
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
⑬

今
回
の
テ
ー
マ
：
旅
程
変
更

　

暑
さ
も
和
ら
ぎ
過
ご

し
や
す
い
季
節
と
な
っ

て
き
ま
し
た
。
真
夏
の

時
期
に
お
け
る
苦
情
申

し
出
よ
り
は
、
幾
分
冷

静
に
お
話
し
さ
れ
る
方

の
ほ
う
が
多
い
こ
の
頃

で
し
ょ
う
か
･
･
･
。

　
今
回
は
、
海
外
ツ
ア
ー
で
、
『
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
で
は
到
着
日

に
予
定
さ
れ
て
い
た
市
内
観
光
を
、
到
着
翌
日
か
滞
在
中
の
希

望
日
に
変
更
す
る
と
い
わ
れ
た
が
、
す
で
に
他
の
自
由
行
動
の

日
は
全
て
予
定
を
入
れ
て
し
ま
っ
て
お
り
、
参
加
で
き
な
い
と

答
え
た
。
そ
こ
で
市
内
観
光
が
削
ら
れ
て
し
ま
っ
た
分
の
補
償

を
求
め
た
が
返
金
が
な
く
納
得
い
か
な
い
！
』
と
い
う
申
し
出

に
関
し
て
、
旅
行
会
社
に
責
任
が
あ
る
の
か
、
補
償
を
す
る
べ

き
も
の
な
の
か
、
取
消
料
の
な
い
解
除
権
が
お
客
様
に
及
ぶ
も

の
な
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

　
オ
ー
ス
ト
ラ
リ
ア
の
ツ
ア
ー
に
参
加
予
定
で
、
あ
と
は
旅
行

会
社
か
ら
最
終
の
日
程
表
が
送
ら
れ
て
く
る
の
を
待
つ
だ
け
と

い
う
、
海
外
旅
行
の
気
分
が
高
ま
っ
て
い
た
頃
だ
っ
た
。
自
由

行
動
が
多
い
ツ
ア
ー
を
選
ん
で
い
た
の
で
、
事
前
に
オ
プ
シ
ョ

ナ
ル
ツ
ア
ー
を
申
し
込
み
、
他
に
も
現
地
の
知
人
に
会
う
た
め

の
段
取
り
な
ど
も
し
て
い
た
が
、
出
発
10
日
前
に
な
っ
て
旅
行

会
社
か
ら
連
絡
が
あ
り
、
到
着
日
に
予
定
し
て
い
た
市
内
観
光

は
軍
隊
の
イ
ベ
ン
ト
で
急
遽
道
路
が
封
鎖
さ
れ
予
定
の
観
光
が

困
難
な
た
め
、
到
着
翌
日
ま
た
は
滞
在
中
の
希
望
日
へ
変
更
に

な
り
ま
す
と
い
わ
れ
た
。
わ
れ
わ
れ
は
到
着
翌
日
に
は
オ
プ

シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
を
申
し
込
ん
で
お
り
、
そ
れ
を
他
の
日
に
変

更
す
る
に
し
て
も
オ
プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
の
取
消
料
が
か
か
っ

て
し
ま
い
、
他
の
希
望
日
と
い
っ
て
も
知
人
の
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル

は
仕
事
の
都
合
で
元
の
予
定
日
で
し
か
会
え
な
い
も
の
で
あ

り
、
全
て
に
お
い
て
変
更
の
し
よ
う
が
な
か
っ
た
。

　
そ
う
な
る
と
結
局
わ
れ
わ
れ
が
望
ん
で
も
い
な
い
の
に
勝
手

に
市
内
観
光
が
な
く
な
っ
て
し
ま
う
た
め
、
旅
行
会
社
に
対
し

て
市
内
観
光
も
含
ま
れ
て
の
旅
行
代
金
な
の
だ
か
ら
、
そ
の
分

補
償
し
て
も
ら
え
な
い
の
か
と
申
し
出
た
と
こ
ろ
、
特
に
返
金

は
な
い
と
い
わ
れ
て
し
ま
っ
た
。

　
自
分
達
の
都
合
で
市
内
観
光
を
放
棄
す
る
な
ら
と
も
か
く
、

出
発
直
前
に
な
っ
て
そ
ん
な
こ
と
を
い
わ
れ
て
も
困
る
し
、
そ

れ
に
対
す
る
補
償
が
何
も
な
い
こ
と
が
腹
立
た
し
い
。
旅
行
会

社
は
少
な
か
ら
ず
わ
れ
わ
れ
に
何
か
し
ら
補
償
す
る
責
任
は
な

い
の
だ
ろ
う
か
？

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
ま
ず
旅
行
会
社
が
責
任
を
負
い
補
償
す
べ
き
も
の
か
ど
う
か

に
つ
い
て
で
す
が
、
間
違
い
な
く
手
配
さ
れ
て
い
た
市
内
観
光

が
、
急
遽
官
公
署
の
命
令
で
道
路
封
鎖
が
あ
っ
た
た
め
現
地
手

配
会
社
が
日
本
側
に
連
絡
し
て
き
た
も
の
で
あ
れ
ば
、
原
因
が

旅
行
会
社
や
現
地
手
配
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
に
よ
る
も

の
で
旅
行
会
社
は
免
責
と
考
え
ら
れ
ま
す
。

　
旅
程
保
証
に
関
し
て
は
、
標
準
旅
行
業
約
款
募
集
型
企
画
旅

行
契
約
の
部
第
29
条
に
あ
る
別
表
第
二
変
更
補
償
金
、
こ
の
表

内
の
二
が
該
当
す
る
か
で
す
が
、
こ
れ
は
本
来
旅
行
期
間
中
に

訪
れ
る
こ
と
が
で
き
な
か
っ
た
場
合
に
旅
程
保
証
の
対
象
か
ど

う
か
を
考
え
る
も
の
で
、
仮
に
訪
れ
る
順
序
が
異
な
る
こ
と
と

な
っ
て
も
、
結
果
的
に
旅
行
期
間
中
に
訪
れ
る
こ
と
が
で
き
た

と
き
、
補
償
は
要
し
な
い
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
本
件
が
旅
程
保

証
の
対
象
か
ど
う
か
は
、
そ
も
そ
も
第
29
条
に
も
あ
る
と
お

り
、
運
送
機
関
等
の
諸
設
備
不
足
に
よ
る
も
の
で
な
く
、
旅
程

保
証
の
免
責
事
項
で
あ
る
官
公
署
の
命
令
に
当
て
は
ま
る
も
の

と
考
え
ら
れ
ま
す
の
で
、
変
更
補
償
金
支
払
い
の
対
象
外
と
な

る
で
し
ょ
う
。

　
本
件
で
お
客
様
に
お
け
る
取
消
料
な
し
の
解
除
権
が
発
生
す

る
か
ど
う
か
で
す
が
、
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
に
前
も
っ
て
市
内
観
光

の
日
が
変
わ
る
可
能
性
が
示
唆
さ
れ
て
い
て
、
確
定
書
面
が
ま

だ
交
付
さ
れ
て
い
な
い
場
合
は
、
訪
れ
る
順
序
が
変
わ
っ
た
と

し
て
も
旅
行
期
間
中
に
実
施
さ
れ
れ
ば
重
要
な
変
更
の
発
生
と

考
え
ら
れ
る
か
は
疑
問
で
す
。
重
要
な
変
更
の
判
断
基
準
が
難

し
い
と
こ
ろ
で
あ
り
ま
す
が
、
本
件
で
は
取
消
料
な
し
の
解
除

権
発
生
ま
で
は
至
ら
な
い
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

●
補
足

　
本
件
を
詳
細
ま
で
考
え
る
と
、
結
果
お
客
様
が
市
内
観
光
に

参
加
で
き
な
か
っ
た
と
し
て
、
そ
の
観
光
時
に
入
場
料
が
発
生

し
て
い
る
場
所
が
あ
っ
た
と
す
れ
ば
、
そ
の
入
場
料
分
の
返
金

は
な
さ
れ
た
ほ
う
が
よ
い
か
と
思
わ
れ
ま
す
。

　
お
客
様
に
お
け
る
取
消
料
な
し
の
解
除
権
に
つ
い
て
は
、
実

は
現
地
の
道
路
封
鎖
が
公
に
か
な
り
前
か
ら
明
ら
か
に
な
っ
て

い
た
と
し
て
、
そ
れ
を
現
地
手
配
会
社
が
関
知
し
て
い
た
に
も

か
か
わ
ら
ず
、
お
知
ら
せ
す
る
の
が
出
発
間
際
に
な
っ
て
し

ま
っ
た
場
合
、
約
款
上
で
は
契
約
内
容
の
変
更
は
速
や
か
に
理

由
等
を
説
明
す
る
こ
と
が
明
記
さ
れ
て
お
り
ま
す
の
で
、
こ
の

場
合
に
関
し
て
は
、
取
消
料
な
し
の
解
除
権
が
お
客
様
に
及
ぶ

こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
。
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�������������④オーストラリアの先住民（アボリジニ）文化は、5万年以上の歴史を持つ。
　これ正しい？


