
統
計
上
の
デ
ー
タ
に
よ
る
と
、
顧
客
が
企
業
に
対
し
て

不
満
を
感
じ
た
時
、
実
際
に
苦
情
を
言
う
人
の
比
率
は

二
十
七
人
に
一
人
。
た
っ
た
四
パ
ー
セ
ン
ト
に
過
ぎ
な
い

の
だ
そ
う
で
す
。
そ
し
て
、
残
り
の
二
十
六
人
は
、
黙
っ
た

ま
ま
そ
の
企
業
と
は
取
引
を
し
な
く
な
り
ま
す
。

し
か
し
一
方
で
、
苦
情
を
言
っ
た
人
の
う
ち
平
均
七
割
は
、

そ
の
苦
情
が
解
決
さ
れ
れ
ば
再
び
取
引
を
し
た
い
と
考
え
て

お
り
、
更
に
、
解
決
が
迅
速
に
行
わ
れ
れ
ば
行
わ
れ
る

ほ
ど
そ
の
比
率
は
高
く
な
る
と
い
う
デ
ー
タ
も
あ
り
ま
す
。

ま
た
、
企
業
に
対
し
て
不
満
を
持
っ
た
人
は
、
そ
の

こ
と
を
十
人
の
人
に
言
い
ふ
ら
す
一
方
、
不
満
が
解
消

さ
れ
た
場
合
に
は
そ
の
こ
と
を
五
人
に
話
す
、
と
い
う
調
査

結
果
も
出
て
い
ま
す
。
デ
ー
タ
が
全
て
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、

こ
れ
ら
の
結
果
か
ら
、
我
々
社
員
が
行
う
べ
き
事
が
見
え
て

く
る
よ
う
な
気
が
し
ま
す
。
皆
さ
ん
は
、
お
客
様
に
対
し
、

普
段
か
ら
ど
う
い
っ
た
事
に
心
が
け
て
い
ら
っ
し
ゃ
る

で
し
ょ
う
か
。

そ
こ
で
今
回
採
り
上
げ
る
課
題
は
、
「
ク
レ
ー
ム
と
は
」

で
す
。
お
互
い
の
意
識
向
上
を
願
い
、
求
め
ら
れ
る
会
社
、

求
め
ら
れ
る
人
材
を
目
指
す
こ
の
機
会
を
大
切
に
し
て
、

お
互
い
成
長
し
て
参
り
ま
し
ょ
う
。

ク
レ
ー
ム
と
は

【
四
月
の
課
題
】
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