
　

私
た
ち
消
費
者
に
と
っ
て
、近
い
よ
う
で
遠
い
、

企
業
の
お
客
様
相
談
室
。最
近
は
、多
く
の
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
に
、「
お
客
様
相
談
室
」
の
連
絡
先
が
表

示
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

そ
ん
な「
お
客
様
相
談
室
」で
働
い
て
い
る
人
っ

て
、ど
ん
な
仕
事
を
し
て
、ど
ん
な
思
い
を
持
っ
て

い
る
の
で
し
ょ
う
か
。

　

企
業
の
お
客
様
相
談
室
で
電
話
を
受
け
ら
れ
て

い
る
お
ふ
た
り
に
、
お
仕
事
の
内
容
や
や
り
が
い

な
ど
に
つ
い
て
伺
い
ま
し
た
。

あなたと企業をつなぎます

︱
お
客
様
相
談
室
で
働
く
人
は
、
ど
ん
な
仕
事
を

し
て
い
る
の
で
す
か
？

　
　
　

電
話
や
メ
ー
ル
な
ど
で
寄
せ
ら
れ
る
お
客

　
　
　

様
か
ら
の
お
問
い
合
わ
せ
や
ご
意
見
、
苦

情
な
ど
を
承
っ
て
、
お
答
え
し
て
い
ま
す
。

　
　
　

お
客
様
へ
の
ご
回
答
の
ほ
か
、
い
た
だ
い

　
　
　

た
お
客
様
の
声
を
定
期
的
に
社
内
の
関
係

す
る
部
署
に
伝
え
、
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
や

改
良
に
活
か
し
て
い
ま
す
。

︱
例
え
ば
、
ど
の
よ
う
な
内
容
で
す
か
？

　
　
　
『
使
い
方
は
こ
れ
で
よ
い
の
で
す
か
』
と

　
　
　

い
っ
た
ご
相
談
、『
こ
こ
が
こ
う
な
っ
て

い
れ
ば
も
っ
と
使
い
や
す
い
の
に
』
と
い
っ
た
ご

意
見
。
ま
た
、『
ど
こ
で
売
っ
て
い
る
の
か
教
え

て
ほ
し
い
』
と
い
う
よ
う
な
ご
購
入
に
つ
い

て
の
お
問
い
合
わ
せ
も
い
た
だ
き
ま
す
。

︱
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
に
つ
い
て
の
苦

情
も
寄
せ
ら
れ
る
の
で
す
よ
ね
。

　
　
　

私
た
ち
は
、
品
質
の
よ
い
商
品
を
消

　
　
　

費
者
の
皆
様
に
お
届
け
す
る
よ
う
努

力
し
て
い
ま
す
。
し
か
し
、
た
い
へ
ん
申
し

訳
な
い
こ
と
に
、
中
に
は
具
合
が
よ
く
な
い

場
合
も
ご
ざ
い
ま
す
。

　
　
　

そ
の
際
は
原
因
を
調
べ
、
お
客
様
に

　
　
　

は
ご
説
明
や
お
わ
び
を
い
た
し
ま
す
。

︱
怒
っ
て
い
た
り
、
感
情
的
な
お
客
様
へ
の

対
応
は
た
い
へ
ん
で
は
あ
り
ま
せ
ん
か
？  

　
　
　

お
客
様
に
ご
不
便
や
ご
迷
惑
を
お
か

　
　
　

け
し
て
、
お
怒
り
に
な
っ
た
り
、
感

情
的
に
な
る
の
は
ご
も
っ
と
も
な
こ
と
で
す
。

お
客
様
相
談
室
で
働
い
て

い
る
人
は
、
ど
ん
な
人
？

〝
お
客
様
の
声
は
宝
の
山
〟と
い
う
言
葉
を
胸
に
、

今
日
も
、
電
話
に
向
か
っ
て
い
ま
す
！
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お
客
様
相
談
室
に
連
絡
し
た
い
と
き
は
ど
う
す
る
の
？

私
た
ち
は
、
お
客
様
の
お
気
持
ち
に
耳
を
傾
け
、

真
摯
に
対
応
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
お
り
ま
す
。

︱「
上
司
や
社
長
を
出
せ
！
」
な
ど
と
言
わ
れ

ま
せ
ん
か
？

　
　
　

お
客
様
の
中
に
は
、「
社
長
を
出
せ
」
と

　
　
　

言
わ
れ
る
方
も
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
。

し
か
し
、
私
た
ち
は
会
社
を
代
表
し
て
、
お
客

様
と
向
き
合
っ
て
い
ま
す
。
ぜ
ひ
、
ご
対
応
を

お
任
せ
く
だ
さ
い
。

︱
お
客
様
相
談
室
で
働
い
て
い
て
、
い
ち
ば
ん

う
れ
し
い
と
き
は
ど
の
よ
う
な
と
き
で
す
か
。

　
　
　

お
客
様
か
ら
の
ご
意
見
は
、「
宝
の
山
」

　
　
　

と
の
た
と
え
が
あ
り
ま
す
。
貴
重
な
ご

意
見
を
改
善
や
改
良
に
活
か
し
、
実
際
に
お
使

い
に
な
っ
た
お
客
様
か
ら
、「
す
ご
く
使
い
や

す
く
な
っ
た
わ
ね
」、「
こ
う
い
う
の
が
欲
し
か

っ
た
の
よ
」
と
い
っ
た
お
褒
め
の
言
葉
を
い
た

だ
く
と
、
と
て
も
や
り
が
い
の
あ
る
仕
事
だ
と

思
い
ま
す
。
社
内
で
も
お
客
様
相
談
室
で
働
い

て
み
た
い
と
い
う
人
は
増
え
て
い
ま
す
よ
。

︱
お
客
様
相
談
室
の
役
割
は
、
広
が
っ
て
い
る

ん
で
す
ね
。

　
　
　

お
客
様
相
談
室
は
、
ご
相
談
、
苦
情
、

　
　
　

お
問
い
合
わ
せ
な
ど
へ
の
対
応
だ
け
が

仕
事
で
は
な
い
ん
で
す
よ
。
日
頃
の
お
客
様
と

の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
通
じ
て
、
企
業
と

し
て
の
考
え
方
や
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
に
関
す
る

情
報
な
ど
を
提
供
す
る
と
い
う
役
割
も
あ
り
ま

す
。
専
門
知
識
を
活
か
し
て
、
例
え
ば
、
安
全

な
使
い
方
を
お
伝
え
し
た
り
、
表
示
の
見
方
や

ち
ょ
っ
と
し
た
工
夫
で
生
活
が
便
利
に
な
る
方

法
を
提
案
し
て
お
り
ま
す
。

　
　
　

企
業
が
よ
り
お
客
様
視
点
で
、
お
客
様

　
　
　

志
向
の
企
業
経
営
を
行
い
、
よ
り
よ
い

商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
、
お
客
様
の
信
頼

を
得
る
こ
と
が
、
消
費
社
会
を
前
進
さ
せ
る
こ

と
だ
と
、
私
た
ち
は
考
え
て
い
ま
す
。
企
業
は
、

お
客
様
の
信
頼
を
得
な
け
れ
ば
生
き
残
っ
て
い

く
こ
と
は
で
き
ま
せ
ん
。
そ
の
た
め
に
も
、
お

客
様
相
談
室
の
仕
事
は
よ
り
重
要
な
も
の
と
な

っ
て
い
く
こ
と
と
思
っ
て
い
ま
す
。
企
業
全
体

が
お
客
様
と
一
緒
に
歩
め
る
よ
う
、
そ
の
先
頭

に
立
っ
て
努
力
し
て
ま
い
り
ま
す
。

あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。
こ
れ
か
ら
も
お

仕
事
が
ん
ば
っ
て
く
だ
さ
い
！

　
　
「
使
い
方
が
わ
か
ら
な
い
」、「
ど
こ
で

  　

購
入
す
れ
ば
よ
い
の
」、「
壊
れ
て
し

ま
っ
た
」
…
…
。
困
っ
た
と
き
に
お
客
様
相

談
室
に
電
話
を
し
た
い
け
ど
、
電
話
番
号
は

い
っ
た
い
ど
こ
に
書
い
て
あ
る
の
？

　
　

電
話
番
号
は
、
商
品
や
取
扱
説
明
書
、

　
　

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
な
ど
に
記
載
さ
れ
て
い

ま
す
。
相
談
窓
口
の
受
付
日
や
時
間
は
、
企

業
に
よ
っ
て
異
な
り
ま
す
。
ご
確
認
く
だ
さ

い
。

　
　
　

電
話
を
し
て
も
話
し
中
だ
っ
た
り
、
つ

　
　

な
が
っ
て
も
待
た
さ
れ
る
こ
と
が
あ
り

ま
す
が
。

　
　

お
客
様
か
ら
の
電
話
が
集
中
す
る
と
、

　
　

話
し
中
や
お
待
た
せ
し
て
し
ま
う
こ

と
が
ご
ざ
い
ま
す
。
順
番
に
対
応
さ
せ
て

い
た
だ
き
ま
す
の
で
、
そ
の
ま
ま
お
待
ち

い
た
だ
く
か
、
お
掛
け
直
し
を
お
願
い
し

て
お
り
ま
す
。

　
　
　

仕
事
を
し
て
い
る
の
で
、
日
中
は
電
話

　
　

で
き
な
い
の
で
す
が
。

　
　

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
か
ら
Ｅ
メ
ー
ル
で
ご

　
　

相
談
が
で
き
る
企
業
も
あ
り
ま
す
。
詳

し
い
内
容
を
お
問
い
合
わ
せ
さ
せ
て
い
た

だ
く
場
合
が
ご
ざ
い
ま
す
の
で
、
で
き
れ

ば
日
中
に
連
絡
が
取
れ
る
電
話
番
号
を
お

知
ら
せ
く
だ
さ
い
。

　
　
　

購
入
す
る
前
で
も
電
話
し
て
も
よ
い
で

　
　
　

の
で
す
か
。

　
　
　

も
ち
ろ
ん
購
入
前
の
ご
相
談
も
承
っ
て

　
　
　

い
ま
す
。
ご
希
望
を
伺
い
、
暮
ら
し
に

　

あ
っ
た
お
買
い
物
を
一
緒
に
検
討
し
、
提
案

　

さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。

　
　
　

い
ま
ま
で
相
談
し
た
こ
と
が
な
い
の
で

　
　
　

す
が
。

　
　
　

経
験
豊
富
な
ス
タ
ッ
フ
が
、
お
客
様
視

　
　
　

点
で
対
応
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
の
で
、

　

ご
安
心
く
だ
さ
い
。
購
入
後
の
ご
相
談
で
は
、

　

商
品
名
や
購
入
時
期
、
内
容
に
つ
い
て
お
尋

　

ね
い
た
し
ま
す
。「
電
話
を
す
る
前
に
、
ち

　
ょ
っ
と
確
認
！　
ご
相
談
の
ポ
イ
ン
ト
」　

　
（
最
終
ペ
ー
ジ
）を
参
考
に
さ
れ
る
と
、ご
相

　

談
し
や
す
く
な
り
ま
す
。

＆
Ａ
ＱＡＡ ＱＡＱ

ＡＱＡＱ

Ｑ



画　大画としゆき

こ
ん
な
使
い
方
し
て
い
ま
せ
ん
か
？

　

お
客
様
相
談
室
に
、「
ス
イ
ッ
チ
を
入
れ
て

も
動
か
な
い
」、「
い
つ
も
と
違
う
音
が
す
る
」

と
い
っ
た
ご
相
談
を
お
寄
せ
い
た
だ
く
こ
と
が

あ
り
ま
す
。

　

お
話
を
よ
く
伺
っ
て
み
る
と
、
使
い
方
が
誤

っ
て
い
る
こ
と
も
…
…
。

　

安
全
・
安
心
な
使
い
方
を
お
伝
え
す
る
の
も
、

お
客
様
相
談
室
の
大
事
な
役
割
で
す
。

取
扱
説
明
書
や
商
品
に
は
、「
使
用
上
の

注
意
」が
記
載
さ
れ
て
い
ま
す
。
安
全
で
、

安
心
し
て
使
用
す
る
た
め
に
、
必
ず
お
読

み
く
だ
さ
い
。

コードが引っ張られ被覆から電線が露出しショートして、
発煙したものです。感電の危険もあります。使用を中止し、
すぐに修理を依頼してください。コンセントから電源コー
ドを抜くときは、電源プラグを持って抜いてください。

いつもコードを引っ張って、電源プラグをコンセント
から抜いていたら、突然プラグ付近から黒煙が出た

乾電池に浸み込ませた電解液が外に漏れてしまう
ことを「液漏れ」といいます。スイッチを切り忘れ
たり、プラスとマイナスを逆に入れるなど、誤っ
た使い方をしないように注意しましょう。

おもちゃに入れておいた乾電池が
液漏れして、洋服を汚してしまった

コンセントに差し込んだ電気製品のプラグ部周辺
にほこりがたまり、湿気を帯びて漏電や発火する
ことがあります（トラッキング現象）。定期的に電
源プラグを抜き、乾いた布でほこりを取り除いた
りしてください。

エアコンの電源プラグ付近から発煙し、
コンセント周辺が焦げてしまった 家電

こ
れ
は
表
示
改
善
の

提
案
書
を

出
さ
な
く
ち
ゃ
！

お
電
話

あ
り
が
と
う

ご
ざ
い
ま
し
た

ま
た
使
用
量
の
目
安
の

問
い
合
わ
せ
だ
っ
た
わ

同
じ
問
い
合
わ
せ
が

多
い
気
が

す
る
な
あ
…

や
っ
ぱ
り
調
べ
た
ら

多
い
わ

あ
！

ー
と
い
う
こ
と
で
改
善
会
議
で
す

ご
検
討
よ
ろ

し
く
お
願
い

い
た
し
ま
す

な
る
ほ
ど

な
あ
…

気
づ
か
な

か
っ
た
ね
え

お
客
様
の
声
は

あ
り
が
た
い
！

パ
ッ
ケ
ー
ジ
全
体
の

デ
ザ
イ
ン
に
ば
か
り

気
を
配
っ
て
し
ま
っ

て
い
た
っ
て
こ
と
か

切
り
口
よ
り
上
な
の

で
開
封
後
捨
て
ら
れ

て
し
ま
っ
て
い
た

表
示
見
直
し
決
定

電話の向こうで



［誤飲・誤食に関するご相談］
・財団法人日本中毒情報センター　中毒 110 番　（誤飲などによる事故が起こった場合）

一般市民専用電話（大　阪）：072-727-2499 （365 日、24 時間対応）
（つくば）：029-852-9999 （365 日、9 ～ 21 時対応）

たばこ専用電話：072-726-9922（365 日、24 時間対応、テープによる情報提供）
（詳細は、ホームページ http://www.j-poison-ic.or.jp をご参照ください）

［消費生活全般についてのご相談］
・消費者ホットライン ： 0570-064-370（ゼロ・ゴー・ナナ・ゼロ　守ろうよ、みんなを）

※地方自治体が設置している身近な消費生活相談窓口をご案内いたします

－お客様相談室を上手に利用するためのワンポイント－

電話をする前に、ちょっと確認！
　商品を購入したり、サービスを利用して、もし困ったことがあったら、その会社のお客様相談室に
聞いてみましょう。
　でも、その前に一つお願いです。商品名や購入時期、気になる点などをメモしてから電話をお掛け
ください。お困りごとの解決の近道になります。

ご相談のポイント（商品やサービスの種類により、該当しない箇所もあります）

発行　社団法人消費者関連専門家会議／制作　広報委員会　２０１２０１

冷蔵庫に貼っておくと便利です

消費者関連専門家会議は、お客様相談室など企業・団体の消費者関連部門の
責任者・担当者で組織する消費者庁所管の社団法人です。The Association of 
Consumer  Affairs Professionals の頭文字をとり、ACAP の名前で親しまれて
います。消費者・行政・企業の相互理解を深めるかけ橋として活動をしています。

〒160-0022
東京都新宿区新宿1-14-12 玉屋ビル 5F　TEL 03-3353-4999 ／ FAX03-3353-5049

http://www.acap.or.jp

商品名（型番、製造年月日など）　

どの部分が、どのように、使用方法、操作方法、具合が
よくないと思うこと

購入日や購入店、購入金額（レシートの有無）など　　

保証書の有無
契約した会社名や担当者名
困っていることや分からないこと、不満な点など

（契約時の説明と異なることや疑問点など） 
契約した日時、場所（店舗か自宅か）、契約方法など
契約した内容（支払い期間や回数、内容の説明を受けたか
どうかなど） 

飲食した人 （年齢、体重、性別、状態）

飲食したもの （種類、大きさ、量、状態、日時など） 
連絡先（電話番号） 

商品について

サービスに
ついて

誤飲・誤食に
ついて

液晶テレビ（型番 ACAP40TV、
2011 年製など）

昨日から、すべてのチャンネルで
画面の映りがよくない

2011 年 10 月ごろ、○×電機△店、
レシートあり

ある

いつでも予約できると聞いていた	
が、週末の予約が取れない

2011年12 月 20 日、店舗にて契約

○○美容コースを××万円で契約

子ども（３歳、15ｋｇ、男児、よだ
れが多い）

ハミガキ（少量をなめた、１時間ほど前）

保護者の携帯電話番号

○○会社（△市□町）

相談したい事項 メモのポイント 具体例

ACAP では生活に必要な
さまざまな情報を提供しています

住まいに発生するカビを防ぐポイントや、
食品を虫の害から守る方法をコンパクトに
まとめた啓発冊子を下記ホームページに掲
載しています。ご希望の方はダウンロード
してご利用ください。

http://www.acap.or.jp/moshi2


