ト
レ
ス

は
半
端
で
な
い
か
ら
、そ
の
よ
う
な
危

険（
ス
ト
レ
ス
）を
分
散
す
る
必
要
が

あ
る
か
ら
で
あ
る
。そ
の
よ
う
な
意
味

で
も
チ
ー
ム
体
制
を
作
る
こ
と
が
必

要
で
あ
る
。た
だ
、そ
の
場
合
に
注
意

し
て
お
く
べ
き
こ
と
は
、交
代
前
の
担

当
者（
当
初
の
相
談
員
）と
交
代
後
の

担
当
者（
別
の
相
談
員
あ
る
い
は
上

司
な
ど
）と
の
間
で
交
代
前
に
十
分
な

意
思
疎
通
を
図
って
お
く
べ
き
こ
と
で

あ
る
。も
と
も
と
の
相
談
内
容
が
頭

に
入
って
い
な
い
と「
お
た
く
の
職
場
は

一
体
ど
う
な
って
い
る
ん
だ
」と
ク
レ
ー

マ
ー
の
怒
り
を
増
加
さ
せ
る
要
因
に

な
り
か
ね
な
い
し
、ま
し
て
や
交
代
の

前
後
で
食
い
違
っ
た
説
明
が
さ
れ
て
し

ま
え
ば
、か
え
って
収
拾
は
困
難
に
な

る
だ
ろ
う
。

　

法
律
上
不
可
能
な
要
求
は
断
わ
る

以
外
に
な
い
が
、相
談
者
が
ク
レ
ー
マ
ー

化
し
た
場
合
で
も
、元
の
消
費
者
ト
ラ
ブ

ル
が
残
っ
た
ま
ま
の
こ
と
も
あ
る
。そ
の

場
合
、火
の
粉
を
払
いつつ
元
の
ト
ラ
ブ
ル

の
解
決
策
を
探
る
こ
と
に
な
る
が
、こ
れ

は
至
難
の
業
で
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
な
危
険
を
考
え
る
と
、相

談
員
の
数
が
少
な
い
職
場
や
、あ
ま
り

に
長
期
間
続
い
て
い
る
ク
レ
ー
マ
ー
の

場
合
に
は
、解
決
を
外
部
に
委
託
す
る

（
す
な
わ
ち
、弁
護
士
な
ど
に
依
頼

す
る
）こ
と
も
考
え
る
べ
き
で
あ
る
。

相
談
セ
ン
タ
ー
の
一
般
的
な
方
針
と
し

て
は
、外
部
に
委
託
せ
ず
内
部
で
解
決

す
る
と
い
う
こ
と
を
聞
い
た
こ
と
が
あ

り
、そ
れ
は
正
当
だ
と
は
思
う
が
、弁

護
士
に
依
頼
す
れ
ば
、少
な
く
と
も
対

応
の
ス
ト
レ
ス
か
ら
解
放
さ
れ
て
通
常

業
務
に
戻
る
こ
と
が
で
き
る
し
、仮
処

分
や
訴
訟
な
ど
の
法
的
手
段
を
取
って

対
応
す
る
と
い
う
可
能
性
も
出
て
く

る
。選
択
肢
の
一
つ
と
し
て
早
期
に
検

討
す
べ
き
場
合
が
あ
る
と
思
わ
れ
る
。

　

さ
ら
に
、相
談
者
と
相
談
員
と
が

異
性
で
あ
る
場
合
は
、ス
ト
ー
カ
ー
の

可
能
性
も
視
野
に
入
れ
て
お
く
必
要

が
あ
る
場
合
も
あ
る
だ
ろ
う
。ス
ト
ー

カ
ー
に
関
し
て
は
、マ
ス
コ
ミ
で
大
き

く
報
道
さ
れ
た
事
件
も
こ
れ
ま
で
複

数
あ
る
。そ
の
よ
う
な
恐
れ
が
あ
る
な

ら
、早
期
に
警
察
や
弁
護
士
に
相
談
す

る
と
と
も
に
、チ
ー
ム
で
の
対
応
を
検

討
す
る
べ
き
だ
ろ
う
。

　

そ
し
て
、以
上
を
通
じ
て
、理
屈
で

は
納
得
さ
せ
ら
れ
な
い
相
談
者
が
一

定
数
は
必
ず
存
在
す
る
と
い
う
こ
と

を
念
頭
に
お
い
て
お
く
べ
き
で
あ
る
。

そ
う
で
な
い
と
、自
分
は
こ
ん
な
に
一

生
懸
命
説
明
し
て
い
る
の
に
ど
う
し
て

分
か
って
く
れ
な
い
の
だ
ろ
う
と
い
う
ス

ト
レ
ス
が
溜
ま
る
一
方
に
な
る
か
ら
で

あ
る
。分
か
って
く
れ
な
い
の
は
、対
応

者
が
悪
い
の
で
は
な
い
。そ
う
い
う
人

が
存
在
す
る
の
で
あ
る
。

お
わ
り
に

　

せ
っ
か
く
困
って
い
る
人
の
手
助
け
に

な
ろ
う
と
相
談
に
乗
って
い
る
の
に
、そ

の
人
の
矛
先
が
相
談
員
に
向
け
ら
れ

る
こ
と
は
哀
し
い
こ
と
で
あ
る
。し
か

し
、一
定
程
度
そ
う
い
う
出
来
事
が
生

じ
る
こ
と
は
避
け
ら
れ
な
い
の
も
現
実

で
あ
る
。そ
の
よ
う
な
場
合
、早
期
に

適
切
な
対
応
を
し
、一
日
も
早
く
ス
ト

レ
ス
の
な
い
日
常
業
務
に
戻
れ
る
よ
う

願
って
や
ま
な
い
。

クレーマー（対応困難者）の実態と対策特集
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