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と
が
重
要
で
す
。
現
在
、
本
シ
ス
テ
ム
を

活
用
す
る
こ
と
で
、
全
国
の
観
光
地
の
健

康
維
持
（
持
続
的
な
発
展
）
に
向
け
た

支
援
を
進
め
て
い
ま
す
。

●
Ｊ
Ｔ
Ｂ
Ｆ
モ
バ
イ
ル

　
観
光
客
ア
ン
ケ
ー
ト
の
特
徴

　

本
シ
ス
テ
ム
で
は
、
観
光
客
の
旅
行
内

容
や
満
足
度
な
ど
に
つ
い
て
、
実
際
に
観

光
地
を
訪
れ
た
観
光
客
に
対
し
て
ア
ン
ケ

ー
ト
を
実
施
す
る
こ
と
で
把
握
し
ま
す
。

調
査
は
、
観
光
客
が
集
ま
る
観
光
案
内

　

今
年
度
よ
り
、
当
財
団
で
は
モ
バ
イ
ル

端
末
を
活
用
し
た
新
た
な
ア
ン
ケ
ー
ト
シ

ス
テ
ム
を
開
発
し
、
複
数
の
観
光
地
で
運

用
を
始
め
て
い
ま
す
。
こ
の
シ
ス
テ
ム
を

観
光
地
単
位
で
導
入
す
る
こ
と
で
、
従
来

よ
り
も
簡
便
に
ア
ン
ケ
ー
ト
を
設
計
・
実

施
す
る
こ
と
が
可
能
と
な
り
、
ア
ン
ケ
ー

ト
結
果
に
つ
い
て
も
リ
ア
ル
タ
イ
ム
に
把

握
す
る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
し

た
。
ア
ン
ケ
ー
ト
は
単
発
で
実
施
し
て
終

わ
り
で
は
な
く
、
継
続
的
に
実
施
し
て
そ

の
経
過
を
見
な
が
ら
観
光
地
づ
く
り
の
取

り
組
み
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
て
い
く
こ
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図１ 調査実施フロー

所
や
駅
・
空
港
な
ど
で
実
施
し
、
ポ
ス
タ

ー
掲
示
や
チ
ラ
シ
配
布
に
よ
っ
て
観
光
客

に
ア
ン
ケ
ー
ト
を
実
施
し
て
い
る
こ
と
を

周
知
、
観
光
客
に
自
身
の
モ
バ
イ
ル
端
末

（
ス
マ
ホ
、
タ
ブ
レ
ッ
ト
、
モ
バ
イ
ル
Ｐ
Ｃ
）

を
使
っ
て
回
答
を
し
て
も
ら
い
ま
す
（
図

１
）。
観
光
地
側
で
必
要
な
こ
と
は
、
主
に

「
① 

観
光
地
内
の
調
査
地
点
の
決
定
と
協

力
依
頼
」「
② 

観
光
地
内
の
調
査
状
況
の

把
握
、
管
理
」
の
２
点
で
す
。

　

把
握
す
る
内
容（
調
査
項
目
）の
例
は
、

図
２
の
通
り
で
す
が
、
観
光
地
そ
れ
ぞ
れ

の
ニ
ー
ズ
に
合
わ
せ
て
自
由
に
オ
ー
ダ
ー

※地域のオーダーに合わせて、結果に基づいた⾏動指針
　（処⽅箋

せ ん

）まで作成し、地域関係者への報告を⾏います。

調査実施の決定

結果カルテの納品

地域内で調査実施を知らせる掲示・配布

回答者自⾝がモバイル端末で回答⼊⼒

クラウド上にデータ自動保存

日本交通公社の独自分析

空港・駅・案内所等での調査実施
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す
。
そ
の
診
断
項
目
は
「
利
用
面
」「
居

住
面
」「
経
済
面
」「
環
境
面
」の
４
側
面
で
、

４
側
面
の
状
態
を
デ
ー
タ
で
把
握
し
、
そ

の
結
果
か
ら
必
要
に
応
じ
た
対
策
を
と
る

こ
と
が
重
要
だ
と
さ
れ
て
い
ま
す
（
注
１
）。

　

そ
の
う
ち
「
利
用
面
」
は
、「
観
光
客

に
愛
さ
れ
続
け
る
観
光
地
に
な
っ
て
い
る

か
」
を
測
る
複
数
の
計
測
項
目
か
ら
成
っ

て
お
り
、
そ
の
デ
ー
タ
を
観
光
客
ア
ン
ケ

ー
ト
に
よ
っ
て
収
集
し
ま
す
。

　

観
光
客
ア
ン
ケ
ー
ト
で
把
握
す
べ
き

項
目
に
つ
い
て
は
、
観
光
庁
の
「
観
光

地
の
魅
力
向
上
に
向
け
た
評
価
調
査
事

業
」
に
お
い
て
５
つ
に
整
理
分
類
さ
れ
て

い
ま
す
（
図
３
）。
こ
れ
ま
で
の
研
究
の

中
で
、
観
光
客
に
愛
さ
れ
続
け
る
、
つ

ま
り
観
光
客
数
を
中
長
期
的
に
維
持
す

る
た
め
に
は
、
観
光
地
の
魅
力
を
向
上

さ
せ
、「
満
足
度
（
Ｃ
Ｓ
）」
と
「
紹
介

意
向
・
再
来
訪
意
向
（
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
）」

を
高
め
て
い
く
こ
と
が
大
切
だ
と
分
か

っ
て
き
ま
し
た
。

　

そ
こ
で
当
財
団
で
は
、
観
光
客
ア
ン
ケ

ー
ト
の
実
施
を
通
じ
て
、「
①
そ
の
観
光

地
が
ど
の
よ
う
に
評
価
さ
れ
て
い
る
の

か
」「
②
ど
の
属
性
が
、
何
に
満
足
し
て
、

何
を
不
満
に
思
っ
て
い
る
の
か
」
と
い
っ

メ
イ
ド
が
可
能
で
す
。

　

従
来
、
調
査
員
に
よ
る
聴
き
取
り
や
調

査
票
の
留
め
置
き
（
後
述
）
に
よ
っ
て
実

施
し
て
い
た
ア
ン
ケ
ー
ト
を
観
光
客
自
身

が
モ
バ
イ
ル
端
末
を
用
い
て
回
答
す
る
方

式
に
し
た
こ
と
で
、
調
査
員
の
人
件
費
や

紙
の
調
査
票
か
ら
の
デ
ー
タ
入
力
に
か
か

る
費
用
が
省
か
れ
、
大
幅
に
調
査
コ
ス
ト

を
削
減
す
る
こ
と
が
可
能
と
な
り
ま
し

た
。
ま
た
、
調
査
日
を
限
定
す
る
必
要
が

な
い
た
め
、
季
節
別
の
観
光
客
の
特
性
を

把
握
で
き
る
他
、
回
答
結
果
が
リ
ア
ル
タ

イ
ム
に
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
に
反
映
さ
れ
る
た

め
、
今
日
の
結
果
を
今
日
す
ぐ
に
確
認
す

る
こ
と
が
で
き
ま
す
。加
え
て
、本
シ
ス
テ

ム
は
外
国
語
に
も
対
応
し
て
お
り
、
近
年

急
増
す
る
外
国
人
観
光
客
の
動
態
・
意
向

把
握
に
も
活
用
す
る
こ
と
が
可
能
で
す
。

  
 

●
観
光
客
ア
ン
ケ
ー
ト

　

か
ら
見
え
て
く
る
こ
と

　

観
光
地
が
健
康
に
長
生
き
（
持
続
的
に

発
展
）
す
る
た
め
に
は
、
ヒ
ト
が
定
期
的

に
健
康
診
断
を
行
い
身
体
の
調
子
を
確
か

め
る
の
と
同
じ
よ
う
に
、
観
光
地
用
の
健

康
診
断
を
受
け
る
こ
と
が
必
要
と
な
り
ま

旅⾏実施の内容
■同⾏者 ■同⾏人数
■来訪回数 ■前回来訪時期
■滞在日数 ■宿泊先
■訪問スポット ■体験内容
■地域内移動手段 ■旅⾏会社利用有無
■消費額（宿泊、交通、土産、飲食）

旅⾏に関する感想・意識

■旅⾏目的
■旅⾏の総合満⾜度
■旅⾏の個別満⾜度
　（景観、飲食、土産、移動、情報）
■宿泊施設の満⾜度
　（客室、風呂、食事、決済、通信）
■特に満⾜したこと（自由記述）
■特に不満だったこと（自由記述）

※調査項目は地域のニーズに合わせてオーダーメイドが可
能です。

図２ 調査項目の例

認知されたサービス品質・価値
　景観雰囲気、宿泊施設、観光・文化施設などの
品質や、来訪にあたっての費用や時間の適切さな
どの価値について、サービスを受けた観光客がど
のように感じたのかを表す指標です。
　事前の期待値が、大きく影響することが明ら
かになっています。 

サービス品質・価値ではない要素
　直接的なサービスではない、地域とのつながり
意識（特別な存在、特別な対応）や、ブランド意
識（当該地域に対するイメージ、信頼感）、経験感
想（癒された、良い思い出ができた）などについ
て、観光客がどのように感じたのかを表す指標で
す。  

満足度（CS）
　提供されたサービスの品質・価値だけではな
く、地域との関係や外的評価なども含めて、全体
として当該観光地でどのように感じたのかを示す
指標です。
　観光客が感じる「観光地の魅力」は、この満足
度で代弁することが可能です。 

紹介意向・再来訪意向（ロイヤリティ）
　当該観光地について、他者に紹介したいか、ま
たは、再来訪したいかを示す指標です。
　観光地が自身の顧客維持、リピーター確保を目
指す場合、その向上を目指すべき指標は満足度で
はなく、このロイヤリティになります。 

属性
　性別、年齢、居住地、同行者などの特徴を属性
と言います。属性によって、価値意識や評価基準
は異なります。 

図３ 観光客アンケートで把握すべき主要5分類

出典：観光庁ホームページ「観光客満足度調査のススメ」
　　  （http://www.mlit.go.jp/common/000118451.pdf）
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た
現
状
の
評
価
に
加
え
て
、「
③
各
属
性

の
満
足
、
不
満
を
左
右
し
て
い
る
要
素
は

何
な
の
か
」
と
い
っ
た
要
因
分
析
、
そ
れ

ら
を
踏
ま
え
た
「
④
観
光
地
の
短
期
・
中

期
・
長
期
に
お
け
る
行
動
計
画
の
策
定
」

に
対
す
る
支
援
を
行
っ
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
前
述
の
通
り
、
観
光
地
の
持
続

的
な
発
展
の
た
め
に
は
、
観
光
客
の
「
利

用
面
」
の
み
な
ら
ず
、「
居
住
面
」「
経
済

面
」「
環
境
面
」
も
合
わ
せ
た
４
側
面
が

バ
ラ
ン
ス
よ
く
望
ま
し
い
状
態
に
保
た
れ

て
い
る
こ
と
が
重
要
と
な
り
ま
す（
図
４
）。

そ
の
た
め
本
ア
ン
ケ
ー
ト
シ
ス
テ
ム
を
活

図４ 観光地の持続的な発展を支える4側面

用
・
進
展
さ
せ
、
観
光
客
以
外
の
３
側
面

の
デ
ー
タ
に
つ
い
て
も
収
集
・
整
理
し
、

観
光
地
の
よ
り
総
合
的
な
健
康
診
断
カ
ル

テ
を
作
成
す
る
こ
と
で
、
観
光
地
の
持
続

可
能
な
発
展
に
つ
な
げ
て
い
く
こ
と
が
、

最
終
的
な
目
標
と
な
り
ま
す
。

●
従
来
型
の
ア
ン
ケ
ー
ト
手
法

　

観
光
客
ア
ン
ケ
ー
ト
の
種
類
は
、
主
に

「
着
地
調
査
（
観
光
地
で
回
答
す
る
調
査
）」

と
「
発
地
調
査
（
旅
行
か
ら
戻
っ
た
後
に

自
宅
で
回
答
す
る
調
査
）」に
分
か
れ
ま
す
。

　
Ｊ
Ｔ
Ｂ
Ｆ
モ
バ
イ
ル
観
光
客
ア
ン
ケ
ー

ト
は
着
地
調
査
に
な
り
ま
す
が
、
当
財
団

で
は
毎
年
、
発
地
調
査
に
よ
る
大
規
模
な

調
査
も
実
施
し
て
い
ま
す
。
そ
れ
は
“
Ｊ

Ｔ
Ｂ
Ｆ
旅
行
実
態
調
査
”
と
呼
ん
で
い
る

も
の
で
、
全
国
数
千
人
を
対
象
に
イ
ン
タ

ー
ネ
ッ
ト
ア
ン
ケ
ー
ト
を
実
施
し
、
過
去

１
年
間
に
ど
の
よ
う
な
国
内
旅
行
、
海
外

旅
行
を
実
施
し
た
か
を
調
査
し
て
い
ま

す
。
こ
の
調
査
は
当
財
団
で
継
続
的
に
実

施
し
て
い
る
も
の
で
、
日
本
人
の
旅
行
内

容
が
中
長
期
で
ど
の
よ
う
に
変
遷
し
て
い

る
か
を
把
握
、
毎
年
『
旅
行
年
報
』
誌
上

と
「
旅
行
動
向
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
」
に
お
い

て
そ
の
結
果
を
公
表
し
て
い
ま
す
（
注
２
）。

発
地
調
査
で
は
、よ
り
サ
ン
プ
リ
ン
グ（
調

査
対
象
者
の
絞
り
込
み
）
が
行
い
や
す
い

た
め
、
市
場
全
体
の
傾
向
を
捉
え
る
の
に

適
し
て
い
ま
す
。

　
一
方
、
着
地
調
査
は
、
よ
り
観
光
地
ご

と
の
事
情
に
合
わ
せ
た
カ
ス
タ
マ
イ
ズ
が

し
や
す
い
こ
と
が
特
徴
で
す
。観
光
地（
地

方
自
治
体
、
観
光
協
会
な
ど
）
が
主
体
で

実
施
す
る
観
光
客
へ
の
ア
ン
ケ
ー
ト
の
多

く
は
、
着
地
調
査
で
観
光
客
に
同
観
光
地

を
訪
れ
た
感
想
や
行
っ
た
活
動
の
内
容
を

聴
く
も
の
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　

次
に
、
着
地
調
査
を
行
う
手
法
と
し
て

は
、こ
れ
ま
で
「
聴
き
取
り
調
査
」
と
「
留

め
置
き
調
査
」
が
主
に
用
い
ら
れ
て
き
ま

し
た
。
聴
き
取
り
調
査
は
、
調
査
員
数
名

を
観
光
ス
ポ
ッ
ト
な
ど
に
配
置
し
、
調
査

員
が
観
光
客
に
声
を
か
け
て
協
力
を
依
頼

す
る
も
の
で
す
。一
方
、留
め
置
き
調
査
は
、

調
査
票
を
観
光
案
内
所
や
駅
・
空
港
な
ど

に
設
置
し
、
ポ
ス
タ
ー
や
の
ぼ
り
な
ど
で

告
知
を
す
る
こ
と
で
観
光
客
の
自
主
的
な

回
答
を
促
す
も
の
で
す
。
一
般
的
に
、
観

光
客
の
傾
向
は
季
節
に
よ
っ
て
大
き
く
異

な
る
た
め
、
四
半
期
ご
と
の
デ
ー
タ
を
入

手
す
る
こ
と
が
望
ま
れ
ま
す
。
ま
た
、
経

年
で
実
施
す
る
こ
と
で
、
観
光
客
の
嗜し

こ
う好

が
ど
の
よ
う
に
変
化
し
て
い
る
の
か
、
観

光
地
の
変
化
が
ど
の
よ
う
に
受
け
止
め
ら

れ
て
い
る
の
か
、
に
つ
い
て
を
把
握
し
て
い

く
こ
と
も
重
要
で
す
。
つ
ま
り
、
小
ま
め

に
継
続
し
て
観
光
客
ア
ン
ケ
ー
ト
を
実
施

し
て
い
く
こ
と
が
重
要
と
な
る
の
で
す
が
、

そ
れ
を
実
現
す
る
に
は
コ
ス
ト
面
も
含
め

て
１
回
当
た
り
の
調
査
が
重
く
な
り
す
ぎ

な
い
よ
う
、
観
光
地
が
自
律
的
に
ア
ン
ケ

ー
ト
シ
ス
テ
ム
を
継
続
し
て
い
け
る
よ
う

な
仕
立
て
に
し
て
お
く
こ
と
が
重
要
で
す
。

　

回
収
サ
ン
プ
ル
の
質
だ
け
を
見
れ
ば
、

聴
き
取
り
調
査
を
季
節
、
平
日
・
休
日

な
ど
に
分
け
る
形
で
年
間
複
数
回
、
そ

れ
を
継
続
的
に
実
施
し
て
い
く
こ
と
が

理
想
的
で
す
。
た
だ
し
コ
ス
ト
が
か
か
る

た
め
、
そ
れ
が
実
現
で
き
る
観
光
地
は

限
ら
れ
て
き
ま
す
。
そ
こ
で
、
留
め
置
き

調
査
な
ど
を
う
ま
く
組
み
入
れ
て
き
た

の
が
こ
れ
ま
で
の
ア
ン
ケ
ー
ト
の
取
り
方

に
な
っ
て
い
ま
す
。

　
Ｊ
Ｔ
Ｂ
Ｆ
モ
バ
イ
ル
観
光
客
ア
ン
ケ
ー

ト
で
は
、
聴
き
取
り
調
査
と
留
め
置
き

調
査
の
課
題
を
う
ま
く
カ
バ
ー
し
た
上

で
、
安
価
に
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
を
実
施
す

る
こ
と
を
目
的
と
し
ま
し
た（
表
）。 

特
に
、
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表　 着地調査の各手法の特徴

JTBFモバイル観光客
アンケート 聴き取り調査 留め置き調査

回答方法
観光客が自⾝のモバイル端末からア
ンケート専用サイトにアクセスし、
自⼊⼒で回答

調査員が観光客に声をかけて依頼、
調査員が聴き取りをしながら回答

調査票を設置し、ポスター・のぼり
等で誘導し、観光客自⾝が自記⼊で
回答

実施期間

○ △ ○

期間を定めず連続して実施が可能
特定の調査日を設定し、調査員等の
手配を⾏う必要がある

期間を定めず連続して実施が可能

調査設計

○ △ △

設問の変更は随時可能
紙調査票の場合、印刷後の変更は難
しい

紙調査票の場合、印刷後の変更は難
しい

結果表示

○ △ ×

回答後、リアルタイムにクラウド上
に回答データが蓄積、確認が可能

紙調査票から⼊⼒作業を⾏い、デー
タ化する時間が必要となる

調査票の回収および紙調査票からの
⼊⼒作業によってデータ化する時間
が必要となる

コスト

○ × △

比較的低価格で実施可能
調査員手配およびデータ化において
コストがかかる

データ化においてコストがかかる

回収サンプル

△ ○ △

回答者がスマホ、タブレット等でア
ンケート専用サイトにアクセスでき
る人に偏る

ルールを決めておくことで、調査員
がルール通りのサンプルに声をかけ
ることが可能

観光客の自主的な回答によるため、
サンプルが偏る懸念が出る、また回
答が集まらないケースがある

こ
れ
ま
で
予
算
が
な
い
、
あ
る
い
は
ノ
ウ

ハ
ウ
が
な
い
と
い
っ
た
こ
と
で
観
光
客
ア

ン
ケ
ー
ト
を
諦
め
て
い
た
比
較
的
小
規
模

の
観
光
地
が
継
続
し
て
自
律
的
に
調
査

を
実
施
し
て
い
く
こ
と
を
目
指
し
た
設

計
と
し
て
い
ま
す
。

●
問
い
合
わ
せ
先

　
Ｊ
Ｔ
Ｂ
Ｆ
モ
バ
イ
ル
観
光
客
ア
ン
ケ
ー

ト
に
関
す
る
お
問
い
合
わ
せ
は
以
下
ま
で

お
願
い
し
ま
す
。
気
に
な
る
こ
と
、
不
明

点
、
よ
り
詳
細
な
内
容
が
知
り
た
い
な
ど

あ
り
ま
し
た
ら
、
お
気
軽
に
お
問
い
合
わ

せ
く
だ
さ
い
。

観
光
地
域
研
究
部

　

担
当
：
中
島
（
な
か
じ
ま
）

メ
ー
ル
：nakajim

a@
jtb.or.jp

Ｆ
Ａ
Ｘ
：
０
３
‐
５
７
７
０
‐
８
３
５
９

（
な
か
じ
ま　

ゆ
た
か
）

（
注
１
）詳
細
は
、当
財
団
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
に
お
け
る
「
観

光
地
に
お
け
る
持
続
可
能
性
指
標
に
関
す
る

研
究
」
紹
介
の
ペ
ー
ジ
を
参
照
く
だ
さ
い

（https://w
w

w
.jtb.or.jp/research/

sustainable-tourism
-ros

）。

（
注
２
） 

今
年
度
の
『
旅
行
年
報
』
は
10
月
発
行
予
定
、

「
旅
行
動
向
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
」
は
11
月
実
施
予

定
。
な
お
、『
旅
行
年
報
』
の
内
容
は
当
財
団

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
に
お
い
て
も
公
開
し
て
い
ま
す
。

（https://w
w

w
.jtb.or.jp/publication-

sym
posium

/annual-report

）。
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