
令和8年度実施

観光地・観光産業における
ユニバーサルツーリズム促進事業

お客様に届く 情報発信のポイント



なぜ、情報発信が必要なのか

段差をはじめとしたバリアや、バリアフリーの情報を必要とされるお客様は、旅先を検討する際、

「その施設を自分が安全に利用できるか」を事前にネット等で確認しています。

施設改修を行っても、その情報がお客様に届かなければ、旅の選択肢から外れてしまいます。

適切な情報発信を行ってはじめて、新たな顧客の獲得と収益確保へと直結します。

2

効果的な情報発信を行わないと・・・ 効果的な情報発信を行うことで・・・

自分が行けるのかわからない・・・

良い改修をしても、お客様に来てもらえない…
設定したターゲットに情報が届き

来訪に繋がる！

自分も行ける整備がされている！



情報発信の10のポイント（1/2）
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施設サイトに専用の案内ページを作る1. ホームページを開いてすぐにバリアフリー情報へたどり着ける導線を作ります。

場所ごとに具体的な寸法を含むバリア／バリアフリー情報を掲載する2. バリアフリーな情報だけでなく、段差や狭めの場所など、バリアの情報も開示します。
図面や写真には具体的な寸法を書き込み、「広い」などの主観を排して数字で示します。

手すりや段差など「気になる場所」の写真を載せる3. 綺麗な全体写真だけでなく、利用者が利用可否を判断できる足元や手元の写真を載せます。

お客様の動線に沿って、施設全体の情報発信を考える5. お客様の到着から、滞在、食事、入浴、それらにかかわる館内移動などの動線を
バリアフリーの視点から確認し、補足が必要な箇所についてはわかりやすく伝えるよう努めてください。

4. 動画や360度画像を活用して使い勝手を立体的に見せる
静止画では伝わりにくい車いすの回転スペースや空間の位置関係を分かりやすく伝えます。



シャワーチェアやベッド用手すり、スタッフによるサポート体制など、施設で用意できる安心を可視化します。
備品リストは画像付きで掲載することが望ましいです。

情報発信の10のポイント（2/2）
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6.
さまざまな障害に配慮した画像・動画を作成する7. 視覚障害のある方の「音声読み上げ機能」に対応し、画像や地図の文字説明や、
聴覚障害のある方のための動画のテロップ（字幕）も用意します。

旅行サイト（OTA）やSNSなど多様な情報チャネルを活用する8. 外部サイトやSNSは知ってもらう入口。バリア/バリアフリー情報を情報をなるべく詳細に掲載します。

お客様が訪れたくなる、「売れる発信方法」を考える9. 分かりやすさを担保しつつ、利用対象を「障害者」や「高齢者」に限定せず、
その他のお客様にも魅力的に伝わる表現を意識し、集客につなげましょう。

問い合わせ対応を充実化・強化する10. 全てのお客様がスムーズに相談できる手段を確保します。また、施設のバリアフリー情報を職員間で
共有しておくことが重要です。

「貸出備品リスト」や「人的サポート」も公開する



1. 施設サイトに専用の案内ページを作る

バリアフリー情報がサイト内の様々な場所に点在していると、お客様が必要な情報に

アクセスしづらくなります。バリアフリー情報を集約した特設ページを作成することがおすすめです。
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出典：京王プラザホテル ホームページ

ホームページのトップ画面やメニューに
「バリアフリー情報」へのボタンを掲載することで、

情報が探しやすくなる！
＋すべてのお客様に配慮した施設であるという印象を与えられる！

GOOD!

客室と館内施設のバリアフリー
情報、提供サービスの情報が
全て一つのページにまとまって
いることで、必要な情報がすぐ

に見つかる！

GOOD!

バリアフリー情報が「客室」「よくあ
る質問」などのページに分散してお

り、見つけるのが大変・・・

NOT GOOD…

https://www.keioplaza.co.jp/guide/universal/
https://www.keioplaza.co.jp/guide/universal/


バリアフリーな部分の情報だけでなく、「段差や狭い場所（バリア）」も具体的な掲載を心がけます。

お客様によって障壁となるバリアの種類・内容が異なります。

事前にバリアが分かっていれば、お客様は心の準備や対策を考えて安心して来ることができ、

クレームの防止にもつながります。
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出典：伊勢志摩バリアフリーツアーセンター ホームページ

何があって何がないのか、一覧
表などを使って明確に記載する

ことで、お客様が
利用可否を検討できる！

GOOD!

写真に加え、通路幅やスロープの傾
斜など、具体的な数字で寸法の記
載をすることで、お客様がご自身でも
利用できるかの判断材料となる

GOOD!

次頁へつづく

「広めの幅」「ゆとりのあるスペー
ス」など、主観的な表現で具体的

な寸法が分からない・・・

NOT GOOD…

2. 場所ごとに具体的な寸法を含むバリア／バリアフリー情報を掲載する

https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/
https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/


特に客室の情報は念入りに。バリアフリールームでなくとも、

数センチの段差であれば、同行者のサポートを使って一緒に乗り越えられるお客様がいるなど、

情報さえあれば実は宿泊できるお客様も多くいらっしゃいます。

なるべく多くの客室について、具体的なバリア／バリアフリー情報を掲載しましょう。
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出典：伊勢志摩バリアフリーツアーセンター ホームページ

平面図があると、
情報が一目で分かる！
きちんと計測を行い、
正確な寸法を記載した
図面を掲載いただくと
より分かりやすくなります。

GOOD!

客室ごとに仕様が違うため、
客室紹介ページには

写真も多用して掲載する！

GOOD!

具体的にどういった情報を掲載すべきかについては、
p.16以降の「発信すべき情報」をご確認ください。

2. 場所ごとに具体的な寸法を含むバリア／バリアフリー情報を掲載する

https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/
https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/


3. 手すりや段差など「気になる場所」の写真を載せる

パンフレット用の綺麗な全体写真だけでは、本当に知りたい設備が見えません。

トイレの便器周辺やお風呂のまたぎ口など、情報を必要とするお客様が気になるポイントは

具体的な記載と写真を掲載しましょう。
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出典：東京ドームホテル ホームページ

各種寸法を分かりやすく
正確に記載！

GOOD!

気になるポイントについて、
複数の角度からの画像を掲載。
手すりの位置や形状なども明確

に分かる！

GOOD!

「手すりあり」といった
有無を伝える文字情報のみで、
どの位置に何個手すりがあるのか

わからない…

NOT GOOD…

お客様の気になるポイントについては、
p.16以降の「発信すべき情報」にまとめています。

https://www.tokyodome-hotels.co.jp/stay/room/accessible/
https://www.tokyodome-hotels.co.jp/stay/room/accessible/


4. 動画や360度画像を活用して使い勝手を立体的に見せる

平面図や写真だけでは把握しにくい空間の広がりや距離感は

動画やデジタルツールを用いるとより分かりやすく伝えることができます。
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出典：京王プラザホテル ホームページ

写真と動画により、客室内の
様子や寸法等の詳細を

確認できる！

GOOD!

出典：富士レークホテル ホームページ

360°VIEWで
客室の主要な箇所（入口、バ
スルーム等）を見ることで、
お客様がご自身で利用シーン

をイメージできる！

GOOD!

https://www.keioplaza.co.jp/guide/universal/universal_list/
https://www.keioplaza.co.jp/guide/universal/universal_list/
https://www.keioplaza.co.jp/guide/universal/universal_list/
https://www.fujilake.co.jp/rooms/cornerroom/
https://www.fujilake.co.jp/rooms/cornerroom/


5. お客様の動線に沿って、施設全体の情報発信を考える

客室単体の情報（点）ではなく、

駐車場から客室、食事会場に至るまでの動線を「線（ルート）」として繋げて発信します。

最寄駅等からのアクセスの記載もあるとより丁寧です。
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出典：伊勢志摩バリアフリーツアーセンター ホームページ 出典：東京ドームホテル ホームページ

車椅子のお客様向けルートとして
最寄駅からホテルまで、

段差・傾斜の少ないルートを
画像と文字情報で案内。
安心して施設に訪問できる！

GOOD!

施設のアプローチから
客室までの動線を画像と
文字情報で詳細に紹介。
お客様が自分でも客室までア
クセスできるか確認できる！

GOOD!

客室のバリアフリー情報のみ
掲載すると、

客室まで問題なく移動できるか、
レストランや大浴場に移動できる

かが分からない…

NOT GOOD…

写真の中に車いすなどの
対象者が映り込んでいると
イメージがわきやすい！

※ただ、場所の全体像が見えなくならないよう
複数写真を準備するなど工夫しましょう

GOOD!

https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/
https://www.barifuri.com/barrierfree/hotel/senpokaku/
https://www.tokyodome-hotels.co.jp/transportation/station/route2/
https://www.tokyodome-hotels.co.jp/transportation/station/route2/


6. 「貸出備品リスト」や「人的サポート」も公開する

客室や大浴場がバリアフリーでなくても、

備品やスタッフ（館内スタッフ、連携される外部の介護サービス等）のサポートで

カバーできることは多くあります。施設で対応可能なソフト面の安心を可視化しましょう。
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出典：なにわ一水 ホームページ

各種貸し出し備品の一覧に加え
備品の仕様について、画像や商品
サイトへのリンクなども合わせて詳

細に紹介！

GOOD!

「各種貸出備品をご用意して
おります」「スタッフもサポートいたし
ます」といった記載だけでは、
何があって何がないのか

わからない・・・

NOT GOOD…

https://www.naniwa-i.com/restaurant
https://www.naniwa-i.com/restaurant


7. さまざまな障害に配慮した画像・動画を作成する

視覚障害のある方が使用する「音声読み上げ機能」を意識した記述を行うなど、

全ての人が情報にアクセスできるサイト作りを心がけましょう。
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出典：富士レークホテル ホームページ

動画には
音声ナレーションに加え

テロップを追加！

GOOD!

音声読み上げ機能を意識し、
単語の文字間にスペースを

用いないよう工夫。

GOOD!

施設情報やアクセスマップについて、画像
だけでなく、文字情報での説明も追記。

※文字情報は読み上げ機能に対応できるよう、
画像の上にペイント機能などで文字をいれないようにしましょう。

GOOD!

ウェブサイトの情報アクセシビリティの向上に
ついては、ウェブアクセシビリティ導入ガイド
ブック｜デジタル庁もぜひご確認ください。

出典：東京ドームホテル ホームページ

https://www.fujilake.co.jp/rooms/cornerroom/
https://www.fujilake.co.jp/rooms/cornerroom/
https://www.digital.go.jp/resources/introduction-to-web-accessibility-guidebook
https://www.digital.go.jp/resources/introduction-to-web-accessibility-guidebook
https://www.tokyodome-hotels.co.jp/
https://www.tokyodome-hotels.co.jp/


8. 旅行サイト（OTA）やSNSなど多様な情報チャネルを活用する

お客様は様々な手段で訪問先を探します。それぞれのチャネルの特徴を活かし、

多様なチャネルで発信を行いつつ、最終的には自社ホームページに誘導することが望ましいです。
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出典：京王プラザホテル じゃらんnet掲載ページ

各OTAに設定されている
バリアフリー情報の入力欄は

空欄にせずに埋める！

GOOD!

詳細情報については、
自社ホームページや

問い合わせ窓口に誘導！

GOOD!

SNSでの継続的な発信は、
ユニバーサルツーリズム対応施設
としての「認知のきっかけ」に！

ただ、情報の検索性は低いため、詳
細は自社ホームページに

スムーズに誘導することが望ましい

GOOD!

出典：なにわ一水 インスタグラム

OTA上でバリアフリー情報を
入力していないため、

検索で引っかからない・・・

NOT GOOD…

https://www.jalan.net/yad332943/
https://www.jalan.net/yad332943/
https://www.jalan.net/yad332943/
https://www.jalan.net/yad332943/
https://www.instagram.com/naniwaissui/reel/DQtjGHIETBE/
https://www.instagram.com/naniwaissui/reel/DQtjGHIETBE/


9. お客様が訪れたくなる、「売れる発信方法」を考える
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出典：なにわ一水 ホームページ

「バスリフト有」と記載するだけでなく、
どのように楽しんでいただけるか
文章で具体的に示すことで、

心遣いも、地域の魅力も伝わり
お客様の行きたい気持ちを掻き立てられる！

GOOD!

客室のラグジュアリー感を主役に立てることで、
多くの人が『泊まりたい』と思える客室に。

他にも、「三世代旅行向け」「お部屋でゆっくり部屋食」など、
客室の魅力をお客様にとっての価値に翻訳することがポイント！

GOOD!

バリアフリー情報の正確な開示は大前提ですが、

単に設備を記載するだけでは旅の楽しさは伝わりません。

具体的な利用シーンや魅力を伝える表現を意識することで、

多様なお客様に来訪される施設になります。

出典：なにわ一水 じゃらんnet掲載ページ

https://www.naniwa-i.com/restaurant
https://www.naniwa-i.com/restaurant
https://www.jalan.net/yad325364/
https://www.jalan.net/yad325364/
https://www.jalan.net/yad325364/
https://www.jalan.net/yad325364/
https://www.jalan.net/yad325364/


10. 問い合わせ対応を充実化・強化する

聴覚障害のある方や発話が難しい方は、電話での問い合わせが困難です。

相談への心理的・物理的ハードルを下げる複数の連絡手段を確保しましょう。

また、すべてのスタッフが問い合わせに適切に対応できるよう、

施設のバリアフリー情報を職員間で共有しておく ことが重要です。
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出典：なにわ一水 ホームページ

メール・電話・問い合わせフォーム・FAXなど
複数の問い合わせ窓口を用意！

GOOD!

「宿泊施設におけるバリアフリー情報発信
のためのマニュアル」巻末の

チェックシートなども活用し、網羅的に
収集した施設のユニバーサル対応状況を

一覧化し、職員間で共有！

GOOD!

出典：観光庁 宿泊施設におけるバリアフリー情報発信のためのマニュアル

https://www.naniwa-i.com/page24
https://www.naniwa-i.com/page24
https://www.mlit.go.jp/kankocho/content/001250789.pdf
https://www.mlit.go.jp/kankocho/content/001250789.pdf
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カテゴリ 記載すべき事項

最寄駅からのアクセス 最寄り出口、エレベーターのある出口からのアクセス

駐車場 障害者用駐車場の有無、建物までの段差や傾斜の有無など

玄関・フロント 段差の有無、段差解消（スロープ等の設置）の有無、視覚障害者誘導用ブロックまたは音声案内の有無、靴を脱ぐかどうかなど

エレベーター エレベーターの有無、入口幅やエレベーター内のサイズ、車いす対応の有無、音声案内機能の有無、操作盤（階数、開閉ボタン
等）への点字表示、浮き出し文字（蝕知文字）の有無、モニター等への行先階表示機能（ランプ表示）の有無

食事会場 段差の有無、テーブルか座敷、可動式の椅子があるテーブル席の有無、個室の有無、食事の形式（ビュッフェ形式か否か） など

共用トイレ 車いす対応トイレの有無と数・設置場所、サイズ、トイレ内の設備（オストメイト設備、ユニバーサルシート）など

館内経路 階段や段差の有無、段差解消（スロープ等の設置）の有無、手すり設置の有無、手すりへの点字表示の有無、館内案内図の点
字表示の有無など

（宿泊施設の場合）

客室

・入口 形状（ドア・引き戸）、幅、段差の有無、客室ドアの通路側に表示されている部屋番号の点字表示・数字の浮き出し文字（蝕知
文字）の有無

・室内 室内の段差の有無や通路幅、ベッドの有無・ベッド間の間隔、
災害時や緊急時等の音声・音声以外での機能によるアナウンスの有無、字幕対応テレビ・字幕表示ボタン付きリモコンの有無

・洗面・浴室 入口段差の有無、入口幅、浴室の広さ、床から浴槽までの高さ、浴槽の深さ、シャワーチェアの有無、手すりの有無や位置など

・トイレ 入口段差の有無、入口幅、サイズ、器具のレイアウト、手すりの有無や位置など

大浴場・貸切風呂 脱衣所・浴場それぞれの段差や手すりの有無、段差解消（スロープ等の設置）の有無、浴槽の高さや深さ、シャワーチェアの有無、
弱視や色覚障害の方等の見やすさに配慮した案内図の有無

（１）お客様に必要とされやすい施設の情報

以下の表も参考に、自施設で発信すべき具体的な情報を整理してください。

（参考）発信すべき情報（1/3）
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例）HPへの網羅的な情報掲載のイメージ

（参考）発信すべき情報（2/3）

出典：全国バリアフリー旅行情報 ホームページ

https://www.barifuri.jp/portal/index.html
https://www.barifuri.jp/portal/index.html
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貸出備品例

車椅子、杖、シャワーキャリー・シャワーチェア、移乗台、入浴用リフト、お風呂用マット、簡易スロープ、ベッドサイド手すり、高座椅子・和テーブル、
バイキングカート、簡易ベッド、延長コード、フラッシュベル、手が不自由な方でも利用しやすいカトラリーなど

（２）貸出備品

施設の建築上のバリアを補完するための貸出し備品のリストを掲載してください。車椅子使用者だけでなく、様々な属性の方を想定し
て備品を準備するようご留意ください

（3）ソフト面での取組

スタッフが対応できることがあれば記載ください。無理に掲載する必要はありませんが、「お困りごとがありましたら、スタッフに声をかけてくだ
さい」などという一言を添えるだけでも喜ばれます。
また、「○○等の対応が必要な場合は事前にお知らせください」と記載しておくことで、当日の急な依頼への対応を削減させられます。

ソフト面での取組例

荷物移動のサポート、バスタオルの追加、（食事提供箇所）個室または仕切られた空間の提供 、嚥下食対応（食材を一口程度に切り分ける／
細かくきざむ／やわらかく炊く 等）、バイキングの場合の配膳のサポート、筆談対応、手話ができるスタッフ、視覚障害者への館内誘導や、客室内のレ
イアウト・室内設備の説明、盲導犬をはじめとした補助犬の受入態勢

（4）バリアフリー関連の資格・認定

施設で取得されている資格や認定制度の登録状況は、利用者の安心材料の一つになるため情報掲載することを推奨します

バリアフリー関連の資格・認定例

心のバリアフリー認定制度、人にやさしい宿「シルバースター」、各都道府県で交付されるバリアフリーやユニバ―サルデザインの適合証 など

（参考）発信すべき情報（3/3）
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