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フ
ィ
ス
が
主
た
る
事
務
局
の
役
割
を

担
い
、同
オ
フ
ィ
ス
の
全
国
展
開
を
見

据
え
た
モ
デ
ル
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
の
一
つ

と
位
置
付
け
て
実
施
し
て
き
た
も
の

で
す
。

　

同
研
究
会
で
は
、若
者
の
主
要
な

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル
で
あ

る
S
N
S
の
活
用
に
焦
点
を
当
て
、

い
じ
め
相
談
や
自
殺
相
談
と
い
っ
た

先
進
事
例
を
参
考
と
し
な
が
ら
、消

費
生
活
相
談
へ
の
応
用
と
実
現
可
能

性
に
つ
い
て
検
討
を
進
め
ま
し
た
。

ま
た
、2
0
1
9
年
12
月
か
ら
翌

年
１
月
に
か
け
て
、徳
島
県
在
住
者

を
対
象
と
し
て
、無
料
通
信
ア
プ
リ

L
I
N
E
を
活
用
し
た
相
談
窓
口
を

試
験
的
に
開
設
し
、実
際
に
消
費
者

か
ら
寄
せ
ら
れ
た
相
談
に
対
応
す
る

中
で
検
証
を
行
っ
て
い
ま
す
。以
下
に

具
体
的
な
検
討
・
検
証
の
概
要
を
ご

紹
介
し
た
い
と
思
い
ま
す
。

１	

若
者
の
消
費
生
活
相
談
の

	

利
用
状
況
や
生
活
実
態

　

2
0
0
8
年
か
ら
2
0
1
7
年
ま

で
の
10
年
間
に
お
け
る
人
口
1
0
0
0

人
当
た
り
の
相
談
件
数（
相
談
率
）を

推
計
し
た
と
こ
ろ
40
代
以
下
は
減
少

傾
向
に
あ
り
ま
す
。ま
た
商
品
の
購
入

や
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
で
ト
ラ
ブ
ル
に

遭
っ
た
際
に
と
る
行
動
に
つ
い
て
調
査

し
た
と
こ
ろ
、「
消
費
生
活
セ
ン
タ
ー
等

の
公
共
の
相
談
窓
口
に
相
談
す
る
」と

回
答
し
た
割
合
は
、若
い
年
代
ほ
ど
低

い
傾
向
に
あ
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た

（
図
表
１
）。

　

若
者
が
消
費
者
ホ
ッ
ト
ラ
イ
ン

（
1
8
8
）又
は
消
費
生
活
セ
ン
タ
ー

に
相
談
し
な
い
主
な
理
由
と
し
て
は
、

①
相
談
す
る
こ
と
の
面
倒
さ
、②
公

的
機
関
へ
の
相
談
し
づ
ら
さ
が
挙
げ

ら
れ
て
い
ま
す
。年
代
ご
と
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル
の
利
用
状
況

を
比
較
す
る
と
、10
代
及
び
20
代
は
、

S
N
S
の
利
用
時
間
が
極
め
て
長
い

傾
向
に
あ
り
ま
す
の
で
、消
費
生
活

相
談
の
際
に
用
い
ら
れ
る
電
話
や
セ

ン
タ
ー
へ
の
訪
問
等
は
若
者
に
と
っ
て

相
談
の
面
倒
さ
や
し
づ
ら
さ
に
つ
な

が
っ
て
い
る
可
能
性
が
あ
る
と
考
え

ら
れ
ま
し
た
。こ
の
よ
う
な
若
者
の

S
N
S
等
の
活
用
状
況
や
若
者
の
自

殺
対
策
な
ど
で
S
N
S
が
活
用
さ
れ

て
い
る
状
況
を
踏
ま
え
、消
費
生
活
相

談
へ
の
S
N
S
導
入
を
同
研
究
会
の

検
討
課
題
と
し
て
設
定
し
ま
し
た
。

２	

研
究
会
に
お
け
る

	

S
N
S
相
談
の
検
討
状
況

　

い
じ
め
対
策
や
自
殺
対
策
な
ど
他

分
野
に
お
け
る
相
談
で
は
S
N
S
の

活
用
例
が
見
ら
れ
ま
す
が
、消
費
生

活
相
談
の
分
野
に
お
い
て
は
、こ
れ

ま
で
S
N
S
を
活
用
し
た
相
談
の
ノ

ウ
ハ
ウ
や
事
例
の
蓄
積
は
あ
り
ま
せ

ん
で
し
た
。そ
の
た
め
、同
研
究
会
で

は
消
費
生
活
相
談
に
S
N
S
が
活
用

可
能
か
ど
う
か
を
確
認
す
る
た
め
試

験
的
導
入
に
向
け
た
検
討
を
行
っ
て

き
ま
し
た
。

　

今
回
は「
若
者
が
活
用
し
や
す
い

消
費
生
活
相
談
に
関
す
る
研
究
会
」に

つ
い
て
ご
紹
介
し
ま
す
。近
年
、ソ
ー

シ
ャ
ル
・
ネ
ッ
ト
ワ
ー
キ
ン
グ
・
サ
ー
ビ

ス（
S
N
S
）の
利
用
増
加
に
伴
い
、若

年
者
層
を
中
心
に
日
常
の
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
で
、消
費
生
活
相
談
の
主

要
な
受
付
方
法
の
一
つ
で
あ
る
電
話

を
利
用
し
な
い
傾
向
に
あ
り
ま
す
。

　

ま
た
、成
年
年
齢
の
引
下
げ
に
よ

り
、知
識
や
経
験
の
乏
し
い
18
歳
～

19
歳
の
消
費
者
ト
ラ
ブ
ル
増
加
も
懸

念
さ
れ
る
と
こ
ろ
で
す
。一
方
、若
年

者
層
は
、ト
ラ
ブ
ル
に
遭
っ
て
も
消

費
生
活
セ
ン
タ
ー
等
の
公
的
な
窓
口

に
相
談
を
し
な
い
傾
向
が
あ
り
、若

者
の
消
費
生
活
ト
ラ
ブ
ル
防
止
・
救

済
に
向
け
た
取
組
の
推
進
が
急
務
と

な
っ
て
い
ま
す
。

　

こ
の
よ
う
な
状
況
を
踏
ま
え
、消

費
者
庁
で
は
、消
費
生
活
に
関
す
る
相

談
手
段
の
多
様
化
に
つ
い
て
検
討
す

る
た
め
、2
0
1
9
年
3
月
に
７
名
の

有
識
者
か
ら
成
る「
若
者
が
活
用
し

や
す
い
消
費
生
活
相
談
に
関
す
る
研

究
会
」を
立
ち
上
げ
ま
し
た
。同
研
究

会
は
、消
費
者
行
政
新
未
来
創
造
オ

［図表1］商品の購入やサービスの利用でトラブルに遭った際にとる行動

若
者
が
活
用
し
や
す
い
消
費
生
活
相
談

（
S
N
S
相
談
）

消費者行政新未来創造オフィスの取組〔第 5回〕

高
橋
　
真
也 

（
た
か
は
し
・
し
ん
や
）

消
費
者
行
政
新
未
来
創
造
オ
フ
ィ
ス 

■ 友人、家族、知人に相談する
■ 販売店や製造元等の事業者

に問い合わせる、申し出る

■ インターネットを検索して参考
になる情報を探す

■ インターネット上の掲示板や
相談スペース（例:ヤフ一知
恵袋）に相談を投稿する

■ 消費生活センタ一等の公共
の相談窓口に相談する

■ 弁護士等の専門家に相談する
■ 訴訟を起こす

備考:消費者庁「平成28年度消費生活に関する意識調査結果報告書ーSNSの利用、暮らしの豊かさ、
　　 シェアリングエコノミー等に関する調査一」の公表データに基づき作成
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具
体
的
に
は
、相
談
者
の
利
便
性

や
相
談
員
の
負
担
、搭
載
機
能
、情
報

セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
等
の
様
々
な
課
題
に
対

応
し
つ
つ
、
S
N
S
相
談
導
入
の
イ

メ
ー
ジ
を
明
確
化
す
る
た
め
に
有
識

者
に
よ
る
議
論
を
重
ね
て
い
き
ま
し

た
。例
え
ば
、消
費
生
活
相
談
に
お
い

て
は
、架
空
請
求
や
ワ
ン
ク
リ
ッ
ク
詐

欺
と
い
っ
た
相
手
方
の
請
求
に
応
じ

な
け
れ
ば
よ
い
案
件
等
も
あ
れ
ば
、相

談
員
が
事
業
者
と
直
接
に
説
得
や
交

渉
を
行
う
こ
と
で
問
題
を
解
決
す
る

あ
っ
せ
ん
処
理
を
行
う
ケ
ー
ス
も
あ

り
ま
す
。後
者
の
あ
っ
せ
ん
の
場
合
は

S
N
S
上
だ
け
の
や
り
取
り
で
対
応

す
る
こ
と
は
困
難
で
あ
る
こ
と
が
想

定
さ
れ
、地
域
の
消
費
生
活
セ
ン
タ
ー

や
関
係
機
関
に
相
談
を
つ
な
ぐ
必
要

が
あ
り
ま
す
。そ
の
た
め
今
回
は
、実

証
フ
ィ
ー
ル
ド
と
し
て
位
置
付
け
ら

れ
、消
費
生
活
セ
ン
タ
ー
を
含
め
た
関

係
機
関
の
協
力
が
得
ら
れ
る
徳
島
県

を
対
象
と
し
て
試
験
的
に
導
入
す
る

こ
と
と
な
り

ま
し
た
。

　

そ
の
ほ
か
、

試
験
導
入
に

お
い
て
は
、潜

在
的
な
消
費

生
活
ト
ラ
ブ

ル
の
掘
り
起

こ
し
と
、相
談

内
容
ご
と
の

前
さ
ば
き
を
主
た
る
目
的
と
捉
え
、

個
別
事
案
に
対
す
る
具
体
的
な
解
決

方
法
の
提
示
は
な
る
べ
く
避
け
、最

寄
り
の
消
費
生
活
セ
ン
タ
ー
に
誘
導

す
る
こ
と
を
基
本
的
な
方
針
と
す
る

こ
と
と
し
て
、相
談
の
流
れ
等
を
整

理
し
て
い
ま
す
。

３	

徳
島
県
に
お
け
る
S
N
S

	

相
談
の
試
験
導
入
と
そ
の
結
果

　

徳
島
県
で
の
試
験
導
入
は
公
益
社

団
法
人
全
国
消
費
生
活
相
談
員
協
会

へ
委
託
し
、「
と
く
し
ま
消
費
者
ト
ラ

ブ
ル
L
I
N
E
相
談
」（
図
表
2
）と
し

て
、2
0
1
9
年
12
月
16
日（
月
）か
ら

2
0
2
0
年
１
月
18
日（
土
）ま
で
の

間
の
20
日
間
実
施
し
ま
し
た
。実
施
に

あ
た
っ
て
は
、相
談
員
へ
の
研
修
や
情

報
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
対
策
、チ
ラ
シ
や
名
刺

型
カ
ー
ド
の
学
校
等
へ
の
配
布
等
の
広

報
活
動
を
行
っ
て
い
ま
す
。今
回
は
無

料
通
信
ア
プ
リ
L
I
N
E
を
活
用
し

て
行
っ
た
と
こ
ろ
、「
友
だ
ち
登
録
」は

3
3
4
件
、着
信
数
1
0
6
件
、実
質
対

応
件
数
は
33
件
と
い
う
結
果
で
し
た
。

　

寄
せ
ら
れ
た
相
談
は「
契
約
・
解
約
」

に
関
す
る
相
談
が
最
も
多
く
、次
に「
販

売
方
法
」が
多
い
と
い
う
結
果
に
な
り

ま
し
た
。相
談
例
と
し
て
は
、「
ス
マ
ー

ト
フ
ォ
ン
に
料
金
が
未
納
と
シ
ョ
ー
ト

メ
ッ
セ
ー
ジ
メ
ー
ル
が
届
い
た
が
ど

う
し
た
ら
よ
い
か
。」「
身
に
覚
え
の
な

い
請
求
が
Ｓ
Ｍ
Ｓ
で
届
い
た
。」と
い
っ

た
架
空
請
求
メ
ー
ル
に
関
す
る
相
談
、

「
就
活
セ
ミ
ナ
ー
」「
も
う
け
話
の
セ
ミ

ナ
ー
」な
ど
に
関
す
る
相
談
、サ
プ
リ
メ

ン
ト
の
定
期
購
入
な
ど
に
関
す
る
相
談

な
ど
が
寄
せ
ら
れ
ま
し
た
。

　

今
回
は
主
に
学
生
を
対
象
と
し
た
広

報
を
行
っ
て
い
ま
し
た
が
、30
代
以
上

の
方
か
ら
の
相
談
も
寄
せ
ら
れ
ま
し

た
。
S
N
S
は
若
者
だ
け
で
な
く
中
高

年
層
に
も
普
及
し
て
き
て
お
り
、必
ず

し
も
若
者
の
利
用
に
限
定
す
べ
き
も
の

で
は
な
い
と
考
え
ら
れ
ま
す
。ま
た
、今

回
は
16
時
か
ら
20
時
ま
で
に
対
応
時
間

を
設
定
し
ま
し
た
が
、そ
れ
以
外
の
時

間
に
も
多
く
着
信
が
あ
り
ま
し
た
。そ

の
た
め
自
動
応
答
の
機
能
は
必
須
で
あ

る
と
考
え
ら
れ
ま
す
。

　

ま
た
、
L
I
N
E
で
は
長
文
の
回
答

が
読
み
に
く
い
た
め
、数
回
に
分
け
て

投
稿
す
る
必
要
が
あ
る
な
ど
工
夫
が
必

要
に
な
り
ま
す
。回
答
が
な
い
場
合
に

放
置
さ
れ
て
い
る
の
か
、考
え
を
ま
と

め
て
い
る
の
か
の
判
別
が
難
し
く
、そ

れ
が
原
因
で
相
談
時
間
が
長
く
な
る

ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
し
た
。他
方
で
、被
害

が
発
生
し
て
い
な
く
て
も
、事
前
確
認

の
意
味
合
い
で
気
軽
に
相
談
し
て
く
る

ケ
ー
ス
が
あ
っ
た
り
、写
真
や
U
R
L

を
貼
付
で
き
る
機
能
を
利
用
す
る
こ

と
で
お
互
い
に
説
明
を
省
略
で
き
た
り

す
る
な
ど
の
メ
リ
ッ
ト
を
感
じ
る
場
面

も
あ
り
ま
し
た
。

　

上
記
で
紹
介
し
た
よ
う
な
S
N
S
相

談
の
試
験
導
入
に
よ
り
浮
か
び
上
が
っ

た
課
題
や
メ
リ
ッ
ト
等
に
つ
い
て
は
同

研
究
会
で
検
証
が
行
わ
れ
、2
0
2
0

年
5
月
1
日
に
報
告
書
を
公
表
し
ま
し

た
。

４
今
後
の
展
開

　

試
験
導
入
で
は
、被
害
が
生
じ
て

い
な
く
て
も
、事
前
確
認
と
し
て
相

談
が
寄
せ
ら
れ
る
ケ
ー
ス
も
あ
る
な

ど
、
S
N
S
相
談
が
相
談
へ
の
ハ
ー

ド
ル
を
下
げ
、気
軽
に
活
用
で
き
る

よ
う
に
な
る
こ
と
で
、被
害
の
未
然

防
止
に
つ
な
が
り
得
る
こ
と
が
確
認

さ
れ
ま
し
た
。今
後
も
、こ
の
成
果
を

基
に
更
な
る
分
析
と
検
証
を
重
ね
、

S
N
S
等
の
新
た
な
技
術
を
活
用
し

な
が
ら
、若
者
を
は
じ
め
、消
費
者
に

と
っ
て
活
用
し
や
す
い
相
談
体
制
の

構
築
に
向
け
た
検
討
を
進
め
て
い
く

こ
と
を
考
え
て
い
ま
す
。

［図表２］SNS上の相談受付画面

 ※ 1　研究会の資料や報告書については消費者庁ウェブページを参照（URL: https://www.caa.go.jp/future/meeting_materials/review_meeting_001/）
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