
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
⑪

今
回
の
テ
ー
マ
：
催
行
保
証

②コペンハーゲンにある、アンデルセンの童話で有名な像は何？

　

暑
い
日
が
続
き
、
家

族
旅
行
等
の
ピ
ー
ク
も

続
く
こ
の
時
期
で
す

が
、
秋
の
旅
行
受
付
相

談
に
関
し
て
も
こ
れ
か

ら
が
本
番
と
い
っ
た
と

こ
ろ
で
し
ょ
う
か
。
秋

の
旅
行
需
要
を
見
込
み
、
早
期
に
ツ
ア
ー
の
催
行
保
証
日
を
多

く
設
定
し
集
客
さ
れ
る
会
社
も
多
い
よ
う
で
す
。

　
今
回
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
の
催
行
保
証
の
出
発
日
を
多
く

設
定
し
て
い
た
も
の
の
、
渡
航
先
の
政
治
情
勢
等
も
絡
ん
で
、

見
込
ん
で
い
た
需
要
が
予
定
よ
り
少
な
く
な
り
、
催
行
を
決
定

し
て
い
た
出
発
日
で
ご
契
約
い
た
だ
い
た
お
客
様
側
へ
出
発
日

の
誘
導
を
依
頼
し
た
際
に
、

　
『
も
と
も
と
催
行
保
証
と
い
う
こ
と
で
新
聞
広
告
が
出
て
い

た
の
で
、
安
心
し
て
希
望
の
出
発
日
で
予
約
し
て
お
い
た
の

に
、
出
発
の
約
1
カ
月
前
に
な
っ
て
出
発
日
を
変
え
て
く
れ

と
、
い
ま
さ
ら
言
わ
れ
て
も
困
る
！
わ
れ
わ
れ
参
加
者
に
も
予

定
が
あ
り
、
そ
も
そ
も
出
発
を
確
約
し
て
お
き
な
が
ら
日
付
を

誘
導
す
る
と
は
誇
大
広
告
も
甚
だ
し
い
！
』
と
い
う
申
し
出
か

ら
、
催
行
保
証
を
さ
れ
た
は
ず
の
出
発
日
の
誘
導
、
誇
大
広
告

（
不
当
表
示
）
に
つ
い
て
検
証
し
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
中
近
東
へ
行
く
ツ
ア
ー
の
新
聞
広
告
が
掲
載
さ
れ
て
い
た
。

い
つ
か
家
族
3
名
（
夫
婦
と
子
供
12
歳
）
で
行
き
た
い
と
話
し

て
い
た
方
面
で
、
秋
で
値
段
も
手
頃
な
う
え
、
主
人
は
丁
度
仕

事
を
休
め
る
タ
イ
ミ
ン
グ
ら
し
く
、
子
供
も
秋
休
み
の
時
期
と

重
な
り
、
し
か
も
希
望
の
出
発
日
が
催
行
保
証
と
な
っ
て
い
た

の
で
、
い
つ
も
利
用
し
て
い
る
近
所
の
旅
行
会
社
で
、
そ
の
新

聞
に
掲
載
さ
れ
て
い
た
広
告
の
ツ
ア
ー
を
予
約
し
、
申
込
金
も

そ
の
場
で
支
払
っ
た
。

　
し
ば
ら
く
し
て
か
ら
突
然
、
予
約
し
た
出
発
日
は
キ
ャ
ン
セ

ル
が
相
次
ぎ
、
と
う
と
う
わ
れ
わ
れ
3
名
だ
け
に
な
っ
て
し

ま
っ
た
の
で
、
申
し
込
ん
で
い
る
ツ
ア
ー
の
出
発
日
を
3
日
後

に
変
え
て
く
れ
と
連
絡
が
あ
っ
た
。
ど
う
に
も
納
得
い
か
な
い

と
断
っ
た
と
こ
ろ
、
改
め
て
新
聞
広
告
を
掲
載
し
た
企
画
会
社

か
ら
連
絡
が
き
た
。
出
発
日
の
変
更
に
つ
い
て
は
同
じ
よ
う
な

説
明
だ
っ
た
が
、
そ
の
条
件
を
の
ん
だ
ら
最
終
日
に
オ
プ
シ
ョ

ナ
ル
ツ
ア
ー
を
無
料
で
つ
け
る
と
い
わ
れ
た
。
こ
ち
ら
が
一
旦

納
得
を
し
な
い
と
し
て
、
そ
う
い
う
条
件
を
出
し
て
き
た
企
画

会
社
も
気
に
食
わ
な
い
が
、
そ
も
そ
も
出
発
の
1
カ
月
前
に

な
っ
て
、
突
然
こ
う
い
う
話
し
は
あ
り
え
な
い
！
主
人
は
仕
事

の
都
合
も
あ
り
、
子
供
は
学
校
が
あ
る
。
い
ま
ま
で
よ
く
あ
り

が
ち
だ
っ
た
、
人
が
集
ま
ら
な
い
た
め
に
ツ
ア
ー
が
取
り
消
さ

れ
る
こ
と
が
な
い
の
が
催
行
保
証
だ
と
思
っ
て
申
し
込
ん
だ
の

に
、
こ
う
い
う
仕
打
ち
が
あ
り
え
る
の
か
？
こ
の
新
聞
広
告
は

誇
大
広
告
で
は
な
い
か
？ 

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
今
件
は
お
客
様
側
が
主
張
さ
れ
る
と
お
り
、
事
実
に
反
し
て

い
る
誇
大
広
告
（
不
当
表
示
）
と
し
て
判
断
さ
れ
か
ね
な
い
も

の
で
す
。
お
客
様
が
契
約
さ
れ
た
出
発
日
を
催
行
保
証
日
と
銘

打
っ
て
い
る
の
で
あ
れ
ば
、
や
は
り
そ
の
出
発
日
の
保
証
契
約

は
全
う
さ
れ
な
け
れ
ば
な
ら
ず
、
参
加
さ
れ
る
お
客
様
が
少
な

い
と
し
て
も
催
行
す
る
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。
そ
の
た
め
本
来
あ

り
得
な
い
催
行
保
証
さ
れ
て
い
る
出
発
日
の
誘
導
と
い
う
行
為

は
、
至
っ
て
慎
重
に
行
わ
な
け
れ
ば
な
ら
ず
、
新
聞
広
告
を
掲

載
し
た
企
画
会
社
や
当
初
申
し
込
み
を
受
け
た
近
所
の
旅
行
会

社
と
し
て
は
、
保
証
さ
れ
て
い
た
出
発
日
の
契
約
が
不
履
行
に

な
る
た
め
の
賠
償
責
任
を
重
く
感
じ
た
う
え
で
、
あ
く
ま
で
依

頼
と
し
て
の
こ
と
で
、
決
し
て
強
制
は
で
き
な
い
も
の
で
あ
る

と
い
う
こ
と
を
念
頭
に
お
い
て
対
応
さ
れ
て
い
れ
ば
、
お
客
様

側
と
し
て
も
こ
こ
ま
で
強
い
主
張
に
は
な
ら
な
か
っ
た
の
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。

●
補
足

　
今
件
は
契
約
不
履
行
で
す
の
で
、
当
初
か
ら
何
か
し
ら
お
客

様
の
賠
償
に
見
合
う
も
の
を
念
頭
に
お
い
て
対
処
す
べ
き
で
し

た
。
も
し
か
す
る
と
間
に
受
託
販
売
会
社
が
入
っ
て
い
た
こ
と

で
、
保
証
さ
れ
て
い
た
出
発
日
の
誘
導
が
強
制
で
は
な
い
こ
と

等
、
お
客
様
側
に
伝
え
る
べ
き
こ
と
が
叶
わ
な
か
っ
た
の
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。

　
募
集
型
企
画
旅
行
に
お
い
て
、
旅
行
開
始
前
の
旅
行
会
社
側

の
解
除
権
の
ひ
と
つ
に
、
契
約
を
解
除
す
る
旅
行
者
の
数
が
契

約
書
面
に
記
載
し
た
最
少
催
行
人
員
に
達
し
な
か
っ
た
時
は
、

旅
行
開
始
日
の
前
日
か
ら
起
算
し
て
、
国
内
旅
行
で
あ
れ
ば
13

日
目
（
日
帰
り
旅
行
は
3
日
目
）
、
海
外
旅
行
で
あ
れ
ば
23
日

目
（
取
消
料
規
定
の
ピ
ー
ク
時
に
旅
行
開
始
の
場
合
は
33
日

目
）
に
当
た
る
日
よ
り
前
に
旅
行
を
中
止
す
る
旨
を
旅
行
者
に

通
知
し
ま
す
、
と
あ
り
ま
す
が
、
こ
れ
は
あ
く
ま
で
出
発
保
証

等
の
告
知
が
な
さ
れ
て
い
な
い
場
合
で
す
。
今
件
で
は
こ
の
約

款
上
に
あ
る
期
日
を
参
考
に
し
て
、
約
1
カ
月
前
に
出
発
日
の

変
更
依
頼
を
打
診
し
た
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
何
れ
に
し
て

も
催
行
保
証
を
打
ち
出
し
て
募
集
し
た
ツ
ア
ー
に
は
適
用
さ
れ

ま
せ
ん
。
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