
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
⑮

今
回
の
テ
ー
マ
：

　
　申
込
金
と
預
り
金

　

師
走
に
入
り
、
寒
さ

が
一
段
と
厳
し
く
な
っ

て
ま
い
り
ま
し
た
。
何

か
と
慌
し
い
年
の
瀬
で

す
が
、
新
年
を
気
持
ち

よ
く
迎
え
る
た
め
に
苦

情
案
件
も
ケ
ー
ス
ク

ロ
ー
ズ
と
一
区
切
り
し
た
い
と
こ
ろ
で
し
ょ
う
か
。

　
今
回
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
で
ホ
テ
ル
指
定
コ
ー
ス
の
空
き

状
況
を
問
合
せ
し
た
方
か
ら
、
『
ホ
テ
ル
指
定
ツ
ア
ー
を
申
し

込
ん
だ
際
、
当
該
ホ
テ
ル
が
取
れ
る
か
未
定
で
改
め
て
回
答
と

な
る
が
、
預
り
金
4
万
円
を
先
に
振
り
込
む
よ
う
依
頼
さ
れ

た
。
振
込
数
日
後
プ
ラ
ス
差
額
が
か
か
る
別
商
品
な
ら
取
れ
る

と
い
わ
れ
、
結
局
指
定
ホ
テ
ル
は
取
れ
な
い
と
い
う
始
末
。
こ

の
場
合
ホ
テ
ル
指
定
コ
ー
ス
で
申
し
込
ん
だ
は
ず
で
も
差
額
は

支
払
わ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
か
？
預
り
金
は
手
配
が
全
て
完
了

し
て
か
ら
払
え
ば
よ
い
の
で
は
な
い
か
？
』
と
い
う
申
し
出
に

つ
い
て
検
証
し
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
海
外
パ
ッ
ケ
ー
ジ
ツ
ア
ー
で
ホ
テ
ル
指
定
コ
ー
ス
を
申
込
時

に
、
こ
の
ツ
ア
ー
の
ホ
テ
ル
が
取
れ
る
か
ど
う
か
不
明
で
予
約

を
預
け
て
か
ら
改
め
て
回
答
を
し
て
も
ら
う
こ
と
に
な
っ
た
。

前
回
の
申
込
時
も
同
様
で
、
そ
の
時
は
翌
日
に
ホ
テ
ル
が
希
望

ど
お
り
取
れ
た
の
で
、
今
回
も
そ
の
ま
ま
依
頼
し
た
が
、
預
り

金
4
万
円
が
無
い
と
手
配
に
着
手
で
き
な
い
と
い
わ
れ
た
点
は

前
回
と
違
う
と
思
い
つ
つ
も
早
々
に
振
り
込
ん
だ
。

　
と
こ
ろ
が
予
約
し
て
か
ら
2
週
間
以
上
経
っ
て
も
未
だ
に
当

該
ホ
テ
ル
が
取
れ
な
い
と
い
う
。
そ
の
間
に
は
振
込
し
て
３
日

く
ら
い
経
っ
て
問
合
せ
す
る
と
、
当
該
ホ
テ
ル
は
取
れ
て
い
な

い
が
8
、0
0
0
円
プ
ラ
ス
し
て
別
商
品
だ
っ
た
ら
取
れ
ま
す

と
い
う
回
答
だ
っ
た
。
改
め
て
予
約
し
た
ツ
ア
ー
と
同
料
金
位

の
ホ
テ
ル
の
コ
ー
ス
を
要
望
す
る
と
、
希
望
と
は
か
け
離
れ
た

古
い
ホ
テ
ル
の
コ
ー
ス
な
ら
確
保
で
き
る
と
い
う
。

　
こ
の
対
応
に
我
慢
で
き
な
か
っ
た
が
、
今
回
は
年
末
に
ど
う

し
て
も
行
き
た
く
、
他
に
手
頃
な
価
格
で
空
い
て
い
る
コ
ー
ス

も
な
い
た
め
、
仕
方
な
く
8
、0
0
0
円
の
差
額
を
払
っ
て
行

く
こ
と
に
し
た
が
、
ホ
テ
ル
指
定
の
コ
ー
ス
を
申
し
込
ん
だ
に

も
関
わ
ら
ず
、
こ
ん
な
手
配
の
仕
方
で
あ
っ
て
も
差
額
を
提
示

さ
れ
た
ら
支
払
わ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
か
？　
預
り
金
と
い
う

一
部
金
は
ホ
テ
ル
が
取
れ
て
か
ら
払
え
ば
よ
い
の
で
は
な
い

か
？　
と
て
も
理
解
で
き
ず
納
得
で
き
な
い
！　

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
の
場
合
、
契
約
が
可
能
か
、
不
可
能

か
が
基
本
で
、
運
送
機
関
は
問
題
な
い
が
ホ
テ
ル
の
部
分
が
確

保
で
き
な
い
の
で
保
留
と
い
う
こ
と
は
、
本
来
有
り
得
ま
せ

ん
。
し
か
し
実
務
上
で
は
運
送
機
関
と
宿
泊
機
関
等
を
組
み
合

わ
せ
て
パ
ッ
ケ
ー
ジ
ツ
ア
ー
に
仕
立
て
て
い
る
の
で
、
本
件
の

よ
う
に
空
き
状
況
等
を
説
明
し
、
取
消
待
ち
扱
い
で
承
諾
通
知

を
保
留
に
し
て
契
約
に
繋
げ
る
手
法
が
で
て
き
ま
す
。

　
本
件
は
、
取
消
料
が
発
生
す
る
時
期
の
状
況
下
で
、
フ
ラ
イ

ト
部
分
に
空
き
は
あ
り
、
指
定
ホ
テ
ル
は
追
加
仕
入
れ
が
で
き

な
い
も
の
の
、
他
の
手
法
で
当
該
ホ
テ
ル
を
仕
入
れ
て
確
保
し

た
上
で
取
消
し
た
場
合
に
は
、
取
消
料
を
ホ
テ
ル
か
ら
請
求
さ

れ
る
。
そ
の
た
め
ツ
ア
ー
の
取
消
料
相
当
額
を
入
金
し
て
も
ら

い
、
当
該
ホ
テ
ル
が
追
加
仕
入
れ
確
保
で
き
た
時
点
で
そ
の
金

額
を
申
込
金
と
し
て
契
約
を
成
立
さ
せ
よ
う
と
し
た
も
の
だ

が
、
ホ
テ
ル
が
思
う
よ
う
に
取
れ
ず
他
の
コ
ー
ス
で
参
加
い
た

だ
く
こ
と
に
な
っ
た
。
こ
の
あ
た
り
の
説
明
が
上
手
く
な
さ
れ

て
い
な
い
た
め
苦
情
と
な
っ
て
い
る
ケ
ー
ス
で
す
。

　
最
も
注
意
す
べ
き
は
、
こ
の
よ
う
な
場
面
で
申
込
金
と
い
う

名
目
で
収
受
さ
れ
る
と
、
契
約
の
成
立
要
件
で
あ
る
当
社
の
承

諾
ま
で
旅
行
会
社
側
で
な
さ
れ
て
い
る
と
見
做
さ
れ
ま
す
の

で
、
本
件
の
よ
う
に
預
り
金
と
い
う
名
目
で
受
け
る
こ
と
が
肝

要
で
す
。
し
た
が
っ
て
、
本
件
は
申
込
時
の
説
明
に
問
題
が
あ

る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
結
果
契
約
成
立
前
の
や
り
取
り
な
の

で
、
差
額
を
提
示
さ
れ
た
お
客
様
が
、
そ
れ
を
支
払
っ
て
別
の

コ
ー
ス
で
参
加
さ
れ
る
か
ど
う
か
は
、
お
客
様
の
意
志
次
第
と

い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。
次
に
預
り
金
の
支
払
い
時
期
に
つ
い

て
は
、
標
準
旅
行
業
約
款
に
規
定
は
な
く
、
本
件
で
は
右
述
の

と
お
り
申
込
金
で
預
か
っ
て
お
ら
ず
、
契
約
成
立
以
前
の
収
受

と
考
え
ら
れ
、
説
明
方
法
に
問
題
が
あ
っ
た
と
し
て
も
契
約
自

体
に
問
題
が
あ
る
と
ま
で
は
い
え
な
い
と
思
い
ま
す
。

●
補
足

　
本
件
の
よ
う
な
場
面
で
あ
り
が
ち
な
問
題
と
し
て
は
、
指
定

ホ
テ
ル
が
確
保
で
き
ず
、
差
額
発
生
す
る
他
の
商
品
を
照
会
す

る
こ
と
が
、
お
と
り
広
告
で
は
な
い
か
と
主
張
さ
れ
る
こ
と
が

あ
り
ま
す
。
お
客
様
か
ら
の
要
望
が
あ
っ
て
か
ら
他
の
商
品
を

照
会
し
た
り
、
他
の
商
品
で
参
加
さ
れ
る
か
ど
う
か
は
お
客
様

の
意
思
次
第
と
い
う
こ
と
を
印
象
づ
け
な
い
と
そ
う
主
張
さ
れ

て
し
ま
う
の
で
注
意
が
必
要
で
あ
り
、
本
来
は
指
定
ホ
テ
ル
が

募
集
時
と
同
じ
旅
行
代
金
で
確
保
で
き
な
い
こ
と
が
明
ら
か
に

な
っ
た
場
合
は
、
該
当
す
る
出
発
設
定
日
を
外
し
て
受
付
け
す

べ
き
と
い
え
ま
す
。
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