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１ 事業目的 

１-１ 事業目的 

訪日外国人 3000万人プログラムの達成には、海外市場でのプロモーション事業と並んで、

国内における受入環境の整備が重要であるところ、受入側の環境については整備が遅れて

いる部分が多く、対応が喫緊の課題となっている。 

このため、国・地方公共団体・民間事業者等が連携し、訪日外国人旅行者の受入環境の

整備・充実を総合的に推進することで、全国的に訪日外国人旅行者が安心して快適に、移

動・滞在・観光することができる環境を提供し、訪日外国人旅行者の訪問を促進するとと

もに、満足度を高め、リピーターの増加を図る必要がある。 

以上のことを踏まえ、現状多くの訪日外国人旅行者が来訪している京都における外客受

入戦略拠点において、訪日外国人旅行者の要望・不満の声が多い事項の解消に資するモデ

ル的事業（プロジェクト）を実施し、効果測定を行うとともに、その成果等をもとに地域

での自立的・継続的な受入環境の整備及び他地域への活用・普及につなげていく。 

 

１-２ 事業内容 

本事業は、「旅館」という日本文化を表象する世界的にも稀有なコンテンツが、世界の旅

行の商流の外側に布置しているという現状を抜本的に変え、訪日外国人旅行者の増加を持

続的に目指すものであり、本年度は対象を京都地域の旅館と構築したＣＲＳ（Central 

Reservation System）を用いて、①旅館サイドが自ら客室在庫数や利益管理を行うことに

対する多角的な検証及び②海外の各販売チャネルとの連携で生じるＣＲＳの改善点の抽出

やマーケティングの実施に関する今後の事業の実現性の検証を行う。 

具体的には、外国人旅行者にも高い人気がある日本旅館を海外から趣味趣向、料金等の

ニーズによって簡易に宿泊予約をできるように市内の日本旅館の空室状況を一括管理する

サイトを構築し、海外から容易に宿泊予約を可能とする仕組みを構築する。また、本年度

の自立的整備後は、京都地域だけでなく、ある程度旅館数が集積している他の地域を候補

として本事業コンセプト・成果を説明し、協力を仰ぎながら展開し、最終的に全国の旅館

を格納することを目標にする。 

 

１-３ 事業展開のポイント 

 本事業で構築するＣＲＳは、旅館サイドにおいて受け入れられて初めて意味を持つ。し

たがって、事業コンセプトに賛同してもらい、旅館の積極的な協力体制を得ることが重要

である。今回は、京都市、公益財団法人京都文化交流コンベンションビューロー、京都府
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旅館ホテル生活衛生同業組合等からの協力を得ながら、旅館への告知並びに個別ヒアリン

グ等を行う。具体的には、旅館サイドの現状のオンライン予約システムに対する取組みを

ヒアリングするとともに、説明会や個別ヒアリング等を通して本システムへの参入意向を

高めるなどの個別コンサルティングを行うことを通して海外誘客への意識向上並びに具体

的なアクションを促す。また、本ＣＲＳが実際の外国人に受け容れられるかどうかをヒア

リング調査によって検証し、改善点等を把握した上でサイトを公開し、受容性を高める。

さらに、既存のＯＴＡ（Online Travel Agent）へのヒアリングを行い、BtoBの観点から本

システムを市場に導入させる際のポイントを把握し、実際の本稼動において円滑に適合さ

せる。 

 

１-４ 事業展開のプロセス 

 本事業は、下記のプロセスを経て実施した。各プロセスにおいて留意したポイントを併

せて記す。 

ステップ 項目 業務のポイント 

事前調査 

外国人旅行者への事前ヒ

アリング調査 

ターゲットニーズ、旅館に対する市場受容性、

訪日旅行時の情報収集行動の把握 

旅館への事前ヒアリング

調査 

地域のキーパーソン・公的団体への協力要請、

事業コンセプトの説明、各旅館のインバウンド

への取組み状況、ＯＴＡとの契約状況並びにＯ

ＴＡへの不満の把握 

ＯＴＡへのヒアリング調

査 

本システムの受容性の確認。連携して稼動させ

る際に留意すべきポイントの把握 

行動計画の策定 

旅館のリストアップ 
地域の特性を踏まえながら、見込み参画旅館を

リストアップ 

説明会資料の準備 仕組み、中長期的視点、手数料等を明記 

ＯＴＡのリストアップ 
現地の旅館が契約しているＯＴＡと差別化が

可能な中小系ＯＴＡをリストアップ 

プロジェクト実施

内容 

旅館への本事業説明会、

個別説明 
旅館の不安、阻害要因の払拭 

ＣＲＳ構築 外国人目線での使い勝手、デザインを意識 
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 ＯＴＡ、サイトコントロ

ーラへのアプローチ 

旅館サイドのニーズを踏まえたアプローチ先

の検討 

効果検証 

効果検証（構築したＣＲＳ

に対する外国人旅行者等

からの意見や評価を把握） 

サイトのユーザビリティの検証、今後のマーケ

ティングに必要な情報の収集 

自立プラン、普及プランの検討 事業の自立化と他地域への展開を意識 

 

１-５ 事業背景 

旅館は従来から「おもてなし」をその特長としており、近年増加傾向にある海外個人旅

行客（ＦＴＴ）に対しても満足度の高いサービス提供が可能な業態であるにも関わらず、

現状では海外において情報発信されている文化体験としては人気があっても、宿泊施設と

しての旅館の認知が浸透していない。そのために、旅館客室を売りやすい形態とするべく

ＣＲＳを構築し、海外旅行関係者（BtoB）並びに個人（BtoC）等、販売先を拡充し、販売

機会の増加を図る。 

京都地域は、旅館が多数存在するとともに、欧米を中心としたＦＩＴが多く来日しビジ

ネス機会に恵まれているため事業効果が高くモデルケースとして適切であると考える。 
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（件） 

２ 事前調査 

 本事業を推進する上で、まずはターゲットである訪日外国人、事業コアである旅館、販

路としてのＯＴＡの３者に対して、グループインタビューやヒアリング調査を行い、受容

性の確認及びサイト構築における留意点の把握を行った。 

２-１ 事前調査＜訪日外国人向けヒアリング調査＞ 

２-１-１ 事前調査＜訪日外国人向けヒアリング調査＞概要 

 本事業の受容性を確認するため、一つの対象国ではなく、複数の対象国の外国人に対し

て、情報を深堀し、精度の高い情報を得るためにグループインタビュー形式で調査を行っ

た。 

・調査目的…旅館情報に特化したＣＲＳ及び BtoC宿泊予約サイトを構築するにあたり、訪

日外国人旅行者（ＦＩＴ）におけるニーズの有無、制作時における留意すべきポイントを

抽出する。 

・調査方法…グループインタビュー（会場：京都ハンディクラフトセンター） 

・調査日時…2012年 10月 25日（木） 

・調査対象者…米国 2 名、スペイン 2 名、スウェーデン 1 名、フランス 1 名、イタリア 1

名の計 7名 

 

２-１-２ 調査結果 

【訪日旅行検討時における情報源（複数回答）】 
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・訪日時の情報源として最も多かったのは「日本在住の親族・知人」や「個人のブログ」

等の口コミ情報であった。よく利用する宿泊予約サイトでは、Expediaや Booking.comの名

前が挙がったが、日本旅館へ宿泊したことがある人はいなかった。 
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・日本旅館へは全員が魅力を感じ宿泊したいという回答であった。 

・しかし、日本旅館とはどういうところかは詳しくは知らず、宿泊するにはどうすれば良

いか分からないという意見が挙がった。 

・また、本事業コンセプトである旅館情報に特化した宿泊予約サイトについてそのニーズ

を確認すると全員が興味を示し、使ってみたいとの回答であった。特にリピーターの場合、

宿泊施設は日本在住の友人などからの口コミに依存しており広く情報を見つけることがで

きていないという現状である。Expediaや Booking.comなどの予約サイトを活用している旅

行者においても、当該サイト内の旅館情報が少ないため、本事業におけるＣＲＳに大変期

待しているとのことであった。また、すでに海外の間で評判となっている有名旅館よりも、

あまり知られていないがホスピタリティが高い旅館を紹介して欲しいという要望や、旅館

での過ごし方等の情報が詳しく紹介してあるページがあると良いという意見が多かった。 

 

２-２ 事前調査＜旅館向けヒアリング調査＞ 

２-２-１ 事前調査＜旅館向けヒアリング調査＞概要 

・調査目的…旅館情報に特化したＣＲＳを構築するにあたり、旅館におけるＯＴＡとの契

約状況、運用時の問題点等を把握し、本事業で構築するシステム設計への参考とする。 

・調査方法…個別ヒアリング調査 

・調査日時…2012年 10月 1日～30日 

・調査対象…京都市内の旅館 100軒 

 

２-２-２ 調査結果 

【旅館における海外ＯＴＡ契約状況】2012年 10月末時点（n=100） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・旅館の海外ＯＴＡ契約状況は、Agoda、Expedia、Booking.comの 3社と契約している旅館

が大半であった。Agoda、Expedia と契約している旅館は同数で一番多かったが、ヒアリン

グしたところ、両者ともに手数料が高いため、手数料が若干安い Booking.com と契約をす
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るという旅館が多く見受けられた。 

 

【外国人宿泊者獲得に対する動きと海外ＯＴＡとの契約状況】 

・各旅館の外国人宿泊者の割合は、１０％未満の旅館から８０％以上の割合の旅館まで、

旅館によって異なっており、部屋数の規模との関係性は見られない。 

・大手海外ＯＴＡとは、高い手数料を払い不満を感じながら契約している旅館は多いにも

関わらず、他の旅館が契約していないようなニッチで手数料の安い海外ＯＴＡと契約して

いる旅館は見られなかった。 

・外国人宿泊者の割合が少ない旅館では、語学対応の人材確保、外国語版ホームページ制

作及び館内表記等のコストや手間を気にする意見が多かった。また、外国人顧客を宿泊さ

せることによるトラブル対応等も含めネガティブな意見が多く見受けられた。 

・国内宿泊者の割合が多い旅館では、国内旅行会社に部屋を明け渡して販売しているとこ

ろも多く、定期的に国内修学旅行生等の団体顧客で部屋が埋まるためか、少子化の問題等

を気にしてはいるものの、すぐにアクションを起こそうという旅館は少なく、他の旅館が

参画した後に検討するといった意見が多かった。 

・既に海外ＯＴＡと契約している旅館からは、開始当初、キャンセル、ノーショウにも頭

を悩ませたとの意見も多く、クレジットカードでの事前決済を希望する旅館もあった。 

・現状では、海外ＯＴＡよりも国内ＯＴＡ（楽天トラベル、じゃらん、るるぶ等）をメイ

ンで使用しており、その予約・客室管理をサイトコントローラ（TL リンカーン、手間いら

ず、楽じゃん等）で行っているところが多く、海外ＯＴＡを別システムで管理することに

消極的な意見が多かった。したがって、現在使用しているサイトコントローラが我々のＣ

ＲＳに接続できれば、ＣＲＳの活用に最も有効的で、本事業への参画旅館数獲得に繋がる

ことが分かった。 
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NO エリア 旅館名 部屋数 Expedia Agoda Booking Hotels 海外顧客 備考

1 上京 Ａ 8 ● ◎
海外顧客は数十％。春・秋中心。自社HP

予約が多い。

bookig.comの影響か、欧州が増えてき

た。

2 中京 Ｂ 48 ● ● ◎ ● 仏・米・豪。次いで東南アジア。

3 中京 Ｃ 40 シーズンに5組程度

4 中京 Ｄ 31 ◎

10％未満。ヨーロッパ多い。中でもスペ

イン。アジアは台湾が多い。中国、韓国

は無い。

海外顧客は、チェックイン、チェック

アウト時間、食事等の理解があまりな

い。

5 東山 Ｅ 11 ◎ ● ● ①米国、②欧州、③ｵｾｱﾆｱ 海外顧客は70%が直接予約

6 東山 Ｆ 26 ● ● ◎
1,2％が海外。台湾、オーストラリア、

フランス

7 下京 Ｇ 29 ◎
海外10％。台湾、オーストラリアが多

い。

8 下京 Ｈ 12 ◎ 海外50～80％ 宿WEB8％

9 下京 Ｉ 20 ◎

98％が海外顧客。アメリカ、オーストラ

リア、フランス、イギリスが多い。アジ

アだとシンガポールが少し。

現在和14、洋25部屋。3月末～25部屋。

8割が自社HPから予約。リピーター多

い。

10 下京 J 16

7割が外国人旅行客、ヨーロッパが殆

ど。フランス、スペイン、イタリア、

オーストラリア。韓国・中国は殆どいな

い。

OTAは全く利用していない。6割くらい

自社HPから直接予約。

11 下京 K 17

90％が海外顧客。欧米中心。西、仏、

独、豪、伊、丁、海外旅行会社等直接。

殆どリピーター。

12 下京 L 28 ●
3％くらいが海外顧客。豪、米国、香

港。

13 下京 M 17 ◎ ● ● ●
海外顧客、震災前、90％自社HP、震災

後、10％自社HP。

14 左京 N 18 ◎ ● ● 欧州多い。米国少ない。1割が海外顧客

15 左京 O 18 ● ● ● ●

【旅館における海外拡販への取組み状況】 

各旅館へのヒアリングを通して明らかになった海外予約システムに対する取組み及び海

外顧客の獲得状況について記す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

旅館へのヒアリングを進める中で、国内の予約・客室管理を希望する声が多かった為、

海外ＯＴＡとの契約交渉と同時に、大手海外ＯＴＡ（Expedia、Agoda、Booking.com）とも

接続している国内サイトコントローラ（手間いらず）との交渉を優先的に進めることとし

た。 

また、大手ＯＴＡと契約している旅館では、契約手数料の高さに不満を感じている旅館

が多かったため、参画した旅館の組織力を利用して交渉を優位に運び、更にニッチなＯＴ

Ａへアプローチし手を組むことで、好条件で旅館にメリットが出せることが分かった。 

客室数が３０部屋以上の中規模旅館は、国内の修学旅行や団体客の受け入れが多いこと

によりインバウンドへの注力が手薄になっており、客室数が１５部屋前後の小規模旅館は、

参入意欲はあるものの高額なシステムや人材教育の問題で注力できていないという実態を

把握した。したがって、参画旅館を増やすためには、まずは小規模旅館を中心に個別訪問

して参画を促すこととなった。 
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２-３ 事前調査＜ＯＴＡ向けヒアリング調査＞ 

２-３-１ 事前調査＜ＯＴＡ向けヒアリング調査＞概要 

・調査目的…Expedia、Agoda 等既存の大手ＯＴＡと連携し販路拡大を図るために、旅館に

特化したというコンセプトの本ＣＲＳに関する説明を行いその受容性並びに導入時におけ

る留意点を把握する。 

・調査方法…個別ヒアリング調査 

・調査日時…2012年 10月 6日（土）、21日（日） 

・調査対象…Expedia、Agodaの営業担当者計 2名 

※現状、旅館を取り扱うＯＴＡは少ないため、今回は旅館の取り扱いが多い業界を代表す

る大手サイトに絞ってその意見を収集することが適切と考える。 

 

２-３-２ 調査結果 

 ヒアリングを行った結果、得られた知見は以下の通り。 

 

・BtoC という点においては、同じ旅行客に対して宿泊施設を訴求するため競合となる。ま

た、旅館に特化しているという本事業に関しては、ユニークな存在であり脅威として感じ

られるとのこと。ただし、ＯＴＡ自らも苦労している点であるが、エンドユーザー（旅行

客）に対して本事業で構築するサイトをいかに知らせるかという、サイトの認知向上施策

は課題となり、またその点においては本事業のサイトは公益性が高く優位性が高いと認識

しているとのこと。 

・BtoB という点においては、バラエティの豊かな旅館情報を提供してくれるという特徴が

魅力と感じられている様子。個別に旅館へアプローチするのは手間がかかり、人的ネット

ワークに依存する部分も多いため、その部分を本事業が担って客室在庫の供出に貢献して

くれるという点に期待しており、特に、特定の地域に偏るのではなく、観光スポット近郊

の質の高い旅館数の確保をお願いしたい、とのこと。 

・手数料の交渉については、旅館単体では条件面含め交渉する意思はないため、複数の旅

館から成る組織として、取引を行っていくことが大前提。ただし、ある程度の旅館数から

構成されていないと組織としての力が発揮されないため、有利な条件で交渉するためには、

旅館数の確保が重要な課題となる。本事業では、京都の旅館組織として立ち上げ、かつ京

都の公的機関による協力を得ながら進めているという公共性をアピールしながら交渉を行

っていく。 

・また、基本的には英語の契約書しか使用しないため、ＯＴＡとの契約時においては言語

対応を整備することが不可欠。 
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２-４ 事前調査から得た要素 

 訪日外国人向けヒアリング並びに旅館向けヒアリングを通して得られた要素を整理し、

プロジェクトの方針を示す。 

項目 得られた要素 

外国人旅行者への

ヒアリング調査 

・訪日外国人の本サイトへのニーズは高い（特にリピーターの意向が高

い）がどうすれば宿泊できるのかわからない。 

・宿泊施設としての日本旅館そのものへの理解は低く、サイト上におけ

る旅館の説明が必要。 

旅館へのヒアリン

グ調査 

・外国語対応のための手間とコストに加えて国内需要とのバランス、サ

イトの継続性への懸念等、心理的要因も存在する。 

・すでにＯＴＡと契約している旅館は、ＯＴＡとの手数料の高さに不満

を感じている。 

・国内ＯＴＡを使用している旅館も多く、運用の手間が更に煩わしくな

らないか懸念がある。 

ＯＴＡへのヒアリ

ング調査 

・旅館に特化したサイトはユニークな試みであり、バラエティ豊富な客

室在庫を多数保有するという点を魅力的に感じている。 

・一定数の在庫客室を必要とするため、複数旅館からなる旅館組織とし

ての規模をＯＴＡに感じさせること、また組織としての公益性がカギと

なる。 

      

事前調査を受けたプロジェクトの基本方針 

訪日外国人向けに、自国に居ながら旅館情報に接触してもらう機会を創出するため、旅館に

特化したウェブサイトを構築する。本サイトは、実際の旅館サイドからの客室供出を前提と

しているため、旅館側への働きかけや、認知度向上に向けた海外ＯＴＡとの連携のための働

きかけも同時に実施する。 
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３ プロジェクト内容 

 事前調査を受けて、本事業では旅館向け説明会及び個別コンサルティング、ＣＲＳの構

築、ＯＴＡ、サイトコントローラ等へのアプローチをプロジェクトとして実施した。 

・旅館向け説明会…参画旅館数の増加を目的に、本事業の説明会を通して理解を得る。ま

た、説明会に参加した旅館の個別事情を把握し、導入の障害を低減するために個別コンサ

ルティングを行った。 

・ＣＲＳ構築…個別コンサルティングで把握した情報を元に、旅館にとって使いやすく、

かつユーザビリティを担保した、競争力の高いウェブサイト構築を目指した。 

・ＯＴＡ、サイトコントローラ等へのアプローチ…Expedia、Agoda、手間いらず（サイト

コントローラ）との接続を図るため本事業の説明を行い、契約交渉を行った。 

 

３-１ 旅館向け説明会 

３-１-１ 旅館向け説明会概要 

・説明会日時及び場所 

1回目説明会…2012年 10月 30日（火）13時 30分～15時 

2回目説明会…2012年 11月 6日（火）13時 30分～15時 

・説明会参加者数…1回目 31名、2回目 14名 

・説明会実施風景 

 

 

 

 

 

 

                            

  京都府旅館ホテル生活衛生同業組合              京都市産業観光局観光政策監 

   理事長 北原 茂樹                                村上  圭子 

 

 

 

 

 

 

公益財団法人京都文化交流コンベンションビューロー                      説明会実施風景 
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国際観光コンベンション部長 赤星 周平 

【主な質問、意見】 

・現行運用している国内向け予約システムと混在しないか。今回の海外向け予約システム

を採用すると、2つを管理することになるのでその手間が懸念材料。 

・既存の旅行会社との関係を考慮しながら連携を考えていく必要がある。 

・海外大手ＯＴＡは 20～25％と手数料が高いため、本システムの価格体系は魅力的。 

・アジアを含めて海外の旅行客（Consumer）にどのようにアプローチしていくか。 

 

 事前調査を踏まえた旅館の参画意向を高めるための工夫点 

【運用の煩雑さに対する抵抗感の払拭】 

本事業のＣＲＳに参画することにより、大手海外ＯＴＡ（Expedia、Agoda、Booking.com）

とスムーズな接続が可能となり、国内サイトコントローラ（手間いらず等）との交渉

により、国内ＯＴＡ、海外ＯＴＡの接続がスムーズになることを説明。また、公益的

事業としての性格を強調。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ＣＲＳを導入することによるマーケティングのメリットを訴求。 

 

【プラットフォーム化によるメリットの訴求】 

一定程度の旅館がまとまって在庫情報を提供することで、海外 OTA にも魅力有るサイ

トとなり、条件面での交渉メリットや外国人旅行者にも情報が到達しやすいメリット

を強調。 

 

【海外への認知拡大施策】 

海外に対する認知向上施策としては、ＳＥＯ対策（検索結果のページの表示順の上位

に自らのサイトが表示されるように工夫すること）を万全とするとともに、京都市オ

フィシャルＨＰとのリンクや、京都市公式ＨＰ（外国語版）等へリンクバナー掲出や、

FAM TRIP で訪日したメディア等への告知、海外では観光関連のサイトへのリンクバナ

ーや旅行雑誌への告知を通して、今後認知拡大を図る予定であることを伝え、本サイ
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トが注目される存在となることを説明した（下記資料）。 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

<参考>説明会当日資料（抜粋） 
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３-１-２ 個別説明活動の実施 

 2012 年 10 月及び 11 月に旅館向けに本事業の説明会を行った後に、説明会に参加した旅

館を中心に、個別に訪問し説明を行った。 

・個別訪問活動の日程…2012年 11月 7日～2012年 2月末 

・訪問旅館数…44軒説明  
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個別説明のプロセスは主に下記の流れから構成される。 

１．10月、11月の事業説明会後の名刺交換により連絡先をリスト化。相手が経営層の 

場合は、出来るだけ運用担当者の連絡先を確認する。 

２．アポ取り後、まずは経営層への挨拶（出来るだけ本事業への参画意向の確認を行う）。

その後担当者に対して下記資料を用いて 1時間程度質疑応答を挟みながら説明。 

【個別相談内容】 

 ケース１ 外国人の受入体制に対する不安 

相談：外国人を宿泊させた場合、旅館内での外国語表示も万全ではなく、外国語が堪

能な従業員も居ない、もしくは数少ない。例えば浴衣の着方、風呂の入り方等、

文化的・習慣的な違いや周辺の観光・買い物案内等、質問されてもうまく説明

できず、トラブルにならないか心配。 

回答：宿泊している旅館の基本情報や旅館周辺情報、旅館の過ごし方に関するよくあ

る質問、サイトへの掲載原稿の翻訳サポート等、受入に必要な情報をサイト上

で発信することで事前に旅館について理解いただいたうえで宿泊してもらうこ

とを説明。 

 

 ケース２ 国内需要を考慮した在庫オープン化への抵抗 

相談：国内の旅行会社からの送客も多く、また、修学旅行生も受け入れているため、

あえて本事業に参画しなくてもやっていけるのではないか。 

回答：将来的な少子化等の減少も見据えて、海外誘客を通した地域の旅館によるブ

ランディング化や海外FIT客による地域並びに旅館への宿泊ニーズの高さ等を

説明し、新たなビジネスチャンスであることを強調し、旅行会社からの自立に

向けた意識変革を促した。 

 

 ケース３ サイトの継続性への不安 

相談：新たに立ち上げるサイトであるうえに、国の事業の一環として実施するもの

ということで、今後はどうなっていくのか、誰が運用するのか心配。 

回答：次年度以降は（公財）京都文化交流コンベンションビューロー等の公的な団

体が運用に関わっていくため、今年度限りで終わるようなものではないことや、

将来的な継続性を強調した。 
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【個別相談手法】 

10月～11月の合同説明会では、参加者が代表者や営業部長など、マネジメント層の参加

も多かった。この段階では、経営レベルで本事業への参加を検討しており、個別訪問時で

は、より現場レベルの担当者に対する説明を行うというケースがあったため、資料をより

現場の方が納得しやすい内容となるよう作り変え丁寧に説明を行った。 

〈参考>個別説明活動時の使用資料（抜粋） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３-２ ＣＲＳの構築 

 旅館担当者向けのＣＲＳ構築 

ＩＤとパスワードを発行し、オンラインで予約及び客室管理ができるシステムを構築。

海外ＯＴＡとの接続が可能で、予約・客室管理のデータベースと連携して一元管理できる

汎用性及び実用性に富んだシステムである。 

 

＜事前調査の意見を踏まえた主な開発ポイント＞ 

 海外標準のシステムを基として改良したことにより、海外ＯＴＡとのインターフェイ

スを容易に取り込める。 

 旅館に合わせた必要最低限の簡素化された機能で、Rate Parity や常時残室提示等、

客室在庫の一元管理が簡単にできるユーザビリティの高い設定機能。 

 料金のデータベースを、旅館が今現在使用しているデータベースに合わせて改良し、
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料金設定が容易に設定可能。 

 旅館特有のセット販売ではなく、泊食分離など、個々の細かい設定が可能で、数多く

のパターンを保存可能な機能を搭載。 

 本システムの管理のための英語対応や、日本と異なる海外標準の料金設定等、使い方

や運用方法について個別にサポート。 

 海外 OTA にも連動しやすいよう、世界のホテルが宿泊予約システムに導入している

世界標準のシステム規格を採用。 

 

【ＣＲＳ 旅館情報格納ページ】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

＜旅館担当者の負荷を軽減する情報入力設定＞ 

１．旅館アピール情報→トップのスライドショーに反映。 

２．施設基本情報 

３．館内情報 

４．館内設備写真 

５．アクセス情報 

６．子供料金設定 

７．キャンセルポリシー 

＜施設写真の管理＞ 

・最大７写真まで公開可能。 

・ロードした最初の写真はポータルトップページのスライドショー

に表示され、参加旅館一覧の写真となる。 

＜料理＞ 

・時間料金などの設定が必要。 

・料理写真は８つまで登録可能。 

・各旅館ページの Cuisine のサブページ内に表示される。 



 18 

 

【ＣＲＳ 料金・在庫管理設定ページ】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 外国人旅行者向け BtoC宿泊予約サイト構築 

サイト名：Ryokan Experience 

ＵＲＬ：http://ryokan-experience.com/ 

旅館に特化した外国人旅行者向けの宿泊予約サイトを構築。数多くの旅館が参画するこ

とによってＯＴＡ等とも組織として交渉することにより、好条件で進めることができた。

また、外国人制作スタッフの起用により、ビジュアル的にも外国人からも好評価のサイト

である。 

 

＜事前調査の意見を踏まえた主な開発ポイント＞ 

 外国人スタッフがデザイン及びレイアウトを制作し、ビジュアル的に外国人に受け入

れやすいサイトを制作。 

 英訳による誤解が生じないように、旅館の説明ページを簡潔化して、文字情報を極力

減らしてビジュアル化したサイトを制作。 

 海外標準のＯＴＡと同様、泊食分離で検索可能。 

 外国人ユーザーが分かり易いように、３クリックで予約まで辿り着ける３クリックル

ールを起用しユーザビリティの高い機能を搭載。 

 予約者が事前に旅館を知ってもらえるよう、旅館での過ごし方の説明ページやＱ＆Ａ

ページを制作。 

 ＴＯＰページでは、参画旅館が一目で分かるように旅館のサムネイル一覧を表示。 

 外国人旅行者を本サイトへ誘導するため、サイト URL に「ryokan」を含め、更にペー

＜随時更新する料金・在庫管理設定＞ 

部屋タイプ毎の日別料金、食事有無、空室数等、

全在庫状況が一目で分かる管理画面。 

http://ryokan-experience.com/
http://ryokan-experience.com/
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ジタイトルにも「Ryokan」を含めることで検索エンジンでも見つけやすいものとした。 

【BtoC宿泊予約サイト トップページ画面】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

① 都市、地域、チェックイン日、チェックアウト日、部屋数、人数を設定し、 

“Search”ボタンをクリック。 

 

【検索該当の旅館一覧ページ】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

参画旅館のサムネイル一覧

を表示 
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該当旅館の位置情報を確認         ② 希望の旅館の“See”ボタンをクリック 

【旅館詳細ページ】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

③ 部屋タイプや料金を確認し、 

希望の部屋で人数設定を行い、

“Book”をクリック 

 
以降は手順に従い、

予約手続を行えば

予約完了。 
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３-３ ＯＴＡ、サイトコントローラ等へのアプローチ 

ＣＲＳ構築と並行して、実際に海外からの集客を図るためのチャネルとしてのＯＴＡ、

サイトコントローラへアプローチし、本事業説明を行うとともに契約に向けた交渉を行っ

た。 

 

・説明プロセス 

 Expedia、Agoda 等のＯＴＡに対して、事前ヒアリングを行った担当者に対して、改めて

本事業説明をメールにて行い、同時に電話等で説明（全て英語）。 

 

・説明内容と使用資料 

本事業の全体像を理解してもらうために、 

右の図を用いながら説明を行った。 

また、加盟旅館リストを用意し、本事業が 

旅館に特化した存在であることを伝えた。 

（旅館リストには、各社のホームページアドレス 

を記載） 

 

 

・説明時のポイント 

ＯＴＡに対するアプローチは、大きく二段階に分かれる。一つは、本事業について適切に

説明し、興味を喚起する段階。その上で、有利な条件交渉を行っていくというプロセスを

踏むことが重要である。ＯＴＡがまず興味を示すポイントとしては、「参画する旅館の数」、

「本事業の公的性格」、そして、「旅館自体の特殊性」（旅館自体が日本文化を体感できる存

在であり、世界に類を見ない宿泊施設であること）の三つである。この三つを適切に説明

した上で、次の手数料等の契約交渉段階へ進むことが、有利な条件を引き出す上で重要で

ある。 

 

＜説明時における必要準備と留意点＞ 

【事前準備】 

事業の説明資料の作成（出来るだけ簡潔に）、参画旅館リスト、各社の日本の宿泊施設（特

に旅館）との契約状況の把握、国内の契約旅館に対するヒアリング（手数料等の条件） 

 事前調査によって、旅館に特化した本事業コンセプトに興味を示していたため、より

具体的な進捗を伝えるように、参画意向を表明した旅館のリストを提示した。 

 ＯＴＡは、本事業のリストにある旅館が自社において契約済みの旅館か否かをチェッ
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クし、契約していない旅館が多いことを確認していた。事前にどのような旅館と契約

しているかを、サイトからチェックし、契約していない旅館を多くリスト化すること

で本事業の魅力度を高めることが有効。 

 

 

【説明段階】 

事業全体及び事業の目論見を理解してもらうために概念図（上記）を使用。 

 事業自体が公的機関と連携しているという側面は、信用度を向上させ、サイトの希少

性を高めるため、事業の説明段階においてアピールすることが重要である。 

 

【契約交渉段階】 

手数料率、契約書（ドラフト）、規定等の書類を用意（英文）。 

 事業内容に興味を示し、また自社に格納していない旅館の多さを認めた後は、手数料

や入金窓口等の実質的な契約交渉に移行する。契約を含め交渉段階では全て英語であ

るため、特に英語での契約実務に慣れたスタッフを起用することが重要である。 

 また、参画旅館数の多さはＯＴＡ等にとっての魅力であることから、旅館数が少ない

（10軒未満）場合は、手数料等において有利な条件とならないため、一定数の参画旅

館を確保した上で、規模感並びに旅館との連携体制をアピールすることが有利な条件

交渉に繋がる。 
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４ 効果測定 

４－１ 訪日外国人旅行者へのヒアリング調査 

４-１-１ 調査概要 

・調査目的…訪日外国人旅行者（ＦＩＴ）に対して、訪日旅行に関する情報源をヒアリン

グするとともに、ホームページのコンセプトを説明しその受容性を把握する。 

・調査方法…街頭インタビュー調査（京都駅付近） 

・調査日時…2013年 1月 26日（土）、27日（日） 

・調査対象者…米国 3 名、ドイツ 3 名、ブラジル 2 名、カナダ 2 名、スペイン 1 名、イギ

リス 1名、ポルトガル 1名 計 13名の訪日外国人旅行者（全てＦＩＴ） 

 

４-１-２ 調査結果 

【宿泊施設と使用している予約サイト】 

  対象者（グループ）の国籍 宿泊施設またはエリア 使用した予約サイト 

1 アメリカ (男性 1名、女性 1名) Shijo-Karazuma 宿泊施設のＨＰ 

2 アメリカ (女性 1名) ホステル Hostelworld.com 

3 ドイツ (男性 1名、女性 1名) 東横イン Toyoko Inn website 

4 ドイツ (女性 1名) アパヴィラホテル〈京都駅前〉 Booking.com 

5 ブラジル (男性 1名、女性 1名) シタディーン京都 烏丸五条 Booking.com 

6 カナダ (女性 2名) ホテルグランヴィア Kyoto Expedia 

7 スペイン (女性 1名) JAM Hostel Booking.com 

8 イギリス (女性 1名) Hotel in Takamatsu 宿泊施設のＨＰ 

9 ポルトガル (男性 1名) JAM Hostel Booking.com 

・予約サイトで最も利用されているのは、「Booking.com」であった。 
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【本システムへの利用意向とその評価】 

  対象者（グループ）の国籍 利用意向 感想 改善点・要望 

1 アメリカ (男性 1名、女性 1名) はい 使い勝手がとても良い 旅館に関する説明が欲しい 

2 アメリカ (女性 1名) はい 良い ホテルとの違いを明記 

3 ドイツ (男性 1名、女性 1名) はい 使い勝手がとても良い 特にない 

4 ドイツ (女性 1名) はい 
アジア風かつ現代的なデ

ザインでかっこいい 

予約サイトとリンクするなど

広く知れ渡るようにしてみて

はどうか 

5 ブラジル (男性 1名、女性 1名) はい 素晴らしい ない 

6 カナダ (女性 2名) はい 使い勝手がとても良い 
どこに行ったらアクセスでき

るか知りたい 

7 スペイン (女性 1名) はい 
使い勝手がとても良く、デ

ザインも魅力的 

ホテル、旅行会社や観光局と

のリンクは絶対必要 

8 イギリス (女性 1名) はい 分かりやすい 旅館でのルールなど 

9 ポルトガル (男性 1名) はい 分かりやすいし、魅力的 色んな種類の旅館が知りたい 

・本サイトに対する評価は全て好意的であった。 

・改善点や要望としては、旅館とは何かといった旅館そのものに対する説明や、ＮＴＯや

旅行会社とリンクさせるなど、広く告知するための仕組みを考えるべきといった声が目立

った。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【ヒアリング実施風景】 

 

★外国人旅行者へのアプローチのポイント 
 すでに宿泊サイトを使っている外国人旅行者にとって、同様に見やすく使いやすいサイ

トを構築する必要がある。 
 旅館そのものについて、過ごし方、利用のし方等、宿泊施設としての認知度を高める工

夫が必要 
 実際に外国人旅行者が本サイトを見つけられるよう、サイト検索にヒットしやすいよう

検索エンジン対策も同時に必要。 



 25 

 

 

４－２ 旅館へのヒアリング調査 

４-２-１ 調査概要 

・調査目的…本プロジェクトに参画した旅館を対象に、システムの使い勝手や、参画を決

定した要因等をヒアリング調査。 

・調査方法…個別訪問インタビュー調査 

・調査日時…2013年 2月以降 

・調査対象者…本プロジェクト参画旅館 

 

４-２-２ 調査結果 

ヒアリングの結果、参画旅館からは、主に以下のような意見が得られた。 

【参画を決定した要因について】 

Ａ旅館 
様々なパターンの客室料金設定ができ、使い勝手が良さそうなので導入

した。 

Ｂ旅館 
システム構築の前からヒアリングをして、こちらの要望をシステムに取

り込んでくれたので、導入しようと思った。 

Ｃ旅館 

英語の予約サイトや海外ＯＴＡとの契約時のフォローアップ等、様々な

サポートがあり、安心して外国人顧客を取り込めると思ったので参画を

決めた。 

Ｄ旅館 
個別訪問してもらったことで不明点等が払拭され、よく理解できたので

参画を考えた。 

Ｅ旅館 
外国人顧客を取り込みたいと思っていたときにちょうど良いタイミング

で提案してもらったので、参画することに決めた。 

 

 

【ＣＲＳについて】 

デザイン性 
各項目がタブで分かれていて見易く、どこで何の設定をすれば良いか分

かり易く、各詳細設定ページも同様に見易い。 

ユーザビリティ 

客室の管理について、複数の料金設定が可能でパターンをいくつも保存

できるので、部屋タイプ毎に様々な料金設定を行い保存しておくことで、

管理がとてもし易い。 

ユーザビリティ 

食事の管理について、海外標準に合わせた泊食分離設定で、後手配も可

能なのは良い。食事も様々な種類の組み合わせ（子供用食事料金等）も

可能で、また食事込みのパッケージ料金も設定可能なので、使い勝手が
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良い。 

ユーザビリティ 
英語で入力する項目が少なく、選択タイプの項目が多いので、設定し易

い。 

ユーザビリティ 
写真も写真管理用のページで簡単にでき、季節等によって写真を使い分

ける事ができて良い 

 

【BtoC宿泊予約サイトについて】 

デザイン性 
TOP ページは、外国人向けで写真が前面にきていることでインパクトある

興味関心を引く素晴らしいデザイン。 

デザイン性 
旅館の紹介ページもシンプルで分かり易く、部屋の写真や料理の写真も

たくさん掲出できて良い。 

ユーザビリティ 
外国人旅行者が宿泊施設を検索する際の条件設定がシンプルで分かり易

く、使い勝手が良さそう。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

★旅館へのアプローチのポイント 
 説明会等を開催するのみでは参画は得られないため、「個別に相談する」ことが必要。 
 個別相談の際には参画のメリットをアピールするだけでなく、個別の旅館の「心配事」を

払拭していくことで旅館の参画に繋がる。 
 導入するシステムについてはあくまで「外国人旅行者向け」のものが必要。しかし、それ

により手間やコストが増加すると参画は難しくなる。 
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★海外ＯＴＡへのアプローチのポイント 
 海外ＯＴＡのサイトとの汎用性を確保し、日本人向けではない海外での規格に則ったサイト

の構築。 
 旅館に特化したサイトという他にはない魅力を強調。 
 旅館のプラットフォーム化によって、「一定数の在庫客室数の確保」、「多数の旅館との交渉の

手間の軽減」、「いまだ契約できていない旅館の取扱」という海外ＯＴＡにとってのメリット

も生まれる。 
 同時に旅館側にとっても条件交渉等で有利になるメリットも生まれる。 

４－３ ＯＴＡへのアプローチ結果 

４-３-１ 調査概要 

・調査目的…構築したシステムの有効性やＯＴＡにとっての利便性、ビジネスにおけるア

ドバイス等を把握する。 

・調査方法…日本支店へ個別訪問、電話及びメールでのインタビュー調査 

・調査日時…2013年 1月以降 

・調査対象者…本プロジェクト契約交渉予定の海外ＯＴＡ 

 

４-３-２ 調査結果 

ヒアリングの結果、海外ＯＴＡからは以下の通りの意見が得られた。 

汎用性 
海外で作られたシステムなので、インターフェイスを容易に取り込むこ

とが出来、接続が簡単に行える。 

デザイン性 
写真を多く使われた TOP ページや詳細ページは、外国人がとても好みそ

うなデザインだと思うと好評価であった。 

ユーザビリティ 
シンプルで分かり易い検索方法により、スムーズに知りたい情報に到達

できるので、使い勝手が良い。 

接続意向 
旅館に特化したサイトは他に知らないので魅力的。今後の客室在庫数の

向上に期待している。 

接続意向 
単体ではなく数多くの旅館によって構成された組織だと、契約手数料の

交渉にも応じることができる。 

接続意向 

旅館一軒一軒へ営業するコストと労力を考えると、本プロジェクトのシ

ステムと契約するメリットがある。また、サイトへ参画している旅館に

は契約できていない旅館が数多くあり、システムと接続したいと思う。 
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５ 自立プランの策定 

 

（１）【構築したビジネスモデルの発展・継続のための推進体制】 

本事業は、日本旅館に興味があっても実際に宿泊する手段を見つけられない外国人旅行

者が容易に予約できるようにする仕組みを構築するものである。自立化にあたっては、本

事業で得られたビジネスモデルを承継し、運用していく主体が必要である。 

旅館からの信頼や地域への貢献という観点から、まずは公益性が高く保て持続的運用が

見込める京都市もしくは（公財）京都文化交流コンベンションビューローが想定される。

更に、構築したビジネスモデルのビジネス的な側面も考慮すれば、民間からの参画もまた

望ましい。京都市や（公財）京都文化交流コンベンションビューローの持つ公的な性格と

民間企業の持つ私的な性格を活かせる役割分担やサポート関係を築きつつ取組を推進する

ことが有効である。 

 

（２）【参画旅館の拡大】 

 本事業において、地域の旅館の参画数の拡大が不可欠である。本事業の普及においてボ

トルネックとなる可能性のある最も大きな要因としては、地元旅館の参画が得られないこ

とである。本事業を通じて、旅館経営者と現場の担当者への説明や個別相談を行い、阻害

要因を一つ一つ取り除く取組を続けたことで旅館の参画を得た。また、一度不参加と回答

した旅館でも、旅館同士の横のつながりの中で参入を前向きに考えるケースもあった。 

 旅館の意識を変え、参画を促すには、「個別に直接話をする」ことが極めて重要なため、

個別相談には十分な人員を確保し、きめ細かい相談をし続けることが必要である。 

 今後更に参画旅館を広げ、充実を図って行くには、参画した旅館の担当者や経営者自ら

の体験談として、成功事例等具体的な話をすることで、より旅館への説得力や安心感を増

進させる等の工夫をすべきである。 

 

（３）【プロモーション手法】 

直接外国人旅行者に向けた手法としては、海外における認知拡大に於いて、国内では京

都市公式ＨＰ（外国語版）等へリンクバナー掲出や、ファムトリップで訪日したメディア

等への告知、海外では観光関連のサイトへのリンクバナーや旅行雑誌への告知を通じた認

知拡大が考えられる。実際、訪日外国人旅行者へのインタビューを通しても、本システム

への評価は高いものの、どこへ行けばアクセス出来るのかといった質問が多かった。実際

の訪日時に本システムをリアルな接点（観光案内所や宿泊施設等）で周知させる仕組みや、

海外からのアクセスが多い国内のＪＮＴＯや京都のオフィシャルサイト等との連携を通し

たマーケティング施策が今後必要である。 

 また、海外ＯＴＡの取扱による外国人旅行者への認知度向上に向けても、旅館への特化、
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旅館のプラットフォーム化、といった海外ＯＴＡにとっての魅力をアピールすることで、

より多くの海外ＯＴＡと連携し、外国人旅行者に宿泊施設としての旅館の情報を届けてい

く。 

 

 

６ 普及プラン 

本事業でトップランナーとして実施した京都での取組を元に、他の地域から構築した予

約システムへの参画や普及を図るための計画を提案する。 

 

６-１ 基本目標 

 構築した宿泊予約システムやビジネスモデルを活用し、広く他の地域の旅館の参画を得

て、日本全体で宿泊施設としての旅館のＰＲや、日本旅館のセールスによって世界の外国

人旅行者（特にＦＩＴ）に「Ryokan」を認知させ、満足度や利便性の向上、更に旅館業界

の自立につなげる。 

 

６-１-１ 計画期間 

 本事業で得られたビジネスモデルに示されるとおり、外国人旅行者へ旅館という情報を

伝えるため、また海外ＯＴＡとの接続意向を喚起し、より有利な条件で交渉するためにも、

参画する旅館の多様性や、旅館数を極力確保することが重要である一方、当該取組への理

解を得、参画への抵抗感の払拭には半年をかけた説明・相談が必要であった。 

 他地域でも当該システムへの参画を得るためには、時間をかけてシステム機能等の認知

度を深め、旅館のプラットフォーム化を進めていくことが必要である。 

  

６-１-２ 普及の目標 

○普及すべき地域 

 地域に相当数の旅館の集積が見られる京都がトップランナーとして本事業を実施し、一

定の成果を得たことから、ある程度旅館数が集積している他の地域から参画への働きかけ

を始め、実績を出しつつ全国への普及を図る。 

 

６-２ 普及に向けた取組み 

 極力多数の旅館のプラットフォーム化が重要なことから、参画旅館の拡大に向けた個々

の旅館との対話を初めとして、地域の行政機関だけでなく、旅館を組織する全国的な団体

（全国旅館生活衛生同業組合連合会等）に働きかけ、システムへの参画を呼びかけてもら
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う等、連携して取り組むことも必要である。旅館の参画を求めるにあたり、公的な団体か

らの協力により交渉がスムーズに進むことから、どの地域においても地元の行政や旅館団

体との緊密な連携が重要である。 

 

６-３ 基本施策  

 多様な旅館の確保や提供できる在庫客室数の確保等、プラットフォーム化による強みを

増強するため、参画旅館の拡大に向けた個別相談を通じた旅館側の意識改革を図り、地域

の行政機関・旅館団体等の公的機関との協力体制を構築する。 

 

６-４ 計画の推進 

 他地域でシステムの展開を図るにあたっては、下記のプロセスを経ながら実行されてい

くことが効果的である。 

 

６-４-１ 計画の推進体制 

 参画旅館の拡大、海外ＯＴＡとの交渉等においては、サイトの“お墨付き”（公益性）が

有利な影響を与えるため、当初は公益団体による運用が望ましい。将来的には行政機関や

旅館団体等の公益団体との協力やサポート関係を維持しながらの民間企業が中心となった

運用も考えられる。 

 

６-４-２ 各主体の役割 

 初期の段階では、公的機関による役割が重要である。関係団体へのアナウンス、協力要

請は不可欠であり、旅館から信頼を得るためにも行政等のパックアップが必要である。更

に、個々の旅館への呼びかけや参画の機運を醸成するにあたっては、地域の旅館組合のよ

うな公的な団体の協力も必要となる。 

旅館への個別コンサルティングには、旅行業界に精通したノウハウを有した人材が必要

不可欠であることから、初期は公的機関による支援のもと実施するもの、中長期的には民

間団体が自立し、旅館に対するシステム運用に関するきめ細かい助言を行いながら参画旅

館数を拡大するとともに、インバウンド市場への参入を促すような経営的コンサルティン

グも行っていくことが有効である。 
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７ 参考資料 

観光庁で設置された「訪日外国人旅行者の受入環境整備に関する検討会」で使用するプ

ロジェクト概要や実施経過等をまとめた資料を作成した。  

 

 

 

 


