
消費者相談室ハイ！
こちら

お客様の満足度向上を目指して

苦
情
事
例
に
学
ぶ
⑨

今
回
の
テ
ー
マ
：

　
　
　食
あ
た
り
の
責
任

　

梅
雨
か
ら
夏
本
番

へ
、
い
よ
い
よ
出
発
の

ピ
ー
ク
を
む
か
え
忙
し

い
日
々
が
続
い
て
い
る

こ
と
と
思
い
ま
す
。
こ

の
時
期
に
お
い
て
は
、

よ
く
旅
行
中
の
食
事
に

関
し
て
の
問
題
が
取
り
沙
汰
さ
れ
ま
す
が
、
実
は
こ
う
い
っ
た

申
し
出
は
、
一
年
を
通
し
て
散
見
さ
れ
ま
す
。

　

今
回
は
団
体
ツ
ア
ー
行
程
中
に
提
供
さ
れ
た
食
事
に
関
し

て
、
『
3
日
目
に
、
参
加
者
の
大
半
が
体
調
不
良
を
訴
え
、
帰

国
後
の
診
察
で
は
急
性
胃
腸
炎
と
い
う
診
断
。
旅
行
会
社
側
か

ら
は
原
因
特
定
で
き
な
い
が
、
お
見
舞
金
と
し
て
5
千
円
を
支

払
い
、
観
光
の
一
部
に
参
加
で
き
な
か
っ
た
わ
れ
わ
れ
に
は
、

そ
れ
に
見
合
う
5
千
円
、
計
1
万
円
を
支
払
う
と
い
う
書
面
が

き
た
。
今
件
は
ツ
ア
ー
中
の
食
事
が
原
因
な
の
で
納
得
で
き
な

い
！
ツ
ア
ー
代
金
の
半
額
を
返
せ
！
』
と
い
う
申
し
出
か
ら
、

旅
程
に
盛
り
込
ま
れ
た
食
事
が
原
因
と
主
張
さ
れ
る
体
調
不
良

は
、
旅
行
会
社
の
責
任
か
ど
う
か
を
検
証
し
て
み
た
い
と
思
い

ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
東
南
ア
ジ
ア
周
遊
5
日
間
の
団
体
ツ
ア
ー
に
参
加
中
、
3
日

目
昼
食
ビ
ュ
ッ
フ
ェ
の
後
、
わ
れ
わ
れ
を
含
め
参
加
し
た
36
名

中
30
名
に
、
突
然
下
痢
や
嘔
吐
の
症
状
が
出
た
。
そ
の
時
に

は
、
ま
だ
症
状
が
な
か
っ
た
数
名
は
、
そ
の
ま
ま
予
定
の
行
程

を
こ
な
し
た
ら
し
い
が
、
ホ
テ
ル
に
戻
っ
て
き
て
か
ら
同
様

に
、
激
し
い
下
痢
や
嘔
吐
の
症
状
が
出
た
と
の
こ
と
。
現
地
手

配
会
社
か
ら
病
院
を
紹
介
さ
れ
て
診
察
を
受
け
、
処
方
さ
れ
た

薬
を
飲
ん
で
一
時
し
の
ぎ
と
は
な
っ
た
が
、
帰
国
後
改
め
て
病

院
に
て
診
察
の
結
果
、
急
性
胃
腸
炎
と
い
う
こ
と
だ
っ
た
。

　
旅
行
会
社
側
か
ら
は
、
3
日
目
の
レ
ス
ト
ラ
ン
を
含
む
、
そ

れ
以
前
に
利
用
し
た
レ
ス
ト
ラ
ン
す
べ
て
を
確
認
し
て
も
、
症

状
と
食
事
と
の
因
果
関
係
が
あ
る
と
は
断
定
ま
で
で
き
な
い
た

め
、
社
で
検
討
の
結
果
、
お
見
舞
金
と
し
て
申
し
出
者
全
員
に

一
律
5
千
円
、
さ
ら
に
3
日
目
昼
食
後
予
定
の
観
光
に
参
加
で

き
な
か
っ
た
わ
れ
わ
れ
に
は
、
そ
の
分
に
見
合
う
5
千
円
、
計

1
万
円
を
支
払
う
と
い
う
書
面
が
き
た
。

　
ツ
ア
ー
参
加
中
に
提
供
さ
れ
た
食
事
が
原
因
で
、
団
体
の
ほ

と
ん
ど
が
体
調
を
崩
し
た
の
は
明
ら
か
で
到
底
納
得
で
き
ず
、

ま
た
結
果
と
し
て
行
程
5
日
間
の
半
分
し
か
順
調
に
こ
な
せ
て

い
な
い
。
こ
ん
な
食
事
を
提
供
す
る
よ
う
な
企
画
を
し
た
旅
行

会
社
の
責
任
を
追
及
し
、
ツ
ア
ー
代
金
の
半
額
4
万
円
の
支
払

い
を
求
め
た
が
、
旅
行
会
社
か
ら
は
レ
ス
ト
ラ
ン
選
定
上
の
過

失
は
な
い
と
し
て
、
そ
こ
ま
で
は
応
じ
ら
れ
な
い
と
い
わ
れ
て

い
る
。
な
ん
と
か
な
ら
な
い
の
だ
ろ
う
か
？ 

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
今
件
の
問
題
と
推
測
さ
れ
る
レ
ス
ト
ラ
ン
が
、
仮
に
最
近
た

び
た
び
食
中
毒
事
件
を
発
生
さ
せ
て
お
り
、
保
健
所
等
か
ら
営

業
停
止
な
ど
の
処
分
を
受
け
て
い
た
前
歴
が
あ
っ
た
の
で
あ
れ

ば
、
旅
行
会
社
に
選
定
上
の
過
失
が
問
わ
れ
る
可
能
性
が
あ
り

ま
す
が
、
当
該
レ
ス
ト
ラ
ン
が
現
地
法
令
に
基
づ
く
営
業
許
可

を
も
っ
て
い
て
、
過
去
に
問
題
を
発
生
さ
せ
た
前
歴
が
な
い
場

合
な
ど
は
、
旅
行
会
社
の
責
任
は
な
い
も
の
と
考
え
ら
れ
ま

す
。

　
次
に
、
旅
行
会
社
が
検
討
す
べ
き
こ
と
は
、
特
別
補
償
の
問

題
で
す
。
同
規
程
上
の
支
払
い
対
象
に
該
当
す
る
場
合
は
、
通

院
見
舞
金
や
入
院
見
舞
金
等
の
支
払
い
が
発
生
し
ま
す
。
今
件

は
「
急
性
胃
腸
炎
」
と
い
う
症
状
が
、
補
償
の
対
象
外
と
な
っ

て
い
る
、
「
細
菌
性
食
物
中
毒
」
に
該
当
す
る
か
と
い
う
点
を

含
め
検
討
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す
が
、
こ
の
点
に
つ
い
て
は
医

師
の
診
断
書
を
も
と
に
保
険
会
社
に
照
会
し
て
み
る
こ
と
が
必

要
と
な
り
ま
す
。

　
そ
の
こ
と
と
は
別
に
、
今
回
は
団
体
客
の
ほ
と
ん
ど
が
同
様

な
症
状
で
あ
る
た
め
、
速
や
か
に
お
見
舞
金
等
を
提
示
し
た
会

社
の
判
断
は
、
お
客
様
に
は
一
定
の
理
解
が
得
ら
れ
た
の
で
は

な
か
っ
た
か
と
い
う
案
件
で
す
。

●
提
案

　
今
件
で
は
、
現
地
手
配
会
社
が
速
や
か
に
体
調
不
良
の
方
々

に
対
し
て
、
病
院
の
紹
介
や
手
配
を
実
施
し
て
お
り
、
こ
の
点

は
、
お
客
様
か
ら
も
一
定
の
評
価
を
さ
れ
て
い
る
も
の
と
思
わ

れ
ま
す
。
海
外
旅
行
で
の
怪
我
や
病
気
は
、
場
合
に
よ
っ
て
生

死
に
も
か
か
わ
る
こ
と
も
あ
り
、
そ
の
対
応
の
仕
方
は
極
め
て

重
要
で
す
。
こ
の
保
護
措
置
が
欠
け
て
し
ま
う
と
、
安
全
確
保

義
務
が
履
行
さ
れ
て
い
な
い
と
し
て
、
旅
行
会
社
側
の
責
任
を

厳
し
く
追
及
さ
れ
る
こ
と
に
も
な
り
か
ね
ま
せ
ん
。
結
果
と
し

て
、
旅
行
会
社
自
身
ま
た
は
そ
の
手
配
代
行
者
の
故
意
ま
た
は

過
失
に
よ
っ
て
、
旅
行
者
に
損
害
を
与
え
た
＝
症
状
を
悪
化
さ

せ
た
と
解
釈
さ
れ
た
場
合
、
そ
の
損
害
を
賠
償
し
な
け
れ
ば
な

ら
な
く
な
る
可
能
性
も
で
て
き
ま
す
。
そ
う
な
る
と
、
今
件
で

お
客
様
側
が
主
張
さ
れ
て
い
る
請
求
額
以
上
の
支
払
い
が
発
生

す
る
こ
と
も
あ
り
得
ま
す
の
で
、
添
乗
員
や
現
地
手
配
会
社
へ

速
や
か
な
対
応
を
心
が
け
る
よ
う
に
、
日
頃
か
ら
注
意
喚
起
さ

れ
る
必
要
が
あ
る
で
し
ょ
う
。
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