
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
：

出
発
地
ま
で
の
移
動
手
段
の
欠
航

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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今
年
の
大
型
連
休
に
お
け
る
航
空
会
社
の
旅
客
数
は
軒
並
み

前
年
を
超
え
た
よ
う
で
す
。
一
方
、
早
く
も
5
月
に
台
風
が
沖

縄
に
接
近
す
る
な
ど
、
旅
行
へ
の
影
響
も
出
始
め
て
お
り
ま

す
。

　
今
回
は
、
募
集
型
企
画
旅
行
に
参
加
し
よ
う
と
し
た
お
客
様

が
、
天
候
不
順
に
よ
り
出
発
地
ま
で
辿
り
着
け
な
か
っ
た
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

　

新
潟
空
港
か
ら
沖
縄
へ
の
ツ
ア
ー
へ
参
加
す
る
た
め
、
自

分
が
住
ん
で
い
る
佐
渡
島
か
ら
新
潟
港
ま
で
の
フ
ェ
リ
ー
を
直

接
自
分
で
手
配
し
て
心
待
ち
に
し
て
い
た
。し
か
し
折
か
ら
の

悪
天
候
で
、佐
渡
島
か
ら
新
潟
方
面
に
向
か
う
フ
ェ
リ
ー
が
旅

行
出
発
の
2
日
前
か
ら
全
て
欠
航
と
な
って
し
ま
っ
た
た
め
、出

発
当
日
の
集
合
時
刻
ま
で
に
、集
合
場
所（
出
発
地
）で
あ
る
新

潟
空
港
ま
で
辿
り
着
く
こ
と
が
で
き
な
く
な
り
、予
定
し
て
い

た
ツ
ア
ー
に
参
加
す
る
こ
と
が
で
き
な
く
な
って
し
ま
っ
た
。

　
し
た
が
っ
て
、
私
は
、
出
発
の
前
日
に
、
旅
行
会
社
へ
フ
ェ

リ
ー
が
欠
航
と
な
っ
て
し
ま
っ
た
こ
と
を
伝
え
、
旅
行
契
約
の

解
除
を
申
し
出
た
と
こ
ろ
、
取
消
料
が
40
％
か
か
る
と
い
わ
れ

て
し
ま
っ
た
。

　
申
込
時
に
も
ら
っ
た
書
類
に
は
、
天
候
等
の
理
由
に
よ
り
、

運
送
機
関
の
欠
航
が
生
じ
た
場
合
に
お
い
て
、
旅
行
の
実
施
が

不
可
能
と
な
る
お
そ
れ
が
極
め
て
大
き
い
と
き
に
は
、
旅
行
者

は
取
消
料
を
支
払
う
こ
と
な
く
解
除
す
る
こ
と
が
で
き
る
旨
の

記
載
が
あ
り
、
今
回
、
取
消
料
を
取
ら
れ
る
こ
と
に
は
納
得
が

い
か
な
い
の
で
、
旅
行
会
社
へ
は
取
消
料
な
し
で
の
旅
行
契
約

の
取
り
消
し
を
求
め
た
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
今
回
の
事
例
は
、
新
潟
空
港
を
集
合
場
所
（
出
発
地
）
と
す

る
募
集
型
企
画
旅
行
に
参
加
で
き
な
く
な
っ
た
こ
と
で
あ
り
、

旅
行
契
約
の
範
囲
及
び
内
容
で
あ
る
運
送
機
関
の
欠
航
が
原
因

で
、
お
客
様
が
、
旅
行
契
約
を
解
除
し
た
の
で
は
な
く
、
旅
行

契
約
の
範
囲
外
及
び
内
容
で
は
な
い
運
送
機
関
（
佐
渡
島
か
ら

新
潟
港
ま
で
の
フ
ェ
リ
ー
）
の
欠
航
に
よ
り
、
旅
行
契
約
を
解

除
し
た
事
例
で
す
。

　
さ
て
、
お
客
様
は
、
旅
行
者
に
よ
り
取
消
料
を
支
払
う
こ
と

な
く
、
募
集
型
企
画
旅
行
契
約
を
解
除
で
き
る
の
は
、
標
準
旅

行
業
約
款
第
16
条
第
2
項
第
3
号
で
定
め
て
い
る
か
ら
と
主
張

さ
れ
て
い
る
よ
う
で
す
が
、
そ
の
ご
主
張
が
適
用
に
な
る
に

は
、
旅
行
契
約
の
範
囲
で
あ
り
及
び
契
約
内
容
で
あ
る
、
旅
行

開
始
地
で
あ
る
新
潟
空
港
か
ら
先
の
運
送
機
関
の
欠
航
で
な
け

れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。
今
回
の
よ
う
に
、
ご
自
宅
か
ら
集
合
地
点

（
旅
行
出
発
地
）
ま
で
の
運
送
機
関
で
あ
る
佐
渡
島
か
ら
新
潟

港
ま
で
の
フ
ェ
リ
ー
の
欠
航
に
対
し
て
は
、
お
客
様
の
主
張
は

適
用
に
は
な
り
ま
せ
ん
。

　
一
方
で
、
旅
行
会
社
は
お
客
様
が
お
申
し
込
み
の
際
に
、
申

込
書
を
受
け
取
っ
て
い
る
の
で
あ
れ
ば
、
お
客
様
が
佐
渡
島
か

ら
新
潟
空
港
ま
で
移
動
す
る
こ
と
は
、
容
易
に
想
像
が
つ
く
か

と
思
わ
れ
ま
す
。
そ
の
場
合
に
お
い
て
は
、
出
発
地
ま
で
の
移

動
手
段
の
方
法
を
確
認
す
る
こ
と
も
で
き
、
更
に
そ
こ
ま
で
の

移
動
に
つ
い
て
は
お
客
様
の
責
任
で
行
っ
て
い
た
だ
く
こ
と
を

説
明
す
る
こ
と
に
よ
り
、
未
然
に
こ
の
よ
う
な
ト
ラ
ブ
ル
を
防

ぐ
こ
と
が
で
き
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

●
補
足

　
今
回
の
ケ
ー
ス
と
は
直
接
結
び
つ
く
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん

が
、
昨
年
の
約
款
改
正
に
よ
り
、
旅
行
の
開
始
時
期
す
な
わ
ち

「
旅
行
開
始
後
」
の
定
義
が
変
更
と
な
っ
て
お
り
ま
す
。
特
に

最
初
の
運
送
機
関
が
航
空
機
で
あ
る
と
き
は
、
「
添
乗
員
、
当

社
の
使
用
人
又
は
代
理
人
が
受
付
を
行
う
場
合
は
、
そ
の
受
付

完
了
時
」
で
す
が
、
添
乗
員
等
に
よ
る
受
付
が
行
わ
れ
な
い
場

合
は
、
「
乗
客
の
み
が
入
場
で
き
る
飛
行
場
内
に
お
け
る
手
荷

物
の
検
査
等
の
完
了
時
」
と
な
っ
て
お
り
、
「
搭
乗
手
続
き
の

完
了
時
」
か
ら
変
更
と
な
っ
て
お
り
ま
す
の
で
、
改
め
て
ご
確

認
く
だ
さ
い
。


