
「訪日外国人旅行者の受入環境整備における
国内の多言語対応に関するアンケート」結果



 訪日外国人旅行者を対象に、旅行中に困ったこと、受入環境（多言語対応、通信環境、公共交通等）への
ニーズ、満足度等に係るアンケートを実施した。

 前回調査（平成28年度調査）で「困った」との回答が最も多かった「多言語表示・コミュニケーション」に関し
て詳細なアンケートを実施した。

 訪日外国人利用者の多い成田国際空港、東京国際空港、関西国際空港、新千歳空港、福岡空港、那覇
空港で回答を収集した。

調査の概要

平成29年度調査日 回収件数

成田国際空港 9月28日～30日、10月1日～5日、10日・11日 1,389

東京国際空港 10月12日～17日 548

関西国際空港 9月18日～23日 881

新千歳空港 10月16日～18日 54

福岡空港 10月19日～21日 227

那覇空港 10月25日～27日 126

回収合計 3,225

訪日外国人旅行者の受入環境整備における国内の多言語対応に関するアンケート
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性別

 20代が最も多く、20代・30代で回答者の7割を占める。
 国・地域は訪日5大市場（韓国、中国、アメリカ、台湾、香港）は各300以上、インドネシア・タイ・マレーシアの

3カ国は各180以上の回答を回収した。
 5割以上が訪日経験2回以上のリピーターである。

年齢

国・地域 日本への渡航回数

n=3,225

10代以下

3.0%

20代

40.6%

30代

30.4%

40代

12.6%

50代 7.8%

60代以上 5.4% 不明 0.2%

n=3,225

中国

19.7%

韓国

16.7%

台湾

13.6%
香港

11.3%

アメリカ

10.2%

タイ 6.8%

インドネシア 6.6%

マレーシア 6.0%

その他 9.1%

n=3,225

1回目

42.6%

2回目

17.2%3回目 10.4%

4回目 6.3%

5回目 4.9%

6-10回目 9.6%

11回以上 8.7% 不明 0.3%

n=3,225

男性

48.1%
女性

51.7%

不明 0.2%

調査結果 回答者の属性（性別、年齢、国籍、日本への渡航回数）
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21.2%

7.0%

7.5%

8.1%

14.2%

5.2%

14.7%

2.7%

21.8%

26.1%

6.9%

18.9%

12.1%

4.0%

5.3%

3.0%

6.8%

4.2%

5.8%

4.2%

34.8%

13.7%

2.7%

2.1%

2.2%

5.8%

1.3%

2.4%

1.3%

13.2%

23.5%

2.0%

12.7%

5.5%

1.7%

0.9%

0.5%

3.1%

0.5%

1.1%

3.8%

旅行中困ったこと（複数回答) 旅行中最も困ったこと（単回答）

 旅行中困ったこととしては「施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない」が26.1%で最も多い。
 次いで「多言語表示の少なさ・わかりにくさ」が21.8%、 「無料公衆無線ＬＡＮ環境」が21.2%となっている。
 「困ったことはなかった」という回答は34.8%となっている。

0% 50% 0% 50%

n=1.996n=3,225

無料公衆無線LAN環境

SIMカードの購入

モバイルWi-Fiルーターのレンタル

国際ローミング

クレジット／デビットカードの利用

ATMの利用

両替

その他決済手段

多言語表示の少なさ・わかりにくさ（観光案内板・地図等）

施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない

入国手続き

公共交通の利用

鉄道の割引きっぷ

災害、けが・病気の際の医療機関、海外旅行保険

観光案内所の利用や観光地での案内

宿泊施設や空港などへの荷物の配送サービス

飲食店、宿泊施設の情報の入手・予約

観光地におけるツアー、旅行商品（情報入手、種類等）

トイレの利用・場所・設備

その他

困ったことはなかった

調査結果 1-1.旅行中に困ったこと（全体）
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18.5%

2.5%

1.9%

4.3%

1.9%

2.2%

13.3%

28.9%

2.2%

11.1%

3.7%

1.0%

0.6%

0.8%

2.4%

0.7%

1.2%

2.9%

28.7%

7.4%

8.8%

13.6%

6.7%

16.8%

23.6%

32.9%

7.4%

18.4%

10.6%

3.0%

4.7%

3.2%

7.1%

3.9%

4.5%

2.9%

30.1%

旅行中困ったこと（複数回答) 旅行中最も困ったこと（単回答）

 旅行中困ったこととしては「施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない」が32.9%で最も多かった。
 次いで「無料公衆無線ＬＡＮ環境」が28.7%、「多言語表示の少なさ・わかりにくさ」が23.6%となった。
 「困ったことはなかった」という回答は30.1%となった。

0% 50% 0% 50%

n=3,556n=5,332

無料公衆無線LAN環境

SIMカードの購入

モバイルWi-Fiルーターのレンタル

クレジット／デビットカードの利用

ATMの利用

両替

多言語表示の少なさ・わかりにくさ（観光案内板・地図等）

施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない

入国手続き

公共交通の利用

鉄道の割引きっぷ

災害、けが・病気の際の医療機関、海外旅行保険

観光案内所の利用や観光地での案内

宿泊施設や空港などへの荷物の配送サービス

飲食店、宿泊施設の情報の入手・予約

観光地におけるツアー、旅行商品（情報入手、種類等）

トイレの利用・場所・設備

その他

困ったことはなかった

調査結果 1-2.【参考】（平成28年度調査）旅行中に困ったこと（全体）
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561
(17.4%)

173
(5.4%)

316
(9.8%)

920
(28.5%)

522
(16.2%)

鉄道駅 宿泊施設 城郭・神社・仏閣 飲食店 小売店

調査結果 2-1.多言語表示・コミュニケーションで困った場所

 前回調査(平成28年度調査）で特に困った旅行者が多かった5種類の施設を取り上げ、訪日旅行中に利
用・訪問した施設のうち、多言語表示やコミュニケ－ションで困った場所を尋ねたところ、飲食店で困った
という回答が28.5%で最も多く、鉄道駅(17.4%)、小売店(16.2%)の順に多い。

訪問した場所の中で多言語表示・コミュニケーションで困った場所（複数回答）

n=3,225
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9(2.8%)

62(19.6%)

29(9.2%)

101(32.0%)

146(46.2%)

216(68.4%)

54(17.1%)

その他

お土産・おみくじを購入する際

敷地内のトイレ等を探す際

見学時の注意事項の

説明を読む際

参拝方法の説明を読む際

歴史・文化に関する

説明を読む際

入場券を購入する際

22(12.7%)

19(11.0%)

28(16.2%)

51(29.5%)

56(32.4%)

39(22.5%)

58(33.5%)

その他

チェックアウトの際

トラブルが発生した際

周辺の観光情報を尋ねる際

日本独特のもの（大浴場等）の

使用方法を尋ねる際

部屋の使用方法の

説明を受ける際

チェックインの際

n=173

調査結果 2-2.多言語表示・コミュニケーションで困った場面

 各施設で特に困った場面について、飲食店では「料理を選ぶ・注文する際」(65.8%) 、鉄道駅では「今居る駅か
ら目的地までの行き方を特定する際」(62.4%) 、城郭・神社・仏閣では「歴史・文化に関する説明を読む際」
(68.4%)の回答が多い。

多言語表示・コミュニケーションに関して困った場面（複数回答）

鉄道駅

15(1.6%)

76(8.3%)

34(3.7%)

296(32.2%)

605(65.8%)

77(8.4%)

303(32.9%)

その他

会計の際

店内でトイレ等を探す際

食べ方の説明を受ける際

料理を選ぶ・注文する際

席へ案内される際

飲食店を見つける際

小売店

宿泊施設 城郭・神社・仏閣

飲食店

16(3.1%)

81(15.5%)

77(14.8%)

33(6.3%)

259(49.6%)

253(48.5%)

その他

免税手続きの際

会計の際

店内でトイレ等を探す際

商品の内容や使い方を確認する際

商品を探す際

44(7.8%)

236(42.1%)

75(13.4%)

225(40.1%)

350(62.4%)

その他

改札内で乗車ホームを

見つける際

駅構内のトイレ等を探す際

駅で切符を購入する際

今いる駅から目的地までの

行き方を特定する際

n=316

n=920

n=561

n=522
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34.1%

29.5%

37.3%

18.9%

25.4%

15.9%

14.0%

25.4%

11.6%

26.9%

6.0%

8.3%

10.4%

5.8%

12.9%

3.5%

3.7%

2.7%

4.3%

5.5%

6.1%

6.4%

8.1%

5.8%

6.2%

29.9%

33.1%

12.7%

49.3%

18.4%

4.5%

5.0%

3.4%

4.3%

4.7%

商品の内容や使い方を確認する際

料理を選ぶ・注文する際

歴史・文化に関する説明を読む際

チェックインの際

今いる駅から目的地までの行き方を特定する際

表示言語数の不足

多言語で書かれているが記載量が少ない

多言語で書かれているが誤訳がある

多言語で書かれているが固有名詞等の表現が統一されていない

スタッフが全く言葉を話そうとしてくれなかった

スタッフは話そうとしたがスキル不足

スタッフのスキルは問題ないが内容が理解できなかった

調査結果 2-3.多言語表示・コミュニケーション別の困った理由

 各施設で困った場面で、多言語表示もしくはコミュニケーションのどちらで困ったのか、理由の詳細を尋ねたと
ころ、鉄道駅、城郭・神社・仏閣では多言語表示に関する理由の割合が高くなった。

 宿泊施設、飲食店、小売店ではコミュニケーションに関する理由の割合が高くなった。

多言語表示・コミュニケーションに関して困った理由（複数回答※）

鉄道駅

宿泊施設

小売店

城郭・神社・仏閣

飲食店

多言語表示に関する理由 コミュニケーションに関する理由

8

多言語表示に関する理由

コミュニケーションに関する理由

[困った代表的な場面]

n=350

n=58

n=216

n=605

n=259

※全ての困った理由を足し上げた数字を100％とし、そのうち、何％が当該理由によるものなのかを算出。
（鉄道駅の例）：「今いる駅から目的地までの行き方を特定する際に困った理由」のうち、25.4%の理由は「多言語表示数の不足」による



最も必要だと思う多言語表示ツール（単回答）
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内
等
）

券
売
機
の
多
言
語

表
示

調査結果 3-1.訪日外国人旅行者が必要だと思う多言語表示ツール

 鉄道駅では案内標識や券売機の多言語表示が必要との回答が多い。
 飲食店では写真やイラスト入りのメニュー、多言語表示のメニューが必要との回答が多い。

n=2,370
562

723
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ク
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n=1,768n=1,916

n=2,008n=2,561

宿泊施設鉄道駅

飲食店

城郭・神社・仏閣

小売店



1,304 

127 
307 
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構
内
ア
ナ
ウ
ン
ス
の

多
言
語
放
送

電
話
通
訳

タ
ブ
レ
ッ
ト
を
用
い

た
対
面
翻
訳

指
差
し
会
話
シ
ー
ト

(

忘
れ
物
を
し
た
時

等
）

調査結果 3-2.訪日外国人旅行者が必要だと思うコミュニケーションツール

 鉄道では構内アナウンスの多言語放送が必要、宿泊施設・飲食店・小売店では指差し会話シートが必要、城
郭・神社・仏閣では、多言語音声ガイドが必要との回答が多い。

宿泊施設

n=2,260

鉄道駅

254

527

909
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話
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を
用
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対
面
翻
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指
差
し
会
話
シ
ー
ト

(
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ッ
ク
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ン
手
続

き
時
等
）

最も必要だと思うコミュニケーションツール
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飲食店

城郭・神社・仏閣

小売店
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287
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）

189 

1,004 
1,130 
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ブ
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文

指
差
し
会
話
シ
ー
ト

(

注
文
時
等
）

n=1,690

n=2,323 n=1,814

n=1,634



49.3%

42.3%

31.2%

30.7%

24.5%

31.3%

37.3%

43.0%

43.0%

46.6%

1.5%

3.8%

7.5%

11.1%

13.4%

17.9%

16.6%

18.3%

15.2%

15.5%

10年前～

5～9年前

3～4年前

1～2年前

～1年前

かなり改善している 多少改善している 改善していない 分からない

58.2%

48.7%

30.1%

34.6%

26.9%

23.9%

29.5%

41.8%

42.7%

45.0%

0.0%

3.8%

10.8%

7.8%

10.9%

17.9%

18.0%

17.3%

14.9%

17.2%

10年前～

5～9年前

3～4年前

1～2年前

～1年前

調査結果 4.多言語表示・コミュニケーションの改善度合い

 訪日旅行が２回目以上の外国人に対して、多言語表示・コミュニケーションの状況が前回の訪日時と比べ改善
しているかどうか尋ねたところ、前回訪日時からの間隔が長くなるほど「かなり改善している」の回答が多い傾
向となった。

前回の訪日時と比較した際の多言語表示・コミュニケーションの改善度合い
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多言語表示について

コミュニケーションについて

前
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前
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期

n=880

n=515

n=93

n=78

n=67

n=877

n=514

n=93

n=78

n=67



32.9 %

12.5 %

2.6 %

44.7 %

34.8 %33.4 %

12.2 %

42.6 %
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用
し
た
）

解
決
で
き
な
か
っ
た
の
で
あ
き
ら
め
た
（
施
設

や
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
を
断
念
）

そ
の
他

調査結果 5.訪日旅行前の準備と訪日旅行中の実際の対応

 訪日旅行前の準備のため、自身のスマートフォンやタブレットに翻訳アプリをインストールした人は約半数
（46.3%）にのぼる。

 訪日旅行中に困った際、自分のスマートフォン・タブレットにインストールした翻訳アプリを使って解決した
人も約半数(44.7%）にのぼる。

訪日旅行前に準備したこと（複数回答）

n=3,225
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2.0 %

26.8 %

22.9 %

7.8 %

31.8 %

46.3%

その他

特に何もしていない

簡単な日本語を学ぶ

指差し会話帳等を持参する

スマートフォン・タブレットに乗換案

内・地図・観光案内等アプリをイン

ストールする

スマートフォン・タブレットに翻訳ア

プリをインストールする

多言語表示・コミュニケーションで困った際、
解決に使った方法（複数回答）

n=3,225


