
消費者相談室ハイ！
こちら
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今
回
の
テ
ー
マ
：
外
務
省
渡
航

情
報
に
伴
う
取
り
消
し
に
つい
て

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★ 

　

本
連
載
も
2
0
1
2
年
10
月
に
始
め
、今
回
で
30
回
目
を
迎

え
る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。今
後
も
日
頃
、旅
行
者
か
ら
多
く
相

談
を
い
た
だ
く
事
例
を
ご
紹
介
し
、旅
行
者
、旅
行
会
社
の
双
方

に
と
っ
て
、良
い
環
境
づ
く
り
が
で
き
る
よ
う
努
め
て
ま
い
り
た

い
と
思
い
ま
す
。

　

外
務
省
渡
航
情
報
発
出
に
つ
い
て
、以
前
は『
国
家
』対『
国

家
』の
対
立
な
ど
に
起
因
す
る
世
界
情
勢
不
安
に
伴
う
ケ
ー
ス
が

多
か
っ
た
の
で
す
が
、昨
今
は『
テ
ロ
』に
起
因
す
る
も
の
な
ど
多

様
性
を
見
せ
て
お
り
ま
す
。そ
の
た
め
比
較
的
安
全
と
見
ら
れ

て
き
た
国
や
地
域
で
も
、特
定
の
地
区
に
よ
っ
て
は
、外
務
省
か

ら
渡
航
情
報
が
発
出
さ
れ
る
ケ
ー
ス
も
出
て
き
て
お
り
ま
す
。

　

今
回
は
、第
1
回
で
取
り
上
げ
た
内
容
の
繰
り
返
し
と
な
り

ま
す
が
、外
務
省
か
ら
の
渡
航
情
報
を
見
て
、募
集
型
企
画
旅
行

を
取
り
消
し
た
い
旅
行
者
と
旅
行
を
予
定
ど
お
り
催
行
す
る
と

す
る
旅
行
会
社
と
の
間
に
お
い
て
、主
張
が
対
立
す
る
ケ
ー
ス
に

つ
い
て
検
証
し
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
ヨ
ー
ロッパ
周
遊
の
ツ
ア
ー（
募
集
型
企
画
旅
行
）に
申
し
込
ん
で

い
た
が
、昨
今
の
イ
ス
ラ
ム
過
激
派
組
織
に
よ
る
、日
本
人
ジ
ャ
ー
ナ

リ
ス
ト
殺
害
や
、パ
リ
で
の
新
聞
社
銃
撃
事
件
な
ど
が
発
生
し
、不

安
を
お
ぼ
え
た
の
で
、旅
行
を
取
り
消
し
し
よ
う
と
、旅
行
会
社
に

確
認
す
る
と
、旅
行
会
社
と
し
て
は
、ツ
ア
ー
は
予
定
ど
お
り
催
行

す
る
の
で
、現
時
点
で
取
り
消
し
を
す
る
の
で
あ
れ
ば
、標
準
旅
行

業
約
款
第
16
条
第
1
項
に
基
づ
き
、取
消
料
が
発
生
す
る
と
の
説

明
で
あった
。

　

外
務
省
で
も「
海
外
に
渡
航
さ
れ
る
方
は
，最
近
の
テ
ロ
等
の
治

安
情
勢
を
踏
ま
え
，十
分
注
意
し
て
く
だ
さ
い
。」と
い
う
案
内
が

あ
り
、こ
の
よ
う
な
状
況
で
旅
行
を
中
止
す
る
の
は
、自
己
都
合
で

は
な
く
、取
消
料
を
取
る
と
い
う
こ
と
に
は
納
得
が
い
か
な
い
。ま

た
旅
行
会
社
が
、約
款
に
よ
る
取
消
料
を
主
張
す
る
の
で
あ
れ
ば
、

約
款
第
16
条
第
2
項
第
3
号
に「
旅
行
の
安
全
か
つ
円
滑
な
実
施

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

い
と
き
」に
つい
て
は
、取
消
料
を
支
払
う
こ
と
な
く
、旅
行
契
約

を
解
除
で
き
る
と
規
定
さ
れ
て
い
る
で
は
な
い
か
。つい
て
は
、取
消

料
を
払
う
こ
と
な
く
ツ
ア
ー
を
取
り
消
し
た
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　

今
回
の
ト
ラ
ブ
ル
は
、旅
行
者
の
解
除
権
の
有
無
に
つい
て
争
点

と
なって
お
り
ま
す
。確
か
に
旅
行
者
の
申
し
出
ど
お
り
、約
款
第

16
条
第
2
項
第
3
号
に
は
、旅
行
者
に
よ
る
取
消
料
な
し
で
の
旅

行
契
約
解
除
を
認
め
て
お
り
ま
す
。

　
一方
で
同
様
の
規
定
を
同
第
17
条
第
1
項
第
7
号
に
も
旅
行
会

社
の
解
除
権
と
し
て
規
定
し
て
お
り
ま
す
。旅
行
会
社
は
、旅
行

者
と
旅
行
契
約
を
締
結
し
た
以
上
、旅
行
を
催
行
す
る
義
務
が

生
じ
、さ
ら
に
旅
行
者
に
対
し
て
道
義
的
な
安
全
確
保
の
義
務
も

生
じ
ま
す
。そ
の
た
め
現
地
の
情
報
を
現
地
支
店
や
現
地
の
手
配

代
行
者
、そ
の
他
さ
ま
ざ
ま
な
情
報
を
収
集
し
、よ
り
慎
重
に
安

全
に
旅
行
が
催
行
で
き
る
か
判
断
す
る
こ
と
と
な
り
ま
す
。

　
こ
の
こ
と
を
踏
ま
え
、旅
行
会
社
は
旅
行
者
に
安
全
性
を
説
明

し
、納
得
し
て
い
た
だ
く
努
力
が
必
要
と
な
る
で
し
ょ
う
。

　

単
に
報
道
等
に
よ
る
情
報
だ
け
で
は
、客
観
性
に
欠
け
、た
だ
ち

に
安
全
か
つ
円
滑
な
実
施
が
不
可
能
と
な
る
と
は
言
え
ま
せ
ん
の

で
、お
客
様
都
合
に
よ
る
取
消
と
な
って
し
ま
う
で
し
ょ
う
。そ
の

た
め
、取
消
料
が
発
生
す
る
時
期
に
お
い
て
は
、取
消
料
が
掛
か
り

ま
す
。

●
補
足

　

外
務
省
は
旅
行
者
に
対
し
て『
海
外
で
は「
自
分
の
身
は
自
分

で
守
る
」と
の
心
構
え
を
も
って
、渡
航・滞
在
の
目
的
に
合
わ
せ
た

情
報
収
集
や
安
全
対
策
に
努
め
て
く
だ
さ
い
。』と
案
内
し
て
お

り
、解
除
権
に
関
す
る
ト
ラ
ブ
ル
は
いつ
に
なって
も
な
く
な
る
こ
と

が
あ
り
ま
せ
ん
。旅
行
会
社
と
し
て
は
ツ
ア
ー
を
催
行
す
る
以
上

は
、現
地
支
店
か
ら
の
詳
細
な
報
告
な
ど
、よ
り
客
観
的
で
具
体

的
な
情
報
を
旅
行
者
に
提
供
す
る
こ
と
な
ど
で
旅
行
者
の
不
安

を
取
り
除
く
努
力
を
す
る
必
要
が
あ
る
で
し
ょ
う
。


