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１ 計画の基本的な考え方 

⑴ 計画の位置づけ 

  一般社団法人東紀州地域振興公社は、現在東紀州地域観光ＤＭＯ事業推進協議会に

おいて策定中である「東紀州地域観光推進計画」をもとに、更なる交流人口の拡大と

地域経済の活性化に向け、地域の観光に携わるすべての者と連携・協力し、役割分担

の上で観光地域づくりを進めていきます。 

  「東紀州地域受入環境整備計画」は、東紀州地域観光推進計画に揚げる受入環境整

備による快適な観光地域づくり及びインバウンド受入に向けた観光地域づくりを推進

するための実行計画とします。 

 

 ⑵ 現状 

○三重県全体の観光レクリエーション入込客数は、平成 17年の 3148.6万人から令和

元年には 4304万人、また、東紀州地域では 141.3万人から 227.4万人と大きく増加

しています。 

 

出典：三重県「観光レクリエーション入込客数推計書」 

 

〇三重県の外国人延べ宿泊者数は、2011年の 77,380人から 2019年には 352,750人と

大きく増加しています。 

 

出典：観光庁「宿泊旅行統計調査」 
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  〇東紀州地域の平成 30年度、令和元年度における外国人宿泊者の国別、エリア別の割

合は以下の図のとおりで、約６割が東アジア、約 2.5 割が欧米豪からの旅行者とな

っています。 

   

出典：（一社）東紀州地域振興公社「訪日外国人旅行者宿泊状況調査」 

 

  〇東紀州地域での令和元年度の旅行者一人当たりの観光消費額は、宿泊客が 19,767円、

日帰り客が 5,248円で、宿泊客の方が日帰り客より約４倍の消費額となっています。 

出典：三重県「令和元年度三重県観光客実態調査報告書」 

 

  〇和歌山県観光動態について、「紀伊山地の霊場と参詣道」が世界遺産に登録された平

成 16年から令和元年における、和歌山県内の世界遺産のある市町村を対象にした地

域の観光客総数は、10,905,145 人から 17,299,242 人と 158.63％増加しており、外

国人については、49,762人から 323,375人と 649.84％増加しています。 

   

 

  

 出典：和歌山県「令和元年和歌山観光動態報告書」 

 

    〇「2020年観光白書」（観光庁）によると、新型コロナウイルス感染拡大による入国制

限等により、2020年 4月の訪日外国人旅行者数は前年度同月比 99.9％減の 2,900人、

〇国別 〇エリア別

平成30年度 令和元年度 平成30年度 令和元年度

出国名 割合（％） 出国名 割合（％） 出国地域 割合（％） 出国地域 割合（％）

1 中国 28.7 1 香港 21.0 1 東アジア 65.1 1 東アジア 59.7

2 香港 16.9 2 中国 20.5 2 ヨーロッパ 13.3 2 ヨーロッパ 16.3

3 台湾 16.4 3 台湾 15.1 3 北米 6.3 3 東南アジア 7.6

4 アメリカ 5.4 4 アメリカ 5.7 4 東南アジア 6.2 4 北米 6.9

5 オーストラリア 4.4 5 フランス 5.4 5 オセアニア 4.6 5 オセアニア 3.4
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2020年 1-3月期の訪日外国人旅行消費額は 41.6％減となっています。また、2020年

3月の日本人国内旅行消費額は 53.1％減の 7,864億円となっています。 

   

出典：観光庁「2020年観光白書」 

    

出典：観光庁「2020年観光白書」 

 

  〇じゃらんリサーチセンターによる「2030 年観光の未来需要予測研究」によると、日

本人と訪日外国人の観光宿泊旅行における経済効果比率は、 

日本人：外国人＝７：３（2016年）から２：３（2030年）へと変化することが予測

されています。 
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  出典：じゃらんリサーチセンター「2030年観光の未来需要予測研究（2018年）」 

 

⑶ 課題 

東紀州地域の受入環境の現状を把握するため、東紀州地域内の宿泊施設 88件（電

話調査）、道の駅・観光施設・TIC 25件（訪問調査）、観光スポット 73件（現地調査）、

交通関係（ＪＲ駅）20件（現地調査）、交通関係（タクシー・レンタカー）9件（電

話調査）、体験施設 19件（電話調査）、合計 234件を対象に「令和２年度受入環境現

状調査」を実施しました。 

主な調査項目として「おもてなし品質（顧客満足度の向上、従業員満足度の向上、

人材の育成・確保、IT ツールの活用、インバウンド対応）」「外国語表記、外国語対

応」「フリーWi-Fi」「キャッシュレス決済」「観光防災」「バリアフリー」「グーグル

マップの活用」等の整備状況について、電話調査においては責任者（担当者）から

の聴取、訪問調査・現地調査においては調査員の聞き取り、現地確認により調査を

実施しました。 

「令和２年度受入環境現状調査」の結果から、東紀州地域の観光関連施設におい

て共通する主な課題として、以下のことがわかりました。 

※調査結果の概要は巻末の資料「令和２年度受入環境現状調査結果概要」を参照 

  

① 観光関連施設におけるおもてなし品質の向上 

   ア 人材の育成・確保 

    〇「マネジメントレベル向上に向けた管理職層の育成・強化の取組・仕組みづく

り」について、宿泊施設、交通機関（タクシー、レンタカー）は出来ていると

ころが 60％を超えているものの、道の駅、観光施設、ＴＩＣ（ツーリストイン

フォメーションセンター）では 30％以下となっています。 

 

    〇「人材確保（採用、定着）に向けた取組・仕組みづくり」について、道の駅、

観光施設は出来ているところが 80％を超えているものの、宿泊施設、ＴＩＣ、
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交通機関（タクシー、レンタカー）では 50％以下となっています。 

 

   イ ＩＴツール活用 

    〇「ＳＮＳの運用・顧客との情報コミュニケーションの取組・仕組みづくり」に

ついて、交通機関（タクシー、レンタカー）では出来ているところが 25％以下、

宿泊施設、道の駅、観光施設では 50％台となっています。 

 

    〇「グーグルマイビジネスの登録」について、事業者全体で出来ているところが

約 8％と非常に少なく、「グーグルマップの登録」が出来ているところが全体で

70％であることに比べると、グーグルマップの活用状況が地域として低いこと

がわかります。 

 

    〇「グーグルカレンダーなどのスケジュール共有ツールの利用」及び「グループ

ウェアの導入（LINE、チャットワークなど）」について出来ているところが事業

者全体で 35％程度となっています。 

 

② 訪日外国人旅行者のための多言語表記・多言語対応の推進 

    〇「外国語による窓口、電話、メールでの対応」及び「外国語での接客を行うた

めのポケトークなどの支援ツールの用意」について、窓口・接客における外国

語対応はどちらも、出来ているところが約 50％であるのに対して、「施設内外の

サイン（案内）の外国語表記」「外国語での施設利用に関する説明の外国語表記」

「外国語版の施設案内地図及び近隣マップの用意」「施設へ誘導する案内看板の

外国語表記」の外国語表記に関する整備については、どの項目においても約 35％

を下回る結果となっている。 

 

   〇また、観光スポット（熊野古道を含む）における「施設内外のサイン（案内）

の外国語表記」「外国語での施設利用に関する説明の外国語表記」「外国語版の

施設案内地図及び近隣マップの用意」「施設へ誘導する案内看板の外国語表記」

のどの項目においても整備状況は 10％以下であり、外国語表記の整備はほとん

どできていない状況です。 

 

  ③ フリーwi-fi環境の整備 

    〇宿泊施設、ＴＩＣにおいては 70％以上の整備状況となっていますが、道の駅、

観光施設においては 60％以下の整備状況となっています。 
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④ 観光防災の整備 

    〇「非常時・災害時の避難誘導看板等の整備の有無」について、宿泊施設は約 80％

と高い整備状況ですが、他の施設では平均して約 30％以下と低い整備状況とな

っています。 

 

  ⑤ バリアフリーの整備 

    〇宿泊施設、観光スポットについて、どちらも 30％以下の整備状況となっていま

す。 

 

  ⑥ グーグルマップにおける観光情報の充実化 

    〇「グーグルマップの登録」について、全体の約 70％が、グーグルマップにスポ

ット登録されていますが、登録されているだけで情報が整理されていないもの

が多い状況です。 

 

 ⑷ 計画の目的 

東紀州地域を訪れる訪日外国人を含めた旅行者が安心・安全・快適に観光を楽しめ

るように、地域の多様な関係者と連携・協力し、役割分担の上で、観光関連施設にお

けるおもてなし品質の向上、二次交通の利便性の向上、訪日外国人旅行者のための多

言語表記・多言語対応の推進、観光防災の整備等の受入環境整備を進めます。 

 

２ 計画の目標 

  東紀州地域を訪れる全ての旅行者が安心・安全・快適に観光を楽しめる観光地域の実

現に向け、次のとおり目標を定め、地域の多様な関係者と共に受入環境の整備を行いま

す。 

 〇来訪者満足度 

   観光関連施設におもてなし品質の向上や、旅行者の利便性を高める整備を進め、旅

行者の満足度の向上を目指します。 

「観光客実態調査」（三重県）の「東紀州 総合満足度」における「大変満足」「満足」

の合計数値を目標数値とし、各年度の目標値を「80％」に設定します。 

 令和元年度（実績） 令和２～６年度（目標） 

来訪者満足度 78.7％ 80％ 

 

 〇受入環境整備の整備実施割合 

   下記表の実施状況の低い赤枠の部分を中心に改善に向けた取組を進め、旅行者にと

って安心・安全・快適な観光地域づくりを目指します。 

「受入環境現状調査」（一般社団法人東紀州地域振興公社）の整備実施割合を目標数
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値とし、整備の実現可能な項目について令和６年度の目標値を「70％以上」に設定し

ます。（灰色のセルの取組については目標の対象外とする。） 

 

東紀州地域受入環境整備計画作成 「調査項目」一覧 Ａ 宿泊施設 Ｃ 観光スポット Ｅ 体験施設 全体

道の駅 観光施設 TIC JR駅 タクシー レンタカー

68 7 14 4 73 20 3 4 17

電話 訪問 訪問 訪問 現地 現地 電話 電話 電話

〇顧客満足度の向上

接客・応対のマニュアル化 70.6 71.4 91.7 50.0 ― ― 100.0 100.0 ― 74.8

定期的な５S（整理・整頓・清掃・清潔・躾）の取り
組み・仕組みづくり

98.5 100.0 100.0 100.0 ― ― 100.0 100.0 ― 99.0

ワークフローの洗い出し、エッセンシャル思考（業務
の無駄をなくす取組）の実施

94.1 42.9 66.7 50.0 ― ― 100.0 100.0 ― 85.3

社内外の情報共有、伝達ルールの作成 69.1 100.0 83.3 75.0 ― ― 100.0 75.0 ― 74.7

お客様の声を積極的に収集して反映する取組・仕組み
づくり

95.6 57.1 100.0 100.0 ― ― 100.0 100.0 ― 94.0

〇従業員満足度の向上

有給消化の実施・残業時間の短縮 88.2 85.7 85.7 100.0 ― ― 66.7 100.0 ― 88.0

ワークライフバランス（仕事とプライベート）に配慮
した取組・仕組みづくり

86.8 85.7 92.9 100.0 ― ― 66.7 100.0 ― 88.0

従業員の働きがいを高める取組・仕組みづくり 92.6 57.1 50.0 50.0 ― ― 100.0 75.0 ― 82.0

従業員の意見を把握し、意見を反映させる取組・仕組
みづくり

97.1 100.0 92.9 100.0 ― ― 100.0 75.0 ― 96.0

〇人材の育成・確保

サービス品質向上に向けた継続的なスキル習得・向上
のための取組・仕組みづくり

69.1 42.9 78.6 100.0 ― ― 66.7 75.0 ― 70.0

マネジメントレベル向上に向けた管理職層の育成・強
化の取組・仕組みづくり

64.7 28.6 14.3 25.0 ― ― 66.7 75.0 ― 54.0

人材の確保（採用、定着）に向けた取組・仕組みづく
り

29.4 85.7 85.7 50.0 ― ― 33.3 0.0 ― 41.0

〇ＩＴツールの活用（※１）

SNSの運用・顧客との情報コミュニケーションの取
組・仕組みづくり

54.4 57.1 57.1 75.0 ― ― 0.0 25.0 ― 53.0

クレジットカード決済への対応 50.0 85.7 50.0 50.0 ― ― 100.0 75.0 ― 55.0

ＱＲコード決済（LINE PAYなど） 32.4 42.9 21.4 0.0 ― ― 66.7 50.0 ― 32.0

グーグルマイビジネスの登録 5.9 0.0 7.1 25.0 ― ― 0.0 50.0 ― 8.0

フリーWI-FIの導入 72.1 57.1 28.6 75.0 ― ― 0.0 0.0 ― 60.0

スマホ充電サービスの導入 11.8 0.0 0.0 0.0 ― ― 0.0 0.0 ― 8.0

グーグルカレンダーなどのスケジュール共有ツールの
活用

41.2 0.0 21.4 100.0 ― ― 0.0 0.0 ― 35.0

グループウェアの導入（LINE、チャットワークなど） 36.8 28.6 14.3 75.0 ― ― 33.3 25.0 ― 34.0

〇インバウンド対応（※２）

外国語による窓口、電話、メールでの対応 61.8 14.3 28.6 75.0 ― ― 33.3 50.0 35.3 50.4

施設内外のサイン（案内）の外国語表記 38.2 28.6 28.6 75.0 5.5 ― 0.0 25.0 23.5 23.2

外国語での施設利用に関する説明の外国語表記 39.7 0.0 28.6 75.0 5.5 ― 0.0 0.0 23.5 22.1

外国語での接客を行うためのポケトークなど支援ツー
ルの用意

54.4 0.0 14.3 75.0 ― ― 0.0 50.0 ― 44.0

外国語版の施設案内地図及び近隣マップの用意 41.2 14.3 28.6 75.0 4.1 ― 0.0 0.0 41.2 24.2

外国人のお客さまと必要最低限のコミュニケーション
が取れるための従業員教育

47.1 14.3 7.1 25.0 ― ― 33.3 0.0 ― 36.0

施設へ誘導する案内看板の外国語表記 23.5 14.3 7.1 25.0 8.2 ― 0.0 25.0 11.8 14.7

窓口、電話、メール等での外国語対応の有無 ※２ ※２ ※２ ※２ ― ― ※２ ※２ ※２

施設利用に関する説明の外国語表記の有無 ※２ ※２ ※２ ※２ ※２ ― ※２ ※２ ※２

施設内の案内の外国語表記の有無 ※２ ※２ ※２ ※２ ※２ ― ※２ ※２ ※２

施設へ誘導する案内看板の外国語表記の有無 ※２ ※２ ※２ ※２ ※２ ― ※２ ※２ ※２

施設地図及び施設周辺の地図の外国語表記の有無 ※２ ※２ ※２ ※２ ※２ ― ※２ ※２ ※２

3 フリーwi-fi 整備の有無 ※１ ※１ ※１ ※１ 0 0 ※１ ※１ ―

4 キャッシュレス決済 整備の有無 ※１ ※１ ※１ ※１ ― ― ※１ ※１ 41.2

非常時・災害時の対応マニュアルの有無 79.4 57.1 42.9 75.0 ― ― 100 50.0 ― 72.0

非常時・災害時の避難誘導看板等の整備の有無 79.4 28.6 14.3 25.0 15.1 ― 33.3 25.0 ― 41.6

災害対策用wifiの有無 ― 0 0 0 0 ― ― ― ―

6 バリアフリー バリアフリー対応の有無 27.9 ― ― ― 5.5 ― 66.7 0.0 ― 16.9

7 グーグルマップの活用 グーグルマップの登録 66.2 85.7 100.0 100.0 58.9 100 0 75.0 70.6 70.0

駐車場の有無 ― 100.0 85.7 50.0 74.0 90.0 ― ― 70.6 77.8

WCの有無 ― ― ― ― 39.7 70.0 ― ― 100 54.5

Ｄ 交通関係

観光防災5

その他８

おもてなし品質1

外国語表記
外国語対応

2

Ｂ 道の駅、観光施設、TIC
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３ 計画期間 

令和２年度から令和６年度まで 

 

４ 基本方針 

  今後の観光需要の回復に向け、更なる安心・安全・快適な観光地域づくりを進めるた

め、多様な関係者と役割分担のもと、受入環境整備を進めます。 

  新型コロナウイルスの感染拡大の収束後の観光客の増加に備え、東紀州地域を訪れる

旅行者の満足度を高めるため、観光関連施設におけるおもてなし品質の向上に向けた取

組を進めます。 

  また、三重県内及び和歌山県の熊野古道エリアにて大きく増加していた台湾、中国、

香港及び欧米豪からの訪日外国人旅行者を受け入れるため、多言語表記・多言語対応の

整備など訪日外国人旅行者にとっても安心・安全・快適な観光地域づくりを推進します。 

 

⑴ 東紀州地域を訪れる旅行者へのおもてなし 

   東紀州地域を訪れる旅行者がどの施設においても快適に旅行を楽しめるために、観

光関連施設における人材育成や業務の効率化、効果的な情報発信、外国人旅行者への

対応などおもてなし品質の向上に向けた取組を進めます。 

 

⑵ 安心・安全・快適な旅行ができるための受入環境の整備 

   訪日外国人を含めた旅行者が安心・安全・快適に旅行ができるように、二次交通の

利便性の向上、観光地・観光関連施設における外国語表記の整備、主要な観光施設に

おけるフリーwi-fi 環境の整備、観光地における災害対策、観光関連施設におけるバリ

アフリーの整備などを推進します。 

 

５ 主な取組 

 ⑴ 観光関連施設におけるおもてなし品質の向上 

   東紀州地域を訪れる旅行者と直接接する宿泊施設、道の駅、インフォメーションセ

ンター、観光施設等において、旅行者の満足度の向上を目的に、「顧客満足度」や「従

業員満足度」等おもてなしに関する調査を行い、地域全体のおもてなしの更なる高品

質化に向け取組を行う。 

   □「顧客満足度の向上」「従業員満足度の向上」「人材の育成・確保」「ＩＴツールの

活用」「インバウンド対応」の５項目について、観光関連施設におけるおもてなし

に関する取組の調査 

   □東紀州地域で共通したおもてなし品質の向上に向けたガイドラインの作成 

   □観光関連施設におけるおもてなし品質の向上に向けた専門家派遣やセミナー開催 

対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ、タクシー事業者、レンタカー事
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業者 

 

⑵ 二次交通の利便性の向上 

   旅行者にとって地域内での重要な移動手段である電車、バス、タクシー、レンタカ

ー等の二次交通について、旅行者が目的地まで快適で円滑に移動できるよう、利便性

の向上に向けた整備を進める。 

□旅行者にとってわかりすい案内・表示等の整備 

   □駅、バス停や車両内、車内における外国語対応、多言語表記に関する強化、整備 

   □利用可能な二次交通に関する情報発信 

対象事業者：交通事業者（鉄道、バス、タクシー、レンタカー） 

 

 ⑶ 訪日外国人旅行者のための多言語表記・多言語対応の推進 

   訪日外国人旅行者が安心して快適に旅行できるために、宿泊施設、道の駅、インフ

ォメーションセンター、観光施設等において、多言語表記・多言語対応の改善・強化

を進める。 

□窓口、電話、メール等での外国語対応の強化 

□施設利用やサービス内容についての外国語による説明・案内の整備 

□施設内のサインや表示等の外国語表記の整備 

□観光地の案内看板、案内地図等の外国語表記の整備 

対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ、タクシー事業者、レンタカー事

業者、体験施設、自治体（観光スポット） 

 

 ⑷ フリーwi-fi 環境の整備 

   東紀州地域を訪れる訪日外国人を含む旅行者が、旅ナカにおいて観光情報や交通情

報などの必要な情報へ必要な時にアクセスできるよう、面的なフリーwi-fi の整備を進

める。 

   □観光関連施設におけるフリーwi-fi の整備の推進 

   □フリーwi-fi 利用可能施設に関する情報発信 

対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ 

 

 ⑸ キャッシュレス決済の環境整備 

   旅行者の利便性の向上に向け、観光関連施設におけるキャッシュレス決済の普及の

推進や、キャッシュレス決済の利用可能な施設や海外発行クレジットカードでの現金

引出可能なＡＴＭの設置施設等の情報提供を行う。 

   □観光関連施設におけるキャッシュレス決済の普及の推進 

   □キャッシュレス決済等の利用可能施設に関する情報発信 
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対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ、タクシー事業者、レンタカー事

業者、体験施設 

 

 ⑹ 観光防災の整備 

   災害の発生など緊急時に、観光関連施設や観光スポットにおいて、旅行者に対し円

滑で的確な案内・誘導・情報提供ができるよう環境の整備を進める。 

   □観光地における旅行者の避難を想定した災害対応マニュアルの作成 

   □観光地における災害時の避難誘導案内看板等の整備 

対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ、自治体（観光スポット） 

 

 ⑺ バリアフリーの整備 

   東紀州地域を訪れる誰もが安心・安全に旅行を楽しめるために、観光関連施設や観

光スポットにおけるバリアフリー化やユニバーサルデザインの導入を推進する。 

   □観光関連施設・観光スポットにおけるバリアフリー化の推進 

   □観光関連施設におけるユニバーサルデザインの導入の推進 

対象事業者：宿泊施設、タクシー事業者、レンタカー事業者、自治体（観光スポット） 

 

 ⑻ グーグルマップにおける観光情報の充実化 

   訪日外国人を含む多くの旅行者が利用するグーグルマップの施設情報について、旅

行者が旅マエ・旅ナカにおいてより有益な情報が得られるように、多言語対応を含め

た情報の整備を推進する。 

   □グーグルマップにおける施設情報の充実化 

   □グーグルマイビジネスの活用の推進 

対象事業者：宿泊施設、道の駅、観光施設、ＴＩＣ、タクシー事業者、レンタカー事

業者、体験施設、自治体（観光スポット） 

 

 ⑼ その他、旅行者の利便性を高める環境整備 

 

別紙資料 

令和２年度受入環境現状調査結果概要 

令和２～４年度 東紀州地域受入環境整備実施計画 


