
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
：
旅
行
会
社
の
関
与
し

得
な
い
事
由
に
よ
る
変
更 監

修

　弁護
士

　三浦
雅
生

クレーム対応マニュアル 「たびクレ！！」 のオススメ
JATA会員各社で旅行業務に従事している方 を々対象に、クレーム
対応の研修ツールとしても活用していただける、クレーム対応マニュ
アル「たびクレ！！」発売中です！！
・クレーム対応で必要な基礎、威圧的なクレームの対応策等をイラス
ト入りで解説！
・旅行会社やお客様からよくある66の質問【Ｑ＆Ａ】を項目別に掲載！
クレーム客をリピーターに変えて販売を拡大するツールとしても活用
できるマニュアルで、旅行業界の方々必携の1冊となっております！！　
クレーム対応の研修ツールに、各部署毎に一冊いかがでしょうか。

10部以上ご購入の方には、本誌内容を網羅したPOWER POINTデー
タをサービスいたします。社内研修・説明会等に是非ご活用ください。

【販売価格】 正会員：515円  協力・賛助会員：1,029円 
★JATAホームページ > 会員・旅行業のみなさまへ >右上「資料購入」からお申込いただけます★ 
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バ
リ
島
の
火
山
噴
火
に
よ
る
空
港
閉
鎖
や
パ
リ
で
の
テ
ロ
事
件

の
ニュー
ス
が
入
っ
て
き
て
い
ま
す
。

　

旅
行
は
も
と
も
と
天
災
地
変
や
社
会
事
情
な
ど
の
影
響
を
受

け
や
す
く
、ま
た
旅
行
サ
ー
ビ
ス
は
、そ
の
多
く
を
鉄
道
、航
空
会

社
や
ホ
テ
ル
な
ど
の
サ
ー
ビ
ス
提
供
機
関
に
そ
の
サ
ー
ビ
ス
の
提

供
が
委
ね
ら
れ
て
い
る
た
め
、旅
行
会
社
が
関
与
し
得
な
い
理
由

で
、旅
行
の
契
約
内
容
が
変
更
さ
れ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

　
こ
の
場
合
、当
該
契
約
内
容
の
変
更
に
つ
い
て
は
旅
行
会
社
が

損
害
賠
償
責
任
を
負
う
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、企
画
旅
行
契

約
で
旅
行
代
金
に
変
動
が
生
じ
る
と
き
、そ
の
精
算
を
め
ぐ
っ
て

お
客
様
の
ご
理
解
を
い
た
だ
け
ず
に
ト
ラ
ブ
ル
に
な
る
こ
と
が
あ

り
ま
す
。

　
今
回
は
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
で
、旅
行
会
社
が
関
与
し
得
な

い
事
由
で
契
約
内
容
の
変
更
が
生
じ
た
場
合
の
ト
ラ
ブ
ル
に
つ
い

て
お
伝
え
し
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
バ
リ
島
に
行
く
ツ
ア
ー
に
参
加
し
た
が
、火
山
噴
火
に
よ
り
、出

発
後
に
現
地
空
港
が
閉
鎖
さ
れ
、途
中
のマニ
ラ
で
足
止
め
と
なっ

た
。そ
の
日
は
航
空
会
社
の
用
意
し
た
ホ
テ
ル
に
宿
泊
し
、翌
日
ま

で
空
港
再
開
を
待
って
い
た
が
、こ
れ
で
は
出
発
で
き
た
と
し
て
も

現
地
で
数
時
間
し
か
過
ご
す
こ
と
が
で
き
な
く
な
る
た
め
、し
か

た
な
く
マニラ
か
ら
日
本
に
引
き
返
す
こ
と
に
し
た
。と
こ
ろ
が
、帰

国
後
、旅
行
会
社
か
ら
は
、マニラ
以
遠
の
飛
行
機
も
、現
地
ホ
テ
ル

も
全
く
使
って
い
な
い
の
に
、ツ
ア
ー
代
金
は
返
って
こ
な
い
と
い
う
よ

う
な
説
明
だ
。ま
た
、現
地
空
港
税
は
使
って
も
い
な
い
の
に
戻
って

こ
な
い
と
いい
、唯一現
地
ホ
テ
ル
代
に
つい
て
は
、今
交
渉
中
だ
と
い

う
が
、と
て
も
納
得
のい
く
も
の
で
は
な
い
。

解
決
へ
の
指
針

　

募
集
型
企
画
旅
行
契
約
で
は
、こ
う
し
た
旅
行
会
社
の
関
与
し

得
な
い
事
由
に
よ
り
旅
行
の
契
約
内
容
を
変
更
せ
ざ
る
を
得
な
い

と
き
は
、予
め
速
や
か
に（
や
む
を
得
な
い
と
き
は
事
後
に
）理
由

を
説
明
し
、旅
行
契
約
の
内
容
を
変
更
す
る
こ
と
が
で
き
る
と
なっ

て
い
ま
す
。（
募
集
型
企
画
約
款
13
条
）

　

ま
た
こ
う
し
た
場
合
の
精
算
は
、同
約
款
14
条
4
項
に
基
づい

て
な
さ
れ
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。つ
ま
り
、変
更
に
な
っ
た
部
分
の

旅
行
費
用
が
減
少
し
た
と
き
は
こ
の
費
用
分
を
返
金
し
、逆
に
増

額
が
生
じ
た
場
合
は（
オ
ー
バ
ー
ブ
ッ
ク
の
場
合
を
除
き
）お
客
様

負
担
と
な
り
ま
す
。

　
こ
の
こ
と
か
ら
、日
本
への
帰
国
便
に
つい
て
は
、ツ
ア
ー
の
た
め
に

用
意
さ
れ
て
い
た
航
空
券
を
変
更
し
て
い
ま
す
の
で
、そ
の
運
賃
と

い
う
旅
行
費
用
の
増
加
が
発
生
し
た
と
し
た
ら
、お
客
様
負
担
に

な
り
ま
す
が
、旅
行
会
社
が
航
空
会
社
に
交
渉
の
結
果
、旅
行
費

用
に
変
動
が
な
く
変
更
が
で
き
た
の
で
、こ
の
部
分
に
は
何
の
精
算

も
発
生
し
な
かった
の
で
す
。

　
ま
た
、現
地
空
港
税
は
使って
い
な
い
の
で
す
か
ら
、当
然
に
返
金

さ
れ
て
然
る
べ
き
も
の
と
お
客
様
は
主
張
な
さ
い
ま
す
が
、航
空
会

社
が
返
金
し
な
い
と
い
う
の
で
あ
れ
ば
、そ
の
分
の
返
金
は
な
い
こ

と
に
な
り
、現
地
ホ
テ
ル
代
も
同
様
の
結
果
と
な
り
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
、天
候
な
ど
旅
行
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
で

契
約
内
容
を
変
更
し
た
場
合
で
、旅
行
費
用
の
増
額
に
よ
る
負

担
を
お
客
様
に
お
願
い
す
る
こ
と
や
、精
算
の
結
果
、サ
ー
ビ
ス
の

提
供
を
受
け
て
い
な
く
と
も
サ
ー
ビ
ス
提
供
機
関
か
ら
の
返
金
が

な
い
の
で
お
客
様
に
旅
行
費
用
の
返
金
が
で
き
な
い
こ
と
に
つい
て

は
、お
客
様
に
な
か
な
か
ご
理
解
を
い
た
だ
け
な
い
部
分
で
す
。し

か
し
、こ
れ
ら
の
精
算
の
仕
方
に
つい
て
は
、各
社
パンフ
レッ
ト
や
旅

行
条
件
書
面
に
記
載
さ
れ
て
い
る
は
ず
で
す
の
で
、今一度
丁
寧
に

そ
の
場
で
の
口
頭
説
明
を
す
る
こ
と
が
必
要
に
な
る
と
思
わ
れ
ま

す
。

●
補
足

　

今
回
の
申
し
出
と
は
異
な
り
ま
す
が
、企
画
旅
行
契
約
で
は
、

旅
行
会
社
の
関
与
し
得
な
い
事
由
で
当
該
旅
行
の
契
約
内
容
の
変

更
を
し
た
場
合
で
、そ
の
契
約
内
容
の
変
更
が
重
要
な
変
更
に
該

当
す
る
と
き
、お
客
様
が
こ
れ
を
理
由
に
旅
行
契
約
を
解
除
す
る

と
き
に
は
取
消
料
は
収
受
で
き
ず
、全
額
返
金
で
対
応
し
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
こ
と
も
改
め
て
ご
確
認
く
だ
さ
い
。


