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訪日外国人数が３０００万人の時代に突入し、日本各地では外国人であふれています。
しかしながら、昨今の民泊問題が解決に向かう中でも、首都圏や主要箇所のみへの集中的な外国人客、
またいまだに旅館業界では言語の問題や受け入れ態勢の整備が不完全であったり、地方では地域振興や
DMOの積極的創設にも関わらず、集客や活性化に悩む地域も多いなど、現実は厳しいものとなっています。

その中で外国人受け入れを一歩ふみだして始めても未だ成果が見えづらい施設も多く
存在していることでしょう。

全旅連青年部では、H27-28年のインバウンド対策委員会で施設の受け入れ対策の協力をしたい！という目
標の元、「インバウンドの教科書」を発行し、受け入れの心構えや指さし会話・すぐ使えるフォーマット
等、旅館施設様にとってインバウンド受け入れに対し、有用な情報源として提供いたしました。その結果、

全国で約15,000部のご要望があり配布をいたしました。
今回は、前回の教科書よりもさらに先を目指す施設様にお役に立てるような

内容を盛り込んだものを作成しました。
今回は流通関係の委員会と統合された委員会になったため、より施設様の営業力や販売力の強化に繋がる

ような要素を多く取り込みました。
また前回に加えてオペレーションで活用しやすい会話や館内資料などを作成しました。
引き続き、旅館が伝統的な文化を体験出来る素晴らしい宿泊施設であることを

一人でも多くの外国人のお客様に伝えられることを切に願います。

全国旅館ホテル生活衛生同業組合連合会青年部
H29,30 インバウンド・流通対策委員会
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まずは受け入れる気持ちが大切！
外国人も日本人と同じお客様です！

世界の様々な国には大変多くの異なった習慣や文化が多様に存在します。
相手の国について知り、日本との違いについて知ることが

受け入れの第一歩に繋がります。
また、国の文化が違っても、日本を楽しみたい・旅館を体感したいという

気持ちは万国共通です。

このアドバンス版では初版に加えもう一歩踏み込んだ内容も紹介いたします。
外国人のお客様をおもてなしし、対応するヒントとして

ご活用ください。
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/���!����:���A���A��A�'�$���C�����"���A��"A�'�D�A��$"�����
:������!D�!��A��"������'�$�"�����

/�!������!�" �
((

○○様

○○旅館より、
この度はご予約誠にありがとうございます.
お客様のご予約詳細は下記をご確認ください。

GGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGG
予約番号: 
お名前: 
人数（大人）: 
人数（子供）: 
部屋数: 
部屋タイプ:
プラン・パッケージ: 
チェックイン日:
チェックアウト日:
宿泊日数：
お一人当たりの料金：
合計料金：
ご希望：ご要望: 

お取消し料について: 

備考:

確認・質問事項等:

GGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGG

当館をお選びいただきありがとうございます。
お会いできる日を楽しみにしております。

よろしくお願いいたします。
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◇空き状況の照会◇

◇予約のキャンセル◇

���$!�LCI�,:(L�AI����C(�LCI(�(�A� "�
�: ��,: �$ �,� "�� " *L C$ LCI( (:EI:)*:� ��*:�
.":�): � $� *�: (�*: �$� �C$� * C$) �) �C""C-)�
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

N�-����(�(����)-,�)��,-��	-.�(�(��(�N
)��LCI�-CI"��" !:�*C�(:):(,:��&":�):��C$*��*�I)���� $�C(���:�!�CI(�
-:�) *:� ---��MMMM��CA���*C�I):�C$" $:��CC! $��)L)*:A�

)��LCI���,:��$L��I(*�:(�EI:)* C$)��&":�):��::"��(::�*C��C$*��*�I)��*�
�$L�* A:��

メールをいただきありがとうございます。
ご希望日ですが空きがございます。
下記にて料金等のご案内をいたしますのでご確認ください。
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO
＊ここは予約確認メールのフォーマットを利用＊
＊予約番号は入れないようにします＊

OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

！ご予約は完了しておりません！
ご予約ご希望の場合は、再度ご連絡いただくか
当館のウェブサイト(www. ○○○○.com ) よりご予約を
お願いします。

その他ご質問等ございましたらお気軽にお問い合わせください。

�:��(:���(� ���I*�-:���$�:"�LCI(�(:):(,�* C$��)��C""C-)�
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

)��LCI���,:��$L��I(*�:(�EI:)* C$)��
&":�):��::"��(::�*C��C$*��*�I)��*��$L�* A:��
�:�"CC!��C(-�(��*C�):: $��LCI�)CC$�

大変残念ですが下記のご予約をキャンセルさせていただきます。
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO
＊ここは予約確認メールのフォーマット（予約済み）を利用＊
＊予約番号はそのままでも良いが施設によりキャンセル番号に＊
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO

その他ご質問等ございましたら
お気軽にお問い合わせください。
また別の機会にお会いできることを楽しみにしております。
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���"����� .���"����.:��:.�.::.-�-��.����:.�.: . 
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◇満室の連絡◇
メールをいただきありがとうございます。
あいにく、ご希望日は満室でございます。
他に希望日がございましたら、
ご連絡いただければ、追って回答申し上げます。

◇日程や内容の変更連絡◇

. !���-����.����,����:��"��:�:.��.�����:�,����.���
��.��.��..�"��:����.���:.�.: ������-.��������������!��
%%%%%%%%%%%%%%%%%%%

%%%%%%%%%%%%%%%%%%%

リクエストと変更を承りました。
変更後のご予約内容は下記にてご確認ください。
%%%%%%%%%%%%%%%%%%%
＊ここは予約確認メールのフォーマットを利用＊
＊変更箇所は色を変える等すると分かりやすい＊
%%%%%%%%%%%%%%%%%%%

◇各種確認の連絡◇

. !���- ���. �� ,����:� "��:�:.�.: ��������-�:.��.����
���"����� .���"�,����.� ���.��.��.��������! ����- ��,.�

ご予約とご要望の確認をさせていただきます。
変更などありましたらご到着前にご連絡ください。
＊必要に応じて予約内容や書類を添付

��

◇確認不備の連絡◇
���: $$ �����,�::.,�������.��.��� .������,�::.,��$$�


.�-�������� .�"��:�����:������������$$��
��.��.��� .������.�-.������

お客様の○○が間違っているようです。正しい○○を
頂戴できますでしょうか（電話番号・メール・人数等）

お客様の○○の情報を頂いておりません。
詳細をご連絡いただけますでしょうか。
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◇確認事項や案内◇
<:NR(N  B9����A),(��P(3�P(3RON�P(3�NJ*IS��VJ..�C(�BEE(E�SO�B�
EBJ.X�3BS(�

<1BND(.�CX�*�IOT3R�OG�SI(�.ODB.�SJM(�P3JO3�SO�SI(�B33J7B.�EBS(�

<5G�SI(�*T(RS�7JO.BS(R�SI(�BDDOMMOEBSJON�DONS3BDS�SI(�P(NB.SJ(R�
C(.OV�RIB..�C(�JNDT33(E�CBR(E�ON�OT3�DBND(..BSJON�PO.JDX�
%0(SV((N�-�BNE�)�EBXR�C(GO3(�DI(DK%JN.�)( �OG�BDDOMMOEBSJON�3BS(R
% I(�EBX�C(GO3(�DI(DK%JN.�,( �% -( �OG�BDDOMMOEBSJON�3BS(R
% I(�EBX�OG�DI(DK%JN�O3��O�RIOV.�)(( �OG�BDDOMMOEBSJON�3BS(R

</NX�D3(EJS�DB3E��!5�/��8/� ����/8�"��25�������VJ..�C(�BDD(PS(E�

<�.(BR(�C3JN*�B�P3JNSOTS�OG�SIJR�3(R(37BSJON�DONGJ3MBSJON�(MBJ.�VJSI�
XOT�BS�SI(�RSBXJN*�EBX�

< I(3( JR B G3(( RITSS.( CTR R(37JD( B7BJ.BC.( G3OM�Y SO�OT3��XOKBN�
�YBM%YPM��VJSIOTS�BNX�3(R(37BSJON��

<�JNE.X�.(S�TR�KNOV�OG�XOT3�(9P(DS(E�B33J7B.�SJM(�BNE�XOT3�M(BNR�OG�
S3BNRPO3SBSJON�

<4T(RSR�VJSI�GOOE�B..(3*J(R�BNE	O3�EJ(SB3X�3(RS3JDSJONR�RIOT.E�C(�
JNGO3M(E�TR�BS�SI(�SJM(�OG�COOKJN*�O3�C(GO3(�B33J7B.��

<�1.JDK�C(.OV�.JNK�SO�7J(V�	�MOEJGX�	�DBND(.�XOT3�3(R(37BSJON�
VVV��YYY�DOM�3(R(37BSJON

< IJR�RSBXJN*�PBDKB*(�JND.TEJN*��BPBN(R(��BJR(KJ EJNN(3�BNE�C3(BKGBRS�

</NX��M(B.R�B3(�NOS�JND.TE(E�JN�SIJR�PBDKB*(�	�3BS(�

・入湯税（１５０円/お一人１泊あたり）が料金に別途
加算されます。

・キャンセル料はご到着日の１日前からかかります。

・当館の宿泊規定に基づき、それに準じなかった場合、
所定のお取消し料がかかります。
-チェックイン日の８日前から１４日前は宿泊料の10%
-チェックイン日の前日は宿泊料の50%～80%
-チェックイン日当日または無連絡は宿泊料の100%

・各種クレジットカードがご利用いただけます。

・ご宿泊日当日は、この予約確認メールを印刷してお持ち
ください。

・無料の送迎バスサービスが○駅から当館までございます
（午前○時～午後○時）ご予約は不要です。

・ご到着時間と交通機関を教えてください。

・料理にアレルギー/食事制限があるお客様は、ご予約時か
ご来館前におしらせください。

・(予約システム経由の場合）下記をクリックしてご予約の
照会、変更、キャンセルが可能です。

・このプランは会席料理の夕食と朝食が含まれます。

・食事はこのプラン/料金に含まれません。
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・返事が遅くなり申し訳ありません。

・早速お返事ありがとうございます。

・お返事をお待ちしております。

・追加の情報をお願いします。

・事前にご連絡をお願いします。

・下記からお選びください。

・ご希望の料金でご予約することは難しいです。

・フライト情報とご到着時間をこのメールにご返信ください。

・チェックインは18時以前にお願いします。難しい場合は
ご連絡ください。

・レストランは18時～21時の間でご利用いただけます。

・施設内では無料Wifiが使えます。

・21時～23時は○○のサービスはご利用いただけません。

・貸切風呂をご利用の場合は事前にご予約が必要です。

・お客様のご希望通り、お取り/ご予約しておきます。

◇一般的な文面◇
&	����2����1��� 3���, ������$�

&�3,8��$�!�1���$�!������� �����$��
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◇料理対応◇

・食事制限がある場合の料理につきまして、対応しますの
でお気軽にお申し付けください。（基本なんでも対応す
る場合）

・食事制限がある場合は○品までご要望をお受けし、対応
いたします。○品以上になる場合は別途料金○円がかかり
ます。（変更可能な品数を決める場合でそれ以上は追加料
金の場合）

・肉を使わない料理

・ベジタリアン料理
（肉魚を使わない・カツオだしなどは良い場合が多い）

・完全菜食主義料理（肉魚卵すべてダメ）

・小麦などのタンパク質を使用しない料理

・豚肉を完全に使わない、豚を調理した器具も使用しない
料理。ハラルマークの食品利用も必要

・外国人のお客様用に簡単な和定食セットがあります。

（ご飯、味噌室、主菜１品、サラダ）

・チェックイン時に夕食または朝食をご注文可能です。

・食事制限についてのお料理の変更はお受けできません。
あらかじめご了承ください（変更を受けない場合）
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◇緊急時の指差し単語◇
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(zaǒ shàng haǒ)]o[^Wne[
(nǐ haǒ) dXe[
(wǎn shàng haǒ)mn^Wne[
(xiè xiè)^V^V
(bù yòng xiè)foXin^V
(dui bu qi)bUTfoUaX
(bù néng )foUcSn
(huān yíng guāng lín)fSnYn\oSnkn
(xīn kǔ le)^n\Uj
(qǐng yòng)anin
(qǐng shaō děng)an^W[`on
(haǒ de)e[`
(shì de)^X`
(bù shì)foU^
(rù zhù yú kuaì)lU^oUhU\SY
(qǐng màn yòng)angnin
(qǐng màn zoǔ)angn_oZ
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【中国語】 【発音】 【日本語訳】
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インバウンド受入れにおいて「給仕の際の説明」や「お風呂の入り方」
「決済時の説明」など細かい説明を要する場面においては

簡単に図解してあるものを見せれれば、大きく説明の手間を省けますよね？

このチャプターでは、そのままお宿利用の説明として使用できるような
ツールを掲載しています。

27～32Pのイラスト入りツールは
委員会でオリジナルで作成し、統一イメージ使えるよう

デザインいたしました。
是非各お宿でご活用ください。
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◇緊急時の対応マニュアル◇
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◇緊急時の対応マニュアル◇
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◇緊急時の対応マニュアル◇
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◇緊急時の対応マニュアル◇

����



����
�	�	���
�	��	�����’
’��

インバウンド集客や宿のオペレーションを行なう上で多くの会社が多種多様な
サービスを展開するようになってきました。

オンライントラベルエージェントやメディアを始め、翻訳サービスや翻訳機器
メタサーチからペイメントに至るまで

外国人受けいれや販売を効果的に高めるものが続々登場。
そう言ったものの特性、金額、関連するサイトを

紹介し、わかりやすく説明いたします。

ご参考にしてただき自館にあったサイトやサービスをを戦略的に使い分けて
いただくことで、効果的な販売や施設の外国人対策に

結びついたら幸いです。
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【外国人がよく見るメディア２０選】
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インバウンドセミナーに出るより、真似しよう。

インバウンド集客＆接客に成功している
青年部宿の一例を紹介します。

最初から誰でも、どの地域でも外国人の受け入れに
成功し、全く問題のないところなどはありません。
自分なり、自社なり、地域なりに様々な工夫や

投資、啓発を重ねて成功や問題解決にたどり着いています。
言語対応、集客施策、地域施策、決済施策などなど

今後の皆さまのインバウンド集客ならびに受入れに向けての
参考していただきそれぞれの取り組みにつなげてください。
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官民一体のインバウンド対策を。

観光業を日本の基幹産業とするべく
観光庁をはじめ行政も様々な取り組みや民間への補助を行っております。

年度によって施策や予算は変わりますが
現在展開されている行政施策の一例を紹介いたします。

皆様のお宿や地域に適したものや、これから参考にしたい内容があれば
是非ご活用ください。

本年度が終了しても新たな情報が公表される可能性があります。
引き続きこまめに行政のHP等をチェックしていくことも

重要な作業となります。
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【国の観光振興事業】

������

「2020年オリンピック・パラリンピック」を見据えた観光振興

○「オリパラ」開催国としての国際的注目度を活かした訪日プロモーション

概算要求

拡充 147億円の内数

骨太方針2014 2.3(2)
日本再興戦略改訂2014 2 2 1テーマ4 ②○「オリパラ」開催国としての国際的注目度を活かした訪日プロモ ション

・「オリパラ」開催国としての国際的注目度を活かして、ビジット・ジャパンとクールジャパンの

連携等による効果的な訪日プロモーションの実施や、スポーツイベントを含むMICEの誘致・開催を促進。

○ 「東京オリパラ」開催効果の全国への波及

日本再興戦略改訂2014 2.2.1テ マ4-②
観光立国実現に向けたアクション・プログラム
2014 １.

○ 「東京オリパラ」開催効果の全国への波及
・文化プログラムや聖火リレーの機会を活用して、日本文化等を多彩な観光の魅力として発信。

・地方空港への国際チャーター便に対する支援など、地方への新規路線開設を促進。

⇒外国から地方を直接訪問する外国人旅行者数の拡大、地方空港イン・地方空港アウトの促進⇒外国から地方を直接訪問する外国人旅行者数の拡大、地方空港イン 地方空港アウトの促進

・オリパラ観戦を目的とした訪日外国人が鉄道等で日本各地を訪問するよう、企画乗車券の㐀成を促進。

○道の駅・郵便局・コンビニの活用を含めた、外国人旅行者への観光情報提供拠点の充実
・観光情報提供や多言語対応 無料公衆無線LAN環境の整備 地域の名産品の産直海外発送等を促進。観光情報提供や多言語対応、無料公衆無線LAN環境の整備、地域の名産品の産直海外発送等を促進。

○「オリパラ」開催を契機としたバリアフリー化の加㏿
・誰もが安心して旅行を楽しむことができるユニバーサルツーリズムに対応した環境整備を推進。

⽂化プログラムを活⽤した魅⼒の発信 地⽅空港イン 地⽅空港アウトの促進
＜2012年ロンドン⼤会における⽂化プログラムの事例＞
・2008年から、ロンドンのみならず英国全地域で⽂化プログラム実施。

⽂化プログラムを活⽤した魅⼒の発信 地⽅空港イン・地⽅空港アウトの促進

(ロンドン以外の地域が約６割を占める)
【世界シ クスピアフ スティバル】【世界シェークスピアフェスティバル】
→シェークスピアの戯曲を３７言語で実演

【アンリミティッドプロジェクト】
→身体に障害を持つアーティスト８０６名が

参加するイベントを実施

HATWALK：
ロンドン市内彫像２１
体に前衛的な帽子を
被せるイベント

参加するイ ントを実施

【帽子デザインのアピール】
→英国の前衛的で歴史的な帽子デザインを

ロンドン市内の２１の彫刻に被せた 出国

入国

周遊4-1

Source: ���
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同インバウンドの教科書は全旅連加盟施設様のみ
ご利用いただけます。

転記や転用による商用利用や無断提供はお控えください。
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