
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
⑩

今
回
の
テ
ー
マ
：

　
　運
送
機
関
の
座
席
指
定

　

夏
休
み
に
向
け
て
家

族
旅
行
の
問
い
合
わ
せ

が
続
い
て
い
る
こ
と
と

思
い
ま
す
。
そ
ん
な

中
、
ご
希
望
の
出
発
日

が
集
中
し
、
第
一
希
望

の
出
発
が
キ
ャ
ン
セ
ル

待
ち
で
、
さ
ま
ざ
ま
な
誘
導
案
を
提
供
さ
れ
る
な
ど
、
対
応
に

苦
慮
さ
れ
る
こ
と
も
多
く
な
っ
て
き
て
い
る
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。

　
今
回
は
海
外
の
ビ
ー
チ
ツ
ア
ー
に
参
加
さ
れ
た
家
族
よ
り
、

『
飛
行
機
の
座
席
が
4
名
バ
ラ
バ
ラ
で
2
名
ず
つ
に
も
な
ら

ず
、
子
供
た
ち
の
隣
席
の
方
に
迷
惑
を
か
け
お
詫
び
を
し
た
。

予
約
当
初
に
家
族
で
も
席
が
離
れ
る
こ
と
が
あ
る
と
言
わ
な
い

の
は
業
務
怠
慢
だ
！
こ
ん
な
こ
と
な
ら
参
加
せ
ず
、
車
で
国
内

の
海
水
浴
場
に
で
も
行
け
ば
よ
か
っ
た
。
担
当
者
の
説
明
不
足

に
よ
っ
て
無
料
解
除
の
権
利
を
奪
わ
れ
た
！
』
と
い
う
申
し
出

か
ら
、
旅
行
会
社
が
隣
席
を
保
証
す
べ
き
か
ど
う
か
、
無
料
解

除
権
が
認
め
ら
れ
る
も
の
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

　
あ
る
営
業
所
で
海
外
の
ビ
ー
チ
に
行
く
ツ
ア
ー
を
家
族
4
名

（
夫
婦
と
子
供
7
歳
と
5
歳
）
で
申
し
込
ん
だ
。
前
回
の
海
外

旅
行
で
は
、
飛
行
機
の
席
を
隣
に
し
て
く
れ
な
ど
と
言
わ
な
く

て
も
希
望
ど
お
り
の
席
配
置
に
な
っ
て
い
た
の
で
、
今
回
も
当

た
り
前
の
こ
と
だ
と
思
い
、
予
約
時
に
は
何
も
言
わ
な
か
っ

た
。
と
こ
ろ
が
い
ざ
空
港
で
搭
乗
手
続
き
の
際
に
、
席
が
親
子

で
2
名
ず
つ
に
も
な
ら
ず
、
4
名
が
バ
ラ
バ
ラ
に
な
っ
て
し
ま

う
こ
と
が
判
明
。
航
空
会
社
ス
タ
ッ
フ
に
交
渉
し
て
も
と
り

あ
っ
て
も
ら
え
ず
、
機
内
で
も
調
整
が
で
き
な
い
と
言
わ
れ
て

し
ま
っ
た
。
そ
の
た
め
機
内
で
は
じ
っ
と
で
き
な
い
子
供
た
ち

が
、
機
内
食
を
ひ
っ
く
り
返
す
な
ど
し
て
、
隣
席
の
搭
乗
者
に

迷
惑
を
か
け
お
詫
び
を
し
た
。
席
が
せ
め
て
2
名
ず
つ
で
あ
れ

ば
、
お
も
り
役
の
親
が
い
て
防
げ
た
は
ず
！
帰
り
便
は
希
望
ど

お
り
に
な
っ
た
か
ら
良
か
っ
た
が
、
帰
国
後
、
営
業
所
に
申
し

出
る
と
、
事
前
に
追
加
料
金
を
支
払
え
ば
、
隣
席
を
保
証
す
る

プ
ラ
ン
も
あ
っ
た
と
い
う
。
な
ぜ
そ
れ
を
予
約
当
初
に
言
っ
て

く
れ
な
か
っ
た
の
か
？
到
底
サ
ー
ビ
ス
業
と
は
い
え
ず
業
務
怠

慢
だ
！
こ
ん
な
こ
と
な
ら
出
発
前
に
キ
ャ
ン
セ
ル
し
て
、
車
で

国
内
の
海
水
浴
場
に
で
も
行
け
ば
よ
か
っ
た
。
も
し
出
発
前
に

こ
れ
を
旅
行
会
社
に
主
張
し
て
い
れ
ば
、
全
額
返
し
て
も
ら
え

た
の
で
は
な
い
か
？
わ
れ
わ
れ
は
そ
の
権
利
を
失
っ
て
、
機
内

で
苦
痛
を
強
い
ら
れ
る
ツ
ア
ー
に
参
加
し
た
と
言
え
る
の
で
は

な
い
か
？

　
今
件
に
関
し
て
の
旅
行
会
社
か
ら
の
回
答
は
、
隣
席
保
証
の

契
約
締
結
が
な
く
、
当
然
隣
席
を
確
約
す
る
義
務
も
な
い
た

め
、
お
客
様
に
取
消
料
を
支
払
う
こ
と
な
く
契
約
を
解
除
す
る

権
利
は
発
生
し
な
い
と
い
わ
れ
て
し
ま
っ
て
い
る
。
こ
れ
は

サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
会
社
の
言
い
分
と
は
信
じ
難
い
。
お
か

し
く
な
い
か
？

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
座
席
指
定
や
隣
席
保
証
の
契
約
を
条
件
と
し
て
受
け
て
い
な

い
限
り
、
今
件
の
ご
家
族
が
思
い
描
い
て
い
た
座
席
と
違
っ
て

し
ま
っ
た
の
は
、
旅
行
会
社
側
の
責
任
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
そ

の
た
め
、
契
約
内
容
の
重
要
な
変
更
等
に
も
あ
た
ら
ず
、
取
消

料
な
し
で
の
解
除
権
に
も
至
ら
な
い
案
件
で
す
。

　
し
か
し
な
が
ら
、
法
的
な
こ
と
と
は
別
に
、
お
客
様
目
線
で

考
え
る
と
ど
う
で
し
ょ
う
。
単
に
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
等
に
注
意
事

項
を
羅
列
し
記
載
し
て
お
く
だ
け
で
な
く
、
今
件
の
よ
う
な
無

用
な
ト
ラ
ブ
ル
を
防
ぐ
た
め
に
は
、
さ
ら
に
も
う
一
歩
踏
み
こ

ん
だ
案
内
が
必
要
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
特
に
イ
ン
タ
ー

ネ
ッ
ト
上
で
の
契
約
で
は
な
く
営
業
所
に
お
い
て
の
応
対
で
あ

れ
ば
、
お
子
様
連
れ
の
家
族
旅
行
の
場
合
は
な
お
さ
ら
、
お
子

様
用
に
ア
レ
ン
ジ
で
き
る
よ
う
な
機
内
食
な
ど
も
含
め
、
特
別

な
配
慮
を
お
求
め
か
ど
う
か
、
口
頭
で
も
オ
ス
ス
メ
す
べ
き
ポ

イ
ン
ト
を
お
伝
え
す
る
よ
う
な
配
慮
が
あ
れ
ば
よ
か
っ
た
と
懸

念
さ
れ
る
案
件
で
す
。

●
提
案

　
最
近
の
航
空
券
販
売
に
関
し
て
は
、
航
空
会
社
独
自
で
の
オ

ン
ラ
イ
ン
に
よ
る
P
E
X
販
売
が
加
速
し
て
お
り
、
予
約
当
初

か
ら
座
席
を
確
保
で
き
、
他
に
も
出
発
時
刻
の
24
時
間
前
か
ら

な
ど
、
開
始
時
期
は
さ
ま
ざ
ま
で
す
が
、
事
前
に
オ
ン
ラ
イ
ン

で
の
チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
や
座
席
指
定
を
実
施
し
て
い
る
航
空
会
社

も
あ
り
、
結
局
搭
乗
2
時
間
前
の
チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
時
に
は
、
限

ら
れ
た
席
し
か
空
い
て
い
な
い
こ
と
が
以
前
よ
り
多
く
見
受
け

ら
れ
る
よ
う
で
す
。

　
今
件
は
、
予
約
当
初
に
隣
席
プ
ラ
ン
を
オ
ス
ス
メ
す
る
こ
と

で
、
営
業
的
に
も
単
価
が
上
が
り
、
お
客
様
側
に
も
意
思
表
示

を
確
認
で
き
た
事
案
で
す
。
先
を
見
据
え
れ
ば
、
家
族
旅
行
へ

の
配
慮
は
、
将
来
の
次
世
代
へ
向
け
て
、
あ
る
い
は
流
行
の
三

世
代
旅
行
へ
と
発
展
す
る
可
能
性
が
あ
り
、
次
の
リ
ピ
ー
タ
ー

を
創
造
す
る
こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
の
で
、
今
後
は
よ
り
い
っ

そ
う
の
配
慮
が
望
ま
れ
ま
す
。
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