
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
⑯

今
回
の
テ
ー
マ
：

　
　渋
滞
に
よ
る
旅
程
変
更

　

本
年
も
宜
し
く
お
願

い
い
た
し
ま
す
。
今
後

と
も
引
き
続
き
業
務
の

参
考
に
な
る
よ
う
、
申

し
出
の
多
い
案
件
か
ら

旬
な
情
報
の
提
供
を
心

が
け
て
ま
い
り
ま
す
。

　
今
回
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
で
伊
勢
神
宮
参
拝
ツ
ア
ー
に
参

加
さ
れ
た
方
か
ら
、
『
帰
路
添
乗
員
か
ら
、
こ
の
ま
ま
だ
と
予

定
の
駅
か
ら
新
幹
線
に
乗
車
す
る
こ
と
が
で
き
そ
う
も
な
く
、

手
前
の
駅
か
ら
乗
車
し
ま
す
と
突
然
言
わ
れ
、
予
定
外
の
差
額

分
を
そ
の
場
で
集
金
さ
れ
た
。
事
故
渋
滞
が
原
因
と
い
う
説
明

だ
っ
た
が
、
責
任
の
な
い
客
側
に
全
額
負
担
さ
せ
る
会
社
の
姿

勢
は
如
何
な
も
の
か
。
時
間
的
に
余
裕
が
無
い
こ
の
ツ
ア
ー
は

企
画
自
体
に
も
問
題
が
あ
る
の
で
は
な
い
か
』
と
い
う
申
し
出

に
つ
い
て
検
証
し
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
東
京
か
ら
添
乗
員
付
き
の
新
幹
線
で
中
部
地
方
ま
で
行
き
、

そ
こ
か
ら
バ
ス
で
伊
勢
方
面
を
周
遊
す
る
ツ
ア
ー
に
参
加
し

た
。
途
中
バ
ス
の
故
障
が
あ
り
代
車
が
配
車
さ
れ
る
ま
で
時
間

を
要
し
た
が
、
な
ん
と
か
行
程
の
観
光
ス
ポ
ッ
ト
に
は
立
ち
寄

る
こ
と
が
で
き
て
、
あ
と
は
最
終
的
に
帰
り
の
新
幹
線
に
乗
る

だ
け
と
な
っ
た
時
だ
っ
た
。
添
乗
員
か
ら
バ
ス
車
内
で
ア
ナ
ウ

ン
ス
が
あ
り
、
事
故
渋
滞
に
巻
き
込
ま
れ
て
し
ま
い
、
こ
の
ま

ま
だ
と
予
定
の
新
幹
線
に
間
に
合
い
そ
う
も
な
い
の
で
、
急
遽

手
前
の
駅
か
ら
新
幹
線
に
乗
車
す
る
こ
と
と
す
る
が
、
そ
の
際

に
発
生
す
る
予
定
駅
ま
で
の
追
加
代
金
は
こ
こ
で
集
金
さ
せ
て

い
た
だ
き
ま
す
と
い
う
こ
と
だ
っ
た
。
そ
の
時
は
緊
急
時
と
い

う
こ
と
も
あ
り
致
し
方
な
い
か
と
思
い
、
添
乗
員
の
言
う
と
お

り
に
支
払
い
、
結
果
時
間
ど
お
り
に
家
に
着
く
こ
と
は
で
き

た
。
し
か
し
な
が
ら
追
加
の
新
幹
線
代
に
つ
い
て
は
、
自
分
た

ち
が
負
担
す
べ
き
な
の
か
何
と
も
腑
に
お
ち
な
い
の
で
、
改
め

て
旅
行
会
社
に
対
し
て
、
今
回
参
加
の
ツ
ア
ー
は
バ
ス
の
故
障

も
あ
っ
た
り
し
て
、
企
画
自
体
に
問
題
が
あ
る
の
で
は
な
い
か

と
疑
問
を
投
げ
か
け
た
。
と
こ
ろ
が
会
社
側
か
ら
は
、
バ
ス
の

故
障
や
帰
路
の
事
故
渋
滞
ま
で
は
事
前
に
関
知
す
る
こ
と
は
で

き
な
い
の
で
免
責
で
あ
り
、
ま
た
帰
路
は
手
前
の
駅
か
ら
乗
車

し
な
け
れ
ば
、
予
定
し
て
い
た
新
幹
線
に
は
間
に
合
わ
な
か
っ

た
と
考
え
ら
れ
る
。
そ
う
な
る
と
別
途
東
京
ま
で
の
新
幹
線
代

金
又
は
他
の
交
通
機
関
代
金
の
負
担
が
発
生
す
る
の
で
、
で
き

る
限
り
円
滑
な
旅
行
日
程
を
実
施
す
る
た
め
の
止
む
を
得
な
い

選
択
だ
っ
た
と
回
答
さ
れ
た
。

　
確
か
に
そ
う
か
も
し
れ
な
い
が
、
バ
ス
の
故
障
や
事
故
渋
滞

は
わ
れ
わ
れ
の
責
任
で
も
な
い
。
そ
れ
な
の
に
余
分
に
か
か
っ

た
新
幹
線
代
を
、
全
額
客
側
に
負
担
さ
せ
る
会
社
の
気
持
ち
が

理
解
で
き
ず
納
得
で
き
な
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
本
件
は
同
行
の
添
乗
員
が
旅
程
管
理
上
し
か
る
べ
く
対
応
し

た
も
の
と
解
さ
れ
ま
す
。
帰
路
の
事
故
渋
滞
に
関
し
て
は
、
旅

行
会
社
の
説
明
ど
お
り
、
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
が
生
じ

た
場
合
で
あ
り
、
こ
れ
に
よ
り
、
事
故
渋
滞
中
の
時
点
か
ら
契

約
内
容
の
円
滑
な
実
施
を
図
る
た
め
に
や
む
を
得
ず
、
お
客
様

側
に
速
や
か
に
契
約
内
容
の
変
更
を
説
明
し
た
上
で
実
施
が
な

さ
れ
た
も
の
で
す
。
ま
た
そ
の
旅
行
代
金
の
額
の
変
更
、
つ
ま

り
手
前
の
駅
か
ら
乗
車
し
た
た
め
に
生
じ
た
新
幹
線
代
に
関
し

て
も
、
前
述
の
よ
う
に
や
む
を
得
ず
変
更
し
た
内
容
の
範
囲
内

で
は
、
額
の
変
更
が
あ
り
え
ま
す
。
（
標
準
旅
行
業
約
款
第
13

条
第
1
項
、
14
条
第
4
項
参
照
）

　
確
か
に
お
客
様
の
責
任
で
も
な
い
こ
と
は
明
ら
か
で
す
が
、

そ
こ
で
余
分
に
費
や
し
た
新
幹
線
代
等
を
会
社
側
が
負
担
す
る

要
求
に
関
し
て
は
、
会
社
の
故
意
又
は
過
失
に
よ
り
お
客
様
側

に
損
害
を
与
え
た
も
の
で
も
あ
り
ま
せ
ん
の
で
、
何
か
し
ら
を

賠
償
す
る
責
任
や
お
見
舞
等
を
提
供
す
る
義
務
は
な
く
、
そ
の

負
担
を
会
社
が
検
討
す
る
か
ど
う
か
は
営
業
的
な
判
断
で
し
か

あ
り
ま
せ
ん
。

●
補
足

　
本
件
は
事
故
渋
滞
の
場
合
と
い
う
こ
と
で
し
た
が
、
こ
れ
が

事
故
渋
滞
で
は
な
く
自
然
渋
滞
に
よ
る
も
の
で
あ
っ
た
場
合

は
、
お
客
様
が
主
張
さ
れ
る
よ
う
に
企
画
そ
の
も
の
に
問
題
が

あ
る
の
で
は
な
い
か
と
い
う
こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
。
自
然
渋

滞
の
場
合
は
元
々
企
画
す
る
段
階
で
時
間
的
余
裕
が
な
い
こ
と

は
知
り
え
た
も
の
と
さ
れ
、
商
品
企
画
の
段
階
で
折
り
込
ま
れ

る
べ
き
も
の
で
あ
り
、
旅
行
会
社
が
関
与
し
得
な
い
事
由
と
は

い
え
ず
、
企
画
自
体
の
責
任
を
問
わ
れ
か
ね
な
い
大
き
な
問
題

と
な
り
え
ま
す
。

　
以
上
の
点
か
ら
商
品
企
画
に
お
い
て
は
慎
重
を
期
し
て
臨
む

べ
き
と
い
え
ま
す
。

　
ま
た
現
地
周
遊
時
の
バ
ス
故
障
に
つ
い
て
旅
行
会
社
に
関
わ

る
責
任
と
し
て
は
、
当
該
バ
ス
会
社
の
選
定
責
任
く
ら
い
で
あ

り
、
そ
の
バ
ス
会
社
が
法
定
点
検
を
無
視
し
て
い
る
、
営
業
停

止
な
ど
の
勧
告
を
う
け
て
い
る
な
ど
、
法
令
上
そ
の
他
に
問
題

の
あ
る
会
社
で
な
い
限
り
は
、
旅
行
会
社
に
選
定
責
任
上
の
問

題
は
な
い
も
の
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
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