
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
⑭

今
回
の
テ
ー
マ
：
乗
り
継
ぎ

　

11
月
に
入
り
、
寒
い

日
も
あ
っ
て
体
調
を
崩

さ
れ
る
か
た
も
増
え
て

い
る
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。
今
更
で
す

が
体
が
資
本
で
す
の
で

体
調
管
理
に
は
気
を
つ

け
た
い
も
の
で
す
。

　
今
回
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
参
加
の
帰
国
時
に
『
ロ
サ
ン
ゼ

ル
ス
乗
り
継
ぎ
で
日
本
に
帰
国
予
定
だ
っ
た
が
、
ア
メ
リ
カ
国

内
便
の
遅
延
で
日
本
行
き
の
予
定
便
に
乗
り
継
げ
な
か
っ
た
。

他
の
航
空
会
社
で
同
日
便
に
振
替
ら
れ
た
が
、
そ
の
便
の
席
は

わ
れ
わ
れ
が
予
定
し
て
い
た
プ
レ
ミ
ア
ム
エ
コ
ノ
ミ
ー
と
は
言

え
な
い
席
だ
っ
た
。
帰
国
後
、
帰
路
分
の
差
額
返
金
を
要
望
し

た
が
、
一
切
返
金
は
な
い
と
い
う
こ
と
に
対
し
て
納
得
い
か
な

い
！
』
と
い
う
件
に
関
し
て
、
多
少
の
遅
延
で
乗
り
継
ぎ
で
き

な
く
な
る
よ
う
な
国
内
線
を
選
択
し
た
旅
行
会
社
に
責
任
は
な

い
の
か
、
国
際
線
の
部
分
の
差
額
返
金
は
必
要
な
い
の
か
等
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

　
ア
メ
リ
カ
の
ツ
ア
ー
に
参
加
し
現
地
で
は
と
て
も
楽
し
く
過

ご
せ
た
。
帰
路
は
ラ
ス
ベ
ガ
ス
か
ら
ロ
サ
ン
ゼ
ル
ス
で
の
乗
り

継
ぎ
後
、
日
本
行
き
の
便
で
帰
国
す
る
予
定
だ
っ
た
が
、
ラ
ス

ベ
ガ
ス
か
ら
の
国
内
線
が
機
材
ト
ラ
ブ
ル
に
よ
る
遅
延
で
、
ほ

ん
の
少
し
の
時
間
差
で
あ
っ
た
が
ロ
サ
ン
ゼ
ル
ス
か
ら
予
定
通

り
の
便
に
乗
れ
な
く
な
っ
て
し
ま
っ
た
。
そ
こ
で
航
空
会
社
に

交
渉
し
、
な
ん
と
か
同
日
に
他
の
航
空
会
社
の
便
へ
振
替
え
て

も
ら
っ
た
が
、
そ
の
振
替
え
ら
れ
た
便
の
席
は
わ
れ
わ
れ
が
当

初
か
ら
予
定
し
て
い
た
プ
レ
ミ
ア
ム
エ
コ
ノ
ミ
ー
と
は
到
底
言

え
な
い
席
だ
っ
た
。
航
空
会
社
か
ら
は
席
の
名
称
も
違
い
、
エ

コ
ノ
ミ
ー
ク
ラ
ス
よ
り
は
グ
レ
ー
ド
が
高
い
席
だ
と
い
う
説
明

が
あ
っ
て
搭
乗
し
、
確
か
に
足
元
が
広
い
席
だ
っ
た
が
、
往
路

の
席
と
は
差
が
歴
然
と
し
て
い
る
。
旅
行
会
社
に
は
事
前
に
エ

コ
ノ
ミ
ー
ク
ラ
ス
利
用
の
ツ
ア
ー
代
金
に
プ
ラ
ス
し
て
差
額

15
万
円
を
支
払
っ
て
い
た
の
で
、
帰
国
後
、
帰
路
分
の
差
額
返

金
を
要
求
し
た
が
、
一
切
返
金
は
な
い
と
の
回
答
で
あ
っ
た
。

　
ま
ず
ア
メ
リ
カ
国
内
線
の
便
を
選
ん
だ
の
は
自
分
達
で
は
な

く
旅
行
会
社
側
で
あ
り
、
乗
り
継
ぎ
時
間
が
あ
ま
り
に
も
短

か
っ
た
こ
と
に
関
し
て
責
任
は
な
い
の
で
あ
ろ
う
か
。
次
に
日

本
へ
の
帰
路
便
が
プ
レ
ミ
ア
ム
エ
コ
ノ
ミ
ー
で
は
な
く
な
っ
た

こ
と
に
つ
い
て
は
、
ぎ
り
ぎ
り
の
乗
り
継
ぎ
時
間
を
選
択
し
た

旅
行
会
社
の
問
題
も
あ
る
が
、
結
局
は
当
初
の
契
約
と
違
う
席

に
な
っ
た
こ
と
に
関
し
て
、
あ
る
程
度
の
返
金
は
な
さ
れ
る
べ

き
と
考
え
る
が
、
こ
ち
ら
の
主
張
が
お
か
し
い
の
だ
ろ
う
か
？ 

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
予
定
通
り
乗
り
継
げ
な
か
っ
た
と
い
う
相
談
・
申
し
出
は
、

本
件
の
よ
う
な
航
空
会
社
自
身
の
問
題
や
天
候
等
が
理
由
で
後

を
絶
ち
ま
せ
ん
。

　
ま
ず
本
件
で
明
確
に
す
べ
き
は
、
お
客
様
側
の
主
張
と
な
っ

て
い
る
、
ぎ
り
ぎ
り
の
乗
り
継
ぎ
時
間
を
選
択
し
た
旅
行
会
社

の
責
任
と
い
う
部
分
で
す
。
契
約
書
面
に
記
載
さ
れ
て
い
る
時

間
帯
の
中
で
手
配
さ
れ
て
い
る
か
ど
う
か
と
い
う
点
が
あ
り
ま

す
が
、
そ
こ
に
問
題
が
な
け
れ
ば
、
乗
り
継
ぎ
時
間
自
体
に
関

し
て
は
約
款
に
は
明
記
さ
れ
て
お
ら
ず
、
乗
り
継
ぎ
時
間
は
航

空
会
社
や
空
港
が
決
め
て
い
る
と
い
わ
れ
て
い
る
最
小
乗
り
継

ぎ
時
間
（
M
C
T
）
を
参
考
に
し
て
乗
り
継
ぎ
便
を
決
め
る
も

の
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
本
件
で
は
当
初
の
国
内
線
が
遅
延
し
た

の
は
航
空
会
社
の
問
題
で
あ
り
、
そ
の
上
で
最
小
乗
り
継
ぎ
時

間
を
ク
リ
ア
す
る
手
配
が
な
さ
れ
て
い
れ
ば
、
旅
行
会
社
に
責

任
は
問
わ
れ
な
い
で
し
ょ
う
。

　
続
い
て
乗
り
継
ぎ
後
の
帰
路
便
の
席
が
、
当
初
の
予
定
ど
お

り
に
な
ら
な
か
っ
た
と
の
件
で
す
が
、
乗
り
継
ぎ
地
で
航
空
会

社
の
ス
タ
ッ
フ
に
エ
コ
ノ
ミ
ー
ク
ラ
ス
よ
り
も
グ
レ
ー
ド
の
高

い
席
を
提
供
す
る
と
言
わ
れ
、
不
本
意
な
が
ら
も
自
ら
承
諾
さ

れ
て
の
搭
乗
で
あ
れ
ば
、
そ
の
後
の
返
金
が
あ
る
の
か
ど
う
か

は
航
空
会
社
次
第
で
す
。
つ
ま
り
旅
行
会
社
に
は
責
任
が
な
い

部
分
で
、
航
空
会
社
の
過
剰
予
約
が
ま
ね
い
た
問
題
で
も
な
い

た
め
旅
程
保
証
の
対
象
外
、
免
責
事
項
（
当
初
の
運
航
計
画
に

よ
ら
な
い
運
送
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
）
で
も
あ
り
、
後
は
各
社
の

営
業
的
判
断
で
、
お
客
様
の
ご
主
張
を
航
空
会
社
に
連
絡
す
る

よ
う
な
お
手
伝
い
を
さ
れ
る
か
ど
う
か
で
し
ょ
う
。

●
提
案

　
乗
り
継
ぎ
時
間
に
関
し
て
は
、
そ
の
最
小
時
間
を
切
っ
て
い

な
け
れ
ば
、
最
低
限
は
手
配
上
問
題
な
し
と
さ
れ
る
ケ
ー
ス
が

多
い
の
で
し
ょ
う
が
、
乗
り
継
ぎ
時
間
は
多
め
に
余
裕
が
あ
っ

た
ほ
う
が
良
い
場
合
も
あ
り
、
（
特
に
一
旦
到
着
空
港
で
入
国

審
査
が
絡
む
ア
メ
リ
カ
方
面
や
最
近
で
は
エ
ア
バ
ス
3
8
0
等

で
今
ま
で
以
上
に
搭
乗
者
が
多
い
場
合
、
乗
り
継
ぎ
の
ト
ラ
ブ

ル
が
多
く
発
生
し
て
い
る
空
港
で
の
乗
り
継
ぎ
等
）
必
ず
し
も

最
小
の
乗
り
継
ぎ
時
間
ギ
リ
ギ
リ
の
手
配
が
、
最
善
の
サ
ー
ビ

ス
と
は
い
え
な
い
場
合
も
あ
り
ま
す
。
そ
う
い
う
状
況
も
念
頭

に
お
い
て
余
裕
を
持
っ
た
手
配
が
な
さ
れ
れ
ば
、
ト
ラ
ブ
ル
が

避
け
ら
れ
る
こ
と
も
あ
る
の
で
は
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
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