
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
：

障
害
者
差
別
に
あ
た
る
？
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2
0
1
6
年
4
月
1
日
よ
り
障
害
者
差
別
解
消
法
が
施
行
さ

れ
て
い
ま
す
。す
で
に一部
の
旅
行
会
社
で
は
法
律
が
施
行
さ
れ

る
前
よ
り
障
害
者
の
お
客
様
に
対
す
る
ツ
ア
ー
の
造
成
や
接
客

等
で
ノ
ウ
ハ
ウ
を
積
み
重
ね
て
き
て
い
る
と
こ
ろ
も
あ
り
ま
す

が
、法
律
施
行
に
よ
り
全
て
の
会
社
に
法
律
の
趣
旨
に
則
っ
た
対

応
が
求
め
ら
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。法
律
が
施
行
さ
れ
て
1

年
あ
ま
り
、昨
年
は
試
行
錯
誤
の
会
社
も
多
か
っ
た
こ
と
と
思
い

ま
す
が
、今
回
当
消
費
者
相
談
室
に
入
っ
た
お
客
様
か
ら
の
相
談

事
例
を
取
り
上
げ
、再
度
考
え
方
を
整
理
し
て
み
た
い
と
思
い
ま

す
。申

し
出
内
容
は
こ
う
で
す

〈
車
椅
子
利
用
者
に
だ
け
条
件
を
つ
け
る
の
は
お
か
し
い
！
〉

　

私
は
あ
る
韓
流
ス
タ
ー
が
大
好
き
で
、今
年
の
夏
に
国
内
で
開

催
さ
れ
る
ファン
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
是
非
参
加
し
た
い
と
思
い
こ
の
イ

ベン
ト
を
企
画
し
て
い
る
旅
行
会
社
へ
問
い
合
わ
せ
を
し
た
。す
る

と
旅
行
会
社
か
ら
車
椅
子
で
の
参
加
は「
①
同
伴
者（
＝
介
助
者
）

と
お
二
人
で
お
申
込
み
く
だ
さ
い
。シ
ン
グ
ル
利
用
や
相
部
屋
利
用

は
お
受
け
で
き
ま
せ
ん
。ま
た
、ツ
ア
ー
中
は
同
伴
者
と
必
ず一緒

に
行
動
し
て
く
だ
さ
い
。②
バ
リ
ア
フ
リ
ー
の
お
部
屋
の
手
配
は
お

受
け
で
き
ま
せ
ん
。通
常
客
室
で
の
ご
案
内
と
な
り
ま
す
。」と
い

う
2
つの
条
件
を
募
集
広
告
に
記
載
し
て
い
る
の
で一人
で
は
参
加

で
き
な
い
と
言
わ
れ
た
。私
は
車
椅
子
を
利
用
し
て
い
る
が
、独
り

暮
ら
し
で
仕
事
も
し
て
い
る
。こ
れ
ま
で
海
外
旅
行
へ
も一人
で
参

加
し
て
い
る
。私
に
とって
車
椅
子
は
自
転
車
の
よ
う
な
も
の
で
、自

力
で
行
動
す
る
た
め
、体
力
温
存
の
た
め
に
も
使
用
し
て
い
る
。募

集
広
告
内
に
は「
身
体
に
障
害
を
お
持
ち
の
方
は
お
申
込
み
時
に

お
知
ら
せ
く
だ
さ
い
。」と
記
載
が
あ
る
が
、こ
の
記
載
の
下
に「
車

椅
子
で
の
ご
参
加
に
つい
て
」と
い
う
項
目
を
設
け
、車
椅
子
で
の

参
加
者
だ
け
を
他
の
身
体
障
害
者
と
区
別
し
て
参
加
に
制
限
を

付
け
た
記
載
を
し
て
い
る
。納
得
で
き
な
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

〈
法
律
の
趣
旨
は
？
〉

　

障
害
者
差
別
解
消
法
は
、障
害
の
有
無
に
よって
分
け
隔
て
ら

れ
る
こ
と
な
く
、互
い
に
人
格
と
個
性
を
尊
重
し
あ
い
な
が
ら
共

生
す
る
社
会
を
実
現
す
る
こ
と
を
目
的
と
し
て
い
ま
す
。

　

そ
の
た
め
こ
の
法
律
で
は
、⑴
不
当
な
差
別
的
取
り
扱
い
⑵「
合

理
的
配
慮
」を
行
な
わ
な
い
こ
と
の
2
種
類
の
差
別
を
禁
止
し
て

い
ま
す
。（
同
法
第
8
条
第
1
項
、2
項
）

　

そ
れ
で
は
先
の
事
例
で
は
ど
の
点
が
問
題
と
な
る
の
で
し
ょ
う

か
？

　

第
1
は
、募
集
の
段
階
で
車
椅
子
障
害
者
の
み
参
加
条
件
を
設

け
て
制
限
を
付
け
た
こ
と
で
す
。

「
身
体
に
障
害
を
お
持
ち
の
方
は
お
申
込
み
時
に
お
知
ら
せ
く
だ

さ
い
。」と
記
載
し
て
、ま
ず
は
す
べて
の
参
加
希
望
の
お
客
様
か
ら

申
込
み
を
受
け
る
必
要
が
あ
り
ま
し
た
。前
記
⑵
の
前
提
で
す
。

　

第
2
は
、車
椅
子
障
害
者
も
含
む
障
害
者
か
ら
申
込
み
を
受

け
た
場
合
、行
程
に
含
ま
れ
る
宿
泊
場
所
や
会
場
ま
で
の
移
動
、

ま
た
会
場
内
な
ど
で
お
客
様
に
対
応
で
き
る
か
、旅
行
会
社
は
事

前
に
お
客
様
の
状
況
を
詳
し
く
聴
き
取
り
、行
程
上
に
支
障
が
あ

る
場
合
、ど
の
よ
う
な
条
件
が
あ
れ
ば
お
客
様
に
参
加
い
た
だ
け

る
か
を
宿
泊
機
関
や
サ
ー
ビ
ス
提
供
機
関
と
協
議
し
、そ
こ
で
初

め
て
参
加
す
る
た
め
の
条
件
を
お
客
様
へ
提
示
す
べ
き
で
し
た
。前

記
⑵
の
実
行
で
す
。

　
同
じ
障
害
で
も一人
ひ
と
り
、障
害
状
況
や
必
要
な
配
慮
が
違
い

ま
す
。こ
の
法
律
が
施
行
さ
れ
て
か
ら
公
共
サ
ー
ビ
ス
窓
口
、公
共

交
通
機
関
、図
書
館
、劇
場
な
ど
の
施
設
で
車
椅
子
に
配
慮
し
た
バ

リ
ア
フ
リ
ー
の
通
路
や
ト
イ
レ
な
ど
の
設
置
、段
差
が
あ
る
場
合
は

係
員
が
車
椅
子
で
の
移
動
を
手
助
け
す
る
な
ど
の
状
況
を
目
に
す

る
機
会
が
増
え
た
と
思
い
ま
す
。

　
「
合
理
的
配
慮
」は
行
政
機
関
等
や
各
事
業
者
そ
れ
ぞ
れ
の
立

場
で
何
が
該
当
す
る
か
は
異
な
り
ま
す
が
、合
理
的
配
慮
の
意
味

す
な
わ
ち
障
害
の
あ
る
人
と
な
い
人
の
平
等
な
機
会
を
確
保
す
る

た
め
に
、障
害
の
状
態
や
性
別
、年
齢
な
ど
の
個
別
の
要
素
を
考
慮

し
た
変
更
や
調
整
、サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ
と
に
努
め
る
こ
と
だ

と
と
ら
え
れ
ば
自
ず
と
理
解
で
き
る
気
が
し
ま
す
。 

　

当
該
旅
行
会
社
は
手
配
の
段
階
で
あ
ら
か
じ
め
サ
ー
ビ
ス
提
供

機
関
の
前
述
の
よ
う
な
状
況
を
知
って
い
た
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

し
か
し
プ
ロ
セ
ス
を
省
略
し
て
、最
初
か
ら
車
椅
子
で
の
参
加
者
に

つい
て
の
み
条
件
を
つ
け
る
こ
と
は
、個
別
の
要
素
を
無
視
し
た
こ

と
に
な
り
、障
害
者
差
別
解
消
法
の
前
記
⑵
の
趣
旨
に
反
し
て
い

る
と
い
わ
れ
て
も
仕
方
あ
り
ま
せ
ん
。

　
参
加
し
て
い
た
だ
く
た
め
の
条
件
を
お
客
様
に
提
示
し
て
、そ
こ

で
お
客
様
と
の
合
意
が
得
ら
れ
た
ら
申
込
み
を
受
け
付
け
れ
ば
よ

い
の
で
す
。

　
こ
の
法
律
は
、行
政
機
関
等
に
は
罰
則
規
定
が
あ
り
ま
す
が
、

事
業
者
は
努
力
義
務
で
す
。

　
し
か
し
職
場・教
育
現
場・公
共
交
通
機
関・役
所
の
窓
口
な
ど

あ
ら
ゆ
る
場
面
で
、合
理
的
配
慮
が
ほ
ぼ
義
務
化
さ
れ
て
い
る
昨

今
の
状
況
で
は
、障
害
者
の
み
な
ら
ず
人
々
の
意
識
が
高
ま
って
き

て
お
り
、事
業
者
の
間
違
っ
た
対
応
が一般
消
費
者
の
業
界
への
信

頼
を
失
う
こ
と
に
も
な
り
か
ね
ま
せ
ん
。

　

障
害
者
か
ら
の
要
望
が
難
し
い
な
ら
ば
難
し
い
と
相
手
に
伝
え

る
こ
と
は
法
律
違
反
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。法
律
の
趣
旨
に
立
ち
か

え
り
丁
寧
に
対
応
す
る
こ
と
が
大
切
だ
と
思
わ
れ
ま
す
。

　

幸
い
こ
の
相
談
者
の
方
は
同
行
す
る
友
人
が
見
つ
か
り
、フ
ァン

ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
参
加
さ
れ
る
こ
と
に
なった
そ
う
で
す
。

　
な
お
J
A
T
A
で
は
旅
行
業
界
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
と
し
て「
ハー

ト
フ
ル・ツ
ア
ー
ハ
ン
ド
ブ
ッ
ク
」を
発
行
し
販
売
し
て
い
ま
す
。

ま
た
会
員
専
用
の「
差
別
解
消
法
相
談
窓
口
」（
電
話
番
号
は

J
A
T
A
会
員
専
用
サ
イ
ト
を
ご
参
照
く
だ
さ
い
）を
法
律
の
施

行
に
あ
わ
せ
て
開
設
し
て
い
ま
す
の
で
是
非
ご
利
用
く
だ
さ
い
。

（
高
林
）


