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日頃からの誠実な姿勢で予防し日頃からの誠実な姿勢で予防し
クレームには理解や改 を示そうクレームには理解や改善を示そう

想定外に備える！

　日頃から募った不満のためか案件謝絶のためか、日頃から募った不満のためか案件謝絶のためか、
担当者が対応しづらいクレームなどがみられる。担当者が対応しづらいクレームなどがみられる。
そこで本特別企 では、想定外の事態に備え、基そこで本特別企画では、想定外の事態に備え、基
本的な心構えや主なケースの対処法をみていく。本的な心構えや主なケースの対処法をみていく。

●反社会的勢力排除条項の行為要件

（出所）筆者作成

融
機
関
の
営
業
店
で
受
け

る
ク
レ
ー
ム
は
様
々
だ
。

強
い
妨
害
行
為
や
人
を
だ
ま
す
よ

う
な
行
い
も
珍
し
く
は
な
い
。
中

に
は
理
不
尽
と
感
じ
る
も
の
も
あ

る
だ
ろ
う
が
、
そ
こ
で
自
分
た
ち

の
正
当
性
を
主
張
す
る
と
、
か
え

っ
て
収
拾
が
つ
か
な
く
な
る
こ
と

も
あ
る
。

ク
レ
ー
ム
の
多
く
は
、
金
融
機

関
の
対
応
や
説
明
に
対
し
て
お
客

様
が
理
解
・
納
得
し
て
い
な
い
こ

と
か
ら
生
じ
る
。
そ
の
一
方
で
、

金
融
機
関
側
に
も
理
解
不
足
や
あ

い
ま
い
な
対
応
な
ど
、
何
ら
か
の

金

ミ
ス
が
あ
る
か
も
し
れ
な
い
。
は

じ
め
は
小
さ
な
不
満
で
も
、
ち
ょ

っ
と
し
た
ふ
る
ま
い
方
や
言
葉
遣

い
が
ト
リ
ガ
ー
と
な
り
ク
レ
ー
ム

へ
と
発
展
す
る
可
能
性
が
あ
る
。

反
社
に
は
毅
然
と
対
応

ま
ず
基
本
的
な
予
防
策
は
、
お

客
様
の
理
解
や
納
得
、
満
足
を
得

ら
れ
る
よ
う
に
誠
実
か
つ
親
身
な

対
応
を
日
頃
か
ら
徹
底
す
る
こ
と

だ
ろ
う
。
そ
し
て
い
ざ
ク
レ
ー
ム

を
受
け
た
ら
、
そ
れ
を
理
解
す
る

姿
勢
や
心
構
え
を
示
す
こ
と
だ
。

落
ち
度
や
過
失
の
程
度
に
よ
っ
て

も
異
な
る
が
、
理
解
や
改
善
の
姿

勢
を
示
す
こ
と
で
、
お
客
様
の
印

象
は
変
わ
る
も
の
だ
。

た
だ
し
、
必
要
も
な
く
謝
罪
し

す
ぎ
る
の
も
お
勧
め
で
き
な
い
。

不
当
要
求
な
ど
に
は
謝
る
よ
り
も

断
固
と
し
て
応
じ
な
い
姿
勢
も
必

要
だ
。
特
に
反
社
会
的
勢
力
排
除

条
項
の
「
行
為
要
件
」
に
当
て
は

ま
る
な
ら
、
役
席
と
連
携
し
て
毅

然
と
し
て
対
応
す
べ
き
だ
ろ
う
。

１　対応の基本と心構え１　対応の基本と心構え

　自ら又は第三者を利用して、次のいずれかに該
当する行為をする先
暴力的な要求行為
法的な責任を超えた不当な要求行為
 取引に関して脅迫的な言動をし、また暴力を用
いる行為
 風説を流布し、偽計を用い、又は威力を用いて
銀行の信用を毀損し、また銀行の業務を妨害す
る行為
その他これらに準ずる行為

・解説・京野公平京野公平
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た
め
に
時
間
を
い
た
だ
け
な
い
で

し
ょ
う
か
」
な
ど
と
伝
え
て
時
間

を
置
く
の
が
無
難
だ
。
担
当
者
の

一
存
で
対
応
す
る
の
は
ト
ラ
ブ
ル

を
招
く
恐
れ
が
あ
り
、
避
け
る
べ

き
で
あ
る
。

中
に
は
、「
取
引
歴
が
長
い
」

こ
と
を
交
渉
材
料
と
し
て
、
金
利

や
融
資
額
な
ど
、
取
引
条
件
の
不

服
を
申
し
出
る
ケ
ー
ス
も
あ
る
。

取
引
歴
が
た
だ
長
い
だ
け
な
ど
、

お
互
い
に
と
っ
て
重
要
な
取
引
関

係
で
は
な
い
の
で
あ
れ
ば
、
要
求

に
従
う
義
務
は
な
い
は
ず
だ
。
他

行
へ
の
取
引
移
転
に
屈
し
な
い
姿

勢
は
、
結
果
的
に
説
得
の
要
素
に

も
な
る
だ
ろ
う
。

融
機
関
と
お
客
様
が
十
分

に
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

を
取
る
良
好
な
信
頼
関
係
が
あ
れ

ば
、
預
金
や
融
資
の
金
利
と
い
っ

た
取
引
条
件
で
も
め
る
こ
と
は
な

い
。
様
々
な
要
望
を
受
け
る
と
し

て
も
、
信
頼
関
係
を
損
な
う
こ
と

は
望
ま
な
い
の
で
率
直
に
話
し
合

っ
て
解
決
で
き
る
も
の
だ
。

裏
を
返
せ
ば
、
他
行
に
取
引
を

移
す
こ
と
を
ち
ら
つ
か
せ
る
お
客

様
は
、
関
係
が
希
薄
な
場
合
が
多

い
と
い
え
る
。

そ
の
場
で
即
答
し
な
い

こ
う
し
た
お
客
様
に
対
し
て
担

当
者
は
、「
ご
要
望
に
お
応
え
で

き
る
か
ど
う
か
慎
重
に
検
討
す
る

金
条
件
に
不
満
を
持
ち

他
行
に
取
引
を
移
す
と

ほ
の
め
か
す
お
客
様

担
当
者
で
判
断
せ
ず
に

時
間
を
置
く
こ
と

２　よくあるケース別対処法２　よくあるケース別対処法

CASE 1CASE 1

必
要
が
あ
る
。

内
容
の
理
解
か
ら
始
め
る

ま
ず
は
、
肯
定
や
否
定
を
せ
ず

に
お
客
様
の
ク
レ
ー
ム
内
容
を
理

解
す
る
こ
と
に
努
め
、
上
司
へ
の

報
告
や
相
談
と
と
も
に
反
省
点
の

有
無
を
検
証
す
る
べ
き
だ
。
そ
の

一
方
で
、
②
前
の
担
当
者
へ
の
不

満
を
も
ら
す
お
客
様
に
は
、
そ
の

不
満
を
参
考
に
し
て
、
顧
客
満
足

度
を
高
め
ら
れ
る
よ
う
に
改
善
し

て
い
け
ば
よ
い
。

い
ず
れ
に
し
て
も
、「
で
き
る

も
の
は
で
き
る
。
で
き
な
い
も
の

は
で
き
な
い
」
と
明
確
に
答
え
る

対
応
が
重
要
だ
。

事
異
動
や
店
内
ロ
ー
テ
ー

シ
ョ
ン
で
担
当
者
が
代
わ

る
と
、
後
任
の
担
当
者
は
前
任
と

比
較
さ
れ
や
す
い
。
後
任
の
担
当

者
は
、
①
「
前
の
担
当
者
は
や
っ

て
く
れ
た
（
以
前
が
好
評
）」
か

②
「
前
の
担
当
者
は
嫌
だ
っ
た

（
以
前
が
不
評
）」
の
ど
ち
ら
か
を

聞
か
さ
れ
る
こ
と
が
あ
る
。

こ
の
う
ち
、
①
は
特
別
な
便
宜

や
利
益
の
供
与
に
当
た
り
、
不
正

や
不
祥
事
の
可
能
性
が
あ
る
の
で

要
注
意
だ
。
特
に
「
前
任
の
担
当

者
は
や
っ
て
く
れ
た
」
な
ど
と
無

理
な
要
求
を
後
任
の
担
当
者
に
依

頼
す
る
よ
う
な
場
合
は
、
コ
ン
プ

ラ
イ
ア
ン
ス
の
面
で
ク
レ
ー
ム
の

詳
細
を
探
っ
て
対
応
を
検
討
す
る

人 「
前
の
担
当
者
は

や
っ
て
く
れ
た
」と

不
満
を
も
ら
す
お
客
様

改
善
の
参
考
に
す
る
と
と
も
に

コ
ン
プ
ラ
の
問
題
に
注
意
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