
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
：

航
空
会
社
が
運
航
停
止
！
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あ
け
ま
し
て
お
め
で

と
う
ご
ざ
い
ま
す
。
今

年
一
年
が
旅
行
業
界
に

と
っ
て
明
る
い
年
に
な

る
こ
と
を
お
祈
り
申
し

上
げ
ま
す
。

　
さ
て
昨
年
11
月
、
日
本
に
乗
り
入
れ
て
い
た
外
国
の
航
空
会

社
が
経
営
難
の
た
め
急
遽
運
航
を
停
止
し
、
消
費
者
相
談
室
に

は
こ
の
件
で
の
相
談
・
苦
情
が
数
多
く
寄
せ
ら
れ
ま
し
た
。
今

回
は
そ
の
一
部
を
紹
介
し
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

①
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
を
締
結
し
て
い
る
出
発
前
の
お
客
様

か
ら

⑴
旅
行
会
社
か
ら
航
空
会
社
を
変
更
す
る
の
で
旅
行
代
金

を
変
更
（
値
上
げ
）
す
る
と
の
連
絡
が
あ
っ
た

⑵
旅
行
会
社
か
ら
旅
行
を
中
止
す
る
と
の
連
絡
が
あ
っ
た

②
募
集
型
企
画
旅
行
参
加
中
に
運
航
停
止
が
発
表
に
な
っ
た
お

客
様
か
ら

⑴
旅
行
会
社
が
手
配
し
た
復
路
代
替
便
で
帰
国
し
た
が
、

現
地
で
高
額
な
航
空
券
代
を
支
払
っ
た

⑵
旅
行
会
社
が
復
路
代
替
便
を
手
配
し
て
く
れ
な
い

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　

旅
行
会
社
は
①
の
申
し
出
に
対
し
て
は
旅
行
業
約
款
・
募

集
型
企
画
旅
行
契
約
の
部
第
13
条
「
契
約
の
変
更
」
、
同
第
14

条
「
旅
行
代
金
の
額
の
変
更
」
、
同
17
条
「
当
社
の
解
除
権
等

│
旅
行
開
始
前
の
解
除
」
に
則
っ
て
対
応
す
る
こ
と
に
な
り
、

②
の
申
し
出
に
対
し
て
は
同
第
23
条
に
定
め
ら
れ
た
「
旅
程
管

理
」
責
任
を
負
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

ま
ず
①
に
つ
い
て
考
察
し
て
み
ま
し
ょ
う
。
航
空
会
社
の
運

航
停
止
は
「
運
送
機
関
の
旅
行
サ
ー
ビ
ス
提
供
の
中
止
」
で
あ
り

「
当
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
」
に
該
当
し
ま
す
の
で
、
契
約
内

容
を
変
更
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
（
同
第
13
条
）
。
そ
し
て
「
当

該
契
約
内
容
の
変
更
の
際
に
そ
の
範
囲
内
に
お
い
て
旅
行
代
金
の

額
を
変
更
す
る
こ
と
」
が
で
き
ま
す
（
同
第
14
条
5
号
）
。

　

で
は
運
航
停
止
に
な
っ
た
航
空
会
社
を
利
用
す
る
予
定
だ
っ

た
す
べ
て
の
旅
行
契
約
で
旅
行
代
金
を
変
更
で
き
る
か
と
い
う

と
、
そ
う
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
旅
行
代
金
を
変
更
で
き
る
の
は

「
イ
．
当
該
航
空
会
社
指
定
の
コ
ー
ス
」
、「
ロ
．
航
空
会
社
を

複
数
列
記
し
た
コ
ー
ス
で
、
当
該
航
空
会
社
を
利
用
す
る
旨
を

記
載
し
た
確
定
書
面
（
い
わ
ゆ
る
最
終
日
程
表
）
を
お
客
様
に

交
付
し
て
い
る
場
合
」
に
限
り
ま
す
。「
ハ
．
航
空
会
社
を
複
数

列
記
し
た
コ
ー
ス
で
、
確
定
書
面
を
お
客
様
に
交
付
し
て
い
な
い

場
合
」
は
旅
行
代
金
の
変
更
は
で
き
ず
、
他
の
航
空
会
社
を
手

配
し
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
な
ぜ
な
ら
「
ハ
」
の
場
合
、
同
9

条
2
項
に
「
当
社
が
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
に
よ
り
手
配
し
旅

程
を
管
理
す
る
義
務
を
負
う
旅
行
サ
ー
ビ
ス
の
範
囲
は
、
前
項

の
契
約
書
面
（
注
：
通
常
は
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
や
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
上

の
募
集
広
告
）
に
記
載
す
る
と
こ
ろ
に
よ
り
ま
す
」
と
あ
る
こ
と

か
ら
、
旅
行
会
社
は
複
数
列
記
さ
れ
た
航
空
会
社
の
中
か
ら
い

ず
れ
か
を
手
配
す
る
義
務
が
あ
る
か
ら
で
す
。

　

な
お
「
イ
」
、
「
ロ
」
で
は
旅
行
代
金
の
変
更
（
値
上
げ
）

は
可
能
で
す
が
、
同
第
16
条
2
項
2
号
「
第
14
条
第
1
項
の
規

定
に
基
づ
い
て
旅
行
代
金
が
増
額
さ
れ
た
と
き
」
に
当
た
る

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

（
キ
ャ
ン
セ
ル
）
で
き
ま
す
。

　
次
に
代
替
便
が
確
保
で
き
な
い
等
の
理
由
で
旅
行
会
社
か
ら

契
約
を
解
除
（
旅
行
を
中
止
）
す
る
場
合
は
ど
う
で
し
ょ
う

か
。
ま
ず
「
イ
」
、
「
ロ
」
は
同
第
17
条
1
項
7
号
の
「
運
送

機
関
の
旅
行
サ
ー
ビ
ス
提
供
の
中
止
」
と
い
う
「
当
社
の
関
与

し
得
な
い
事
由
」
で
す
の
で
旅
行
を
中
止
で
き
ま
す
。
も
ち
ろ

ん
そ
の
場
合
、
お
客
様
に
取
消
料
を
請
求
す
る
こ
と
は
で
き
ま

せ
ん
。

　
と
こ
ろ
が
「
ハ
」
の
場
合
に
は
前
述
の
通
り
複
数
列
記
さ
れ

た
航
空
会
社
の
中
か
ら
い
ず
れ
か
を
手
配
す
る
義
務
が
あ
り
、

旅
行
代
金
を
変
更
で
き
な
い
の
と
同
様
に
旅
行
を
中
止
す
る
こ

と
も
で
き
ま
せ
ん
。
も
し
代
替
便
の
手
配
が
で
き
ず
旅
行
を
実

施
で
き
な
い
場
合
、
債
務
不
履
行
責
任
を
問
わ
れ
る
可
能
性
も

あ
り
ま
す
。

　
②
に
つ
い
て
は
ど
う
で
し
ょ
う
か
。
こ
の
よ
う
な
場
合
、
旅

行
会
社
は
「
契
約
内
容
を
変
更
せ
ざ
る
を
得
な
い
と
き
は
、
代

替
サ
ー
ビ
ス
の
手
配
を
行
う
」
こ
と
が
定
め
ら
れ
て
い
ま
す

（
同
第
23
条
2
項
）
。
こ
れ
を
「
旅
程
管
理
責
任
」
と
呼
び
ま

す
。
旅
程
管
理
は
「
契
約
内
容
の
変
更
を
最
小
限
に
と
ど
め
る

よ
う
努
力
す
る
こ
と
」
と
さ
れ
て
い
ま
す
（
同
）
か
ら
、
追
加

費
用
は
出
来
る
限
り
抑
え
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
ど
う
し
て

も
高
額
な
運
賃
で
し
か
代
替
便
を
手
配
で
き
な
い
と
き
は
、
ト

ラ
ブ
ル
防
止
の
た
め
に
現
地
で
お
客
様
に
丁
寧
な
説
明
を
し
て

お
く
こ
と
が
必
要
で
し
ょ
う
。

　
な
お
旅
程
管
理
責
任
は
努
力
義
務
と
さ
れ
て
い
ま
す
。
し
た

が
っ
て
代
替
便
を
手
配
で
き
な
く
て
も
直
ち
に
責
任
を
問
わ
れ

る
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、
約
款
の
主
旨
に
照
ら
し
て
最
大

限
の
努
力
を
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。　
　
　
（
安
東
）


