
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
⑦

今
回
の
テ
ー
マ
：

　催
行
か
？

　催
行
中
止
か
？

　

季
節
が
変
わ
り
、
寒

さ
も
和
ら
い
で
本
格
的

に
暖
か
く
な
っ
て
く
る

こ
の
時
期
、
さ
ま
ざ
ま

な
花
が
色
づ
き
、
観
光

に
お
い
て
は
、
消
費
者

の
期
待
感
と
と
も
に
、

旅
行
の
参
加
需
要
も
膨
ら
み
、
ベ
ス
ト
シ
ー
ズ
ン
に
突
入
と

い
っ
た
と
こ
ろ
で
し
ょ
う
か
。
今
回
は
そ
う
い
っ
た
時
期
に
、

毎
年
花
を
見
る
こ
と
を
楽
し
み
に
し
て
い
る
ご
婦
人
か
ら
、

『
桜
を
見
る
た
め
の
ツ
ア
ー
に
参
加
し
た
の
に
、
ほ
と
ん
ど
咲

い
て
い
な
か
っ
た
！
こ
の
事
実
を
知
ら
さ
れ
て
い
れ
ば
参
加
し

な
か
っ
た
！
旅
行
代
金
の
返
金
を
要
求
す
る
！
』
と
い
う
申
し

出
か
ら
、
こ
の
ツ
ア
ー
を
催
行
す
べ
き
だ
っ
た
か
ど
う
か
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

　
「
私
は
、
季
節
ご
と
に
花
を
見
る
た
め
の
ツ
ア
ー
に
参
加
し

て
お
り
、
今
回
は
信
州
の
桜
名
所
を
数
カ
所
巡
る
ツ
ア
ー
に
申

し
込
み
、
大
変
楽
し
み
に
し
て
お
り
ま
し
た
。
出
発
10
日
前

に
、
桜
の
開
花
状
況
が
気
に
な
り
、
旅
行
会
社
に
相
談
す
る

と
、
出
発
の
頃
は
5
分
咲
き
位
で
し
ょ
う
、
と
い
う
回
答
で
し

た
。
出
発
前
日
の
添
乗
員
か
ら
の
連
絡
で
は
、
少
し
は
咲
い
て

い
る
よ
う
だ
と
い
う
曖
昧
な
返
事
で
し
た
。

　
い
ざ
ツ
ア
ー
に
参
加
し
て
み
る
と
、日
程
表
に
あ
る
桜
の
見
所

ポ
イ
ン
ト
5
カ
所
の
う
ち
、咲
い
て
い
た
の
は
た
っ
た
1
カ
所
で
、

わ
ず
か
に
2
分
咲
き
程
度
で
し
た
。残
り
4
カ
所
は
ま
っ
た
く

咲
い
て
お
ら
ず
、そ
の
唯
一咲
い
て
い
た
2
分
咲
き
程
度
の
場
所

は
、ツ
ア
ー
タ
イ
ト
ル（
○
○
城
址
公
園
の
桜
＝
信
州
桜
め
ぐ

り
）に
も
あ
る
場
所
で
す
が
、公
園
の
入
り
口
付
近
の
み一部
咲

い
て
い
る
だ
け
で
、メ
イ
ン
と
さ
れ
る
城
址
公
園
内
の
桜
は
ま
っ

た
く
咲
い
て
い
ま
せ
ん
で
し
た
。桜
が
咲
い
て
い
な
け
れ
ば
こ
の

旅
行
は
ま
っ
た
く
意
味
が
な
く
、こ
こ
ま
で
咲
い
て
い
な
い
こ
と

を
知
って
い
た
ら
、こ
の
旅
行
に
は
参
加
し
ま
せ
ん
で
し
た
。

　
帰
着
後
、
こ
の
こ
と
に
つ
い
て
旅
行
会
社
に
申
し
出
た
と
こ

ろ
、
『
お
気
の
毒
だ
が
、
桜
の
開
花
は
気
候
に
か
か
わ
り
、
当

社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
で
す
。
ま
た
、
予
定
ど
お
り
の
行
程

は
こ
な
し
て
お
り
、
返
金
は
で
き
ま
せ
ん
』
と
言
わ
れ
て
し

ま
っ
た
。
気
候
に
左
右
さ
れ
る
た
め
、
ツ
ア
ー
を
実
施
す
る
か

ど
う
か
は
難
し
い
の
か
も
し
れ
な
い
し
、
1
カ
所
で
も
咲
い
て

い
れ
ば
催
行
す
る
と
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
に
記
載
さ
れ
て
い
る
よ
う

だ
が
、
結
局
、
咲
い
て
い
た
の
も
1
カ
所
だ
け
の
2
分
咲
き
程

度
で
、
し
か
も
メ
イ
ン
会
場
に
は
咲
い
て
い
な
い
！
事
前
に

し
っ
か
り
と
、
こ
う
い
っ
た
開
花
状
況
だ
と
知
ら
さ
れ
て
い
な

い
！
こ
う
い
う
場
合
、
旅
行
代
金
の
い
く
ら
か
で
も
、
返
金
し

て
も
ら
う
こ
と
は
で
き
な
い
の
だ
ろ
う
か
？
」

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
今
件
は
、
ツ
ア
ー
を
催
行
す
る
こ
と
が
適
当
だ
っ
た
の
か
ど

う
か
、
消
費
者
は
事
実
を
知
ら
さ
れ
て
い
た
の
か
、
が
ポ
イ
ン

ト
と
な
り
ま
す
。

　
確
か
に
、
1
カ
所
で
も
咲
い
て
い
れ
ば
催
行
す
る
、
と
パ
ン

フ
レ
ッ
ト
に
記
載
し
た
以
上
は
催
行
し
な
け
れ
ば
と
い
う
判
断

で
、
出
発
に
踏
み
切
っ
た
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
ツ
ア
ー
タ

イ
ト
ル
の
表
示
箇
所
を
含
む
、
5
カ
所
の
各
桜
の
見
所
ポ
イ
ン

ト
の
開
花
状
況
を
聞
く
限
り
、
催
行
す
る
こ
と
が
よ
か
っ
た
の

か
ど
う
か
、
は
な
は
だ
疑
問
で
す
。
ツ
ア
ー
タ
イ
ト
ル
も
『
桜

め
ぐ
り
』
と
な
っ
て
お
り
ま
す
の
で
、
企
画
実
施
会
社
と
し

て
、
開
花
状
況
を
事
前
に
確
認
さ
れ
て
い
た
と
は
思
い
ま
す

が
、
催
行
決
定
者
が
ど
こ
ま
で
事
実
を
把
握
し
て
い
た
の
か
？

催
行
を
決
定
し
た
根
拠
に
も
疑
問
が
残
り
ま
す
。

　
約
款
に
も
、
旅
行
会
社
の
解
除
権
│
旅
行
開
始
前
の
解
除
と

し
て
、
契
約
締
結
の
際
に
明
示
し
た
旅
行
の
実
施
条
件
が
成
就

し
な
い
お
そ
れ
が
き
わ
め
て
大
き
い
と
き
、
と
あ
り
ま
す
。
こ

れ
は
旅
行
会
社
が
解
除
権
を
行
使
す
る
権
利
を
も
っ
て
い
る
の

と
同
時
に
、
契
約
ど
お
り
の
旅
行
内
容
が
実
施
で
き
な
い
場
合

（
ス
キ
ー
を
目
的
と
す
る
旅
行
に
お
け
る
必
要
な
降
雪
量
不
足

な
ど
と
同
様
）
に
は
催
行
し
て
は
な
ら
な
い
と
解
釈
さ
れ
る
面

も
あ
り
ま
す
。

●
提
案

　
現
地
で
は
桜
が
ほ
と
ん
ど
咲
い
て
い
な
い
と
い
う
事
実
を
、

事
前
に
き
ち
ん
と
知
ら
さ
れ
て
い
た
な
ら
ば
、
消
費
者
が
主
張

さ
れ
て
い
る
と
お
り
、
ツ
ア
ー
に
は
参
加
し
な
い
と
い
う
、
選

択
肢
も
考
え
ら
れ
た
わ
け
で
、
旅
行
会
社
側
が
ほ
と
ん
ど
咲
い

て
い
な
い
と
い
う
事
実
を
知
り
な
が
ら
、
そ
れ
を
消
費
者
に
告

げ
ず
に
催
行
し
た
と
い
う
の
で
あ
れ
ば
、
旅
行
者
の
解
除
権
を

奪
っ
た
と
言
わ
れ
か
ね
ま
せ
ん
。

　

以
上
か
ら
、今
後
は
、ツ
ア
ー
の
主
目
的（
ツ
ア
ー
タ
イ
ト
ル
や

ツ
ア
ー
の
ポ
イ
ン
ト
等
に
表
示
）に
関
す
る
こ
と
は
特
に
で
す
が
、

で
き
る
限
り
細
や
か
な
情
報
提
供
を
し
つつ
、最
終
的
に
取
消

料
な
し
の
解
除
と
な
る
可
能
性
が
あ
っ
て
も
、消
費
者
の
解
除

権
を
奪
っ
た
と
見
做
さ
れ
る
こ
と
に
な
ら
な
い
よ
う
に
す
る
こ
と

が
肝
要
か
と
思
わ
れ
ま
す
。こ
れ
ら
を
考
え
れ
ば
、今
件
は
旅

行
会
社
側
か
ら
、何
ら
か
の
お
見
舞
い
等
を
検
討
さ
れ
た
上
で

対
応
さ
れ
た
ほ
う
が
、無
難
な
案
件
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
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