
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
⑤

今
回
の
テ
ー
マ
：
旅
券
・
査
証

　

昨
2
0
1
2
年
に
、

当
消
費
者
相
談
室
に

入
っ
た
ご
相
談
に
つ
い

て
、
各
申
出
区
分
の
項

目
を
見
ま
す
と
、
【
旅

券
・
査
証
】
に
関
す
る

申
し
出
が
前
年
比
で
約

1
5
0
％
と
大
幅
に
増
加
し
て
い
ま
す
。
査
証
に
関
し
て
は
、

外
国
籍
の
方
か
ら
の
相
談
も
多
く
寄
せ
ら
れ
て
お
り
ま
す
が
、

今
回
は
、
「
募
集
型
企
画
旅
行
の
申
し
込
み
時
に
家
族
に
外
国

籍
が
い
る
た
め
、
査
証
が
必
要
か
問
い
合
わ
せ
を
す
る
と
、
旅

行
会
社
は
不
要
と
言
っ
て
い
た
が
、
出
発
時
の
航
空
会
社
カ
ウ

ン
タ
ー
で
は
反
対
に
査
証
は
必
要
と
言
わ
れ
、
家
族
全
員
が
旅

行
を
諦
め
ざ
る
を
得
な
か
っ
た
。
旅
行
業
者
に
責
任
は
な
い
の

か
！
」
と
い
う
申
し
出
か
ら
、
旅
行
会
社
の
対
応
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

　

旅
行
会
社
の
カ
ウ
ン
タ
ー
で
家
族
3
名
（
夫
婦
＋
長
女
）

の
グ
ア
ム
ツ
ア
ー
を
申
し
込
ん
だ
が
、
自
分
の
妻
が
外
国
籍

な
の
で
グ
ア
ム
は
ビ
ザ
が
必
要
か
ど
う
か
聞
い
て
み
た
。

す
る
と
そ
の
国
籍
で
あ
れ
ば
、
不
要
だ
と
言
わ
れ
た
の
で
安

心
し
て
い
た
が
、
い
ざ
出
発
当
日
、
航
空
会
社
の
カ
ウ
ン

タ
ー
で
「
奥
様
の
パ
ス
ポ
ー
ト
を
拝
見
い
た
し
ま
し
た
が
、

こ
れ
で
は
ビ
ザ
が
な
い
と
出
発
で
き
ま
せ
ん
」
と
言
わ
れ
て

し
ま
っ
た
。
航
空
会
社
の
ス
タ
ッ
フ
に
は
、
「
旅
行
会
社
で

ビ
ザ
が
不
要
の
国
籍
だ
、
と
言
わ
れ
た
か
ら
問
題
な
い
は
ず

だ
」
と
言
っ
て
も
、
「
ご
主
人
様
と
お
嬢
様
は
ご
搭
乗
で
き

ま
す
が
、
奥
様
は
パ
ス
ポ
ー
ト
が
機
械
読
取
式
で
は
な
い
の

で
、
こ
れ
で
は
ご
搭
乗
で
き
ま
せ
ん
」
と
の
こ
と
。
妻
が
行

け
ず
に
自
分
と
1
歳
の
長
女
だ
け
で
行
け
る
は
ず
も
な
く

仕
方
な
く
諦
め
、
次
の
日
に
旅
行
会
社
で
「
楽
し
み
に
し
て

い
た
家
族
旅
行
が
台
無
し
だ
！
今
回
払
っ
た
旅
行
代
金
を
全

額
返
す
の
は
当
然
だ
！
今
度
は
会
社
負
担
で
グ
ア
ム
に
行
か

せ
ろ
！
」
と
詰
め
寄
っ
た
。
旅
行
会
社
側
は
妻
の
パ
ス
ポ
ー

ト
を
実
際
に
見
た
訳
で
も
な
く
、
契
約
時
に
渡
し
て
い
る
条

件
書
に
パ
ス
ポ
ー
ト
や
ビ
ザ
に
つ
い
て
は
案
内
し
て
い
る
の

で
、
本
来
は
取
消
料
が
発
生
す
る
が
、
今
回
は
特
別
に
全
額

返
金
し
ま
す
と
だ
け
言
っ
て
き
た
。
到
底
こ
れ
だ
け
で
は
納

得
で
き
な
い
が
ど
う
し
よ
う
も
な
い
も
の
な
の
か
？

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
ま
ず
大
前
提
と
し
て
渡
航
関
連
の
問
題
は
、
国
籍
も
重
要
で

す
が
、
人
そ
れ
ぞ
れ
で
条
件
が
違
う
た
め
、
渡
航
者
自
身
の
問

題
と
な
り
ま
す
。
例
え
日
本
国
籍
で
あ
っ
て
も
現
地
で
労
働
等

と
判
断
さ
れ
れ
ば
査
証
が
必
要
な
ケ
ー
ス
が
出
て
く
る
で
し
ょ

う
。
無
査
証
で
渡
航
先
に
滞
在
で
き
る
こ
と
を
イ
レ
ギ
ュ
ラ
ー

な
こ
と
と
し
て
捉
え
て
、
一
定
条
件
（
滞
在
期
間
、
旅
券
の
残

存
有
効
期
限
、
往
復
か
第
3
国
へ
の
航
空
券
を
所
持
、
機
械
読

取
式
や
I
C
旅
券
で
あ
る
こ
と
等
）
が
整
っ
て
い
る
た
め
に
、

無
査
証
で
滞
在
で
き
る
と
考
え
る
べ
き
で
す
。

　
今
回
カ
ウ
ン
タ
ー
で
質
問
を
受
け
た
旅
行
会
社
ス
タ
ッ
フ
の

方
は
、
一
言
、
【
資
料
に
は
そ
の
国
籍
に
つ
い
て
ビ
ザ
は
不
要

と
あ
り
ま
す
が
、
必
ず
ご
自
身
で
も
細
か
く
大
使
館
等
に
確
認

し
て
く
だ
さ
い
】
と
お
客
様
へ
確
認
を
す
る
べ
き
で
し
た
。
契

約
時
に
お
渡
し
て
い
る
条
件
書
に
も
、
「
パ
ス
ポ
ー
ト
や
ビ
ザ

に
つ
い
て
は
ご
自
身
で
確
認
」
す
る
よ
う
案
内
さ
れ
て
い
る
た

め
、
本
来
は
通
常
規
定
対
応
で
も
よ
い
は
ず
で
す
が
、
そ
の
一

言
が
な
く
、
特
別
な
配
慮
と
し
て
全
額
返
金
と
い
う
判
断
と

な
っ
た
よ
う
で
す
。

〈
昨
年
あ
っ
た
旅
券
・
査
証
等
渡
航
関
連
の
問
題
か
ら
提
案
〉

　
海
外
ツ
ア
ー
へ
の
参
加
者
が
、
①
目
的
地
の
ビ
ザ
が
必
要
と

は
案
内
さ
れ
て
い
な
い
！　
②
ト
ラ
ン
ジ
ッ
ト
の
ビ
ザ
が
必
要

と
は
案
内
さ
れ
て
い
な
い
！　
③
パ
ス
ポ
ー
ト
残
存
有
効
期
限

が
足
り
な
い
！　
④
（
日
本
国
籍
で
も
海
外
発
行
で
）
I
C
旅

券
や
機
械
読
取
式
の
旅
券
で
は
な
い
！　
⑤
名
前
の
綴
り
（
長

音
表
記
H
や
U
等
ヘ
ボ
ン
式
以
外
の
表
記
や
新
姓
or
旧
姓
か
、

外
国
籍
の
綴
り
自
体
や
姓
名
が
逆
等
）
で
パ
ス
ポ
ー
ト
と
航
空

券
表
記
が
食
い
違
っ
て
い
る
！
等
々
と
い
っ
た
定
番
と
も
い
え

る
問
題
で
、
航
空
便
に
搭
乗
で
き
な
い
等
で
、
旅
行
に
出
発
で

き
な
い
と
い
う
ト
ラ
ブ
ル
が
、
残
念
な
が
ら
後
を
絶
ち
ま
せ

ん
。

　

中
に
は
、
パ
ス
ポ
ー
ト
の
査
証
欄
を
メ
モ
書
き
に
し
て
し

ま
っ
て
い
て
出
発
で
き
な
か
っ
た
ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
す
が
、
旅

行
会
社
に
パ
ス
ポ
ー
ト
を
コ
ピ
ー
し
て
も
ら
っ
た
の
だ
か
ら
、

責
任
は
旅
行
会
社
に
あ
る
と
い
う
主
張
を
さ
れ
る
方
が
ほ
と
ん

ど
で
す
。
旅
行
会
社
と
し
て
旅
券
を
預
か
っ
て
コ
ピ
ー
な
ど
を

取
っ
て
い
た
り
す
る
と
、
右
記
の
よ
う
な
問
題
が
生
じ
た
場

合
、
責
任
に
つ
い
て
の
説
明
が
大
変
困
難
と
な
る
場
合
が
あ
り

ま
す
。

　
繰
り
返
し
に
な
り
ま
す
が
、
大
前
提
と
し
て
、
渡
航
関
連
の

問
題
は
、
人
そ
れ
ぞ
れ
で
条
件
が
違
う
た
め
、
渡
航
者
自
身
の

問
題
と
な
る
こ
と
を
、
消
費
者
と
の
対
応
の
中
で
し
っ
か
り
念

を
押
し
て
お
き
ま
し
ょ
う
。
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