
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
⑥

今
回
の
テ
ー
マ
：
契
約
〜
未
成
年
者
〜

　
学
生
旅
行
シ
ー
ズ
ン

も
終
盤
で
す
が
、
こ
の

イ
ベ
ン
ト
を
よ
き
思
い

出
づ
く
り
と
し
た
い
学

生
か
ら
、
多
種
多
様
な

問
い
合
わ
せ
が
あ
り
、

そ
の
対
応
に
追
わ
れ
て

い
る
こ
と
と
思
い
ま
す
。
中
に
は
社
会
経
験
を
積
ん
で
い
な
い

学
生
が
ゆ
え
に
、
常
識
外
の
行
動
を
取
ら
れ
る
方
も
い
る
よ
う

で
す
。

　
今
回
は
そ
ん
な
学
生
の
お
父
様
か
ら
、
「
娘
が
男
友
達
と
海

外
ツ
ア
ー
へ
行
く
予
定
だ
っ
た
こ
と
が
わ
か
っ
た
。
未
成
年

（
19
歳
）
の
娘
が
ツ
ア
ー
に
参
加
す
る
こ
と
を
同
意
し
た
つ
も

り
は
な
く
、
契
約
を
取
り
消
し
た
い
。
そ
の
際
、
取
消
料
は
未

成
年
契
約
の
場
合
、
支
払
義
務
が
生
じ
な
い
は
ず
で
、
全
額
返

金
を
要
求
す
る
」
と
い
う
申
し
出
か
ら
、
未
成
年
の
法
律
行
為

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

　
あ
る
日
、
娘
に
海
外
旅
行
の
予
定
が
あ
る
と
わ
か
っ
た
。
誰

と
行
く
の
か
と
い
う
問
題
も
あ
る
が
、
妻
も
そ
の
こ
と
を
知
ら

さ
れ
て
お
ら
ず
、
す
ぐ
に
キ
ャ
ン
セ
ル
し
な
さ
い
と
言
っ
た
。

し
ぶ
し
ぶ
娘
が
旅
行
会
社
に
連
絡
を
し
た
と
こ
ろ
、
キ
ャ
ン
セ

ル
チ
ャ
ー
ジ
が
20
％
か
か
る
と
言
わ
れ
て
い
る
と
い
う
。

　
今
度
は
父
親
の
自
分
か
ら
、
旅
行
会
社
に
連
絡
し
、
「
う
ち

の
娘
が
、
一
週
間
後
に
出
発
と
い
う
海
外
ツ
ア
ー
を
お
た
く
で

申
し
込
ん
で
い
る
ら
し
い
が
、
う
ち
の
娘
は
ま
だ
19
歳
の
未
成

年
だ
！ 

親
と
し
て
は
、
こ
の
こ
と
を
知
っ
た
ば
か
り
で
、
行

か
せ
る
こ
と
を
同
意
し
て
い
な
い
！
未
成
年
者
と
勝
手
に
契
約

し
て
い
い
の
か
？
娘
が
お
た
く
に
キ
ャ
ン
セ
ル
し
よ
う
と
し
た

ら
、
チ
ャ
ー
ジ
が
か
か
る
と
い
わ
れ
た
ら
し
い
が
、
未
成
年
者

が
払
う
必
要
な
い
だ
ろ
う
！
改
め
て
責
任
者
か
ら
連
絡
し
て
こ

い
！
」
と
ク
レ
ー
ム
を
つ
け
た
。

　
と
こ
ろ
が
旅
行
会
社
側
か
ら
は
、
娘
か
ら
申
込
金
・
申
込
書

と
親
権
者
か
ら
の
同
意
書
を
も
ら
っ
て
い
る
の
で
契
約
は
成
立

し
て
お
り
、
も
し
キ
ャ
ン
セ
ル
す
る
場
合
は
、
規
定
ど
お
り
取

消
料
を
支
払
っ
て
く
れ
と
言
わ
れ
て
し
ま
っ
た
。
娘
に
聞
く

と
、
同
意
書
は
自
分
が
書
い
た
か
も
し
れ
な
い
と
曖
昧
な
返
事

だ
っ
た
が
、
こ
の
場
合
、
実
質
未
成
年
者
の
契
約
で
あ
っ
て

も
、
取
消
料
の
支
払
い
は
致
し
方
な
い
こ
と
な
の
か
？

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
未
成
年
者
が
契
約
行
為
を
す
る
場
合
は
、
法
定
代
理
人
、
多

く
は
親
権
者
の
同
意
が
必
要
と
さ
れ
、
同
意
の
な
い
契
約
は
い

つ
で
も
取
り
消
す
こ
と
が
で
き
ま
す
。
未
成
年
者
（
＝
制
限
行

為
能
力
者
）
は
、
成
年
者
と
比
べ
て
取
引
の
知
識
や
経
験
が
不

足
し
、
判
断
能
力
が
未
成
熟
ゆ
え
、
不
利
益
を
被
ら
な
い
よ
う

に
、
法
律
で
保
護
さ
れ
て
い
る
た
め
で
す
。
民
法
第
5
条
〈
未

成
年
の
法
律
行
為
〉
、
第
1
項
で
法
定
代
理
人
の
同
意
が
必
要

と
の
定
め
が
あ
り
、
第
2
項
に
は
前
項
に
反
す
る
法
律
行
為
は

取
り
消
す
こ
と
が
で
き
る
と
あ
り
、
そ
の
範
囲
で
前
述
の
取
消

料
は
不
要
と
な
り
ま
す
。

　
し
か
し
な
が
ら
今
件
は
、
未
成
年
の
お
嬢
様
が
親
の
承
諾
無

し
に
同
意
書
を
代
筆
し
た
経
緯
が
あ
る
よ
う
で
、
つ
ま
り
旅
行

会
社
を
騙
し
た
行
為
と
な
り
、
制
限
行
為
能
力
者
の
詐
術
に
あ

た
り
、
未
成
年
者
を
理
由
に
取
り
消
す
こ
と
は
で
き
ま
せ
ん
。

こ
れ
は
民
法
第
21
条
〈
制
限
行
為
能
力
者
の
詐
術
〉
に
あ
た
り

ま
す
。
し
た
が
っ
て
今
回
予
定
だ
っ
た
海
外
旅
行
を
取
り
消
す

場
合
は
、
規
定
の
取
消
料
を
払
っ
た
上
で
の
こ
と
に
な
り
ま

す
。

●
提
案

　
未
成
年
者
と
の
旅
行
契
約
に
あ
た
っ
て
は
、
「
親
が
同
意
し

て
い
る
！
」
と
の
口
頭
で
の
確
認
だ
け
で
は
双
方
に
証
が
無

く
、
詐
術
に
あ
た
ら
な
い
と
い
う
解
釈
も
有
り
得
ま
す
の
で
、

や
は
り
企
画
旅
行
契
約
の
み
な
ら
ず
、
手
配
旅
行
契
約
で
あ
っ

て
も
、
親
権
者
の
同
意
書
を
も
ら
っ
て
お
く
こ
と
が
重
要
で

す
。
同
意
書
を
得
る
際
に
は
、
父
母
両
名
の
署
名
捺
印
が
あ
れ

ば
、
問
題
は
な
い
で
し
ょ
う
。
父
母
一
方
の
み
単
独
の
同
意
で

は
、
同
意
が
覆
さ
れ
る
場
合
が
有
り
得
ま
す
の
で
、
諸
事
情
が

あ
る
場
合
は
、
ど
ち
ら
か
一
方
を
親
権
者
代
表
と
し
て
署
名
捺

印
を
も
ら
う
方
法
で
同
意
書
を
入
手
さ
れ
た
方
が
よ
い
で
し
ょ

う
。

　
他
に
も
、
未
成
年
者
の
渡
航
に
対
し
配
慮
不
足
で
は
？
と
の

主
張
が
あ
っ
た
案
件
で
、
未
成
年
者
だ
け
で
は
宿
泊
す
る
こ
と

が
で
き
な
い
ホ
テ
ル
等
が
あ
り
、
特
に
ア
メ
リ
カ
方
面
で
は
21

歳
未
満
の
方
の
み
で
は
宿
泊
で
き
な
い
と
す
る
ホ
テ
ル
が
多
数

あ
り
ま
す
。
申
し
込
み
当
初
に
年
令
を
聞
い
て
い
れ
ば
防
げ
た

も
の
が
、
す
で
に
取
消
料
が
発
生
す
る
時
期
に
な
っ
て
、
問
題

発
覚
と
な
れ
ば
、
解
決
に
時
間
を
要
す
る
こ
と
に
な
る
で
し
ょ

う
。
他
に
も
、
あ
る
一
定
の
年
令
に
達
し
な
い
方
が
、
無
査
証

で
海
外
渡
航
を
す
る
場
合
、
親
権
者
の
同
意
書
が
必
要
等
、
さ

ま
ざ
ま
な
条
件
を
つ
け
て
い
る
国
が
あ
り
ま
す
。
中
に
は
両
親

ま
た
は
、
同
行
し
な
い
親
か
ら
の
同
意
書
が
必
要
と
ま
で
し
て

い
る
国
も
あ
り
ま
す
の
で
、
よ
り
注
意
が
必
要
で
す
。
詳
し
く

は
J
A
T
A　
N
A
V
I
等
を
ご
参
照
く
だ
さ
い
。
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