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本事業では、訪日外国人旅行者が抱える不満、ボトルネック課題解消へ向けて、官民
合同でラウンドテーブルを実施し、消費拡大につながるサービス開発作りを目的とする。

１．本事業の背景と目的

事業の背景
我が国においては、2016年3月に策定した「明日の日本を支える観光ビジョン」において掲げた2020年に
訪日外国人旅行者数4,000万人、2030年6,000万人を目指して、官民が総力を挙げて取り組んでい
る。2020年には東京オリンピック・パラリンピックが開催されることもあり、インバウンド消費拡大への期待
も大きい。

一方で、観光庁が毎年実施している『訪日外国人旅行者の受け入れ環境整備に関するアンケート』や
その他の調査において、訪日外国人旅行者の日本滞在においては「公共交通の利用」「決済」「日本
語によるコミュニケーション」等で不便を感じているとの報告がなされている。これらの課題を解決するような
サービス提供は、訪日外国人旅行者の消費を大きく活性化すると考えられる。

しかしながら、上記課題に対する根本原因（ボトルネック）、例えば海外発行カードが使える場所・サー
ビスが限られている点などについては、これまで体系的な調査が行われておらず、ボトルネック課題の顕在
化と対応策検討が必要な状況である。

事業の目的
訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題をインタビュー調査等により明確にする
とともに、不満やボトルネック課題を解消するために官民合同でラウンドテーブルを実施し、消費拡大につ
ながるサービス開発を行う。



3Copyright（C） Nomura Research Institute, Ltd. All rights reserved.

文献・事業者インタビューをもとにサービス仮説を構築（Plan）し、ラウンドテーブル開催して
実効性を議論（Do）、街頭インタビューでサービス案の受容性を検証（Check）を行った。

２．調査方法の全体像

【タスク１】
訪日外国人旅行者が抱える不満要因、

およびボトルネック課題調査

【タスク２】
訪日外国人旅行者の不満、および
ボトルネック課題解消へ向けた方策
（インバウンド向けサービス）検討

【タスク３】
訪日外国人旅行者向けサービス開発へ
向けた検討会（ラウンドテーブル）開催

第1回：1月28日
第2回：2月19日
第3回：3月18日

文献調査

外国人インタビュー
（計100名程度）

事業者ヒアリング
（計10社程度）

仮説構築
（Plan）

受容性検証
（Check）

実効性議論
（Do）

【タスク４】
報告書作成

（上記とりまとめ、実行計画案作成）
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3回のラウンドテーブル開催に合わせて、サービス検討、およびインタビュー調査を実施。
２．調査方法の全体像

2020年

1月 2月 3月

20 27 3 10 17 24 2 9 16 23 30

【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック
課題調査

事業者インタビュー（10社程度）

訪日外国人旅行者インタビュー（100名程度）

文献調査・インタビュー分析
【タスク２】インバウンド向けサービス検討

サービス仮説検討
【タスク３】官民ラウンドテーブル開催

ラウンドテーブル第1回 1/28

ラウンドテーブル第2回 2/19

ラウンドテーブル第3回 3/18

【タスク４】報告書作成
報告書の作成
納品・検収
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【タスク１】
訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査
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調査概要
【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

目的
訪日外国人旅行者が抱える不満要因、および
ボトルネック課題の特定

調査項目
1. 公共交通機関の不便・不満

1-1.ナビゲーションに関する不便・不満
1-2.乗車券に関する不便・不満

2. 決済の不便・不満
3. その他の不便・不満

調査手法
訪日外国人旅行者に対する街頭インタビュー調査

 実施時期：2020年2月～2020年3月
 実施対象者：100名

訪日外国人向けサービス提供事業者に対する
インタビュー調査
 実施時期：2020年1月～2020年3月
 実施対象企業（10社）

• 鉄道事業者 4社
• 通信事業者 2社
• 旅行代理店 1社
• 訪日外国人向け会員サービス提供事業者 1社
• 決済サービス事業者 1社
• 小売流通事業者 1社
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2020年2－3月に、訪日外国人観光客に街頭インタビュー調査を実施。
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』概要

主に皇居、浅草、秋葉原でインタビューを実施。

20歳以下
6%

21-30歳
54%

31-40歳
25%

41-50歳
9%

51-60歳以上
6%

年齢

1回目
65%

2回目
14%

3回目
11%

4回目
4%

5回目以上
6%

訪日回数

成田国際空港
60%

羽田空港
30%

大阪国際空港
6%

関西国際空港
1%

NA
3%

到着空港

Australia, 13

France, 10

Germany, 7

United Kingdom, 6

Canada, 5
Spain, 5

Hong Kong, 4Malaysia, 4Russia, 4
USA, 4

England, 3

Singapore, 3

Indonesia, 3
Belgium, 2
Poland, 2

Italy, 2
Chile, 2

New Zealand, 2

Others, 19

国名
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（１）公共交通機関の不便・不満
1-1.ナビゲーションに関する不便・不満

【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

1-1.ナビゲーションに関する不便・不満
・複雑な路線
・券売機で購入可能な乗換範囲が限られる
・「GPSが地下では通じない」経験に不慣れ
・駅の出口が多すぎる
・英語での案内情報が少ない

事業者インタビュー調査結果

・交通経路が複雑で外国人には理解が難しい（鉄道事業者A）

・駅改札口ではポケトークを用いて訪日外国人に対応しているが、細かい
ニュアンスまでが伝わらず苦労している（鉄道事業者B）

訪日外国人インタビュー調査結果

・路線図が複雑で目的地までの行き方が分からなかった（香港,20代）

・乗り換えが難しく、誤って改札口から出てしまうことが何回かあった
（カナダ、20代）

・駅の出口が沢山あり目的にどれが最短か分からない（マレーシア,30代）

・地下で地図アプリが機能せず、英語の案内標識もなくて迷子になった
（ドイツ,20代）

・標識の英語訳に間違いがあり、意味を理解できなかった
（イギリス、40代）

・駅員さんの対応がおざなりで、質問にきちんと答えてくれなかった
（インドネシア、50代）
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（１）公共交通機関の不便・不満
1-2.乗車券に関する不便・不満

【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

1-2.乗車券に関する不便・不満
・乗車券の種類が多いが、その違いが不明
・多くの切符がカード決済で購入できない
・企画乗車券（JapanRailPass）で地下鉄・私鉄に乗れない
・外国人向けのIC 乗車券は、有効期限があるため次回訪日時に使えず、払い戻しもできない

事業者インタビュー調査結果

・アジア人以外は、手持ちに現金がない状態で駅窓口に来るため、切符
が購入できない。（駅のカウンターや券売機で、初めて「現金がないと電
車に乗れない」と気がつく）（鉄道事業者A）

・券売機がクレジットカードに対応していない。羽田空港の券売機の前に
は、ATMが配置されているため、現金が必要な人にはATMでの出金を
誘導している。（鉄道事業者Ｂ）

・交通系ICカードは、それぞれ払い戻しを受けられる場所が異なるため、
混乱を生んでいる。（鉄道事業者Ｂ）

・外国人向けのIC 乗車券は、販売チャネルが空港駅や主要駅のトラベ
ルセンターに限定されているため、認知不足。（鉄道事業者C）

・外国人向けIC 乗車券を窓口で推奨しているが、購入承諾率は1割弱。
断られる際の主な理由は、「28日の利用制限があり、次回来るときに使
えないこと」である。（鉄道事業者A）

訪日外国人インタビュー調査結果

・色々な企画乗車券があり、その違いがわからなかった（イタリア,30代）

・乗車券の種類が多く、自分の旅行予定に適した企画乗車券が分から
なかった。 （カナダ,20代）

・乗車券を購入する際に、クレジットカードを使用することができなかった
（イギリス、20代）

・購入した企画乗車券で、乗車できない線があった（カナダ,20代）

・企画乗車券（JapanRailPass）を紛失した時に、補償がなかった
（ポーランド、50代）

・訪日外国人における、外国人向けIC乗車券の認知率は17%、保有
率は1%と低い。（アンケート調査）
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外国人観光客の51%は、交通系ICカードを使って交通機関を利用。
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』

 Suica/PASMO保有者の約1/3が、買い物の支払い手段として交通系ICカードを利用。

Alipay/Wechatpay

51%

29%

72%Cash

Credit/debit card

Suica/PASMO

UnionPay 0%

0%

（n=100）

訪日中の交通機関（チケット購入含む）の
決済手段として、よく利用したもの

66%

UnionPay

Cash

17%

Alipay/Wechatpay

Credit/debit card

Suica/PASMO

97%

0%

0%

（n=100）

訪日中の買い物の支払い手段として、利用したもの
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交通系ICカード（Suica/PASMO） の認知・保有状況
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』
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訪日外国人用交通系ICカード（Welcome Suica/PASMO PASSPORT）の
認知・保有状況

『訪日外国人観光客に対する街頭調査』
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企画乗車券（JAPAN RAIL PASS）の認知・保有状況
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』
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（２）決済の不便・不満
【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

（２）
決済の

不便・不満

2-1.決済手段に関する不便・不満
・自国で使っている決済手段が使えない
・乗車券の購入が現金でしか行えない

2-2.両替に関する不便・不満
・手数料が高額
・空港のATMが改札近くにない
・両替機が少ない

「カードが使えない場所が多いので、常に現金を持ち歩く必要が
ある」（カナダ、20代）

「日本では現金が盛んに使われているが、私は使い慣れていな
い。」（米国、20代）

「特急券以外の乗車券は、窓口であっても現金決済してもらう
必要がある。非アジア圏の顧客は、半分以上が日本円を持た
ずに、窓口・インフォメーションセンターに来るため、決済時に現金
が足りないというトラブルは頻繁に発生している。」（鉄道事業
者A）

「両替の手数料が高額である。」（米国、40代）

「1円玉や5円玉が残ってしまうと、両替もできず、もったいない。」
（米国、20代 ／ ドイツ、20代） ATMを駅

「特定のコンビニや銀行ATMでは、VISA/Mastercardでの現金
引き出しができなかった。」（ドイツ、30代）

「ATMを駅窓口・券売機の近くに置きたいが、空港の許可が必
要であり、実現できていない。」（鉄道事業者A）
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「自国ではキャッシュレス派だが、訪日時は現金を利用」という行動がみられる
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』

街頭インタビューにおいて、「乗車券の購入にクレジットカードが使えなかった」という不満の声も一部で聞かれたが、
多くの観光客は「日本では現金しか使えない場所もある」という前提での来日・観光をしていることが伺える。

97%Cash

Credit/debit card

Suica/PASMO

66%

UnionPay

Alipay/Wechatpay

17%

0%

0%

（n=100）

訪日中の買い物の支払い手段として、利用したもの

89%

42%

5%

Cash

Credit/debit card

Digital payment(such as IC card)

UnionPay

64%

Digital payment(using smartphone)

2%

（n=100）

自国で、月1回以上利用している決済手段
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現金調達チャネルは、コンビニATM・銀行ATM・両替カウンターが広く利用されている
『訪日外国人観光客に対する街頭調査』

特に、空港よりも街ナカでの現金引出しが中心に行われている。

21%

Currency exchange counter at other places 36%

Currency exchange counter at airport

40%

ATM machine at airport

ATM machine at station

Through Bank ATM

ATM machine at convenience store

17%

7%

28%

（n=100）

旅行中に使う現金の両替に利用した場所
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（３）その他の不便・不満
【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

「公衆Wi-Fiが少なく、あっても接続ができない」（街頭インタビュー調
査）通信

旅マエの観光情報については、JNTO Webサイト(www.japan.travel)
の利用経験率が29%と一定の利用がされている。その他にもWeb検
索等による情報収集が広く行われている。（街頭インタビュー調査時
アンケート）

「旅マエのWEB広告は運用が難しい。海外旅行人口が多い国ほどPV
あたりの値段が高いため、認知（PV数）をKPIにしてしまうと、海外旅
行をしない人への配信をしてしまう。旅マエよりも旅ナカでの広告配信
が有効。」（訪日外国人向け会員サービス提供事業者）
→事業者が能動的に旅マエの外国人にアプローチすることは難しいが、
SNS等での自主的な情報収集は盛んに行われている。

観光情報・広告

「各社から様々な持ち込み相談も受けているが、店頭オペレーション負
荷の高いものは断らざるを得ない状況にある。コンビニがインバウンドの
方の相談窓口化し始めているため、できれば国として24時間対応の
コールセンターを準備して、相談機能を代替してほしい。」（小売流通
事業者）
→旅ナカでの相談窓口が不足し、コンビニが駆け込み寺化している。

接客・対面案内

（３）
その他の
不便・不満

http://www.japan.travel/
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訪日外国人インタビュー結果まとめ
【タスク１】訪日外国人旅行者が抱える不満要因、およびボトルネック課題調査

58%

13%

29%

Don’t know

I knew but never accessed

Have accessed

（n=100）

JNTO Webサイト(www.japan.travel)の閲覧経験率は29%訪日旅行に関する情報収集で利用したSNS

0%

Instagram

Facebook

Pinterest

Twitter

49%

Tumblr

72%

10%

1%

Snapchat 17%

（n=100）

http://www.japan.travel/
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・乗車賃が分からない
・乗車券の購入にクレジットカード
を使えない

・路線図が複雑で分からない

空港到着直後の交通利用に対する不便・不満の声が集中。
訪日直後のカスタマージャーニーマップ（到着ロビー～電車利用）

Pain

Gain

空港ロビー

・目的地までの交通経路を
調べる
・企画乗車券を購入する

・乗車券を購入する
・電車に乗車する行動

感情
曲線

場所 空港駅

・目的地までの最適な交通機関
が分からない

・企画乗車券の種類が多くて
違いが分からない

・企画乗車券が使えない路線
がある
・駅の出口が多すぎる
・英語の案内情報が少ない

駅構内～目的駅

・乗り換えを行う
・目的地に近い出口を探す

到着直前・直後のプロモーション強化により、訪日外国人旅行客の
不便・不満を解消する必要性
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【タスク２】
インバウンド向けサービス検討
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空港到着時を中心に、通信・交通・決済を複合したサービスをパッケージ化する。
【タスク２】インバウンド向けサービス検討

東京のタクシー
8割超対応済み

インバウンド旅行者に早い段階で
リーチしてプロモーション等を行う

（方法２）最寄りのコンビニATMでチャージ

交通に関する課題解決

関係省庁

Japan Pass本格化に
向けた切掛けづくりに統一プロモーション・広報や民間アライアンス支援など

様々なサポートを提供する事で推進する

多言語での情報提供インフラ整備と
端末やSIM、WiFi等の通信環境支援

コミュニケーションに
関する課題解決

論点：
「来訪前・入国・滞在・帰国後」
を切れ目なくサポートできる
仕組み作り・統一プロモーションを
如何にして行うか？

海外カード使って交通カードチャージ
（方法１）海外iPhoneでモバイルSuica利用

ロゴ・パンフレット・CM・プロモーションサイト等
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例えば、日本へのフライト中に交通系ICカードやガイドブック等を販売/配布できれば、
インバウンド観光客のストレスを軽減できるのではないか。

【タスク２】インバウンド向けサービス検討

①日本へのフライト中に機内販売
ないしは配布を行う

ガイド
ブック

交通系IC
カード

Japan Passとしてパッケージ化

販売or配布

コンビニATM等で
チャージ

改札通過時点で
アクティベーション

28日間有効
預り金なし

追加チャージ
可能

②改札通過後に、海外カードでチャージ ③交通・買物等に活用

iPhoneは海外カードでモバイルSuica/PASMO
利用も可能
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【タスク３】
官民ラウンドテーブル



24Copyright（C） Nomura Research Institute, Ltd. All rights reserved.

インバウンド消費拡大に資するサービス開発へ向け、核となる事業者が協調して議論・
検討を行う場として「官民ラウンドテーブル」を開催。

【タスク３】官民ラウンドテーブル

官民ラウンドテーブル

協調して議論・検討
・インバウンド向けサービス開発
・事業者間ビジネスマッチング
・制度等超えるべき課題検討

携帯
キャリア鉄道

事業者

空港
会社

旅行業
宿泊業

航空
会社

IT
ベンダ

金融
機関

観光庁
全体統括

経済産業省
運営支援

野村総合研究所
民間ファシリテーション

ラウンドテーブル事務局

想定テーマ（案）

①JapanPass 1.0
2020夏に向けたプロモーション等
②JapanPass x.0
インバウンド向け各種課題のソリュー
ション
・交通・決済・コミュニケーション
・プロモーション・ビッグデータ等

③その他
インバウンドに関わる各種アイデア出し
とその推進関係

省庁
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計3回の官民ラウンドテーブルを実施。
【タスク３】官民ラウンドテーブル

日時・場所 アジェンダ
第１回 2020年1月28日（火）15:00 – 16:30

経済産業省本館会議室
１．事務局自己紹介
２ 本会合の開催意図、目的等の説明（野村総合研究所）
３．2020キャンペーンのご紹介（観光庁）
４．キャッシュレス・消費者還元事業の進捗状況について（経済産業省）
５．参加各企業・省庁自己紹介、および訪日外国人旅行者向けサービスに

ついての取り組みについて
６．次回ラウンドテーブル開催案内

第２回 2020年2月19日（水）16:30 – 18:00
紀尾井カンファレンス

１．「Japan Pass」コンセプト説明（事務局）
２. 「Japan Pass」サービス案のプレゼンテーション
（１）ソフトバンク株式会社
（２）株式会社ゼロイン
（３）東日本旅客鉄道株式会社
（４）株式会社セブン＆アイホールディングス
（５）株式会社Payke
（６）株式会社新生銀行/アプラス
（７）株式会社NTTドコモ、株式会社JTB/ Fun Japan Communications
（８）農林水産省
3.  次回ラウンドテーブル開催案内

第３回 2020年3月18日（水）16:00 – 16:30
電話会議
（事務局のみ観光庁会議室より参加）

１．訪日外国人観光客に対する調査報告（野村総合研究所）
２．Japan Pass 1.0スコープについて（野村総合研究所）
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本調査を通じての示唆
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本調査を通じての示唆

訪日外国人旅行客へのインタビューや事業者の取り組みの中から見えた、新たなボトルネック課題
 訪日外国人旅行客の公共交通機関の不便・不満は、各事業者が様々な取り組みを行っているが、特に空港や旅ナカでの
案内（ガイダンス）不足に対する課題が解消できていない。さらには、コンビニエンスストアや駅周辺のお店が観光案内所化
し、オペレーション負荷増大という新たな課題が発生し始めている。

 近距離乗車券にクレジットカード等の非現金決済手段を導入することは、加盟店手数料率等のカード業界固有のコスト問題
もあり、鉄道事業者単独では解決困難である。そのため、ロット販売可能な企画乗車券や交通系ICカードを第３者に販売
委託することにより訪日外国人旅行客への利便性を高めようとしているが、販売方法に様々な制約が存在している。

 交通系ICカードは、少額決済可能な利便性の高いツールとして訪日外国人旅行客への認知が一定程度ある。一方で、複
数の鉄道事業者が名称の異なるICカードを発行しているために、機能性の違い（利用可能範囲や有効期間、払い戻し可
否など）が訪日外国人旅行客には理解できず、新たな不満要素となりつつある。

ボトルネック解消へ向けた対応策（案）⇒サービスイメージは次頁参照
 交通系ICカードを基軸に様々な施策を検討することは、訪日外国人旅行客の様々な不便・不満の解消、およびインバウンド
消費拡大策として有効である。そのためには、交通系ICカードを訪日後早いタイミングで簡単に購入できる環境整備が必要で
ある。

 訪日直後に訪日外国人旅行客が経験する不便・不満（ペインポイント）を極力抑えるために、空港到着時に様々なサービ
ス認知度向上のためのプロモーションを実施できる環境整備が望ましいが、空港の場所が確保できないなど短期的には解決
できない課題がある。そのため、スマートフォンアプリや自動販売機等の活用により、訪日外国人旅行客が自分自身で調べて
サービスを認知できるような環境整備を強化する必要がある。
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顧客接点

『訪日直前・直後』が最重点の強化ポイント。空港内のプロモーションパッケージとして“束ねて”
訪日外国人へ“確実に届ける”体制を作りこむ。

サービスイメージ（案）

旅マエ 訪日直前・直後（最大のペインポイント） 旅ナカ～旅アト

訪日外国人の
“不満・困りごとを解消”

訪日外国人へ“届ける”

お金 通信 交通

空港ATM増設 交通系ICカード

空港内プロモーション 配布物・アプリでの
パッケージ化

無料SIM

到着ロビー他
企画ブース運営

訪日外国人

場の提供
（羽田空港・成田空港）

訪日外国人を
消費の場へ“送る“

WEBコミュニティ＆店舗送客

国内/海外Pay
QRコード連携

束ねる 届ける

交通系IC
決済（チャージ）

JNTO
Webサイト等

各社アプリ

機内販売
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