
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

今
回
の
テ
ー
マ
：
い
わ
ゆ
る「
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
」

の
責
任
は
誰
に
？
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日
常
茶
飯
に
発
生
す
る
旅
程
変
更
の
中
で
、そ
の
変
更
が
旅

行
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
で
あ
る
に
も
か
か
わ
ら
ず
、お
客

様
に
な
か
な
か
理
解
さ
れ
な
い
の
が
航
空
会
社
や
ホ
テ
ル
等
の
、

い
わ
ゆ
る「
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
」で
す
。企
画
旅
行
契
約
で
は
、そ

の
後
の
旅
程
管
理
責
任
も
あ
る
こ
と
か
ら
、旅
行
会
社
に
矛
先

が
向
く
例
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

今
回
は
、こ
の
い
わ
ゆ
る「
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
」に
つ
い
て
考
え

て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

（
文
中
、「
約
款
」は
、標
準
旅
行
業
約
款
募
集
型
企
画
旅
行
契
約

の
部
を
指
し
ま
す
。）

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　

海
外
の
募
集
型
ツ
ア
ー
に
参
加
し
た
。航
空
機
は
ビ
ジ
ネ
ス
利

用
の
た
め
、大
変
高
額
な
旅
行
だった
。旅
行
内
容
は
価
格
に
値
す

る
も
の
だった
が
、最
後
の
帰
国
便
で
航
空
会
社
の
オ
ー
バ
ー
ブック

に
遭
って
し
ま
った
。現
地
ガ
イ
ド
は
航
空
会
社
と
交
渉
す
る
で
も

な
く
、た
だ
手
を
こ
ま
ね
い
て
見
て
い
る
だ
け
だっ
た
の
で
、し
か
た

な
く
、私
は
自
分
達
で
航
空
会
社
と
交
渉
す
る
し
か
な
かった
。

　

そ
の
際
、航
空
会
社
か
ら
は
、私
が
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
に
遭
っ
た

の
は
、旅
行
会
社
の
予
約
が
不
備
だ
っ
た
こ
と
、利
用
し
た
の
が
ツ

ア
ー
用
の
安
い
団
体
航
空
券
だった
か
ら
だ
と
聞
か
さ
れ
た
。航
空

会
社
か
ら
代
替
便
の
提
案
と一人
あ
た
り
4
0
0
ド
ル
の
お
詫
び

の
ク
ー
ポ
ン
の
提
示
が
あ
った
が
、そ
の
帰
国
便
は
、帰
着
は
１
日
遅

れ
、空
港
は
成
田
か
ら
羽
田
へ
変
更
す
る
も
の
だった
。

　
こ
れ
ら
の
変
更
に
対
し
旅
行
会
社
は
、旅
程
保
証
か
ら
の
僅
か

な
変
更
補
償
金
だ
け
で
済
ま
せ
よ
う
と
し
て
い
る
。と
ん
で
も
な
い

話
だ
。私
達
は
旅
行
会
社
に
対
し
、変
更
補
償
金
の
上
限
で
あ
る

旅
行
代
金
の
15
％
相
当
額
の
支
払
い
と
、航
空
会
社
か
ら
も
らった

ク
ー
ポ
ン
の
換
金
、こ
れ
と
同
額
の
旅
行
会
社
か
ら
の
お
詫
び
金
を

要
求
し
た
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　

協
会
か
ら
は
、航
空
会
社
の
現
地
で
の
説
明
が
間
違
って
い
る
こ

と
、つ
ま
り
オ
ー
バ
ー
ブッ
ク
は
元
来
航
空
会
社
の
都
合
に
よ
り
生

じ
る
も
の
で
あ
り
、そ
の
証
拠
に
航
空
会
社
は一人
4
0
0
ド
ル
の

お
詫
び
を
し
て
い
る
こ
と
。よって
今
回
の
帰
国
便
の
変
更
は
、旅
行

会
社
の
手
配
ミ
ス
に
よって
生
じ
た
も
の
で
も
、ツ
ア
ー
用
の
団
体

航
空
券
を
使
って
い
た
こ
と
に
起
因
す
る
も
の
で
も
な
い
こ
と
。ま

た
お
詫
び
金
の
支
払
い
も
必
要
な
い
こ
と
を
説
明
し
ま
し
た
が
、お

客
様
は
納
得
さ
れ
ま
せ
ん
で
し
た
。

　

そ
の
後
、旅
行
会
社
が
航
空
会
社
か
ら
詫
び
状
を
取
り
、こ
れ

を
お
客
様
に
提
示
し
た
上
で
、今
回
の
変
更
の
原
因
は
航
空
会
社

の
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
で
あ
る
の
で
、旅
程
保
証
制
度
に
基
づ
く「
変

更
補
償
金
」と
し
て
、帰
着
日
の
変
更
で一人
あ
た
り
旅
行
代
金
の

3
％
、帰
着
空
港
の
変
更
で
同
2
％
の
合
計
5
％
相
当
額
の
支
払

い
の
み
で
あ
る
と
伝
え
ま
し
た
。

　
な
お
、お
客
様
に
は
、い
わ
ゆ
る「
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
」と
は
、旅
程

保
証
制
度
上
、約
款
29
条
に
規
定
す
る
、2
重
の
かっこ
書
の
中
の

小
さ
な
カッコ
の
中
に
示
さ
れ
た
こ
と（
つ
ま
り
、運
送・宿
泊
機
関

等
が
当
該
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
を
行
って
い
る
に
も
か
か
わ
ら
ず
、運

送・宿
泊
機
関
等
の
座
席
、部
屋
そ
の
他
の
諸
設
備
の
不
足
の
発

生
）を
言
う
、と
い
う
こ
と
も
併
せ
て
説
明
し
ま
し
た
。

　
し
か
し
、お
客
様
は
弁
護
士
に
聞
い
た
と
し
て
、「
最
終
日
程
表

通
り
の
帰
国
便
で
な
かった
こ
と
は
、旅
行
会
社
の
債
務
不
履
行
で

あ
る
。」「
約
款
29
条
の
旅
程
保
証
の
規
定
で
は
、オ
ー
バ
ー
ブッ
ク

は
免
責
事
由
か
ら
除
外
す
る
と
なって
い
る
。と
い
う
こ
と
は
旅
行

会
社
に
損
害
賠
償
責
任
が
あ
る
と
い
う
こ
と
だ
ろ
う
。」と
の
主
張

を
し
て
き
ま
し
た
。

　

協
会
か
ら
は
、再
度
、会
社
の
回
答
は
約
款
に
則
り
間
違
い
が

な
い
と
し
て
、航
空
座
席
は
航
空
会
社
が
管
理
し
て
い
る
も
の
な
の

で
、そ
も
そ
も
当
該
便
の
予
約
状
況
な
ど
は
旅
行
会
社
に
とって

は
知
り
よ
う
の
な
い
も
の
で
あ
る
こ
と
。し
た
がって
オ
ー
バ
ー
ブッ

ク
は
旅
行
会
社
に
とって
予
測
も
事
前
回
避
も
で
き
な
い
、い
わ
ゆ

る「
旅
行
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
」で
あ
る
こ
と
。

　

ま
た
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
は
旅
行
会
社
の「
手
配
の
完
成
」が
な
さ

れ
た
後
に
、航
空
会
社
が一方
的
に
旅
行
会
社
に
通
告
し
て
く
る
も

の
で
あ
り
、「
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
」が
発
生
し
た
こ
と
自
体
、旅
行
会

社
か
ら
の
手
配
債
務（
約
款
3
条
）は
為
さ
れ
て
い
た
こ
と
を
意
味

し
、取
り
寄
せ
た
詫
び
状
が
、そ
の
原
因
が
航
空
会
社
に
あ
る
こ
と

を
如
実
に
示
し
て
い
る
こ
と
を
伝
え
ま
し
た
。

　

さ
ら
に
約
款
29
条
で
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
が
免
責
事
由
か
ら
除
外

さ
れ
て
い
る
の
は
、「
変
更
補
償
金
の
支
払
い
」に
つい
て
の
み
で
あ
る

こ
と
を
説
明
し
た
結
果
、よ
う
や
く
お
客
様
に
理
解
し
て
い
た
だ

き
、渋
々
な
が
ら
で
は
あ
り
ま
し
た
が
、お
客
様
も
要
求
を
取
り
下

げ
ま
し
た
。

●
補
足

　

今
回
は
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
に
つい
て
採
り
上
げ
ま
し
た
の
で
、旅

程
管
理
責
任
に
つい
て
触
れ
て
い
ま
せ
ん
が
、企
画
旅
行
契
約
で
は

オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
発
生
後
の
旅
行
会
社
の
旅
程
管
理
に
対
す
る
不

満
が
、お
客
様
の
オ
ー
バ
ー
ブッ
ク
に
対
す
る
誤
解
を
助
長
す
る
傾

向
に
あ
り
ま
す
。本
件
で
も
、緊
急
連
絡
先
と
なって
い
た
現
地
手

配
会
社
や
現
地
ガ
イ
ド
、ま
た
お
客
様
が
現
地
か
ら
電
話
し
た
日

本
の
販
売
店
も
き
ち
ん
と
し
た
説
明
や
対
応
を
せ
ず
、苦
情
を
大

き
く
し
て
し
ま
い
ま
し
た
。添
乗
員
の
つ
か
な
い
ツ
ア
ー
の
多
い
昨

今
、企
画
旅
行
会
社
は
旅
程
管
理
面
も
視
野
に
入
れ
て
お
く
必
要

が
あ
る
よ
う
で
す
。


