
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
：

オ
プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
in

募
集
型
企
画
旅
行
！ 監

修

　弁護
士

　三浦
雅
生
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パ
ッ
ケ
ー
ジ
ツ
ア
ー

（
募
集
型
企
画
旅
行
）

に
参
加
さ
れ
る
お
客
様

が
、フ
リ
ー
タ
イ
ム
に
オ

プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー（
以

下
略
Ｏ
Ｐ
）に
参
加
さ
れ

る
こ
と
は
頻
繁
に
あ
る
こ
と
か
と
思
い
ま
す
。旅
行
会
社
と
し
て

は
旅
行
本
体
の
利
益
は
薄
利
で
も
、Ｏ
Ｐ
に
参
加
し
て
も
ら
え

れ
ば
利
益
は
積
み
上
が
り
、さ
ら
に
他
社
競
合
商
品
と
の
差
別

化
も
出
来
る
の
で
、廉
価
で
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
展
開
し
て
い
る
と
こ

ろ
も
あ
り
ま
す
。し
か
し
な
が
ら
Ｏ
Ｐ
中
に
生
じ
た
ト
ラ
ブ
ル
は

企
画・実
施
会
社
と
の
関
係
で
、責
任
の
所
在
が
お
客
様
に
は
わ

か
り
に
く
い
も
の
。今
回
は
こ
の
Ｏ
Ｐ
中
に
生
じ
る
ト
ラ
ブ
ル
に

つ
い
て
、契
約
形
態
か
ら
考
え
て
み
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

〈「
Ｏ
Ｐ
は
旅
行
会
社
に
申
し
込
ん
だ
の
だ
か
ら
！
」〉

　

私
は『
老
人
と
海
』を
10
回
以
上
も
再
読
し
て
い
る
、ア
ー
ネ
ス

ト・ヘミ
ン
グ
ウェイ
の
信
奉
者
で
、旧
き
良
き
ア
メ
リ
カ
の
ヒュー
マニ

ズ
ム
を
体
現
す
る
こ
の
作
家
に
憧
れ
て
い
る
も
の
で
す
。

　
カ
リ
ブ
海
ク
ル
ー
ズ
で
キ
ュー
バ
に
行
け
る「
世
界
遺
産
ハバ
ナ
に

停
泊　
カ
リ
ブ
海
の
真
珠
キ
ュー
バ
ク
ル
ー
ズ
10
日
間
」に
参
加
し

た
の
は
、Ｏ
Ｐ
で『
文
豪
ヘミ
ン
グ
ウェイ
ゆ
か
り
の
地　

半
日
観
光
』

と
い
う
魅
力
的
な
も
の
が
あった
か
ら
。そ
れ
な
の
に
、信
じ
ら
れ
な

い
こ
と
に
Ｏ
Ｐ
当
日
、ヘミ
ン
グ
ウェ
イ
博
物
館
は
な
ん
と
休
館
日
。

絶
句
と
は
こ
の
こ
と
で
す
。現
地
の
日
本
語
が
少
し
話
せ
る
現
地

係
員
に
尋
ね
た
と
こ
ろ
、「
ま
あ
、こ
ん
な
こ
と
も
あ
る
よ
」と
だ
け

で
、明
確
な
理
由
も
聞
く
こ
と
が
出
来
ま
せ
ん
で
し
た
。ゆ
か
り
の

地
を
訪
ね
る
ツ
ア
ー
で
メ
イ
ン
デ
ィッ
シュの「
博
物
館
」を
見
学
出

来
な
い
と
は
ど
う
い
う
こ
と
で
し
ょ
う
か
。旅
行
代
金
全
額
を
返
し

て
欲
し
い
く
ら
い
で
す
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

〈
責
任
の
所
在
は
ど
こ
に
あ
る
の
か
？
〉

　

募
集
型
企
画
旅
行
の
な
か
に
は
、往
復
航
空
券
＋
ホ
テ
ル
宿
泊
＋

空
港
と
ホ
テ
ル
間
の
送
迎
だ
け
構
成
さ
れ
て
い
る「
ス
ケ
ル
ト
ン
ツ

ア
ー
」と
い
う
も
の
が
あ
り
ま
す
。こ
れ
は
廉
価
の
ツ
ア
ー
の
典
型

的
な
も
の
で
、ほ
と
ん
ど
の
旅
行
会
社
は
ボ
ト
ム
料
金
で
マ
ー
ケ
ッ
ト

に
露
出
し
、価
格
訴
求
の
ト
ッ
プ
バッ
タ
ー
と
なって
い
ま
す
。日
程

表
に
は「
午
前・午
後
自
由
行
動
」と
あ
り
、そ
の
横
に「
当
社
の
厳

選
し
た
オ
プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
を
お
楽
し
み
く
だ
さ
い
」な
ど
と
記

し
、人
気
の
Ｏ
Ｐ
を
本
体
と
同
じ
ペ
ー
ジ
に
掲
載
し
て
販
促
を
し
て

い
ま
す
。

　
さ
て
こ
こ
で
、こ
の
Ｏ
Ｐ
の
契
約
形
態
を
確
認
し
て
み
ま
し
ょ
う
。

　
Ｏ
Ｐ
に
は
以
下
の
ふ
た
つの
企
画・実
施
先
が
あ
り
ま
す
。

　
ひ
と
つ
は
、お
客
様
が
参
加
す
る
募
集
型
企
画
旅
行
を
実
施
す

る
旅
行
会
社
が
企
画・実
施
す
る
も
の
。も
う
ひ
と
つ
は
、他
の
会

社
つ
ま
り「
お
客
様
が
参
加
す
る
募
集
型
企
画
旅
行
を
実
施
す
る

旅
行
会
社
で
は
な
い
会
社
」が
実
施
す
る
も
の
で
す
。

　
今
回
の
お
申
し
出
の
お
客
様
は
、前
者
つ
ま
り
旅
行
の
実
施
会
社

が
企
画・実
施
す
る
Ｏ
Ｐ
に
参
加
だった
た
め
、そ
の
履
行
責
任
は
そ

の
旅
行
会
社
に
あ
り
、ヘミ
ン
グ
ウェ
イ
博
物
館
に
入
場
観
光
出
来

な
かった
過
失
責
任
を
負
わ
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。官
公
署
に
よ

る
突
然
の
休
館
命
令
な
ど
、旅
行
会
社
が
関
与
出
来
な
い
事
由
が

な
い
限
り
、「
休
館
日
を
把
握
し
て
い
な
かっ
た
」と
い
う
理
由
で
は

企
画
者
の
ケ
ア
レ
ス
ミ
ス
と
言
わ
ざ
る
を
え
な
い
か
ら
で
す
。

　

後
者
は
ど
う
で
し
ょ
う
か
。他
の
会
社
が
主
催
す
る
も
の
は
、旅

行
会
社
と
お
客
様
の
間
で
結
ば
れ
る
の
は「
手
配
旅
行
契
約
」と
い

う
契
約
形
態
に
な
り
ま
す
。こ
の
契
約
の
場
合
は
、「
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
は
終
了
し
ま
す
。」と
手
配
旅

行
約
款
第
３
条
に
あ
る
よ
う
に
、Ｏ
Ｐ
の
申
込
み
を
承
った
と
し
て

も
、基
本
的
に
は
企
画・実
施
先
で
は
な
い
の
で
、募
集
型
企
画
旅

行
の
よ
う
な「
旅
程
管
理
」「
旅
程
保
証
」な
ど
の
義
務
を
負
う
も

の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　

旅
行
パ
ン
フ
レッ
ト
巻
末
に
Ｏ
Ｐ
の
企
画・実
施
先
を
必
ず
表
記

し
、ト
ラ
ブ
ル
が
生
じ
た
場
合
に
は
、そ
の
責
任
の
所
在
を
明
確
に

す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

　
し
か
し
な
が
ら
、ヘミ
ン
グ
ウェイ
に
会
い
に
キュー
バ
に
旅
行
し
よ

う
と
す
る
お
客
様
に
対
し
て
は
、「
忖
度
」す
る
の
で
は
な
く「
斟

酌
」（
し
ん
し
ゃ
く
）す
る
こ
と
で
そ
の
期
待
に
応
え
て
あ
げ
る
こ
と

も
重
要
と
考
え
ま
す
。

　
以
下
、上
記
の
条
件
書
の
書
き
方
の一例
を
記
し
ま
す
。

■
オ
プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
に
つい
て
■

　
オ
プ
シ
ョ
ナ
ル
ツ
ア
ー
は
各
コ
ー
ス
に
明
記
し
て
い
る
現
地
法
人

が
実
施
し
、そ
れ
ぞ
れ
の
実
施
事
業
者
が
所
在
す
る
国
ま
た
は
州

や
地
域
の
法
に
準
拠
し
ま
す
。当
社
の
旅
行
条
件
は
適
用
さ
れ
ま

せ
ん
。当
社
と
お
客
様
と
の
契
約
は
、手
配
旅
行
契
約
と
な
り
、催

行
に
関
す
る
責
任
は
当
社
に
は
あ
り
ま
せ
ん
。（
略
）天
候
、そ
の
他

の
事
情
に
よ
り
ス
ケ
ジュー
ル
や
会
場
の
変
更
、ま
た
ツ
ア
ー
催
行

を
中
止
す
る
場
合
が
あ
り
ま
す
の
で
、あ
ら
か
じ
め
ご
了
承
く
だ

さ
い
。　　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
（
曽
田
）


