
（３）第３回 半田・常滑観光まちづくり活性化塾の検討結果 
 

①アドバイザー基調講演 

「ワークショップを踏まえた半田・常滑地区の観光まちづくりの方向性」（要旨） 

京都橘女子大学 文化政策学部 助教授 井口貢氏 

 
まちづくりには気づきが必要 
ペットボトルのお茶は、最初は相手にしなかったが、大ヒットになった。当たり前のも

のに、手をかえ品をかえていく。同じように、まちづくりには気づきが必要。ワークショ

ップでは、まず、皆で強みと弱みを出した。弱みも出ているが、それ以上に強みがあった。

如何にして、強みで弱みを克服していくかが地域づくりの醍醐味。たくさんの強み、弱み

を出すことができたということは、皆、地域に対して強い意識をもっていることの証。１

人でも多くの人が関われるようにすることが大切。 
 
観光まちづくりは三位一体で進めるもの 

地域の人が強み、弱みを認識して取り組んでいくのがまちづくり。その取り組みを外部

の人が聞いて訪れ、ファン、リピーターとなっていく。これが観光まちづくりのひとつの

流れ。 
観光資源がある一方で定住環境も存在しているが、従来はそれらが有機的に結びつくの

ではなく、ばらばらになっていた。従来の観光振興で反省すべきなのは、来訪者満足度だ

けを意識したものだったこと。これでは地域のコンセンサスは得られない。 
定住者環境、来訪者満足度、資源の保全・継承あるいは新たな地域資源に基づいた新地

域文化の創造が三位一体となって進められるのが、観光まちづくり。こういった観光まち

づくりを進めていく中で、住民のふるさと意識が芽生える。まちづくりが観光振興につな

がることによって、自信、誇りになる。 
 
リピーターは擬似市民 
地域の人たちが能動的に活動し、それに対して来訪者が満足度を得る。暮らしてみたい

ところが、訪れたいところとなる。リピーターは、その街の擬似市民。半田の人は半田の

まちを、常滑の人は常滑のまちを楽しんでいるというようなまちづくりを進めていくこと

が、来訪者が住んでみたいと思うことになる。月に１度くらい訪れるようなリピーター、

根強いファンをつくっていく。地に足のついた内発的、自分たちのまちづくりをやってい

れば、本物であるがために、皆が望まれている観光客がやってくる。 
 
結果としての観光でも２時間立ち寄り地となる危険性 
湯布院では外部資本が入ってきて、定住環境がほころびを見せている。長浜も北陸の温 



泉団体観光客の２時間立ち寄り地になっている。おみやげ物屋などがあれば、２時間立ち

寄り地になることも否定できない。半田、常滑も２時間立ち寄り地にならないよう、ある

いは本物を見にくる人たちにきてもらうようにするには、本物の資源をしっかり活用する

ことが大切。半田の酢や赤レンガ、常滑の焼き物など、常在の資源を如何に活用していく

か。本物のファンが何度も訪れるような街になれば、いい加減な観光客は淘汰される。本

物を追求することを忘れ、空き店舗に外部資本を入れれば、本物を捨てたことになる。外

部資本は地域への思い入れがないので、観光客が来なくなったら出て行ってしまう。空き

店舗をうめるつもりで入れたものが、空き店舗をつくってしまう。 
 
中での連携が第１ 次に広域連携 
ばか者同士の連携が必要という意見が出ていたが、なかなかむずかしい。ばか者同士の

連携をコーディネートする普通の人たちが出てくるとよい。半田は半田、常滑は常滑の中

での連携が第１で、このあと知多半島で連携するとよい。歴史も違うので、お互いに補い

合って連携すればよい。知多半島を回遊してもらうためには、異なる魅力を出していく必

要がある。 
 
逆頒布会方式 
根強いファンをつくるということで言えば、１月に１回くらい来てもらえる仕組みづく

りが必要。千趣会の頒布会の発想を活用して、ものを送るのではなく、来てもらうような

のがよい。１月は１月の焼物、２月は２月の焼物といったような作陶体験をやってはどう

か。半田の場合は例えば、酢。健康ブームの中で酢は人気。JR 高島屋には酢ムリエがいて、

季節の酢を売っている。横浜にも出店して、今度、大阪にも出すと聞く。月に１回の酢が

飲めるイベントなど、逆頒布会方式的なことをやってみるとよい。 
 
子どもを対象とした産業観光 
まちづくりの後継者、子どもたちを育てることも大切。産業観光は地元の子どもたちに

認識してもらうことが重要。小中学校や高校との連携も大事。例えば修学旅行誘致では、

知多半島の産業観光も大きなセールスポイント。まずは近くの遠足、次に遠くの修学旅行

に来てもらう。産業観光には教育効果がある。地域の後継者の育成を産業観光を通してお

こなっていく。 
 
高校生の力を生かす 
商店街でも高校生の力がいかされている。岡崎商業高校の生徒は、毎日店をあけて来訪

者と交流をしている。地元メーカーと提携して「天下の飴」をつくったが、岡崎土産の奨

励品にもなった。岐阜商業高校は柳ヶ瀬でチャレンジショップを開いており、「忠恕の飴」

を作って販売している。 



 
②ワークショップ「観光まちづくりの具体的な方向性を考えよう」の成果 

 
○連携のシーズ 

シーズ１：器と飲食 
常滑焼と食文化の連携を進める。常滑ちらし、尾州早寿司、酢、酒などの地域資源を結ぶ。 

シーズ２：ちょっとした雑貨・食べ物（プチ特産品） 
母と娘の旅行の増加、レトロファンの拡大を踏まえ、半田・常滑地区をはじめ知多地域のちょっ

とした雑貨・食べ物をブランド化、商品開発に取り組む。 
シーズ３：骨壷と七輪陶芸 

常滑焼の急須のふたの技術を活かした骨壷づくり、どこでも手軽にできる七輪陶芸など、新たな

やきものの可能性・魅力作りに取り組む。 

 
○連携の推進 

推進１：半田・常滑の連携組織を持つ 
半田・常滑の人が顔を突き合わせ話し合う場を定期的に設ける。具体的な活動が提案された場合、

連携プロジェクトとして認定し、柔軟にメンバーを集める。挑戦することを尊重し、うまくいかな

ければ方針を転換すればいいという気持ちで取り組む。 
推進２：お互いさまのまちづくり 

お互いの地域を訪問する、ひなまつりをはじめイベントの相互支援や連携を図

る、器の産地（常滑）と利用者（半田）が話し合いながらよりよい商品を生み出

すなど、お互いさまの連携を進める。 
推進３：中高年がのろしをあげ、遊び人・若者を巻き込む 

遊びのことは遊び人が一番良く知っている。社会経験が豊富な中高年がのろしを上げ、地域の人

に呼びかけ、遊び人・若者を誘い、いろいろな人を巻き込む。 

 
○まちのＰＲ 

方針１：和を醸し出す身近な大人の空間 
40～60 歳代の日本文化に関心のある人をメインターゲットに設定し、大人のちょっとした休日を

過ごすまちとして、ＰＲする。 
方針２：あなたに合ったコースをご提案（ネットワークによる選べる観光地づくり） 

地区内に様々な観光資源があることから、例えば器と飲食だけで複数のコースを設定し、来訪者

の希望に沿った提案を行うとともに、リピーターの獲得を図る。 
方針３：本物志向 

焼き物、食、景観、山車・蔵・南吉など、これまでに守り育てられてきた地区内の様々な文化資

源が本物であればこそ、住んでいる人は誇りをもち、訪れる人は敬意を表する。これからも本物を

守り続け、本物志向のまちづくりをおこなって、本物のわかるファンを育てていく。 

 

 



 

 

ワークショップでは、大まかに５つのプロジェクトが見えてきた。これらについては、

できるものから取り組んでいくこととなった。そのために、今後も半田・常滑地区の市民

が集まり、観光まちづくりについて話し合う場も設けていく。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

《まちづくり》 

 

■受入体制づくりプロジェクト 

・乗り降り自由のタウンバスで、やき物

散歩道と周辺の博物館を周遊。 

・既存の駐車場＆乗合タクシーのシステ

ムで駐車場不足を解消。 

・バリアフリーも含め、街の現状をきち

んと伝える（情報、マップ） 

 

■取り組み支援プロジェクト 

・民間・公共間のコーディネーター・コ

ンサルタント組織があるとよい。 

・相談窓口として、知多半島レベルでま

ちづくり中間組織（ＮＰＯ）があると

よい。 

・新たな商売を生み出す、次の人(世代)

を育てる仕組み（はじめの一歩支援制

度）があるとよい。 

 

その他---------- 

・フリータイムたっぷりツアーを企画。 

・学校と連携して、見学、遠足を誘致。

《ソフトの魅力づくり・人づくり》 

 

■器と食プロジェクト 

・常滑焼は、重い、高い、弱いと言われ

ているが、使いやすい器を作って知多

全体でどんどん使ってもらおう（少量

でも作ります！）。 

・オリジナルデザインの器を作りたい。 

・自分でマイカップ、マイビアマグを作

りたい。（⇒赤レンガでビールを飲みた

い！） 

・焼き物の使い方をきちんと伝える。 

 

■骨つぼプロジェクト 

・自分が入る骨つぼを作るという企画は

昔、実際にやろうという動きがあった

が、宗派などの違いで難しいらしい。 

・分骨用のものならば、おそらくできる。

 

その他---------- 

・とにかく何でもやってみよう。 

《ユーザーニーズ／ＰＲ》 

 

■お互いＰＲプロジェクト 

・お互いのまつりに参加する。 

・お互いのマップ、パンフレットを置く。

・お互いの商品を販売する。 

 

その他---------- 

・半田の文学と常滑の焼き物を結びつけ

る仕組みづくり。 

・若い人をターゲットにしてＰＲしよう。



（４）半田・常滑観光まちづくり活性化塾で産み落とされた５つの卵（成果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

受入体制づくりプロ

ジェクト 

乗降自由のタウンバス／駐車場＆乗合タクシーの検討／バリアフリー情報

マップ 

取り組み支援プロ

ジェクト 

民間・公共間のコーディネーター・コンサルタント／知多半島レベルの中

間支援組織／新たな商売・次世代を育てるはじめの一歩支援制度 

お互いＰＲプロジェ

クト 

お互いの祭りに参加／お互いにマップ・パンフレット配置／お互いの商品

を販売 

器と食プロジェクト 常滑焼オリジナルデザイン器製作／マイカップ・マイビアマグ製作 

骨つぼプロジェクト 自分の骨つぼ（分骨用）を製作・研磨  

この中から 

いくつ生まれてくるのか？

何が生まれてくるのか？

－ 対応すべき方向性－ 

・多様な観光資源を磨き、組み合わせる 
・過度な集中を緩和する、季節や時間帯など来客数を平準化する 
・空港利用客へのもてなしを充実する 
・住民にとって楽しいことを増やす 
・団塊世代と団塊ジュニア世代に注目する 

＜観光の質を考える＞ ＜観光の持続性を考える＞ 

－ 強 み － 

 

・陶磁器・食等の産業文化 

・窯、商家、蔵、赤レンガ、海、田畑な

ど本物の景観の多様性 

・山車が出る祭りなど様々なイベント 

・セントレア開港による交流人口の増加

・市民の活動エネルギー 

－ 弱 み － 

 

・個々の観光スポットの規模の制約

・住民の閉鎖性 

・連携の弱さ 

・知名度の低さ 

 

受入体制づくり

プロジェクト 取り組み支援 
プロジェクト 

器と食 
プロジェクト 

骨つぼ 
プロジェクト 

お互いＰＲ 
プロジェクト 

半田・常滑地区の連携のうつわ 

今回、うみおとされた５つの卵たち

第 

１ 

回 

第 

３ 
回 

第 

２ 

回 



（５）半田・常滑観光まちづくり活性化塾を振り返って 
３回にわたる半田・常滑観光まちづくり活性化塾でのワークショップの結果、半田・常滑

地区の連携による取り組みとして、５つのプロジェクトが産み落とされた。そして、これ

ら５つの卵をできるだけ早い時期に孵化させるために、平成１７年度以降も半田・常滑地

区の連携のうつわを用意していくこととなった。 
 【活性化塾を契機とした新しい動き】 
 ①参加者有志による半田・常滑地区連携協議の継続（連携方策の具体的な検討） 
 ②各地区におけるイベント開催時の相互協力の実施 
 ③相互の資源を活用した魅力づくりの仕掛け（骨つぼプロジェクトの可能性検証等） 
今後の課題としては、こうして生まれたプロジェクト、新しい動きをどう継続し具体的

な形と残していくかである。そのためには、民間、行政間の積極的な連携が必要となる。 

それぞれの卵が孵化するまでには、まだまだ時間がかかる。しかし、半田・常滑地区の

市民が連携して、１つ１つ卵を温めていけば、きっと元気な雛が生まれてくる。その雛が

また大きく育っていく。今、卵の中にはたっぷりの栄養が詰まっている。かすかに動いた。

胎動は既にはじまっている。 
【参考】新聞記事 

 

第１回 週刊観光経済新聞 2005.2.12    第２回活性化塾 中日新聞朝刊（知多版） 2005.2.25 



３．多言語観光案内パネル実証実験 

３－１ 調査の目的 
本実証実験では、外国人観光客が来訪した際に各観光地を不自由なく周遊できるような

環境整備を実現するため、各観光地に多言語の観光案内パネルを設置し、その必要性・有

効性等を検証することを目的とする。 
また、空港から駅、駅から観光地等、外国人観光客の一連の周遊行動を調査の対象とす

るため、今回の実験のために特別に用意する観光案内パネルの他、空港や各観光地に設置

してある既存の案内看板などについても調査の対象とし、どのような場所に、どのような

内容の外国語案内が必要であるかについて、現状も含めた検証を行い、今後の本格設置に

向けての参考指標とする。 
 
３－２ 実証実験について 
（１）想定する周遊ルート 
 今回の実験では、中部国際空港（セントレア）を出発地とし、名古屋鉄道を利用して、「や

きもの散歩道（常滑市）」と「ノリタケの森～産業技術記念館（名古屋市）」の２箇所の観

光地を周遊するルートを想定した。（図表 3-1） 
 
図表 3-1 実験において想定した周遊ルート 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

中部国際空港（セントレア）

名鉄常滑駅

「やきもの散歩道」を観光

名鉄常滑駅

名鉄名古屋駅

「ノリタケの森～産業技術記念館
（名古屋市）」を観光

名鉄名古屋駅

（電車移動　約５分）

（徒歩）

（徒歩）

（電車移動　約40分）

（徒歩）

（徒歩）

図表 3-1-1 やきもの散歩道（常滑市） 

図表 3-1-2 ノリタケの森（名古屋市） 

図表 3-1-3 産業技術記念館（名古屋市）



（２）事前調査 
 実験に先立ち、それぞれの観光地における事前調査（日本人スタッフによる）を実施し、

外国人観光客にとってどのような場所にどのような案内情報が必要であるかを検討した。

結果は以下の通りである。（図表 3-2～3-5） 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No. 設置箇所 設置目的・表示内容など 

① 自動改札出口 やきもの散歩道までの案内表示。地図を使って、全

体の流れが分かるようにする 
② 常滑市観光プラザ（観光案内所）入り口 観光案内所の存在に気づいて貰うための案内表示 
③ 道路手前 誘導案内（左折） 
④ 陶磁器会館西交差点の手前 誘導案内（右折、横断歩道を渡らせる） 
⑤ 陶磁器会館西交差点の横断歩道を渡った所 誘導案内（左折） 
⑥ やきもの散歩道案内板の付近 既存の案内板に多言語表示を追加 
⑦ やきもの散歩道入り口 やきもの散歩道の入り口であることが分かるような

誘導案内（右折） 
⑧ 瀧田家入り口 奥まっている瀧田家への誘導案内（右折、施設が有

料であること、トイレ有） 
⑨ 登窯広場展示工房館 工房館への誘導案内（右折、トイレ有） 
⑩ 登窯の手前 登窯への誘導案内（右折） 
⑪ 橋を渡った所 誘導案内（左折） 
⑫ 「陶磁器会館前」交差点の手前 誘導案内（左折、横断歩道を渡らせる） 
⑬ 陶磁器会館前 陶磁器会館までの誘導案内（既存の案内板に多言語

表示を追加） 

①
②

④

⑤
⑥

⑦

⑧

⑨

⑩

⑪

⑫⑬

③

①
②

④

⑤
⑥

⑦

⑧

⑨

⑩

⑪

⑫⑬

③

図表 3-2 「やきもの散歩道」全体図と案内板設置箇所 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

①自動改札出口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

②常滑市観光プラザ（観光案内所） 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

③道路手前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

全体図 
ルート案内

やきもの散歩道

マップ 

600mm 

1,500mm

観光案内所

やきもの散歩道

 

④陶磁器会館西交差点の手前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

⑤陶磁器会館西交差点の横断歩道を渡った所 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑥やきもの散歩道案内板の付近 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

やきもの散歩道 
 

やきもの散歩道 
 

やきもの散歩道スタート 

⑦やきもの散歩道入り口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

⑧瀧田家入り口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑨登窯広場展示工房館 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

やきもの散歩道

入り口 

瀧田家（有料）

お手洗い

登窯広場 
展示工房館 
（無料） 

⑩登窯の手前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

⑪橋を渡った所 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑫陶磁器会館前交差点の手前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

登窯 

やきもの散歩道 
 

看板のデザインが、今

までと異なるため分

かりづらい。 

やきもの散歩道 
 

図表 3-3 「やきもの散歩道」看板設置イメージ 

※表示内容は実際には多言語で表示されることをイメージ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑬陶磁器会館前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

陶磁器会館 
入り口 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No. 設置箇所 設置目的・表示内容など 

① 観光案内所（名古屋駅構内） 観光案内所前からのスタートをイメージし、案内所

前に簡略化した地図を設置 
② 名古屋駅・桜通口 桜通口出口にある案内板の横に、簡略化した地図を

設置 
③ 名古屋駅交差点の横断歩道の手前 誘導案内（簡略化した地図） 
④ 中央郵便局北交差点 誘導案内（簡略化した地図） 
⑤ 牛島町交差点 「ノリタケの森」と「産業技術記念館」の 2 施設

の分岐を案内（簡略化した地図） 
⑥ 「ノリタケの森」入り口 ノリタケの森への誘導案内 
⑦ 西藪下交差点 誘導案内（簡略化した地図） 
⑧ 則武新町４交差点 「ノリタケの森」と「産業技術記念館」の 2 施設

の分岐を案内（簡略化した地図） 
⑨ 「産業技術記念館」入り口 ノリタケの森への誘導案内 

① ②
③

⑤

⑥

⑦⑧

⑨

④

① ②
③

⑤

⑥

⑦⑧

⑨

④

図表 3-4 「ノリタケの森・産業技術記念館」全体図と案内板設置箇所 

※事前調査の段階では、ＪＲ名古屋駅を起点とすることを想定 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

①観光案内所（名古屋駅構内） 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

②名古屋駅・桜通口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

③名古屋駅交差点の横断歩道の手前 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

観光案内所（写真無し）

名駅周辺 
観光マップ 

600mm 

1,500mm

周辺地図

ノリタケの森 
産業技術記念館

ルート案内 

600mm 

1,500mm

簡易地図

ノリタケの森 
産業技術記念館 

 
簡易地図

④中央郵便局北交差点 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

⑤牛島交差点 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑥「ノリタケの森」入り口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ノリタケの森 
産業技術記念館 

 
簡易地図 

 
簡易地図 

ノリタケの森 

産業技術記念館 

 
簡易地図 

ノリタケの森

産業技術記念館 

図表 3-5 「ノリタケの森・産業技術記念館」看板設置イメージ 

⑦西藪下交差点 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

⑧則武新町４交差点 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

⑨「産業技術記念館」入り口 
設置場所 表示内容 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
簡易地図

ノリタケの森

産業技術記念館 

 
簡易地図

ノリタケの森

産業技術記念館 

 
簡易地図

ノリタケの森

産業技術記念館



 以上のような計画（案）に基づいた実証実験を行うため、各看板設置予定箇所を所管す

る関係機関に設置許可申請を行ったところ、多くの関係機関から看板の設置許可が下りな

かった。各関係機関への許可申請の結果は以下の通りである。（図表 3-6） 
 

図表 3-6 関係機関への看板設置の許可申請の結果 

場所 関係機関 対応する図表 3-2～
3-5 内の番号 

許可申請の結果 

名古屋鉄道㈱ ① 許可（他の掲示物を遮らないよ

うに設置すること） 
常滑市（商工観光課） ②、⑨ 許可 
常滑市（土木課） ③～⑧、⑪～⑬ 不許可（原則禁止） 
常滑市（学校教育課） ⑩ 許可 

常
滑
市 

常滑警察署 全般 許可（車両や歩行者の通行を妨

げないように設置すること） 
東海旅客鉄道㈱ ①、② 不許可 
名古屋市（道路管理課） ③～⑨ 不許可（原則禁止） 

名
古
屋
市 名古屋鉄道㈱ － 許可（他の掲示物を遮らないよ

うに設置すること） 
 
  図表 3-6 の通り、常滑市の商工観光課や学校教育課が所管している箇所、及び名古屋鉄

道㈱の駅構内では看板の設置許可が下りた。しかしながら、両市の市道を所管する課（常

滑市：土木課、名古屋市：道路管理課）では、看板の設置は原則として認められておら

ず、例え一時的な設置であっても許可は下りないとのことであった。 
  このようなことから、事前調査で立てた計画（案）は大部分が実行することができず、

以下に示す「（３）実験概要」の通り、計画変更を余儀なくされた。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



（３）実験概要 
 事前調査の結果を受け、実験は以下の通り実施することとした。 
 

図表 3-7 実験概要 

実施日 ・平成 17 年 3 月 12 日（土）、13 日（日）の２日間 
実施内容 ・案内看板を「常滑駅改札出口」と「名鉄名古屋駅中央改札出口」に

それぞれ設置。案内看板には、それぞれＢ５版の案内地図を付け、

誰でも自由に持っていけるようにした。 
・常滑駅の「観光案内所」を多言語で表記。 
・図表 3-1 の周遊ルートを実際に外国人調査員に観光してもらい、現

地の案内看板や手元の地図に基づいて目的地までたどり着くことが

出来るかを検証。 
外国人調査員  

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図表 3-8 多言語案内地図のデザイン 図表 3-9 多言語観光案内パネル（常滑駅）

図表 3-10 多言語観光案内パネル（名古屋駅）

調査日 調査員 年齢 性別 出身国 調査言語
Ａ 32歳 女 マレーシア 英語
Ｂ 26歳 女 マレーシア 英語
Ｃ 47歳 男 韓国 韓国語
Ｄ 32歳 女 中国 中国語
Ｅ 31歳 男 韓国 韓国語
Ｆ 27歳 男 中国 中国語

3月12日（土）

3月13日（日）



 
図表 3-11 多言語観光案内パネルのデザイン 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



図表 3-12 常滑市観光案内所の多言語案内看板図表      図表 3-13 常滑市観光案内所 

 
 
 
 
（４）実験結果 
 外国人調査員 6 名による現地踏査では、以下の点についてチェックを行った。 
 
○チェックポイント 

  ①案内看板について、どのように感じたか 
  ②手元の地図についてどのように感じたか 
  ③各観光施設内の外国人旅行者のための案内表示は十分か 
  ④中部国際空港（セントレア）内の外国人旅行者のための案内表示は十分か 
  ⑤道中の鉄道移動について、外国人旅行者のための案内表示は十分か 
  ⑥外国人旅行客の視点から、全体を通して何か要望があるか 
 
①案内看板について、どのように感じたか 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・看板の設置場所はよかったが色のせいで目立たなかった。 
・旅行客は東西南北は分からないと思うので、地図については北を上に

する必要はないと思う。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・人通りが多く、看板が良く見えなかった。 
・看板が大雑把なので、看板を見てからまずどのように歩き出せば良い

か分からなかった。 
Ｂ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・駅から出口の方向と最初の交差点までが分かりづらかった。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・地図上のタクシー乗り場はＪＲ名古屋駅のものだったが、名鉄のタク

シー乗り場と間違えてしまった。 



Ｃ 
（韓国） 

【やきもの散歩道・ノリタケの森・産業技術記念館】 
・比較的分かりやすかった。スタート地点の所に矢印を表示してあれば、

最初にどの方向に進めば良いか分かりやすいと思った。 
Ｄ 
（中国） 

【やきもの散歩道】 
・最初に駅のどの出口から出て良いか分からず、時間がかかった。 

Ｅ 
（韓国） 

【やきもの散歩道】 
・わかりやすかった。 

Ｆ 
（中国） 

【やきもの散歩道・ノリタケの森・産業技術記念館】 
・看板は分かりやすかった。（地図もついていたので） 
・やきもの散歩道の地図は、北が下向きになっていたので少し分かりに

くかった。 
 
②手元の地図についてどのように感じたか 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・瀧田家は有料施設だが、休憩所は無料であった。このような情報も必

要かと思う。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・地図が大雑把なので、名古屋駅部分をもっと詳細に書かないと、初め

て名古屋駅に来た人は迷うと思った。駅を出ることが出来れば、地図

は非常に役に立つ。 
Ｂ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・やきもの散歩道内に表示してある数字が地図上にも表示されていれば

わかりやすいと思う。 
・案内所にはもっと詳細な地図があったが日本語だけなので不便だっ

た。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・道沿いに案内看板はあるが、とても小さく見つけにくいので、旅行者

には地図が必要だと思う。 
・ガソリンスタンドの印等、分かりやすい目印を地図上に示して欲しい。

Ｃ 
（韓国） 

【やきもの散歩道・ノリタケの森・産業技術記念館】 
・旅行には地図が必要である。また、駅から出発するまでの間をもっと

詳細に示すべきだと感じた。 
Ｄ 
（中国） 

【やきもの散歩道】 
・地図上には、休憩できるお茶屋や食事所が示されているとより助かる。

歩くだけであれば、道沿いの看板だけでも頼りになる。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・かなりの方向感がなければ、あの地図で歩き出すことは難しい。スタ

ート地点にはもっと詳細な地図が必要である。 
Ｅ 
（韓国） 

【やきもの散歩道】 
・看板だけでは移動は難しく、地図は絶対に必要だと感じた。 
・やきもの散歩道内に表示してある数字が地図上にも表示されていれば

わかりやすいと思う。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 



・地図は大雑把なので、もう少し詳細なものが必要だと思う。 
Ｆ 
（中国） 

【やきもの散歩道・ノリタケの森・産業技術記念館】 
・地図は必要である。もっと詳細なものであればなお良い。 

 
③各観光施設内の外国人旅行者のための案内表示は十分か 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・看板は古い物と新しいものが混在していたので分かりづらかった。 
・登釜広場展示工房館や瀧田家にいた人がとても親切でよかった。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・地面に矢印が示してあったので非常に助かった。手元の地図を見るよ

り、地面の矢印を見る方が自然だと思う。 
Ｂ 
（マレーシア）  

【やきもの散歩道】 
・古い看板と新しい看板にそれぞれ別の数字が示してあったのでわかり

にくかった。 
Ｃ 
（韓国） 

【やきもの散歩道】 
・古い看板と新しい看板が混在していて分かりづらかった。 
・韓国語による案内表示がなかったので、欲しいと思った。また、常滑

の歴史や瀬戸や四日市との違いなどが分かるような説明も欲しかっ

た。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・道中は、道路に矢印があったが、「円頓寺」という表示が多かった。 
・詳しい説明がついているので大変良かった。 

Ｄ 
（中国） 

【やきもの散歩道】 
・かなり坂道が多いので、年輩者のためにその旨を書いておいた方が良

い。 
・中国語の表示案内やパンフレットが無かった。 
・陶芸教室はたくさんあるが、外国人旅行者に対応しているようには見

えなかった。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・産業技術記念館の案内表示は十分である。しかし、音声ガイドは日本

語のみだった。 
・ノリタケの森は各国の音声ガイドが用意されていた。しかし、パンフ

レットは日本語と英語のみであった。 
Ｅ 
（韓国） 

【やきもの散歩道】 
・道中の看板にも英語の案内文があると良いと思う。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・両施設とも、分かりやすく案内表示されており、大変分かりやすかっ

た。 
Ｆ 
（中国） 

【やきもの散歩道】 
・各順路を示す看板の所に、全体図もあると良い。 
【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・体験コーナーの説明が日本語と英語のみだったので不十分である。 

 
 



④中部国際空港（セントレア）内の外国人旅行者のための案内表示は十分か 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

・案内板は非常に分かりやすい。空港から鉄道への乗り換えもスムーズ

に行うことができる。 

Ｂ 
（マレーシア）  

・空港内の案内は十分である。ただ、電車の時刻表が分かりづらかった。

時刻表内で４本の線が４色に色分けされていたが、濃いオレンジとオ

レンジ、濃い青と青だったので区別がつきづらい。 
・時刻表の中に、どういう風に列車に乗れば良いかの説明もついていれ

ば分かりやすくなると思う。 
Ｃ 
（韓国） 

・とても分かりやすかった。国際線の出口のまっすぐ前に名鉄とバスの

案内があってよかった。また、各交通機関までの動線がとても短くて

よかった。 
Ｄ 
（中国） 

・駅までの移動は容易だった。しかし、総合案内所やレンタカーカウン

ターには外国語表記がなかった。 
・初めて電車に乗るひとには「ミューチケット」の意味などを説明する

必要があるのではないかと思った。 
Ｅ 
（韓国） 

・空港に到着し、出口を出たところには韓国語の案内があり良かった。

しかし、字が少し小さいので高齢者の方には見えづらいと思う。 
・案内所に韓国語が出来る人が一人もいなかったのは残念だった。 

Ｆ 
（中国） 

・案内所のスタッフが中国語対応ができず、英語の案内も不十分。また、

電車では、特急と普通の区別が明確になっていない。 

 
⑤道中の鉄道移動について、外国人旅行者のための案内表示は十分か 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

－ 

Ｂ 
（マレーシア）  

・液晶ディスプレイが英語と日本語であった。社内アナウンスもあった

が、音声が聞き取りづらい。 

Ｃ 
（韓国） 

・案内放送で韓国語があると良いが難しいと思う。 

Ｄ 
（中国） 

・特急ではない空港行きの列車では、車内放送が日本語のみであった。

八両編成で、途中から四両だけが空港へ行く時などは、外国人は、日

本語での案内しかないので、途中で車両を切られたらパニックになっ

てしまう。 
・ガイドブックなどで電車の乗り方を書いておいた方が良い。 

Ｅ 
（韓国） 

・英語の表示はあってもアナウンスはないので、もっと細かい配慮が欲

しいと思った。 

Ｆ 
（中国） 

・道中に中国語の案内は全く無かった。途中で、車両を切り離す電車も

あったが、その知らせは日本語のみだった。 

 



⑥外国人旅行客の視点から、全体を通して何か要望があるか 

調査員 コメント 
Ａ 
（マレーシア）  

－ 

Ｂ 
（マレーシア）  

・旅行者が旅行を楽しんで計画できるように、どの位の時間がかかるか

をガイドするようなものがあると良い。簡単な土地についての情報が

あるとなお良い。外国人にとってはとても助かると思う。 
Ｃ 
（韓国） 

・セントレアは素晴らしく便利だった。外国人には、出発点での案内が

何よりも大切。 
・案内放送は複数回するのが望ましい。 

Ｄ 
（中国） 

・ノリタケの森の音声ガイドは一回 500 円で高い。産業技術記念館では

200 円で妥当な数字だと思う。 
・「やきもの散歩道」というが、坂道が多く、年輩者には厳しい。 
・ゆっくり散歩道をまわれば時間がかかるので、短期の観光客にとって

は魅力が低くなるかもしれない。 
Ｅ 
（韓国） 

・観光するにはそれほど不便な点はない。言葉が分からなくても、地図

や絵、方向表示で多くのことが分かる。 
・問題なのは、特急か普通かの鉄道の区別など、移動中に発生するミス

が結構起こると思う。 
Ｆ 
（中国） 

・何よりも英語や中国語を話せるスタッフが必要。また、各施設内での

中国語での案内も増やして欲しい。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



（５）実証実験の結果 
 今回の実証実験を通じて得られた、各案内表示の良い点、及び問題点をまとめ、それに

対する今後の対応方針を図 3-14 の通り整理した。 
 
 看板と地図の組合せによる多言語案内表示は、外国人観光客の移動のし易さを向上させ

る手段として、外国人調査員から一定の評価を受けることができた。また、「看板だけでは

不十分であり、やはり手持ち地図の必要性が高い」こと、さらに、提供する情報としては、

「出発点となる駅周辺については、より詳細な案内図が必要」、「地図上の表記には外国人

にも馴染みの深い目印が用いられることが望ましい」など、参考となる意見を得ることが

できた。 
 しかしながら、実際の外国人観光客は、観光地内における徒歩での移動よりも、鉄道な

どの交通機関を利用しての移動に対して大きな不安を抱いており、これらの案内表示につ

いては、現状では不十分であるとの指摘を多く頂いた。特に、中部国際空港行きの鉄道で、

八両編成の車両が途中から四両に減らされるという案内放送が日本語のみでしかされてい

ないことなどが大きな問題として多くの外国人調査員より指摘された。 
それに対し、中部国際空港では、多言語案内表示が非常に分かりやすいということで、

英語・中国語・韓国語の全てで高い評価を得ることができた。しかしながら、総合案内所

のスタッフが中国語や韓国語での対応ができないなどの問題点が指摘されており、今後は

外国語対応が可能な体制の整備などが求められる。 
 また、今回の実証実験を計画する過程で、歩道における案内看板の設置が現実的に難し

いことが明らかとなった。自転車・歩行者の安全の確保や景観保全等が主な理由であり、

各市の市道を所管する各部課からは、例え一時的な設置であっても設置は下りないとの事

であった。しかしながら、名古屋市では既に「観光客への案内表示を目的に、道路上に矢

印を塗装」しており、また、「案内・誘導に資するために絵タイルを埋め込む」などの取り

組みを行っている例もみられることから、今後は、このような各自治体の取り組みと連携

した形で環境整備を行っていくことが必要であると考えられる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図表 3-14 現況・問題と今後に望まれる対応方針の整理 

各案内表示の良い点、及び問題点（外国人調査員より） 

今後の検討課題 

①案内看板について 
【良い点】 
・看板と地図が両方あり、分かりやすかった。

【問題点】 
・看板を見てからまずどのように歩き出せば
良いか分からなかった。 

・出発地点周辺については、もっと詳細な地
図が必要である。 

・看板の色が目立たなかった。 

【良い点】
・看板だけでなく、地図があり助かった。 
【問題点】 
・ガソリンスタンド等の分かりやすい目印を
地図上につけて欲しい。 

・出発地点周辺については、もっと詳細な地
図が必要である。 

・食事所などの付加的な情報も欲しい。 

②手元の地図について 

【やきもの散歩道】 
・看板の種類が複数あり、分かりづらかった。
・韓国語・中国語の案内表示が無かった。 
・順路を表す案内表示に全体図もあると良い。

【ノリタケの森・産業技術記念館】 
・地面に矢印の案内があり分かりやすかった。
・両施設とも、パンフレットや音声ガイドが
英・日のみの場合があり、不十分である。 

③各施設の既存の案内表示について 

【良い点】
・案内表示は非常に分かりやすい。鉄道への
乗り換えもスムーズに行うことができる。 

【悪い点】 
・総合案内所やレンタカーカウンターには外
国語表記が無かった。 

・案内所のスタッフは中国語・韓国語が使え
ず、英語対応も不十分である。 

④中部国際空港の案内表示について 

・道中に中国語・韓国語の案内表示はまった
くなかった。 

・特急でない空港行き列車では、車内放送が
日本語のみであった。 

・八両編成の列車が途中で四両に切り離され
る場面があった。その案内が日本語のみだ
ったので、外国人はパニックになると思う。

⑤鉄道移動の案内表示について ⑥その他の要望など 

・各観光地間の所要時間が分かるようなガイ
ドがあると良い。 

・案内放送は複数回するのが望ましい。 
・観光地に行くだけなら既存のパンフレット
や案内表示でも可能である。それよりは鉄
道等での移動が不安である。 

・英語や中国語が話せるスタッフが必要。 

○看板・手持ち地図共に、出発点となる駅周辺についてはより詳細な地図案内が必要。 
○地図上に記す目印については、まず、ピクトグラムなど世界的に共通して認識してもらえ

る目印を整理し、そのような目印を使用することが望まれる。 
○地図には、目的地にたどり着くための情報だけではなく、休憩所の場所を示すことや、そ

の観光地の歴史・特徴についての情報など、付加的な情報の提供が求められている。 
○観光地内での移動よりも、鉄道での移動についての不安が大きい。電車内では、多言語で

の案内を充実させることや、複数回繰り返して放送するなどの配慮が必要である。 
○中部国際空港での多言語案内表示については、非常に評価が高い。今後は、中国語や韓国

語などで案内ができる体制の整備が望まれる。 
○歩道での案内看板の設置は難しいことが明らかとなった。現在、道路上に案内表示を描く

等の試みがされていることから、このような各自治体の取り組みとの連携が必要である。



４． 言語コールセンター実証実験による外国人観光客に対する観光交流

空間の形成 
 
４－１ 多言語コールセンターの基本的な考え方 

 
東海環状自動車道を軸とする東海地域に来訪する外国人観光客に対し、観光関係施設等

での外国人観光客に対する応対支援や観光関連情報等の提供を行い、外国人観光客に優し

い観光交流空間の形成にむけた情報発信のあり方や交流方策を検討することを目的とする。 
期待される効果としては、外国人観光客に対して、訪れた観光関連施設等におけるコミ

ュニケーション支援や多言語にて観光関連情報や交通情報などの基礎情報を提供すること

で、当地域における観光地への来訪促進やおもてなしの向上などが挙げられる。 
 本調査では、多言語による観光関連情報の案内サービスと各観光施設事業者に対する通

訳サービスを試行的に実施し、これらのサービスによる外国人観光客ならびに観光関連事

業者における利便性の向上等について検証を行った。 
 
 
  図表 4-1 多言語コールセンターによる外国人観光客に優しい観光交流空間の形成 

外国人観光客に対する 
母国語での観光情報提供

観光関連事業者に対する 
通訳サービスの提供 

外国人観光客に優しい観光

交流空間の形成 

観光地への来訪促進 おもてなし機能の向上 

（観光施設等） 

多言語コールセンター 

の設置（実証実験） 



４－２ 多言語コールセンターの実証実験の実施 
 
（１）実証実験の概要 
①実証実験の実施概要 

多言語コールセンター（以降、外国人観光客コールセンター）の実証実験の実施にあ

たっては、既存のコールセンター事業において利用されている仕組みを活用することで

効率的なのシステム構築を行った。対象エリアについては、東海３県内を対象とし、外

国人観光客に対する観光に関連する情報（観光基礎情報）の提供ならびにホテルや観光

施設などの観光関係事業者への支援措置として電話を介した逐次通訳サービスの２種類

をもって実施した。 
実施期間としては、2 月中での実施とし、運営時間の差違による利用動向を確認するた

めに、異なる時間帯でのサービス提供を行うこととした。また、対応言語としては、英

語・中国語（北京語）・韓国語の 3 種類とし、センターには各言語に対応したオペレータ

を常駐させることとした。また、観光関係事業者からの逐次通訳サービスを補完するた

めに、日本語についても対応可能な人員を配することとした。 
  
 図表 4-2 外国人観光客コールセンターの概要 

センター名称 外国人観光客コールセンター（Foreign Tourist Call Center）
対象エリア 愛知県・岐阜県・三重県 
対象者 外国人観光客および観光関係事業者 
回答範囲  ・観光客と観光関係事業者間の逐次通訳 

・観光基礎情報の提供 
実施期間 2005 年 2 月 1 日（火）～2 月 28 日（月） 計 28 日間 
受付時間 第 1 フェーズ：9:00～17:00（2 月 1 日～2 月 14 日） 

第 2 フェーズ：13:00～21:00（2 月 15 日～2 月 28 日） 
回線数 アナログ回線 3 回線 
対応言語 英語・中国語・韓国語 

（スタッフは 3 名＋スーパーバイザー1 名 計 4 名） 
センター設置場所 名古屋市中区新栄 
センター風景 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
※既存コールセンター内に 3 回線（3 席）を確保した。 

 



②実証実験システムの概要 
  本調査で実施する実証実験では、外国人観光客が各観光関係施設を訪れた際に、施設

側とのコミュニケーションを補完する通訳機能と併せて、当該地域における観光基礎情

報を案内する情報案内機能を有する多言語コールセンターを構築する。 
 

Ａ．通訳機能 
外国人観光客と観光施設側との間を仲介する電話簡易通訳サービスの提供を行う。 

Ｂ．情報案内機能 
利用者からの問い合わせに対して観光基礎情報を中心に多言語での提供を行う。 

  
 

図表 4-3 多言語コールセンターの概要（通訳サービス） 
 
 Ａ．通訳機能        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

「Ａ．通訳機能」の留意点     
 

・外国人観光客との言語トラブルに遭遇した観光施設の意思伝達を図る。 
・当事者間の意思伝達をサポートするものとし、当事者間における問題解決は行わない。 
・商談、診療行為、事故処理、会議等は対象としない。 

 

観光関係施設　窓口等外国人観光客

来場
We’d like to …

①お問合せ等

②ヒアリング

④口頭質問

③逐次通訳、
　　案内・指示等

観光客が直接
または施設
職員が連絡

観光客・施設
職員・センター
スタッフとの
三者通話

多言語ｺｰﾙｾﾝﾀｰ

観光客・施設
職員に対し

聞き取り調査

※サービスに関する感想等

＋

端末

観光関係施設　窓口等外国人観光客

来場
We’d like to …

①お問合せ等

②ヒアリング

④口頭質問

③逐次通訳、
　　案内・指示等

観光客が直接
または施設
職員が連絡

観光客・施設
職員・センター
スタッフとの
三者通話

多言語ｺｰﾙｾﾝﾀｰ

観光客・施設
職員に対し

聞き取り調査

※サービスに関する感想等

＋

端末



図表 4-4 多言語コールセンターの概要（情報案内サービス） 
 
Ｂ．情報案内機能 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

「Ｂ．情報案内機能」の留意点  
 
・外国人観光客からの観光情報に関する問合せに対応する。 
・事前に指定された観光基礎情報および想定問答集に基づく情報により応対する。 
・変動情報や想定問答集にない情報については、関係機関の連絡先案内で対応する。 

 
 

①お問合せ等

案内カウンター

多言語ｺｰﾙｾﾝﾀｰ

⑤回答

③ヒアリング

外国人利用者

②言語選択

転送

スピーカーを使用し
３者通話

④逐次通訳
　　案内・指示等

①お問合せ等

案内カウンター

多言語ｺｰﾙｾﾝﾀｰ

⑤回答

③ヒアリング

外国人利用者

②言語選択

転送

スピーカーを使用し
３者通話

④逐次通訳
　　案内・指示等



 コールセンターでの応対フローは以下の通り。本センターは観光目的での情報案内な

らびに通訳サービスを対象としており、それら以外のサービス要求に対する対応方策に

ついては、事前に整理して実証実験を行うこととした。 
 実験にむけた準備として、観光情報に関する想定問答集（FAQ）を実験事務局にて作

成し、コールセンター運営側で加工・内容調整することで、事前段階で必要となるデー

タリソースの準備を行った（FAQ の詳細は資料１参照）。 
 

図表 4-5 コールセンターでの応対フロー 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

施設が確定して
いる質問か？

確定していない

確定している

着信

FAQ（注２）を検索

掲載あり？
なし（赤セル含む）

あり

観光の内容か？

HP（注１）・施設一
覧(注３）・東海ひと
り旅（注４）を検索

FAQ をみて回答 観光案内所を案内or案
内対象外
【END】

掲載あり？

あり

HP／施設一覧に
より回答

【END】

案内対象外

【END】

なし

観光案内所を案

内or案内対象外

【END】

あきらかに観光以外

観光

さらに詳細質問
あり？

なし

あり

【END】

施設が確定して
いる質問か？

確定していない

確定している

着信

FAQ（注２）を検索

掲載あり？
なし（赤セル含む）

あり

観光の内容か？

HP（注１）・施設一
覧(注３）・東海ひと
り旅（注４）を検索

FAQ をみて回答 観光案内所を案内or案
内対象外
【END】

掲載あり？

あり

HP／施設一覧に
より回答

【END】

案内対象外

【END】

なし

観光案内所を案

内or案内対象外

【END】

あきらかに観光以外

観光

さらに詳細質問
あり？

なし

あり

【END】

注 1：各観光協会等の公式ホームページ 注 2：章末の資料１を参照 

注 3：個別観光案内所の連絡先一覧 注 4：中部運輸局製作の東海地域観光案内資料 



③コールセンターサービスの告知方法 
  本実証実験の実施にあたっては、主要な観光案内所での告知ツールの配布協力や、各

観光関連事業者に対する案内ならびに、外国人観光客が利用する施設や既存媒体とのタ

イアップ等をもって告知を行った。 
 

○東海ウェルカムカード参加施設での告知 
当該地域において配布されている東海ウェルカムカードに参画している愛知県内の

施設に対し、告知ステッカーおよびチラシ配布を行い、実験の告知協力を依頼した。 
東海 3 県下の観光協会や宿泊施設、観光案内所など 316 箇所に対し、協力依頼を行

い、告知ツールを配布し、各施設の案内窓口での掲示等をお願いしてきた。 
 

図表 4-6 告知ツールの内容：携帯用カード（左）カウンター掲示用ツール（右） 

 
 
 

 
  ○外国人向け FM ラジオ番組での紹介 
   外国人に対する情報提供を行う 

FM ラジオ番組内にて、外国人観光 
客コールセンター実証実験の紹介を 
実施した。 
実験の紹介は 2 月 6 日（日）から 

毎週日曜日の 16:00～21:00 放送中の 
「World Connection」内にて紹介い 
ただきました。 

  （協力：愛知国際放送株式会社： 
ＲＡＤＩＯ－ｉ（レディオ・アイ）） 

 



４－３ 実証実験の結果分析 
 
（１）実証実験の利用実績 
 1 ヶ月間の実証実験期間中にて、外国人観光客コールセンターの利用件数は 33 件見られ

た。サービス利用の内訳としては、観光情報案内サービスが 26 件、通訳サービスが 1 件、

その他日本語による問い合わせなどが 6 件であった。 
 利用件数については、観光オフシーズンである 2 月中での実施であったことからも旺盛

な利用があったとは言い難い。 
 

図表 4-7 利用実績（1 ヶ月間） 

 
①日次集計報告 
 1 ヶ月間の実証実験期間中での利用の伸びを整理した。結果として、実験開始当初から

利用が見られる。観光案内所等での告知ツールの掲示などにより、実験期間後半はサービ

スの認知度が高まったなどの要因から利用が伸びている。 
 

図表 4-8 サービスの利用の伸び（日時集計） 

項     目 件   数 比   率
  ① 通訳（英語） 0     0.0 %     

通訳   ② 通訳（韓国語） 0     0.0 %     
  ③ 通訳（中国語） 1     3.0 %     

小     計 1     3.0 %     
  ④ 案内（英語） 11     33.3 %     

案内   ⑤　案内（韓国語） 7     21.2 %     
  ⑥ 案内（中国語） 8     24.2 %     

小     計 26     78.8 %     
　⑦　日本語による問合せ 3     9.1 %     

その他 　⑧　間違い電話 2     6.1 %     
　⑨　サービス対象外 1     3.0 %     

小     計 6     18.2 %     
合     計 33     100.0 %     
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 また、時間帯別でのコール数としては、14 時台の利用が最も多く、午後の時間帯を中

心に利用されている。これは、目的地への移動途中での利用が中心であったことなどが

類推される。また、夕方以降での利用についてもまとまった利用が見られる。 
 

図表 4-9 時間帯別コース総数 

 
 
②カテゴリー（情報分類）毎のコール件数集計報告 
コールセンターの利用目的の内訳として、カテゴリー（情報分類）ごとの利用内訳を

整理した。観光案内に関する問い合わせが約 3 割程度と最も多く、次いで、交通案内が 2
割、施設案内が 1 割程度と続いている。個別具体的な観光案内ならびにその観光地まで

の経路に対するニーズが高い。 
 

図表 4-10 情報分類ごとの利用内訳 
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提供情報内容 件数
施設 4
観光案内 9
観光地 3
交通 6
宿泊施設 3
その他 8
合計 33

施設
12%

観光案内
28%

観光地
9%

交通
18%

宿泊施設
9%

その他
24%

利用件数 

33 件 



 
③対応言語別集計表 
 今回の実証実験では、英語・中国語・韓国語の 3 種類の言語をサービス対象としてい

たが、実際の利用においては英語での質問が 4 割を超えており、以下中国語、韓国語の

順となった。外国人観光客からの声として、最低限英語での案内は必要との回答を得て

いるが、観光ピークシーズンにおける外国人入り込み客の現状を考慮したサービス対象

言語の設定は必要と考えられる。 
 

図表 4-11 センターにて対応した言語の割合 

 
 
 
 
 
 
④利用に至った経緯 

  外国人観光客コールセンターの利用に至った経緯として、サービスを知り得た手段と

サービスの利用場所を聞き取った。サービスを知り得た手段としては、知人・友人から

口コミによりサービスを知り、利用に至っているケースが多く見られる。ほか、携帯用

カードを入手し利用しているケースも多い。また、特徴的な点として、愛・地球博コー

ルセンターから紹介されるケースも多く、こうしたセンター機能間での役割分担につい

ても利便性向上の観点から有効ではないかと推察される。 
  サービスの利用場所としては、名古屋市内から電話をかけるケースが多く、駅（2 件と

も名古屋駅であった）など中心都市からのサービス利用が中心であった。また、海外か

らサービスを利用するケースもあり、電話を利用した情報提供機能が当該地域内からの

利用のみならず国内外を問わず選択肢の一つとなるサービスであることが確認できた。 
 
 図表 4-12 サービスを知り得た手段      図表 4-13 サービスの利用場所 

言語 件数
英語 14
中国語 12
韓国語 7
合計 33

英語
43%

中国語
36%

韓国語
21%

言語別
33件

知り得た手段 件数
告知ツール（店頭・施設カウンター） 0
携帯用カード 4
ラジオ 0
友人・知人 8
オアシス21 1
愛・地球博コールセンター 2
ホームページ等 1
未回答 17
合計 33

利用場所 件数
駅 2
ホテル 1
自宅 2
知人の家 1
名古屋市内 6
岐阜県内 1
海外 3
その他 3
未回答 14
合計 33



   
⑤コールセンターへの満足度および改善点 

  利用者に対する簡易な聞き取り調査より、外国人観光客コールセンターに対する満足

度ならびに改善点などを聞き取った。なお、サービスを利用した後での協力を依頼して

おり、回答件数自体は低くなっている。 
  結果として、回答者の 2/3 程度が満足と回答している。また、不満である理由としては、

詳細な情報を提供できない場合や、返答に時間がかかるなど、期待していたサービス水

準を得られなかったことが挙げられる。この点は、試行実験でのサービス提供であった

ことから今後の課題とする。 
 

図表 4-14 サービスへの満足度および不満な点 

 
 
 
 
 
⑥運用段階での課題・改善点 
コールセンターにおけるオペレータからのサービス提供の所感としては、FAQ の情報

に依存することもあり、十分な情報提供が困難であったとの感想が聞かれた。また、観

光に関する知識も十分ではないこともあり、適切な情報検索についても慣れが必要とな

ったことなどが指摘されている。 

満足度 件数
満足 11
不満 6
未回答 16
合計 33

もっと詳しい情報がほしい 

3 回かけてつながらなかった 

観光専用のホームページがあったらなお良い 

即座に答えてほしかった 

待ち時間を短くしてほしい 

情報を提供するまでに時間がかかり過ぎる 

 

＜コールセンター事業者に対するヒアリング結果＞ 
・ 観光に関する幅広い情報を扱うことになり、情報の深さ以上に、情報の広さ・

種類を重視したため、利用者が満足できる情報提供ができなかった。 
・ 各オペレータの観光に関する知識量が限られていた（短期間の研修では個人

の蓄積に依存してしまう）。事前に準備していた FAQ に頼った対応を行って

おり、返答までに時間がかかることになった。 
・ 作業の修練度を確保するには時間および件数が十分ではなかった。 
・ 観光に詳しい人材によるサポート体制があることでこうした問題は解決でき

るのではないか。ただし、各地にいるガイド通訳をセンターに駐在させる必

要がある。 
・ FAQ の蓄積について、施設毎での情報よりも、エリア単位での整理が有効と

なる。利用者の質問が「高山について知りたい」という、地名を指定して質

問してくることが多く、こうした実態に対応できることが重要。 



 
４－４ 多言語コールセンターの事業性の検証と課題整理 

 
実証実験等の結果をもとに、当地域における外国人観光客に対する情報発信・交流方策

の検討を行った。 
 
（１）実証実験システムの評価 
 ①外国人観光客によるシステムの評価 
  外国人利用者に対する利用感想などにおいて、システムへの評価について以下のよう

に整理した。総じて、システムに対する必要性を指摘する声は大きいが、サービス品質

については評価にばらつきがある。より詳細な観光情報ニーズに対する対応能力を高め

ていく必要があることが多く指摘された。 
   

外国人観光客の利用感想 主要意見 
＜利用した感想＞ 
○ 言葉もきれいで発音も問題ない。 
○ 日本人オペレータであったので、情報感覚もあり、提供サービス

として満足できるものであった。 
 ○ 最初に「コールセンター」と名乗ってもらえることで、安心感・

信頼感があった。 
 ○ 対応も丁寧であり、印象は良かった。 
 × 待ち時間が長くなり、通話料金が気になってしまう。 
 × フリーダイヤルであっても、十分な情報が得られないのでは利用 

しない。 
× 観光情報が不十分。提供してもらった情報にも不備があった。 

 × 具体的な質問に対し、十分な回答が得られなかった。 
 
＜外国人観光客にとって必要か＞ 
○ 日本語に不慣れな人には有効である。 
○ トラブルが起こったときなどに利用できると安心である。 
○ 自国語で対応してくれることは理解度が高まる。 
○ 通訳機能を活用することで利用価値はある。 
× コールセンターの役割を明確にし、確実に情報を得られることが 

重要 
× もっとアピールをしていく必要がある。 



 図表 4-15 コールセンター 外国人レポートより 

  
 

■Ａさん（オーストラリア出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
言葉もきれいで発音も問題ない。日本人オペレーターだったの
で情報感覚もあり、提供サービスとしてコールセンターは良い。

■Ｂさん（マレーシア出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
何行きに乗ったらいいか、有松の手前の駅は何か、と聞いたとこ
ろ、いずれも「駅で確認してください」という回答であり、役に立た
なかった。

NTTの通訳ダイヤルのようにコールセン
ターの役割を明確にし、確実な情報を得る
ことができれば有効なので必要である。

■Ｃさん（中国・瀋陽出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
電話がつながった時、「もしもし」と言うのみでコールセンターと名
乗らず、不安であった。待ち時間が長く、名古屋から上野までの
行き方と上野城以外の観光スポットを尋ねたが、10分以上かかっ
た。また、ＪＲによる行き方を教えてもらったが、所要時間は直接
駅で確認するように言われ、観光スポットについては回答をもら
えなかったので、役に立ったという実感はない。

迷うことがあれば人に尋ねたほうが良く分
かり、また、早いが、日本語に不慣れな人
には有効である。

発音でネイティブと分かったが言葉に詰まることが多く、日本語
の情報を中国語に上手く変換できていない。日本語に不自由し
ない外国人には日本語案内のほうが分かりやすいのではない
か。

■Ｄさん（中国・北京出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
伊賀上野までの交通手段としてＪＲと近鉄があるが、回答が統一
されていない。同じ目的地について尋ねても異なった回答をす
ることに疑問である。

トラブルが起こったときなどは使うであろう
し、コールセンターが存在することに安心
感を持つ。

■Ｅさん（中国・南京出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
行き先の交通アクセスや観光施設などについて詳細を教えても
らった。

必要である。

■Ｆさん（中国・深? 出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
最初に「コールセンター」と名乗ってくれたので安心感・信頼感が
あり、全体的な対応も親切丁寧で印象が良く対応はよいが、熟
知度が低い。質問ごとに調べている時間が長く、分からないと回
答られることも多い。フリーダイヤルではないので待たされると料
金が気になる。

ないより良い。

情報が間違っており、有効ではない。今回、半田まで名古屋駅
から乗り返えは無い、と教えてもらったが実際は異なっていた。ま
た、半田には観光するところは無いと言われ、詳しいことは名古
屋観光課に問い合わせるよう番号を教えられた。結局、観光課
は中国語が通じず意味がなかった。むしろ「東海ひとり旅」の中
国語版の入手情報を提供するべきである。

■Ｇさん（中国・吉林省出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
2つの質問で15分かかり、とにかく待ち時間が長く、乗り方案内で
は一回間違えられた。絞り以外の有松の観光スポットを尋ねた際
は、一回待った後に「どういうところに行きたいか」と確認され、結
局、回答を得なかった。ひとり旅はとても不安なので詳細を知るこ
とができないようでは意味が無い。また、絞り１つしかスポットがな
いようでは、わざわざ有松に行かないのではないか。スタートして
間もないので慣れていないことは理解できるが、システム・作業
手順をしっかりするべきである。

緊急用として通訳代わりに使うのであれば
存在価値はある。いい試みであるが、もっ
とアピールが必要である。



 
 

■Ｈさん（台湾出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
質問に対して回答が得られず、あまり意味が無い。急用ではな
い場合は自らインターネットを使って調べることができるので、
コールセンターはサービス提供者として利用者の「今すぐに知り
たい」という緊急性をもっと理解するべきである。さらに、電話代
は利用者負担なのでは利用促進を図ることは難しい。フリーダ
イヤルであっても情報を得られなければ意味がない。

■Ｉさん（台湾・台北出身）
■Ｊさん（台湾・台南出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
中国語による応対だったが、電車の乗り方などを尋ねたが「分か
りません」と言われたので、伊勢については詳しい情報を得ること
かできないと利用者が感じてしまう現状であった。

困ることがある際は自国の言葉を話して理
解してくれる人が必要なので、コールセン
ターは必要である。

■Ｋさん（台湾・彰化出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
21日の午後4時にかけ3回目でつながった。中国語はきれいで言
葉遣いも良く、応対も丁寧で気持ち良かった。最後に「またいつ
でもご利用ください」という言葉を貰い、また利用する気になっ
た。
名古屋から松阪への行き方、料金、見所、名物料理など質問し
たが、回答を貰うまでの待ち時間が長かった。料金、名物料理に
関しては、「駅・店で確認してください」という回答であり、電車以
外の交通手段に関する質問の回答は得られず「あの･･･」と日本
語を繰り返された。

■Ｌさん（韓国・蔚山市出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
関市と美濃市について聞いたが、刀と和紙で有名ということ以外
あまり具体的な回答は得られなかった。

行き方と目的地までの所要時間が分かっ
た点は良かったので、外国人にとって必要
である。

■Ｍさん（韓国出身）
「利用した感想」 「外国人にとって必要と思うか」
待ち時間が長い。行き方案内はスムーズだったが、観光情報（お
すすめスポット、グルメ、近くの地域の観光情報）についてはオペ
レーター自身が情報を整理できていない、または知らない雰囲
気がある。



②観光関係事業者によるシステムの評価 
  今回の実証実験において、告知ツールの配布ならびに紹介を依頼した観光関係事業者

に対して、実証実験の内容に関するアンケート調査を行った。 
実施状況ならびに要旨は以下の通り。ポイントとしては、外国人観光客に対する準備

や体制が不十分な事業者にとって今回のシステムは一定以上の評価を得るものであると

結論づけることができる。時間帯的には、いつでも利用できることへの期待が大きいな

か、夕方以降でのニーズの高さが目立っている。 
 
  ○アンケート調査の実施概要 

・ 調査期間 ：2005 年 3 月 2 日（水）～15 日（火）14 日間 
・ 調査対象 ：東海ウェルカムカード参加施設等 
・ 調査方法 ：郵送配布・郵送回収（FAX 等も可） 
・ 配布・回収数（回収率）：316 件配布 83 件回収 回収率 26.3％ 

 
○観光情報に関する多言語コールセンターの利用について 
・ 利用件数は３件で、ほとんどの事業者にて利用を見合わせていた。 
・ 利用サービスとしては、観光情報案内がのべ４件、通訳サービスは１件であった。 
・ コールセンターの利用しやすさとしては普通程度の評価を得ている。 

 
○多言語コールセンターのサービス内容に対する評価について 
・ 「観光情報の充実」を挙げる事業者が 42.2%と最も多く、次いで「通訳サービス」

の充実（34.9%）、「それぞれのサービスを利用したい」が 32.5%となった。 
・ なかでも、外国人観光客に対する観光情報の提供に対する事業者ニーズが高い結

果となった。 
・ 対応言語としては、現行のまま、「英語・中国語・韓国語」での提供を求める声

が多く、他の言語を求める声も 10 件見られた。 
・ 受付時間としては、「24 時間いつでも利用できる」ことを挙げる事業者が多く見

られたが、夜間でのサービス利用に対するニーズは高いと言える。 
・ 電話での案内・通訳サービスの形態については、手軽に利用できるなど十分に評

価できるとの意見が大勢であったが、伝達内容に不安を感じるなどの指摘も少な

くなかった。 
 
○多言語コールセンターサービスに関する必要性 ほか 
・ 各観光関係事業者での対応として、不安を感じながらも何とか対応しているのが

現状となっている。十分に対応できている事業者は全体の 1/4 程度。 
・ 多言語コールセンターの今後については、サービスを継続するに際して、受益者

負担が増えることもやむを得ないとしながらも、通訳サービスをより低廉に提供

して欲しいとの意向も強く見られた。 
 
 



 図表 4-16 実験期間中の問い合わせ内容より 
事業者名 問合せ内容 

名古屋 
ユースホステル  

・携帯用カードに｢無料｣といった表記が必要ではないか。 
・大変ありがたいサービスであるが、是非とも継続してもらいたい。 
・年間 2 千人程度の外国人観光客が来るが、日本語を勉強してくる方が多く、意

外に言葉では困らない。 
金山観光 
案内所 

・こうした事業者支援型サービスの実施について、十分な体制を継続して確保で

きないこともあり大変助かる。 
・特に金山駅は中部国際空港からの鉄道結節駅であり、外国人の乗降も多くなる。

そうした変化に応じた体制を考えたいが、こういったサービスを活用できればよ

り効果的ではないか。 
・2 月中でサービスをやめてしまわず、万博期間中は継続してもらいたい。 

明治村 
 

・機会があれば利用させてもらいたいが、3 月以降も是非継続してもらいたい。

ロイヤルパーク 
ホテル  

・携帯用カードを配布することでお客様に提案していきたい。 
・カードについては日本語表記も追加してもらいたい。とっさの時にご案内でき

ない場合もある。 
赤かぶ ・大変おもしろいサービスと思っている。 

・３カ国語での表記となっているが、ご案内する日本人にとって、何語か分から

ないと説明のしようがない。 
・事業者が利用する際にも、そういった説明が十分でないと理解してもらえない

のではないか。 
 
 



（２）事業性の評価検証 
  多言語コールセンター事業の事業性について、今回の実証実験では、3 言語について担

当オペレータを 1 席確保していた。実証実験期間中の利用件数から、通話中などの理由

からサービスを利用できなかったケースは数える程の件数となっており、席数の増設等

は問題がなかった。しかし、本格稼働した際の利用件数の増加に伴い、十分なサービス

レベルを確保するためには席数を増加させていく必要があり、人件費の上昇も想定され

てくる。 
  例えば、東海 3 県でのあらゆる観光情報の蓄積ならびに利用者にとってストレスのな

いサービス品質を確保する上で、各言語 2～3 席程度のオペレータの準備が必要になると

予想される。 
  コールセンター業務にて先進事例となっている札幌市コールセンターにおいても、観

光情報の提供を含めた外国語への対応を進めているが、その運営費は月額 6～8 百万円程

度（年間 8～9 千万円程度）の予算を計上していることから、同等額以上の経費を見込ん

でおく必要がある。 
将来的な事業性を検証するにあたり、受益者負担の考え方にて、利用料金等の徴収を

行うことで、運営費用の確保を図っていくことなどが考えられる。ただし、こうした電

話サービスの有償化にあたっては、利用者側の立場に立った利用料金の設定を行うこと

などが必要であり、外国人観光客の誘客促進の観点からすれば慎重な検討が必要である。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



（３）利用者ニーズによるシステム改善点 
 今後の外国人観光客に対するコールセンターサービスの提供において、実施主体ならび

に運営主体の双方において対応が求められる点を整理した。なお、整理にあたっては、利

用者視点として、外国人観光客の視点ならびに観光関係事業者の視点から整理した。 
 ①外国人観光客の視点によるシステム改善点 
  外国人観光客からのアンケートならびにヒアリング結果より、本実証実験で構築した

システムに対する改善点を以下の通り整理した。情報量の充実と合わせて、迅速かつ的

確な情報提供が改善点として挙げられる。 
 

・ 利用者が必要とする情報内容の蓄積（FAQ データの充実） 
・ 迅速な情報検索が可能なインターフェイス（ソフトウェア面）の構築 
・ 専任スタッフの確保による、より詳細な観光情報への対応 
・ 緊急時での利用にも対応できるサービス対象の拡充 
・ 情報提供サービスの機能・テーマの絞り込み 

（例：エリア・スポット別 FAQ の整備） 
 
②観光関係事業者の視点によるシステム改善点 

  観光関係事業者に対するアンケート結果などをもとに、本実証実験で構築したシステ

ムに対する改善点を整理した。通訳サービスの利用が少なく、評価としてはサービスの

利用促進の観点から改善点を整理することとした。 
 
・ 通訳サービスの安価な提供 
・ 専用番号による情報提供サービスと問い合わせ先の区別 
・ 英語・中国語・韓国語以外の言語への対応（特に通訳サービス） 

 
③その他サービス全体での改善点 
外国人観光客ならびに観光関係事業者からの意見等をもとに、その他改善点を整理し

た。通訳サービスの利用が少なく、評価としてはサービスの利用意向の観点から整理す

ることとした。 
 

・ オペレータの教育体制の拡充（観光情報に関する知識の共有） 
・ 観光案内所等との連絡体制の整備（通訳サービスを活用した詳細な情報提供体制

の確保） 
 
 
※運営上の課題は上記のとおりにまとめられるが、運営コストへの対応については、既に 

運用を実施している旅行会社との営業提携、クレジット会社との連携などによる広告

収入、携帯電話会社との共同参画プロジェクトの検討など、具体的な対応が喫緊の課

題である。2002 年のワールドカップ開催時のコールセンターを見ても利用率は決して

高くない。コストへの対応を踏まえた運営手法を検討していかなければならない。 



４－５ 他地区における多言語コールセンターの取り組み事例 
  
本実証実験と同様な交流支援・情報提供を行う先行的な取り組みについて、既存文献資

料や当該サービスを紹介するホームページなどをもとに現況ならびに問題点等を整理した。 
 
（１） 他地区における多言語コールセンターの現況 
今回の実証実験では、①北海道観光バージョンアップ協議会コールセンターを参考に機

能面の検討を行っている。他の事例では、ガイド人材の育成や既存サービスの拡張による

運営ノウハウの集約など、多様な目的からコールセンターが開設されているが、基本的な

機能として、観光情報案内サービスと通訳サービスを中心に機能の拡充が行われている。 
 
①北海道観光バージョンアップ協議会コールセンター 
・ 札幌国際プラザの観光案内機能の機能拡張。さっぽろビジターズ・センター開設。 
・ NPO 法人との連携によりコールセンターを開設。観光コールセンターの草分け。 
・ サービス内容：○観光情報案内 ○ホテル向け通訳業務（予定） 

②エコガイドカフェ 
・ 宮古島に特化したインターネットベースの観光情報コールセンター。平成１６年

度企業・市民等連携環境配慮活動活性化モデル事業に申請。 
・ 情報提供のみならず、エコガイドの人材発掘ならびに育成面に注力 
・ サービス内容：○観光情報案内 ○観光情報収集・編集  

       ○観光情報配給 ○人材育成 
③札幌市コールセンター 
・ 札幌市での国際会議の支援機能として整備。 
・ 日本発の自治体コールセンターとして機能拡充を図る。 
・ サービス内容：○バイリンガル・オペレータによる応対  

       ○観光イベント・行政サービスでの簡易通訳等の窓口対応  
       ○問い合わせ内容の利活用（市役所ホームページへの反映） 

④観光都市 KYOTO ケータイサポート事業  
・ 携帯電話から多言語で観光情報等のサービスを受けることができる。構造改革特

区申請事業 
・ 来訪者の利便性向上と合わせて、地場産業であるケータイ産業への効果を見込む。 
・ サービス内容：○携帯電話リースによる観光情報案内 

       ○通訳サービス（有料）  
       ○目的地までの道案内サービス（GPS 携帯の活用） 
       ○観光関連情報のメール配信・掲示板機能 

⑤大阪観光情報センター 
・ 文化集客アクションプランにて位置づけ、地域としての施策として展開。 
・ 観光情報以外の情報提供を含めた自治体主導での総合コールセンターを稼働予定。 
・ サービス内容：○観光情報案内 

       ○外国人支援情報案内サービス 



（２）コールセンター事業に係る問題点等 
 他地区のコールセンターにおける課題について、以下の通り整理を行った。 

  
 
他地区におけるコールセンター事業の特徴として、観光関連情報の提供サービスと簡易

な通訳サービスを実施しているケースが多く、こうした機能を、観光案内窓口機能と併設

することで利便性の向上に努めている。 
 また、ポータルサイトなどインターネットでの情報提供の補完的な位置づけを持たせ、

センター側に負荷が集中しないような措置を行っているケースも見られる。特に、限られ

た予算・人員等にて、効率的かつ効果的にコールセンターサービスを提供していくことが

求められてくるため、既設の観光案内窓口、観光関連ウェブサイト（観光ポータルサイト

や観光協会のホームページ等）、多言語コールセンターによる機能分担と相互連携を進める

ことが重要とされてくる。 
 また、自治体運営を前提としたコールセンター実証実験（東京都杉並区等）の結果から

も、ＦＡＱの重要性やその情報量がサービスレベルを左右することや、情報を確認しなが

らの円滑な対応ができるスキルの確保、その情報の検索性などを課題として挙げている。 
 これら他地区での取り組みも、具体的に稼働を始めて日も浅く、運営ノウハウに関して

は今後の蓄積によりサービスの質等の向上を図るところも少なくなく、今後の展開等につ

いても注目していく必要があると考えられる。 
  
 
 
 
 
 

○ 既存窓口機能との連携による利便性の向上 
○ 利用者の満足度は概ね良好であるが、リピート率向上に向け観光情報に関す

る知識の蓄積や円滑な運営ノウハウの向上は必須 
○ 地元人材との協力体制の確保（オペレータの観光関係スキルの限界と地元キ

ーマンとのネットワーク確保） 
○ ＦＡＱ情報量の充実ならびに情報を確認しながらの円滑な対応 





図表 4-18 他地区における観光関連コールセンターの事例一覧 
事業名 北海道観光バージョンアップ協議会 

コールセンター 
エコガイドカフェ 札幌市コールセンター 観光都市 KYOTO ケータイサポート事業 大阪観光情報センター 

事業実施主体  財団法人札幌国際プラザ 群知能研究所 エコガイド教育コンソーシアム 札幌市 京都府 大阪市ゆとりとみどり 振興局/  
財団法人 大阪観光コンベンション協会 

番号 中国語：011-222-2320 
韓国語：011-222-2321 

0980-75-6050 011-222-4894 075-414-4841 
（京都府商工観光部・商業室, 南） 

－ 

事業開始時期（期間） 2004 年 5 月～ 2005 年度～ 2003 年 4 月～ 2004 年 12 月～ 未定 
目的 
（コールセンター設立主旨） 

○札幌国際プラザが従来のプラザｉを拡充し「さ

っぽろビジターズ・センター」を設立。 
○ＮＰＯ法人北海道観光バージョンアップ協議

会との協力により、中国語やハングルに対応す

るコールセンターを開設。 
○観光に関連する様々な情報を収集し、インタ

ーネット・携帯電話などに対応したポータルサイ

トやコールセンターを開設し、北海道観光の情

報を提供する。 

○国内初のインターネットベースの観光情報コ

ールセンター。 
○ＰＣのような規格品の形式知（商品ナレッジ）

だけではなく、個客に応じた自然環境の暗黙知

（サービスナレッジ）の提供を意識した。 
○観光中の「今そこ‥？」のニッチに対応した

ユビキタスな情報提供を考慮すると、多様な観

光現場群からの「今ここなら‥」のリアルタイム

情報が不可欠となります。 

○平成 16 年 7 月 26 日（月）から札幌で開催さ

れる「第 2 回国連軍縮札幌会議」の開催にあわ

せて、英語による問い合わせ対応を開始。 
○海外から多数のゲストを招く国際イベントに

おいて、札幌市の情報を気軽に引き出すことが

できるようになるほか、札幌市に在住する外国

人にも生活情報を英語で提供し、札幌市の国

際ホスピタリティ向上を目指す。 
○このような取り組みは自治体コールセンター

として日本初。 

○外国人観光客の訪問率や観光消費額が低

迷する中、コールセンターによる案内システム

を構築し、外国人観光客が言葉の壁を意識せ

ず快適に一人歩き等を楽しめる環境を整備。 
○観光情報提供のノウハウ等地域再生支援チ

ームによる支援等を得て、携帯電話から多言

語で観光情報、経路案内、日常会話支援等が

受けられるシステムについても対応。 
○利便性の向上を図るとともに、京都の魅力を

より広く知らせ、外国人観光客の増加や観光消

費額の拡大、地場産業であるケータイ産業へ

の効果の波及を目指す。 

○観光立都・大阪」宣言アクション・プログラム

「文化集客アクションプラン」に記載しており、観

光情報提供・案内機能の強化としてコールセン

ター開設を掲げている。 

サービス内容 １．観光情報案内 
外国人観光客からの様々な問い合わせや要望

に、電話２台を設置して対応。 
対応可能言語は、ハングルと中国の２カ国語。 
２．ホテル向け通訳業務（予定） 
主な業務内容は常時２名（３交替のシフト制）が

かかってきた電話にすべて対応するが、道内ホ

テルと連携して、ホテルのフロント業務における

通訳用務も行う。 

１．情報案内 
コールセンター情報案内方法は、ＩＰベースでの

電話、ファックス、メール、ウェブに加え、ガイド

ブックの発行やビデオクリップのストリーミング

なども行う。 
２．情報収集・編集 
宮古島在住の多様なエコガイドが、リアルタイ

ム情報を収集かつエコガイドカフェに提供する

ネットワークを構築。（目標エコガイド数：３０者）

また、エコガイドからのデジタル収集素材は、テ

キスト、写真、ビデオ。配給先に応じて、ウェ

ブ、メール、パンフ、雑誌等に編集する。 
４．情報配給 
エコガイドカフェは、シンジケーション配給型の

ビジネスモデル。 
配給先は、航空会社、旅行代理店、旅行ポータ

ル、プロバイダ、マスコミなど。 
５．人材育成 
地域に密着したホットスポットで、エコ＆デジタ

ル双方のリテラシー実践学習を行い、エコガイ

ドの人材発掘および育成を行う。 

１．バイリンガル・オペレータによる応対（常時１

席確保） 
平均 5 席のオペレータで市民からの様々なお

問い合わせやイベントの申込を受け付け、この

うち 1 席に常時英語対応可能なスタッフを配

置。市政に関する様々な日常的なお問い合わ

せも英語で聞くことが可能。 
２．観光イベントや窓口での対応にも応用 
札幌市コールセンターは平成 15 年 4 月からサ

ービスを開始し、市民からの様々な問い合わせ

やイベントの参加申込、市政の重要課題への

市民意見の収集などで活用されている。この間

に蓄積した案内用の情報から、国際コンベンシ

ョンだけでなく、国際的な観光イベントである雪

まつりなど様々な観光情報や外国人登録、国

際免許の書き換えなど生活情報の提供にも対

応する。また、区役所などの窓口で英語の話せ

る職員がいない場合などでも、簡易通訳として

行政サービスを受ける際のサポートが可能とな

る。 
３．獲得した知識等の活用 
更に、コールセンターに寄せられた外国人の

方々からの問い合わせは、よくある質問を分析

して、外国人向け市役所ホームページのコンテ

ンツにも反映させていく予定。 

１．携帯電話リースによる観光情報案内 
京都を訪れる外国人観光客に、通訳や道案内

機能のある携帯電話を無料で 500 台を貸し出

す。京都・奈良市内の観光情報の提供、ナビゲ

ーション、会話支援（文字案内）を行う。 
２．通訳サービス（有料） 
通訳機能は、プッシュボタンで文字入力すれ

ば、日本語が画面に表示される仕組み。当面

は英語とハングルで、平成 17 度から中国語も

加える。 
３．目的地までの道案内 
道案内は全地球測位システム（GPS）を活用、

画面に地図を映し、地下鉄や路線バスなどで

目的地に誘導する。 
４．観光関連情報のメール案内等の双方向サ

ービス 
季節ごとの見所やイベント情報もメールで発信

する。 
 
貸出窓口：関西国際空港、京都・奈良市内ホテ

ル・旅館（一部） 

１．観光情報案内サービス 
市内５ケ所の観光案内所等において、トリオフ

ォン(三者通話電話)を活用し、中国語、ハング

ル等の多言語による観光案内機能の強化を図

る。   
２．外国人支援情報案内サービス 
外国人ビジターが、言葉の壁を気にすることな

くナイトライフメニューを楽しみ、また病気や事

故などの緊急事態時にも自国の言語で相談で

きる。 

サービス提供時間帯 8:00～20:00 
休館日：年末年始 (12 月 29 日～1 月 3 日) 

  8:00～21:00 年中無休    

サービス実施主体 
（外部委託先） 

NPO 法人北海道観光バージョンアップ協議会 群知能研究所 エコガイド教育コンソーシアム 札幌市 京都府   

経費（年間予算） － 平成 15 年度予算 67,200 千円 平成 16 年度 9 月補正予算 84,000 千円 － － 
ポータルサイト URL http://www.plaza-sapporo.or.jp/bureau/visi

tors/ 
http://www.webman.jp/ http://www.city.sapporo.jp/callcenter/index

.html 
http://www.charisma-navi.com/ http://www.tourism.city.osaka.jp/ja/index.p

hp 
所在地 財団法人札幌国際プラザ運営「さっぽろビジタ

ーズ・センター」内 
沖縄県宮古島 
906-0013 沖縄県 平良市 下里 108-11 平

良港ターミナルビル 1F 

札幌市 京都府 商工部 伝統産業・観光振興総括室

観光・商業室 
  

市内５ケ所の観光案内所等（大阪市ビジターズ

インフォメーションセンター新大阪／梅田／難

波／天王寺／ユニバーサルシティ） 



４－６ むすび 
 
多言語による観光関連情報の案内サービスと各観光施設事業者に対する通訳サービスを

試行的に実施し、サービス内容の検証を行った。 
実験結果ならびに利用者等へのアンケート結果から、外国人観光客ならびに観光関係事

業者より、同コールセンターに対する強い期待感を得る結果となった。なお、個別のサー

ビスについて、コールセンターによる観光情報提供に対しては、コンテンツのより一層の

充実と利用者ニーズに即応できる人材の確保・育成など体制面の整備・強化が重要である

との結論を得た。また、通訳サービスも含めて、観光関係事業者に対する PR を強化すると

ともに、コスト面を含めた利用しやすいの環境づくりが重要と考えられる。 
こうした観光関連情報サービスの展開は、東海地域内での広域周遊利便性の向上の観点

から、業界全体での対応が求められる部分でもあり、関係者の理解増進ならびに連携強化

などが重要となってくる。 
 



 

 

 

 

 

 

 

資料編



資料１ 外国人観光客コールセンター FAQ 一覧 

 
 
 



 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 
 



 
資料２ コールセンター 対応履歴表 

 

応対履歴表
受付日 　　　月　　　　日　　　　

メモ（気がついたこと、苦情含む）

ホテル、宿泊関係

観光文化施設関係

ショッピング、飲食施設関係

その他

告知ツール（店頭、施設カウンター等）

名刺大カード

ラジオ

■　問合せ内容

担当名

その他

■　本サービスを利用されたご感想やご意見をお聞かせください。

通訳

■　この電話番号をどこで知りましたか。

アンケート（通訳・観光案内共通）

■　通訳利用場面

受付時間 時　　　　分

終話時間 時　　　　分

言語 英語 ・ 韓国語 ・ 中国語　　　

観光案内

ＳＶ確認 ／　　　　担当：

発信エリア
□　局番　（　　　　　　　　　）

□　非通知

□　その他（　　　　　　　　　）

■　通訳依頼者

外国人観光客

日本人（観光施設関係者）

その他

サービスに満足している。　→　　アンケートは終了です。ご協力ありがとうございました。

サービスに満足していない。

　→その理由は何ですか

応対結果
□　通訳（完結）

□　通訳（通訳対象外）

□　観光案内（完結）

□　観光案内（番号案内）

□　観光案内（対象外）

□　その他（施策に対する問合せ、

　　　まちがい電話、いたずら等）

大分類１

大分類２

大分類３

大分類４

大分類５

大分類６

大分類７

大分類８

その他

■　どこからかけていますか。

駅

ホテル

その他

空港 観光地

ショッピング施設

飲食施設

FAQ分類による
（未定）

応対履歴表
受付日 　　　月　　　　日　　　　

メモ（気がついたこと、苦情含む）

ホテル、宿泊関係

観光文化施設関係

ショッピング、飲食施設関係

その他

告知ツール（店頭、施設カウンター等）

名刺大カード

ラジオ

■　問合せ内容

担当名

その他

■　本サービスを利用されたご感想やご意見をお聞かせください。

通訳

■　この電話番号をどこで知りましたか。

アンケート（通訳・観光案内共通）

■　通訳利用場面

受付時間 時　　　　分

終話時間 時　　　　分

言語 英語 ・ 韓国語 ・ 中国語　　　

観光案内

ＳＶ確認 ／　　　　担当：

発信エリア
□　局番　（　　　　　　　　　）

□　非通知

□　その他（　　　　　　　　　）

■　通訳依頼者

外国人観光客

日本人（観光施設関係者）

その他

サービスに満足している。　→　　アンケートは終了です。ご協力ありがとうございました。

サービスに満足していない。

　→その理由は何ですか

応対結果
□　通訳（完結）

□　通訳（通訳対象外）

□　観光案内（完結）

□　観光案内（番号案内）

□　観光案内（対象外）

□　その他（施策に対する問合せ、

　　　まちがい電話、いたずら等）

大分類１

大分類２

大分類３

大分類４

大分類５

大分類６

大分類７

大分類８

その他

■　どこからかけていますか。

駅

ホテル

その他

空港 観光地

ショッピング施設

飲食施設

FAQ分類による
（未定）



資料３ 多言語コールセンターに対する事業者評価アンケート調査集計結果 
 
○ 観光情報に関する多言語コールセンターの利用について 
１） 実験期間中、多言語コールセンターサービスを利用されましたか。＜単一回答＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 利用した 3 3.6%
2 利用しなかった 75 90.4%
3 その他 2 2.4%
 不明 3 3.6%
 サンプル数 83 100.0%

 
２） どのような目的から利用されましたか。＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 施設利用者からの外国語での施設・サービス等に関する質問に応対する

ため 
2 66.7%

2 施設利用者に対し外国語での施設・サービス等に関する諸説明を行うた

め 
0 0.0%

3 施設利用者からの外国語での周辺地域の観光に関する質問に応対する

ため 
2 66.7%

4 施設利用者に対し外国語での周辺地域の観光に関する紹介を行うため 1 33.3%
5 その他 0 0.0%
 不明 0 0.0%
 サンプル数 3 100.0%

 
３） コールセンターの利用しやすさについて、どの程度満足されていますか。＜単一回答＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 大変満足している 0 0.0%
2 概ね満足している 0 0.0%
3 特に感じていない（普通である） 3 100.0%
4 不便に思うところがあった 0 0.0%
5 その他 0 0.0%
 不明 0 0.0%
 サンプル数 3 100.0%

 
 
 



○ 多言語コールセンターのサービス内容に対する評価について 
 
５） サービスに対する意見・要望＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 観光情報の多言語での提供サービスを充実させる方がよい 35 42.2%
2 観光施設等の事業者と外国人旅行者との通訳サービスを充実させる方

がよい 
29 34.9%

3 それぞれのサービスが利用できる方がよい 27 32.5%
4 各事業者での対応が大切であり、こういったサービスは必要ない 6 7.2%
5 その他 6 7.2%
 不明 2 2.4%
 サンプル数 83 100.0%

 
６） 対応言語に対する意見・要望＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 「英語」「韓国語」「中国語（北京語）」を選択できる方が良い（現行の

まま） 
74 89.2%

2 「英語」だけでも良い 4 4.8%
3 「韓国語」だけでも良い 1 1.2%
4 「中国語（北京語）」だけでも良い 1 1.2%
5 その他の言語も対応して欲しい 10 12.0%
 不明 0 0.0%
 サンプル数 83 100.0%

 
７） 受付時間に対する意見・要望（運用時間への評価）＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 9:00～17:00 の時間帯で良い 29 34.9%
2 早朝（5:00 頃～9:00）でのサービスもあると良い 9 10.8%
3 夜間（17:00～22:00 頃）でのサービスもあると良い 24 28.9%
4 24 時間いつでも利用できると良い 35 42.2%
5 その他 1 1.2%
 サンプル数 83 100.0%

 
 
 
 



８） 電話での案内・通訳サービスの提供に対する意見・要望＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 電話で気軽にサービスを利用できることは便利である 70 84.3%
2 一つの受話器をやりとりする手間は面倒に感じる 7 8.4%
3 電話で伝えたいことが正確に伝わるのか不安に思う 17 20.5%
4 その他 1 1.2%
 不明 2 2.4%
 サンプル数 83 100.0%

 
○多言語コールセンターサービスに関する必要性 ほか 
 
10） 普段、外国人旅行者からの問い合わせ等が入ったときには、どのような対応をとっていらっし

ゃいますか。通常の応対状況として近いものをお選びください。＜複数回答可＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 電話や FAX・電子メールなど、自社スタッフで十分に対応できている 20 24.1%
2 電話や FAX・電子メールなど、自社スタッフでなんとか対応しているが、

不安がある 
45 54.2%

3 電話や FAX・電子メールなど、自社スタッフで十分対応できていない 15 18.1%
4 電話や FAX・電子メールなど、業務委託や人材派遣など外部に頼ってい

る 
3 3.6%

5 その他 7 8.4%
 不明 2 2.4%
 サンプル数 83 100.0%

 
１１） 今回の実証実験で実施した多言語コールセンターサービスを今後どのように展開してい行

けばよいと思われますか。＜単一回答＞ 

 カテゴリー 件数 
構成比

（％） 
1 多少の受益者負担が増えても情報提供と通訳の両方を継続して欲しい 25 30.1%
2 機能を観光情報提供のみ、追加負担なく利用できるようにして欲しい 10 12.0%
3 機能を通訳サービスのみ、追加負担なく利用できるようにして欲しい 23 27.7%
4 負担が増えるのであれば必要ない 11 13.3%
5 その他 8 9.6%
 不明 6 7.2%
 サンプル数 83 100.0%

 
 



５．地域づくりフォーラムにおける提言 

５－１ 東海観光交流圏・地域活性フォーラムの開催 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

東海観光交流圏形成推進に向けて 



（１）フォーラムの概要 
日 時：２００５年３月１５日（火）１３時３０分～１６時５０分 
会 場：豊田市民文化会館 
参加者：約 140 名（東海３県下の観光事業関係者、行政観光関係者） 
主 催：国土交通省中部運輸局／経済産業省中部経済産業局 
後 援：国土交通省中部地方整備局、愛知県、岐阜県、三重県、名古屋市、豊田市  
 
開催目的 
東海環状自動車道の開通、セントレアの開港、愛・地球博の開催などにより 2005 年の東海地方は、

東海観光元年ともいうべき新たな観光交流時代を迎える。こうした観光を取り巻く周辺環境の変化

を好機とし、愛知、岐阜、三重の３県間の連携強化、産業観光などをはじめとした新たな地域イメー

ジの確立が進められ、それとともに、地域づくりを担う人づくり・観光振興への地域住民参加も重要

な課題となっている。本フォーラムでは、東海環状自動車道開通を目前に控えた当地に、全国及

び東海地方で地域活性を実践する講師、パネリストを迎え、｢東海の観光を変える！｣をテーマに

東海観光交流圏の活性化を目指し、開催する。 
 
プログラム 
①基調講演 
「地域づくりはひとづくり～担い手が東海の観光を変える！」 

㈱地域活性プランニング代表取締役 藤崎慎一氏 
②特別講演 
「人・まち・地域を動かす原動力～ココロを元気にする力“コーチング”～」 

(有)志縁塾代表/(財)生涯学習開発財団認定コーチ/元吉本興業㈱プロデューサー 大谷

由里子氏 
③パネルディスカッション 
「新たな東海観光交流圏づくり～地域の担い手が観光交流圏を活性化する」 

コーディネーター： 
㈱地域活性プランニング 代表取締役 藤崎慎一氏 

パネリスト： 
やきもの散歩道の会会長/NPO 法人タウンキーピングの会代表 山本幸治氏 
㈱ファーム代表取締役 久門 渡氏 
伊勢志摩再生プロジェクト委員長 石川順子氏 
(有)志縁塾代表/(財)生涯学習開発財団認定コーチ/元吉本興業㈱プロデューサー 大谷

由里子氏 
 



（２）フォーラム要旨 
①主催者挨拶（国土交通省中部運輸局長 安原敬裕氏） 

・ 今や地球では大交流時代といわれている。

政府では国を挙げて観光立国を推進してお

り、そのひとつがビジットジャパンキャン

ペーンである。2010 年までに訪日外国人数

を 1,000 万人にし、双方向の交流を充実し

ていこうというものである。 
・ 昨年 12 月に観光立国推進戦略会議から、こ

れからの観光立国に向けての提言がなされ

ている。国際競争力のある面的な観光地づ

くりの観点から、国民観光、国際観光、人材育成、観光産業の育成などが提言されてい

る。 
・ ２月にセントレアが開港し、愛・地球博も開幕する。この２つを大きな飛躍のチャンス

として、地域の観光・コンベンションを進めていきたい。 
・ この地域では、ビジットジャパンキャンペーンの戦略的なプロジェクトとして、大幅に

誘致活動や情報発信を展開していこうと考えている。また、観光地の地域づくりのため、

民間ボランティア・NPO など民間の方に対して財政支援を行い、観光振興に力を発揮

していただけるように考えている。 
・ 本日のフォーラムが有意義なものとなって、２大プロジェクトと関連した東海環状自動

車道、地下鉄・リニモといった交通インフラを活用しながら、ポスト万博に向けて、こ

の地域の観光・コンベンションといった人的な交流産業がさらに盛んになって、個性的

で魅力的な地域づくりが推進されることを期待したい。 
 
 
②基調講演（藤崎慎一氏） 

・ 旅行雑誌「じゃらん」の調査によると、東京在住者以外の人は、東京へ観光する人が最

も多い。ディズニーランドでリピート率が 97.5％にもなっているように、一過性のファ

ンでなく、どれだけリピートを確保できるかが重要である。何度も来てもらうには、来

た人たちに満足してもらう、気持ちよくなってもらうことが大切。 
・ JTB の調査によると、最近は、世界遺産、エコツアー、健康増進旅行など目的を持った

旅をしたがっている。体験型観光旅行が増えている。 
・ 長野県飯田市では、観光ゼロから年間２万人の人が訪れるようになった。きっかけはワ

ーキングホリデー。来る人をお客さん扱いしないものであったが、参加者の 100％が満

足し、受入農家も 15 件から 440 件に増えた。都会の人が地元の人と交流することが地

域の糧になっている。 



・ 旅行会社も名所・旧跡を案内するだけで

はなく、人とのふれあいを重要視するよ

うになっている。 
・ 観光でなく、定住してほしいと思ってい

るまちも多いが、いきなり移住は難しい。

まずは地域を楽しむ、地域の人たちと交

流を図り、きっかけがあれば定住するこ

とになる。 
・ 全ての市町村が人を呼びたがっており、

これからは生き残りになる。自分たちの住む地域のよさをどれだけ知って PR し、もて

なせるか。人が動くには観光担当部門だけでなく、全部が協力しなければならない。 
・ ホテルや旅館に寄せられるクレームは、第１位が接客態度、第２位が食事、第３位が清

掃環境である。サービス業の原点であるもてなしを忘れてしまっているようでは寂れて

いく。みんな旅行慣れし、それぞれ志向を持って行くので、接する気持ちが温かくなけ

れば前には進めない。 
・ 低迷が続く伊勢志摩では、愛・地球博までに立て直そうと、伊勢志摩再生委員会を立ち

上げた。まず、信念を持った行動力のあるバカ者やヨソ者である私の 10 人のやる気の

ある人を集めた。旅行者の出口調査や雑誌の編集者などマーケットのニーズを聞きにい

き、誰を呼びたいか、その人たちは何を求めているか把握して議論を重ね、伊勢志摩ツ

アーズを設立した。ツアーをエージェントに売り、行政と一緒になって景観づくりなど

を実施し、その成果が徐々に出はじめている。 
・ 観光というとＰＲと思いがちであるが、最後の取り組みである。黒川温泉は口コミで広

がっている。まず、この地域に何があるか、その地域でしかできないことを地域の人た

ちが考えることが先決。時間をかけてもいいから良いものを出す。 
・ まちづくりでは３つの人材を活用してほしい。心底地元を愛し、地域内に新しい風を起

こそうとするアイデアマンであるバカ者。時代の変化を前向きにとらえ、積極的に行動

に移すことができる若者。第３者的視点により他地域の事例や客観的なデータをもとに

地域の資源を整理するよそ者。 
・ 地域を好きな人が来てくれれば充分。そういった人たちをもてなしていけば、結果的に

口コミで広がる。最初から全員で合意形成するのは難しいので、意識の高い人たち、そ

れに関わる行政の人から徐々に増やしていけばよい。参加することによって自分が当事

者になり、失敗や経験によって知らないうちに成功している場合が多い。楽しいことは

継続する。 
 
 



③特別講演（大谷由里子氏） 
・ 人材活性にこだわりがある。学生時代に塾

のアルバイトをやっていて、30 点の人間を

80 点にするのが得意であった。大事なのは

手間ひまかけることである。30 点の人間が

80 点になると人生が変わるし、親からも感

謝されるので楽しかった。 
・ それがきっかけで吉本興業に入社した。売

れるタレントと売れないタレントの違いは

単純で、売れようと思わなければ絶対に売

れない。マネージャーが横にいて、タレントが売れるのを見届けるのがとても大切であ

る。 
・ 吉本興業では入社すると、ベテランタレントのマネージャーになる。ベテランには必ず

お客さんが付いてくるので、その間に自分の人脈に変えて、次に自分の売り出したいタ

レントを売っていくシステムである。 
・ 25 歳のときに結婚退社した。２年後にイベント会社を設立し、大変ながらも業績を伸

ばしていたが、阪神淡路大震災を境に考えが大きく変わった。昨日は今日を保障するも

のでなく、今日は明日を保障するものでもない。モノを持っていてもしょうがない。自

分は何が残せるか、何をしたかったかを考えて、人づくりがしたかった、マインドしか

ないと思った。 
・ それで吉本リーダーズカレッジを設立した。感じて、興味を持って、動こうとする人材

づくりをしようとして、学びだしたのがコーチングという技術である。 
・ 日本はコーチとティーチを混同している。コーチは相手に答えを出させ、戦略を出させ、

考えさせること。これまで日本には答えがあり、ああしろこうしろと言えば何とかなっ

ていたから。今の時代になってコーチングと言い出したのは、部下一人一人に自分で答

えを出させてもらわなければならないから。これからのリーダーに必要なスキルのひと

つがコーチングである。ティーチとコーチでは上に立つものの技術が違う。 
・ 若い人たちがトライアンドエラーのできることが必要であり、支援塾を設立し、志のあ

る人間をサポートしている。 
・ 人間の行動はどれだけでも変えられるが、感情や性格は変えられないので、行動を変え

るひとつのきっかけを作っている。また、何をする上でも一番大事なのはモチベーショ

ンであり、モチベーションを上げることに一番力を入れている。 
・ 感じて、興味を持って、動くのは心の元気な人間である。自分たちで思いついたことを

自分たちで形にすることで元気になるので、研修では一杯アウトプットさせている。世

の中で最も多いのが、きっかけがあれば火が付く可燃の人であり、この人たちの研修が

最も意味がある。セミナー型、講演型研修はほとんど意味がなく、ワークショップ型研



修が主流になっている。自分たちでプロジェクトを立ち上げさせ、何を勉強すべきかを

考えさせれば、ほとんどの人が動く。 
・ 研修の前半では、新喜劇をやらせている。笑う楽しさ、笑われる楽しさ、笑わせる楽し

さを知ると人間は変わる。人を楽しませることは生産活動であり、その楽しさを知るこ

とが重要。新喜劇では全員に主役の場所があり、一人を全員が盛り立てなければならな

い。芝居は自分だけ見ていてもだめで、流れを見ていなければならないが、仕事も同じ

である。研修では他人と遊ぶことをやらせているが、言葉数が増えないとできない。そ

れを通じて自分の殻を破ってもらい、新しい自分を発見してもらっている。そして世界

が広がると自分も発信したくなる。 
・ まちづくりはイベントに走りがちであるが、少子化対策が本当に大事。今の日本は、お

金と学歴があれば、地位と名誉と人脈は手に入れられるが、そこからヒーローやヒット

商品は生まれない。それらを生み出すのは個人であり、個人がプライドを持って生き生

きできるようにすることが大事。 
・ 人づくりには終わりがなく簡単でもないし、人はなまものなので何でも起こる。人の人

生は神様が決めることであるが、自分の幅を広げることは何とでもできる。 
・ 私よりも上の世代は下の能力を引き出す義務がある。まちづくりに成功したところは、

若い人たちにチャンスを与え、シフトしている。まちを元気に、人を元気にするには、

自分に心と時間とお金に余裕がないとできない。まず、自分に余裕を作って欲しい。 
 
 
④主催者挨拶（経済産業省中部経済産業局産業部長 福田洋一氏） 

・ この地域の観光振興のバックアップを国全

体でやっていく姿勢にある。 
・ 万博の半年間は頑張らなければならないが、

その後どうするかということが大きなテー

マである。私どもは昨年来、新産業創造戦略

の中で産業観光という言葉を使った。人の交

流を進め、その中で内外の若い人材の活用、

地元の活性化など様々なことを考えている

最中にある。 
・ 特に来年度からサービス産業創出支援事業として、様々な形での支援が行われる。皆さ

ん自身が考え、汗をかいて行動することに対して国が少し応援していくことを考えてい

る。 
・ そういう意味で、今回のフォーラムが東海観光に対する良いアイデア、あるいは考えを

引き出す機会として活用していただけることを期待したい。 
 



⑤パネルディスカッション 
藤崎 
・ 第２部は、「東海の観光を変える」であるが、

その前に「変わる」ということで変えてい

かなければならない。ここでは、それぞれ

の地域の達人と一緒になって、どうやった

らこの地域がより良くなっていくかという

結論が見出せればと思っている。 
 
【自己紹介】 
石川 
・ じゃらんのアンケートにあったように伊勢志摩は負け組ということがショックだった。

伊勢志摩再生プロジェクトを 2001 年に立ち上げたときに、このままでは済まされない

と思い委員に入れさせてもらった。 
・ 地域の人が一生懸命になって伊勢志摩に来てもらえるような魅力的な伊勢志摩を作り

たいと頑張っている。私たちはこの 2005 年をめざしてやってきたが、2005 年が最後で

はなく、新たなスタートだと思っている。 
 
山本 
・ やきもの散歩道を中心に活動している。また、中部経済産業局の指導で、万博を契機と

した東海地域のやきもの・窯業産地の活性化委員もやっていて、色々なことを仕掛けて

いる。 
・ やきもの散歩道は、窯場が集中したほんの小さな地域であるが、その地域の小高い丘に

生まれ育って仕事をしていた関係で、地域の人が誇りを持てるまちにしたいと思ってい

る。 
・ 他の産業と同じで、やきものも東南アジアの製品に押されてかなり苦しい。しかし、東

海地域に素晴らしい産地があって、その商品を日本の方が使ってくれていると意識する

ことで、我々も自信を持って商品を作れるという良い循環を作っていきたい。 
 
久門 
・ 私は愛媛県の西条市の生まれで、専業農家として小学校 3 年ぐらいからずっと酪農をや

ってきた。高校を卒業して製造業を 20 代前半で起こして、44,5 歳まで、数百人の社員

がいる数社の製造業の会社を作ってきたが、25 年前から専業農家にもう一度逆戻りし

た。最近では生活の 80％が専業農家である。 
・ 私どもは日本昭和村という昭和 30 年代の古き良き建物を再現した。昨年は奥飛騨にも

山之上牧場を作らせてもらった。また、昨年発足した美濃ミュージアム街道協議会をお



世話をさせてもらっている。 
 
藤崎 
・ 皆さんは愛知、岐阜、三重の代表として、自

分の経験を踏まえてこの地域をどうすべき

かという視点で議論していただきたい。大谷

さんには合間にコメントをいただきたい。 
・ 東海の観光はどのように見られているか、ど

うしたら行きたくなるのかを東京、名古屋の

方にインタビューしてあるので、感想をお聞

きしたい。 
 
【東海地域の観光に対するインタビューを受けて】 
石川 
・ 伊勢神社という言葉を初めて聞き、熊野は和歌山ですかと言われびっくりした。 
・ 若者にもう少し魅力のある企画が必要ということは参考になった。伊勢神宮だけでは人

は来ない。プラスアルファの魅力を何か付けていかないと人は来ないという気がした。 
 
山本 
・ 名古屋のホテルは休日が空いている。海外からトヨタ自動車へ仕事に来て、終わるとす

ぐに京都や奈良に行ってしまう。名古屋にはビジネスホテルはたくさんあるが、大きな

ホテルがあまりない。岐阜や三重も同じで、遊びに来る所ではないというイメージにな

っている。 
 
久門 
・ 岐阜に関心を持ちだしたのは 5,6 年前で、インタビューの意見と同じような意識を持っ

ていた。岐阜県には、木曽三川に代表される素晴らしい水や奥飛騨にある木材、多治見

や土岐の陶芸などあるのに、作り上手で売り下手だ。大谷さんにも力を借りて、もう少

し PR しなければならないと感じている。 
 
大谷 
・ 東海地域には正直に言うと行きたくない。関西では東海の観光というと、せいぜい家族

旅行で鳥羽に行くぐらいしかない。 
 
石川 
・ 伊勢志摩が観光地でありながら来てもらえないのは、それだけの理由があることを再生



プロジェクトで色々議論した。観光客のニーズに合わず、お客さんがどんな旅をしたい

かということを相手の立場に立って考えないまま今まで来たことを反省している。目的

のある体験やオリジナルなものを考えていかなければだめだと思い始めている。 
 
山本 
・ やきもの散歩道の周辺には住んでいる人も多く、家を覗かれたりゴミを捨てられたり、

あまり心地良いものではない。観光客と住む人、商売をしている人がバランス良く仲良

くやれるように人と人をつなぐことをやっている。まちづくり協定の条例案を作り、散

歩道心得という観光客向けのチラシを配布することで、地域の人たちも理解してくれる。 
 
久門 
・ 岐阜県は、土岐や多治見の陶芸、可児市の世界一のバラ園、刃物の関など、観光と産業

を結びつけられる要素があったが、100％活かしきれていなかった。そういった点で、

今回の博覧会が絶好のチャンスである。 
・ 岐阜県は名古屋の商圏を抱えているが、それが活かしきれていない。山であれ海であれ、

かつてその地域に栄えた農産物、海産物などおいしいものがあれば、日本全国どこへで

も買いに来てくれる。 
 
藤崎 
・ そういった心がけがまだ東海三県には足りない。食べ物や体験もそうだが、町並みも同

じだ。 
 
山本 
・ タウンキーピングの会で景観形成試案を作

り、26 日に住民に対して発表して意見を伺

う予定だ。景観を守っていくことが千年のや

きものの伝統と今の自分のあり方につなが

っており、建て替えてしまうともう無いんだ

ということを伝えていきたい。地域の建物が

どのように使われたものかを説明すると来

てくれた人は喜んでくれるし、ボランティア

で案内をする地元のお年寄りの生きがいに

なる。住む人も訪れる人も常滑を認めて自慢に思ってくれるようにしたい。 
 
 
 



藤崎 
・ 常滑を訪ねた人へのインタビューをお聞きいただきたい。 
 
【やきものの散歩道の来訪者に対するインタビューを受けて】 
大谷 
・ 北海道のウィンザーホテルにミシェルブラスという三つ星レストランがあるが、ミシェ

ルブラスさんが来日する際に、そこにしかない刃物を買うために必ず関に行く。こうし

た隠れた素敵なものが愛知、岐阜、三重にいっぱいある。 
 
藤崎 
・ どう PR するかが大きな問題。産業観光は良いものを残そうという東海三県に共通する

キーワードであるが、産業観光を知っているかという質問を東京の方にインタビューし

た。 
・ 会場に配ったパンフレットの見本を見せて、その感想も聞いている。 
 
【産業観光に対するインタビューを受けて】 
藤崎 
・ パンフレットを見せただけでだいたい分かってくれている。PR もそうだが伝わってい

るかが問題だ。 
 
山本 
・ ＪＲ東日本や西日本の車内誌に記事として載せてはどうか。 
 
石川 
・ 伝わっていない気がする。地域で頑張ってい

る人にスポットを当てると、その人たちが輝

いてくるので、広告で知らせなくても口コミ

で伝わればメディアが食いついてくることも

ある。 
・ 三重県に安乗のフグがあり食べに行ったが、

心くすぐるような料理がでてきた。そういう

ものを出していけば情報は自ずと発信されて

いく。 
 
藤崎 
・ テーマパークがダメになっていっても、ファームだけは相当多くの人が来ている。良い



ものを出していく工夫として、東海三県にアドバイスがあるか。 
 
久門 
・ 私たちがこの事業に入ったのはちょうど 20 年前。最初は、私自身が地権者に直接会っ

て土地を分けて頂いたが、10 年ほど経ってからは自治会に協力頂いてまちおこしを一

緒に行うようになった。最近は役所に当社の職員を出向させて、一緒に考えるようにし

ている。過疎化したまちに農業公園を作ることで 50 人ほどの職場ができ、地域のため

になることを地域に理解してもらうのが重要であり、官民一体となって一つのものを作

ることが大事だ。 
・ 県営の日本昭和村には、美濃加茂市は事業をしていないが、市会議員や職員が地域をあ

げて 50 万坪もの土地を買収した。市長も一緒になってやった。オープン後も県職員が

毎週 50 人くらい応援に来ており、市長も毎週出てくる。そうしたことがこれからの観

光産業にとって重要と思う。 
 
大谷 
・ 東大阪で人工衛星プロジェクトをやってい

る。東大阪は中小企業ばかりでいい人材が集

まらないので、東大阪の工場にある部品だけ

で人工衛星を上げるというプロジェクトを

立ち上げたところ、航空関係を学んでいる人

たちがたくさん集まってきている。 
・ 愛知には、「トヨタの歴史を語る上で私がい

なかったら」と言える社長が山ほどいるよう

に、産業観光で火をつけてくれるところがい

っぱいあると思う。 
 
藤崎 
・ 今回の東海交流圏事業では、常滑と半田で連携してもいいのではということで 1 月にワ

ークショップを開いた。地域を好きになってもらうのと同時に手を結ぶ試みをしている。 
・ 広域連携をやっていく上で、苦しい点や良かった点などお話し頂きたい。 
 
【ワークショップ後のインタビューを受けて】 
石川 
・ 伊勢志摩はひとつの地域と思うが、伊勢、鳥羽、志摩という地域のエゴが出てしまう。

皆が一つにならないと活性しないという苦労を感じる。 
・ 女将さんたちが「伊勢なでしこ」というものを立ち上げた。旅に来た時に人とふれあう



ことが一番楽しいし、心にも残るので、伊勢の文化や歴史を学びながら、おもてなしの

活動をしている。そして志摩、松阪の人たちと交流を進めている。 
 
山本 
・ 伊勢と常滑は海でつながっている。歴史的には、薪を三重県から運んで、やきものを三

重や全国に発信してきた。そういう歴史を掘り起こしていくと、私どもは海とのつなが

りが強かったと思う。それをもう一度見直して何かできると良い。 
 
石川 
・ 四日市や鳥羽や伊勢からセントレアに向かう船ができて愛知県とつながり、ますます近

い距離になってうれしい。伊勢湾口道路ができなくても、せめてつながりは途切れない

ようにしたい。 
 
藤崎 
・ 行政にやってもらいたいということがあれば言ってほしい。 
 
山本 
・ 市、県、国の連携がまだ取れていない。国がやりたいことを市が理解していないという

ことをよく聞く。愛知県は 7 月に観光立県宣言をするので、産業観光につながる会議に

は必ず人を出すようにしてほしい。 
 
久門 

・ 日本の農業を 1.5 次産業として、夢のある産

業にしていきたい。生産から観光、流通ま

で一体化した国の方針を早く打ち立て、外

国から観光客を迎える一つのきっかけにし

てほしい。 
・ 先般、佐賀地裁で諫早湾干拓が中止された

が、長崎、熊本には、数百万の人を迎える

ことのできる素晴らしい自然がある。観光

を産業として考えるならば、食の安全や自

然は見逃せない。全てが農林水産省というのではなく、もう少し国土交通省が市民に訴

えて分かってもらえるようにしてほしい。 
 
大谷 
・ 産業があるために人が来ていることを理解してほしい。世界各国から買い付けに来る人、



技術を身につけに来る人、工場を見学に来る人などがたくさんいるのに、観光で来たい

と思わせることをしていない。 
・ ＰＲ不足というより、危機感を感じていない。 
 
石川 
・ 全くその通りだ。伊勢は遷宮があるので、努

力しなくても 20 年に１回は観光客が増える。

遷宮に来てくれた人に満足して帰ってもら

うようにしないとダメだ。そういう地域だと

踏まえて、もっと危機感を感じなければ生き

残っていけない。 
 
山本 
・ そこに住んでいる人や働いている人が、自分の所は良い所だと思うことが第一歩だ。良

い所だと思えば、人に話そうと思い、それが広がっていく。歴史的なものと文化的なも

のを踏まえて理解していけば、観光、連帯につながっていく。 
 
藤崎 
・ 危機感について私もそう思う。実家が豊橋の方で、この前同窓会があったが、ほとんど

全員がＵターンをしている。東北は人が来なくてどうしようもない状態なので、なんと

かしなくてはいけないと思うが、この地域では考えにくい。 
 
大谷 
・ 後世に何を残していくかをもっと考えるべきだ。例えば、商店街がみんな閉まって景気

が悪いと言うが、景気が悪いのは心である。 
 
石川 
・ 日本は本当に素晴らしい国だ。外国人が日本を評価している今、日本人はもっと自信を

持って、この東海は日本のど真ん中にあることを誇りに思って、でも危機感を持って、

前向きに日本中、世界中の人をここに集めるんだという勢いでやっていきたい。 
 
久門 
・ 人口 15 万人の淡路島に花博で 1,000 万人が来た。会場から 40 分の距離にある私どもの

施設も、博覧会の終わった年には半減したが、4 年経った現在では修学旅行などが増え、

色々な形で全国から淡路を見直して頂いたことで、当時より 2 割増えている。 
・ おそらく常滑は人がどっと入る。岐阜の一部、愛知県のこの周辺は、あまり大きな期待



をしなくても、3 年、5 年経てば博覧会の効果が現れてくると思う。 
 
藤崎 
・ 誇りを持って手を結んで集まろうといった

時にインフラも大事だ。3 月 19 日に東海環

状自動車道が開通するので、ＶＴＲを見てほ

しい。 
 
【ＭＡＧロードＰＲのＶＴＲを受けて】 

山本 
・ ＭＡＧロードができたことで我々はこうな

ったんだということを全国の市町村議会に対して視察の誘致をするのはどうか。 
 
藤崎 
・ 最後に、それぞれ地域でこだわりを持っておられる皆さんから自分の考えとアドバイス

を一言ずつ、そして大谷さんから全体を通してアドバイスをお願いしたい。 
 
山本 
・ 文化と地域の成り立ちに対する知識を自分たちが持っていれば、必ず産業観光の部分で

生かせる。 
 
石川 
・ プロジェクトを始めた時に大きな問題だったアクセスがこんなに良くなったので、チャ

ンスだと思う。 
 
久門 
・ ＭＡＧロードの開通を予測して岐阜県には立派な第 1 次産業、第 2 次産業を育ててきた

ので、一つの大波を引き起こすのではないか。 
 
大谷 
・ コーチングとは基本的には巻き込み型で成功するというテクニックなので、是非皆で巻

き込み型で成功していただきたい。 
 
藤崎 
・ ここから先は会場の皆さんが戻られて地元の方、周りの方を巻き込んでどうやって一歩

を踏み出すかだと思う。石川さん、山本さん、久門さん、大谷さん、そういった方々を



どんどん地域に呼んでいただいても結構だろう。 
・ 今日参加の行政の方、まちづくりに非常に関心のある方は、まず一歩を踏み出していた

だきたい。今日の話をまとめると、遠慮なく地域自慢をしよう、そして東海にもっと人

を集めようということになる。 
・ 人間の三大欲求に食べ物がある。名古屋はひつまぶしや味噌煮込みなど、ただ美味しい

だけではなく、食べ方の文化もある。これ

らもものづくりの一つであるので、まず美

味しいものを食べに愛知、岐阜、三重に来

て、それから体験する。町並みを見て地域

の人に触れ、ファンになる。そしてそのフ

ァンが増えていく。それが良い意味での東

海の観光の発展になるのではないかと思う。 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



◆フォーラムの感想（自由意見） 
• 特に講演がよかった 
• 地域をリードしていく人材の育成が重要であると感じた大変参考になりました 
• もっと行政担当者に聞かせ、役人の意識改革につなげると良い。行動実践の足かせと

なるのは法律（規制の現状打破）、既成概念の払拭 
• 講演で初めて眠くならなかった。本物の話を聞かせてもらいました。よく準備ができ

ていた。司会者（藤崎氏）の進行がＧＯＯＤ！ 
• 新たな切り口が見出せた感がある。 
• 人数が集まらなかったのが残念 
• 講演がとても良かった。感動した 
• プレゼン手法に大きな力を投入していて驚きました。観光振興は人の活力が源。内容

が大切なのであるが、それに加えて主催者のテンションとパッションも併せて感じま
した 

• 大谷さんのお話は多くのヒントがありました。様々なところでコーチングを聞きます
ので人づくりという点で勉強していきたいと感じます 

• 会の運営は時間を守ることが重要。チラシでは 13：30 開始。ただし講師のお話は大変
よかった。「人は石垣、人は城、情報は味方、仇は敵」の歌の文句が生きていた 

• 大谷さんの講演が参考になりました 
• せっかくの機会なのに参加者が少なかった。場所、周知に問題あり 
• 参考になりました。時間の都合でパネルディスカッションに参加できず残念 
• 大谷さんに大変満足 
• 大谷さんのスピーチは良かった。わかりやすかった 
• 各地の先進的事例を多く知ることができた。積極的な取り組みをされている方々の考

え方や取り組みを知ることができた 
• パワーのある２人の講演を聴いて考え方が変わった 
• １３時３０分より始めるのでは、時間を守ることから始める。 
• 大谷さんのお話が良かった「街作りは人づくり」若い人をどうやって集めたらよいか

課題 
• もっともっと聞きたい又個別に私の町にきて頂きたい 
• 筋書きが見える→思考の整理になりました。毎日は筋書きのない日々の連続という点

ではそんな簡単なものではないだろうと思ったりする。とにかく参加者が少なすぎる
（関心が悪い、筋書きを予想？） 

• 大谷さんのバイタリティーに感心した 
• 大谷さんの講演は特に楽しく拝聴させていただきました 
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◆フォーラムを聞いた上での東海観光交流圏形成に向けた自由意見 
• 広域連携、市町村連携、それぞれ役割分担があると思います。たくさんの観光者と受

け入れ態勢の整備が必要 
• 地場伝統産業振興、地域振興の一つの手段としての観光の重要性を認識できるが、全

体政策との整合性がないままに万博があるからとりあえず観光を謳っているような気
がする。また、国内観光客を対象とするのか、海外からの観光客を対象とするのか何
とも不明確 

• 単に街づくりの大枠で捉えるのではなく、１つのコンセプトにこだわり、それを完成
に導くことで、そこから新たな発想等が発生する事は参考になった 

• 西三河地域で広域観光交流圏をつくっていく可能性を感じている。イベントとしては
岡崎の花火、安城の七夕など個別的に集客のあるものが多いが、何かもっと連携して
できないものか 

• 他人任せや責任回避では物事は進まないと感じた 
• 具体的には創造できませんが、本日の感覚を大事にして今後を考えていきたいと思っ

ています 
• 人づくり、自分の町を誇りを持って暮らせる町づくりの一端を担う幸せを感じました。

頑張りたいです 
• 産業観光が中心となって進められていることはよいことである。残念ながら刈谷の依

佐美送信所の建物が取り壊される可能性があります。何とか救う方法を考えたいと思
っているのだが 

• 人づくりのステップとして住民がまちと住民を知る取り組みを進めていきたい 
• 「固有の資源」をしっかり見つけ出してこれが地域の名物になるようにがんばって、

そしてビジネスになったらいいと思います。そうすれば、つづけられることができる
から。 

• 将来的には広域での交流圏の必要性は感じますが、現実として地域は小さな単位でス
タート、取り組みをするしかないと思います。ただ今後広域での連携はスピードを速
めて取り組んでいかなければならなくなるかもしれません。まず手始めに我が市の中
の一地域から街づくりを提案してゆきたく思います 

• 広域連携も重要だが、まず県（愛知県）の観光に対する取組の充実（特に地域支援つ
いて）が必要である。行政の人間が言うのも変だが、補助制度の各種申請が１～３週
間程度の期限で送付されてくるのは、改められないかと思う 

• 連携というより様々な人と交流し、インスパイアを受けること、与えることが大事 
• 刈谷、高浜、碧南と隣のまちと手をつなぐ。衣浦大橋で半田と 
• 一度頭を整理して、人づくりに必要なこと（どうしたら人づくりができるか）職員、

上司と話し合いたい。元気な人づくり町づくり、他市町村がうらやましがるような町
にしていきたい。 

• 休日に月一回ガイドをしているが、来訪者から「自信を持って紹介していい」と地元
の良さを教えてもらうことがあります。山本氏が話された「住民と来訪者の相乗効果」
は確かなものを感じています。 

• 地域づくりは人づくり、国造りも究極は人づくり要は我々（大人）が、自分自身の住
んでいる所（地域→国）に自信が持てていないのではないか？そういう意味では大谷
由里子氏のお話は「目からウロコ」でした。自分が楽しめなくて（私自身もがんばり
ます）、他人のおもてなしは出来ない。 

• 街をきれいにすること、花で飾ること、住人で気持ちの良い街にすること 
• 国内観光より訪日外国人をどう迎えいれ、ＶＪＣにいかに寄与するかの議論が欲しか

った。 
• 犬山市では国土交通省より観光交流空間づくりモデル事業に認定されています。木曽

川流域の４市１町で取組んでおり、人づくりに力を入れています。 
 
 
 

 

 




