
　

地
域
の「
稼
ぐ
力
」を
引
き
出
す
と
と

も
に
地
域
へ
の
誇
り
と
愛
着
を
醸
成
す
る

「
観
光
地
経
営
」の
視
点
に
立
っ
た
観
光

地
域
づ
く
り
を
行
う
法
人
と
し
て
、
観
光

庁
が「
日
本
版
Ｄ
Ｍ
Ｏ
」の
登
録
を
始
め

た
の
は
２
０
１
５
年
の
こ
と
。
以
来
、
各

地
に
１
２
３
の
Ｄ
Ｍ
Ｏ
法
人
が
誕
生
し

（
２
０
１
９
年
３
月
時
点
）、
ま
た
、
Ｄ
Ｍ

Ｏ
設
立
の
如
何
に
か
か
わ
り
な
く「
地
域

に
と
っ
て
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
や
マ
ネ
ジ
メ

ン
ト
の
重
要
性
」を
多
く
の
人
が
認
識
す

る
と
こ
ろ
と
な
っ
た
。

　

美
し
い
リ
ア
ス
式
海
岸
に
縁
取
ら
れ
た

宮
城
県
気
仙
沼
市
に
、
地
域
Ｄ
Ｍ
Ｏ
法
人

と
し
て（
一
社
）気
仙
沼
地
域
戦
略（
気

仙
沼
観
光
推
進
機
構
）が
立
ち
上
が
っ
た

の
は
２
０
１
７
年（
Ｐ
３
組
織
図
参
照
）。

彼
ら
が
ま
ず
着
手
し
た
の
は
、
ポ
イ
ン
ト

カ
ー
ド「
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
」事
業

だ
。
観
光
客
に
と
っ
て
ト
ラ
ベ
ル
パ
ス
と

な
る
、
ポ
イ
ン
ト
カ
ー
ド
の
利
用
状
況
か

ら
わ
か
る
顧
客
情
報
を
基
に
し
て
旅
行
者

の
ニ
ー
ズ
を
把
握
し
、
観
光
商
品
の
開
発

に
活
か
す
と
い
う
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
土

台
と
な
る
も
の
で
あ
る
。

　

旅
行
者
の
想
い
と
向
き
合
う
と
、
地
域

に
は
ど
ん
な
恩
恵
が
も
た
ら
さ
れ
る
の

か
？
顧
客
情
報
を
活
用
し
、
地
域
事
業
者

と
一
緒
に
気
仙
沼
Ｄ
Ｍ
Ｏ
の
人
々
が
実
践

し
て
き
た
取
り
組
み
を
振
り
返
り
、
そ
の

先
に
広
が
る
地
域
の
未
来
像
を
探
り
た
い
。

顧
客
と
の
関
係
性
構
築
に
よ
り

地
域
の
進
む
べ
き
道
が
見
え
て
く
る

地域が「稼ぐ」こと、そのための地域のマーケティングや
マネジメントの必要性が叫ばれているが、「では何をすべきか？」という点を見誤ってはいないだろうか。
夏の単発イベントが賑わっても、それ以外の日々は閑散としているならば成功とは言いがたい。
地域マーケティングの目指すべきは、顧客（旅行者）との関係性を構築し、継続的に地域を訪れてもらうことにある。
顧客との関係性を重視して、旅行商品開発やプロモーションに活かしている
気仙沼の実践事例をひもときながら、その具体的な手順や注意すべきポイントを見ていこう。
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市民中心の部会
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その他構成団体
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日
頃
か
ら
お
世
話
に
な
っ
て
い
る
ク
ラ
イ
ア

ン
ト
の
み
な
さ
ま
に
あ
り
が
と
う
、
読
者
の
み

な
さ
ま
に
あ
り
が
と
う
、
そ
し
て
私
た
ち
に
知

恵
を
提
供
し
て
く
れ
る
す
べ
て
の
み
な
さ
ま
に

あ
り
が
と
う
、
と
い
う
感
謝
の
気
持
ち
を
込
め

て
、こ
の
名
前
を
つ
け
ま
し
た
。ち
な
み
に
、じ
ゃ

ら
ん「jalan

」
も
イ
ン
ド
ネ
シ
ア
語
で
、「
道
」「
プ

ロ
セ
ス
」
の
意
味
で
す
。「jalan  jalan

」
で
、「
散

歩
す
る
」「
ブ
ラ
ブ
ラ
出
か
け
る
」「
旅
行
す
る
」

な
ど
の
意
味
に
な
り
ま
す
。

イ
ン
ド
ネ
シ
ア
語
で

﹁
あ
り
が
と
う
﹂の
意
。

と
ー
り
ま
か
し
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―
―
企
業
で
は
な
く
地
域
に
と
っ
て

も
Ｃ
Ｒ
Ｍ
の
考
え
方
は
有
効
で
す
か
。

　

こ
れ
ま
で
の
日
本
社
会
は
国
や
行

政
、
大
手
企
業
な
ど
強
大
な
組
織
が

主
導
し
て
上
か
ら
下
へ
と
指
示
す
る

戦
略
で
し
た
。
し
か
し
こ
れ
か
ら
は

市
民
主
体
の
目
線
、
カ
ス
タ
マ
ー
発

想
で
モ
ノ
ゴ
ト
を
解
決
し
て
い
く
こ

と
が
大
切
で
す
。
市
民
か
ら
見
て
住

み
た
い
、
観
光
客
か
ら
見
て
訪
れ
た

い
、
民
間
企
業
か
ら
見
て
立
地
し
た

い
と
か
有
望
な
投
資
先
で
あ
る
。
そ

う
い
う
街
で
あ
る
か
ど
う
か
。

　

そ
の
た
め
に
は
勘
や
経
験
に
頼
る
の
で
は

な
く
、
デ
ー
タ
に
基
づ
い
て
政
策
を
決
定
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
こ
こ
で
大
切
な
こ
と

は
、
そ
も
そ
も「
デ
ー
タ
は
市
民
の
も
の
で

あ
る
」と
い
う
考
え
方
に
立
脚
す
る
こ
と
で

す
。
そ
し
て
一
人
ひ
と
り
の
市
民
が
、「
自

分
も
便
利
に
な
っ
て
地
域
発
展
、
産
業
振
興

に
も
貢
献
で
き
る
」と
認
識
す
れ
ば
、
市
民

も
能
動
的
に
デ
ー
タ
を
提
供
す
る
の
で
は
な

い
か
。
デ
ー
タ
を
単
一
企
業
に
と
ど
め
て
し

ま
え
ば
、
そ
の
活
用
も
、
そ
の
企
業
の
製
品

開
発
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
な
ど
に
限
ら
れ
、

市
民
や
地
域
に
メ
リ
ッ
ト
が
届
き
に
く
い
。

地
域
主
導
型
が
デ
ー
タ
を
活
用
す
る
役
割
と

し
て
は
効
果
が
大
き
い
と
言
え
ま
す
。

―
―
地
域
が
市
民
の
デ
ー
タ
を
も
つ
こ
と
の

意
義
と
は
何
で
し
ょ
う
？

　

前
述
し
ま
し
た
が
、
地
域
が
市
民
の
デ
ー

タ
を
活
用
す
る
こ
と
は「
三
方
よ
し
」に
つ

な
が
り
ま
す
。
電
力
消
費
情
報
を
地
域
全
体

で
把
握
し
、
そ
の
デ
ー
タ
を
省
エ
ネ
活
動
に

有
効
に
活
用
す
る
と
し
ま
し
ょ
う
。
こ
れ
ま

で
は
１
カ
月
の
合
計
が
、
結
果
デ
ー
タ
と
し

て
、
伝
票
に
よ
り
伝
え
ら
れ
て
き
ま
し
た
。

そ
の
デ
ー
タ
を
見
て
も
市
民
は
行
動
を
起
こ

し
ま
せ
ん
。
そ
れ
を
リ
ア
ル
タ
イ
ム
に
ス
マ

ホ
経
由
で
市
民
に
伝
え
ら
れ
れ
ば
、
市
民
は

行
動
変
容
を
起
こ
し
ま
す
。
た
と
え
ば「
掃

除
機
の
消
費
電
力
が
多
い
か
ら
効
率
的
に
使

っ
て
節
約
し
よ
う
」と
考
え
る
。
市
民
へ
の

デ
ー
タ
の
見
え
る
化
は
行
動
変
容
に
つ
な
が

り
、
市
民
は
省
エ
ネ
に
よ
り
電
気
代
が
下
が

り
、
そ
し
て
企
業
は
需
要
予
測
が
わ
か
る
の

で
無
駄
な
発
電
を
抑
え
ら
れ
、
省
エ
ネ
は
地

域
環
境
の
た
め
に
な
る
。
こ
う
し
て
市
民
・

企
業
・
地
域
社
会
す
べ
て
に
と
っ
て
益
が
あ

　

観
光
戦
略
を
立
て
る
際
、
ま
ず
は
客
観

的
デ
ー
タ
を
収
集
し
て
現
状
を
知
る
こ
と

が
必
要
と
な
る
。
観
光
客
の
動
向
を
知
れ

ば
、
効
果
的
な
打
ち
手
も
見
え
て
く
る
か

ら
だ
。
２
０
１
８
年
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン

に
向
け
て
Ｄ
Ｍ
Ｏ
事
務
局
の
メ
ン
バ
ー
が

使
用
し
た
主
な
調
査
デ
ー
タ
は
、
①
市
内

主
要
宿
か
ら
毎
月
報
告
さ
れ
る
宿
泊
者
情

報（
宿
帳
）、
②
観
光
施
設
の
来
訪
者
数
、

③
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
取
り
扱
い
額

か
ら
見
え
る
地
域
消
費
額
、
で
あ
る
。

　

①
②
の
過
去
２
年
分
の
年
間
デ
ー
タ
を

見
て
み
る
と
、
宿
泊
人
泊
数
・
観
光
施
設

来
館
者
数
と
も
に
８
月
が
ピ
ー
ク
と
な
っ

て
い
る
。
次
い
で
５
月
や
７
月
な
ど
グ
リ

ー
ン
シ
ー
ズ
ン
が
多
く
、
12
月
～
２
月
の

寒
い
時
期
の
数
値
は
い
ず
れ
の
月
も
ピ
ー

ク
時
の
３
分
の
１
に
も
届
か
な
い
、
い
わ

ゆ
る
閑
散
期
と
な
っ
て
い
た
。
こ
う
し
た

状
況
を
地
域
と
し
て
も
経
験
と
し
て
わ
か

っ
て
い
た
た
め
か
、
12
月
～
２
月
に
は
こ

れ
ま
で
観
光
イ
ベ
ン
ト
も
ほ
と
ん
ど
開
催

さ
れ
て
お
ら
ず
、
ま
す
ま
す
観
光
客
の
足

は
遠
の
く
状
況
に
あ
っ
た
。

　

し
か
し
２
０
１
７
年
に
導
入
し
た
③
気

仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
取
り
扱
い
額
か
ら

見
え
る
地
域
消
費
額
を
見
て
み
る
と
、
①

②
と
は
違
っ
た
傾
向
が
見
え
て
き
た
。
市

内
・
市
外
会
員
と
も
に
地
域
消
費
総
額
が

最
も
大
き
か
っ
た
の
は
12
月
で
あ
り
、
宿

泊
人
泊
数
か
ら
見
る
と
観
光
の
ピ
ー
ク
と

思
わ
れ
た
８
月
を
上
回
っ
て
い
た
の
だ
。

12
月
の
気
仙
沼
で
会
員
は
何
に
お
金
を
払

っ
て
い
る
の
だ
ろ
う
。
業
態
別
の
取
り
扱

い
額
を
見
た
と
こ
ろ
、
飲
食
店
と
物
販
店

が
大
半
を
占
め
て
い
る
。

　

12
月
の
気
仙
沼
を
訪
れ
る
の
は
ど
ん
な

人
な
の
か
と
い
う
点
も
、
市
内
在
住
者
を

除
外
し
た
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
利
用

者
情
報
か
ら
探
る
こ
と
が
で
き
た
。
年
代

は
40
代
～
60
代
が
８
割
強
を
占
め
、
居
住

地
は
岩
手
県
40
％（
特
に
一
関
市
が
多

い
）、
宮
城
県
34
％（
特
に
仙
台
市
が
多

い
）と
な
っ
て
い
た
。
ま
た
、
①
の
情
報

か
ら
わ
か
る
年
間
を
通
し
た
宿
泊
者
の
居

住
地
は
、
宮
城
県
が
最
も
多
く（
特
に
仙

台
市
が
多
い
）、
東
北
地
方
で
は
次
に
岩

手
県（
特
に
一
関
市
が
多
い
）。
こ
こ
か
ら
、

12
月
の
来
訪
者
層
も
年
間
の
宿
泊
者
層
と

大
き
く
隔
た
り
が
な
い
こ
と
が
わ
か
る
。

　

こ
う
し
た
客
観
的
デ
ー
タ
を
読
み
解
く

こ
と
で
見
え
て
き
た
の
は
、「
閑
散
期
と

思
わ
れ
て
き
た
12
月
に
、
観
光
誘
客
の
も

う
一
つ
の
山
場
を
作
れ
る
の
で
は
な
い

か
？
」と
い
う
新
た
な
可
能
性
だ
。
そ
こ

で「
何
を
仕
掛
け
れ
ば
、
冬
の
気
仙
沼
に

よ
り
訪
れ
て
く
れ
る
の
か
」と
い
う
追
加

調
査
に
乗
り
出
し
た
。

デ
ー
タ
収
集
・
分
析

気
仙
沼
の
冬
の
閑
散
期
に
お
け
る

誘
客
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン

地
域
経
営
に
お
け
る

Ｃ
Ｒ
Ｍ
の
進
め
方

Ｄ
Ｍ
Ｏ
法
人
を
組
織
し
て
観
光
に
よ
る
地
域
振
興
を
推
進
し
て
い
る
気
仙
沼
。

来
訪
者
デ
ー
タ
を
活
用
し
、
２
０
１
８
年
冬
に
行
っ
た
誘
客
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
の

企
画
か
ら
実
施
に
至
る
ま
で
の
歩
み
を
見
て
い
こ
う
。

Ｃ
Ｒ
Ｍ
は
民
間
企
業
だ
け
で
は
な
く
地
域
経
営
の
視
点
か
ら
も

重
要
な
考
え
方
。
自
身
も
地
域
振
興
に
携
わ
っ
て
い
る

専
門
家
に
Ｃ
Ｒ
Ｍ
の
活
用
法
を
伺
っ
た
。

本記事のテーマとした「CRM」とは収益向上へ向けたビジネスのマネジメント手法。
多くの企業で導入されているこの考え方は、「観光地経営」を目指す地域においても重要となる。

CRMの基本について学んでいこう。

C R M 講 座 ❶C R M 講 座 ❷   

アクセンチュア株式会社
アクセンチュア・イノベーションセンター福島
センター長
中村彰二朗さん
2011年より会津若松市を拠点に復興支援に従事。2014
年以降、デジタルシフトによるスマートシティ・地方創
生事業へと発展し、会津から全国へSociety5.0の取り組
みを拡大／同社は1998年、『CRM 顧客はそこにいる』を
出版、日本にCRMのコンセプトを広めた。

顧客情報を収集・管理・分析して
顧客を理解し、顧客の側に立って
購買へと導くこと。そして1回売っ
て終わりではなく、「購買した商品・
サービスの関連商品を提案する」

「買い替え需要を的確につかみ提
案する」「点検・修理などを通じて
需要を補足する」など、顧客との関
係性を構築して需要を深掘りし、収
益機会を逃さずにとらえることを目
指すもの。

人口減少により市場規模は縮小傾
向にある一方、市場にはモノがあふ
れている。また、必需品を手にした
うえで膨大なモノを前にした顧客
は、自分が何を求めているのか明
確ではなくなっている。こうした状
況で、正しく顧客を理解し、ニーズ
を満たすモノを提供するためにＣＲ
Ｍの考え方が求められる。そして、
IT技術が発達し、顧客を理解する
ために必要な情報の収集や管理が
容易になった現代こそＣＲＭを実
践する好機と言えるのだ。

顧客中心の
ビジネスって？

なぜCRMが
大事なの？

01
気仙沼クルーカード

地域の消費動向を探る
ツールとして2017年に導
入したポイントカード。街
を船に、市内在住者をは
じめ気仙沼とつながるすべ
ての人を乗組員（クルー）に見立て、クルーである
カード会員を新たな定義の「市民」として関係性を
構築していくことを目指す。

□会員数	 2万450人
	 （2019年7月29日時点）
□加盟店数	 気仙沼市内74店舗（宿、飲食店、

物販店など）
□会員特典	 購入代金100円＝1pt付与、1pt＝

1円として市内加盟店で利用可能
（じゃらんnetなど1500以上の提携
ECサイトの利用時もポイント付与、
ポイント利用は市内加盟店のみ）／
加盟店にて会員限定の割引やプレ
ゼントなどの優待

□年会費	 無料
□事務局	 （一社）気仙沼地域戦略

「Customer Relationship
Management」の略で、日本語では

「顧客関係管理」と訳される。企業
（商品・サービス供給者）と顧客と
の関係性を構築・管理するマネジメ
ント手法を指し、顧客を中心に据え
て事業戦略や業務プロセスも含め
たビジネススタイルを考えること。

CRMって何？

Interview

実践CRM 1 

活用した調査データ

①市内主要宿から毎月報告される宿
泊者情報（宿帳）

②観光施設の来訪者数
③気仙沼クルーカードの取得情報

浮かび上がってきたのは…

□冬場の宿泊者数や観光施設来館
者数は少ないが、物販・飲食の消
費額は12月が最も多い

□12月の気仙沼には岩手県一関市・
宮城県仙台市から訪れる人が多
く、彼らは宿泊者に化ける可能性
も秘めている

閑散期と認識されてきた12月に、
観光誘客の
山場が作れるのでは…？
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気仙沼の現状把握に
向けた調査



　

こ
れ
ま
で
は「
閑
散
期
で
あ
り
、
観
光

客
を
呼
ぶ
の
は
難
し
い
」と
考
え
ら
れ
て

き
た
冬
場
に
、
客
観
的
デ
ー
タ
の
分
析
か

ら
誘
客
の
可
能
性
が
見
え
て
き
た
。
そ
こ

で
、
冬
の
気
仙
沼
に
対
す
る
観
光
客
の
ニ

ー
ズ
を
知
る
た
め
、
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー

ド
会
員
に
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
を
実
施
し
た
。

 

「
冬
の
気
仙
沼
に
期
待
す
る
こ
と
」に
対

す
る
回
答
は「
グ
ル
メ
」と
、
正
月
準
備

や
お
歳
暮
用
を
含
む「
買
い
物
」に
関
連

す
る
も
の
が
多
く
、
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー

ド
の
利
用
状
況
に
現
れ
て
い
た「
飲
食
と

物
販
の
消
費
額
が
多
い
」と
い
う
冬
の
観

光
客
の
実
態
と
合
致
し
て
い
る
こ
と
が
わ

か
る
。
ま
た
、「
冬
に
興
味
が
あ
る
グ
ル

メ
」は
１
位
か
ら
牡
蠣
、
寿
司
、
海
鮮
丼

な
ど
が
並
ん
で
お
り
、「
冬
に
購
入
し
た

い
物
産
品
」も
１
位
は
牡
蠣
と
な
っ
て
い

た
。
グ
ル
メ
、
買
い
物
と
も
に
気
仙
沼
自

慢
の
フ
カ
ヒ
レ
を
望
む
声
は
回
答
に
占
め

る
割
合
が
低
く
、
さ
ほ
ど
ニ
ー
ズ
は
高
く

な
い
こ
と
は
少
々
意
外
な
結
果
だ
っ
た
。

　

さ
ら
に
、
冬
に
興
味
が
あ
る
ツ
ア
ー
に

つ
い
て
も
調
査
。
す
る
と「
温
泉
、
冬
グ

ル
メ
の
牡
蠣
と
メ
カ
ジ
キ
、
地
酒
」を
楽

し
む
ツ
ア
ー
に
対
す
る
需
要
が
高
く
、
ツ

ア
ー
時
間
は
３
時
間
が
望
ま
し
い
と
い
う

声
が
多
い
こ
と
が
判
明
し
た
。

　

こ
う
し
た
ニ
ー
ズ
調
査
、
そ
し
て
先
に

行
っ
た
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
利
用
状

況
な
ど
の
各
種
調
査
デ
ー
タ
を
見
る
こ
と

に
よ
り
、「
冬
の
気
仙
沼
を
訪
れ
て
く
れ

る
観
光
客
像
」が
だ
ん
だ
ん
と
明
確
な
形

と
な
っ
て
見
え
て
き
た
の
だ
。

　

冬
の
気
仙
沼
に
誘
客
す
る
際
に
有
効
な

手
立
て
の
道
筋
が
わ
か
っ
た
た
め
、
い
よ

い
よ
商
品
開
発
に
着
手
。
こ
れ
ま
で
の
調

査
結
果
か
ら
判
明
し
た「
冬
の
グ
ル
メ
や

ツ
ア
ー
」に
求
め
ら
れ
て
い
る
こ
と
を
気

仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
加
盟
店
で
あ
る
飲
食

店
や
物
販
店
と
い
っ
た
地
域
事
業
者
74
店

舗
に
伝
え
、
観
光
客
の
要
望
を
満
た
す
商

品
を
用
意
し
て
も
ら
え
な
い
か
と
相
談
し

た
。
地
域
事
業
者
へ
の
接
続
役
は
、
Ｄ
Ｍ

Ｏ
事
務
局
で
あ
る
気
仙
沼
地
域
戦
略
の
渡

邊
幸
市
さ
ん
を
は
じ
め
と
す
る
事
務
局
専

任
メ
ン
バ
ー
６
名
で
あ
る
。

 

「
気
仙
沼
は
狭
い
町
で
す
し
、
な
る
べ
く

直
接
顔
を
合
わ
せ
て
話
す
よ
う
に
し
て
い

ま
す
。
そ
う
す
る
う
ち
に
各
店
舗
の
特
徴

も
わ
か
り
、『
海
鮮
な
ら
あ
の
お
店
が
得

意
だ
ろ
う
』と
狙
い
を
つ
け
て
相
談
で
き

る
よ
う
に
も
な
り
ま
し
た
。
最
初
は
も
っ

と
手
探
り
状
態
で
大
変
で
し
た
よ
。
２
０

１
７
年
に
で
き
た
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド

の
顧
客
情
報
を
活
用
し
た
の
は
こ
の
２
０

１
８
年
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
が
初
め
て
。

そ
れ
以
前
は
僕
ら
も
慣
れ
て
い
な
い
し
、

観
光
客
の
ニ
ー
ズ
も
わ
か

ら
な
い
。
お
店
に
グ
ル
メ

商
品
を
作
っ
て
ほ
し
い
と

相
談
す
る
に
も
、『
何
か

作
っ
て
く
だ
さ
い
、
何
が

い
い
で
し
ょ
う
ね
…
』と

お
互
い
に
悩
ん
で
し
ま
う

状
況
。
で
も
調
査
デ
ー
タ

が
あ
る
と
、
今
回
で
言
え

ば“
牡
蠣
や
メ
カ
ジ
キ
を

使
っ
た
寿
司
を
考
え
て
く

だ
さ
い
”と
提
案
で
き
る
。

何
を
す
れ
ば
観
光
客
に
喜

ん
で
も
ら
え
る
か
、
道
し

る
べ
が
あ
る
の
は
や
り
や

す
い
」（
渡
邊
さ
ん
）

　

具
体
的
な
グ
ル
メ
商
品
や
ツ
ア
ー
商
品

が
形
に
な
っ
た
後
は
、
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
開

催
を
前
に
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
参
画
店

を
集
め
て「
決
起
集
会
」を
開
い
た
。
キ

ャ
ン
ペ
ー
ン
の
概
要
や
プ
ロ
モ
ー
シ
ョ
ン

内
容
を
説
明
し
、
加
盟
店
に
対
し
て
各
自

の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
な
ど
を
使
っ
た
情
報
発
信
や
来

店
客
に
対
す
る
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の

案
内
を
依
頼
す
る
。
そ
う
し
て
キ
ャ
ン
ペ

ー
ン
に
臨
む
意
識
を
一
つ
に
す
る
こ
と
が

目
的
だ
。
ま
た
、
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
開
催
後

は「
報
告
会
」の
場
も
設
け
て
い
る
。
キ

ャ
ン
ペ
ー
ン
期
間
の
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー

ド
の
利
用
状
況
か
ら
わ
か
る
、
利
用
者
の

発
地
な
ど
の
属
性
、
取
り
扱
い
金
額
や
利

用
人
数
と
前
年
比
の
伸
び
率
…
。
結
果
を

伝
え
る
こ
と
で
参
画
店
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ

ン
が
変
わ
る
と
い
う
。

 

「
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
も
キ
ャ
ン
ペ
ー

ン
も
、
加
盟
店
あ
っ
て
の
も
の
。
決
起
集

会
や
報
告
会
を
設
け
る
こ
と
で
加
盟
店
さ

ん
の
満
足
度
や
意
欲
が
高
ま
る
と
感
じ
て

い
ま
す
。
最
初
の
頃
は『
あ
れ
、
も
う
開

催
中
だ
っ
け
？
』な
ん
て
言
っ
て
い
た
加

盟
店
さ
ん
も
、
今
で
は『
次
は
何
を
や
ろ

う
か
』と
提
案
し
て
く
れ
る
よ
う
に
な
り

ま
し
た
」（
渡
邊
さ
ん
）

牡蠣に関連するツアーを造成
したほか、飲食店は牡蠣やメ
カジキを使ったメニューを開
発。ニーズ調査で要望が多か
ったことを気仙沼クルーカー
ド参画店と一緒に実現させて
いった

商
品
開
発

ニ
ー
ズ
調
査

03 02

る
、「
三
方
よ
し
」と
な
る
わ
け
で
す
。

　

ま
た
、
従
来
は
Ａ
企
業
と
顧
客
の
間
で
顧

客
デ
ー
タ
が
活
用
さ
れ
て
き
ま
し
た
が
、
あ

る
１
人
の
顧
客
は
Ａ
企
業
の
顧
客
で
も
あ
り

Ｂ
社
の
顧
客
で
も
あ
り
ま
す
。
こ
こ
で
も
フ

ォ
ー
カ
ス
は
個
人
で
す
。
た
と
え
ば
そ
の
顧

客
が
病
気
に
な
っ
た
際
、
か
か
り
つ
け
医
院

に
あ
る
こ
れ
ま
で
の
通
院
履
歴
は
治
療
に
役

立
ち
ま
す
が
、
加
え
て
、
そ
の
人
が
こ
れ
ま

で
ど
ん
な
食
事
を
し
て
い
た
か
も
わ
か
れ
ば

問
題
解
決
に
向
け
て
重
要
な
デ
ー
タ
と
な
り

ま
す
。
そ
こ
で
、
各
企
業
が
有
す
る
デ
ー
タ

を
統
合
し
た「
ラ
イ
フ
デ
ー

タ
」を
地
域
プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ

ー
ム
上
に
集
め
て
、
安
全
な

形
で
活
用
す
る
こ
と
が
で
き

れ
ば
、
そ
れ
は
こ
れ
ま
で
に

な
か
っ
た
新
た
な
重
要
な
取

り
組
み
と
言
え
ま
す
。
カ
ス

タ
マ
ー
発
想
を
突
き
つ
め
る

と
Ｃ
Ｒ
Ｍ
も
企
業
単
独
で
行

う
も
の
で
は
な
く
、
こ
う
い

う
産
官
学
と
市
民
が
連
携
し

た
形
に
変
わ
っ
て
い
く
と
思

い
ま
す
。

―
―
市
民
目
線
を
大
事
に
し

た
Ｃ
Ｒ
Ｍ
に
取
り
組
む
際
、

地
域
の
規
模
や
性
質
に
向
き

不
向
き
は
あ
り
ま
す
か
。

　

地
域
性
に
関
係
な
く
で
き

る
と
思
い
ま
す
。
た
だ
、
運

営
体
制
は
地
域
に
よ
り
変
わ

っ
て
く
る
で
し
ょ
う
。
私
も

関
わ
っ
て
い
る
福
島
県
会
津

地
域
で
は
、
地
域
主
導
モ
デ

ル
で
７
市
町
村
が
連
携
し
た
イ
ン
バ
ウ
ン
ド

事
業
を
進
め
て
い
ま
す
。
こ
こ
も
観
光
客
と

い
う
個
人
フ
ォ
ー
カ
ス
で
す
。
観
光
客
は

「
会
津
若
松
市
」で
は
な
く
周
辺
地
域
も
含

め
た「
会
津
エ
リ
ア
」を
訪
れ
る
の
で
す
か

ら
、
各
市
町
村
が
バ
ラ
バ
ラ
に
政
策
を
進
め

る
の
で
は
な
く
、
広
域
連
携
し
て
観
光
デ
ー

タ
を
整
理
し
た
ほ
う
が
観
光
客
に
と
っ
て
便

利
で
す
か
ら
ね
。
こ
れ
が
Ｃ
Ｒ
Ｍ
の
重
視
す

る
カ
ス
タ
マ
ー
発
想
で
す
。

　

運
営
体
制
と
し
て
大
事
な
の
は
地
域
の
中

に
プ
ロ
を
育
て
、
行
政
機
関
と
連
携
し
て
取

り
組
み
が
継
続
可
能
な
体
制
を
構
築
す
る
こ

と
で
す
。
そ
し
て
、
地
域
主
導
プ
ラ
ッ
ト
フ

ォ
ー
ム
を
整
備
し
、
行
政
は
そ
れ
を
サ
ポ
ー

ト
す
る
の
が
い
い
と
思
い
ま
す
。
そ
の
組
織

が
真
の
Ｄ
Ｍ
Ｏ
と
な
る
で
し
ょ
う
。

―
―
こ
れ
か
ら
Ｃ
Ｒ
Ｍ
を
推
進
す
る
う
え
で

注
意
す
べ
き
点
は
？

　

Ｃ
Ｒ
Ｍ
と
は
顧
客
の
デ
ー
タ
を
集
め
て
次

の
戦
略
に
活
か
す
こ
と
で
す
。
そ
の
デ
ー
タ

収
集
は
、
本
当
に
顧
客
を
理
解
す
る
た
め
に

実
施
で
き
て
い
る
か
？
そ
の
施
策
は
、
顧
客

の
興
味
関
心
を
惹
く
こ
と
が
で
き
て
い
る
の

か
？
と
い
う
意
識
を
常
に
も
つ
こ
と
で
す
。

ウ
ェ
ブ
上
に
情
報
を
載
せ
て
い
て
も
、
市
民

が
見
て
い
な
け
れ
ば
何
も
し
て
い
な
い
の
と

同
じ
こ
と
。
情
報
が
探
し
に
く
い
な
ら
、
一

人
ひ
と
り
に
応
じ
て
表
示
す
る
ペ
ー
ジ
を
変

え
て
情
報
に
ア
ク
セ
ス
し
や
す
く
す
る
な
ど
、

見
て
も
ら
え
る
よ
う
に
ど
う
伝
え
る
か
を
考

え
る
の
が
Ｃ
Ｒ
Ｍ
で
す
。
知
ら
な
い
の
は
市

民
の
せ
い
、
と
い
う
考
え
方
は
違
い
ま
す
。

顧
客
を
追
求
し
て
い
く
こ
と
が
大
事
で
す
。

C R M 講 座 ❷
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インバウンド拡大推進・デジタルDMO事業概要（一部抜粋）

旅行前
出典：アクセンチュア（株）

アクセンチュアが取り組む、官民一
体の会津エリアの観光振興策「デ
ジタルDMO」事業の一部。日本を
訪れる外国人観光客が旅行前～
旅行中～旅行後に何を求めている
かを調査・分析。外国人観光客の
視点に立った施策を実施し、誘客
の強化・満足度向上を目指す

認知～興味関心 情報収集 旅の準備
外国人観光客に
対する
調査データ

アクション SNSやマスメディアを通じて知る ネットを通じて調べる ネット・リアルの旅行代理店で
予約／行動予定の詳細化

ポイント □ネット、リアルの生の声を信頼
□ふと出合う情報が旅のきっかけ

□日本旅行全体の一部として
　会津若松を位置づける
□福島県に行くことに強い拒否感

□出発前に食事も移動も
　すべてち密にプランニング

従来の提供者
視点の施策

実施内容 未実施 自治体別の外国語対応サイト 日本人向けマス情報を
そのまま外国語化

外国人観光客
（顧客）
視点の施策

実施内容 □インフルエンサープロモーショ
ン：ブログ等「生の観光体験」を
通じた情報発信
□東京の観光地、ビジネス街で
の会津訴求：「TRAVEL JAPAN 
Wi-Fi」アプリによる東京での情
報発信

□個々の自治体や観光関連協会
の枠を超えた会津全体の情報
提供

□観光客の国や都市、嗜好や懸
念点にも対応したきめ細かな情
報提供：国籍に合わせた観光ス
ポットの出し分け／嗜好を読み
取った詳細なレコメンドプラン
～宿予約リンク・PDFダウンロ
ード

冬の気仙沼に対するニーズ調査
【活用した調査データ】

気仙沼クルーカードの会員アンケート  メルマガ希望者5070名へ送付

浮かび上がってきたのは…
おいしいグルメ	 22.1％
日常の買い物でお得な情報	 18.9％
年末年始準備の買い物	 15.0％
お歳暮の買い物	 13.3％
牡蠣	 14.3％
寿司	 14.2％
海鮮丼	 13.4％
メカジキのしゃぶしゃぶ、すきやき	 12.9％
※フカヒレ丼は5.2％、フカヒレ姿煮は3.9％
牡蠣	 18.5％
気仙沼地酒	 16.7％
ご当地スイーツ	 15.0％
具体的に決めていないが気仙沼ならではの物産品	 13.4％
ホタテ	 13.4％
※フカヒレ姿煮は2.6％
海を見ながら温泉で寛ぐツアー	 31.6％
冬の味覚・牡蠣とメカジキを楽しむツアー	19.6％
酒蔵で地酒を満喫するツアー	 17.3％
冬の絶景・気嵐ツアー	 13.1％

冬の気仙沼に
期待することは…

冬の気仙沼で
興味のある
グルメは…

冬の気仙沼で
購入したい
物産品は…

冬の気仙沼で
興味がある
ツアーは…

1
2
3
4
1
2
3
4

1
2
3
4
4

1
2
3
4



　キャンペーン用メニュー開発の
お話をいただいて、「面白そうだな」
とすぐに協力を申し出ました。実は
私、高校時代はヨット部でクルーを
していたんですよ。クルーというの

は舵取り役を補助する役割で、ク
ルーの働き方次第で航海の善し悪
しが決まります。気仙沼クルーカー
ドの取り組みも、気仙沼という船が
いい方向へ進めるかは我々クルー
次第ってところがいいですよね。
　季節のメニューは昔から提供し
てきましたが、考案する時に調査デ
ータが使えるのは便利ですね。自
分一人で考えるより、お客さんの求
めがわかったほうが工夫もしやす
いですから。クルーカードの加盟
店になるには手数料がかかるけど、
自分だけでデータは集められませ
ん。デメリットよりメリットが大き
いと私は思います。こういう取り組
みはみんなでやったほうが盛り上
がるもの。他の飲食店さんと集ま
る時間を作るのも難しいけれど、そ
ういう場を設けて仲間を増やせた
らなと思っています。

参
照
）の
人
か
ら
な
る
プ
ロ
モ
ー
シ
ョ
ン

部
会
の
面
々
だ
。

　

情
報
発
信
の
手
段
に
使
用
し
た
主
な
媒

体
は
、
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
内
容
を
伝
え

る
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
、
地
元
新
聞
社
・
河
北

新
報
へ
の
折
込
広
告
、
Ｄ
Ｍ
Ｏ
が
運
営
す

る
観
光
情
報
ポ
ー
タ
ル
サ
イ
ト『
気
仙
沼

さ
来
て
け
ら
い
ん
』で
あ
る
。

　

パ
ン
フ
レ
ッ
ト
の
誌
面
構
成
に
も
、
気

仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
利
用
状
況
や
会
員

ア
ン
ケ
ー
ト
な
ど
の
調
査
デ
ー
タ
を
フ
ル

に
活
用
し
て
い
る
。
調
査
デ
ー
タ
を
基
に

開
発
し
た
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
商
品
を
紹
介
し

た
の
は
も
ち
ろ
ん
、「
年
末
年
始
向
け
、

　

グ
ル
メ
商
品
や
体
験
ツ
ア
ー
と
い
っ
た

新
商
品
、
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
会
員
限

定
特
典
な
ど
魅
力
的
な
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
コ

ン
テ
ン
ツ
の
準
備
が
整
っ
て
も
、
そ
れ
を

世
間
に
知
っ
て
も
ら
わ
な
い
こ
と
に
は
誘

客
に
結
び
つ
か
な
い
。
そ
こ
で
、
次
に
行

っ
た
の
は
各
種
媒
体
を
通
じ
て
の
プ
ロ
モ

ー
シ
ョ
ン
だ
。
プ
ロ
モ
ー
シ
ョ
ン
の
役
割

を
担
う
の
は
、
気
仙
沼
地
域
戦
略
の
理
事

や
専
任
メ
ン
バ
ー
、
気
仙
沼
市
の
観
光
課
、

観
光
コ
ン
ベ
ン
シ
ョ
ン
協
会
、
商
工
会
議

所
と
い
う
Ｄ
Ｍ
Ｏ
構
成
団
体（
Ｐ
３
の
図

掲
載
し
た
り
、
季
節
に
応
じ
て
ウ
ェ
ブ
サ

イ
ト
を
更
新
す
る
役
割
だ
。

 

「
夏
な
ら
ば
海
水
浴
情
報
を
ト
ッ
プ
ペ
ー

ジ
に
表
示
し
た
り
、
ア
ク
セ
ス
数
が
高
い

人
気
コ
ン
テ
ン
ツ
を
目
立
つ
位
置
に
し
た

り
。
こ
の
ポ
ー
タ
ル
サ
イ
ト
は
主
に
気
仙

沼
入
門
者
向
け
、
こ
れ
か
ら
気
仙
沼
の
こ

と
を
好
き
に
な
っ
て
く
れ
る
人
に
向
け
た

情
報
を
発
信
す
る
と
い
う
位
置
付
け
。
情

報
発
信
の
内
容
に
つ
い
て
は
、
気
仙
沼
ク

ル
ー
カ
ー
ド
の
会
員
ア
ン
ケ
ー
ト
な
ど
の

調
査
デ
ー
タ
を
役
立
て
て
い
ま
す
。
ま
た
、

気
仙
沼
の
リ
ピ
ー
タ
ー
向
け
と
し
て
は
気

仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
を

用
意
。
そ
ち
ら
で
も
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
情
報

を
紹
介
す
る
ほ
か
、
会
員
向
け
の
特
典
な

ど
も
掲
載
し
て
い
ま
す
」（
小
栁
さ
ん
）

　

諸
々
の
準
備
を
重
ね
て
、
気
仙
沼
初
と

な
る
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
は
２
０
１
８
年

12
月
１
日
～
31
日
に
開
催
さ
れ
た
。
無
事

に
開
催
さ
れ
た
こ
と
に
安
心
す
る
だ
け
で

は
不
十
分
で
あ
り
、
結
果
を
き
ち
ん
と
検

証
す
る
こ
と
が
次
の
一
手
に
結
び
つ
く
。

そ
の
点
に
お
い
て
も
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー

お
歳
暮
用
の
買
い
物
が
し
た

い
」と
い
う
ニ
ー
ズ
に
応
え

る
べ
く
、
歳
末
ギ
フ
ト
に
お

す
す
め
の
商
品
の
特
集
ペ
ー

ジ
も
用
意
し
た
。

　

こ
の
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
は
気

仙
沼
市
内
や
近
隣
地
域
な
ど

で
配
布
し
た
ほ
か
、
気
仙
沼

ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
会
員
へ
送

付
し
た
。
と
は
い
え
全
会
員

に
送
っ
て
い
て
は
予
算
が
膨
ら
む
ば
か
り

な
の
で
、「
気
仙
沼
市
外
在
住
」「
東
北
６

県（
気
仙
沼
市
は
除
く
）と
関
東
１
都
５

県
」と
い
っ
た
、
実
際
の
来
訪
効
果
が
期

待
で
き
る
条
件
で
送
付
先
を
絞
り
込
ん
だ
。

河
北
新
報
の
折
込
広
告
も
配
布
対
象
エ
リ

ア
を
限
定
。
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
冬

の
利
用
者
状
況
を
参
考
に
し
て
決
め
た
、

当
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
の
メ
イ
ン
タ
ー
ゲ
ッ
ト

の
居
住
地
で
あ
る
宮
城
県
仙
台
市
と
岩
手

県
一
関
市
に
配
布
し
た
。

 『
気
仙
沼
さ
来
て
け
ら
い
ん
』は
２
０
１
８

年
４
月
に
誕
生
し
た
気
仙
沼
の
観
光
情
報

ポ
ー
タ
ル
サ
イ
ト
。
従
来
は
観
光
課
や
観

光
コ
ン
ベ
ン
シ
ョ
ン
協
会
な
ど
運
営
元
が

異
な
る
観
光
情
報
サ
イ
ト
が
複
数
あ
っ
た

が
、
そ
の
情
報
を
一
元
化
し
た
。
こ
れ
に

よ
り
観
光
客
は
、
宿
・
食
・
観
光
ス
ポ
ッ

ト
と
い
っ
た
自
分
が
ほ
し
い
情
報
を
１
つ

の
サ
イ
ト
で
取
得
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
。

 

「
飲
食
店
情
報
を
紹
介
す
る『
食
べ
る
』

は
商
工
会
議
所
、
体
験
と
宿
泊
を
組
み
合

わ
せ
た
旅
行
商
品
を
紹
介
す
る『
ツ
ア

ー
』は
観
光
コ
ン
ベ
ン
シ
ョ
ン
協
会
、
と

い
う
ふ
う
に
コ
ン
テ
ン
ツ
ご
と
に
情
報
更

新
の
担
当
を
分
担
し
て
い
ま
す
」と
気
仙

沼
地
域
戦
略
の
小
栁
朋
子
さ
ん
。
小
栁
さ

ん
は
自
ら
制
作
に
か
か
わ
っ
た
パ
ン
フ
レ

ッ
ト
の
情
報
を
ウ
ェ
ブ
向
け
に
編
集
し
て

グルメや体験など冬の魅力を詰め込んだパ
ンフレット。アンケートで高い支持を集め
た地酒の情報も盛り込んだ

右から気仙沼寿司組合長も務める店主、
アイデアマンの息子さん、
笑顔が素敵な女将

ゆう寿司 
気仙沼パイパス店 店主
加藤昌之さん

情
報
発
信

04

ド
の
存
在
が
役
に
立
つ
。
期
間
中
の
利
用

状
況
を
分
析
す
る
こ
と
で
、
キ
ャ
ン
ペ
ー

ン
の
効
果
が
浮
か
び
上
が
っ
て
く
る
の
で

あ
る
。
さ
て
、
そ
の
結
果
は
と
い
う
と
右

図
の
通
り
。
12
月
の
利
用
状
況
を
前
年
と

比
べ
る
と
、
利
用
人
数
は
約
２
倍
に
、
取

り
扱
い
額
は
３
６
０
０
万
円
以
上
も
ア
ッ

プ
と
な
っ
て
い
る
。

 

「
冬
場
は
オ
フ
シ
ー
ズ
ン
だ
か
ら
こ
ん
な

も
の
だ
、
夏
場
に
稼
ご
う
」と
、
こ
れ
ま

で
は
誘
客
イ
ベ
ン
ト
も
ほ
ぼ
開
く
こ
と
な

く
見
過
ご
さ
れ
て
き
た
冬
の
気
仙
沼
。
し

か
し
思
い
込
み
か
ら
離
れ
て
、
観
光
客
の

動
向
や
意
向
ア
ン
ケ
ー
ト
と
い
う
客
観
的

デ
ー
タ
を
土
台
に
し
て
打
ち
手
を
探
る
と
、

こ
れ
ほ
ど
の
潜
在
需
要
を
引
き
出
す
こ
と

も
で
き
る
と
証
明
さ
れ
た
の
で
あ
る
。
そ

し
て
、
こ
の
結
果
を
前
出
の「
報
告
会
」

で
地
域
事
業
者
と
共
有
す
る
こ
と
で
、
取

り
組
む
こ
と
の
意
義
が
伝
わ
り
、
次
回
開

催
へ
向
け
た
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
も
高
ま
っ

て
い
く
。
好
循
環
の
始
ま
り
だ
。

キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
結
果

05

キャンペーン開催を知らせる優良会員へ向けたDM
には、市長からの手紙も同封。市長自らがクルー（会
員）を招待する気持ちを表している

気仙沼の観光情報ポータルサイト『気仙沼さ来てけらいん』。トップ
ページにはイベントや新スポット、季節の見どころなど旬な情報を表示

気仙沼Crew's Voice

期間中にカードを利用した市外在住会員のうち7割弱がDM送付対象者だった。また、期間中
の購買客単価は全体平均1万3955円に対し、DM送付対象者は平均1万5357円と高単価に

気仙沼 2018年冬のキャンペーン期間中の
気仙沼クルーカード利用状況

開催期間
2018年

12月1日～31日

開催期間
2018年

12月1日～31日

前年
2017年

12月1日～31日

前年
2017年

12月1日～31日

直近1カ月
2018年

11月1日～30日

直近1カ月
2018年

11月1日～30日
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7731.8万円
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取り扱い額

前年から７６８１人アップ

前年から約３６０１万円アップ
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これ面白そうだろ！
俺が言うんだから
間違いない

その案はいいね！
まずは街の
リピーターに
本当にニーズがあるか
調べよう

ここ最近この街で
よく買い物してくれてる
市外の方に
優先的にＤＭを送ろう

地域全体で
誘客方法を考えよう

市外在住で
30代の方が去年よりも
減ったな…、
なぜだろう？

　「海」は気仙沼の財産ですから、
クルーズのニーズが高い調査結果
は予想通り。「星空」も人気と聞き、
宿泊してもらうには夜のコンテンツ
が必要だと考えていたこともあり、
夜のクルーズ付きプランの実現に

向けてすぐに動きました。これま
で企画をする時は私たち民間事業
者主体で動いてきましたが、事業者
主体だと運用面の調整に手が回ら
ない部分もあります。そこで大手
旅行代理店の力を借りると、販路
がその代理店に限られる。しかし
DMOという全市的な組織ができ
たことでこうした懸念点が払しょく
され、役割分担がされているため短
期間で企画を形にできました。
　今回のクルーズ付きプランは、街
の飲食店で夕食を楽しむ仕組みを
はじめ、改善点を残しています。で
もまず第一歩を踏み出すこと、そし
て結果に振り回されずに取り組み
を継続することが大事だと考えて
取り組んでいます。継続すること
で取り組みが市民にも理解され、
気仙沼が一体となって観光客をも
てなせる街になると思っています。

　

２
０
１
８
年
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
は
気

仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
利
用
人
数
、利
用

金
額
の
面
で
は
前
年
比
プ
ラ
ス
と
い
う
成

果
を
出
す
こ
と
が
で
き
た
も
の
の
、宿
泊
人

数
が
思
っ
た
ほ
ど
は
伸
び
な
い
と
い
う
課

題
も
も
た
ら
さ
れ
て
い
た
。
そ
こ
で
２
０
１

９
年
の
夏
は
、宿
泊
客
数
増
大
へ
向
け
た
手

を
打
つ
こ
と
に
。
ま
ず
行
っ
た
の
は
、気
仙

沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
会
員
に
対
す
る
ニ
ー
ズ

調
査
だ
。
ど
う
い
っ
た
項
目
を
調
査
し
た

い
の
か
、地
元
宿
か
ら
聞
き
取
っ
た
要
望
も

反
映
さ
せ
、「
ど
ん
な
宿
泊
プ
ラ
ン
な
ら
泊

ま
り
た
い
か
」「
宿
泊
プ
ラ
ン
に
い
く
ら
く

ら
い
ま
で
払
う
か
」と
い
っ
た
設

問
を
用
意
し
た
。

　

そ
の
結
果
、「
ク
ル
ー
ズ
付
き

プ
ラ
ン
」と
「
星
空
鑑
賞
付
き
プ

ラ
ン
」が
群
を
抜
い
て
高
い
ニ
ー

ズ
を
集
め
た
。
海
辺
の
町
・
気

仙
沼
で
ク
ル
ー
ズ
の
需
要
が
高

い
こ
と
は
予
想
通
り
だ
っ
た
が
、

星
空
の
人
気
の
高
さ
は
地
元
の

人
々
に
と
っ
て
も
想
定
外
だ
っ

た
と
い
う
。
実
は
気
仙
沼
は
、

星
空
観
測
に
適
し
た
場
所
を
選

出
す
る
環
境
省
主
催
の
「
全
国

星
空
継
続
観
察
」に
お
い
て
全

国
２
位
に
な
っ
た
過
去
が
あ
る
。

地
元
で
は
「
星
が
よ
く
見
え
る

の
は
当
た
り
前
の
こ
と
」と
し
て
見
過
ご
さ

れ
て
き
た
地
域
の
魅
力
が
発
掘
さ
れ
る
の

も
、ニ
ー
ズ
調
査
の
利
点
だ
ろ
う
。

　

こ
う
し
た
調
査
結
果
を
受
け
、ク
ル
ー
ズ

付
き
の
宿
泊
プ
ラ
ン
造
成
に
乗
り
出
し
た
。

ク
ル
ー
ズ
付
き
に
す
る
に
は
宿
だ
け
で
は

な
く
船
舶
運
航
事
業
者
の
協
力
も
必
要
と

な
る
。
こ
こ
で
動
い
た
の
が
、気
仙
沼
観
光

コ
ン
ベ
ン
シ
ョ
ン
協
会
の
副
会
長
で
も
あ

る
「
気
仙
沼
セ
ン
ト
ラ
ル
ホ
テ
ル
松
軒
」社

長
・
鈴
木
淳
平
さ
ん
だ
。
船
を
運
航
す
る

大
島
汽
船
に
さ
っ
そ
く
自
ら
声
を
か
け
、夕

焼
け
や
星
空
が
楽
し
め
る
特
別
ク
ル
ー
ズ

を
運
航
し
て
も
ら
え
る
運
び
と
な
っ
た
。

　

プ
ラ
ン
造
成
開
始
か
ら
販
売
開
始
ま
で

が
２
カ
月
弱
と
短
期
間
だ
っ
た
た
め
、「
内

容
と
し
て
は
詰
め
切
れ
て
い
な
い
部
分
も

あ
る
」（
前
出
・
鈴
木
さ
ん
）と
い
う
が
、地

域
事
業
者
の
協
力
を
得
て
気
仙
沼
の
魅
力

を
伝
え
る
新
た
な
宿
泊
プ
ラ
ン
は
船
出
を

迎
え
た
。
こ
の
夏
の
結
果
を
検
証
し
、細
部

を
磨
い
て
い
く
こ
と
が
で
き
れ
ば
、気
仙
沼

を
代
表
す
る
観
光
コ
ン
テ
ン
ツ
に
育
っ
て

い
く
可
能
性
は
高
そ
う
だ
。

ポ
イ
ン
ト
カ
ー
ド
の

ア
プ
リ
化
で
広
が
る
可
能
性

　

気
仙
沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
は
２
０
１
７
年

４
月
の
登
場
以
来
、名
刺
大
の
カ
ー
ド
を
加

盟
店
で
読
み
取
る
方
法
で
運
用
し
て
き
た

が
、２
０
１
９
年
12
月
よ
り
ス
マ
ホ
ア
プ
リ

版
を
ス
タ
ー
ト
さ
せ
る
準
備
を
進
行
中
だ
。

ア
プ
リ
化
に
よ
り
カ
ー
ド
を
携
帯
せ
ず
に

済
む
と
い
う
会
員
の
利
便
性
向
上
に
寄
与

す
る
ほ
か
、加
盟
店
の
負
担
が
軽
減
す
る
メ

リ
ッ
ト
も
。
現
状
の
専
用
端
末
が
不
要
に

な
り
、無
料
貸
与
さ
れ
る
タ
ブ
レ
ッ
ト
で
会

員
カ
ー
ド
（
ア
プ
リ
）を
読
み
取
り
可
能
に

な
る
た
め
、初
期
費
用
や
月
々
の
固
定
費
が

安
く
な
る
の
だ
。
た
だ
、ア
プ
リ
に
苦
手
意

識
が
あ
る
高
齢
者
層
も
考
え
ら
れ
る
た
め
、

従
来
の
カ
ー
ド
版
と
ア
プ
リ
版
は
併
用
し

て
い
く
考
え
だ
。

　

ま
た
、ア
プ
リ
化
に
よ
っ
て
気
仙
沼
ク
ル

ー
カ
ー
ド
の
機
能
も
強
化
さ
れ
る
。
従
来

は
ポ
イ
ン
ト
機
能
の
み
だ
っ
た
が
、Ｇ
Ｐ
Ｓ

位
置
情
報
を
利
用
し
た
観
光
情
報
ナ
ビ
機

能
や
プ
ッ
シ
ュ
通
知
も
可
能
と
な
る
の
だ
。

イ
ン
バ
ウ
ン
ド
を
意
識
し
た
多
言
語
化
も

進
め
て
お
り
、キ
ャ
ッ
シ
ュ
レ
ス
機
能
へ
の

接
続
も
検
討
し
て
い
る
。
会
員
の
Ｇ
Ｐ
Ｓ

位
置
情
報
を
取
得
で
き
る
こ
と
で
、今
後
は

会
員
が
気
仙
沼
エ
リ
ア
内
で
「
ど
こ
を
訪

れ
、ど
れ
だ
け
の
時
間
過
ご
し
た
か
」と
い

っ
た
動
態
デ
ー
タ
を
分
析
で
き
る
よ
う
に

な
る
点
も
、戦
略
を
練
る
う
え
で
メ
リ
ッ
ト

と
な
る
だ
ろ
う
。

地
域
が
目
指
す
べ
き
は

観
光
客
と
の
継
続
的
な
関
係
性

　

こ
こ
数
年
来
、Ｄ
Ｍ
Ｏ
が
注
目
さ
れ
て
い

る
が
、組
織
を
作
る
こ
と
が
目
的
で
は
な

い
。
観
光
に
よ
る
地
域
振
興
こ
そ
が
目
的

で
あ
り
、そ
の
た
め
に
地
域
の
マ
ー
ケ
テ
ィ

ン
グ
や
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
を
ス
ム
ー
ズ
に

行
う
た
め
の
手
段
の
一
つ
と
し
て
Ｄ
Ｍ
Ｏ

と
い
う
組
織
が
あ
る
だ
け
だ
。

　

で
は
、「
観
光
に
よ
る
地
域
振
興
」が
本

来
、目
指
す
姿
と
は
何
だ
ろ
う
。
近
年
は

誰
か
が
投
稿
し
た
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
き
っ
か
け
に

あ
る
地
域
が
急
激
に
話
題
を
集
め
、短
期

間
に
観
光
客
が
ど
っ
と
押
し
寄
せ
る
現
象

も
各
地
で
散
見
さ
れ
る
。
こ
れ
は
観
光
に

よ
る
地
域
振
興
が
成
功
し
た
と
言
え
る
だ

ろ
う
か
？
観
光
客
が
訪
れ
た
の
は
一
度
き

り
で
、一
瞬
の
ブ
ー
ム
が
去
っ
た
ら
元
の
静

か
な
地
域
に
逆
戻
り
し
た
の
な
ら
、成
功

と
は
言
え
な
い
だ
ろ
う
。
目
指
す
べ
き
は
、

一
度
訪
れ
て
く
れ
た
観
光
客
に
向
き
合
い
、

彼
ら
の
想
い
を
理
解
し
て
、信
頼
関
係
を
構

築
す
る
こ
と
で
あ
る
。

港
町
の
特
性
を
活
か
し
た

夏
の
宿
泊
プ
ラ
ン
を
造
成

継
続
こ
そ
力
な
り
！

気
仙
沼
の
さ
ら
な
る
取
り
組
み

地
域
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
に
よ
り

も
た
ら
さ
れ
る
も
の
と
は

２
０
１
８
年
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
が
成
功
裏
に
終
わ
っ
た
気
仙
沼
で
は
、

そ
の
勢
い
を
そ
が
ぬ
よ
う
に
以
降
も
さ
ま
ざ
ま
な
手
を
打
っ
て
い
る
。

２
０
１
９
年
の
取
り
組
み
の
一
部
を
ご
紹
介
し
よ
う
。

気
仙
沼
で
実
践
さ
れ
て
い
る
よ
う
な
顧
客
と
の
関
係
性
を
重
視
し
た

Ｃ
Ｒ
Ｍ
発
想
の
地
域
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
が
な
ぜ
求
め
ら
れ
る
の
か
。

地
域
を
ど
う
変
え
る
力
が
あ
る
の
だ
ろ
う
？

顧客中心の視点に立った
地域マーケティングへの転換例

人気上位に入ると予想がついていたクルーズ付き宿泊プランと、わずか
5ptほどの僅差で星空鑑賞付き宿泊プランがランクイン

泊まりたいと思う宿泊プランTOP10
※複数選択可
プラン
気仙沼湾クルージング付き 40.0% 169人
星空鑑賞付き 34.8% 147人
星空クルージング付き 28.0% 118人
ウニとり体験付き 27.3% 115人
離島大島レンタサイクル無料チケット付き 25.8% 109人
イカ釣り船の漁火クルージング付き 23.2% 98人
伝承館来訪付き 20.9% 88人
魚市場探検付き 20.4% 86人
大島大橋～亀山バス付き 17.3% 73人
ホヤボーやと泊まる 15.4% 65人
離島でカヤックプラン付き 15.4% 65人

（422人）

調査データに基づく
顧客中心の視点

感覚的・
場当たり的な視点

気仙沼セントラルホテル松軒 
社長
鈴木淳平さん

気仙沼Crew's Voice

商品開発の
方法

集客方法県内全域に
折込チラシで
周知しよう

誘客意識うちの店だけで
がんばらなきゃ

イベントの
成果見た感じ去年より

来訪者は多そう、
よし成功！

実践CRM 2実践CRM 3

10　September  201911 September  2019　



2018年
12月

2019年
6月

2017年
12月

2018年
6月

2017年
5月

1回
1,934円

24,681円18,814円

36,775円

41,542円

　

従
来
の
気
仙
沼
の
観
光
に
は
「
セ
ー
ル

ス
」は
あ
っ
て
も
「
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」の

発
想
が
不
足
し
て
い
ま
し
た
。
マ
ー
ケ
テ

ィ
ン
グ
に
必
要
な
の
は
デ
ー
タ
で
あ
り
、そ

の
取
得
手
段
と
し
て
導
入
し
た
の
が
気
仙

沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
で
す
。
こ
れ
に
よ
り
顧

客
情
報
の
継
続
的
な
取
得
と
戦
略
を
練
っ

た
誘
客
が
で
き
て
顧
客
満
足
に
つ
な
が
り
、

結
果
的
に
市
内
店
舗
の
復
興
に
も
寄
与
す

る
と
考
え
て
進
め
て
き
ま
し
た
。
現
在
は

会
員
の
４
割
以
上
が
市
外
在
住
者
で
す
。

こ
こ
ま
で
普
及
で
き
た
の
は
東
日
本
大
震

災
を
機
に
訪
れ
て
く
れ
た
、観
光
客
で
あ

り
気
仙
沼
応
援
団
で
も
あ
る
方
と
の
つ
な

が
り
が
大
き
か
っ
た
と
思
い
ま
す
。

　

大
震
災
以
前
、気
仙
沼
市
民
は
来
訪
者

に
気
持
ち
の
う
え
で
一
線
を
引
く
部
分
も

あ
り
ま
し
た
。
し
か
し
被
災
に
よ
り
全
国

か
ら
訪
れ
た
方
々
に
お
世
話
に
な
り
、来

訪
者
は
気
仙
沼
の
風
土
に
ふ
れ
、い
い
関
係

を
築
く
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
現
在
の
市

民
は
、気
仙
沼
に
来
る
人
た
ち
は
恩
人
だ

と
考
え
て
い
ま
す
。
こ
う
し
た
背
景
が
な

い
他
地
域
が
同
様
の
取
り
組
み
を
す
る
な

ら
ば
、コ
ト
消
費
の
観
光
に
力
を
入
れ
る
と

い
い
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
来
訪
者
と
被

災
市
民
が
復
興
と
い
う
同
じ
目
的
に
向
か

っ
た
よ
う
に
、観
光
客
と
地
域
の
人
が
会
話

を
し
な
が
ら
コ
ト
を
楽
し
ん
で
気
持
ち
を

一
つ
に
し
、関
係
を
結
ぶ
の
で
す
。

　

気
仙
沼
に
は
復
興
事
業
と
し
て
新
し
い

魅
力
も
誕
生
し
て
い
ま
す
。
誕
生
前
の
施

設
な
ど
は
カ
ー
ド
に
よ
る
調
査
デ
ー
タ
に

は
現
れ
ま
せ
ん
が
、観
光
の
可
能
性
を
秘
め

て
い
ま
す
。
で
す
か
ら
復
興
を
担
う
行
政

と
観
光
関
係
者
の
み
な
さ
ん
で
し
っ
か
り

情
報
を
共
有
し
な
が
ら
気
仙
沼
Ｄ
Ｍ
Ｏ
の

構
築
を
目
指
し
、同
じ
方
向
へ
進
ん
で
い
き

た
い
と
思
っ
て
い
ま
す
。

　

Ｄ
Ｍ
Ｏ
の
Ｍ
に
は
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
と
マ

ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
２
つ
の
意
味
が
含
ま
れ

ま
す
。
気
仙
沼
で
は
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
と
し

て
み
ん
な
の
意
識
を
共
有
で
き
る
体
制
を

構
築
し
、マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
と
し
て
は
気
仙

沼
ク
ル
ー
カ
ー
ド
の
取
得
情
報
を
は
じ
め

と
す
る
顧
客
デ
ー
タ
を
基
に
商
品
開
発
を

し
、効
率
よ
く
売
る
仕
組
み
を
整
備
し
て

き
ま
し
た
。
こ
の
両
輪
に
よ
り
、気
仙
沼
で

は
観
光
客
に
と
っ
て
満
足
度
の
高
い
商
品

を
提
供
す
る
体
制
が
整
い
つ
つ
あ
り
ま
す
。

　

顧
客
デ
ー
タ
を
基
に
し
た
マ
ー
ケ
テ
ィ

ン
グ
を
進
め
る
過
程
で
課
題
も
見
え
て
き

ま
し
た
。
一
つ
は
デ
ー
タ
が
増
え
る
に
つ

れ
読
み
取
る
精
度
を
高
め
る
必
要
が
あ
る

点
。
そ
の
た
め
の
人
材
育
成
を
進
め
た
り
、

外
部
に
発
注
す
る
の
も
手
段
で
し
ょ
う
。

も
う
一
つ
の
課
題
は
デ
ー
タ
の
中
身
。
リ

ピ
ー
タ
ー
を
増
や
す
と
同
時
に
、新
た
な
顧

客
を
獲
得
し
て
ロ
イ
ヤ
ル
カ
ス
タ
マ
ー
へ

育
て
る
こ
と
も
必
要
で
す
。
し
か
し
リ
ピ

ー
タ
ー
が
増
え
る
と
顧
客
デ
ー
タ
が
示
す

ニ
ー
ズ
は
マ
ニ
ア
ッ
ク
に
な
り
、気
仙
沼
に

な
じ
み
が
薄
い
層
を
呼
ぶ
参
考
に
で
き
な

く
な
る
。
で
す
か
ら
ま
だ
気
仙
沼
に
目
を

向
け
て
い
な
い
層
へ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
に
は
、

改
善
の
余
地
を
感
じ
て
い
ま
す
。

　

こ
れ
ま
で
の
取
り
組
み
を
通
じ
て
、観
光

客
を
呼
び
込
む
意
味
も
変
化
し
て
い
ま
す
。

観
光
客
や
消
費
額
を
増
や
す
だ
け
で
は
な

く
、観
光
客
と
地
域
事
業
者
の
接
点
が
増

え
る
こ
と
に
も
価
値
が
あ
る
の
で
す
。
接

点
が
増
え
る
と
改
善
点
が
見
え
て
商
品
が

強
化
さ
れ
、自
分
た
ち
も
磨
か
れ
て
い
く
。

そ
こ
が
実
は
観
光
の
一
番
の
楽
し
さ
な
ん

で
す
。
で
す
か
ら
観
光
客
と
の
接
点
を
ど

う
増
や
す
か
、売
り
方
の
工
夫
も
地
域
と
し

て
必
要
。
そ
う
し
て
観
光
地
と
し
て
の
満

足
度
を
上
げ
る
の
は
入
口
で
、最
終
的
な
地

域
の
目
標
は
気
仙
沼
と
長
期
に
つ
な
が
り

を
持
つ
「
関
係
人
口
」を
増
や
す
こ
と
。
そ

の
た
め
に
は
来
る
た
び
に
楽
し
い
コ
ト
が

生
ま
れ
る
街
に
す
る
必
要
が
あ
り
、新
し
い

事
業
を
起
こ
し
や
す
い
サ
ポ
ー
ト
体
制
も

こ
の
先
は
必
要
だ
と
思
っ
て
い
ま
す
。

来
訪
者
と
市
民
が
気
持
ち
を
一
つ
に
す
る
こ
と
で

観
光
地
と
し
て
の
新
た
な
可
能
性
が
広
が
る

歩
み
を
進
め
る
う
ち
に
次
の
打
ち
手
が
見
え
て
く
る
。

最
終
目
標
は
気
仙
沼
の
関
係
人
口
を
増
や
す
こ
と

ポ
イ
ン
ト
カ
ー
ド
の
導
入
に
よ
り
顧
客
デ
ー
タ
を
活
用
し
た

地
域
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
進
め
る
気
仙
沼
。
地
域
の
キ
ー
マ
ン
の
考
え
や

観
光
地
経
営
の
先
進
地
の
様
子
か
ら
、
目
指
す
べ
き
未
来
像
を
探
り
た
い
。

実践CRM 4 
　

顧
客
と
の
継
続
的
な
関
係
性
を
維
持
す

る
こ
と
を
リ
テ
ン
シ
ョ
ン
と
呼
び
、顧
客
中

心
の
視
点
を
重
視
す
る
Ｃ
Ｒ
Ｍ
は
そ
の
た

め
の
手
段
の
一
つ
で
あ
る
。
リ
テ
ン
シ
ョ

ン
が
で
き
て
い
れ
ば
新
規
顧
客
の
開
拓
に

か
か
る
コ
ス
ト
が
削
減
で
き
、顧
客
が
地
域

に
繰
り
返
し
訪
れ
る
リ
ピ
ー
タ
ー
需
要
が

見
込
め
る
。
さ
ら
に
、顧
客
自
身
に
地
域
の

一
員
と
い
う
意
識
が
芽
生
え
れ
ば
、新
た
な

観
光
客
を
引
き
寄
せ
る
役
割
も
果
た
し
て

く
れ
る
だ
ろ
う
。
そ
し
て
リ
テ
ン
シ
ョ
ン

が
続
く
こ
と
で
売
上
は
上
が
る
と
さ
れ
て

お
り
、気
仙
沼
に
お
い
て
も
実
際
に
地
域
消

費
額
が
増
大
す
る
と
い
う
効
果
が
表
れ
出

し
て
い
る
（
下
図
参
照
）。

地
域
を
変
え
る
推
進
力
は

想
い
を
一
つ
に
す
る
こ
と

　

気
仙
沼
が
導
入
し
た
気
仙
沼
ク
ル
ー
カ

ー
ド
の
コ
ン
セ
プ
ト
は
、「
会
員
は
同
じ
船

に
乗
る
ク
ル
ー（
船
員
）で
あ
り
、市
内
・
市

外
在
住
を
問
わ
ず
『
気
仙
沼
市
民
』と
し
て

関
係
性
を
構
築
し
て
い
く
」と
い
う
も
の
。

ま
さ
に
、観
光
に
よ
る
地
域
振
興
の
理
想
像

（
＝
顧
客
と
の
継
続
的
な
関
係
性
を
構
築
す

る
）を
具
現
化
す
る
想
い
が
込
め
ら
れ
て
い

る
と
言
え
よ
う
。
そ
し
て
現
地
の
人
々
の

話
を
聞
い
て
わ
か
っ
た
こ
と
が
あ
る
。
そ

れ
は
、市
長
か
ら
Ｄ
Ｍ
Ｏ
組
織
関
係
者
、地

域
事
業
者
に
至
る
ま
で
、こ
の
コ
ン
セ
プ
ト

が
浸
透
し
て
い
る
か
ら
こ
そ
、今
回
取
り
上

げ
た
よ
う
な
地
域
一
体
と
な
っ
た
取
り
組

み
が
実
現
で
き
て
い
る
と
い
う
こ
と
だ
。

 

「
東
日
本
大
震
災
で
気
仙
沼
は
打
撃
を
受

け
ま
し
た
が
、応
援
し
て
く
れ
る
人
と
の
つ

な
が
り
も
生
ま
れ
ま
し
た
。
そ
う
い
う
人

た
ち
を
一
つ
の
船
に
乗
せ
て
、未
来
に
向
か

っ
て
一
緒
に
進
ん
で
い
き
た
い
」と
語
っ
た

の
は
、Ｄ
Ｍ
Ｏ
事
務
局
・
気
仙
沼
地
域
戦
略

の
渡
邊
幸
市
さ
ん
。「
ゆ
う
寿
司
」の
加
藤

昌
之
さ
ん
（
Ｐ
９
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
参
照
）は

「
気
仙
沼
と
い
う
船
が
い
い
航
海
が
で
き
る

か
ど
う
か
は
、自
分
た
ち
ク
ル
ー
次
第
」と

意
欲
を
見
せ
て
い
た
。

　

地
域
の
人
た
ち
が
想
い
を
一
つ
に
し
て

同
じ
ゴ
ー
ル
を
目
指
し
、顧
客
と
の
継
続
的

な
関
係
を
構
築
す
る
た
め
に
最
適
な
手
段

を
実
践
し
て
い
く
。
こ
う
し
て
地
域
マ
ー

ケ
テ
ィ
ン
グ
を
継
続
し
て
い
け
ば
、そ
の
先

に
は
必
ず
や
地
域
に
と
っ
て
楽
し
み
な
未

来
が
開
け
て
い
る
だ
ろ
う
。

気仙沼地域戦略のみなさん。週1回のクルーカード
定例会やプロモーション部会で観光課や観光コンベ
ンション協会の人々と話し合いを続けることで進む
方向性を一つにしている

気仙沼市長
菅原 茂さん

３
年
間
の
歩
み
か
ら
見
え
て
き
た

気
仙
沼
の
未
来
の
カ
タ
チ

気仙沼地域戦略 
理事長／
気仙沼商工会議所 
会頭
菅原昭彦さん

1会員あたりの利用回数と利用金額

１会員あたりの利用回数

１会員あたりの収益性

6.4回

4.4回

0.7回

0円 0回

10回

11回

9回

8回

7回

6回

5回

4回

3回

2回
10,000円

20,000円

30,000円

40,000円

ポイントカードは会員数だけが増えても実際に利用されなくては意味がない。気仙沼クルーカードは会員数に加え
会員1人あたりの利用回数も順調に伸びを見せ、2019年1月4日時点では全会員のうち4割強が5回以上利用してい
るリピーターに。会員1人あたりの利用金額（収益性）も増加傾向にある

11.1回

9.3回

12　September  201913 September  2019　

10

20

30

40

50

60

70

80

90

0
2017年

8月31日時点

100

2018年
1月4日時点

2018年
4月9日時点

2018年
8月2日時点

2019年
1月4日時点

2019年
4月4日時点

2019年
7月1日時点

会員総利用回数

（%）

24.8% 28.6%
33.4%

41% 41.8% 42.4%

14.4%

0回

5回以上

4回
3回

2回

1回

利用5回以上の会員数は
2017年8月31日時点の881人から
2019年7月1日時点では8503人に！



み
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

山
田　

20
年
20
回
以
上
訪
れ
た
顧
客
を
ロ

イ
ヤ
ル
ゲ
ス
ト
と
し
て
表
彰
す
る
制
度
が

あ
り
ま
す
。
観
光
局
長
か
ら
特
製
バ
ッ
ジ

が
贈
呈
さ
れ
、
ゲ
ス
ト
に
は
滞
在
中
そ
の

バ
ッ
ジ
を
つ
け
て
も
ら
う
。
バ
ッ
ジ
を
見

た
街
の
人
々
は
彼
ら
を
特
別
に
丁
重
に
も

て
な
し
て
い
ま
す
。

森　

施
設
ご
と
で
は
な
く
地
域
が
ゲ
ス
ト

個
々
の
訪
問
履
歴
を
管
理
で
き
て
い
る
か

ら
こ
そ
で
き
る
表
彰
制
度
で
す
ね
。

山
田　

複
数
の
宿
を
泊
ま
り
歩
く
人
が
い

て
も
、
各
宿
の
顧
客
リ
ス
ト
と
共
に
統
合

し
た
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
を
観
光
局
が
管
理
し

て
い
る
た
め「
Ａ
さ
ん
が
何
度
目
の
訪
問

か
」が
確
認
で
き
る
。
宿
の
顧
客
リ
ス
ト

に
は
名
前
か
ら
家
族
構
成
、
記
念
日
な
ど
、

様
々
な
情
報
が
含
ま
れ
て
い
て
、
そ
の
デ

ー
タ
を
活
か
し
た
サ
ー
ビ
ス
提
供
と
接
客

を
す
る
か
ら
こ
そ
顧
客
か
ら
信
頼
さ
れ
、

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
の
ブ
ラ
ン
ド
力
に
も
つ
な

が
っ
て
い
ま
す
。

森　

顧
客
一
人
ひ
と
り
に
つ
い
て
そ
こ
ま

で
把
握
し
て
い
る
ん
で
す
ね
。

山
田　

顧
客
ニ
ー
ズ
を
元
に
し
た
オ
フ
シ

ー
ズ
ン
の
イ
ベ
ン
ト
も
あ
り
ま
す
。
夏
、

冬
の
ハ
イ
シ
ー
ズ
ン
に
し
か
滞
在
し
た
こ

と
が
な
い
顧
客
に
対
し
て
、
秋
の
静
か
な

時
期
に
ク
ラ
ッ
シ
ッ
ク
音
楽
祭
を
始
め
た

の
も
顧
客
の
意
向
に
合
わ
せ
た
も
の
で
す
。

会
場
も
新
た
に
箱
物
を
建
て
た
り
せ
ず
、

街
の
教
会
や
山
に
点
在
す
る
礼
拝
堂
を
使

用
し
ま
す
。
村
の
本
質
的
な
価
値
で
あ
る

自
然
景
観
や
静
か
な
環
境
は
保
ち
な
が
ら
、

で
き
る
方
法
を
考
え
て
い
ま
す
。

森　

気
仙
沼
の
冬
の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
も
そ

う
で
す
が
、
閑
散
期
で
も
や
り
方
次
第
で

顧
客
を
呼
び
込
め
る
ん
で
す
よ
ね
。

山
田　

オ
フ
シ
ー
ズ
ン
に
新
規
顧
客
を
開

拓
す
る
の
は
難
し
い
け
ど
、
手
間
暇
か
け

る
余
裕
が
あ
る
た
め
ロ
イ
ヤ
ル
ゲ
ス
ト
の

満
足
度
を
上
げ
る
に
は
絶
好
の
チ
ャ
ン
ス

な
ん
で
す
。
そ
う
し
て
心
を
つ
か
ん
だ
顧

客
は
、
簡
単
に
は
離
れ
て
い
き
ま
せ
ん
。

以
前
、
土
砂
崩
れ
で
ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
へ
の

重
要
な
交
通
手
段
で
あ
る
登
山
列
車
が
１

０
０
日
間
ほ
ど
運
休
し
た
こ
と
が
あ
り
ま

し
た
。
で
も
復
旧
後
、
宿
泊
者
数
を
前
年

並
み
に
回
復
で
き
た
の
は
リ
ピ
ー
タ
ー
向

け
の
ダ
イ
レ
ク
ト
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
を
し
た

か
ら
。
顧
客
た
ち
が
ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
を
助

け
て
あ
げ
よ
う
と
来
て
く
れ
た
の
で
す
。

森　

顧
客
情
報
を
き
ち
ん
と
保
有
し
て
い

な
い
と「
助
け
て
く
だ
さ
い
」と
伝
え
る
術

さ
え
な
い
。
日
本
で
は
ま
だ
地
域
単
位
で

顧
客
情
報
を
持
っ
て
い
る
と
こ
ろ
が
少
数

な
の
が
課
題
で
す
。

山
田　

今
後
は
地
域
単
位
で
顧
客
情

報
を
活
用
す
る
の
が
大
き
な
流
れ
に

な
る
で
し
ょ
う
。
だ
け
ど
お
客
様
の

好
み
を
把
握
す
る
っ
て
、
昔
の
商
店

で
は
当
た
り
前
で
し
た
よ
ね
。
呉
服

屋
さ
ん
が「
あ
そ
こ
の
娘
さ
ん
が
成
人
式

だ
か
ら
振
袖
の
案
内
を
し
よ
う
」と
か
。
放

っ
て
お
い
て
も
お
客
様
が
来
た
高
度
成
長

期
以
降
、
そ
う
い
う
気
持
ち
を
忘
れ
た
の

か
も
し
れ
な
い
。

森　

そ
う
い
え
ば
気
仙
沼
で
先
日
、
個
店

さ
ん
が
集
ま
っ
て
お
互
い
の
顧
客
情
報
を

見
な
が
ら
話
し
合
う
会
合
を
開
い
た
ん
で

す
。
す
る
と
お
客
様
は
地
元
の
50
代
が
多

い
と
か
他
県
の
30
代
が
多
い
と
か
、
お
店

ご
と
に
特
徴
が
あ
る
。
自
然
と「
お
互
い

の
お
客
さ
ん
を
紹
介
で
き
る
よ
う
な
キ
ャ

ン
ペ
ー
ン
し
た
い
ね
」と
い
う
話
に
な
っ

て
。
顧
客
資
産
を
共
有
で
き
る
と
、
地
域

全
体
が
潤
う
こ
と
に
つ
な
が
り
ま
す
ね
。

山
田　

飲
食
店
、
宿
、
小
売
店
は
も
ち
ろ

ん
、
農
林
水
産
業
ま
で
協
力
し
合
え
る
の

が
理
想
。
食
材
も
外
か
ら
仕
入
れ
ず
に
地

元
資
本
の
も
の
を
使
っ
て
、
地
域
内
で
お

金
を
循
環
さ
せ
る
の
が
重
要
で
す
。

森　

た
だ
、
顧
客
情
報
を
同
業
者
と
共
有

し
た
が
ら
な
い
人
も
い
る
か
も
…
。

山
田　

た
と
え
ば
ホ
テ
ル
で
も
カ
テ
ゴ
リ

ー
や
タ
ー
ゲ
ッ
ト
層
が
そ
れ
ぞ
れ
違
え
ば
、

地
域
内
で
住
み
分
け
で
き
る
は
ず
。
だ
か

ら「
お
客
様
を
取
ら
れ
る
」な
ん
て
心
配
は

ナ
ン
セ
ン
ス
。
顧
客
満
足
度
を
上
げ
る
に

は
お
客
様
に
あ
っ
た
ホ
テ
ル
を
す
す
め
る

の
が
大
切
で
、
地
域
と
し
て
そ
こ
を
マ
ネ

ジ
メ
ン
ト
し
て
い
け
ば
い
い
ん
で
す
。

地
域
と
し
て
の
哲
学
が
何
か
を

各
自
が
認
識
す
る
こ
と
が
第
一
歩

森　

現
段
階
の
気
仙
沼
の
取
り
組
み
を
見

て
、
課
題
に
思
う
点
は
？

山
田　

徐
々
に
増
え
て
い
る
ハ
ー
ド
リ
ピ

ー
タ
ー
へ
の
対
応
を
も
っ
と
考
え
て
も
い

い
と
思
い
ま
す
、
ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
み
た
い

な
表
彰
制
度
と
か
。
あ
わ
せ
て
、
ロ
イ
ヤ

ル
ゲ
ス
ト
を
増
や
す
た
め
に
も
地
域
の
事

業
者
が
ス
テ
ッ
プ
ア
ッ
プ
す
る
必
要
が
あ

る
。
も
っ
と
楽
し
い
こ
と
、
お
い
し
い
も

の
を
季
節
ご
と
に
提
供
し
て
、
何
度
も
足

を
運
ん
で
も
ら
え
る
よ
う
に
す
る
。

森　

地
域
事
業
者
さ
ん
た
ち
個
々
の
経
営

能
力
を
磨
く
の
は
難
し
い
点
で
す
ね
。
対

策
は
勉
強
会
を
開
く
と
か
…
。

山
田　

そ
れ
も
必
要
で
す
が
、
ま
ず
は
地

域
の
本
質
的
な
価
値
と
共
に
培
っ
て
き
た

ぶ
れ
な
い
哲
学
・
思
想
・
美
学
を
各
自
が

し
っ
か
り
認
識
す
る
こ
と
が
大
事
で
す
。

森　

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
が
自
然
環
境
を
財
産

に
し
て
い
る
よ
う
に
、
何
を
守
り
、
磨
く

の
か
を
地
域
の
共
通
認
識
と
し
て
持
つ
。

根
底
に
郷
土
愛
が
必
要
で
あ
る
と
。

山
田　

郷
土
へ
の
深
い
理
解
、
愛
着
が
あ

る
か
ら
こ
そ
、
自
分
た
ち
の
地
域
を
よ
く

し
た
い
と
思
う
ん
で
す
。
そ
し
て
地
域
の

哲
学
、
思
想
、
美
学
を
す
べ
て
の
商
品
に

メ
ッ
セ
ー
ジ
と
し
て
込
め
ら
れ
た
ら
、
地

域
の
ブ
ラ
ン
ド
力
は
さ
ら
に
高
ま
り
ま
す
。

森　

最
後
に
、
地
域
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を

続
け
る
こ
と
で
、
ど
ん
な
未
来
が
待
っ
て

い
る
と
思
い
ま
す
か
？

山
田　

国
内
市
場
で
は
顧
客
を
囲
い
込
ん

で
売
り
先
を
確
保
で
き
れ
ば
地
域
と
し
て

ど
ん
ど
ん
強
く
な
る
し
、
イ
ン
バ
ウ
ン
ド

な
ら
な
お
さ
ら
１
回
目
か
ら
し
っ
か
り
と

繋
ぎ
止
め
な
い
と
２
回
目
の
訪
問
は
あ
り

え
な
い
。
顧
客
が
誰
か
見
え
て
い
る
地
域

と
、
見
え
て
い
な
い
地
域
で
は
差
は
開
く

ば
か
り
。
お
客
様
の
信
頼
を
得
て
い
る
地

域
だ
け
が
生
き
残
る
こ
と
が
で
き
る
。
そ

の
た
め
に
も
、
ま
ず
は
自
分
た
ち
地
域
の

本
質
的
な
価
値
を
知
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

顧
客
と
の
信
頼
関
係
が
結
べ
れ
ば

困
難
な
時
も
駆
け
つ
け
て
く
れ
る

森　

気
仙
沼
で
は
Ｄ
Ｍ
Ｏ
を
立
ち
上
げ
る

に
あ
た
り
、
先
進
事
例
と
し
て
ス
イ
ス
の

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
を
視
察
し
ま
し
た
。
ツ
ェ

ル
マ
ッ
ト
で
は
顧
客
情
報
を
管
理
し
て
Ｃ

Ｒ
Ｍ
発
想
の
地
域
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
行

っ
て
い
ま
す
。
そ
も
そ
も
な
ぜ
、

そ
う
し
た
取
り
組
み
を
始
め
た

の
で
し
ょ
う
。

山
田　

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
は
山
岳

地
で
美
し
い
景
観
に
囲
ま
れ
て

い
ま
す
が
、
農
地
に
は
不
向
き

で
産
業
も
発
達
せ
ず
、
貧
し
い

村
で
し
た
。
と
こ
ろ
が「
難
攻

不
落
の
山
・
マ
ッ
タ
ー
ホ
ル
ン
」が
初
登
頂

さ
れ
た
こ
と
で
一
気
に
注
目
さ
れ
、
旅
行

者
が
訪
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
ん
で
す
。

森　

旅
行
者
を
迎
え
る
た
め
に
ホ
テ
ル
や

鉄
道
も
整
備
さ
れ
、
何
も
な
い
村
か
ら
観

光
地
に
転
換
し
て
い
っ
た
の
で
す
ね
。

山
田　

し
か
し
、
小
さ
な
村
に
は
旅
行
者

を
受
け
入
れ
る
限
界
も
あ
り
、
村
と
し
て

は
１
回
だ
け
で
は
な
く
何
度
も
足
を
運
ん

で
ほ
し
い
。
で
も
ど
う
し
た
ら
い
い
か
、

自
分
た
ち
に
は
知
識
も
ス
キ
ル
も
な
い
…
。

そ
う
し
て
顧
客
か
ら
学
ぶ
必
要
性
を
感
じ

て
、
村
の
人
々
は
さ
ま
ざ
ま
な
取
り
組
み

を
始
め
た
わ
け
で
す
。

森　

地
域
の
人
々
が「
旅
行
者
に
何
度
も

足
を
運
ん
で
も
ら
う
」こ
と
を
意
識
で
き
た

の
は
な
ぜ
で
し
ょ
う
。

山
田　

他
に
産
業
が
な
く
貧

し
い
彼
ら
に
は
死
活
問
題
で

す
か
ら
。
せ
っ
か
く
一
度
は

捕
ま
え
た
お
客
様
を
逃
さ
ず
、

長
く
付
き
合
え
る
関
係
性
を

構
築
し
よ
う
と
考
え
る
の
は

自
然
の
こ
と
で
し
た
。
ま
た
、

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
は
環
境
保
全
の
観
点
か
ら

こ
れ
以
上
、
宿
泊
施
設
を
増
や
す
選
択
肢

が
あ
り
ま
せ
ん
。
売
上
を
高
め
る
に
は
客

単
価
を
上
げ
る
し
か
な
い
。
そ
の
た
め
に

も
絶
え
ず
満
足
度
を
向
上
さ
せ
、
個
々
の

お
客
様
の
要
望
欲
求
を
把
握
す
る
こ
と
、

顧
客
理
解
を
重
要
視
し
て
き
た
の
で
す
。

森　

ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
の
特
徴
的
な
取
り
組

Ｃ
Ｒ
Ｍ
発
想
の
観
光
地
経
営
で
日
本
の
先
を
行
く
ス
イ
ス
・
ツ
ェ
ル
マ
ッ
ト
。

彼
ら
が
約
１
５
０
年
間
か
け
て
実
践
し
て
い
る「
顧
客
中
心
」の
取
り
組
み
か
ら

自
分
た
ち
の
地
域
に
活
か
せ
る
こ
と
、
足
り
な
い
も
の
を
探
り
た
い
。

Interview

観光カリスマ
山田桂一郎さん

Ｃ
Ｒ
Ｍ
先
進
地
か
ら
学
ぶ

「
顧
客
中
心
」の
意
義

スイス・ツェルマット観光局でセールスプロ
モーションを担当後、日本語インフォメー
ションセンター「JTIC SWISS」を設立。
世界各地で地域経営をベースにしたマーケ
ティングによる地域振興・観光振興をプロ
デュース。内閣府・国土交通省・農林水
産省による「観光カリスマ」に認定されて
いる他、内閣府認定「地域活性化伝道師」

「クールジャパン・地域プロデューサー」と
しても活躍。北海道大学、和歌山大学、
奈良県立大学にて客員教授も務める。著
書に『観光立国の正体』（新潮社）。

じゃらんリサーチセンター
森 成人
2013年4月より経済同友会の被災地支援
プロジェクトにて被災地気仙沼市へ出向。
現地の仮設住宅に住みながら、被災地復
興に向け地元人材育成や観光振興、6次
産業化などに携わる。2017年4月より（一
社）気仙沼地域戦略理事、気仙沼市復興
アドバイザー。2018年12月より観光庁専
門家派遣事業に専門家として登録。

スイスのシンボル・マッターホルンの山麓に位置する
小さな村。1865年にイギリスの山岳隊がマッターホ
ルン登頂を果たしたのをきっかけに注目を浴び、いま
や世界有数の山岳リゾートに。人口約5700人の村
でありながら年間宿泊者数は約200万人泊をキープ
し、その7割をリピーターが占める。環境保全のため
にガソリン自動車の侵入が規制された村には馬車や
電気自動車が行き交い、ホテルや高級ブランド店と
伝統的な家屋が並ぶ古い街並みが共存している。

ツェルマットの観光
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１
年
間
に
宿
泊
旅
行
を
行
っ
た
人
の

割
合
を
表
す
宿
泊
旅
行
実
施
率
は
前
年

度
比
０
・
８
ポ
イ
ン
ト
増
の
56
・
４
％
。

旅
行
１
回
あ
た
り
の
平
均
宿
泊
数
も
や

や
伸
び
（
図
１
）、
延
べ
宿
泊
数
は
前
年

度
比
３
％
増
と
２
年
連
続
の
増
加
と
な

っ
た
（
表
１
）。
実
施
率
は
全
体
と
し
て

は
微
増
だ
が
、
20
〜
34
歳
の
ヤ
ン
グ
層

で
は
大
き
く
伸
び
て
い
る
（
図
２
）。
と

く
に
女
性
は
３
・
８
ポ
イ
ン
ト
の
大
幅

増
。
結
果
、
延
べ
宿
泊
旅
行
者
数
の
構

成
で
も
ヤ
ン
グ
層
が
全
体
の
22
・
４
％

と
シ
ェ
ア
を
伸
ば
し
た
（
図
３
）。

　

こ
う
し
た
変
化
は
、
こ
の
10
年
の
人

口
の
変
化
と
旅
行
者
数
の
変
化
の
比
較

か
ら
も
読
み
取
れ
る
（
図
４
）。35
歳
以

上
で
は
、
男
女
と
も
す
べ
て
人
口
増
に

対
し
て
旅
行
者
数
は
減
。
シ
ニ
ア
女
性

に
至
っ
て
は
そ
の
差
が
マ
イ
ナ
ス
21
ポ

イ
ン
ト
を
超
え
、
人
口
に
対
し
て
大
幅

に
旅
行
者
が
減
っ
て
い
る
の
が
分
か
る
。

こ
れ
に
対
し
ヤ
ン
グ
層
で
は
、
女
性
で

は
や
や
旅
行
者
の
方
が
減
っ
て
い
る
も

の
の
そ
の
差
は
わ
ず
か
。
男
性
で
は
人

口
よ
り
旅
行
者
数
の
減
少
が
少
な
い
＝

実
質
的
に
は
旅
行
者
数
が
増
え
て
い
る

の
が
分
か
る
。
こ
こ
で
は
紹
介
で
き
な

か
っ
た
が
、
５
年
間
の
変
化
で
見
る
と

ヤ
ン
グ
層
男
性
で
は
人
口
減
に
対
し
旅

行
者
増
に
転
じ
る
な
ど
、
人
口
に
対
す

る
旅
行
者
増
の
傾
向
は
よ
り
明
ら
か
に

な
っ
て
い
る
。
年
間
平
均
旅
行
回
数
で

も
ヤ
ン
グ
層
の
伸
び
が
目
立
つ
な
ど

（
図
５
）、
新
た
な
傾
向
を
感
じ
さ
せ
る

結
果
と
な
っ
た
。

女
性
は
実
施
率
、
男
性
は
回
数

ヤ
ン
グ
層
の
旅
に
変
化
の
兆
し

毎年1万5000人を対象に実施する『じゃらん宿泊旅行調査』。
その調査結果をご紹介しつつ、今年の特徴的な動きのいくつかを
トピックスとして掘り下げてみたい。

『じゃらん宿泊旅行調査2019』
から読み解く

日本人旅行
最新トピックス

本調査の概要
じゃらん宿泊旅行調査2019

インターネットによる調査

2018年4月～2019年3月
（調査実施は2019年4月）

昨年度１年間に実施したすべての国内宿泊旅
行（出張・帰省・修学旅行などを除く）の行き先
と回数について、また１人最大３件までの個別
宿泊旅行について、具体的な内容を調査した

15,559件

はじめに平成30年10月1日現在の人口速報集
計（総務省統計局発表）および1次調査結果を
用いて、全国の宿泊旅行者の母集団を推計し
た。次に、2次調査の集計・分析にあたり、推
計された宿泊旅行者の母集団における都道
府県別、性・年代別構成比に基づいてウェイト
バックを行い、構成比のずれを補正している。

調査名

調査方法

調査期間

調査内容

サンプル数

集計・
分析手法
について

201
9

昨
年
以
来
、
前
年
度
比
微
増
が
続
く
宿
泊
旅
行
実
施
率
。

今
年
は
す
べ
て
の
性
・
年
代
で
増
加
と
な
っ
た
が
、

と
く
に
20
〜
34
歳
＝
ヤ
ン
グ
層
の
大
幅
な
伸
び
が
全
体
を
押
し
上
げ
た
。

実
施
率
56
・
4
％
と
今
年
も
微
増
傾
向
。

男
女
と
も
ヤ
ン
グ
層
の
伸
び
が
目
立
つ

旅行市場
概観

※人口増減割合については、2008年度は「H20年10月1日現在の人口推計」、2018年度は「H30年10月1日現在の人
口推計」を使用

※差は四捨五入前の数字で計算しているため、見た目と合わない場合がある

図4	 人口の変化と旅行者数の変化 ※2008年度→2018年度
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図2 宿泊旅行実施率の推移（性・年代別）
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0 2,000 4,000 6,000 8,000 10,000 12,000 14,000（万人）

7,386万人（49.98%） 7,391万人（50.02%）

男性 女性男女比

図3 延べ宿泊旅行者数の構成（性・年代別）

年齢比&男女比

※推計値の算出は四捨五入していない実データで行ったため、見かけ上の計算が合わない場合がある

0 2,000 4,000 6,000 8,000 10,000 12,000 14,000（万人）

2,976万人（20.7%） 3,754万人（26.1%） 7,627万人（53.1%）
1,984万人
（13.8%）

1,434万人
（10.0%）

1,543万人
（10.7%）

3,855万人
（26.9%）

3,772万人
（26.3%）

1,771万人
（12.3%）

3,137万人（21.6%） 3,661万人（25.2%） 7,758万人（53.3%）
1,959万人
（13.5%）

1,564 万人
（10.7%）

1,573万人
（10.8%）

3,946万人
（27.1%）

3,812万人
（26.2%）

1,702万人
（11.7%）

1,891万人
（12.8%）

1,645万人
（11.1%）

1,666 万人
（11.3%）

3,940万人
（26.7%）

3,850万人
（26.1%）

1,785万人
（12.1%）

1,553万人
（10.3%）

1,691万人
（11.2%）

2,028万人
（13.4%）

4,266万人
（28.2%）

3,795万人
（25.1%）

1,776万人
（11.8%）

3,245万人（21.5%） 3,804万人（25.2%） 8,061万人（53.4%）

16年度

17年度

18年度

15年度

14年度

3,172万人（20.7%） 3,951万人（25.8%） 8,190万人（53.5%）
2,128万人
（13.9%）

1,545万人
（10.1%）

1,627万人
（10.6%）

4,301万人
（28.1%）

3,889万人
（25.4%）

1,823万人
（11.9%）

延べ宿泊旅行者
1億5,110万人

延べ宿泊旅行者
1億4,358万人

延べ宿泊旅行者
1億4,556万人

延べ宿泊旅行者
1億4,777万人

延べ宿泊旅行者
1億5,313万人

※推計値（太字）の算出は四捨五入していない実データで行った

表1 延べ宿泊旅行者数と延べ宿泊数の推計
16年度17年度18年度 15年度 14年度

=

×
宿泊旅行実施者の
年間平均旅行回数（回）

延べ宿泊旅行者数（万人回）

宿泊旅行実施者の１回の
旅行あたり平均宿泊数（泊）

延べ宿泊数（万人泊）

9,520 

56.9 

5,420 

2.79 

15,110 

1.68

25,397

各年10月1日現在
人口推計（万人）

×
9,498

56.4 

5,358 

2.86 

15,313 

1.75 

26,903

9,475

54.8

5,188

2.77 

14,358

1.76

25,308

9,438

55.6

5,244

2.78

14,556

1.76

25,646
=

宿泊旅行実施率（％）

実宿泊旅行者数（万人）

×

=

× ××× ×

= === =

× ××× ×

= === =

× ××× ×

= === =

9,408

56.4

5,310

2.78

14,777

1.78

26,416

図5 年間平均旅行回数（性・年代別） （単位：回）

3,311万人（22.4%） 3,676万人（24.9%） 7,790万人（52.7%）

20〜34歳（ヤング） 35〜49歳（ミドル） 50〜79歳（シニア）

（%）
20〜34歳 男性

女性

35〜49歳 男性

女性

50〜79歳 男性

女性

全体
2018年度 2017年度 2016年度

2.78 2.78 2.77

2.93

3.02

2.71

3.01

2.78

2.97

2.84 2.74

2.73

2.43

2.79

2.32

2.84

2.46

2.80

2.71 2.64

2.64

図1 旅行1回あたりの平均宿泊数
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宿
泊
施
設
に
つ
い
て
は
、
前
年
度
同

様
、
ビ
ジ
ネ
ス
ホ
テ
ル
が
増
え
旅
館
が

減
る
傾
向
。
ビ
ジ
ネ
ス
ホ
テ
ル
が
旅
館

を
抜
い
て
ト
ッ
プ
と
な
っ
て
か
ら
、
２

年
で
２
・
９
ポ
イ
ン
ト
の
差
が
つ
く
ま

で
に
な
っ
た（
表
２
）。
目
的
地
ま
で
の

交
通
手
段
に
つ
い
て
も
ト
ッ
プ
３
は
前

年
度
同
様
と
な
っ
た
（
表
３
）。

　

旅
の
目
的
（
図
６
）で
は
、「
食
」「
温

泉
や
露
天
風
呂
」「
宿
で
の
ん
び
り
」と

い
う
ト
ッ
プ
３
は
今
回
も
変
わ
ら
ず
。

「
名
所
、
旧
跡
」の
減
少
が
や
や
目
立
つ

の
は
、
こ
れ
を
目
的
と
す
る
旅
行
者
の

多
い
シ
ニ
ア
層
が
シ
ェ
ア
を
落
と
し
た

影
響
も
あ
り
そ
う
だ
。
一
方
で
、
絶
対

数
は
少
な
い
が
伸
び
て
い
る
「
お
祭
り

や
イ
ベ
ン
ト
」「
ス
ポ
ー
ツ
観
戦
」は
ヤ

ン
グ
層
で
増
え
て
い
る
様
子
が
見
ら
れ

た
。
な
お
、
10
年
前
と
比
べ
て
増
加
傾

向
に
あ
る
項
目
に
注
目
す
る
と
、「
食
」

は
ヤ
ン
グ
男
性
と
シ
ニ
ア
女
性
、「
宿

で
の
ん
び
り
」は
ヤ
ン
グ
男
性
、
ミ
ド

ル
女
性
、
シ
ニ
ア
女
性
、「
ま
ち
あ
る

き
」は
ミ
ド
ル
、
シ
ニ
ア
層
の
伸
び
に

よ
る
と
こ
ろ
が
大
き
い
。

　

同
行
者
（
図
７
）で
は
、
し
ば
ら
く

伸
び
が
止
ま
っ
て
い
た
「
一
人
旅
」が

再
び
増
加
。
35
歳
〜
49
歳
男
性
を
除
き
、

全
て
の
性
・
年
代
で
前
年
度
比
増
と
な

っ
た
が
、
最
も
一
人
旅
比
率
の
高
い
ヤ

ン
グ
男
性
の
旅
が
増
え
た
影
響
は
あ
り

そ
う
だ
。「
恋
人
と
の
旅
行
」が
や
や
増

え
た
の
に
も
ヤ
ン
グ
層
の
旅
行
増
が
寄

与
し
て
い
る
か
も
し
れ
な
い
。
や
や
減

少
傾
向
だ
っ
た
「
小
学
生
以
下
の
子
連

れ
旅
行
」が
プ
ラ
ス
に
転
じ
た
の
も
今

年
の
特
徴
と
い
え
る
。

上
げ
止
ま
り
感
の
あ
っ
た

「
一
人
旅
」が
再
び
増
加

22.7% 

20.9% 

22.8% 

ビジネスホテル
リゾートホテル
旅館

23.9% 

21.3% 

21.0% 

18年度
23.1% 

21.4% 

21.8%

17年度 16年度

表2  宿泊施設のタイプ（単一回答）
	 ※ベース：宿泊旅行件数

1

2

3

40.1% 

20.5% 

16.3%

39.9% 

20.3% 

16.8% 

41.6% 

19.9% 

15.9% 

自家用車
新幹線・特急列車
日本航空や全日空の飛行機

18年度 17年度 16年度

表3  目的地までの交通手段（単一回答）
	 ※ベース：宿泊旅行件数

1

2

3

　前回あたりから増加傾向が見え始めたヤン
グ層の旅だが、『じゃらん宿泊旅行調査』以外
のデータと合わせるとよりその傾向が鮮明にな
ってくる。たとえば今回、20〜34歳女性の旅
行実施率は前年度比で3.8ポイント上昇したが

（P17図2参照）、海外への出国率も4％上昇し
ているというデータがあり、国内外を問わず「旅
行する人」が同じように増えている様子が見て
取れる。またヤング層での「恋人との旅行」は
男性で18.7％、女性で17.2％（図7参照）。調
査にもよるが、この年代で恋人のいる割合はお
およそ2割から３割といわれていて、「恋人がい
る若者の多くが国内旅行に行っている」という
可能性もありそうだ。
　なおじゃらんリサーチセンターでは、ヤング
層の旅行意識、検討行動をより深く知るため、
旅行によく行く（海外、国内とも年１回以上）20

代の男女を対象に、2019年3月、グループイ
ンタビューを実施した。
　集まった若年層旅行ヘビー層の共通点は、
男女ともコミュニケーション力が高く、身なりも
こぎれいないわゆる「リア充」タイプが多かった
こと。一方で、男性は行き先も含めて行き当た
りばったり、情報収集は現地でのGoogleマッ
プ検索のみという人も多いのに対し、女性は
綿密に計画を立て、計画そのものを楽しむタイ
プが多いという違いも見られた。また、特に男
性は「海外は一人旅、国内は恋人と」というよう
に旅のスタイルを変える傾向も窺える。このよ
うに「同行者によってスタイルを変える」点も若
年層旅行者に見られた特徴の一つ。たとえば
同行者ごとにスタイルの違う旅行を提案するな
どの方法で、旅行回数を増やすことにもつなげ
ていけるかもしれない。

「旅行に行く若者」の特徴を知れば
国内旅行の機会増につながる

「気まま」男子と「計画的」女子。
恋人とは国内旅行に行く場合が多い？

Topics 若者の旅

「若年旅行者の検討行動」
グループインタビューより
Q あなたにとって旅行とは？
□「現実は忘れたいときがある。会社

の電話がつながらないところで思い
切り羽を伸ばす」（男性／メーカー）

□「自分のものの扱い方、人への態度
が、日常から離れているので変わる
気がする」（女性／公務員）

Q 旅に行くきっかけは？
□「行ったことのないところで食や文化

を目的にする。飲みの場で行き先、
値段まで決める。宿泊先が決まれ
ば、そこから先はLINE」（男性／IT）

□「今月は休んでないなと思ったら。急
に決まるのは国内。夏と冬は絶対行
く。毎年同じ時期、場所はあとから
決める」（女性／不動産事務）

Q 同行者は？
□「国内は社会人になると彼女が多い。

海外は一人で行くのが半分」（男性／IT）
□「友達とも行くし、一人でも行く。国

内は温泉旅行が多い。最近は祖母
とばかり」（女性／医療事務）

シ
ニ
ア
旅
行
者
が
減
少
し
、
ヤ
ン
グ
旅
行
者
が
増
加
す
る
中
で
、

同
行
者
や
旅
の
目
的
な
ど
旅
の
ス
タ
イ
ル
も
や
や
違
っ
た
傾
向
を
示
し
た
今
回
。

一
方
で
、
子
連
れ
旅
行
な
ど
王
道
の
旅
に
も
復
権
の
兆
し
が
見
ら
れ
た
。

ヤ
ン
グ
層
旅
行
者
増
の
影
響
か
？

「
一
人
旅
」や
「
恋
人
と
の
旅
行
」が
微
増

旅の
スタイル

1

図6	 宿泊旅行の目的 （複数回答）  ※ベース：宿泊旅行件数
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買い物、アウトレット

友人、親戚を訪ねる

花見や紅葉などの
自然観賞

33.2
33.7
34.0
34.0

35.5
35.6
36.5

37.9

30.3
31.2
31.6
32.2

27.6
27.8
27.7

29.2

17.5
18.1
18.3

19.3

13.7
14.0

13.6
14.1

9.1
9.0
8.9
9.6

14.1
13.6

12.6
12.1

12.7
12.9
12.7
13.6

お祭りやイベントへの
参加、見物

スポーツ観戦や
芸術鑑賞（コンサート等）

ドライブ・ツーリング

アウトドア
（海水浴、釣り、登山など）

スキー・スノボ、
マリンスポーツ

各種体験
（手作り、果物狩りなど）

その他スポーツ
（ゴルフ、テニスなど）

その他

18年度 17年度 16年度 15年度 14年度

18年度 全体

17年度 全体

16年度 全体

15年度 全体

14年度 全体

13年度 全体

12年度 全体

11年度 全体

10年度 全体

09年度 全体

図7	 宿泊旅行の同行者 （単一回答）  ※ベース：宿泊旅行件数（単位：％）

1.4

1.2

1.2

1.0

1.8

1.4

2.0

1.7

1.8

1.9

0.3

0.9

0.4

0.9

0.8

1.8

小学生以下子連れ家族旅行……小学生以下の子供を連れた家族旅行　中学生以上子連れ家族旅行……中学生以上20歳未満の子供を連れた家族旅行
団体旅行……職場やサークルなどでの団体旅行　※小学生未満の子供も連れている場合は小学生以下の子連れ家族旅行に回答

グラフ中の略記について

20〜34歳
（ヤング）

35〜49歳
（ミドル）

50〜79歳
（シニア）

男性

一人旅
恋人と
の旅行

夫婦二人で
の旅行

小学生以下
子連れ家族旅行

中学生以上
子連れ家族旅行

親連れ
家族旅行

その他の
家族旅行

友人との
旅行 団体旅行 その他

女性

男性

女性

男性

女性

13.1 4.715.39.07.87.2 24.4 12.8 3.9

14.1 4.514.38.88.07.4 24.5 12.6 4.0

14.5 4.413.89.27.97.2 24.1 12.7 4.3

12.9 5.215.29.37.73.712.424.37.4

15.4 3.813.89.18.47.0 24.8 11.7 4.3

15.9 3.813.98.98.27.3 24.5 11.9 4.2

17.5 3.313.28.48.57.0 25.3 11.2 4.2

17.2 2.912.78.48.97.3 25.7 11.1 4.5

18.0 2.712.87.88.47.8 25.2 12.0 4.5

12.1 10.33.910.86.428.219.27.2

14.4 12.314.317.2 15.2 18.24.6 2.6

22.1 4.110.78.14.55.54.635.54.2

35.82.411.9 2.014.115.76.85.53.9

0.2

1.1

27.4 18.7 3.117.12.011.59.89.7

24.5 2.88.42.17.65.327.712.39.0

0.5

17.2 3.213.18.38.57.0 25.5 11.8 4.3

37.5

33.3

32.5

27.3

20.0

14.3

13.7

12.1

8.6

6.2
6.6
6.3
6.5
6.9

5.5
5.4
5.3
5.9
5.4

4.7
4.9
5.1
5.5
6.1

4.8
5.0
4.9
4.6
5.0

2.5
2.2
2.4
2.2
2.2

1.3
1.4
1.4
1.5
1.7

1.8
1.8
1.9

1.4
1.7

5.4
5.3
5.0
4.8

4.2
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今
回
の
調
査
か
ら
現
地
消
費
に
つ
い

て
は
宿
泊
費
、
交
通
費
以
外
の
追
加
消

費
を
積
算
す
る
形
に
変
更
。
旅
行
中
の

買
い
物
、
移
動
、
飲
食
、
体
験
・
観
光

の
消
費
額
を
す
べ
て
積
み
上
げ
た
総
額

＝
現
地
消
費
と
し
て
集
計
し
た
結
果
、

現
地
消
費
が
費
用
総
額
の
約
４
割
と
な

っ
た
（
図
８
）。
そ
の
内
訳
と
な
る
の
が

表
４
。
飲
食
が
約
１
・
２
兆
円
、
主
な

宿
泊
地
か
ら
そ
れ
以
外
へ
の
移
動
（
二

次
交
通
）
が
１
兆
円
弱
、
買
い
物
が
約

７
０
０
０
億
円
を
占
め
て
い
る
。
１
回

あ
た
り
の
費
用
は
図
９
に
示
し
た
。

　

都
道
府
県
別
の
延
べ
宿
泊
旅
行
者
数

ラ
ン
キ
ン
グ
（
表
５
）
は
上
位
16
位
ま

で
前
年
度
か
ら
の
順
位
に
変
動
は
な
し
。

ト
ッ
プ
３
の
東
京
都
、
北
海
道
、
大
阪

府
は
、
２
年
連
続
で
前
年
度
比
で
も
プ

ラ
ス
と
な
っ
た
。

　

西
日
本
豪
雨
に
よ
る
『
ふ
っ
こ
う
周

遊
割
』
が
実
施
さ
れ
た
影
響
も
あ
っ
て

か
、
宿
泊
旅
行
者
数
増
加
率
の
ト
ッ
プ

と
な
っ
た
の
は
徳
島
県
（
表
６
）。
阿
波

お
ど
り
開
催
を
め
ぐ
る
騒
動
の
な
か
、

宿
泊
旅
行
者
数
に
つ
い
て
は
４
割
近
い

増
加
と
な
り
、
増
加
数
で
も
６
位
に
食

い
込
ん
だ
（
表
７
）。２
位
の
山
口
県
は

増
加
数
で
も
７
位
、
パ
ン
ダ
誕
生
で
注

目
さ
れ
た
３
位
の
和
歌
山
県
も
、
増
加

数
で
も
５
位
と
健
闘
し
た
。

　

居
住
ブ
ロ
ッ
ク
別
に
み
た
宿
泊
先
ブ

ロ
ッ
ク
別
の
延
べ
旅
行
者
数
（
表
８
）

で
は
、
関
東
ブ
ロ
ッ
ク
へ
の
旅
行
者
が

大
幅
に
増
え
て
い
る
が
、
う
ち
約
半
分

の
65
万
人
が
千
葉
県
へ
の
旅
行
者
数
増

に
よ
る
も
の
。
有
名
テ
ー
マ
パ
ー
ク
の

周
年
イ
ベ
ン
ト
や
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
の
影

響
も
あ
り
そ
う
だ
。
東
京
都
も
プ
ラ
ス

30
万
人
と
増
加
し
て
い
て
、
関
東
へ
の

旅
行
者
数
増
に
寄
与
し
て
い
る
。
関
東

に
次
い
で
旅
行
者
数
の
増
え
た
北
海
道

ブ
ロ
ッ
ク
は
北
海
道
や
東
北
と
い
っ
た

域
内
、
近
隣
か
ら
の
観
光
に
支
え
ら
れ

た
形
。北
海
道
胆
振
東
部
地
震
後
の『
ふ

っ
こ
う
割
』の
効
果
も
あ
り
そ
う
だ
。都

道
府
県
別
増
加
数
３
位
の
大
阪
府
、
５

位
の
和
歌
山
県
に
支
え
ら
れ
た
関
西
も

好
調
。
東
北
も
、
強
み
の
域
内
観
光
に

支
え
ら
れ
る
形
で
前
年
度
比
プ
ラ
ス
を

キ
ー
プ
し
て
い
る
。

　

こ
う
し
た
都
道
府
県
別
の
旅
行
者
数

デ
ー
タ
は
さ
ま
ざ
ま
な
形
で
応
用
も
で

現
地
消
費
の
ト
ッ
プ
３
は

飲
食
、
二
次
交
通
、
買
い
物

都
道
府
県
別
旅
行
者
数
は

上
位
に
変
動
な
し

県
別
観
光
密
度
で
は

神
奈
川
県
や
京
都
府
も
上
位
に

宿
泊
旅
行
者
数
に
変
動
は
な
い
が
、
増
加
率
、
増
加
数
に
は

被
災
地
エ
リ
ア
で
実
施
さ
れ
た
『
ふ
っ
こ
う
割
』の
影
響
も
。

満
足
度
の
全
体
平
均
は
上
昇
傾
向
で
全
国
的
な
レ
ベ
ル
ア
ッ
プ
が
感
じ
ら
れ
る
。

旅
行
者
数
ベ
ス
ト
10
は
例
年
通
り
。

総
合
満
足
度
で
は
大
分
県
が
初
の
ト
ッ
プ
に

現
地
消
費
の
質
問
方
法
の
変
更
の
た
め

前
年
度
ま
で
の
総
額
と
の
比
較
は
で
き
な
い
が
、

費
用
総
額
＝
推
計
市
場
規
模
は
８
兆
円
台
と
な
っ
た
。

市
場
規
模
は
8
兆
6
4
9
6
億
円
。

現
地
消
費
が
約
4
割
を
占
め
る

都道府県別
ランキング

旅の
費用

※集計データより、性・年代別に個人旅行とパック旅行の延べ宿泊者数、旅行費用の平均値（単価）を推計し、性・年代別・手配方法（個人、パック）別に費用総額を算出
※宿泊1回あたりの費用、宿泊先のエリアブロック別1回あたりの費用など、宿泊旅行に関する費用を総合的に推計し、総額を算出

宿泊旅行にかけられた
費用の総額

18年度

参考

17年度

16年度

15年度

14年度

8兆6,496億円

7兆5,352億円

7兆878億円

7兆7,891億円

7兆4,574億円

14.8%

6.3%

-9.0%

4.4%

2.0%

前年比
（%）

図8	 宿泊旅行にかけられた費用総額
0（%） 20 40 60 80 100

宿泊旅行にかけ
られた費用の総額

個人旅行と
パック旅行の内訳

費目別の内訳

個人旅行   
7兆5,925億円（87.8%）

パック旅行
1兆570億円（12.2%）

宿泊費
2兆3,175億円（26.8%）

交通費
2兆1,301億円（24.6%）

現地消費
3兆4,830億円（40.3%）

パック費
7,189億円（8.3%）

8兆6,496億円（100.0％）

※今回より現地消費（昨年までは現地小遣い）の設問を変更し、トリム平均の処理も変更したため、経年比較はできない　※百の位までの四捨五入で示しているため、合計が合わない場合がある
※トリム平均とは……	 データ全体の上限と下限から一定の割合のデータをカットした残りのデータの平均のこと
	 ここでは、全体の上下合計1.0％の範囲にあるデータをカットした。金額の高すぎる回答が平均値に大きな影響を与えることを避けるためである

33,800円 17,000円 50,800円

33,000円 16,300円 49,300円

34,900円 23,600円
（40.3%）

34,700円 16,900円 51,600円

58,500円

32,800円 16,400円 49,200円

18年度

17年度

16年度

15年度

14年度

参考

0 0 020,000 20,000 20,00040,000 40,000 40,00060,000（円） 60,000（円） 60,000（円）

全旅行者 個人旅行 パック旅行

図9	 1回の宿泊旅行にかかった費用（大人1人あたり） ※トリム1.0％平均　※追加消費行動が有効回答

51,100円 24,100円
（32.0%）17,300円 15,900円 23,500円

（41.4%）

16,500円 15,800円 16,600円 48,800円

16,000円 15,400円 15,800円 47,200円

17,000円 16,000円 16,200円 49,300円

56,700円

15,700円 15,400円 15,700円 46,800円

宿泊＋交通 宿泊費 パック費 現地消費交通費 現地消費現地消費 総額 総額 総額

46,600円 22,100円 68,600円

50,300円 22,700円 73,000円

75,300円

※ブロック別増減／
　-30万人以上：黄色の網掛け、
　+30万人以上：緑色の網掛け
※全体増減／
　+100万人以上：水色の枠線

済

（単位：万人回）

北海道 東北 関東 東海 関西 中四国 九州 沖縄甲信越・
北陸

居
住
ブ
ロ
ッ
ク

宿泊先ブロック

全体	18年度
	 17年度
	 16年度
18-17年度増減
北海道
東北
関東
甲信越・北陸
東海
関西
中四国
九州
沖縄

表8	 居住ブロック別にみた宿泊先ブロック別の延べ旅行者数の増減数（17年度→18年度）

1,705
1,742
1,725

-37
8

-12
-24
10
-40

7
2

10
2

2,424
2,378
2,281

46
2

10
50
24
-21
-8
-6

-13
10

1,424
1,433
1,428

-8
9

-10
-53
-4
38
11
22
-29

7

1,616
1,621
1,691

-5
7
-7
7
-1
-2
-2
11
-24

4

533
540
449

-7
-1
-3

-25
-4
-5
11
5
-5
20

1,294
1,269
1,230

25
0

39
7
-8

-13
-7
8
-2
0

3,931
3,795
3,790

135
-4
19
44
14
15
36
20
2

-10

1,134
1,066

988
68
39
51
-6
4
-9

-12
-1
0
0

表4	 現地支出の詳細（宿泊プラン・ツアー以外で行ったこと、複数回答）

0 40 60 80
（%）

飲
食

体
験
・
観
光

直売所や道の駅、
お土産物屋で買い物をする

エリア間や、
各エリア内の移動

-

7640円

-

8780円 

1.8回

1110円

2.2回

1650円

1.9回

1110円

2.0回

3370円

1.6回

4310円

1.6回

4730円

1.5回

3450円

1.7回

4340円

1.8回

6680円

1.6回

2180円

2.0回 

4630円 

6918 

9747 

945 

3786 

1124 

5131 

1075

538 

2369

1017

350

1474

343 

12061

6918

9747

6091

現地での
追加消費額推計
（億円）

平均回数
平均金額

買
い
物

移
動

30.4朝食を食べる

70.2昼食を食べる

33.5喫茶・スイーツを
食べる

51.1夕食を食べる

10.2バーなどで
お酒を飲む

8.0各種体験プログラム
に参加

22.6観光施設に行く、
遊ぶ

6.3スポーツ、
アウトドアを楽しむ

6.9健康・美容（立ち寄り温泉、
エステ・マッサージ）

9.5スポーツ観戦、
コンサート、祭り

何も実施しなかった 2.9

61.3

75.1

その他の体験・観光 3.0

20表5	 都道府県別延べ宿泊旅行者数
	 ランキング

東京都
北海道
大阪府
静岡県
神奈川県
長野県
京都府
千葉県
沖縄県
福岡県

1,573
1,134
809
733
705
693
623
619
533
496

推計値

万人1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

表6	 都道府県別延べ宿泊旅行者数
	 増加率ランキング

徳島県
山口県
和歌山県
富山県
千葉県
山梨県
茨城県
愛媛県
高知県
熊本県

37.9
16.5
15.0
11.8
11.8
7.7
7.6
7.2
6.5
6.4

推計値

％1

2

3

4

4

6

7

8

9

10

表7	 都道府県別延べ宿泊旅行者数
	 増加数ランキング

北海道
千葉県
大阪府
東京都
和歌山県
徳島県
山口県
愛知県
宮城県
山梨県

68
65
34
32
31
30
24
21
20
19

推計値

万人1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

47,000円 20,900円 67,900円

46,500円 21,300円 67,800円

1,842
1,856
1,905

-14
3
-7
37
-6

-19
-22
-1
0
1

※金額は10の位までの四捨五入 34800億円
総額

20　September  201921 September  2019　

201
9



き
る
。
一
例
と
し
て
算
出
し
て
み
た
の

が
表
９
の
観
光
密
度
だ
。
こ
の
数
字
は

都
道
府
県
別
の
旅
行
者
数
を
シ
ン
プ
ル

に
面
積
で
割
っ
た
も
の
だ
が
、
観
光
客

の
増
加
に
よ
る
混
雑
度
合
い
を
大
ま
か

に
つ
か
む
こ
と
が
で
き
る
。東
京
都
、大

阪
府
な
ど
旅
行
者
の
集
中
す
る
大
都
市

の
ほ
か
、
近
年
、
旅
行
者
の
急
増
に
悩

む
観
光
地
、
鎌
倉
を
擁
す
る
神
奈
川
県
、

イ
ン
バ
ウ
ン
ド
も
含
め
た
旅
行
者
の
増

加
に
よ
り
さ
ま
ざ
ま
な
問
題
が
報
じ
ら

れ
て
い
る
京
都
府
な
ど
が
上
位
に
並
び
、

「
過
観
光
」「
観
光
公
害
」
な
ど
と
呼
ば

れ
る
問
題
の
所
在
が
浮
き
彫
り
に
な
っ

た
。

　

他
に
も
、
旅
行
者
数
を
客
室
数
で
割

っ
た
「
稼
働
率
」（
ト
ッ
プ
は
京
都
府
の

１
７
２
人
回
／
室
）
や
、
旅
行
者
数
を

在
住
人
口
で
割
っ
た
「
交
流
人
口
率
」

（
ト
ッ
プ
は
沖
縄
県
の
５
・
２
人
回
／

人
）
な
ど
の
数
字
は
、
今
後
の
観
光
戦

略
や
課
題
に
つ
い
て
考
え
て
い
く
上
で

の
ヒ
ン
ト
に
な
る
だ
ろ
う
。

　

続
い
て
は
都
道
府
県
別
の
魅
力
度
ラ

ン
キ
ン
グ
。
今
回
は
、
調
査
開
始
15
年

目
に
し
て
初
め
て
、
大
分
県
が
総
合
満

足
度
１
位
と
な
っ
た
（
表
10
）。
前
年
度

と
比
べ
る
と
、
最
高
値
は
１
・
１
ポ
イ

ン
ト
上
昇
し
、
全
体
平
均
も
前
年
度
か

ら
連
続
で
上
昇
。
日
本
各
地
で
満
足
度

が
底
上
げ
さ
れ
て
い
る
様
子
も
読
み
取

れ
る
。
満
足
度
は
リ
ピ
ー
タ
ー
獲
得
と

も
大
き
な
相
関
が
あ
る
指
標
。
他
地
域

と
の
比
較
の
中
で
旅
先
と
し
て
選
ば
れ
、

リ
ピ
ー
タ
ー
を
獲
得
す
る
た
め
に
は
、

今
後
も
よ
り
一
層
の
工
夫
と
努
力
が
必

要
だ
と
い
え
そ
う
だ
。

　

そ
の
他
、
項
目
別
の
都
道
府
県
ラ
ン

キ
ン
グ
は
表
11
の
と
お
り
。
４
県
が
新

規
ラ
ン
ク
イ
ン
し
た
「
特
産

品
・
土
産
物
」、「
宿
泊
施
設
」

で
支
持
率
が
上
昇
し
た
関
西

各
県
、
西
日
本
か
ら
の
ラ
ン

ク
イ
ン
が
目
立
っ
た
「
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
」、新
規
ト
ッ
プ

10
入
り
も
あ
っ
た
「
子
供
が

楽
し
め
る
ス
ポ
ッ
ト
や
施

設
・
体
験
」
な
ど
の
新
た
な

動
き
に
注
目
し
た
い
。

全
体
的
に
向
上
が
見
ら
れ
た

都
道
府
県
別
満
足
度

インバウンド対策も好影響？
国内旅行総合満足度１位の大分県

　初の総合満足度1位となった大分県。観光
局長の阿部万寿夫さんは「総合1位は出来過
ぎ」としつつもここ数年の施策の手応えを語る。
 「契機となったのは2013年、商標登録した『お
んせん県おおいた』の標語のもと、大分＝温泉
イメージの普及、定着に着手したこと。2015年
には『シンフロ』CMのブレイク、デスティネーシ
ョンキャンペーンの開催で県内関係者にまとま
りが生まれ、さまざまな旅行商品も造成されま
した。こうした動きをそのとき限りにせず、
2018年の国民文化祭・全国障害者芸術文化
祭、六郷満山開山1300年祭、今年のラグビ
ーW杯とつなげてきたことが実ったのでは。最
近は観光事業者以外の県民にも『おんせん県』
意識が定着してきたと感じます」
　またこうした中、地道に進めてきたのがトイ
レ整備。県内の約500カ所を「おもてなし観光

トイレ」に選び、観光局長自らが「トイレ奉行」
となって、普段のチェックや改修を推進、洋式
化などの改修が必要だった約250カ所の整備
を終えた。インフラ面、とくに水回りは、旅行
者の印象に大きく影響する部分で、満足度アッ
プに貢献した可能性は高い。
　年間144万人（2018年）の外国人宿泊客を
迎える同県では、観光事業者を対象にインバウ
ンド向けの各種研修も行っている。「これまで
は9割がアジア系で立ち寄り先も集中していま
したが、ラグビーＷ杯で欧米・大洋州からの旅
行者増も予想され、立ち寄り先の幅も広がる
と見ています。そんな中で実施した研修でした
が、改めて感じるのは、おもてなしに外国人も
日本人もないということ。インバウンドをきっか
けに原点に立ち返ったことも、今回の結果に
生きたのかもしれませんね」

機会を活かした意識醸成と
地道なインフラ整備も奏功

Topics 総合満足度2

現地で良い観光情報を
入手できた都道府県

46.0 
36.1 
36.1 
35.5 
34.6 
34.5 
34.3 
33.7 
33.7 
33.4 

%
2

2

4

5

6

7

8

8

10

沖縄県
北海道
京都府
青森県
鹿児島県
鳥取県
熊本県
富山県
愛媛県
長崎県

第 位1

パンフ・案内書・人が評価のカギ
ベスト3の顔ぶれは前年度と同じ。続く4位の青森県
は前年度から4ランクアップした。全体に、パンフレッ
トや観光案内所、地元の人の対応などを評価する意
見が多く、京都府や鹿児島県では「ガイドの説明が良
かった」とのコメントも見られた。

27.0 %全体平均（前年度27.0%）

表11	 項目別に見た評価の高い都道府県ランキング

魅力的な宿泊施設が
多かった都道府県

64.0 
60.1 
57.3 
56.8 
54.8 
53.5 
50.3 
50.2 
49.6 
49.4 

%
2

3

4

5

6

7

8

9

10

大分県
沖縄県
熊本県
和歌山県
群馬県
北海道
兵庫県
栃木県
三重県
愛媛県

第 位1

4連覇の大分県ほか有名温泉地が並ぶ
1位の大分県をはじめ有名温泉地を有する地域が上位
に。トップ10に返り咲いた4位の和歌山県では「白浜
温泉」、7位兵庫県では「城崎温泉」などの温泉地の名
前が挙がった。一方、2位の沖縄県は個別のリゾート
ホテルの名称が挙がるケースが多い。

44.4 %全体平均（前年度43.5%）

大人が楽しめるスポットや
施設・体験が多かった都道府県

57.9 
55.4 
51.0 
49.4 
48.6 
47.7 
47.2 
46.8 
45.4 
44.6 

%
2

3

4

5

6

7

8

9

10

沖縄県
千葉県
奈良県
長崎県
京都府
三重県
和歌山県
大分県
広島県
石川県

第 位1

沖縄県が3年連続1位。3位に奈良県
ベスト6までの顔ぶれは前年度から変わらず。その中で
3ランクアップした奈良県は、神社仏閣に加えて博物
館も評価された。9位に入った広島県は圧倒的に神社
が多いが、野球観戦体験を評価する声も多い。10位
石川県は庭園や城下町などの街めぐりが人気だ。

42.0 %全体平均（前年度39.7%）

地元の人のホスピタリティを
感じた都道府県

47.1 
33.9 
33.2 
33.2 
32.9 
31.6 
31.6 
31.0 
31.0 
30.8 

%
2

3

3

5

6

6

8

8

10

沖縄県
熊本県
青森県
鹿児島県
山形県
北海道
大分県
香川県
高知県
佐賀県

第 位1

沖縄県が14連覇。西日本勢も健闘
2位の熊本県ほか西日本の健闘が目立った今年。6位
大分県では「観光地としてホスピタリティを感じた」と
地域単位での評価も。10位佐賀県は「唐津くんち」や

「バルーンフェスタ」など祭り・イベント関連の評価が高
く、イベント＝チャンスであることを感じさせる。

24.8 %全体平均（前年度24.3%）

地元ならではの
おいしい食べ物が多かった都道府県

77.9 
77.0 
76.4 
76.2 
75.1 
74.3 
72.8 
72.5 
72.5 
72.0 

%
2

3

4

5

6

7

8

8

10

石川県
高知県
北海道
熊本県
沖縄県
香川県
富山県
宮城県
長崎県
和歌山県

第 位1

魚介類で人気の石川県が2年連続1位
上位3位は変わらず。4位の熊本県は、馬刺し、牛肉、
ラーメンなど幅広い食でランクアップ。沖縄県、香川県
もトップ10内で順位を上げた。「牛タン（料理）」人気の
宮城県、「ちゃんぽん」の長崎県、「マグロ」など魚介類
が支持された和歌山県が新たにランクイン。

60.9 %全体平均（前年度58.9%）

魅力のある特産品や土産物が
多かった都道府県

69.9 
65.0 
63.7 
63.6 
62.2 
61.5 
61.4 
61.0 
60.7 
60.0 

%
2

3

4

5

6

7

8

9

10

沖縄県
北海道
熊本県
石川県
長崎県
鹿児島県
京都府
宮城県
高知県
三重県

第 位1

今年も1位の沖縄県。熊本県が急上昇
沖縄県は14年連続1位。2位の北海道も変わらず。圏
外からトップ3入りした熊本県は「くまモングッズ」人気
が堅調。「さつまあげ」「かるかん」「芋焼酎」の鹿児島
県、「ささかま」「ずんだ餅」「牛タン」の宮城県、「和菓子」
が人気の三重県が新たに入った。

50.6%全体平均（前年度48.4%）

現地へのアクセスが
よかった都道府県

63.2 
60.6 
59.4 
59.1 
56.7 
53.5 
52.1 
49.0 
48.6 
48.4 

%東京都
大阪府
神奈川県
福岡県
京都府
兵庫県
愛知県
岡山県
栃木県
宮城県

第 位1

大都市圏とその周辺地域が上位に
上位７位までは前年度と変わらず、空港やターミナル
駅を擁する大都市圏とその周辺の都府県が並ぶ。今
年トップ10入りした岡山県と栃木県も、それぞれ関西、
関東の大都市圏からのアクセスが比較的よいという
特徴を備えている。

47.2 %全体平均（前年度48.0%）

2

3

4

5

6

7

8

9

10

表10	総合的な満足度の高かった都道府県

92.2 
90.6 
89.1 
88.8 
88.8 
87.9 
87.8 
87.8 
87.1 
87.0 

%大分県
沖縄県
北海道
三重県
和歌山県
長崎県
高知県
熊本県
広島県
青森県

83.4%全体平均（前年度82.8%）

2

3

4

4

6

7

7

9

10

表9	 都道府県別観光密度ランキング

全国
東京都
大阪府
神奈川県
沖縄県
京都府
千葉県
福岡県
静岡県
愛知県
石川県

391 
7,169 
4,244 
2,919 
2,338 
1,351 
1,199 

995 
943 
807 
755 

面積あたりの旅行者数
（人回/km2）

1

※旅行者数は今回調査より、20～79歳男女による県別延べ宿
泊旅行者数の2018年度推計結果

※面積出典「H30年全国都道府県市区町村別面積調」国土地
理院

子供が楽しめるスポットや
施設・体験が多かった都道府県

54.1 
41.1 
39.9 
34.9 
32.1 
31.8 
31.2 
31.0 
27.8 
27.2 
27.2 

%千葉県
沖縄県
和歌山県
三重県
栃木県
大分県
大阪府
長崎県
鳥取県
北海道
山梨県

第 位1

テーマパークに強い県が上位に
千葉県が14年連続1位、ベスト3も変動なし。返り咲
きの5位栃木県では、具体的なテーマパーク名を挙げ
ての評価が多く、新顔の9位鳥取県は「水木しげるロ
ード」や海水浴、鳥取砂丘が評価された。

25.3 %全体平均（前年度23.7%）

2

3

4

5

6

7

8

9

10

10

若者が楽しめるスポットや
施設・体験が多かった都道府県

52.2 
51.0 
41.1 
36.1 
33.4 
31.3 
30.9 
30.1 
30.0 
29.5 
29.5 

%千葉県
沖縄県
大阪府
和歌山県
東京都
長崎県
大分県
北海道
福岡県
神奈川県
三重県

第 位1

千葉県がトップに返り咲き
トップ3は2005年以来不動。4位和歌山県は白浜エ
リアのテーマパーク人気でランクアップ。7位大分県は
テーマパークや温泉のほか、ホテル内アミューズメント
施設も評価されてランクイン。

27.9  %全体平均（前年度26.2%）

2

3

4

5

6

7

8

9

10

10

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

第 位1
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サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ
ム
を
は
じ
め
と
す

る
独
自
の
観
光
戦
略
で
過
去
最
高
の
外

国
人
誘
客
に
成
功
す
る
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド

だ
が
、
そ
の
背
景
に
は
徹
底
し
た
マ
ー

ケ
ッ
ト
リ
サ
ー
チ
が
あ
る
。
同
国
の
イ

ン
バ
ウ
ン
ド
観
光
の
戦
略
立
案
か
ら
推

進
ま
で
を
担
う
国
家
機
関「V

isit 
F

inland

」で
は
オ
ン
ラ
イ
ン
や
空
港

で
の
対
面
ア
ン
ケ
ー
ト
な
ど
を
通
じ
た

大
規
模
な
調
査
を
行
い
、
そ
の
上
で
明

確
に
タ
ー
ゲ
ッ
ト
を
設
定
し
て
い
る
。

　

た
と
え
ば
２
０
１
７
年
夏
に
同
局
が

行
っ
た「
セ
グ
メ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン
ス
タ

デ
ィ
２
０
１
７
年
」で
は
、
直
近
12
ヶ

月
以
内
に
ヨ
ー
ロ
ッ
パ
旅
行
に
行
っ
た

／
今
後
12
ヶ
月
以
内
に
ヨ
ー
ロ
ッ
パ
旅

行
に
行
く
計
画
が
あ
る
人（
イ
ギ
リ
ス

人
１
０
０
５
人
、
ド
イ
ツ
人
１
０
０
０

人
、
日
本
人
１
０
０
５
人
、
中
国
人
１

０
４
５
人
）を
対
象
に
、
イ
ン
タ
ー
ネ

ッ
ト
に
よ
る
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
を
実
施
。

旅
行
者
の
行
動
特
性
や
興
味
関
心
、
体

験
へ
の
欲
求
な
ど
の
カ
ス
タ
マ
ー
ニ
ー

ズ
に
基
づ
き
、
６
つ
の
新
た
な
セ
グ
メ

ン
ト（
共
通
の
ニ
ー
ズ
を
持
つ
顧
客

層
）を
設
定
し
た（
表
１
）。

　

さ
ら
に
、
各
国
に
お
け
る
セ
グ
メ
ン

ト
サ
イ
ズ（
表
２
）の
比
較
や
フ
ィ
ン

ラ
ン
ド
を
訪
れ
た
い
と
考
え
て
い
る
人

が
興
味
を
持
つ
人
の
傾
向（
表
３
）、
な

ど
、
さ
ま
ざ
ま
な
観
点
か
ら
注
力
す
べ

き
セ
グ
メ
ン
ト
を
検
討
。
結
論
と
し
て
、

「N
ature Explorer

（
自
然
を
探
索

し
た
い
人
）
」
、「N

ature W
onder 

H
unter

（
自
然
の
神
秘
を
求
め
る
人
）」、

「A
ctivity E

nthusiast

（
ア
ク
テ

ィ
ビ
テ
ィ
を
好
む
人
）」と
い
う
３
つ

の
分
野
を
、
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
が
グ
ロ
ー

バ
ル
に
強
み
を
発
揮
で
き
る
セ
グ
メ
ン

ト
と
し
て
位
置
づ
け
て
い
る
。

 

「V
isit F

inland

」で
は
、
こ
れ
ら

の
調
査
結
果
を
Ｐ
Ｒ
だ
け
で
な
く
、
自

治
体
や
観
光
事
業
者
に
対
し
て
行
う
ト

レ
ー
ニ
ン
グ
プ
ロ
グ
ラ
ム
や
セ
ミ
ナ
ー

な
ど
に
活
用
。
外
国
人
を
ひ
と
く
く
り

に
す
る
の
で
は
な
く
、
国
籍
や
行
動
特

性
に
応
じ
た
き
め
細
や
か
な
受
け
入
れ

体
制
の
整
備
へ
と
つ
な
げ
て
い
る
。

明
確
な
タ
ー
ゲ
ッ
ト
設
定
と
コ
ン
セ
プ
ト
設
計
で
、

フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
観
光
の
魅
力
を
外
国
人
旅
行
者
に
訴
求

　

バ
ル
ト
海
に
面
す
る
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド

は
、
北
欧
諸
国
の
中
で
も
と
り
わ
け
観

光
産
業
の
成
長
率
が
高
い
こ
と
で
知
ら

れ
る
国
。「V

isit F
inland

（
フ
ィ
ン

ラ
ン
ド
政
府
観
光
局
）」の
発
表
に
よ

る
と
、
２
０
１
８
年
に
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド

を
訪
れ
た
外
国
人
旅
行
者
の
宿
泊
数
は

６
８
０
万
泊
と
、
前
年
に
続
い
て
過
去

最
高
を
記
録
し
て
い
る
。
そ
ん
な
同
国

の
観
光
資
源
の
ひ
と
つ
が
、
伝
統
的
な

熱
気
浴
で
あ
る
サ
ウ
ナ
だ
。
同
局
で
は

２
０
１
６
年
頃
か
ら
サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ

ム
を
推
進
し
、
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
で
も
サ

ウ
ナ
の
魅
力
や
楽
し
み
方
を
積
極
的
に

Ｐ
Ｒ
。
２
０
１
９
年
に
は「Visit Finland 

サ
ウ
ナ
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
」の
一
環
と
し

て
、
指
定
の
サ
ウ
ナ
を
巡
っ
て
ス
タ
ン

プ
を
集
め
る「
サ
ウ
ナ
御
朱
印
帳
」と

い
う
ユ
ニ
ー
ク
な
取
り
組
み
も
日
本
人

向
け
に
始
ま
っ
て
い
る
。

　

サ
ウ
ナ
と
い
う
言
葉
が
フ
ィ
ン
ラ
ン

ド
語
で
あ
る
こ
と
か
ら
も
わ
か
る
よ
う

に
、
サ
ウ
ナ
は
同
国
を
象
徴
す
る
伝
統

文
化
の
ひ
と
つ
で
、
５
５
０
万
人
ほ
ど

が
暮
ら
す
国
内
に
２
０
０
〜
３
０
０
万

ほ
ど
の
サ
ウ
ナ
が
あ
る
と
推
計
さ
れ
る
。

フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
は
、
サ
ウ
ナ
を
ど
の
よ

う
に
外
国
人
誘
客
に
活
か
し
て
い
る
の

か
？　

外
国
人
旅
行
者
に
と
っ
て
の
サ

ウ
ナ
の
魅
力
と
は
？　

そ
し
て
、
フ
ィ

ン
ラ
ン
ド
の
サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ
ム
か
ら

日
本
の
観
光
業
界
が
学
ぶ
べ
き
点
と
は

何
か
？　

本
特
集
で
は
、
現
地
調
査
を

交
え
て
そ
れ
ら
の
点
を
考
察
し
た
い
。

フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
の

”サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ
ム
“と
は
？

©Eetu Ahanen
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フィンランド共和国概要
フィンランド人口	 約550万人（2017年）
首都ヘルシンキ人口	 約63万人（2016年）
面積	 33.8万平方キロメートル
	 （日本よりやや小さい）
言語	 フィンランド語、スウェーデン語	
通貨	 ユーロ

	 フィンランドの観光コンセプトに
	 ついて教えてください。
　Visit Finlandでは2014年～2017年にかけて
外国人誘客を目的として『FinRelax』（フィンラン
ドとリラックスを掛け合わせた造語）というキャ
ッチコピーを掲げて、森林浴やサウナといった
独自の『ウェルビーイング』をPRしています。特
に日本人旅行者に対しては『癒しの国』というメ
ッセージを訴求しています。

	 観光における	 	
	 「ウェルビーイング」の意義とは？
 「ウェルビーイング」とは単なる健康法ではなく、
自然に身をゆだねることで生き方や精神的なこ
とを見直すことそのものがサービスになりうる
という考え方です。つまり、自然環境、『静寂』
そのものが商品になると捉えています。自然体
験そのものが観光の軸となる考え方ですが、た
とえばサウナツーリズムは体験だけでなく、美
容ケアやグッズの販売とも結びつけやすくプロ
ダクト開発という意味でも経済効果が考えられ
ます。Visit Finland はサウナではどのような商
品が外国人にニーズがあるか、サウナ施設でこ
だわるべき備品などについて、観光業者に対し
てレクチャーを行っています。

	 ターゲット層について教えてください。
　ターゲット設定は調査結果から戦略を策定し
ています。そこで日本人とドイツ人が持つ自然を
愛する国民性、旅行に求める嗜好性などがマッ
チすることがわかってきました。このような先進
国の成熟したターゲット層には新しいテーマと
してフィニッシュラグジュアリトラベル＝フィンラ
ンドらしい心の贅沢を体現する施設として「イグ
ルー」などを紹介していくPRも行っています。

セグメント

傾向

フィンランドに
おいて
興味のある
アクティビティ

（上位５つ）

表1  Visit Finlandによるセグメンテーションスタディ2017　6つのセグメンテーション

都市的な楽しみを
求める人

男女比は同等で、年齢層
は高め。週末旅行の傾向
が高い。

❶歴史的建物探索
❷食文化体験
❸文化施設、デザイン地区
❹都市体験
❺ショッピング

自然を
探索したい人

すべての年齢層において
女性より男性が多い。

❶自然公園、森林体験
❷オーロラ観察体験
❸ベリー摘み・キノコ狩り
❹群島の体験
❺自然に囲まれる環境

自然の神秘を
求める人

イギリスとドイツでは女性
が多く、中国と日本では男
性が多い。年齢層は高め。

❶オーロラ観察体験
❷自然公園、森林体験
❸群島の体験
❹ベリー摘み・キノコ狩り
❺自然に囲まれる環境

アクティビティを
好む人

男女ともに若い層が多い。
家族連れで旅行する割合
が高い。

❶エクストリームスポーツ
❷スキー・クロスカントリー
❸雪のある自然体験
❹水泳
❺野生動物

真のライフスタイルを
求める人

年齢層は高めで、男女比
は各国によってそれぞれ
異なる。

❶美術館・
　ローカルカルチャー
❷ローカルイベントの体験
❸地方での地域体験
❹都市での地域体験
❺ローカルの祭りへの参加

快適を
求める人

年齢層は若く、女性より
男性が多い。

❶ウェルビーイング処方
❷ハスキー犬と
　トナカイの体験
❸特別な宿泊体験
❹スポーツ
❺ベリー摘み・キノコ狩り

City
Breaker

Nature
Explorer

Activity
Enthusiast

Nature Wonder
Hunter

Authentic
Lifestyle Seeker

Comfort
Seeker

質問：以下の中でどの国に訪れたいですか？
選択肢：フィンランド、ノルウェー、デンマーク、スウェーデン、フランス、スペイン、イタリア、スイス※図版引用：とーりまかし別冊研究年鑑2019

　引用元：Visit Finland Segmention Study 2017

出展：外務省フィンランド共和国基礎データ 
　　（2018年10月26日）

表2  セグメントサイズ（存在比率）
Comfort
Seeker

15%
9%

18%
22%
16%

Authentic
Lifestyle
Seeker

23%
23%
20%
21%
22%

Activity
Enthusiast

12%
15%
18%
10%
14%

Nature
Wonder
Hunter

12% 
12%
8% 

10%
12%

Nature
Explorer

17％
17%
14% 
16%
16%

イギリス
ドイツ
日本
中国
平均

City
Breaker

22%
23%
22%
21% 
22%

表3  フィンランドに訪れたいと考えている人
Authentic
Lifestyle
Seeker

45%
32%
13%
26%
29%

イギリス
ドイツ
日本
中国
平均

City
Breaker

44%
32%
11%
26% 
28%

Comfort
Seeker

53%
38%
22%
26%
35%

Activity
Enthusiast

52%
41%
28%
41%
41%

Nature
Wonder
Hunter

53% 
26%
27% 
34%
35%

Nature
Explorer

45％
31%
30% 
29%
34%

フィンランド政府観光局
"Visit Finland" 
Development Manager

Terhi Hook氏

Q

Q

Q

フィンランド

ヘルシンキ

行政担当者インタビュー
「癒しの国」フィンランド

フィンランドの
サウナツーリズム

日本の温泉文化とも共通点が多い!?

注目！

インバウンドは日本の観光業界における最重要課題のひとつだが、
海外諸国ではどのようなインバウンド対策が採られているのか。
今回は北欧のフィンランドが近年力を入れる“サウナツーリズム”にフォーカスし、
その取り組みや日本の観光業界が学ぶべき点について考察したい。

海外ツーリズムレポート
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　ヘルシンキでは、自主運営の
公衆サウナ「ソンパサウナ」へ。
更衣室がないのでベンチで裸
になり、何のセキュリティもな
い荷物置き場に不安になりな
がら、サウナに入った。サウナ
は定員8名ほどの掘立小屋で、
温度と湿度は少し高め。海沿
いに建つガラス張りのサウナで、
露天風呂の感覚に近かった。
　「ソンパサウナ」で感じたの
は、サウナが地元の人々 のコミ
ュニケーションの場として機能
していることだ。日本の銭湯や
温泉では黙 と々一人で入る人も

多いが、知らない人同士でも何
かしら会話をするという雰囲気
がある。実際に私も地元の人々
とフィンランドのサウナ文化や
日本の温泉文化についての話
を楽しんだ。このサウナに来る
日本人は相当珍しいはずだが、
特にその点を気にする人はおら
ず、みな自然体だったことも印
象的だった。
　サウナには18時頃まで滞在
したが、帰る頃には7歳くらい
の子供を連れた父親や、20代
女性2人組、30代男性1人など
様々な人がサウナにやってきて

いた。フィンランド
は16時〜17時に仕
事が終わることが多
く、一旦帰宅してか
ら家族や友人、ある
いは1人で来る人が
多いようだ。その点
は日本の銭湯に近
いのかもしれない。

　

サ
ウ
ナ
を
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
の
重
要
な
観

光
資
源
と
位
置
づ
け
る
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
。

で
は
、
同
国
の
サ
ウ
ナ
と
は
、
い
っ
た
い

ど
の
よ
う
な
も
の
な
の
か
。
現
地
調
査
を

行
っ
た
Ｊ
Ｒ
Ｃ
客
員
研
究
員
の
幸
田
泰
尚

が
ま
ず
驚
い
た
の
が
、
日
本
の
サ
ウ
ナ
と

の
入
浴
方
法
の
違
い
だ
っ
た
。
日
本
の
サ

ウ
ナ
は
、
銭
湯
や
温
泉
に
併
設
さ
れ
て
お

り
、
高
温
の
空
間
で
短
い
時
間
汗
を
流
す

の
が
一
般
的
。
し
か
し
、
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド

の
サ
ウ
ナ
は
、
シ
ラ
カ
バ
の
木
な
ど
を
く

べ
た
薪
ス
ト
ー
ブ
の
上
に
石
を
組
み
、
そ

の
上
に
柄
杓
で
水
を
か
け
て
蒸
気
を
発
生

さ
せ
る
の
が
伝
統
的
な
ス
タ
イ
ル
。
日
本

に
比
べ
て
温
度
が
低
く
、
長
時
間
滞
在
で

き
る
こ
と
が
特
徴
だ
。

 

「
急
激
に
汗
を
出
す
と
い
う
よ
り
も
、
じ

わ
じ
わ
と
体
の
芯
か
ら
温
ま
る
感
覚
。
息

苦
し
さ
も
な
く
、
天
然
の
蒸
気
が
と
て
も

心
地
い
い
で
す
ね
。
サ
ウ
ナ
が
好
き
で
日

本
で
も
よ
く
通
っ
て
い
る
の
で
す
が
、
フ

ィ
ン
ラ
ン
ド
の
サ
ウ
ナ
の
ほ
う
が
体
の
負

担
は
少
な
そ
う
で
す
」（
幸
田
）

　

日
本
の
温
泉
や
銭
湯
と
は
異
な
り
、
ル

ー
ル
や
マ
ナ
ー
に
厳
し
く
な
い
点
も
興
味

深
か
っ
た
と
い
う
。

 

「
壁
に
禁
止
事
項
な
ど
は
書
か
れ
て
お
ら

ず
、
常
連
に
怒
ら
れ
そ
う
な
気
配
も
な
い
。

サ
ウ
ナ
の
楽
し
み
方
は
、
個
人
の
モ
ラ
ル

や
ス
タ
イ
ル
に
委
ね
ら
れ
て
い
ま
し
た
。

サ
ウ
ナ
上
が
り
に
は
、
ビ
ー
ル
片
手
に
会

話
を
楽
し
む
人
が
多
く
、
そ
の
雰
囲
気
は

ど
こ
か
日
本
の
温
泉
や
銭
湯
の
休
憩
ス
ペ

ー
ス
の
よ
う
」（
幸
田
）

　

さ
ら
に
幸
田
が
魅
力
的
だ
と
感
じ
た
の

は
、
サ
ウ
ナ
が
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
の
人
々
に

と
っ
て
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
場
と
し

て
機
能
し
て
い
る
こ
と
だ
。

 

「
フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
で
は
友
人
同
士
で
居
酒

屋
に
行
く
の
と
同
じ
よ
う
な
感
覚
で
サ
ウ

ナ
に
行
く
ら
し
い
で
す
。
黙
っ
て
熱
さ
に

耐
え
る
場
と
い
う
よ
り
も
、
リ
ラ
ッ
ク
ス

し
て
本
音
で
語
り
合
う
場
。
外
国
人
の
私

が
サ
ウ
ナ
に
入
っ
て
も
ジ
ロ
ジ
ロ
見
ら
れ

る
こ
と
も
な
く
、
み
ん
な
自
然
体
だ
っ
た

こ
と
も
印
象
的
で
し
た
」（
幸
田
）

　

フ
ィ
ン
ラ
ン
ド
で
し
か
味
わ
え
な
い
伝

統
の
癒
し
を
体
感
し
、
地
元
の
人
々
の
飾

ら
な
い
日
常
を
垣
間
見
る
…
…
。
そ
ん
な

時
間
を
楽
し
め
る
こ
と
が
サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ

ズ
ム
の
魅
力
の
よ
う
だ
。

実
際
に
体
感
す
る
こ
と
で
見
え
て
き
た

”サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ
ム
“の
魅
力
と
は
？

Ｊ
Ｒ
Ｃ
客
員
研
究
員
が
実
地
調
査
！

Sauna 02 Sauna 01 Revontuli Sauna

ヘルシンキ 湖水地方

ソンパサウナ レヴォントゥリ・サウナ

コミュニケーションを楽しむ
自主運営の公衆サウナ

伝統的サウナを体験できる
湖畔のネイチャーリゾート
　中部フィンランド（湖水地方）のハンカサル
ミに位置する宿泊施設「レヴォントゥリ」で、
伝統的サウナを体験。サウナ内は60℃ほど
で、薪の香りと程よい湿度が心地良い。ガイ
ドの案内で15分はサウナ、5分は湖に飛び込
むというサイクルを1時間ほど繰り返したが、
サウナでゆっくり温まっているので、湖に入っ
ても体の芯が冷えないのが不思議だ。（この
日の気温は10℃〜12℃）。サウナ内では現
地の人 と々一緒になったが、ロウリュ（サウナ
ストーンに水をかけて蒸気を発生させるこ
と）のタイミングや頻度にルールはなく、誰と
なく手振りで「ロウリュするよ」というやり取
りが交わされていた。サウナの外では、人々
がビール片手に語りあっており、湖を眺めな
がらリラックスしている姿が印象的だった。
サウナは5〜10人くらいが入れるサイズで、
団体客や家族で貸切にすることも。日本で
いう貸切風呂のような存在だろうか。

フィンランドのサウナを
体験して気づいた

5つのポイント

現
地調査レポート

フィンランド
Sompa Sauna

©かくたみほ  

フィンランドのサウナ事情を
詳しく知るなら！

「公衆サウナの国フィンランド: 
街と人をあたためる、
古くて新しいサードプレイス」
こばやしあやな著／学芸出版社
フィンランド在住のサウナ文化研
究家の著者が、同国のサウナの歴
史や日本の銭湯との共通点、現在
のトレンドなどを紹介した一冊。サ
ウナのコミュニティ空間としての価
値や地域活性への活用法などに
も触れている。本書の著者には今
回の現地取材のコーディネートに
もご協力いただいた。

上／サウナと湖を行き
来する“温冷交代浴”を
楽しむ。水温は低いが
体が芯から温まってい
るので大丈夫。左／こ
の日はイタリアやスイス
などのヨーロッパ各国
から研修旅行にやって
きた人々で賑わってい
た

左／湖畔に建つ木のコ
テージを用いたサウナ。
サウナ上がりには男女
問わずビールを飲む人
が多数。右／宿泊施
設にあるサウナだが、
スタッフのオペレーショ
ンなどは最小限で、利
用者がそれぞれ自由に
サウナを楽しんでいる

20代〜70代まで、幅広
い年齢層の人が公衆サ
ウナを利用していた

温度が低く、長時間滞在できる
日本では高温の「乾式サウナ」が一般的だが、フィンランドの
サウナは比較的低温の「蒸気式」。息苦しさはなく、ゆっく
り体を温めながらリラックスできる。

ルールや慣習を押し付けない
フィンランドのサウナは日本の温泉や銭湯よりも、オープン
な雰囲気。ルールやマナーに関する注意書きなどはなく、サ
ウナの楽しみ方は利用者に委ねられている。

サウナはコミュニケーションの場
フィンランドのサウナは、リラックスして本音を話すコミュニ
ケーションの場。「フィンランドでは重要なことは会議ではな
く、サウナで決定する」と言われるほどだ。

ありのままの異文化を体験する面白さ
何世紀にもわたって、肉体的・精神的な浄化の場として利用
されてきたサウナ。その伝統文化を体験することは、フィン
ランドの文化をより深く知ることにつながっている。

日本の銭湯や共同湯と似た雰囲気がある
地元の人々が集うフィンランドのサウナには、日本の銭湯や
温泉との共通点も多い。外国人に対してより開かれた雰囲
気を持つ同国のサウナから学ぶべき点は多いはずだ。
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日
本
国
内
に
も
、
地
元
の
人
々
が
守
っ

て
き
た
伝
統
的
な
温
浴
文
化
が
、
外
国
人

旅
行
者
を
魅
了
す
る
温
泉
地
が
あ
る
。

　

長
野
県
北
東
部
に
位
置
し
、
日
本
有
数

の
規
模
を
誇
る
野
沢
温
泉
ス
キ
ー
場
の
麓

に
広
が
る
野
沢
温
泉
。
こ
ぢ
ん
ま
り
と
し

た
温
泉
街
に
、
古
く
か
ら
地
元
の
湯
仲
間

に
よ
っ
て
守
ら
れ
て
き
た
13
カ
所
の
共
同

浴
場
が
点
在
す
る
こ
の
湯
の

町
が
今
、
オ
ー
ス
ト
ラ
リ
ア

人
を
中
心
と
す
る
多
く
の
外

国
人
旅
行
者
を
惹
き
つ
け
て

い
る
。
２
０
１
７
年
〜
２
０

１
８
年
の
ス
ノ
ー
シ
ー
ズ
ン

の
外
国
人
宿
泊
客
数
は
13
万

３
６
３
９
人
泊
と
、
５
年
前

と
比
べ
て
も
２
倍
以
上
。
現

在
、
冬
場
の
宿
泊
客
の
約
４

割
が
外
国
人
だ
と
い
う
。

危
機
感
か
ら
の
出
発
と

＂あ
り
の
ま
ま
＂と
い
う
選
択

　

野
沢
温
泉
が
外
国
人
誘
客
に
動
き
始
め

た
の
は
15
年
前
。
日
本
人
の
ス
キ
ー
離
れ

に
対
す
る
危
機
感
が
き
っ
か
け
だ
っ
た
。

 

「
当
時
、
北
海
道
の
ニ
セ
コ
に
多
く
の
オ

ー
ス
ト
ラ
リ
ア
人
が
来
て
い
た
こ
と
も
あ

っ
て
、
タ
ー
ゲ
ッ
ト
を
同
国
に
絞
り
ま
し

た
。
と
は
い
え
、
ス
キ
ー
場
の
経
営
悪
化

も
あ
り
、
行
政
と
し
て
は
イ
ン
バ
ウ
ン
ド

対
策
に
乗
り
出
せ
な
か
っ
た
。
ま
ず
は
地

元
の
観
光
事
業
者
が
手
探
り
の
状
態
で
現

地
に
足
を
運
び
、
旅
行
会
社
な
ど
に
プ
ロ

モ
ー
シ
ョ
ン
す
る
こ
と
か
ら
始
ま
り
ま
し

た
」と
は
野
沢
温
泉
観
光
協
会
・
事
務
局

長
の
森
博
美
さ
ん
。

　

野
沢
温
泉
の
魅
力
と
し
て
打
ち
出
し
た

の
が 

雪
質
の
良
さ 

と
ス
キ
ー
場
の
す

に
つ
い
て
も
、
入
浴
マ
ナ
ー
の
英
語
資
料

を
作
成
し
た
だ
け
で
、
大
き
な
ト
ラ
ブ
ル

は
な
い
。
野
沢
温
泉
で
は
タ
ト
ゥ
ー
を
し

た
人
の
入
浴
も
可
能
だ
。

 

「
野
沢
温
泉
の
共
同
湯
は
地
元
の
人
々
に

と
っ
て 

自
宅
の
風
呂 

の
よ
う
な
も
の

で
、
そ
の
場
所
を
旅
人
に
開
放
す
る
文
化

が
古
く
か
ら
根
づ
い
て
い
ま
す
。
熱
い
風

呂
に
戸
惑
う
外
国
人
に
地
元
の
親
父
た
ち

が『
こ
っ
ち
の
ほ
う
が
温
度
が
低
い
ぞ
』

と
身
振
り
手
振
り
で
教
え
る
な
ど
、
共
同

湯
内
で
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
も
自
然

に
生
ま
れ
て
い
ま
す
」

　

現
在
、
野
沢
温
泉
に
は
外
国
人
オ
ー
ナ

ー
の
宿
や
店
が
約
70
軒
あ
る
。
彼
ら
に
野

沢
の
伝
統
や
文
化
を
伝
え
る
た
め
に
、
懇

談
会
な
ど
で
交
流
し
、勉
強
会
も
企
画
す
る
。

 

「
あ
な
た
た
ち
が
良
い
＂
と
感
じ
た
野

沢
温
泉
の
魅
力
は
、
私
た
ち
が
大
切
に
守

っ
て
き
た
も
の
で
す
。
今
度
は
そ
れ
を
一

緒
に
守
っ
て
い
き
ま
し
ょ
う
。
そ
う
伝
え

て
い
く
こ
と
が
、
未
来
に
向
け
て
必
要
だ

と
考
え
て
い
ま
す
」

ぐ
下
に
広
が
る 

温
泉
街 

だ
。
ス
キ
ー

を
楽
し
ん
だ
後
に
街
を
歩
き
、
共
同
湯
を

巡
り
な
が
ら
人
々
の
生
活
に
触
れ
る
…
…
。

そ
れ
こ
そ
が
野
沢
温
泉
の
独
自
性
だ
と
考

え
た
か
ら
だ
。
結
果
、
そ
の
魅
力
は
オ
ー

ス
ト
ラ
リ
ア
人
の
心
を
掴
み
、
年
々
口
コ

ミ
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
経
由
で
旅
行
者
は
増
え
て
い

っ
た
と
い
う
。

 

「
私
た
ち
が
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
し
て
い
る
オ

ー
ス
ト
ラ
リ
ア
人
の
方
は
知
的
水
準
も
高

く
、
ス
キ
ー
だ
け
で
な
く 

日
本
ら
し
さ 

を
体
験
し
た
い
方
が
多
い
。
そ
の
点
で
野

沢
温
泉
に
は
、
日
本
の
田
舎
の
風
景
や
暮

ら
し
が
あ
り
ま
す
。
多
少
不
便
は
あ
っ
た

と
し
て
も
、
飾
ら
ず
に 

あ
り
の
ま
ま 

を
見
て
も
ら
っ
た
こ
と
が
、
結
果
的
に
良

か
っ
た
の
だ
と
思
い
ま
す
」

 

あ
り
の
ま
ま 

を
伝
え
る
た
め
に
は
、

外
国
人
の
ニ
ー
ズ
に
合
わ
せ
て
受
け
入
れ

体
制
を
変
え
る
の
で
は
な
く
、
野
沢
温
泉

の
伝
統
や
習
慣
を
守
る
こ
と
が
重
要
。
だ

か
ら
、
行
政
や
観
光
協
会
が
英
語
表
記
の

看
板
な
ど
を
用
意
す
る
こ
と
は
ほ
と
ん
ど

な
い
し
、
英
語
が
通
じ
な
い
店
も
ベ
ッ
ド

が
な
い
宿
も
多
い
。
外
国
人
旅
行
者
た
ち

は
、
そ
れ
が 

日
本
の
田
舎
の
リ
ア
ル 

だ
と
受
け
入
れ
て
い
る
か
ら
、
不
満
は
少

な
い
と
い
う
。
ま
た
、
外
国
人
に
と
っ
て

理
解
が
難
し
い
で
あ
ろ
う
共
同
湯
の
利
用

 

”あ
り
の
ま
ま
“の
地
域
文
化
を
魅
力
に
す
る

野
沢
温
泉
の
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
戦
略

国
内
温
泉
地
の
共
同
湯
に
も
”サ
ウ
ナ
ツ
ー
リ
ズ
ム
“
的
潜
在
能
力
あ
り
！？

担当研究員より

　フィンランド政府観光局によるター
ゲットの調査では他の都市との競争に
晒されるセグメントの優先順位を下げ、
数が少なくともフィンランドが有する自
然や文化を好むセグメントを第一優先
に絞り込んでいる。これはつまり「万人
受けを狙うより、わかってくれる人にわ
かってもらえれば良い」という小国の戦
略である。一方で、野沢温泉では地元
の観光事業者と観光協会が手を取り
合ってオーストラリアでのPRや温泉に
入る際のマナーやルール浸透などに取
り組み、“ありのまま”の温泉文化を魅
力として提供。その結果、インバウン
ド増だけでなく移住者の増加までも実
現していた。特に地方へのインバウン
ド誘客においては、このようなターゲ
ットの絞り込みと深掘りが重要である。
少しの不便さも旅行として楽しみ、地
域のありのままの暮らしを感じながら自
然とリラックスを求める外国人旅行者
に “そこでしか得られない体験”を提供
できるかがカギとなる。
　今回の調査でフィンランド周辺国を
含め世界10カ国を回った。僻地での
ユニークな地域体験を通して目にした
のは、外国人旅行者を惹きつける“地
元の人が熱狂する何か”である。それ
は地元の人にしか理解できないくらい
の大衆文化や習慣の方が良い。帰国し
てフィンランドでの体験を語る際に一
番に話すのは「サウナから湖に飛び込
んだ！」こと。真冬の湖に何度も飛び
込む現地の老人の姿はまさにAmazing
な光景だった。そう考えると地方への
インバウンド誘客の失敗は同質化であ
る。他の観光地を真似た戦略や施設
の開発では地域の固有性が失われる。
東京2020オリンピック以降、外国人
旅行客に選ばれる異質の魅力を放った、
ありのままの地域体験を提供できる観
光地が多く生まれることを期待したい。

ありのままの地域体験が
観光資源に化ける！
その真髄とは？

長野県
現

地調査レポート

野沢温泉

JRC 客員研究員

幸田泰尚
こうだ やすたか

2007年株式会社リクルートコ
ミュニケーションズ入社。新規
事業開発室にて地方創生プロ
ジェクトに携わる。2018年退
社後、同年より現職。

野沢温泉観光協会 
事務局長
森 博美さん

野沢温泉の魅力に惹かれて移り住む外国人も。外国人経営の
施設は年4〜5軒ほどのペースで増加し、現在70軒ほどある。
国内から移住する日本人の若者も増えているという。

左・上／共同湯の入り口などには温泉のマナーを
記した英語資料が。しっかり確認してから入る外国
人旅行者が多いという。右・下／冬場の宿泊施設
の稼働率は80％〜90％以上。直前のキャンセル
が少ないのも、バケーションを大切にするオースト
ラリア人観光客の特徴だという。

「野沢温泉の道祖神祭り」が行われる1月15日は、一年のなかで
最も多くの外国人旅行者が集まる日だ

外国人観光客の地域・国別構成

オーストラリア・
ニュージーランド
60.4％アジア

28.4％

ヨーロッパ・北米 他
11.2％

60000 1000000

資料提供＝野沢温泉観光協会

28　September  201929 September  2019　

野沢温泉村

野沢温泉村におけるスキーシーズンの
外国人宿泊客数（単位：人泊）

2013	-	2014年
2014	-	2015年
2015	-	2016年
2016	-	2017年
2017	-	2018年

62266

71772

85174

105978

133639



度
の
変
容
に
つ
な
が
れ
ば
、
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
を
上
げ
る
こ
と
は
可
能
と
考
え
ら
れ
、

地
元
住
民
に
対
し
て
も
、
地
元
経
済
の
活

性
化
に
つ
な
が
る
観
光
客
へ
の
対
応
に
つ

い
て
、
態
度
変
数
だ
け
で
も
配
慮
し
て
も

ら
え
れ
ば
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
向
上
に
効

果
が
出
る
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
。

　

そ
の
態
度
変
数
、
つ
ま
り
接
客
態
度
に

は
、
表
２
の
よ
う
な
基
本
原
則
が
あ
る
と

い
う
。
こ
の
よ
う
な
原
則
を
地
域
住
民
が

意
識
で
き
れ
ば
、
そ
の
県
の
印
象
は
劇
的

に
向
上
す
る
に
違
い
な
い
。
し
か
し
そ
も

そ
も
満
足
度
が
収
益
に
関
わ
る
観
光
事
業

者
と
、
地
域
住
民
で
は
、
観
光
に
対
す
る

立
場
が
異
な
り
、
一
般
人
で
あ
る
地
元
住

民
に
サ
ー
ビ
ス
従
事
者
並
み
の
意
識
を
強

い
る
こ
と
は
難
し
い
。
む
し
ろ
オ
ー
バ
ー

ツ
ー
リ
ズ
ム
で
生
活
環
境
に
害
を
受
け
る

不
安
の
方
が
住
民
に
と
っ
て
は
強
い
か
も

し
れ
な
い
。

　

評
価
の
高
い
県
の
地
元
民
は
な
ぜ
高
い

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
継
続
で
き
る
の
か
。

も
と
も
と
持
っ
て
い
る
県
民
性
も
大
き
い

の
だ
が
、
例
え
ば
６
位
に
入
っ
て
い
る
北

海
道
は
、
毎
年
旅
行
者
の
コ
メ
ン
ト
に

「
地
元
の
人
が
観
光
客
に
慣
れ
て
い
る
」

と
い
う
も
の
が
あ
る
。
来
訪
者
が
増
え
る

こ
と
で
、
地
元
住
民
も
旅
行
者
に
慣
れ
、

同
時
に
そ
の
経
済
効
果
を
肌
で
感
じ
取
れ

る
よ
う
に
な
れ
れ
ば
、
旅
行
者
へ
の
態
度

も
変
わ
っ
て
い
く
か
も
し
れ
な
い
。

　

そ
の
た
め
に
は
地
域
住
民
に
コ
ミ
ュ
ニ

テ
ィ
の
中
で
の
「
地
域
の
魅
力
と
な
る
文

化
を
自
分
た
ち
が
担
っ
て
い
る
」役
割
意

識
を
考
え
て
も
ら
う
こ
と
が
必
要
だ
。
観

光
業
者

⇔
観
光
客
を
傍
観
す
る
第
三
者
に

せ
ず
、
か
と
い
っ
て
無
理
に
深
入
り
し
て

も
ら
う
ほ
ど
で
も
な
い
立
場
。
そ
れ
に
よ

っ
て
、
観
光
業
者
と
観
光
客
を
う
ま
く
取

り
持
つ
潤
滑
油
の
よ
う
な
役
目
を
担
っ
て

も
ら
う
こ
と
が
で
き
れ
ば
理
想
で
あ
る
。

ボ
ス
ト
ン
大
学
ス
ー
ザ
ン
・
フ
ォ
ル
ニ
エ

准
教
授
他
の
研
究
で
は
、
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ

の
中
に
は
「
セ
レ
ブ
リ
テ
ィ（
コ
ミ
ュ
ニ

テ
ィ
を
代
表
す
る
リ
ー
ダ
ー
的
な
存
在
）」

や
「
意
思
決
定
者
（
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
に
影

響
を
及
ぼ
す
選
択
を
下
す
）」、「
ヒ
ー
ロ

ー（
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
内
の
手
本
と
し
て
ふ

る
ま
う
）」「
プ
ロ
バ
イ
ダ
ー（
他
の
メ
ン

バ
ー
の
面
倒
を
見
る
）」な
ど
の
役
割
が

存
在
す
る
と
指
摘
さ
れ
て
い
る
。
地
域
コ

ミ
ュ
ニ
テ
ィ
に
お
い
て
も
こ
の
よ
う
な
役

割
が
今
後
は
必
要
と
な
る
の
か
も
し
れ
な

い
。

イ
ン
タ
ー
ナ
ル
・

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
が
間
接
的
に

地
域
の
魅
力
を
高
め
る

　

都
市
を
よ
り
良
い
場
所
に
す
る
た
め
に

自
分
自
身
が
関
わ
っ
て
い
る
と
い
う
当
事

者
意
識
に
基
づ
く
自
負
心
を
シ
ビ
ッ
ク
プ

ラ
イ
ド
と
い
う
。
単
な
る
地
域
愛
と
は
異

な
り
、
自
主
性
を
伴
う
こ
と
が
ポ
イ
ン
ト

だ
。
オ
ラ
ン
ダ
の
ア
ム
ス
テ
ル
ダ
ム
で
は
、

「I am
sterdam

」を
モ
ッ
ト
ー
に
、
都

市
の
資
産
は
人
で
あ
る
、
と
い
う
考
え
を

発
信
し
、
長
期
的
な
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
戦

略
を
遂
行
し
て
い
る
。
文
化
は
人
に
蓄
積

す
る
。
地
域
住
民
が
あ
っ
て
こ
そ
、
そ
の

地
域
の
魅
力
が
増
し
、
そ
れ
が
客
人
を
受

け
入
れ
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
と
な
る
。
ち

な
み
に
ア
ム
ス
テ
ル
ダ
ム
の
事
例
は
ロ
ゴ

や
グ
ッ
ズ
な
ど
洗
練
さ
れ
た
プ
ロ
ダ
ク
ト

が
特
徴
の
ひ
と
つ
だ
が
、
住
民
向
け
の
プ

ロ
モ
ー
シ
ョ
ン
か
と
思
い
き
や
、
グ
ッ
ズ

は
観
光
客
向
け
で
も
あ
り
、
来
訪
す
る
人

す
べ
て
が
ア
ム
ス
テ
ル
ダ
ム
の
一
部
と
な

る
と
い
う
コ
ン
セ
プ
ト
が
秀
逸
で
あ
る
。

　

地
域
ブ
ラ
ン
ド
研
究
所
に
よ
れ
ば
、
シ

ビ
ッ
ク
プ
ラ
イ
ド
に
近
い
と
思
わ
れ
る 

都
道
府
県
別
「
自
慢
度
ラ
ン
キ
ン
グ
」は

１
位
京
都
府
、
２
位
北
海
道
、
３
位
長
崎

県
。
表
１
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ラ
ン
キ
ン

グ
と
比
較
す
る
と
、
沖
縄
県
、
熊
本
県
、

鹿
児
島
県
、
北
海
道
が
共
通
し
て
ベ
ス
ト

10
入
り
し
て
い
る
。
観
光
客
へ
の
満
足
度

を
上
げ
る
た
め
に
は
、
地
域
住
民
へ
の
イ

ン
タ
ー
ナ
ル
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
に
も
気

を
配
る
必
要
が
あ
る
。
住
民
の
満
足
度
が

地
域
の
魅
力
を
向
上
し
、
満
足
度
を
上
げ

る
こ
と
に
つ
な
が
り
、
そ
れ
が
地
域
と
し

て
の
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
に
な
っ
て
い
く
。

こ
の
よ
う
な
サ
イ
ク
ル
を
回
し
て
い
く
こ

と
が
で
き
れ
ば
理
想
的
だ
。

お
も
て
な
し
向
上
に
欠
か
せ
な
い

地
元
住
民
の
協
力

　

旅
行
者
の
満
足
度
ラ
ン
キ
ン
グ
で
、

「
お
も
て
な
し
」と
し
て
昨
今
話
題
に
な

り
や
す
い
の
が
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
で
あ
る
。

じ
ゃ
ら
ん
宿
泊
旅
行
調
査
２
０
１
９
に
お

け
る
「
地
元
の
人
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を

感
じ
た
」都
道
府
県
別
ラ
ン
キ
ン
グ
は
、
表

１
に
示
し
た
通
り
。
上
位
に
入
る
県
の
特
徴

と
し
て
、
サ
ー
ビ
ス
業
に
従
事
し
て
い
る
人

の
評
価
が
高
い
県
と
、
地
元
民
の
県
民
性
や

彼
ら
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
評
価

さ
れ
る
県
と
の
２
つ
が
挙
げ
ら
れ
る
。
例

え
ば
大
分
県
で
は
、
宿
泊
施
設
を
中
心
と

し
た
観
光
事
業
者
の
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
が

高
い
と
い
う
指
摘
が
旅
行
者
か
ら
あ
る
一

方
、
沖
縄
県
は
地
元
住
民
や
飲
食
店
の
店

員
な
ど
が
優
し
く
気
さ
く
で
、
そ
の
時
の

対
応
が
思
い
出
に
残
る
と
い
う
コ
メ
ン
ト

が
目
立
つ
。
ま
た
、
青
森
県
や
山
形
県
な

ど
東
北
勢
が
強
い
の
も
特
徴
で
、
東
北
弁

が
温
か
み
を
感
じ
る
と
い
う
意
見
が
多
い
。

　

観
光
県
と
し
て
の
発
展
を
目
指
す
の
で

あ
れ
ば
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
向
上
は
避
け

て
通
れ
な
い
道
で
あ
る
が
、
サ
ー
ビ
ス
・

エ
ン
カ
ウ
ン
タ
ー
の
重
要
性
に
つ
い
て
は

前
号
で
説
明
し
た
通
り
、
地
元
住
民
の
振

る
舞
い
ひ
と
つ
で
旅
の
思
い
出
が
大
き
く

左
右
さ
れ
る
の
が
観
光
の
難
し
い
と
こ
ろ

だ
。

旅
行
者
で
も
事
業
者
で
も
な
い

“
第
三
者
”の
住
民
の
立
場

 

『
サ
ー
ビ
ス
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
［
第
２

版
］』（
近
藤
隆
雄
）に
よ
れ
ば
、
サ
ー
ビ

ス
を
提
供
す
る
人
に
求
め
ら
れ
る
人
材
の

要
件
と
い
う
も
の
が
あ
る
。
特
に
参

考
に
な
る
の
は
「
態
度
変
数
」と
い

う
考
え
だ
。
他
人
に
接
す
る
と
き
の

姿
勢
や
礼
儀
、
言
葉
遣
い
な
ど
、
コ

ン
ト
ロ
ー
ル
し
や
す
い
表
面
的
な

行
動
を
指
し
、
サ
ー
ビ
ス
の
技
術
的

論
理
と
は
別
物
で
あ
る
。
例
え
ば
サ

ー
ビ
ス
内
容
が
よ
く
て
も
態
度
が

悪
け
れ
ば
評
価
は
下
が
る
が
、
逆
に
内
容

が
多
少
お
粗
末
で
も
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
者

の
態
度
が
良
い
と
、
顧
客
は
そ
れ
な
り
に

満
足
す
る
。
道
を
聞
い
た
ら
「
わ
か
ら
な

い
」と
言
わ
れ
た
が
、
な
ん
と
か
力
に
な

ろ
う
と
一
緒
に
調
べ
て
く
れ
て
嬉
し
か
っ

た
、
と
い
う
よ
う
な
こ
と
だ
。
サ
ー
ビ
ス

提
供
の
構
造
や
組
織
を
大
き
く
変
化
さ
せ

ず
と
も
、
一
人
ひ
と
り
の
意
識
改
善
が
態

サービス・マーケティング編

観光の

サイエンス

期間限定連載

サービスは人が提供することが多いため
人に対する評価がサービス全体の評価に直結しやすく、
サービスに適した人材要件なるものが存在する。
前号では、観光は地域住民がサービスに含まれることを
学習したが、このサービス人材要件を
ホスピタリティ向上に活かすことはできないだろうか。
文／森戸香奈子　監修／富澤 豊

第●回
サービス業の
人材要件

3

今回のマーケティング用語

サービスの態度変数

表1	 じゃらん宿泊旅行調査2019
	 「地元の人の
	 ホスピタリティを感じた」
	 都道府県別ランキング

47.1 
33.9 
33.2 
33.2 
32.9 
31.6 
31.6 
31.0 
31.0 
30.8 

%
2

3

3

5

6

6

8

8

10

沖縄県
熊本県
青森県
鹿児島県
山形県
北海道
大分県
香川県
高知県
佐賀県

第 位1

24.8 %全体平均（前年度24.3%）

出典：「じゃらん宿泊旅行調査2019」

表3	都道府県別
	 自慢度ランキング

63.5 
61.0
57.3
56.4
55.8
53.7
52.5
51.4
51.4
48.8

%
2

3

4

5

6

7

8

8

10

京都府
北海道
長崎県
鹿児島県
沖縄県
福岡県
長野県
広島県
島根県
熊本県

第 位1

41.2%全体平均

出典：「地域ブランド調査2018」（ブランド
総合研究所）

表2　接客態度の基本原則

顧客の立場に立ち、
顧客の視点から状況を把握する
顧客の状況への観察力と共感性が必要。
例）困っている人を助ける

礼儀正しく、
ていねいな言葉遣いをする

安心感を与える
不安は人を防衛的にして、顧客が十分にサ
ービスを享受し、楽しむ力を削いでしまう。
笑顔や挨拶によって期待に変わっていく。
最初の印象が瞬時に期待を作り上げて、あ
とあと影響することはよく知られている。

顧客の自尊心を尊重する
顧客は主導権を握りたがり、「知ったかぶ
り」をしがち。担当者は顧客に「教えたが
る」。業界用語は使わない、顧客と議論し
てはならない。判断は顧客にまかせる。
例）必要以上に情報を伝えてしまう、関与が
干渉になってしまう、しつこい案内をしてし
まう、など

公平の原則を守る
すべての顧客を公平に扱う。
例）外国人には冷たい、日本人を優遇するなど

1

2

3

4

5

出典：生産性出版『サービス・マーケティング［第２版］』（近藤隆雄）より
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つ
先
の
「
満
足
」
だ
。「
お
客
様
が
一
番

嬉
し
い
の
は
褒
め
ら
れ
る
こ
と
だ
と
思

う
ん
で
す
。
お
友
達
に
『
今
回
の
ス
タ

イ
ル
素
敵
ね
。
ど
こ
で
や
っ
て
も
ら
っ

た
の
？
』
と
言
わ
れ
れ
ば
嬉
し
い
も
の
。

そ
の
た
め
に
は
、
来
店
か
ら
時
間
が
経

っ
て
も
ス
タ
イ
ル
が
崩
れ
な
い
こ
と
や
、

自
分
で
ス
タ
イ
ル
を
再
現
で
き
る
こ
と

が
大
切
で
す
。
そ
し
て
お
客
様
が
お
店

を
人
に
紹
介
し
て
く
だ
さ
る
の
は
そ
ん

な
と
き
。
必
要
な
の
は
紹
介
カ
ー
ド
に

よ
る
割
引
で
も
な
け
れ
ば
、『
ロ
ッ
ト
が

き
れ
い
に
巻
か
れ
て
い
る
』
こ
と
で
も

あ
り
ま
せ
ん
」

　

全
て
の
出
発
点
は
「
人
は
ど
ん
な
と

き
笑
顔
に
な
る
の
か
？
」
と
い
う
想
像

力
。
そ
こ
に
は
客
だ
け
で
な
く
社
員
も

含
ま
れ
る
。「
う
ち
で
は
お
客
様
は
神
様

だ
と
は
思
っ
て
い
ま
せ
ん
。
社
員
が
幸

せ
で
な
け
れ
ば
お
客
様
を
笑
顔
に
す
る

こ
と
は
で
き
な
い
。
ど
う
し
て
も
社
員

を
困
ら
せ
る
お
客
様
を
お
断
り
し
た
こ

と
も
過
去
に
は
あ
り
ま
し
た
」

 「『
今
の
若
い
子
は
』な
ん
て
言
っ
た
っ

て
、
相
手
を
変
え
る
こ
と
は
で
き
ま
せ

ん
。
変
え
ら
れ
る
の
は
自
分
だ
け
」。
そ

う
語
る
坂
巻
氏
が
自
分
を
変
え
る
た
め

に
実
践
す
る
の
は
、「
日
々
の
生
活

で
少
し
だ
け
無
理
す
る
習
慣
」
だ
。

そ
れ
は
毎
朝
歯
を
磨
く
と
き
に
鏡

に
向
か
っ
て
思
い
っ
き
り
笑
う
と

い
っ
た
小
さ
な
こ
と
で
い
い
。
た

だ
し
必
ず
毎
日
や
る
こ
と
が
ポ
イ

ン
ト
だ
。
い
く
つ
か
行
っ
て
き
た

習
慣
の
一
つ
が
、
毎
朝
全
社
員
に

向
け
て
L
I
N
E
で
発
信
す
る

『
マ
ッ
キ
ー
の
ひ
と
り
ご
と
』。
内

容
は
、
自
分
が
本
を
読
ん
で
勉
強

に
な
っ
た
こ
と
、
心
を
磨
く
ヒ
ン

ト
な
ど
で
、
そ
の
た
め
の
情
報
収

集
に
も
努
め
て
き
た
。
さ
ら
に
そ

の
情
報
収
集
方
法
に
も
「
少
し
の

　

創
業
か
ら
20
年
、
人
の
笑
顔
を
喜
び

と
す
る
「
F
o
r 

y
o
u
の
精
神
」
は

守
り
つ
つ
も
、
積
極
的
に
変
わ
り
、
変

化
を
楽
し
ん
で
き
た
。
Ｗ
ｅ
ｂ
予
約
や

ヘ
ア
ス
タ
イ
ル
の
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン

シ
ス
テ
ム
な
ど
デ
ジ
タ
ル
技
術
は
も
ち

ろ
ん
、
デ
ザ
イ
ン
や
カ
ッ
ト
に
つ
い
て

も
新
し
い
手
法
を
導
入
。
社
員
教
育
も

そ
の
一
つ
で
、
た
と
え
ば
若
手
の
訓
練

の
定
番
だ
っ
た
ロ
ッ
ト
巻
き
（
パ
ー
マ

の
た
め
に
髪
を
巻
く
こ
と
）
の
練
習
は

さ
せ
て
い
な
い
。「
僕
が
若
い
頃
は
根
性

論
の
時
代
で
、
上
手
く
な
る
に
は
と
に

か
く
人
よ
り
多
く
練
習
す
る
べ
き
だ
と

思
っ
て
努
力
し
て
き
ま
し
た
。
で
も
そ

れ
は
情
報
が
な
か
っ
た
時
代
の
話
。
も

っ
と
よ
い
や
り
方
が
分
か
る
な
ら
回
数

は
必
要
な
い
の
で
す
。
そ
も
そ
も
『
ロ

ッ
ト
が
き
れ
い
に
巻
か
れ
て
い
る
こ

と
』
自
体
は
、
お
客
様
が
求
め
て
い
る

こ
と
で
は
な
い
は
ず
で
す
」

　

美
容
室
の
お
客
さ
ん
に
と
っ
て
第
一

の
満
足
は
、
仕
上
が
り
に
満
足
で
き
る

こ
と
。
第
二
に
快
適
な
空
間
で
よ
い
サ

ー
ビ
ス
を
受
け
ら
れ
る
こ
と
で
、
こ
こ

ま
で
で
も
リ
ピ
ー
ト
は
期
待
で
き
る
。

だ
が
坂
巻
氏
が
見
据
え
る
の
は
も
う
一

価値と感動を生み出す人に
インタビュー

「カリスマ美容師」ブームの先駆けにして、９店舗展開の美容室を率いる経営者。
「業界の常識を変えたい」と語る人の「変え方」の極意とは？

自
分
を
変
え
ら
れ
る
の
は
自
分
だ
け
。

た
く
さ
ん
の
情
報
が
手
に
入
る
今
、

持
論
と
は
対
極
の
情
報
に
触
れ
る
こ
と
も

自
分
と
周
囲
の
幸
せ
に
つ
な
が
り
ま
す

写真＝佐藤兼永

ヘ
ア
ア
ー
テ
ィ
ス
ト
に
し
て
経
営
者

美
容
界
を
走
り
続
け
る
ト
ッ
プ
ラ
ン
ナ
ー

「
と
に
か
く
量
」の
根
性
論
は

情
報
が
な
か
っ
た
時
代
の
発
想

A
pish 

代
表
取
締
役      

美
容
師坂

巻
哲
也

Tetsuya Sakam
aki 

48

無
理
」が
潜
む
。「
好
き
な
情
報
だ
け
で

な
く
、
両
極
端
な
も
の
に
触
れ
る
。
新

幹
線
に
置
か
れ
た
雑
誌
も
、
書
店
で
ふ

と
目
に
つ
い
た
本
も
、
出
会
っ
た
と
き

が
チ
ャ
ン
ス
と
思
っ
て
取
り
入
れ
ま
す
。

人
間
、『
あ
り
の
ま
ま
』
は
楽
で
す
け
ど
、

少
し
の
節
制
で
体
が
健
康
に
な
る
の
と

同
じ
で
、
少
し
の
無
理
が
引
き
寄
せ
て

く
れ
る
幸
せ
も
あ
る
と
思
う
ん
で
す
」

　

美
容
業
界
に
よ
く
あ
る
の
が
離
職
問

題
。
し
か
し
、
独
立
し
て
個
人
で
働
く

こ
と
に
は
不
安
定
な
面
も
多
い
。「
そ
れ

な
ら
、
チ
ー
ム
で
も
や
り
た
い
仕
事
が

で
き
、
十
分
な
報
酬
が
得
ら
れ
る
仕
組

み
が
作
れ
な
い
か
？
」
と
坂
巻
氏
は
考

え
て
い
る
。
た
と
え
ば
、
展
開
す
る
店

舗
に
そ
れ
ぞ
れ
特
徴
を
持
た
せ
、
コ
ン

セ
プ
ト
に
合
う
社
員
を
配
置
す
る
。
力

を
発
揮
で
き
る
環
境
な
ら
評
価
も
上
が

り
、報
酬
に
も
反
映
さ
れ
る
わ
け
だ
。物

販
イ
ベ
ン
ト
の
際
に
ア
シ
ス
タ
ン
ト
が

シ
ャ
ン
プ
ー
な
ど
の
物
販
を
提
供
す
れ

ば
、
そ
の
分
に
つ
い
て
は
ア
シ
ス
タ
ン

ト
本
人
の
報
酬
と
す
る
試
み
も
行
っ
て

い
る
。「
人
間
が
楽
し
い
の
は
成
長
し
て

い
る
実
感
が
あ
る
と
き
」
と
の
発
想
か

ら
教
育
も
工
夫
。
若
手
に
は
認
め
ら
れ

た
実
感
を
得
ら
れ
る
よ
う
、
結
果
や
過

程
だ
け
で
な
く
時
に
は
挨
拶
な
ど
ご
く

当
た
り
前
の
こ
と
ま
で
褒
め
る
。
最
も

勉
強
に
な
る
と
さ
れ
る
ア
ウ
ト
プ
ッ
ト

の
場
を
作
る
た
め
、社
員
が
「
教
え
る
」

仕
組
み
も
作
っ
た
。

 「
業
界
の
仕
組
み
を
変
え
た
い
」。そ
う

考
え
る
坂
巻
氏
の
目
標
と
取
り
組
み
は
、

旅
行
業
界
に
と
っ
て
も
、
大
い
に
ヒ
ン

ト
に
な
る
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
。

1962年千葉県出身。24歳で30人規模の店舗を任された直後にガンを患い、
闘病生活を経て36歳で『Apish』をオープン。現在はサロンワークのほかTV
通販、講習会などでも活動している。

社
員
の
幸
せ
の
た
め

業
界
の
仕
組
み
を
変
え
る

自
分
を
変
え
る
に
は

少
し
だ
け
無
理
す
る
こ
と

 「20年以上続く店は1000軒のうちわ
ずか３軒」と言われる業界で今年21年
目を迎える『Apish』。東京都内で9店
舗を展開し110名の社員が働く。それ
ぞれ違ったコンセプトを打ち出す店舗
の中には「育児休暇明けでいきなりカッ
トに戻るのは不安」というママスタッフ
向けに、カットは行わず、カラーのみを行
う店舗もある。さまざまな働き方への取
り組みもあり、新卒採用への応募が40
倍になった年もあった。

「ママスタッフ」向け
カラー専門サロンも。
美容室『Apish』の試み

写真は銀座店の様子。ヘアスタイルのシ
ミュレーションなどができるスマホミラ
ーを導入し、デジタルなカウンセリング
を行えるのが特徴だ
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気仙沼DMOは、観光先進国ス
イスのツェルマットから学びを得
ました。その中で最も重要であ
るのは、地域自らが顧客データ
ベース（DB）を持ち、自らがダ
イレクトにカスタマーとつながり、
マーケティング・プロモーション
をすること。検証から改善への
スピードが上がり、PDCAが高
速で回転でき、地域経営力が
格段に高まりました。訪れた人
に喜んでもらい、ファンになって
もらい、地域加盟店が喜んで協
力してくれる仕組み、実際のプ
ロモーションやキャンペーン、必
要な商品開発の具体的なプロセ
スを、余すことなくぜひご覧くだ
さい。顧客DBを地域が持ち、
CRMを自ら行う手法のメリット
をお伝えいたします。
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本誌記事の無断転載を
固く禁じます。

未来に繋がる「ありたい姿」「目指すべき姿」を地域の皆様と共に作り上げること、
それが私たちの使命です。

変わる地域の、力になります。
じゃらんリサーチセンター

tel 03-6835-6250（代表・平日10～18時）   fax03-6834-8628
弊誌へのご意見・ご感想、JRCへのご要望等、ぜひお寄せください

私たちが目指すもの。

みつける
今ある魅力の再発見

JRCのメソッド 1

そだてる
新しい魅力の形成

2JRCのメソッド

つたえる
伝達力の強化

3JRCのメソッド

http://jrc.jalan.net/
 じゃらんリサーチセンター 検索

公式Facebookからも
情報配信中

私たちの活動領域
観光に関する研究 情報発信
シンクタンクからアクトタンクへ。
地域と共に実証実験を多数実施しています。

研究で得た知見を広く発信していきます。

○調査・分析
じゃらん宿泊旅行調査、インバウンド調査、ご当地調査など

○実証実験
調査・分析から導いた解決策を実際の地域で実証実験し、
具体的な手法や需要の開発にチャレンジしています

○『とーりまかし』  ○観光振興セミナー、調査報告会など
○WEBサイト、Facebook、メールマガジンなど
観光業界、そして地域経済のさらなる発展のために、
JRC（じゃらんリサーチセンター）が得た知見や提案を
余すことなく広く世の中に発信していきます

観光・地域振興支援
観光に関する様々な事業を
お任せいただいております。

○調査・分析　○ＰＲ・誘客・周遊促進
○計画策定など　○ワークショップ・研修
資源を再発見or新たにみつける→そだてる
→情報発信→誘客→振り返り→次へ、
というサイクルを回しながら、
地域の方 と々共に地域の新しい価値創造を行っていきます

vol.
心を動かす、
日本を元気にする
観光・レジャーの
プロデューサー
応援情報誌

2018年12月号

54

地域と世界を進化させる
社会変容技法の科学
島根県海士町・宮崎県新富町

リタイアor現役？　
団塊以前orバブル世代？
その多面性に迫る

最新シニア旅行者像
え？ここに泊まれるの？
駅舎、印刷工場、博物館…

“想定外”のコンセプト宿
他業界から学ぶマーケティング事例
Marketing Crossing
「結果にコミット」を端的に示した
RIZAPのCMに込められた想いとは
価値と感動を生み出す人にインタビュー
マエストロの肖像
民謡歌手

伊藤多喜雄
From Local
世界に誇るまち・むらのしごと
岩手県 うるしびと

コクリ！
メソッド
 2018

る

の
プ
ロ
デ
ュ
ー
サ
ー
応
援
情
報
誌

2
0
1
9
年
3
月
号

vol. 心を動かす、日本を元気にする観光・レジャーのプロデューサー応援情報誌

2019年3月号

55

観
光
新
時
代
を
生
き
抜
く
た
め
、

事
業
と
人
材
を
育
て
る

vol.
55

復興庁  平成30年度「新しい東北」交流拡大モデル事業
外国人旅行者の誘客を促進「新しい東北」未来の観光先進地へ発表！じゃらん人気温泉地ランキング2019危機回復策でランクアップも！選ばれる温泉地、その戦略を探る期間限定連載観光のもやもやサイエンスサービス・マーケティング編旅行を「サービス商品」として俯瞰してみてみると…？他業界から学ぶマーケティング事例

Marketing Crossing定番に甘んじず挑戦的な姿勢で攻める！60周年のチキンラーメン、史上最高売上へ
価値と感動を生み出す人にインタビュー
マエストロの肖像浜学園アドバイザー佐藤亮子
From Local世界に誇るまち・むらのしごと三重県 養殖真珠

「
持
続
可
能
な
宿
経
営
」

へ
の
挑
戦

心
を
動
か
す
、
日
本
を
元
気
に
す
る

観
光
・
レ
ジ
ャ
ー
の
プ
ロ
デ
ュ
ー
サ
ー
応
援
情
報
誌

vol.

心を動かす、

日本を元気に
する

観光・レジャ
ーの

プロデューサ
ー

応援情報誌
2019年6

月号

56

「じゃらん海
外旅行ニー

ズ調査」より

インバウンド
誘客戦略に

つなげる

vol.

56

ライト層の
流入、遊休

資産活用、

キャンプの
多様化…

眠れる自然
資源が観光

の目玉に！？

変わる！アウ
トドア

特別寄稿
株式会社バ

リュー・クリ
エーション・

サービス

バリュークリ
エイター

佐藤真一

日本の“観光
”を

今一度せん
たくいたし

申し候！

“難しい”を
“新しい”に

変える　

バリュー・イ
ノベーション

期間限定連
載  第2回

観光のもや
もやサイエ

ンス

サービス・マ
ーケティン

グ編 

旅行サービ
スの「特異性

」を知る

価値と感動
を生み出す

人にインタビ
ュー

マエストロの
肖像

パンのペリ
カン 4代目店

長

渡辺 陸
From Lo

cal

世界に誇る
まち・むらの

しごと

京都府風俗博物
館

外国人が動
く

コンテンツ
の新法則

34　September  2019

長岡市農水産政策課  錦鯉ブランド戦略室
〒940-0062
新潟県長岡市大手通2-2-6  ながおか市民センター5階
☎0258-39-2223　https://www.city.nagaoka.niigata.jp/

　

日
本
庭
園
に
し
つ
ら
え
ら
れ
た
池
の

畔
で
手
を
叩
き
、
群
れ
寄
っ
て
来
る
錦

鯉
の
姿
に
目
を
細
め
る
…
。
実
に
日
本

ら
し
い
光
景
だ
が
、
今
の
時
代
、
こ
の

優
雅
な
た
し
な
み
は
、
日
本
国
内
よ
り

む
し
ろ
海
外
の
愛
好
家
た
ち
に
注
目
さ

れ
、
品
評
会
や
養
鯉
場
で
の
買
い
付
け

の
た
め
に
、
コ
レ
ク
タ
ー
や
バ
イ
ヤ
ー

が
わ
ざ
わ
ざ
日
本
を
訪
れ
る
ほ
ど
の
ブ

ー
ム
に
な
っ
て
い
る
。

　

錦
鯉
の
発
祥
は
江
戸
時
代
後
期
、
現

在
の
新
潟
県
長
岡
市
の
山
古
志
を
中
心

と
し
た
一
帯
か
ら
な
る「
二に

十じ
ゅ
う

村む
ら

郷ご
う

」

と
呼
ば
れ
て
い
た
地
域
と
い
わ
れ
、
棚

池
で
飼
育
し
て
い
た
食
用
鯉
か
ら
突
然

変
異
に
よ
り
出
現
し
た「
模も

様よ
う

鯉ご
い

」に

交
配
を
重
ね
、
１
９
１
４
年（
大
正
３

年
）開
催
の「
東
京
大
正
博
覧
会
」に
出

品
さ
れ
た
こ
と
に
よ
り
、
一
般
に
知
ら

れ
る
こ
と
と
な
っ
た
。
今
か
ら
わ
ず
か

１
０
０
年
前
の
こ
と
だ
。
国
内
で
は
昭

和
50
年
代
に
、
新
潟
県
出
身
の
田
中
角

栄
元
首
相
が
錦
鯉
愛
好
家
で
あ
っ
た
こ

と
か
ら
ブ
ー
ム
が
到
来
。
そ
の
後
、
２

０
０
４
年（
平
成
16
年
）に
起
き
た
中

越
大
地
震
を
乗
り
越
え
、
震
災
前
に
も

劣
ら
な
い
錦
鯉
産
業
と
し
て
復
活
し
た
。

近
年
は
イ
ン
ス
タ
グ
ラ
ム
な
ど
の
Ｓ
Ｎ

Ｓ
や
、
愛
好
家
に
よ
る
映
像
配
信
な
ど

を
通
じ
て
、
海
外
で
も
錦
鯉
が
広
く
知

ら
れ
る
よ
う
に
な
り
、
現
在
の
ブ
ー
ム

を
牽
引
し
て
い
る
。

　

海
外
で
は
錦
鯉
愛
好
家
に
も
お
国
柄

が
出
る
よ
う
で
、
ア
メ
リ
カ
、
ヨ
ー
ロ

ッ
パ
の
愛
好
家
は
錦
鯉
に
ペ
ッ
ト
と
し

て
名
前
を
つ
け
、
自
宅
の
池
で
育
っ
て

い
く
姿
に
癒
や
し
を
求
め
る
人
が
多
く
、

手
頃
な
価
格
の
錦
鯉
を
購
入
す
る
ケ
ー

ス
が
多
い
と
か
。
ま
た
、
中
国
や
台
湾
、

シ
ン
ガ
ポ
ー
ル
、
ベ
ト
ナ
ム
な
ど
の
富

裕
層
か
ら
な
る
ア
ジ
ア
の
愛
好
家
は
、

錦
鯉
を
富
や
名
誉
を
象
徴
す
る
も
の
の

一
つ
と
位
置
づ
け
、
品
評
会
で
の
受
賞

を
狙
え
る
錦
鯉
を
高
価
な
価
格
で
購
入

す
る
傾
向
が
あ
る
。
今
年
２
月
に
開
催

さ
れ
た「
第
50
回 

全
日
本
総
合
錦
鯉
品

評
会
」で
は
、
２
億
円
以
上
で
落
札
さ

れ
た
錦
鯉
が
出
品
さ
れ
話
題
と
な
っ
た
。

　

錦
鯉
の
生
産
高
は
年
々
増
加
傾
向
に

あ
り
、
生
産
量
の
約
８
割
が
50
カ
国
以

上
に
輸
出
さ
れ
、
日
本
が
誇
る
ク
ー
ル

ジ
ャ
パ
ン
ブ
ラ
ン
ド
に
な
っ
て
い
る
。

長岡市：人口269,624人（2019年8月1日現在）

新
潟
県
長
岡
市
・
小
千
谷
市

今
や
、
錦
鯉
生
産
量
の
約
８
割
が
海
外
へ

錦
鯉
の
聖
地 
新
潟
に

世
界
中
の
フ
ァ
ン
が
訪
れ
て
い
た
！

長岡市では、細分化すると約
100種類にもなる錦鯉の品
種のほとんどを入手でき、多
くの品評会も開催されるため、
国内外から数多くの愛好家
やバイヤーが訪れる

孵化した直後は皆、「墨仔（ぼくし）」と呼ばれる墨色だが、生後3年ほどで色や体型に個性が出
てくる。御三家と呼ばれる「紅白」、紅白に比較的まとまった墨斑紋が点在する「大正三色」、紅
白に大きめで連続した墨斑紋が入る「昭和三色」は日本人好みの品種。欧米では金銀の光り物
が入った品種が、アジアでは頭頂部に緋模様が１つ乗った「丹頂」や「紅白」など、はっきりした
柄が好まれる傾向にある。2014年に発表された、白地にレモンイエローの斑紋が特徴の「黃白
（きじろ）」は、新潟県内水面水産試験場で十数年かけて開発された新品種。2014年に長岡市
と小千谷市がともに「市の魚」に、2017年には新潟県が「県の鑑賞魚」に指定した

美しい棚田と棚池の風景が広がる二十
村郷（現在の長岡市、小千谷市）。同地
域に脈 と々受け継がれた稲作、養鯉な
ど棚田・棚池を活用した農業システムが
日本を代表するものとして評価され、
2016年、「日本農業遺産」に認定された

海
外
の
コ
レ
ク
タ
ー
を
魅
了
す
る

泳
ぐ
宝
石「
N
i
s
h
i
k
i
g
o
i
」


