
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
：

申
込
後
の
旅
行
代
金
の
改
定

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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夏
休
み
も
近
づ
き
、
そ
ろ
そ
ろ
旅
行
の
準
備
な
ど
を
さ
れ
て

い
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
昨
今
は
休
暇
取
得
の
分
散
化

な
ど
に
よ
り
、
極
端
な
混
雑
な
ど
は
避
け
ら
れ
て
い
る
よ
う
で

す
が
、
そ
れ
で
も
お
盆
な
ど
は
、
旅
行
者
が
集
中
す
る
た
め
、

旅
行
代
金
も
高
額
に
な
っ
て
お
り
ま
す
。
一
方
、
混
雑
時
期
を

外
れ
た
期
間
で
思
う
よ
う
に
集
客
で
き
な
か
っ
た
旅
行
会
社

は
、
旅
行
代
金
を
改
定
す
る
等
し
て
、
更
な
る
募
集
を
試
み
る

こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　
今
回
は
、
既
に
申
し
込
ん
だ
募
集
型
企
画
旅
行
と
ほ
ぼ
同
じ

よ
う
な
内
容
の
旅
行
商
品
が
、
後
で
安
価
で
発
売
さ
れ
て
い
る

こ
と
を
知
っ
た
お
客
様
が
ご
不
満
に
感
じ
て
い
る
こ
と
つ
い
て

検
証
し
た
い
と
思
い
ま
す
。

申
し
出
内
容
は
こ
う
で
す

　
今
年
は
、
早
く
か
ら
夏
休
み
の
家
族
旅
行
を
計
画
し
、
3
月

に
希
望
の
ツ
ア
ー
が
あ
っ
た
の
で
申
し
込
ん
だ
。
し
か
し
、

ゴ
ー
ル
デ
ン
ウ
イ
ー
ク
を
過
ぎ
た
頃
に
、
同
じ
旅
行
会
社
の
前

を
通
り
か
か
っ
た
と
き
に
、
自
分
が
申
し
込
ん
だ
旅
行
と
殆
ど

同
じ
内
容
の
ツ
ア
ー
が
そ
の
旅
行
代
金
よ
り
安
く
発
売
さ
れ
て

い
る
こ
と
に
気
が
付
い
た
。
せ
っ
か
く
早
く
に
予
定
を
立
て

て
、
家
族
全
員
の
予
定
を
調
整
し
て
ま
で
旅
行
を
申
し
込
ん
だ

に
も
関
わ
ら
ず
、
よ
り
安
い
ツ
ア
ー
が
発
売
さ
れ
る
と
は
納
得

が
い
か
な
い
。
出
発
前
か
ら
ケ
チ
が
つ
い
て
し
ま
い
、
旅
行
の

楽
し
み
も
半
減
し
て
し
ま
っ
た
。
せ
め
て
、
現
在
発
売
さ
れ
て

い
る
安
価
な
旅
行
代
金
に
し
て
欲
し
い
。

解
決
に
向
け
て
の
指
針

　
今
回
の
事
例
は
、
お
客
様
が
早
期
に
旅
行
に
申
し
込
ま
れ
た

後
に
、
営
業
的
な
施
策
や
、
旅
行
会
社
が
航
空
会
社
や
ホ
テ
ル

と
再
交
渉
し
、
安
価
な
条
件
で
、
仕
入
を
す
る
こ
と
が
で
き
た

結
果
、
旅
行
代
金
を
値
下
げ
し
た
別
の
募
集
型
企
画
旅
行
商
品

を
設
定
し
た
こ
と
に
よ
る
ク
レ
ー
ム
で
す
。

　

さ
て
、募
集
型
企
画
旅
行
契
約
に
お
け
る
標
準
旅
行
業
約
款

で
は
、お
客
様
側
か
ら
の
旅
行
契
約
内
容
の
変
更
に
関
す
る
定

め
は
あ
り
ま
せ
ん
。し
た
が
って
、今
回
の
お
客
様
の
旅
行
代
金

を
安
価
な
旅
行
代
金
に
変
更
し
て
欲
し
い
と
の
ご
要
望
に
つ
い

て
は
、同
第
16
条
の
規
定
に
従
い
、一旦
、お
客
様
か
ら
、既
に
お

申
し
込
み
の
ツ
ア
ー
を
解
除（
取
消
料
が
発
生
す
る
時
期
に
お
い

て
は
取
消
料
を
支
払
う
）し
て
い
た
だ
き
、新
た
な
設
定
し
た
別

の
ツ
ア
ー
に
お
申
し
込
み
い
た
だ
く
こ
と
に
な
り
ま
す
。こ
の
場

合
、こ
の
ツ
ア
ー
で
の
航
空
券
や
ホ
テ
ル
を
手
配
で
き
な
い
の
で
あ

れ
ば
、ご
要
望
に
沿
う
こ
と
は
で
き
な
い
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　
ま
た
、
そ
も
そ
も
そ
の
よ
う
な
旅
行
代
金
の
改
定
自
体
が
認

め
ら
れ
て
い
る
の
か
と
の
ご
質
問
も
あ
ろ
う
か
と
思
い
ま
す

が
、
ツ
ア
ー
タ
イ
ト
ル
や
ツ
ア
ー
コ
ー
ド
等
を
異
な
る
も
の
に

す
る
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
等
を
作
成
す
れ
ば
、
別
の
旅
行
商
品
と
解

さ
れ
ま
す
の
で
、
ル
ー
ル
と
し
て
は
問
題
な
い
で
し
ょ
う
。
し

か
し
、
旅
行
者
の
ご
主
張
に
も
心
情
的
に
は
、
理
解
で
き
ま
す

の
で
、
値
下
げ
し
た
旅
行
商
品
を
設
定
す
る
に
は
、
少
し
条
件

を
変
え
る
等
の
慎
重
な
対
応
が
必
要
で
し
ょ
う
。

●
補
足

　
今
回
の
ケ
ー
ス
で
は
、
現
在
申
し
込
ま
れ
て
い
る
ツ
ア
ー
と

新
た
な
ツ
ア
ー
は
そ
れ
ぞ
れ
が
別
の
旅
行
商
品
で
あ
る
の
で
、

該
当
は
し
ま
せ
ん
が
、
募
集
型
企
画
旅
行
の
表
示
に
関
す
る
公

正
競
争
規
約
第
12
条
で
は
、
不
当
な
二
重
格
表
示
の
禁
止
が
規

定
さ
れ
て
お
り
、
一
般
価
格
、
通
常
販
売
価
格
、
一
般
標
準
価

格
、
市
価
そ
の
他
の
価
格
と
比
較
し
た
二
重
価
格
を
表
示
す
る

こ
と
を
禁
止
し
て
お
り
ま
す
。
一
方
、
例
外
も
規
定
さ
れ
て
お

り
、
「
最
近
相
当
期
間
」
に
わ
た
っ
て
実
際
に
販
売
さ
れ
て
い

た
旅
行
代
金
と
の
比
較
は
除
外
さ
れ
て
お
り
ま
す
。
「
最
近
相

当
期
間
」
と
は
、
同
規
約
施
行
規
則
第
34
条
に
比
較
対
照
価
格

で
販
売
さ
れ
て
い
た
期
間
が
、
⑴
当
該
商
品
が
販
売
さ
れ
て
い

た
期
間
の
過
半
を
占
め
、
か
つ
二
週
間
以
上
で
あ
る
こ
と
。

⑵
、
比
較
対
象
価
格
で
販
売
さ
れ
て
い
た
最
後
の
日
か
ら
二
週

間
以
上
経
過
し
て
い
な
い
こ
と
。
と
定
め
ら
れ
て
お
り
ま
す
。


