
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
④

今
回
の
テ
ー
マ
：
旅
程
保
証

　

本
年
も
宜
し
く
お
願

い
い
た
し
ま
す
。
10
月

号
よ
り
掲
載
の
今
コ
ー

ナ
ー
で
す
が
、
日
頃
の

業
務
の
参
考
に
な
れ
ば

と
考
え
、
引
き
続
き
申

し
出
が
多
い
案
件
、
で

き
る
限
り
旬
な
案
件
の
提
供
を
心
が
け
て
い
き
ま
す
。
会
員
の

皆
様
の
参
考
に
な
れ
ば
と
願
っ
て
お
り
ま
す
。

　
今
回
は
、
年
末
年
始
、
こ
れ
か
ら
で
す
と
春
休
み
や
ゴ
ー
ル

デ
ン
ウ
ィ
ー
ク
の
ピ
ー
ク
時
に
あ
り
得
る
案
件
と
も
い
え
る
、

宿
泊
機
関
か
ら
過
剰
予
約
を
打
診
さ
れ
た
と
き
の
対
応
に
つ
い

て
、
『
初
秋
の
か
な
り
早
め
に
予
約
し
て
、
大
変
楽
し
み
に
し

て
い
た
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
年
末
出
発
の
1
カ
月
前
に
な
っ

て
、
指
定
し
て
い
た
ホ
テ
ル
が
確
保
で
き
ず
、
他
の
ホ
テ
ル
に

変
更
し
て
欲
し
い
と
、
旅
行
会
社
か
ら
言
わ
れ
た
。
変
更
に
同

意
し
て
い
た
だ
け
る
の
な
ら
返
金
す
る
と
い
う
が
、
こ
れ
に
従

う
し
か
な
い
の
か
』
と
い
う
申
し
出
で
、
い
わ
ゆ
る
宿
泊
機
関

に
お
け
る
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
キ
ン
グ
が
発
生
し
た
場
合
に
、
お
客

様
に
ど
う
説
明
す
る
の
か
と
い
う
件
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

　

9
月
に
な
っ
て
す
ぐ
に
、
あ
る
営
業
所
で
年
末
出
発
の
ハ

ワ
イ
ツ
ア
ー
を
申
し
込
ん
だ
。
か
ね
て
か
ら
ど
う
し
て
も
宿

泊
し
た
い
！
と
家
族
に
懇
願
さ
れ
て
い
た
ホ
テ
ル
を
利
用
す

る
ツ
ア
ー
に
予
約
し
た
。

　

後
日
申
込
金
を
支
払
い
、
残
金
は
出
発
の
40
日
前
く
ら
い

に
振
り
込
ん
だ
が
、
そ
の
数
日
後
、
旅
行
会
社
か
ら
「
ハ
ワ

イ
ツ
ア
ー
で
承
っ
て
お
り
ま
し
た
、
ご
指
定
の
ホ
テ
ル
が
確

保
で
き
ず
、
他
の
ホ
テ
ル
に
変
更
し
て
い
た
だ
き
た
く
、
つ

き
ま
し
て
は
皆
様
で
６
０
、０
０
０
円
（
１
５
、０
０
０
円
×

4
泊
分
）
を
返
金
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
と
今
頃
に
な
っ

て
言
わ
れ
て
し
ま
っ
た
。

　

そ
の
事
実
を
つ
き
つ
け
ら
れ
た
家
族
は
、
楽
し
み
に
し
て

い
た
一
大
イ
ベ
ン
ト
に
け
ち
を
つ
け
ら
れ
た
状
態
で
意
気
消

沈
し
て
し
ま
い
、
こ
れ
か
ら
年
末
ま
で
暗
い
状
況
と
な
り
つ

つ
あ
る
。
旅
行
会
社
に
は
予
約
し
た
と
お
り
の
ホ
テ
ル
を
確

保
す
る
の
が
当
た
り
前
だ
ろ
う
！
と
再
度
、
当
初
契
約
の
ま

ま
に
な
る
よ
う
に
強
く
要
望
し
て
み
た
が
、
あ
い
に
く
希
望

は
叶
え
ら
れ
な
い
と
突
き
放
さ
れ
て
し
ま
っ
て
い
る
状
態
で

あ
る
。
こ
の
差
額
を
返
金
し
て
も
ら
っ
て
旅
行
会
社
に
従
う

し
か
な
い
の
で
し
ょ
う
か
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
こ
の
申
し
出
が
当
方
に
き
た
段
階
で
は
、
責
任
の
所
在
が
明

ら
か
で
は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。
つ
ま
り
旅
行
会
社
の
手
配
上

の
問
題
で
確
保
が
で
き
な
い
の
か
？ 

宿
泊
機
関
側
に
お
け
る

過
剰
予
約
、
い
わ
ゆ
る
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
キ
ン
グ
で
代
わ
り
の
ホ

テ
ル
を
提
供
し
て
い
る
の
か
？ 

で
あ
り
ま
す
。

　
大
前
提
は
契
約
ど
お
り
の
宿
泊
機
関
の
提
供
で
は
あ
り
ま
す

が
、
も
し
今
件
が
前
者
の
旅
行
会
社
に
お
け
る
手
配
上
の
問
題

で
あ
れ
ば
、
損
害
賠
償
請
求
を
す
る
か
ど
う
か
と
な
り
、
反
対

に
後
者
の
宿
泊
機
関
側
の
問
題
で
部
屋
の
不
足
と
い
う
こ
と
で

あ
れ
ば
、
解
除
権
を
行
使
さ
れ
る
か
、
差
額
の
支
払
い
対
象
及

び
旅
程
保
証
の
発
生
に
よ
る
変
更
補
償
金
の
対
象
と
さ
れ
、
そ

の
合
計
分
を
支
払
う
こ
と
と
な
り
ま
す
。

　
そ
れ
を
説
明
し
て
再
度
旅
行
会
社
に
確
認
し
た
と
こ
ろ
、
今

件
は
後
者
の
い
わ
ゆ
る
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
キ
ン
グ
ゆ
え
に
ホ
テ
ル

側
の
問
題
と
い
う
こ
と
が
明
ら
か
に
な
り
、
旅
行
代
金
は
代
案

の
ホ
テ
ル
利
用
の
場
合
と
同
料
金
で
差
額
は
な
く
、
変
更
補
償

金
が
１
５
、０
０
０
円
×
4
泊
分
（
旅
行
代
金
３
７
５
、０
０
０

円
×
１
％
×
4
名
分
×
4
泊
分
）
皆
様
で
６
０
、０
０
０
円
と

い
う
こ
と
で
し
た
。

ま
ず
は
責
任
の
所
在
を
明
確
に

　
こ
の
よ
う
な
ケ
ー
ス
で
は
、
ま
ず
は
責
任
の
所
在
を
明
ら
か

に
し
て
消
費
者
に
伝
え
な
い
と
、
対
応
が
後
手
と
し
て
二
次
ク

レ
ー
ム
に
発
展
し
か
ね
ま
せ
ん
。
中
に
は
そ
の
交
渉
争
い
の
間

に
他
の
ツ
ア
ー
を
検
討
し
、
希
望
の
ホ
テ
ル
に
宿
泊
で
き
た
は

ず
だ
！
と
し
て
機
会
損
失
の
補
償
を
訴
え
出
る
方
も
い
ら
っ

し
ゃ
い
ま
す
。

　
ま
た
本
当
に
宿
泊
機
関
の
問
題
な
の
か
と
疑
念
を
抱
か
れ
る

方
も
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
の
で
、
ホ
テ
ル
か
ら
の
書
面
を
取
り

寄
せ
る
な
ど
、
そ
の
証
を
準
備
し
て
お
き
ま
し
ょ
う
。
あ
と
は

条
件
書
に
も
明
記
さ
れ
て
い
る
は
ず
で
す
が
、
解
除
権
の
説
明

も
必
要
と
な
っ
て
き
ま
す
。

　
そ
う
は
い
っ
て
も
な
か
な
か
理
解
さ
れ
な
い
面
が
あ
る
か
と

思
い
ま
す
が
、
消
費
者
の
方
々
に
は
、
支
払
い
内
容
の
理
由
を

説
明
し
つ
つ
、
以
上
の
項
目
が
ご
提
示
済
み
の
条
件
書
の
ど
の

部
分
が
適
用
と
な
る
か
（
免
責
事
項
で
あ
る
が
旅
程
保
証
か
ら

変
更
補
償
金
に
該
当
す
る
等
）
の
取
引
条
件
の
説
明
を
し
な
が

ら
対
応
し
て
く
だ
さ
い
。
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