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メ
ー
ル
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル
と
し
て
広
く
用
い
ら

れ
て
い
ま
す
。
利
用
者
、
顧
客
か
ら
の

問
合
わ
せ
や
ク
レ
ー
ム
を
受
け
る
手
段

と
し
て
メ
ー
ル
を
用
い
て
い
る
企
業
も

多
い
で
し
ょ
う
。

メ
ー
ル
は
、
文
字
だ
け
の
や
り
と
り

で
す
。
相
手
の
顔
が
見
え
た
り
、
声
が

聞
こ
え
た
り
す
れ
ば
、
お
互
い
の
様
子

や
感
情
が
わ
か
り
ま
す
が
、
メ
ー
ル
で

は
そ
う
は
い
き
ま
せ
ん
。

文
字
以
外
の
情
報
が
な
い
分
、
相
手

の
メ
ー
ル
を
的
確
に
読
み
取
り
、
適
切

な
表
現
で
返
信
し
な
け
れ
ば
、
時
に
ト

ラ
ブ
ル
に
発
展
し
ま
す
。
特
に
ク
レ
ー

ム
メ
ー
ル
へ
の
対
応
は
、
担
当
者
の
読

解
力
、
文
章
力
が
問
わ
れ
ま
す
。

筆
者
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
講
師
と
し
て
、
数
多
く
の
企
業

で
顧
客
宛
メ
ー
ル
の
添
削
指
導
を
行
な

っ
て
き
ま
し
た
。
そ
の
経
験
を
も
と

に
、
実
例
を
挙
げ
な
が
ら
ク
レ
ー
ム
メ

ー
ル
対
応
の
基
本
と
注
意
点
を
紹
介
し

ま
す
。

自
社
側
に
落
ち
度
が
あ
る
場
合
の

ク
レ
ー
ム
対
応　

⑴
　
ク
レ
ー
ム
対
応
の
基
本

ま
ず
、
自
社
側
に
落
ち
度
が
あ
る
場

合
の
対
応
の
基
本
を
押
さ
え
ま
し
ょ
う
。

メ
ー
ル
に
限
ら
ず
、
面
談
、
電
話
な
ど

で
の
ク
レ
ー
ム
対
応
は
、
一
般
に
次
の

３
つ
の
ス
テ
ッ
プ
で
行
な
い
ま
す
。

な
お
、
ク
レ
ー
ム
の
程
度
や
相
手
と

の
関
係
に
よ
っ
て
は
、
原
因
を
説
明
し

た
り
面
談
で
の
謝
罪
を
申
し
出
た
り
す

る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

ま
ず
は
、
基
本
と
な
る
こ
れ
ら
３
つ

の
ス
テ
ッ
プ
を
踏
ま
え
な
が
ら
、
ク
レ

ー
ム
対
応
メ
ー
ル
は
ど
の
よ
う
に
書
け

ば
よ
い
か
説
明
し
ま
す
。

⑵
　
メ
ー
ル
に
よ
る
ク
レ
ー
ム
対
応

①
　
状
況
の
把
握

面
談
や
電
話
で
は
相
手
の
話
を
よ
く

聞
く
、
い
わ
ゆ
る
傾
聴
が
ク
レ
ー
ム
対

応
の
ポ
イ
ン
ト
で
す
が
、
メ
ー
ル
で
あ

れ
ば
よ
く
読
む
こ
と
が
大
切
で
す
。

相
手
の
メ
ー
ル
か
ら
「
ど
の
よ
う
な

①
　状
況
の
把
握　

　

相
手
の
訴
え
や
主
張
を
よ
く
聞
い

て
、
対
処
す
べ
き
要
点
を
把
握
し

ま
す
。

②
　謝
罪

　

自
社
側
の
落
ち
度
や
問
題
が
確
認

さ
れ
れ
ば
、
そ
れ
に
つ
い
て
謝
罪

し
ま
す
。

③
　今
後
の
対
応　

　

対
応
や
改
善
策
を
提
示
し
、
相
手

の
理
解
と
了
承
を
得
ら
れ
る
よ
う

働
き
か
け
ま
す
。

株式会社スピーキングエッセイ
ビジネスコミュニケーション講師

で
す
。
相
手
の
顔
が
見
え
た
り
、
声
が

聞
こ
え
た
り
す
れ
ば
、
お
互
い
の
様
子

や
感
情
が
わ
か
り
ま
す
が
、
メ
ー
ル
で

は
そ
う
は
い
き
ま
せ
ん
。

の
メ
ー
ル
を
的
確
に
読
み
取
り
、
適
切

な
表
現
で
返
信
し
な
け
れ
ば
、
時
に
ト

ラ
ブ
ル
に
発
展
し
ま
す
。
特
に
ク
レ
ー

ム
メ
ー
ル
へ
の
対
応
は
、
担
当
者
の
読

「メ
ー
ル
に
よ
る

ク
レ
ー
ム
」への

基
本
対
応
を

マス
タ
ー
し
て
お
こ
う大　嶋　利　佳

テレワークが普及すると、意思の疎通が以前よりも円滑に
行なわれなくなることで、トラブルも起きがちになります。
メールでクレームを受けた際の対応の基本を紹介します。
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事
実
が
あ
っ
た
か
」「
相
手
が
受
け
た

損
害
、
迷
惑
は
ど
の
よ
う
な
も
の
か
」

「
相
手
が
求
め
る
対
応
は
何
か
」
を
把

握
し
ま
す
。
さ
ら
に
、
用
件
内
容
だ
け

で
は
な
く
、
相
手
の
不
満
や
不
快
感
が

ど
の
よ
う
に
表
現
さ
れ
て
い
る
か
に
も

注
意
を
向
け
ま
し
ょ
う
。

具
体
例
を
挙
げ
な
が
ら
説
明
し
ま
す
。

次
の
例
文
を
読
ん
で
み
て
く
だ
さ
い
。

「
届
い
た
商
品
が
注
文
し
た
も
の
と

違
い
ま
す
。
早
く
交
換
し
て
ほ
し
い
の

で
お
客
様
相
談
室
に
電
話
し
ま
し
た

が
、
何
度
か
け
て
も
つ
な
が
ら
な
い
の

で
メ
ー
ル
し
ま
し
た
。」

こ
の
文
章
か
ら
「
注
文
と
異
な
る
商

品
を
送
っ
た
。
お
客
は
交
換
を
求
め
て

い
る
」
と
理
解
す
る
だ
け
で
あ
れ
ば
、

よ
く
読
ん
だ
と
は
言
え
ま
せ
ん
。

こ
の
お
客
様
に
は
、「
早
く
交
換
し

て
ほ
し
い
」
と
い
う
要
望
が
あ
り
、
そ

れ
に
も
関
わ
ら
ず
「
電
話
が
つ
な
が
ら

な
い
」
と
い
う
不
満
を
抱
い
た
状
況
に

置
か
れ
て
い
ま
す
。

さ
ら
に
「
メ
ー
ル
し
な
け
れ
ば
な
ら

な
い
た
め
、
手
間
と
時
間
が
余
計
に
か

か
る
」
と
い
う
不
満
も
あ
る
と
想
像
で

き
ま
す
。

こ
う
し
た
点
を
読
み
取
れ
ず
「
商
品

を
交
換
す
れ
ば
よ
い
」
と
い
う
浅
い
理

解
し
か
で
き
な
け
れ
ば
、
返
信
の
文
章

も
不
十
分
な
も
の
に
な
り
ま
す
。

②
　
謝
罪

相
手
の
メ
ー
ル
に
つ
い
て
の
理
解
が

浅
い
と
、
表
面
的
な
謝
罪
に
な
り
が
ち

で
す
。
先
に
挙
げ
た
ケ
ー
ス
で
あ
れ

ば
、
次
の
よ
う
な
文
に
な
り
ま
す
。

×
「
こ
の
た
び
は
、
お
届
け
の
品
が
ご

注
文
と
異
な
っ
て
い
た
と
の
こ
と
、

申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。」

こ
れ
で
は
、
相
手
の
不
満
は
解
消
で

き
ま
せ
ん
。
相
手
の
状
況
と
不
満
な
点

を
理
解
し
て
い
れ
ば
、
次
の
よ
う
な
謝

罪
が
で
き
る
で
し
ょ
う
。

〇「
こ
の
た
び
は
、お
届
け
の
品
が
注
文

と
異
な
っ
て
い
た
と
の
こ
と
、
申
し

訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。
ま
た
お
急
ぎ
に

も
関
わ
ら
ず
お
客
様
相
談
室
の
電
話

が
通
じ
ず
、
ご
不
便
を
お
か
け
い
た

し
ま
し
た
。」

こ
の
よ
う
に
、
相
手
の
文
章
か
ら
読

み
取
れ
る
状
況
や
不
満
の
１
つ
ひ
と
つ

に
つ
い
て
言
葉
を
か
け
る
こ
と
が
、
相

手
を
納
得
さ
せ
、
ク
レ
ー
ム
の
解
決
を

早
め
ま
す
。

③
　
今
後
の
対
応

商
品
の
交
換
や
返
金
、
弁
償
な
ど
、

具
体
的
な
対
応
策
が
取
れ
る
場
合
は
、

そ
れ
を
提
案
し
ま
す
。
そ
の
際
に
注
意

す
べ
き
な
の
が
、
事
務
的
に
な
ら
な
い

こ
と
で
す
。
相
手
は
不
快
感
、
不
満
を

持
っ
て
い
ま
す
の
で
、
そ
れ
に
配
慮
し

た
言
葉
を
添
え
ま
し
ょ
う
。

よ
く
あ
る
残
念
な
例
を
示
し
ま
す
。

×「
ご
注
文
の
商
品
を
本
日
発
送
い
た
し

ま
す
。
お
届
け
日
は
明
後
日
と
な
り

ま
す
。
弊
社
か
ら
誤
っ
て
お
送
り
し

た
商
品
は
、
梱
包
の
う
え
、
お
受
け

取
り
の
際
に
宅
配
業
者
に
お
渡
し
く

だ
さ
い
。」

交
換
の
手
順
を
具
体
的
に
示
し
て
は

い
ま
す
が
、
こ
れ
で
は
お
客
様
は
「
迷

惑
を
か
け
て
お
き
な
が
ら
反
省
や
配
慮

が
な
い
」
と
不
快
に
な
り
ま
す
。
そ
の

心
情
に
添
う
よ
う
、
文
章
を
改
善
し
て

み
ま
し
ょ
う
。

〇
「
ご
注
文
の
商
品
を
本
日
発
送
い
た
し

ま
す
。
お
急
ぎ
の
と
こ
ろ
申
し
訳
あ

り
ま
せ
ん
が
、
お
届
け
は
最
短
で
明

後
日
と
な
り
ま
す
こ
と
を
ご
了
承
く

だ
さ
い
。

　
　

弊
社
か
ら
誤
っ
て
お
送
り
し
た
商

品
は
、
お
手
数
を
お
か
け
し
恐
縮
で

す
が
、
梱
包
の
う
え
お
受
け
取
り
の

際
に
宅
配
業
者
に
お
渡
し
く
だ
さ
い

ま
す
よ
う
、
お
願
い
い
た
し
ま
す
。」

お
客
様
が
示
し
た
「
交
換
を
早
く
し

て
ほ
し
い
」
と
い
う
要
望
を
把
握
し
て

い
れ
ば
、
そ
し
て
「
会
社
側
の
ミ
ス
な

の
に
、
自
分
が
梱
包
さ
せ
ら
れ
る
の
は

面
倒
だ
」
と
い
う
心
情
を
想
像
で
き
れ

ば
、
こ
の
よ
う
な
き
め
の
細
か
い
言
葉

か
け
が
で
き
る
は
ず
で
す
。

「
謝
罪
」
と
「
今
後
の
対
応
」
で
挙

げ
た
文
章
を
比
較
す
る
と
、
改
善
例
は

少
し
言
葉
が
添
え
ら
れ
た
だ
け
で
す

が
、
読
み
手
に
与
え
る
印
象
に
は
大
き

な
差
が
あ
る
こ
と
が
わ
か
る
で
し
ょ
う
。

こ
の
よ
う
な
き
め
の
細
か
い
表
現
を

工
夫
す
る
こ
と
が
、
ス
ム
ー
ズ
な
解
決

に
つ
な
が
り
ま
す
。

自
社
側
に
落
ち
度
が
な
い
場
合
の

ク
レ
ー
ム
対
応

ク
レ
ー
ム
に
は
、
自
社
側
の
落
ち
度

だ
け
が
原
因
と
は
言
え
な
い
も
の
も
数

多
く
あ
り
ま
す
。
相
手
が
誤
解
し
て
い

た
り
「
も
っ
と
自
分
の
気
に
入
る
サ
ー

ビ
ス
を
す
る
べ
き
だ
」
と
い
う
過
剰
な

期
待
を
持
っ
て
い
た
り
し
て
、
思
わ
ぬ

ク
レ
ー
ム
に
な
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

そ
の
よ
う
な
場
合
の
対
応
と
し
て
ま

ず
大
切
な
の
が
、
安
易
に
謝
罪
し
な
い

こ
と
で
す
。
面
談
で
あ
れ
ば
、
そ
の
場

の
雰
囲
気
を
和
ら
げ
る
た
め
、
そ
れ
ほ

ど
深
い
意
味
を
込
め
ず
に
「
こ
の
た
び
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（
図
表
１
）。

先
の
事
例
も
、
条
件
謝
罪
を
用
い
て

「
も
し
弊
社
が
お
電
話
し
て
い
た
と
い

う
こ
と
で
あ
れ
ば
、
申
し
訳
な
く
存
じ

ま
す
が
、
調
査
い
た
し
ま
し
た
と
こ
ろ

〜
」
と
説
明
に
つ
な
げ
る
こ
と
も
で
き

ま
し
た
。
こ
の
よ
う
な
表
現
を
、
状
況

に
よ
っ
て
使
い
分
け
ら
れ
る
よ
う
に
し

い
う
思
い
込
み
、
そ
し
て
適
切
な
表
現

を
考
え
出
せ
な
い
語
彙
不
足
が
、
こ
の

よ
う
な
安
易
な
謝
罪
に
つ
な
が
っ
て
い

ま
す
。
こ
う
し
た
例
は
決
し
て
珍
し
い

も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

こ
の
ケ
ー
ス
で
は
、
次
の
よ
う
に
書

き
出
せ
ば
よ
か
っ
た
で
し
ょ
う
。

〇
「
こ
の
た
び
、
弊
社
が
お
電
話
で
ご

迷
惑
を
お
か
け
し
て
い
る
と
の
ご
連

絡
を
い
た
だ
き
、
大
変
困
惑
い
た
し

て
お
り
ま
す
（
大
変
驚
い
て
お
り
ま

す
）。」

こ
の
よ
う
に
、
相
手
の
怒
り
に
対
し

て
「
お
か
し
い
な
あ
」
と
思
っ
て
い
る

心
情
を
素
直
に
、
か
つ
丁
寧
に
表
現
す

れ
ば
、
ス
ム
ー
ズ
に
説
明
へ
と
つ
な
げ

ら
れ
ま
す
。

謝
罪
の
言
葉
を

使
い
分
け
よ
う

前
述
の
よ
う
な
安
易
な
謝
罪
を
書
い

て
し
ま
う
原
因
の
１
つ
と
し
て
、
謝
罪

の
言
葉
の
バ
リ
エ
ー
シ
ョ
ン
を
知
ら
な

い
こ
と
も
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

謝
罪
と
い
う
と
「
申
し
訳
あ
り
ま
せ

ん
」
と
謝
る
こ
と
だ
と
思
わ
れ
が
ち
で

す
が
、
ク
レ
ー
ム
対
応
に
お
け
る
謝
罪

に
は
、
次
の
よ
う
な
種
別
が
あ
り
ま
す

は
す
み
ま
せ
ん
」
と
口
に
す
る
こ
と
も

あ
る
で
し
ょ
う
。
し
か
し
、
メ
ー
ル
に

謝
罪
の
言
葉
を
書
く
と
、
落
ち
度
が
あ

っ
た
と
認
め
た
こ
と
に
な
り
ま
す
。
そ

の
後
で
「
実
は
」
と
自
社
側
の
正
当
性

を
説
明
し
て
も
、
メ
ー
ル
の
内
容
が
一

貫
性
の
な
い
も
の
に
な
り
、
相
手
は
納

得
し
ま
せ
ん
。

実
際
に
あ
っ
た
具
体
例
か
ら
、
適
切

な
対
応
を
考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。

あ
る
会
社
に
「
お
宅
か
ら
の
営
業
電

話
が
多
く
迷
惑
だ
」
と
い
う
怒
り
の
メ

ー
ル
が
入
り
ま
し
た
。
し
か
し
、
そ
の

会
社
は
電
話
に
よ
る
営
業
活
動
は
一
切

行
な
っ
て
い
ま
せ
ん
。

そ
れ
に
も
関
わ
ら
ず
、
担
当
者
が
書

い
た
メ
ー
ル
は
、
次
の
よ
う
な
も
の
で

し
た
。

×
「
こ
の
た
び
は
ご
迷
惑
を
お
か
け

し
、
誠
に
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。

二
度
と
そ
の
よ
う
な
こ
と
が
な
い
よ

う
に
し
よ
う
と
調
査
し
た
と
こ
ろ
、

お
客
様
に
お
電
話
し
た
記
録
は
ご
ざ

い
ま
せ
ん
で
し
た
。」

な
ぜ
こ
の
よ
う
に
書
い
た
の
か
と
担

当
者
に
尋
ね
た
と
こ
ろ
、「
相
手
は
怒

っ
て
い
る
の
だ
か
ら
、
と
に
か
く
謝
ら

な
け
れ
ば
」
と
思
っ
た
の
だ
そ
う
で

す
。
ク
レ
ー
ム
対
応
イ
コ
ー
ル
謝
罪
と

て
お
き
た
い
も
の
で
す
。

過
剰
な
要
求
を
し
て
く
る
場
合
の

ク
レ
ー
ム
対
応

相
手
が
こ
ち
ら
の
説
明
や
対
応
に
納

得
せ
ず
、
繰
り
返
し
メ
ー
ル
を
し
て
き

て
過
度
な
謝
罪
や
対
応
を
要
求
す
る
場

合
も
あ
り
ま
す
。
常
識
の
範
囲
を
超
え

て
、
何
度
や
り
と
り
し
て
も
ら
ち
が
明

か
な
い
場
合
に
は
、
対
応
の
打
切
り
も

考
え
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

そ
の
際
に
大
切
な
の
が
、
自
社
側
の

意
思
を
明
確
に
示
す
こ
と
で
す
。

丁
寧
な
文
章
を
書
か
な
け
れ
ば
と
思

う
と
語
尾
を
あ
い
ま
い
に
し
た
り
、
不

必
要
に
低
姿
勢
な
お
願
い
を
し
た
り
し

が
ち
で
す
。

し
か
し
、
非
常
識
な
要
求
を
す
る
相

手
に
そ
の
よ
う
な
対
応
を
し
て
い
る

と
、
い
つ
ま
で
も
ク
レ
ー
ム
が
収
束
し

ま
せ
ん
。
で
き
な
い
こ
と
は
で
き
な
い

と
明
示
し
、
こ
れ
以
上
の
対
応
は
し
な

い
意
思
を
し
っ
か
り
と
示
し
ま
す
。

例
を
示
し
ま
し
ょ
う
。
相
手
が
訴
え

る
苦
情
に
つ
い
て
再
三
調
査
し
た
も
の

の
、
該
当
す
る
事
実
が
な
か
っ
た
場
合

の
返
信
文
で
す
。

×
「
再
調
査
い
た
し
ま
し
た
が
、
ご
指

摘
の
よ
う
な
事
実
は
な
か
っ
た
よ
う

図表1　謝罪の言葉を使い分ける

●　このたびは誠に申し訳ございません。
●　ご迷惑をおかけしお詫び申し上げます。

●　もしご指摘のとおりであれば、申し訳な
　く存じます。
●　さっそく調査し、担当者にミスがあれば
　改めてお詫びを申し上げます。

●　ご連絡が遅れた点につきましては、お詫
　び申し上げます。
●　不用意な発言をしたことは、誠に失礼で
　ございました。

用　　例

自社側が全面的に悪かった
と認めるもの

事実が確認されていない場
合、自社側に落ち度があっ
たらという仮定の条件で、
謝罪の意を示すもの

問題の一部に落ち度を認め
るもの

意　　図

全面謝罪

条件謝罪

部分謝罪

謝罪の種類
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で
ご
ざ
い
ま
す
。
ご
了
承
い
た
だ
け

れ
ば
幸
い
で
す
。
何
卒
ご
理
解
の
ほ

ど
、
よ
ろ
し
く
お
願
い
申
し
上
げ
ま

す
。」

〇「
再
調
査
い
た
し
ま
し
た
が
、
ご
指
摘

の
よ
う
な
事
実
は
ご
ざ
い
ま
せ
ん
で

し
た
。
こ
の
メ
ー
ル
を
持
ち
ま
し
て
、

最
終
的
な
ご
報
告
と
さ
せ
て
い
た
だ

き
ま
す
。
こ
れ
以
上
の
ご
対
応
は
い

た
し
か
ね
ま
す
の
で
、
恐
れ
入
り
ま

す
が
、
ご
了
承
く
だ
さ
い
。」

こ
の
よ
う
に
毅
然
と
し
た
文
章
で
結

論
を
伝
え
る
こ
と
が
、
企
業
と
し
て
の

姿
勢
を
示
し
、
ま
た
確
実
な
調
査
と
対

処
を
行
な
っ
た
証
拠
を
残
す
こ
と
に
も

な
り
ま
す
。
メ
ー
ル
に
よ
る
ク
レ
ー
ム

対
応
の
ポ
イ
ン
ト
に
つ
い
て
、
図
表
２

に
ま
と
め
ま
し
た
の
で
、
参
考
に
し
て

く
だ
さ
い
。

些
細
な
表
現
に
注
意
し
て

ト
ラ
ブ
ル
を
防
止
し
よ
う

　
メ
ー
ル
で
は
、
面
談
や
電
話
以
上
に

ほ
ん
の
些
細
な
言
葉
で
相
手
を
怒
ら

せ
、
ク
レ
ー
ム
を
こ
じ
ら
せ
る
恐
れ
が

あ
り
ま
す
の
で
注
意
が
必
要
で
す
。

こ
れ
も
実
際
に
あ
っ
た
例
を
挙
げ
ま

し
ょ
う
。
い
ず
れ
も
自
社
側
の
商
品
サ

ー
ビ
ス
に
不
備
が
あ
っ
た
ケ
ー
ス
で
の

メ
ー
ル
返
信
文
で
、
矢
印
で
示
し
た
の

は
そ
れ
に
対
す
る
お
客
様
の
反
応
で
す
。

「
ご
迷
惑
を
お
か
け
し
た
こ
と
に
つ
き

ま
し
て
は
、
弊
社
に
も
落
ち
度
が
あ
り

ま
し
た
。」

　
　
　
　
　
　
　

⇒

「
も
、
と
は
ど
う
い
う
こ
と
か
。
こ
ち

ら
に
も
落
ち
度
が
あ
っ
た
と
言
い
た
い

の
か
。」

　「
弊
社
に
」
と
書
け
ば
、
潔
く
落
ち

度
を
認
め
て
謝
罪
し
た
こ
と
に
な
り
ま

し
た
が
、
何
気
な
く
「
も
」
を
入
れ
た

た
め
に
、
相
手
を
非
難
す
る
意
味
合
い

が
含
ま
れ
て
し
ま
い
ま
し
た
。

「
商
品
に
破
損
が
あ
っ
た
と
の
こ
と
で

す
の
で
、
返
金
対
応
が
可
能
で
す
。」

　
　
　
　
　
　
　

⇒

「
事
務
的
で
、
他
人
事
の
よ
う
だ
。」

「
可
能
も
不
可
能
も
な
い
、
返
金
す
る

の
が
当
然
だ
ろ
う
。」

　「
可
能
」
は
「
で
き
る
か
ど
う
か
客

観
的
に
検
討
し
て
の
判
断
」
と
い
う
硬

い
ニ
ュ
ア
ン
ス
を
与
え
ま
す
。
そ
の
た

め
、
お
客
様
の
「
謙
虚
に
謝
罪
し
て
返

金
す
る
の
が
当
然
だ
」
と
い
う
期
待
に

逆
ら
い
ま
す
。

相
手
の
心
情
を
考
え
「
返
金
い
た
し

ま
す
。」
ま
た
は
「
返
金
さ
せ
て
い
た

だ
き
ま
す
。」
と
す
べ
き
で
し
た
。

「
お
客
様
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
は
す
ぐ
に

処
理
い
た
し
ま
す
。」

　
　
　
　
　
　

⇒

「
私
を
ク
レ
ー
マ
ー
扱
い
す
る
つ
も
り

か
。」「
私
か
ら
の
連
絡
が
迷
惑
だ
と
言

い
た
い
の
か
。」

「
ク
レ
ー
ム
」
は
イ
メ
ー
ジ
の
よ
く

な
い
言
葉
な
の
で
、
職
場
内
で
使
う
こ

と
は
あ
っ
て
も
お
客
様
に
向
か
っ
て
発

す
る
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

「
処
理
」
も
「
ご
み
処
理
」「
汚
水
処

理
」
な
ど
不
要
、
不
潔
な
も
の
を
対
象

に
用
い
ら
れ
る
こ
と
が
多
い
言
葉
で

す
。「
ご
指
摘
（
ご
意
見
・
ご
要
望
）

に
す
ぐ
に
対
応
い
た
し
ま
す
。」
と
す

る
べ
き
で
し
た
。

こ
れ
ら
の
事
例
で
は
い
ず
れ
も
、
書

い
た
人
に
は
ま
っ
た
く
悪
気
は
あ
り
ま

せ
ん
で
し
た
。

そ
れ
だ
け
に
、
相
手
か
ら
「
言
葉
遣

い
が
失
礼
だ
」
と
怒
ら
れ
て
も
ピ
ン
と

来
な
い
人
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

ク
レ
ー
ム
メ
ー
ル
は
、
書
き
手
の
言

葉
に
対
す
る
セ
ン
ス
と
語
彙
力
、
そ
し

て
相
手
の
心
情
へ
の
洞
察
力
が
問
わ
れ

ま
す
。
日
ご
ろ
か
ら
言
葉
の
選
び
方
、

使
い
方
に
関
心
を
向
け
ま
し
ょ
う
。
ク

レ
ー
ム
に
関
す
る
本
や
ネ
ッ
ト
記
事
な

ど
で
、
さ
ま
ざ
ま
な
事
例
や
文
例
を
知

っ
て
お
く
こ
と
も
役
に
立
ち
ま
す
。

適
切
な
メ
ー
ル
が
書
け
る
よ
う
に
な

れ
ば
、
電
話
や
面
談
で
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
力
も
、
い
っ
そ
う
向
上
す
る

こ
と
で
し
ょ
う
。

図表２　メールによるクレーム対応のポイント

お
お
し
ま
　
り
か　

株
式
会
社
ス
ピ
ー
キ
ン
グ
エ
ッ
セ
イ
取
締
役
講
師
代
表
。
講
師
道
錬
成
道
場
雙
志
館
館
長
。
ビ
ジ
ネ
ス
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
全
般
の
研
修
を
手
掛
け
、『
闘
う
敬
語
─

仕
事
の
武
器
に
な
る
「
敬
語
入
門
」』
な
ど
著
書
は
40
冊
を
超
え
る
。

自社側に落ち度が

一部あるまたは未確認 ないある

●　部分謝罪を用いて、落ち
　度のある点を謝罪し、そ
　の他は説明対応に努める

●　条件謝罪を用いて、今後
　の調査や説明につなげる

●　安易に謝罪せず、事実を
　説明する

●　たび重なる過度な要求が
　あれば対応の打切りも検
　討する

●　相手のメールをよく読み
　状況と心情を把握し謝罪
　する

●　事務的な対応と取られな
　いように注意する

ポ
イ
ン
ト




