
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
：

空
港
で
乗
り
遅
れ
た
！
旅
行
会
社
が
締
め
切
り

時
間
を
案
内
し
な
か
っ
た
せい
だ
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前
号
で
は
「
パ
ス

ポ
ー
ト
の
有
効
期
限
」

が
渡
航
先
の
国
が
定
め

た
も
の
を
満
た
し
て
い

な
い
た
め
、
出
発
で
き

な
か
っ
た
と
い
う
相
談

で
し
た
が
、
今
回
も
、
空
港
か
ら
海
外
旅
行
に
出
か
け
ら
れ
な

か
っ
た
と
い
う
ト
ラ
ブ
ル
。
原
因
は
乗
り
遅
れ
な
の
で
す
が
、
お

客
様
は
空
港
で
の
手
続
き
締
め
切
り
時
間
の
案
内
を
し
な
か
っ

た
か
ら
だ
と
、
旅
行
会
社
の
責
任
を
追
及
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
旅
行
会
社
の
ス
タ
ッ
フ
に
は
常
識
の
こ
と
が
、
特
に
旅
行
に

不
慣
れ
な
お
客
様
に
と
っ
て
は
、
そ
う
で
な
い
と
い
う
こ
と
は

あ
り
ま
す
。
そ
こ
で
、
今
回
は
こ
の
こ
と
に
つ
い
て
改
め
て
考

え
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

〈
旅
行
会
社
は
説
明
す
る
義
務
は
あ
る
は
ず
！
〉

　
年
末
年
始
、
海
外
航
空
券
と
現
地
の
ホ
テ
ル
を
2
名
で
申
込

み
ま
し
た
。
旅
行
当
日
、
成
田
空
港
に
到
着
し
、
出
発
の
1
時

間
少
し
前
に
航
空
会
社
の
カ
ウ
ン
タ
ー
で
搭
乗
手
続
き
し
よ
う

と
し
た
と
こ
ろ
、
既
に
搭
乗
手
続
き
は
締
め
切
ら
れ
て
い
て
、

出
発
す
る
こ
と
が
で
き
な
か
っ
た
。
自
分
た
ち
は
海
外
旅
行
に

不
慣
れ
な
の
で
、
何
時
ま
で
に
手
続
き
を
し
な
い
と
い
け
な
い

か
を
知
ら
な
い
。
そ
の
案
内
を
す
る
の
は
旅
行
会
社
の
責
任
だ

と
い
う
も
の
で
す
。

　
旅
行
の
プ
ロ
と
し
て
ど
こ
ま
で
詳
細
に
わ
た
る
案
内
を
す
る

義
務
が
あ
る
の
で
し
ょ
う
か
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

〈
ど
の
契
約
に
基
づ
く
契
約
な
の
か
？
〉

　
ま
ず
、
今
回
の
取
引
は
ど
の
契
約
に
基
づ
く
の
か
、
そ
れ
を

確
認
す
る
こ
と
（
そ
れ
と
、
お
客
様
に
認
識
し
て
い
た
だ
く
こ

と
も
）
が
基
本
の
キ
に
な
り
ま
す
。
そ
し
て
、
各
旅
行
契
約
別

に
、
契
約
成
立
や
取
消
料
、
旅
行
会
社
の
責
任
が
大
き
く
変

わ
っ
て
く
る
と
い
う
こ
と
も
、
説
明
の
中
で
お
客
様
に
ご
理
解

い
た
だ
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
今
回
の
、
海
外
航
空
券
と
現
地
の
ホ
テ
ル
の
手
配
を
し
た
と

い
う
契
約
は
、
手
配
旅
行
契
約
と
な
り
ま
す
。

　
手
配
旅
行
は
、
企
画
旅
行
と
異
な
り
、
勝
手
に
値
付
け
で
き

な
い
（
し
て
は
い
け
な
い
）
反
面
、
旅
行
会
社
の
責
任
は
限
定

的
で
す
。
お
客
様
の
希
望
す
る
航
空
券
と
ホ
テ
ル
を
間
違
い
な

く
手
配
す
れ
ば
、
す
な
わ
ち
善
良
な
管
理
者
の
注
意
を
持
っ
て

手
配
し
て
い
れ
ば
、
手
配
を
完
成
（
成
功
）
さ
せ
な
け
れ
ば
な

ら
な
い
義
務
も
な
く
（
標
準
旅
行
業
約
款
手
配
旅
行
契
約
第
3

条
）
、
旅
行
会
社
と
し
て
は
希
望
す
る
航
空
券
を
獲
得
で
き
な

く
と
も
、
そ
れ
で
「
終
了
」
で
す
。
よ
っ
て
、
そ
れ
以
上
の
義

務
は
生
じ
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
な
が
ら
、
海
外
旅
行
が
初
め
て
で
、
不
慣
れ
で
あ
る

こ
と
を
、
対
応
し
た
ス
タ
ッ
フ
が
そ
の
お
客
様
と
の
会
話
の
中

で
知
っ
て
い
た
場
合
、
さ
ら
に
募
集
型
企
画
旅
行
だ
っ
た
場
合

は
ど
う
で
し
ょ
う
か
？
前
号
の
解
説
、
覚
え
て
い
ま
す
か
？
契

約
の
解
釈
に
お
い
て
「
信
義
誠
実
の
原
則
（
信
義
則
）
」
と
呼

ば
れ
る
考
え
方
が
あ
り
ま
し
た
ね
。
契
約
書
類
に
記
載
さ
れ
て

い
な
く
て
も
、
取
引
の
目
的
実
現
の
た
め
、
必
要
な
事
項
は

「
お
互
い
不
明
点
は
確
認
し
あ
う
な
ど
し
て
相
手
の
信
頼
に
沿

う
よ
う
に
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
」
と
い
う
も
の
で
す
。
こ
の

場
合
、
お
客
様
の
様
子
を
見
な
が
ら
、
必
要
と
思
わ
れ
る
情
報

を
お
知
ら
せ
し
て
お
く
こ
と
が
必
要
と
な
っ
て
き
ま
す
。
今
回

の
例
で
は
、
航
空
会
社
の
チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
は
、
正
確
に
は
航
空

会
社
に
よ
っ
て
異
な
る
が
、
国
内
の
場
合
よ
り
締
切
が
早
い
こ

と
、
そ
の
た
め
、
十
分
に
時
間
に
余
裕
を
も
っ
て
空
港
に
向
か

わ
な
い
と
い
け
な
い
こ
と
。
チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
後
も
、
セ
キ
ュ
リ

テ
ィ
チ
ェ
ッ
ク
や
出
入
国
審
査
な
ど
、
混
雑
時
は
並
ぶ
こ
と
も

あ
り
、
最
終
的
に
決
め
ら
れ
た
搭
乗
口
に
、
指
定
さ
れ
た
時
間

ま
で
に
行
か
な
い
と
い
け
な
い
こ
と
も
説
明
す
る
必
要
が
あ
る

で
し
ょ
う
。

　
前
号
の
「
パ
ス
ポ
ー
ト
の
有
効
期
限
」
掲
載
の
後
日
、
同
じ

バ
リ
島
に
家
族
旅
行
に
出
か
け
た
タ
レ
ン
ト
さ
ん
と
ご
家
族

が
、
や
は
り
残
存
有
効
期
間
が
足
り
な
く
て
空
港
で
出
発
取
り

や
め
と
な
っ
た
と
の
記
事
を
見
つ
け
ま
し
た
。

そ
の
タ
レ
ン
ト
さ
ん
は
、
「
今
回
の
旅
行
は
旅
行
会
社
を
通
さ

ず
に
個
人
で
チ
ケ
ッ
ト
を
手
配
し
た
た
め
に
起
き
た
と
分
析
」

し
て
い
る
と
の
内
容
で
し
た
。
航
空
券
手
配
で
も
、
旅
行
会
社

経
由
な
ら
チ
ェ
ッ
ク
し
て
も
ら
え
る
と
思
っ
て
い
る
様
子
が
窺

え
ま
す
。

　
渡
航
手
続
代
行
契
約
を
結
ん
で
い
な
い
限
り
、
自
己
責
任
の

範
疇
で
あ
る
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
旅
行
会
社
は
気
が
つ
い
て
あ

た
り
ま
え
と
い
う
の
が
、
結
局
の
と
こ
ろ
、
消
費
者
全
般
の
一

般
的
な
考
え
方
で
あ
る
と
認
識
す
る
し
か
な
い
で
し
ょ
う
。
ま

ず
は
ト
ラ
ブ
ル
発
生
を
防
止
す
る
た
め
、
お
客
様
と
応
対
す
る

ス
タ
ッ
フ
は
、
リ
ス
ク
回
避
に
向
け
て
五
感
を
使
い
、
で
き
る

限
り
の
想
像
力
を
駆
使
す
る
こ
と
が
望
ま
れ
ま
す
。
（
鈴
木
）


