
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
：

ス
ト
ラ
イ
キ
の
予
定…

…
お
客
様
の
解
除
権
は
？
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取
消
し
理
由
に
は
い

ろ
い
ろ
あ
り
、
こ
ん
な

場
合
で
も
取
消
料
を
払

う
必
要
が
あ
る
の
か
？

そ
ん
な
問
い
合
わ
せ
が

多
く
あ
り
ま
す
。
今
回

は
旅
行
者
の
解
除
権
に
つ
い
て
考
え
て
み
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
乗
継
便
が
パ
リ
の
ス
ト
ラ
イ
キ
に
か
か
る
可
能
性
が
あ
る
。

ス
ト
ラ
イ
キ
す
る
か
ど
う
か
は
当
日
ま
で
わ
か
ら
な
い
。
こ
ん

な
状
況
で
は
心
配
で
出
発
で
き
な
い
。
出
発
日
を
変
更
し
た

い
。
す
で
に
取
消
料
の
対
象
期
間
と
な
っ
て
い
る
が
、
も
ち
ろ

ん
支
払
う
つ
も
り
は
な
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
旅
行
業
約
款
第
16
条
1
項
に
は
、
取
消
料
を
払
え
ば
、
旅
行

者
は
い
つ
で
も
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
を
解
除
で
き
る
。
つ
ま

り
、
理
由
が
何
で
あ
れ
、
お
客
様
は
、
取
消
し
は
で
き
る
が
、

基
本
的
に
取
消
料
が
か
か
る
こ
と
に
な
る
。

　
旅
行
業
約
款
第
16
条
2
項
に
、
旅
行
者
は
、
次
に
掲
げ
る
場

合
に
お
い
て
、
前
項
の
規
定
に
か
か
わ
ら
ず
、
旅
行
開
始
前
に

取
消
料
を
支
払
う
こ
と
な
く
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
を
解
除
す

る
こ
と
が
で
き
ま
す
、
と
あ
り
ま
す
。
つ
ま
り
、
こ
の
項
目
の

中
に
、
航
空
会
社
の
ス
ト
ラ
イ
キ
の
事
例
が
当
て
は
ま
る
項
目

が
あ
る
か
ど
う
か
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。
項
目
は
5
つ
あ

り
ま
す
が
、
関
係
が
あ
る
と
思
わ
れ
る
も
の
は
次
の
2
つ
で

し
ょ
う
か
？

一　

当
社
に
よ
っ
て
契
約
内
容
が
変
更
さ
れ
た
と
き
。
た
だ

し
、
そ
の
変
更
が
別
表
第
二
上
欄
に
掲
げ
る
も
の
そ
の
他
の
重

要
な
も
の
で
あ
る
と
き
に
限
り
ま
す
。

三　
天
災
地
変
、
戦
乱
、
暴
動
、
運
送
・
宿
泊
機
関
等
の
旅
行

サ
ー
ビ
ス
提
供
の
中
止
、
官
公
署
の
命
令
そ
の
他
の
事
由
が
生

じ
た
場
合
に
お
い
て
、
旅
行
の
安
全
か
つ
円
滑
な
実
施
が
不
可

能
と
な
り
、
又
は
不
可
能
と
な
る
お
そ
れ
が
極
め
て
大
き
い
と

き
。

　
「
一
」
は
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
約
款
別
表
第
2
に
掲
げ
る

変
更
補
償
金
の
支
払
い
が
必
要
と
な
る
ケ
ー
ス
で
、
今
回
は
旅

行
会
社
か
ら
の
変
更
の
提
案
は
な
い
の
で
該
当
し
ま
せ
ん
が
、

「
三
」
の
運
送
・
宿
泊
機
関
等
の
旅
行
サ
ー
ビ
ス
提
供
の
中
止

が
該
当
し
そ
う
で
す
。

「
ス
ト
ラ
イ
キ
の
予
定
」
と
い
う
理
由
は
、
こ
れ
に
あ
て
は
ま

る
で
し
ょ
う
か
？

　
残
念
な
が
ら
、
三
は
す
べ
て
、
「
生
じ
た
」
場
合
と
記
載
さ

れ
て
い
ま
す
。
ス
ト
ラ
イ
キ
に
よ
っ
て
、
「
サ
ー
ビ
ス
提
供
の

中
止
が
生
じ
る
か
も
し
れ
な
い
」
状
況
で
は
「
生
じ
た
」
こ
と

に
は
な
り
ま
せ
ん
か
ら
、
解
除
権
は
生
じ
な
い
。
と
い
う
こ
と

に
な
り
ま
す
。

同
様
な
ケ
ー
ス
を
考
え
て
み
ま
す
。

①
台
風
が
出
発
日
に
直
撃
し
そ
う
だ
。
前
日
の
う
ち
に
取
消
し

し
て
お
き
た
い
。
（
こ
の
場
合
も
、
実
際
に
欠
航
が
決
定
し
て

い
ま
せ
ん
か
ら
、
自
己
都
合
に
よ
る
取
消
し
に
な
り
取
消
料
免

除
と
は
な
り
ま
せ
ん
）

②
夜
便
が
、悪
天
候
で
大
幅
遅
延
。予
定
で
は
、翌
日
１
：
00 

ａｍ
出

発
。キ
ャ
ン
セ
ル
し
た
い
。
（
こ
の
場
合
は
、
欠
航
で
は
な
く

遅
延
で
す
が
、
出
発
日
が
翌
日
に
な
る
た
め
、
重
要
な
変
更
に

あ
た
り
ま
す
。
解
除
権
が
発
生
し
、
取
消
料
免
除
と
な
り
ま

す
）

③
大
雨
の
影
響
で
、
J
R
が
乱
れ
て
い
る
。
空
港
到
着
が
大
幅

に
遅
れ
そ
う
で
キ
ャ
ン
セ
ル
し
た
い
。
（
ご
自
宅
か
ら
空
港
ま

で
は
ご
自
身
の
責
任
で
す
。
飛
行
機
が
飛
ん
で
い
れ
ば
、
解
除

権
は
発
生
し
ま
せ
ん
）

④
目
的
地
の
国
の
一
つ
で
テ
ロ
が
発
生
し
、
マ
ス
コ
ミ
が
危
険

だ
と
報
道
し
て
い
る
。
キ
ャ
ン
セ
ル
し
た
い
。
（
旅
行
業
者
は

基
本
的
に
外
務
省
が
発
す
る
危
険
情
報
に
基
づ
き
、
催
行
の
可

否
を
判
断
し
て
い
ま
す
。
発
出
さ
れ
て
い
な
け
れ
ば
、
解
除
権

は
発
生
し
ま
せ
ん
。
）

　
今
回
の
肝
は
「
生
じ
た
」
場
合
と
な
り
ま
す
。
航
空
会
社
が

ス
ト
ラ
イ
キ
を
決
行
し
、
実
際
に
該
当
便
が
欠
航
に
な
っ
た
。

あ
る
い
は
台
風
に
よ
り
、
航
空
会
社
が
欠
航
を
決
め
た
場
合
に

は
、
解
除
権
が
発
生
し
ま
す
が
、
予
定
や
、
予
想
で
は
解
除
権

が
発
生
し
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。

　
取
消
料
に
関
わ
る
旅
行
ト
ラ
ブ
ル
は
J
A
T
A
の
消
費
者
相

談
事
由
数
の
1
位
に
な
っ
て
い
ま
す
。
特
に
、
今
回
の
よ
う

に
、
自
分
の
せ
い
で
は
な
い
の
に
、
な
ぜ
取
消
料
を
払
わ
な
け

れ
ば
な
ら
な
い
の
か
。
と
い
う
事
例
は
毎
年
非
常
に
多
く
発
生

し
て
い
ま
す
。
ス
ト
ラ
イ
キ
も
悪
天
候
も
、
お
客
様
に
も
旅
行

会
社
に
も
ど
う
に
も
な
ら
な
い
事
由
に
こ
そ
、
約
款
や
旅
行
条

件
書
に
書
か
れ
て
い
る
意
味
を
し
っ
か
り
理
解
し
、
お
客
様
に

誤
解
を
与
え
な
い
説
明
を
し
た
い
も
の
で
す
。　
　
（
江
本
）


