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お客様の満足度向上を目指して

苦
情
事
例
に
学
ぶ

今
回
の
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ー
マ
：
自
然
災
害
は
天
災
地

変
で
は
な
い
の
か
？
台
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直
撃
な
の
に
取

消
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を
と
る
と
は
な
に
ご
と
だ
。
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！ 旅行会社のためのクレーム対応マニュアル
「たびクレ」が新しくなりました。

このマニュアルで、クレーマーをリピーターに変える！
社員研修にこの一冊！

「新たびクレ」 にバージョンＵＰ。

◆ＣＯＮＴＥＮＴＳ　ダイジェスト◆
◎「特集　旅行トラブルのワースト５を防ぐ方法！」
◎「Ｑ＆Ａセレクト  ３７」でトラブル対応のポイント解説
◎レター作成多数 「詫び状」「弁明状」「反論状」
◎「障害者差別解消法」事例も充実
◎「こんな時どう答えればいいの？」

★JATAホームページ＞会員・旅行業のみなさまへ＞「消費者からの質問・苦情・相談」からお申込みいただけます★

　
７
月
の
九
州
北
部
の
水
害
に
つ
い
て
、被
災
者
、関
係
者
に
お

見
舞
い
申
し
あ
げ
ま
す
。自
然
災
害
の
報
道
に
接
す
る
た
び
、防

災
減
災
に
加
え
、旅
行
に
関
わ
る
立
場
と
し
て
は
安
全
管
理
、

風
評
被
害
、復
興
観
光
等
、時
間
の
経
過
と
と
も
に
変
化
す
る

課
題
に
考
え
を
及
ぼ
す
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。こ
れ
か
ら
の

時
期
、台
風
接
近
を
心
配
さ
れ
る
お
客
様
か
ら
の
苦
情
に
頭
を

悩
ま
す
季
節
に
な
っ
て
き
ま
し
た
。毎
年
の
こ
と
で
は
あ
り
ま
す

が
、先
取
り
し
て
復
習
し
て
お
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

昨
年
秋
に
実
際
に
当
室
に
あ
っ
た
募
集
型
企
画

旅
行
で
の
申
し
出
２
件
の
内
容
は
こ
う
で
す

〈
台
風
な
ど
自
然
災
害
は
、旅
行
契
約
の
解
除
を
認
め
る
べ
き
だ
！
〉

　

①
ニュー
ス
で
、現
地
で
の
台
風
直
撃
は
明
ら
か
で
バ
ス
も
横
転
す

る
よ
う
な
勢
力
な
の
に
、会
社
は
出
発
便
が
飛
ば
な
かっ
た
ら
中
止

に
す
る
が
、ま
だ
欠
航
に
なって
い
な
い
。前
日
に
取
消
し
た
ら
40
％
の

取
消
料
と
い
う
。現
地
で
何
か
あった
ら
ど
う
責
任
と
る
の
か
。

　

②
羽
田
発
着
の
レ
ン
タ
カ
ー
乗
り
捨
て
付
き
フ
リ
ー
プ
ラ
ン
で
、

現
地
の
道
路
が
通
行
止
め
に
な
って
い
る
の
に
、航
空
便
と
空
港
と

宿
泊
ホ
テ
ル
は
通
常
営
業
な
の
で
、取
消
料
を
と
る
と
は
何
事
だ
。

「
天
災
地
変
」に
よ
る
旅
行
者
の
解
除
権
を
認
め
る
の
が
当
然
だ
。

　

旅
行
実
施
段
階
に
お
け
る
安
全
確
保
義
務
の
履
行
の
側
面
か

ら
も
、催
行・中
止
の
判
断
は
ど
う
考
え
た
ら
よ
い
の
で
し
ょ
う
か
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

〈
台
風
は
、旅
行
の
安
全
な
実
施
が
で
き
な
い
事
由
に
あ
た
る
の
か
？
〉

　
ま
ず
大
前
提
と
し
て
、お
客
様
は
いつで
も
旅
行
の
取
消
を
す
る

こ
と
が
で
き
ま
す
。た
だ
し
、「
取
消
料
を
払
って
」と
い
う
但
書
き

で
す
が
。（
標
準
旅
行
業
約
款
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
の
部
第
16

条
）

　

も
ち
ろ
ん
、お
客
様
は
取
消
料
な
し
で
、取
消
を
主
張
さ
れ
る

で
し
ょ
う
。そ
の
際
の
典
型
的
な
論
理
展
開
は
、約
款
16
条
第
2
項

（
旅
行
者
の
解
除
）の
取
消
料
を
支
払
う
こ
と
な
く
解
除
で
き
る

場
合
と
し
て
掲
げ
ら
れ
て
い
る「
天
災
地
変
、戦
乱
、暴
動
、運
送・

宿
泊
機
関
等
の
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
の
中
止
、官
公
署
の
命
令
そ
の

他
の
事
由
が
生
じ
た
場
合
に
お
い
て
、旅
行
の
安
全
か
つ
円
滑
な
実

施
が
不
可
能
と
な
り
、又
不
可
能
と
な
る
お
そ
れ
が
極
め
て
大
き

い
と
き
。」に
当
た
る
と
の
主
張
で
す
。天
災
地
変
と
は
、辞
書
で
は

「
自
然
界
に
起
こ
る
異
変
や
災
害
」と
の
定
義
で
す
が
、こ
こ
で
の

ポ
イ
ン
ト
は
、旅
行
の
安
全
か
つ
円
滑
な
実
施
が
不
可
能
と
な
る
お

そ
れ
が
極
め
て
大
き
い
か
ど
う
か
は
客
観
的
に
判
断
す
る
も
の
で
、

旅
行
会
社
と
お
客
様
の
判
断
が
分
か
れ
た
と
き
は
、最
終
的
に
は

裁
判
所
が
判
断
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

そ
の
前
提
は
、「
天
災
地
変
が
す
で
に
生
じ
た
こ
と
」、「
旅
程
に

含
ま
れ
た
旅
行
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
の
中
止
が
す
で
に
生
じ
た
こ
と
」

ま
た
は
、「
外
出
禁
止・避
難
勧
告
等
の
警
察
や
自
治
体
等
、官
公

署
か
ら
の
命
令
が
発
出
さ
れ
た
こ
と
」な
ど
の
条
件
が
整
って
い
る

場
合
に
な
り
ま
す
。こ
の
条
件
を
満
た
し
て
い
な
い
場
合
は
、お
客

様
都
合
に
よ
る
解
除
と
い
う
こ
と
に
な
り
、旅
行
会
社
は
お
客
様

に
取
消
料
の
支
払
い
を
求
め
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

出
発・帰
着
の
み
な
ら
ず
現
地
で
の
移
動
交
通
機
関
の
運
行
、道

路
状
況
、観
光
地・宿
泊
ホ
テ
ル
の
営
業
等
が
通
常
ど
お
り
か
、今

後
の
予
測
も
含
め
、現
地
状
況
の
確
認
を
基
に
実
施
の
可
否
を
判

断
す
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。登
山
や
自
然
の
中
で
の
活
動
を
目
的

と
す
る
旅
行
は
な
お
の
こ
と
、「
安
全
最
優
先
」で
の
慎
重
な
判
断

が
必
要
で
す
。行
程
上
安
全
な
旅
行
を
保
障
で
き
な
い
、危
険
と

判
断
し
た
ら
、お
客
様
に
速
や
か
に
そ
の
旨
通
知
し
て
、旅
行
会
社

側
か
ら
の
解
除
を
検
討
す
べ
き
で
す
。（
募
集
約
款
第
17
条
第
1

項
第
7
号
）。旅
行
会
社
か
ら「
解
除
」し
た
場
合
は
、も
ち
ろ
ん
、

「
取
消
料
」は
収
受
で
き
ま
せ
ん
。決
定
と
連
絡
が
遅
れ
る
と
、苦

情
が
さ
ら
に
拡
大
し
が
ち
で
す
。ま
た
、実
施
し
た
結
果
、帰
路
便

欠
航
が
あ
れ
ば
別
途
か
かっ
た
代
替
交
通
手
段
費
用
は
、未
使
用

部
分
を
精
算
し
た
上
で
お
客
様
負
担
と
な
り
ま
す
。行
程
に「
重

要
な
変
更
」に
該
当
す
る
変
更
が
生
じ
た
り
、万
が一に
も
お
客
様

の
生
命
身
体
の
安
全
を
脅
か
し
た
り
す
る
と
、「
無
理
し
て
出
発

さ
せ
た
」と
責
任
を
問
わ
れ
、催
行
判
断
が
誤
って
い
た
と
言
わ
れ

か
ね
ま
せ
ん
の
で
、判
断
は
慎
重
に
も
慎
重
に
す
べ
き
で
し
ょ
う
。

（
鈴
木
）


