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「
い
ち
い
ち
面
倒
な
こ
と
を
」
な
ど
と

言
わ
れ
る
こ
と
は
多
く
あ
り
ま
す
。
普

段
か
ら
取
引
の
あ
る
お
客
様
か
ら
す
れ

ば
、
あ
ら
た
め
て
書
類
で
確
認
を
し
な

く
て
も
と
思
う
で
し
ょ
う
し
、
わ
ざ
わ

ざ
書
類
を
用
意
す
る
の
は
面
倒
だ
と
感

じ
る
こ
と
も
あ
る
で
し
ょ
う
。

　

金
融
機
関
が
お
客
様
に
提
出
を
求
め

る
書
類
に
は
、
そ
れ
ぞ
れ
必
要
な
理
由

や
目
的
が
あ
り
ま
す
。
実
務
上
、
そ
れ

ら
を
知
っ
て
お
く
こ
と
は
不
可
欠
で
あ

り
、
お
客
様
か
ら
本
ケ
ー
ス
の
よ
う
な

苦
情
を
受
け
た
場
合
に
は
、
し
っ
か
り

と
説
明
で
き
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

客
様
か
ら
、「
顔
見
知
り
な
ん

だ
か
ら
」「
何
を
い
ま
さ
ら
」

　

例
え
ば
、
犯
罪
収
益
移
転
防
止
法
の

改
正
に
よ
り
、
以
前
か
ら
取
引
の
あ
る

法
人
か
ら
２
０
０
万
円
超
の
大
口
現
金

取
引
を
受
け
付
け
る
と
き
は
、
本
人
確

認
済
み
の
確
認
に
加
え
、
追
加
事
項

（
取
引
を
行
う
目
的
や
事
業
内
容
、
実

質
的
支
配
者
の
有
無
と
そ
の
者
の
本
人

特
定
事
項
等
）
の
確
認
が
必
要
と
な
り

ま
し
た
。

　

事
業
内
容
に
つ
い
て
は
、
定
款
ま
た

は
登
記
事
項
証
明
書
等
の
提
示
に
よ

り
、
当
該
法
人
の
事
業
内
容
を
確
認
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
が
、
お
客
様
に
対

し
て
は
「
事
業
内
容
の
確
認
は
、
法
改

正
に
よ
り
加
え
ら
れ
た
確
認
事
項
で
あ

り
、
マ
ネ
ー
・
ロ
ー
ン
ダ
リ
ン
グ
や
テ

ロ
資
金
供
与
の
防
止
の
た
め
、
国
際
的

な
要
請
に
よ
り
変
更
さ
れ
た
も
の
で

す
。
何
卒
ご
理
解
い
た
だ
き
ま
す
よ

う
、
お
願
い
申
し
上
げ
ま
す
」
と
い
う

よ
う
に
、
な
ぜ
そ
の
書
類
が
必
要
な
の

か
を
説
明
し
ま
し
ょ
う
。

　

ま
た
、
印
鑑
登
録
証
明
書
が
必
要
な

場
合
に
は
、
次
の
よ
う
に
説
明
す
る
と

お
客
様
の
納
得
が
得
や
す
い
と
思
い
ま

す
。「
お
客
様
が
金
融
犯
罪
に
巻
き
込

ま
れ
る
こ
と
が
な
い
よ
う
に
、
通
常
他

人
に
使
用
さ
せ
る
こ
と
の
な
い
印
鑑
に

よ
る
押
印
に
よ
り
、
お
客
様
の
意
思
確

認
を
し
て
お
り
ま
す
。
つ
き
ま
し
て

は
、
そ
の
た
め
に
実
印
の
押
印
と
、
そ

れ
を
公
的
に
証
明
す
る
（
発
行
か
ら
３

ヵ
月
ま
た
は
６
ヵ
月
以
内
の
）
印
鑑
登

録
証
明
書
が
必
要
に
な
り
ま
す
」

書
類
一
覧
と
期
限
を
明
示

　

お
客
様
に
と
っ
て
、
金
融
機
関
が
お

願
い
す
る
書
類
を
用
意
す
る
と
い
う
こ

と
は
、
手
間
で
あ
り
時
間
も
か
か
り
ま

す
。
特
に
忙
し
い
お
客
様
で
あ
れ
ば
、

大
変
な
負
担
で
す
。
必
要
な
書
類
が
多

け
れ
ば
多
い
ほ
ど
、
お
客
様
に
と
っ
て

は
負
担
で
あ
り
、
二
度
手
間
三
度
手
間

で
、
役
所
へ
の
発
行
依
頼
や
金
融
機
関

へ
の
来
店
が
重
な
れ
ば
、
ど
れ
だ
け
書

類
を
用
意
す
れ
ば
い
い
の
か
と
不
安
に

も
な
り
、
苦
情
・
ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が

る
こ
と
と
な
り
ま
す
。

　

お
客
様
の
負
担
を
最
小
限
に
す
る
よ

う
、
手
続
き
に
必
要
な
書
類
は
あ
ら
か

じ
め
一
覧
に
し
、
用
意
す
る
期
限
を
明

確
に
し
て
か
ら
依
頼
す
る
よ
う
に
し
ま

し
ょ
う
。
同
時
に
、
書
類
が
必
要
な
理

由
や
目
的
を
分
か
り
や
す
く
説
明
し
、

お
客
様
の
納
得
を
得
て
お
く
こ
と
も
重

要
に
な
り
ま
す
。

お

高
齢
の
お
客
様
か
ら
預
金
を
払
い

戻
し
た
記
憶
が
な
い
と
言
わ
れ

た
際
、
最
初
に
「
お
客
様
の
記
憶
違
い

で
は
な
い
か
」
と
思
っ
て
し
ま
う
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。
そ
う
決
め
つ
け
ず
に
、

ま
ず
は
し
っ
か
り
と
し
た
調
査
を
す
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

　

お
客
様
に
対
し
て
は
、
払
戻
当
時
の

状
況
の
調
査
が
必
要
で
あ
る
こ
と
と
、

そ
の
調
査
に
一
定
の
時
間
が
か
か
る
こ

と
を
告
げ
ま
す
。
そ
の
う
え
で
十
分
な

調
査
を
行
い
、
そ
れ
か
ら
判
明
し
た
内

容
を
具
体
的
に
説
明
す
る
よ
う
に
し
ま

し
ょ
う
。
安
易
な
調
査
で
説
明
を
始
め

て
、
途
中
で
不
明
な
点
が
出
て
き
て
、

追
加
の
調
査
を
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い

よ
う
で
は
、
一
層
お
客
様
に
不
審
感
を

抱
か
せ
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

調
査
に
あ
た
っ
て
は
、
ま
ず
口
座
履

歴
を
取
得
し
て
、
取
引
場
所
や
取
引
時

間
、
取
引
形
態
を
確
認
し
ま
す
。
口
座

履
歴
で
は
、
取
引
金
融
機
関
と
店
舗
は

コ
ー
ド
で
示
さ
れ
て
お
り
、
窓
口
取
引

か
、
Ａ
Ｔ
Ｍ
取
引
か
も
分
か
り
ま
す
。

　

窓
口
取
引
な
ら
、
伝
票
が
保
存
さ
れ

て
い
ま
す
の
で
、
お
客
様
に
は
伝
票
の

筆
跡
を
確
認
し
て
も
ら
い
ま
す
。
ま

た
、
伝
票
に
取
引
時
の
記
録
が
記
入
さ

れ
て
い
れ
ば
、
そ
れ
と
と
も
に
受
付
者

の
氏
名
等
を
確
認
し
ま
す
。
取
引
時
間

の
店
内
カ
メ
ラ
の
映
像
に
お
客
様
が
映

っ
て
い
れ
ば
、
１
人
で
来
店
し
た
の

か
、
他
の
だ
れ
か
と
来
店
し
た
の
か
と

い
っ
た
、
来
店
状
況
を
お
客
様
に
伝
え

ま
す
。
現
金
の
引
渡
し
の
映
像
が
あ
れ

ば
、
よ
り
具
体
的
に
払
戻
し
の
状
況
が

説
明
で
き
ま
す
。

　

自
己
の
金
融
機
関
の
Ａ
Ｔ
Ｍ
で
の
取

引
な
ら
、
取
引
時
の
ジ
ャ
ー
ナ
ル
（
使

用
カ
ー
ド
の
写
し
）
と
手
続
き
時
の
映

像
等
が
取
得
で
き
ま
す
。
最
近
は
、
偽

造
カ
ー
ド
で
お
客
様
の
知
ら
な
い
う
ち

に
お
金
が
引
き
出
さ
れ
て
い
る
こ
と
も

あ
り
ま
す
。
そ
の
よ
う
な
犯
罪
に
巻
き

込
ま
れ
て
い
れ
ば
、
預
金
者
保
護
法
に

よ
っ
て
損
失
補
て
ん
が
な
さ
れ
ま
す
。

お
客
様
の
非
を
指
摘
し
な
い

　

調
査
の
結
果
、
お
客
様
の
勘
違
い
で

あ
っ
て
も
、
そ
れ
を
説
明
す
る
と
き
に

は
、「
お
客
様
の
勘
違
い
か
と
思
い
ま

す
の
で
、
も
う
一
度
ご
確
認
く
だ
さ

い
」
と
い
う
よ
う
に
、
お
客
様
の
非
を

指
摘
す
る
よ
う
な
言
い
方
は
避
け
る
よ

う
に
し
ま
し
ょ
う
。

　

こ
の
よ
う
な
言
い
方
を
し
て
し
ま
う

と
、
お
客
様
は
自
分
の
言
っ
て
い
る
こ

と
が
否
定
さ
れ
た
と
感
じ
て
し
ま
い
、

こ
ち
ら
の
説
明
を
受
け
入
れ
よ
う
と
し

な
く
な
る
傾
向
が
あ
り
ま
す
の
で
、
注

意
し
ま
し
ょ
う
。

　ここでは、預金取引に関する苦情・クレームへ
の対応と防止策を、ケースで解説します。 　

　　　　　

▼こんな対応をしよう

ケースで学ぶ　苦情・クレーム対応のポイントと留意点特集

預金取引に関する
苦情・クレーム対応

Case
Study

顔見知りなんだし
こんな書類は
必要ない
でしょ！

CASE 1

払い戻した
記憶がないのに
通帳に記載が
あるのだが…

CASE 2

状
況
調
査
後

口
座
履
歴
に

よ
る
と

当
日
は

午
後
２
時
ご
ろ
に

当
店
の
窓
口
に
て

払
い
戻
し
て
お
り
ま
す

さ
っ
ぱ
り

覚
え
が
な
い
ね

そ
の
と
き
に

ご
提
出

い
た
だ
い
た

伝
票
は

こ
ち
ら
で
す

お
客
様
が

ご
記
入

さ
れ
て
い
る
と

思
い
ま
す
の
で

ご
確
認

く
だ
さ
い

対
応
し
た

担
当
者
の
記
録
に

よ
る
と

お
孫
さ
ん
へ
の

お
祝
い
と
の
こ
と
で

新
券
を
ご
用
意

さ
せ
て
い
た
だ
い
た

と
の
こ
と
で
す


