
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
：

羽
田
空
港
か
ら
成
田
空
港
ま
で
の
移
動
に
か
か
っ
た

タ
ク
シ
ー
代
は
旅
行
会
社
が
負
担
す
べ
き
だ
！

監
修

　弁護
士

　三浦
雅
生

51

　
４
月
に
な
り
ま
し
た
。
皆
さ
ま
の
職
場
に
フ
レ
ッ
シ
ュ
な
新

入
社
員
は
配
属
さ
れ
ま
し
た
か
。
華
や
か
そ
う
に
見
え
て
実
際

は
地
道
な
作
業
の
積
み
重
ね
、
そ
し
て
お
客
様
か
ら
の
苦
情
を

避
け
て
通
れ
な
い
の
が
旅
行
業
の
世
界
。
新
入
社
員
の
や
る
気

を
持
続
さ
せ
る
た
め
に
も
苦
情
は
で
き
る
限
り
減
ら
し
た
い
も

の
で
す
。

　
さ
て
今
回
は
海
外
旅
行
に
お
い
て
日
本
国
内
で
異
な
る
空
港

を
乗
り
継
ぐ
際
に
起
き
た
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
成
田
空
港
発
着
の
海
外
旅
行
（
募
集
型
企
画
旅
行
）
に
参
加

し
ま
し
た
。

　
地
元
の
空
港
か
ら
は
成
田
空
港
行
の
便
が
な
い
の
で
、
羽
田

空
港
行
の
国
内
線
と
羽
田
空
港
か
ら
成
田
空
港
ま
で
の
バ
ス
の

手
配
も
旅
行
会
社
に
お
願
い
し
ま
し
た
。

　
出
発
日
が
近
く
な
っ
て
届
い
た
日
程
表
に
は
国
内
線
は
羽
田

空
港
14
時
30
分
着
、
成
田
空
港
16
時
30
分
集
合
、
目
的
地
へ
の

国
際
線
は
18
時
30
分
発
と
な
っ
て
い
ま
し
た
。
ま
た
バ
ス
乗
車

券
に
は
羽
田
空
港
14
時
50
分
発
、
成
田
空
港
16
時
15
分
着
と
記

載
さ
れ
て
い
ま
し
た
。

　
さ
て
出
発
日
当
日
、
国
内
線
は
定
刻
に
出
発
し
た
の
で
す
が
羽

田
空
港
の
滑
走
路
混
雑
で
到
着
が
遅
れ
、
ま
た
預
け
て
い
た
ト
ラ

ン
ク
を
受
け
取
る
の
に
時
間
が
か
か
り
、
バ
ス
乗
り
場
に
着
い
た

の
は
15
時
過
ぎ
で
し
た
。
次
の
バ
ス
は
15
時
20
分
発
、
成
田
空
港

16
時
45
分
着
な
の
で
集
合
時
刻
に
間
に
合
い
ま
せ
ん
。

　
慌
て
て
タ
ク
シ
ー
に
飛
び
乗
り
事
な
き
を
得
ま
し
た
が
、
移
動

の
手
配
も
旅
行
会
社
に
依
頼
し
た
の
だ
か
ら
タ
ク
シ
ー
代
（
約

3
万
円
）
は
旅
行
会
社
が
負
担
す
べ
き
と
い
う
も
の
で
す
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
前
提
と
し
て
お
客
様
の
地
元
空
港
か
ら
羽
田
空
港
ま
で
の
国

内
線
は
追
加
プ
ラ
ン
と
し
て
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
の
一
部
、

羽
田
空
港
か
ら
成
田
空
港
ま
で
の
バ
ス
は
手
配
旅
行
契
約
と
し

ま
す
。

　
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
は
お
客
様
の
地
元
空
港
か
ら
開
始
さ

れ
ま
す
か
ら
、
旅
行
会
社
に
は
旅
程
管
理
責
任
が
発
生
し
ま

す
。
羽
田
空
港
か
ら
成
田
空
港
ま
で
の
バ
ス
が
手
配
旅
行
契
約

で
も
募
集
型
企
画
旅
行
参
加
中
で
あ
る
こ
と
に
変
わ
り
な
く
、

旅
行
会
社
は
旅
程
管
理
責
任
を
免
れ
ま
せ
ん
。

　
と
は
い
え
旅
行
会
社
は
お
客
様
か
ら
の
連
絡
が
な
い
限
り
状

況
を
知
り
得
ま
せ
ん
か
ら
旅
程
管
理
を
行
な
う
こ
と
が
で
き
ま

せ
ん
。
も
し
連
絡
が
あ
れ
ば
旅
行
会
社
は
成
田
空
港
の
係
員
に

お
客
様
の
到
着
が
遅
れ
る
こ
と
を
伝
え
、
15
時
20
分
発
の
バ
ス

に
乗
る
よ
う
案
内
で
き
た
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
旅
行
業
約
款
・
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
の
部
第
30
条
2
項
に

は
「
旅
行
者
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
を
締
結
す
る
に
際
し

て
は
、
当
社
か
ら
提
供
さ
れ
た
情
報
を
活
用
し
、
旅
行
者
の
権

利
義
務
そ
の
他
の
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
の
内
容
に
つ
い
て
理

解
す
る
よ
う
努
め
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
」
と
あ
り
ま
す
。

今
回
の
よ
う
な
「
緊
急
時
」
に
お
い
て
は
日
程
表
に
記
載
さ
れ

た
緊
急
連
絡
先
に
連
絡
し
て
旅
行
会
社
の
指
示
を
仰
ぐ
こ
と
が

約
款
に
定
め
ら
れ
た
お
客
様
の
義
務
と
い
え
ま
す
。

　
一
方
で
旅
行
会
社
の
バ
ス
手
配
に
問
題
は
な
か
っ
た
で
し
ょ

う
か
。
旅
行
業
約
款
・
手
配
旅
行
契
約
の
部
第
3
条
に
は
「
当

社
が
善
良
な
管
理
者
の
注
意
を
も
っ
て
旅
行
サ
ー
ビ
ス
の
手
配

を
し
た
と
き
は
、
手
配
旅
行
契
約
に
基
づ
く
当
社
の
債
務
の
履

行
は
終
了
し
ま
す
。
（
後
略
）
」
と
あ
り
ま
す
。

　
「
善
良
な
管
理
者
の
注
意
を
も
っ
て
」
（
一
般
に
善
管
注
意

義
務
と
い
い
ま
す
）
と
は
民
法
に
お
け
る
概
念
で
、
「
プ
ロ
と

し
て
通
常
期
待
さ
れ
る
注
意
義
務
」
と
さ
れ
て
い
ま
す
。
少
し

乱
暴
な
比
喩
で
す
が
、
旅
行
会
社
の
社
員
1
千
人
を
無
作
為
に

抽
出
し
て
優
秀
な
順
に
並
べ
た
と
き
に
5
0
0
番
目
に
い
る

人
、
そ
の
人
が
「
善
良
な
管
理
者
」
の
基
準
で
す
。

　
今
回
旅
行
会
社
が
手
配
し
た
バ
ス
は
国
内
線
到
着
予
定
時
刻

の
20
分
後
の
発
車
で
し
た
。
旅
行
の
プ
ロ
と
し
て
の
平
均
的
な

能
力
が
あ
れ
ば
、
羽
田
空
港
で
滑
走
路
混
雑
に
よ
る
遅
れ
が
少

な
か
ら
ず
発
生
す
る
こ
と
、
国
内
線
で
荷
物
を
預
け
れ
ば
受
け

取
り
に
時
間
が
か
か
る
こ
と
は
容
易
に
想
像
で
き
た
は
ず
で

す
。
広
い
羽
田
空
港
で
乗
継
時
間
が
20
分
し
か
な
い
手
配
を
し

た
こ
と
を
「
善
良
な
管
理
者
の
注
意
を
も
っ
て
」
し
た
と
主
張

す
る
の
は
難
し
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　
旅
行
の
プ
ロ
な
ら
ば
①
乗
継
時
間
が
短
い
た
め
予
約
し
た
バ

ス
に
乗
れ
な
い
可
能
性
が
あ
り
、
そ
の
場
合
は
タ
ク
シ
ー
移
動

に
な
る
こ
と
を
事
前
に
説
明
す
る
、
②
担
当
部
署
に
集
合
時
刻

よ
り
少
し
遅
れ
て
も
大
丈
夫
か
を
確
認
し
た
う
え
で
15
時
20
分

発
の
バ
ス
を
手
配
す
る
、
③
羽
田
空
港
ま
で
の
国
内
線
を
1
便

早
め
る
と
い
っ
た
注
意
義
務
を
期
待
さ
れ
て
い
た
と
考
え
る
の

が
妥
当
で
し
ょ
う
。

　
今
回
の
事
例
で
は
先
述
の
通
り
お
客
様
に
も
責
任
が
あ
り
ま

す
の
で
タ
ク
シ
ー
代
を
旅
行
会
社
が
全
額
負
担
す
る
必
要
は
な

い
と
し
て
も
、
話
し
合
い
に
よ
り
そ
の
一
部
を
負
担
せ
ざ
る
を

得
な
く
な
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。　
　
　
　
　
　
　
（
安
東
）


