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2事業概要：事業の概要 KPI

◎事業の概要（KPI)
事業名：京都駅における移動経路の分散化等による混雑緩和に係る実証事業
事業主体：国土交通省 近畿運輸局

事業の背景及び目的：
2023年8月の訪日外国人旅行者数は、2019年同時期比85.6％であり、国際定期便に関して

は、2023年夏ダイヤ時点でコロナ禍前の約6割まで運航便数が回復している。
毎年多くの旅行者が訪れる京都市では、コロナ禍前、京都駅と観光地を結ぶ一部バス路線

では車内混雑が発生し、市民生活への影響が生じていたことから、今般、京都市と連携して
移動経路の分散化と手ぶら観光の推進に関する実証事業を行う。

臨時手荷物預かり所を活用したアンケート調査を行い、旅行者の行動変容等の分析を行う
ことで、地域と連携した持続可能な観光に向けた取組を加速させるとともに、京都を訪れる
旅行者全体の満足度向上を図る。

事業の内容：
移動経路の分散化、手ぶら観光の推進、デジタル技術を活用したデータ分析等による混雑

緩和に係る実証事業を行い、地域と連携した持続可能な観光に向けた取組を加速させるとと
もに、京都を訪れる旅行者の満足度向上に向けた検討を行う。

（１）移動経路の分散化の推進
・期間限定案内所の開設
・地下鉄・乗合タクシー等の複数の公共交通機関への案内、誘導
・京都観光モラルのチラシ配布・掲示など関係者と連携した周知活動
・常時20名のスタッフを手配
（日本語、英語、中国語、韓国語にてそれぞれ日常会話レベルでの会話が可能な
スタッフを5名ずつ手配）

・期間限定案内所において、京都市交通局職員による地下鉄・バス1日券臨時販売実施
(11/18,23,25,26) 

（２）手ぶら観光の推進
・臨時手荷物預かり所の開設と誘導・案内
・JR関西空港駅及び京都駅のみどりの窓口、ホテル、WEBサイト等での告知
・京都駅から観光地へ移動する旅行者が臨時手荷物預かり所を活用した手ぶら観光を
出来るよう効果的な案内・誘導を行う

（３）デジタル技術を活用したアンケート調査及びデータ解析
・臨時手荷物預かり所を利用した旅行者（日本人旅行者を含む）に対して、スタッフが
タブレット端末でアンケート収集（アンケート回収最低数：7日間で1,000件）

・アンケート結果を統計的に分析

期間限定案内所・臨時手荷物預かり所設置日

※12月2日（土）は期間限定案内所を設置しないが、移動経路の分散化及びアンケート調査
の業務は実施する。

（４）その他
・本事業関係者を集めた検討会（振り返り会議）の開催・運営
・日本語、英語、中国語、韓国語で記載した専用チラシ作成

11月18日 11月23日 11月24日 11月25日 11月26日 12月2日 12月3日

土 木・祝 金 土 日 土 日



3事業概要：スタッフ全体配置箇所図

１

２

３ ４

スタッフ配置ポイント 業務摘要

❶ 期間限定案内所 日本語、英語、中国語、韓国語スタッフが常駐（交
通案内・臨時手荷物預かり所へのご案内・地下鉄な
どへ誘導）

❷ JR中央口（烏丸口）改札付近 新幹線・特急はるかなどJR各線、近鉄線降車のお客
様にお声がけ（臨時手荷物預かり所・地下鉄などへ
誘導）

❸ 中央口（烏丸口）前
（屋外）～バスのりば付近

バス乗り場に向かうお客様にお声がけ
（臨時手荷物預かり所・地下鉄などへ誘導）

❹ 臨時手荷物預かり所
とタクシー乗り場付近

臨時手荷物預かり所で荷物を引き取りに来たお客様
にアンケート実施
荷物を預け終わったお客様に交通案内（地下鉄など
へ誘導）

※状況に応じて臨機応変に配置を移動した。

❶

❷

❸ ❹



4事業概要：期間限定案内所業務

期間限定案内所 控室看板
900×1800

テント
1.5K×2K

◎期間限定案内所の概要

設置場所：京都駅ビル駅前広場
(烏丸口中央コンコース前)

設置期間：下記6日間
          ・令和5年11月18日(土)

・令和5年11月23日(木・祝)
-26日(日)

・令和5年12月03日(日)
          9時00分～20時00分

【参考】
設置、撤去：11/18 12/3

→ 単日設置・撤去
            11/23-11/26

→ 夜間警備員配置 
              11/23設置・11/26撤去
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◎期間限定案内所での業務内容

（１）地下鉄・バス・乗合タクシーなどを中心に京都の公共交通機関全般の案内。
（２）期間限定案内所周辺で、バスから地下鉄など複数の交通機関へ誘導

・地下鉄を利用して観光地へ向かい、そこからバスに乗り換えることでよりスムーズな
移動が期待できる事を観光客の皆様に伝え、誘導した。

・地下鉄・バス1日券の推奨
経済的メリットだけでなく、時間短縮と様々な特典が受けられる事をご案内し、利用
をお勧めした。

・各種案内パンフレットを配布した（配布物は、次頁参照）

（３）臨時手荷物預かり所への案内
・大きな荷物をお持ちになっているお客様を中心に臨時手荷物預かり所をご案内した。
・ロッカーの空き状況は、「ロッカーコンシェルジュ（ロッカー空き状況検索サービス）」
などを利用して確認、クロスタなど他の手荷物預かり所の空き状況は、総合おもてなし
コンシェルジュからの情報発信を基に案内した。

事業概要：期間限定案内所業務

【参考】京都市が期間限定案内所において、移動経路の分散化に関するアンケート調査を
行った。概要は以下の通り

アンケート調査概要
日時：11月18日（土）、23日（木・祝）、25日（土）、26日（日）
9時～12時

実施事業者：株式会社JR西日本コミュニケーションズ
スタッフ数：11月18日（土）、25日（土）→ 2名

11月23日（木・祝）、26日（日）→3名
方法：インタビュー形式により実施（地下鉄・バス1日券を購入するために並んで

いる観光客を中心に実施）

日本語 英語 中国語韓国語

・期間限定案内所 日本語、英語、中国語、韓国語スタッフが常駐

・サインは、『日本語・英語・中国語・韓国語』の4か国語対応の表示を行った。
・照明設備も準備し、夜間の来所者に場所が明確に分かるようにした。
・18日(土)、23日(木・祝)、25日(土)、26日(日)には、京都市交通局職員による「地下鉄・
バス1日券」の臨時販売を実施（各日9時00分～12時30分①②利用）

④ ⑧③②① ⑦⑥⑤
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◎掲示物・配布物
移動経路分散の啓発、誘導のために京都市や京都市交通局が作成したポスターを掲示
するとともに、チラシの配布を行った。

事業概要：期間限定案内所業務

「地下鉄・バスなび」を4か国語のものを用意した他、期間限定案内所に観光マップを求め
て来られる方も多く、京都市観光協会からご協力を頂き、観光マップも準備・配布し、来所
者から好評だった。また、「紅葉の見頃」や「特別拝観」などの情報のニーズも多く、これ
らの案内資料も準備した。

・日本旅行が作成した臨時手荷物預かり所、乗合タクシーのチラシ

【期間限定案内所におけるポスター掲示の様子】

・京都市交通局作成パンフレット

・京都市都市計画局歩くまち京都推進室作成パンフレット

・京都市産業観光局観光MICE推進室・公益財団法人京都文化交流コンベンションビューロー
公益社団法人京都市観光協会作成観光マップ・パンフレット
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・京都駅構内やバス乗り場・駅周辺・周辺鉄道路線図などを準備し、ラミネート加工し
て案内に備えた。

◎移動経路の分散化推進案内ツール

・ルート案内早見表の作成と活用
問い合わせが予想される京都市内55カ所の有名観光スポットへの京都駅からのルート早
見表を作成した。これで、①地下鉄などバス以外の交通機関を使ったルート。②バス1本
で行くルート、所要時間や運賃。③「地下鉄・バス1日券」の利用可否（別途運賃が必要

  な場合は、その額を明示）。④京都駅での乗り場を一目で分かるようにとりまとめた
 （事業実施期間中にも増補改訂を行った）。（「早見表」の内容は、次頁参照）

・問い合わせが多く、言葉での説明だけでは難しい方面は、ご案内を印刷し配布を行った。
（関西国際空港、貴船・鞍馬、比叡山方面）

事業概要：期間限定案内所業務
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◎ルート案内早見表（最初の1ページ目を転載）
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◎誘導スタッフ（以下、スタッフと呼ぶ。）間の情報共有
正しい案内をするために、問い合わせが多かった内容やその回答例は、その都度まとめてメン
バーに共有した。以下はその例である。

期間限定案内所を担当して、複数受けた質問とその回答例 （移動分散に関わる項目を抜粋）

Q１．地下鉄・バス１日券を買いたい（臨時販売が終了した後）。
A.この期間限定案内所の裏手にある「バスチケットセンター」で買えます（19：30まで）。
バス乗り場の自動券売機や市バスの運転手さんからも買えます。

Q２．バス1日券が欲しい。
A.9月末で販売を終了しました。「地下鉄・バス１日券」をご利用下さい。

Q３.バス1日券は、京都市民なら買えるのか？（多くの観光客がバスを利用し、バスが混雑するのでバ
ス１日券が廃止されたと理解されているから出た質問か？）
A.観光客の方も市民も同じ扱いです。販売自体終了しております。

Q４．地下鉄・バス１日券を買ったが、日にちが入っていない。どうやって使うのか？
Ａ．地下鉄の場合、最初に自動改札を通すと、日付が入ります。バスの場合、運賃箱に通すと、日付が
入ります。（最初に、ＪＲバス・京阪バスに乗る場合は、油性マジックで日付を書く必要があります）

Q５.地下鉄・バスIC24Hチケットは、買えるのか？
A.実券のチケットではなく、「京都 地下鉄・バスICポイントサービス（もえポっ）」を使ったサービスです。
「ICOCA」か「PiTaPa」を持っている方で、登録をされた方が利用出来ます。

Q６.地下鉄・バス１日券でJR（他の私鉄やバスなど）に乗れますか？
A.JRはご利用頂けません。市営地下鉄全線と市バス・京都バス・京阪バス・JRバスのエリア内のバスの
みです。

Q７.「スルッとKANSAI」KANSAI THRU PASS（関西スルーパス）で、京都の地下鉄・市バスは使えま
すか？
※「スルッとKANSAI」KANSAI THRU PASS（関西スルーパス）とは？
海外からの観光客向けに発売している、関西の鉄道やバスが乗り放題になるお得なチケットです。
2DAYと3DAYがあります。
注意点として、JRは全く利用出来ないことです。
A.利用出来ます

Q８.「スルッとKANSAI」KANSAI THRU PASS（関西スルーパス）は、どこで買えますか？
（どこで引き換え出来ますか？）
A.この辺りでは、「バスチケットセンター」で購入できます（引き換え出来ます）。

Q９.「地下鉄・バス1日券」で京阪バスに乗れると書いてあるのに、乗れないと言われた。
どうなっているのか？（そのお客様は比叡山に向かわれる方だった）
京阪バスは、確かに対象ですが、このMAPのオレンジの線内で有効です。比叡山はエリア外なので「
地下鉄・バス1日券」はご利用になれません。

Q１０.「地下鉄・バス１日券」を持っているので、嵐山までバスを利用したいが、どれくらいかかるのか？
A.通常45分くらいですが、混雑時には1時間以上かかることもあります。
お急ぎでしたら、JR嵯峨野線などをご利用下さい。

事業概要： 期間限定案内所業務
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Q １１.京阪電車に乗りたいが（叡山電車で貴船・鞍馬・八瀬方面に行きたいが）、どうす
ればよいですか？
A.JR奈良線で１駅目東福寺駅に向かって下さい。京阪電車の駅は隣接です。出町柳駅で
叡山電車に接続しています。

Q １２．瑠璃光院に行きたいが、どうやって行ったらよいですか？
A. ※ご案内にあたっての注意
12月3日（日）までは、事前予約なしでは、拝観出来ません。予約をされていないお客様
には、「本日は予約なしではご覧頂けません」とご案内下さい。
アクセス
①ＪＲ＋京阪電車＋叡山電車ルート
まず、JR奈良線で1駅目の東福寺駅に向かって下さい。京阪電車の駅は隣接です。出町柳
駅で叡山電車に接続しています。八瀬比叡山口行きにご乗車になり、終点の八瀬比叡山
口駅で下車してください。八瀬比叡山口駅より徒歩10分です。

②京都バス（直通ルート）「地下鉄・バス1日券利用可」
バスのC3乗り場より、京都バス17系統大原行にご乗車になり、八瀬駅前バス停で下車し
てください。バス停から徒歩約13分です。

Q １３．嵐電（京福電車）に乗りたい。
Ａ．①地下鉄（烏丸線）で烏丸御池駅まで、烏丸御池駅で東西線にお乗り換えの上、太
秦天神川駅までご乗車ください。嵐電天神川駅は、地上に出てすぐです。

②.地下鉄（烏丸線）で、2駅目の四条駅まで向かって下さい。阪急電車の烏丸駅と接続
しています。大阪方面行き電車の準急・普通に乗車し、大宮駅で下車してください。
嵐電四条大宮駅は、地上に出てすぐです。
他にもルート有。

Q １４.東寺に行きたい。
A.八条口側から出ている近鉄で1駅目が東寺駅です（急行停車）。
徒歩ですと、南北自由通路で八条口に出て、右手にお進みください。
大きな道（大宮通）に差し掛かると左手に五重塔が見えてきます。
他に市バスルートも有り。C1乗り場から、205系統で東寺道下車。もちろん、地下鉄・バ
ス1日券も利用可能。

Q １５．比叡山に行きたい。
A.ルートがいくつかあります。主に下記の3つです（別添資料参照下さい）。
①C6乗り場から京阪バス・京都バスの直通バスで。但し、土日祝日の運行は4本のみ。
時刻に注意。地下鉄・バス1日券は、途中の地蔵谷まで有効。

②JR京都駅からJR奈良線で東福寺駅へ。隣接の京阪電車東福寺駅から出町柳行きで
終点の出町柳駅までご乗車。地上に出て叡山電車の出町柳駅へ。八瀬比叡山口行き
で終点の八瀬比叡山口駅下車。徒歩5分でケーブル八瀬駅へ。叡山ケーブル・叡山ロープ
ウェイで比叡山頂へ。

③京都駅からＪＲ湖西線で比叡山坂本駅まで乗車。江若（こうじゃく）交通バス7分又は
徒歩20分でケーブル坂本駅。そこから坂本ケーブルでケーブル延暦寺駅へ。
(大津市回りですが、案外これが便利で一番分かりやすいかもしれません。
しかも、ケーブルの終点から延暦寺東塔は徒歩10分)
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❷JR中央口（烏丸口）改札口付近
❸JR中央口（烏丸口）前（屋外）～バスのりば付近

事業概要：誘導業務（手ぶら観光・経路分散の案内）

◎誘導場所、ビブス

❷

❸

・事前研修（11/11・11/12)
事業に先立ち事前研修を行い、スタッフに向けて、事業の概要の説明と案内内容に
ついての座学研修を行った後、実際に京都駅前、駅構内施設、地下鉄、空港バスの
乗り場、ロッカー等の下見を行う実地研修を行った。また、スタッフ向けマニュアルを
作成し配布した。

・ビブスの製作 / 多言語対応の表示方法
スタッフは、黄色のビブスを着用し業務を行い、胸元に「i」マークを貼り「インフォ
メーション」スタッフと分かるようにし、同時期に京都駅前で案内・誘導に携わる
他の団体のスタッフと区別出来るように色を黄色にした。
また、ビブスには、各々の担当言語 （日本語・英語・中国語・韓国語4か国語）
を記載し、一目で担当言語が分かるようにした。
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（１）プッシュ型案内
・東山方面行きのD2バス乗り場に長い待ち列ができた際、列に並んでいるお客様に対

して、チラシを活用して地下鉄等へ誘導したところ、誘導された方の内、約半数の
人が地下鉄等の他の移動経路を選択した。

（２）大きな手荷物を持った旅行者へ的確な誘導
・大きな荷物を持ってバス乗り場に向かっている方にお声がけし、チラシを活用

し臨時手荷物預かり所をご案内した。臨時手荷物預かり所では、宿泊ホテルへの
配送も可能なので受付終了時刻の13:00迄は、ホテル配送のご案内も併せて行った。

・総合おもてなしコンシェルジュ（※）の情報で、ロッカーやクロスタの空き状況を把握。
空きがないロッカー付近で正確な情報を提供して、臨時手荷物預かり所へ誘導した。

※「総合おもてなしコンシェルジュ」
同時期に近畿運輸局の事業で京都駅で実施した
「京都駅における総合コンシェルジュ等の配置
（移動経路の分散化等に係る実証事業との連携
事業として）のこと。

（３）移動経路の分散の案内（臨時手荷物預かり所利用の方、駅構内等）
・臨時手荷物預かり所で荷物を預けた方に、これからの観光の予定をお聞きし、

地下鉄等へ誘導・案内をした。

・スマホを見て迷っている人への移動方法のアドバイスや、地下鉄・バス1日券の案内、
詳しい案内が必要な方は期間限定案内所へ誘導した。

事業概要：誘導業務（手ぶら観光・経路分散の案内）

◎スタッフ業務
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◎臨時手荷物預かり所の概要

設置場所：京都駅ビル駅前広場(ホテル前)

設置期間：下記7日間
          ・令和5年11月18日(土)

・令和5年11月23日(木・祝)
-26日(日)

・令和5年12月02日(土)-03日(日)
          9時00分～20時00分
設置、撤去：11/18

→ 単日設置・撤去
            11/23-11/26 12/2-3

→ 夜間警備員配置 
              11/23設置・11/26撤去

12/2設置・12/3撤去

運営(再委託)：佐川急便株式会社

・手荷物預かり料金：1,000円/個（税込）
※支払方法：現金(円)、カード決済、電子マネー決済

引取締切時間：20時

事業概要：臨時手荷物預かり所



14事業概要：臨時手荷物預かり所

■オープン前

■ピークタイム ※11/23 13：30頃

ピークタイムには約60台のカーゴ台車（手荷物約450個分）がほぼ一杯となり、
カーゴ台車に納まらなかった時間帯もあった。

■アンケートの様子
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◎「手ぶら観光」PR専用チラシ・専用カードの作成
日本語・英語・中国語・韓国語の4か国語の多言語対応で作成した。

事業概要：プロモーション 専用チラシ作成



16事業概要：プロモーション ホームページ掲示 

◎日本旅行京都四条支店のＨＰで「臨時手荷物預かり所」のPR
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◎関西国際空港・京都駅の訪日カウンターでチラシ・カード配架
訪日観光客が多く訪れる窓口で、チラシ・カードを配布し、「バス車内への手荷物持込の自
粛のお願い」と『臨時手荷物預かり所』のPRを行った。

事業概要：プロモーション 関西国際空港・京都駅チラシ＆カード配布、契約施設配布

【京都駅 訪日カウンター】

【関西国際空港 訪日カウンター】

◎日本旅行契約宿泊施設にチラシを配架

京都市内の宿泊施設（下記21施設）様にご協力を頂き、チラシを配架し、『臨時手荷物
預かり所』へ誘客PRを行った。

施設名

1 ホテル京阪京都グランデ

2 ホテル京阪京都駅南

3 ホテル京阪京都八条口

4 ヴィアインプライム京都駅八条口

5 京都タワーホテル

6 京都タワーホテルアネックス

7 ホテルエルシエント京都

8 さと茂旅館

9 ホテル佐野家

10 松本旅館

11 都ホテル京都八条

12 ホテル法華クラブ京都

13 ホテルグランヴィア京都

14 ホテルヴィスキオ京都

15 ANAクラウンプラザホテル京都

16 リーガロイヤルホテル京都

17 ホテルオークラ京都

18 からすま京都ホテル

19 ホテル日航プリンセス京都

20 ハイアットリージェンシー京都

21 ハトヤ瑞鳳閣

【ホテル京阪京都駅南】

【ホテル京阪京都八条口】

【ホテル京阪京都グランデ】

【ホテルエルシエント京都】

【ヴィアインプライム京都八条口】 【リーガロイヤルホテルホテル京都】

【ハトヤ瑞鳳閣】



18事業概要：プロモーション 契約施設配布、コインロッカー掲示

【京都タワーホテルアネックス】 【京都タワーホテル】

【都ホテル京都八条】

【法華クラブ京都】

【ホテルヴィスキオ京都】

【ホテルグランヴィア京都】

【ホテル日航プリンセス京都】

◎京都駅内のコインロッカーに『臨時手荷物預かり所』チラシ掲示
JR西日本様と関西ステーションサービス株式会社様にご協力を頂き、京都駅構内のコイン

ロッカーにチラシ100枚を掲示し、コインロッカーに空きがなくなった際の臨時手荷物預か
り所への誘客PRを行った。



19事業概要：プロモーション プレスリリース

◎プレスリリース 京都観光モラル
近畿運輸局では、 10月20日付で「～持続可能な観光に向けて～京都市との連携による「京
都駅における移動経路の分散化及び手ぶら観光の推進」「乗合タクシーの利用促進」に関す
る実証事業の実施について」のプレスリリースを行った。これと同時に、京都市でも観光課
題対策についての第9弾で「～近畿運輸局との連携による京都駅における移動経路の分散化
等に係る実証事業の実施～」として、今回の移動経路の分散化、手ぶら観光の推進の事業に
ついてプレスリリースされた。結果、期間中多くのマスコミに取り上げられることとなり、
本事業の注目度が高まった。



20事業概要：実施スケジュール

10月 11月 12月 1月 2月 3月

初
旬

中
旬

下
旬

初
旬

中
旬

下
旬

初
旬

中
旬

下
旬

初
旬

中
旬

下
旬

初
旬

中
旬

下
旬

初
旬

中
旬

下
旬

京都駅における移動経路の分散化等による混雑緩和に係る実証事業

期間限定案内
所

11/18 11/23-26 12/3

アンケート調
査

11/18 11/23-26 12/2-3

企画提案提出 ●

審査結果 ●

業務委託契約 ●

スタッフ募集 ● ● ● ●

スタッフ研修 ●

製作物検討、
発注

● ● ● ●

実施内容確認
調整

● ● ● ●

契約施設等協
力依頼

● ● ●

アンケート内
容調整

● ● ●

アンケート
データ分析

● ● ● ● ● ● ●

検討会 ●

報告書作成 ● ● ● ● ● ● ●

成果物提出 ● ●



21事業概要：事業実施体制

代表：関 昌博

部長：木村 雄一郎

関西広域営業部

責任者：支店長 青山 啓二

株式会社 日本旅行京都四条支店
（業務実施事業者）

担当チーム（主催者窓口）

チームリーダー：課長 和田 晃太

（全体運営進行管理）

ディレクター：副支店長 包 昕蕾

（運営進行管理・手配・制作）

ディレクター：担当課長 三道 俊宏

（主催者窓口・運営進行管理・制作）

京都市産業観光局

観光MICE推進室

近畿運輸局 観光部 国際観光課

佐川急便株式会社
（臨時手荷物預かり所運営）

西日本旅客鉄道株式会社 京滋支社

京都駅ビル開発株式会社

関西空港・京都駅
みどりの窓口

京都市内 契約施設

所長：松岡 正樹

京都企画仕入センター

京都市交通局

京都市都市計画局
歩くまち京都推進室

協働

発注・指示運営管理

協力

依頼 告知依頼 告知

公益社団法人京都市観光協会

再委託
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11月23日
長い列ができた時間は、10分弱であ
った。

11月24日
長い列が9時～10時の間で何回か発生
した。

11月24日
ライトアップの時間帯に列が発生する
こともあった。

11月25日
一時的に長い列ができたが、9時過
ぎから雨が降り出すと、すぐに解
消した。

事業の実績

◎京都駅前バス乗り場の混雑について

京都駅前バスのりば、特に乗客の多い東山（清水寺・祇園）方面へと向かうＤ2のりばの待
ち時間は最大でも概ね10分以内であり、ピークであった11月25日（土） においても、最大
で15分程度の待ち時間となるなど、コロナ前と比べて混雑が緩和した（列がほとんど発生し
ていない時間帯も有）。

ライトアップ目的の旅行者が増える時間帯に列ができることもあった。

本事業では、スタッフが移動分散のために長い列に並んでいる人に声掛けを試みた。
その結果、約半数の方を他の交通機関へ誘導することに成功したので、列の解消に寄与でき
た。
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◎期間限定案内所の実績

期間限定案内所 時間帯別対応数一覧

※地下鉄・バス1日券販売対応数は含まない
①～⑧窓口にて対応。京都市交通局職員による地下鉄・バス1日券販売で①②窓口を利用
時は③～⑧窓口で対応

※1グループ1カウント

※複数選択
※場所→京都駅内の場所の質問

時間別問い合わせ内容

・清水寺（11月末迄）、東寺のライトアップの影響で概ね17時台までは人が減らなかった。

事業の実績

・11/18は、簡単な案内をカウントしないスタッフがいたため対応数が少なくなっている。

問い合わせ内容 件数 ％

交通 1,196 39%

場所 1,064 34%

観光 595 19%

荷物 95 3%

その他 139 5%

合計 3,089 100%

11月18日 11月23日 11月24日 11月25日 11月26日 12月3日

土 木・祝 金 土 日 日

9:00 16 41 93 29 49 46 274 11%

10:00 34 70 100 61 57 62 384 15%

11:00 23 29 55 35 60 64 266 11%

12:00 28 27 39 42 40 70 246 10%

13:00 24 56 39 39 48 51 257 10%

14:00 26 28 37 24 48 45 208 8%

15:00 21 61 35 45 56 57 275 11%

16:00 14 38 27 39 54 41 213 8%

17:00 18 36 23 21 45 24 167 7%

18:00 16 32 29 17 27 21 142 6%

19:00 3 19 18 16 15 9 80 3%

合計 223 437 495 368 499 490 2,512 100%

% 9% 17% 20% 15% 20% 20% 100%

時間帯 合計 %



24事業の実績

◎期間限定案内所：国・地域別対応人数一覧

◎「地下鉄・バス1日券」の臨時販売
期間限定案内所内で京都市交通局による「地下鉄・バス1日券」の販売があった。
販売枚数は、下記の通りであった。

※「地下鉄・バス1日券」を求める人々の行列が時間帯によって出来た。
※「バス１日券」 の販売が9月末で終了したことを知らずに、求める声も多かった。

・日本人と外国人旅行者がほぼ同数。
・外国人旅行者の割合は、東アジアが約半分、欧米豪26％、東南アジア約13％、その他13％。
・事業実施期間後半に中国人の数が増えた。
・中国、台湾、香港、韓国の人からは、期間限定案内所が母国語で対応できる事に高評価を
頂いた。

・初日にカウンターの三角席札を英語、中国語、韓国語のみ表示していたら、日本人から
外国人専用の案内所か？との問い合わせがあったので、2日目から日本語/英語、
日本語/中国語、日本語/韓国語に表記を変えると日本人が増えた。

11/18(土) 11/23(木・祝) 11/25(土) 11/26(日) 合計

518枚 727枚 481枚 380枚 2,106枚

全体 外国人

11月18日 11月23日 11月24日 11月25日 11月26日 12月3日

土 木・祝 金 土 日 日

日本 76 230 278 181 230 216 1,211 48%

中国 29 32 25 32 63 52 233 9%

台湾 15 30 18 19 38 49 169 7%

韓国 22 21 31 19 30 31 154 6%

香港 5 16 23 25 17 22 108 4%

シンガポール 3 8 11 9 11 6 48 2%

フィリピン 2 3 17 9 12 4 47 2%

タイ 3 4 6 7 7 5 32 1%

ベトナム 2 1 0 1 0 2 6 0%

アメリカ 21 25 33 26 23 21 149 6%

ヨーロッパ 24 29 28 12 33 37 163 6%

オーストラリア 3 1 7 2 5 10 28 1%

その他 18 37 18 26 30 35 164 7%

合計 223 437 495 368 499 490 2,512 100%

% 9% 17% 20% 15% 20% 20% 100%

国・地域 合計 %
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◎期間限定案内所での問い合わせ内容

「交通手段」の問い合わせが一番多かった。
多かった方面と、移動経路の分散のための案内方法は下記の通り。

事業の実績

方面 移動経路分散案内

東山方面

清水寺、祇園など沿線に見所が多い東山方面の問い合わせが一番多かった。
Ｄ2バス乗り場の待ち列状況を確認しながら下記にて誘導した。
①「地下鉄で移動時間を節約」のチラシに掲載されている「地下鉄東山駅か
らの散策ルート」をご案内
②東山駅から歩きたくない方には、地下鉄九条駅でバスに乗り換えるルート
をご案内

嵯峨・嵐山
方面

JR嵯峨野線をお勧めした。
外国人からは、「地下鉄・バス1日券」を持っているのでバスを希望される方
も多かったが、列車の所要時間とバスの所要時間を説明して列車に誘導した。

伏見稲荷
大社方面

JR奈良線をお勧めした。
「地下鉄・バス1日券」を持っているのでバスを希望される方もいたが、本数
が少ないこと、時間もバスの方がかかることを説明して列車に誘導した。ま
た、伏見稲荷大社の観光後、東山へ行きたいという方も多く、その場合京阪
電車の利用をお勧めした。

東寺方面

京都駅から近いことや夜間拝観をされていたので問い合わせが多かった。
「地下鉄・バス1日券」を持参の方は、市バスが比較的混雑しないルートなの
でバスへ誘導。「地下鉄・バス1日券」を持っていない方は近鉄電車をお勧め
した。

貴船・鞍馬
比叡山方面

アクセス方法が難しいため問い合わせが比較的多かった。バスの待ち列の状
況を確認しながら、出町柳までの市バス利用ルート、JR奈良線から京阪電車
のルート、大津周りのルートの案内資料を準備して説明した。

岡崎方面
バスよりも地下鉄が便利なのが明白な地域なので、地下鉄ルートをご案内し
やすい方面であった。

金閣寺方面

直接金閣寺へのアクセス問い合わせは比較的少なかったが、地下鉄北大路駅
から市バスのルートと乗合タクシーを案内した。
ただし、「二条城を見た後、金閣寺に行きたいが、何に乗ればよいか？」と
いうような、金閣寺に関する問い合わせはいくつもあった。

その他

四条河原町、錦市場、祇園、二条城、晴明神社、京都御所、銀閣寺、東福寺、
北野天満宮、高雄、周山、真如堂、哲学の道、叡山電車もみじのトンネル、
大原、西本願寺、三十三間堂、鷹峯、御室仁和寺、龍安寺、妙心寺、大覚寺、
府立植物園、嵐山モンキーパーク、鈴虫寺苔寺、金福寺、侍忍者ミュージア
ム京都、大宮交通公園など様々で、その都度、バスの待ち列の状況を見なが
ら、バスだけでなく地下鉄などを利用する市バス以外の交通機関の案内をし
た。

宿泊ホテル

ホテルの立地に合わせ的確な交通手段を案内した。
ゲストハウスは、宿泊する場所とチェックインする場所が異なるので注意し
た。また、ホテル京阪や三井ガーデンホテルなどの系列ホテルがいくつもあ
るホテルには確認のため案内時間を要した。



26

◎その他、期間限定案内所での主な問い合わせ内容

「場所」（京都駅に関する問い合わせ）

・京都駅烏丸側から八条口側への行き方
（ホテル、空港バス、高速バス、イオンモール等）

・地下鉄乗り場
・タクシー乗り場
・高速バス（烏丸側）
・JAPAN RAILパス発売場所（引き換え場所）
・ネットでJRを予約した発券箇所
・みどりの窓口
・京都駅ビル内、ポルタ内の商業施設
・トイレ、喫煙場所、交番、両替所、忘れ物センター

「観光」（交通手段以外）

・観光マップ（日本人、外国人とも）
・紅葉が今見頃な所
・京都以外の観光地（箱根、東京、大阪、北海道）
・空港関連の情報（行き方、運賃）
・定期観光バス
・お勧めの京都の観光地
・お勧めの京都のお土産
・お勧めの京都の飲食店
・夜間拝観とライトアップの実施場所、開催時間、お勧めスポット

「荷物」・「その他」

・コインロッカー、手荷物預かり所の場所
・自分が預けたロッカーの場所
・Uber（ウーバー）タクシー（Uberアプリで配車を予約するシステム）の待ち合わせ場所
・荷物託送出来るところ
・交通系ICカード どこで買える？どこで払戻できる？ 紛失？ 使える交通機関？
・Wi-Fi環境

事業の実績
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◎臨時手荷物預かり所の利用状況

設置場所：京都駅ビル駅前広場(ホテル前)
設置期間：令和5年11月18日(土) 11月23日(木・祝)-26日(日) 12月02日(土)-03日(日) 7日間

9時00分～20時00分
運営（再委託）：佐川急便株式会社

・佐川急便は同様の取組を2018年にも行っているが、その際場所がわかりづらいという課題が
あった。今回は誘導スタッフがお客様を案内して個数の実績に貢献した。
・外国人旅行者に対して、誘導と受付に多言語スタッフを配置したため、受付、受付待ちの列
整理、料金収受や荷物の受け渡しをスムーズに行うことができた。
・電子決済を可能（2018年は現金のみ）にしたことで、受付の効率化に寄与した。
・国別利用者は、利用者の約60％が日本人、東アジアが21％を占めた。
・時間帯別取扱個数は、コインロッカーの空きが無くなる10時頃から預かりが増え始め、
11時台にピークを迎えた。14時台以降は引き取りがメインとなった。

事業の実績

区分 11月18日 11月23日 11月24日 11月25日 11月26日 12月2日 12月3日 合計

一時預かり 319 473 300 532 719 131 362 2,836

日毎実績個数

決済方法

国別利用者
時間帯別取扱個数

ランク 国 個数 ％

1 日本 1,690 60%

2 韓国 200 7%

3 中国 193 7%

4 台湾 154 5%

5 アメリカ 146 5%

6 香港 64 2%

7 タイ 63 2%

8 ヨーロッパ 83 3%

9 オーストラリア 51 2%

10 シンガポール 30 1%

11 フィリピン 20 1%

12 ベトナム 17 1%

13 その他 125 4%

合計 2,836 100%



28アンケート調査：デジタル技術を活用したアンケート調査及びデータ解析

◎臨時手荷物預かり所でのアンケート調査業務

[調査の目的]
移動経路の分散化及び手ぶら観光の課題、改善点を把握し、京都を訪れる旅行者の行動変
容等の分析を行うことで、地域と連携した持続可能な観光に向けた取組を加速させるとと
もに京都を訪れる旅行者全体の満足度の向上を図る。
[調査対象者] 京都駅から主要観光地へ移動する旅行者（日本人旅行者含む）

臨時手荷物預かり所を利用した旅行者（日本人旅行者含む）
[調査日時] 令和5年11月18日（土）、23日（木・祝）-26日（日） 、

 12月 2日（土）、 3日（日）の7日間9時00分-20時00分実施
[調査場所] 京都駅ビル駅前広場（ホテル前）付近 臨時手荷物預かり所
[調査ツール] Google Forms（Google）にて作成されたアンケートをタブレット端末にて
収集
[調査サンプル数] 2,124件

[質問数]18（１人当たりの目安所要時間5分）
[アンケート調査方法」
①臨時手荷物預かり所の空いている受付スペースにて、預けられた荷物を取りに来られた
際に回答を頂く。こちらの方法がメインとなる。基本的にタブレット端末はお客様には
渡さずに口答で回答を聴き取る。

②受付スペースが混み合っている場合など、①の方法が不可能な場合、
お客様にアンケートのQRコードを読み取って頂いて、各自別の場所で回答を頂く。
※預かり所に人が固まらないように注意して実施。

[アンケート内容・選択項目]

11月18日 11月23日 11月24日 11月25日 11月26日 12月2日 12月3日 合計

アンケート回収数 201 391 229 402 522 84 295 2,124
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Ｑ２.居住地域（日本人）

日本人利用者は、首都圏（東京・神奈川・埼玉・千葉）、愛知県、福岡県で51％を占めた。

アンケート調査：Ｑ１.国籍、Ｑ２.居住地域（日本人）

Ｑ１.国籍

アンケートに回答した利用者のうち、日本人が全体の62％、外国人が38％であった。外国人回
答者の内訳では、中国、韓国、台湾、香港の東アジアからの旅行者が50％を占めた。

外国人

※外国人利用者の50％が東アジア

全体



30アンケート調査：Ｑ３.年齢

Ｑ３.年齢

日本人、外国人ともに20代が1番多く、続いて30代が利用している。2019年に京都市産業観
光局が行った「京都市観光総合調査」の日本人観光実態調査によると、京都に観光に訪れる
日本人は、50歳以上が70％と高い比率を占めていたが、今回の調査で、紅葉シーズンの土日
祝日に手荷物預かりを利用する日本人は、20代が中心であることがわかる。

全体

日本人、外国人 年代別利用者数

日本人・外国人年代別比率
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31アンケート調査：Ｑ４.日本への訪問回数

Ｑ４.日本への訪問回数

外国人利用者の日本訪問は、初めての方が34％と１番多いが、58%はリピーターで、その中
には5回以上訪れた経験を持つ旅行者が24%を占めている。リピーターは日本に慣れ親しんで
おり、手荷物預かり所を活用して、より効率的に観光を楽しんでいると考えられる。

外国人



32アンケート調査：Ｑ５.京都への訪問回数

Ｑ５.京都への訪問回数

日本人利用者において、5回以上訪問した旅行者が44％を占めた。外国人利用者は、44％が
京都を2回以上訪問している。

全体

日本人・外国人京都訪問回数比率

日本人年代別京都訪問回数

外国人年代別京都訪問回数

日本人、外国人 京都への訪問回数

44％44％

119

242 235

101

590

41

436

174

89
33 58

6
0

100

200

300

400

500

600

700

初めて 2回目 3回目 4回目 5回目以上 京都在住

日本人 外国人



33アンケート調査：Ｑ６.京都への訪問目的

Ｑ６.京都への訪問目的（複数回答可）

臨時手荷物預かり所を利用した約90%の人々が、観光を主な目的として京都を訪問している。

全体
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34アンケート調査：Ｑ７.京都の紅葉シーズンにおける混雑状況のイメージ

全体

Ｑ７.京都の紅葉シーズンにおける混雑状況のイメージ

日本人利用者の80％が「非常に混雑している」と感じ、外国人利用者の53％も「非常に混雑
している」と回答している。さらに、外国人利用者の37％が「やや混雑」と感じており、日
本人ほどではないものの、多くの外国人利用者が混雑を体感していることが伺える。日本人
利用者の混雑感が強い背景には、メディア報道の影響があるとも考えられる。また、臨時手
荷物預かり所を利用する旅行者の多くは、ロッカーや他の預かり所が満杯であったためにこ
のサービスを選んでおり、アンケートが京都観光後に実施されたため、訪れた観光地の混雑
状況が回答に影響を与えているとも考えられる。

日本人、外国人 京都の紅葉シーズンにおける混雑状況イメージ比較

日本人、外国人 京都の紅葉シーズンにおける混雑状況イメージ比率



35アンケート調査：Ｑ８.京都駅から最初に行った目的地はどこですか？

Ｑ８.京都駅から最初に行った目的地はどこですか？

外国人利用者の目的地は、特に人気の観光地である「清水寺」、「嵐山・嵯峨野」、「伏見
稲荷大社」の訪問者が全体の64％を占めた。日本人利用者も、これらの人気観光地への訪問
が全体の50％を占めている。

全体
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36アンケート調査：Ｑ９.京都駅からＱ８で選択した目的地にはどのように行きましたか？

全体

Ｑ９.京都駅からＱ８で選択した目的地にはどのように行きましたか？

Ｑ８で清水寺を選択した利用者の移動手段

鉄道・地下鉄利用が半分を占めている。バスが混雑する清水寺への移動手段では、約6割の
利用者がバス以外の交通手段を選択していた。これは本事業である移動経路の分散化の推進
を始め、混雑緩和にかかる各種取組の効果と考えられ、バスの混雑緩和に繋がったと推察さ
れる。 

日本人、外国人 移動手段比率

日本人、外国人 清水寺移動手段比率

全体
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全体

外国人

Ｑ１０. なぜＱ９で選択した移動手段を選びましたか？

日本人

17%の利用者がスタッフによる誘導案内により移動手段を選択。清水寺への訪問者のうち、ス
タッフによる誘導案内を選択した人の方が、バスの利用率が低下し、鉄道(地下鉄以外）の利
用率が上がった。スタッフの誘導案内が移動経路の分散に繋がったと思われる。 

日本人、外国人 移動手段選択比率

清水寺の移動手段 「自己選択で」、「スタッフによる誘導案内」の比較

30％ 49％

36％ 59％

アンケート調査：Ｑ１０. なぜＱ９で選択した移動手段を選びましたか？



38アンケート調査：Ｑ１１.誘導案内スタッフによる誘導案内の満足度

全体

Ｑ１１.誘導案内スタッフの満足度

国籍を問わず利用者からの満足度は高く、「十分満足」との回答が多数を占めた。この高い
満足度は、臨時手荷物預かり所の預かり手荷物個数の増加に寄与したと考えられる。また、
外国人利用者の中で「十分満足」と感じた割合が83％に達しており、多言語に対応できるス
タッフの存在が、高い評価を受けている一因であると考えられる。

日本人、外国人 誘導案内満足度比率

日本人、外国人 誘導案内の満足度比較



39アンケート調査：Ｑ１２.Ｑ１１で「十分満足」・「やや満足」を選択した理由

Ｑ１２.Ｑ１１で「十分満足」・「やや満足」を選択した理由（2つまで選択）

「誘導案内がわかりやすかった」の回答が最も多かった。次いで多かったのは、「誘導案内
スタッフと言語が通じた」であった。これは、誘導案内スタッフが日本語、英語、韓国語、
中国語の多言語で対応したことが大きな要因と考えられる。誘導案内における言語対応の幅
広さが利用者の満足度の向上に貢献していることを示している。

全体

日本人

外国人



40アンケート調査：Ｑ１３. Ｑ１１で「やや不満」・「不満」を選択した理由

Ｑ１３.Ｑ１１で「やや不満」・「不満」を選択した理由（２つまで選択可）

外国人利用者で、「誘導案内がわかりづらかった」と「誘導案内スタッフと言語が通じなか
った」の２つが多く回答された。臨時手荷物預かり所付近スタッフは、手荷物預け後の移動
経路案内は口頭ベースが多く、地図などを用いた案内も必要であった。言語については、中
国、香港の方から主に指摘を受けた。４言語のスタッフが可能な限り利用者の母国語で対応
に努めたが、話すまではどの国の方かわからない場合があり、母国語ではないスタッフが対
応した可能性も考えられる。

全体

日本人

外国人



41アンケート調査：Ｑ１４.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けましたか？

Ｑ１４.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けましたか？

臨時手荷物預かり所に手荷物を預けた人にアンケート調査をしたので、ほぼ100％の回答
であった。

全体



42アンケート調査：Ｑ１５.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで行動範囲が広くなりましたか？

Ｑ１５.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで行動範囲が広くなりましたか？

臨時手荷物預かり所を利用した日本人および外国人利用者の90％以上が、手荷物を預けたこ
とで行動範囲が拡大したと回答。この結果は、手ぶら観光が、観光の快適性および利便性の
向上に寄与しており、その結果としてより広い範囲での活動が可能になるということを示し
ている。

全体

日本人、外国人 行動範囲が広くなったか？回答比較

日本人、外国人行動範囲が広くなったか？回答比率



43アンケート調査：Ｑ１６.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで観光地での滞在時間が増えましたか？

Ｑ１６.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで観光地での滞在時間が増えましたか？

日本人および外国人利用者共に、60％以上が臨時手荷物預かり所を利用することで滞在時間
が「とても増えた」と回答。また、「少し増えた」との回答を合わせた場合、滞在時間が増
加したと感じている利用者は80％以上になることが確認された。これらの結果は、手ぶら観
光が、観光地での滞在時間の延長に顕著な影響を与えていることを示しており、その結果と
して利用者の観光体験が充実していることが考えられる。

全体

日本人、外国人 滞在時間が増えたか？回答比較

日本人、外国人 滞在時間が増えたか？回答比率



44アンケート調査：Ｑ１７.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで消費額が増えましたか？

Ｑ１７.臨時手荷物預かり所に手荷物を預けたことで消費額が増えましたか？

日本人利用者においては、55％の回答者は消費額が増加したと回答。外国人利用者では、
消費額が増加した割合が67％に上った。
手荷物を預けることで手ぶらになった利用者は、身軽になってお店などに立ち寄りやすく
なり、観光地での消費額が増加傾向にあることを示していると考えられる。

全体

日本人、外国人 消費額が増えたか？回答比較

日本人、外国人 消費額が増えたか？回答比率

67％
55％



45アンケート調査：Ｑ１８.京都観光の総合満足度

Ｑ１８.京都観光の総合満足度

手荷物を預けることで、日本人、外国人利用者ともに京都観光の総合満足度が95％を上回る
結果が得られた。これは、手ぶら観光により観光地での自由度が高まったり、移動時の快適
性が向上したりすることで、満足度を高め、利用者の観光体験の質を大幅に向上させる効果
があると考えられる。

全体

日本人、外国人 京都観光の総合満足度比較

日本人、外国人 京都観光の総合満足度比率
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臨時手荷物預かり所に手荷物を預けた人を対象に、移動経路の分散化及び手ぶら観光の推
進に関する課題・改善点等を測定するためにアンケート調査を行った。

臨時手荷物預かり所の利用者属性
日本人：地域では、首都圏や愛知県、福岡県からの利用者が多かった（51％)。また、年齢
層では20代、30代の利用者が多かった（58％）。京都への訪問回数が3回以下の人も多く、
清水寺などの人気観光地への訪問する人が多かった。

外国人：20代と30代の利用者（65％）が最も多く、東アジアからの訪問者が50％と半数を
占めた。日本へのリピーターが58％を占めるが、京都観光は初めての人も多く、手荷物預
かり所を有効に活用して、清水寺などの人気観光地へ訪れた。

混雑緩和、移動経路の分散について
京都駅から次の目的地へは、半数の方が鉄道・地下鉄を利用されており、7割以上の人がバ
ス以外の移動手段を選択していた。
清水寺への移動手段では、約6割の人がバス以外の交通手段を選択していた。また、清水寺
への訪問者のうち、スタッフによる誘導案内を選択した人は、更にバス以外を選択してい
た。
本事業を始め、各種取組の効果と考えられ、バスの混雑緩和に繋がったと推察される。ス
タッフによる移動経路の分散を促す誘導案内が、混雑緩和と旅行者の利便性向上に繋がっ
たと思われる。移動経路の変更には納得感が必要のため、外国人に対しては多言語に対応
できるスタッフの存在が有効であることがわかる。 

手ぶら観光について
臨時手荷物預かり所を利用した日本人、外国人利用者の90％以上が、行動範囲が拡大した
と回答しており、80％以上が観光地での滞在時間も増えたと回答していることから、手ぶ
ら観光が旅行者の快適性や利便性の向上に寄与していることがわかる。また、消費額の増
加も見られ手ぶら観光が経済的な効果ももたらした。

課題
清水寺への移動手段でバスを選択した人が、日本人は47％に対し、外国人が35％であった
ことから、日本人（利用者の多い20代）の鉄道・地下鉄への誘導が今後の課題としてあげ
られる。 

臨時手荷物預かり所の誘導・案内スタッフが臨時手荷物預かり所の利用者からヒアリング
した結果、京都駅で荷物を預けてから観光に行く人だけでなく、京都の宿泊や観光が終わ
ってから京都駅で荷物を預けて最後に買い物等を楽しむ人も多くいることがわかった。次
回以降のアンケート質問事項には、手荷物預かり所の利用が京都駅への到着日なのか、京
都駅から帰る日なのかや、宿泊場所なども追加して、より深く属性や行動変容を明らかに
していくことが望まれる。

アンケート調査：アンケート結果全体から
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◎会議資料
当日配布資料として、以下の3種類の書類と日本旅行制作の3月6日付けの「本事業報告書」
、京都市観光協会制作の「総合おもてなしコンシェルジュ事業報告書」を用意した。

【出席者名簿】 【配席図】

【議事次第】
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◎会議の様子
会議では、最初に今回の事業の請負事業者である、日本旅行京都四条支店から事業報告後、
同時期に実施された「総合おもてなしコンシェルジュ事業」の事業報告が京都市観光協会よ
り行われた。その後、各事業関係者より今回の事業の成果、課題及び今後の展望等について
発言があった。

【（公社）京都市観光協会 濱﨑担当部長】【(株)日本旅行京都四条支店 三道課長】

【京都市交通局企画総務部営業推進課 石田営業企画係長】【左から二人目（一社）京都府タクシー協会 足立専務理事】

【近畿運輸局観光部 岩﨑次長】

【会議の様子】

【近畿運輸局観光部 藤原部長】
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◎会議の様子

【京都市都市計画局歩くまち京都推進室
青柴モビリティ・イノベーション創出課長】

【佐川急便（株）京都営業所 熊谷課長】

【京都市産業観光局観光MICE推進室
山田持続可能な観光推進係長】

【東海旅客鉄道（株）
（左）新幹線鉄道事業本部関西支社運輸営業部 田中営業課長
（右） 宮川京都駅長】

【京都駅ビル開発（株）千秋総務部長】 【（株）日本旅行京都四条支店 青山支店長】

【近畿運輸局観光部国際観光課 原田課長】【近畿運輸局京都運輸支局 岡本運輸支局長】
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◎会議の様子

◎各関係者からの振り返り、今後の取り組み、意見等

【一般社団法人京都府タクシー協会】
乗合タクシー事業としては採算面で赤字であったものの、会員の９事業者が連携して事業を行

ったことは大きな価値がある。実証事業終了後も継続的に今後の方向性を検討している。本事業
はタクシー待ちの徒列解消のため行ったところ。事業としての完成度はまだまだだが、GW時の利
用者利便確保のため、乗合タクシー運行に向けて京都市とも連携しながら検討していきたい。

【京都市交通局】
秋の混雑対策として、市バスの臨時便・観光急行バスの運行や地下鉄の増発を実施するととも

に、「バス1日券」を廃止し、「地下鉄・バス1日券」を積極的に販売することで、バスから地下
鉄への利用誘導を図った。市バス・地下鉄の利用者数はコロナ前の２０１９年度よりは減少した
ものの、昨年度よりは増加した。京都駅前バスのりばについて、特に混雑する清水寺方面でも待
ち時間は１０分～１５分程度と、コロナ前と比較してもスムーズにご利用いただけた。地下鉄で
も混雑は少なくスムーズにご利用いただけた。来年度も引き続き、市民・観光客双方の調和を目
指して混雑対策に取り組んでいきたい。

【京都市都市計画局歩くまち京都推進室】
本実証事業・総合おもてなしコンシェルジュ事業でも分かったが、スタッフによるラストワン

プッシュが必要である。また国際観光都市である京都における案内表示の重要性も感じていると
ころ。混雑緩和に向けて引き続き検討していきたい。

【公益社団法人京都市観光協会】
コインロッカーは８時台から埋まっていく。大型タイプは早朝から既に多くが埋まっているケ

ースもあった。託送サービスをご利用いただくよう案内にも努めたが、外国人にとって託送サー
ビスに抵抗感をお持ちのように感じる場面もあり工夫が必要と感じた。情報の一元化は引き続き
検討しながら、観光案内所が主催する情報連絡会に今回の事業をフィードバックする。

【佐川急便株式会社京都営業所】
臨時手荷物預かりの実績についてはご紹介のとおり、多くの方にご利用頂いた。一方でコイン

ロッカーが一杯となった時の観光客の困惑が見て取れた。地下のコインロッカーから臨時手荷物
預かり所への誘導は課題である。予約システムの構築等DX化は有効策である。QRコードを活用す
ればスムーズな誘導も可能になるのでは。

【京都市産業観光局観光MICE推進室】
昨秋の取組として、「ハンズフリー京都」サイトの掲載事業者が４から７３へと増えた。今般

の実証事業で改めて手ぶら観光のニーズを確認できた。今春の観光シーズンについても臨時手荷
物預かり所の設置が決まったところ。今後、ホテル配送を促進していくほか、手荷物預かり等の
窓口への誘導強化を図っていきたい。
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◎各関係者からの振り返り、今後の取り組み、意見等

【東海旅客鉄道株式会社】
11月の東海道新幹線のご利用は全体としてはコロナ前に届いていないものの、土日等は上回っ 

ていた。当社としては京都市交通局様と連携した「地下鉄・バス1日券」の新幹線コンコース内
での販売に加え、東京駅などの「旅マエ」、新幹線内のテロップを活用するなどして、入洛者に
対する地下鉄利用促進等の情報提供を行った。またコインロッカーについても空き状況が検索で
きるタイプに順次取り替えているが、今後は事前予約できる多機能ロッカーの導入も検討する。 
今回の取組みでは、混雑緩和に向けて関係者間で横断的に取り組むことが大事であると実感した
。新幹線から降りてきた旅行者は、西側（近鉄側）の改札に出ることが多いが、そこからでは地
下鉄への誘導は難しい。当社としては比較的余裕のある、東側の在来線地下通路を通じた烏丸側
やＪＲ線、地下鉄線への誘導に取り組んでいるところであり、コインロッカーの案内も含めて改
札内での案内が有効と考えている。また、駅に着いた時点で既に行き方を決めているお客様も多
いので事前の打ち込みも大事。ウェブサイトの記述や乗換案内を変えることが望ましい。当社と
してもできることをやっていく。

【京都駅ビル開発株式会社】
繁忙期はクロスタについては待ち時間が一時間を超えることもあったが、今回の実証事業によ

り長蛇の列を回避出来た。京都に来られた方の不満に繋がらないよう、長蛇の列解消などに向け
て民間だけでは難しいので、官・民連携して抜本的な対応は難しいかもしれないが出来ることか
らやっていきたい。

【株式会社日本旅行京都四条支店】
今回取り組んで分かった点は、事業の成功は、実施された皆様のご協力があっての賜物だと思

っている。今後、観光業に対しての課題、社会課題の解決を目指している企業として、さまざま
な課題解決に取り組んでいきたいと思う。

【近畿運輸局京都運輸支局】
今般の実証事業においてアンケートをとり何が問題かを見ることができたので更に活かしてい

ければと思う。支局では交通の安全・安心に取り組んでいるが、実証事業では旅先での不安解消
という心の安心を提示することができたと考えている。京都の観光をより一層良い方向に向けら
れるよう旅客の利便性向上に繋がる取組について協力していきたい。

【近畿運輸局観光部】
多くの関係者が連携して実証事業を実施できたことについて改めて感謝したい。また現場にお

ける日本旅行の献身的な運営にも感謝したい。お陰様でアンケート調査結果において京都観光の
総合満足度９５％超えに繋がったと考えている。実証事業を振り返ると、京都駅というエリアで
観光客をうまく誘導するには多くの関係者の連携が大事であることがよく分かった。インバウン
ドが荷物を預けることの不安感払拭には、DX化や旅行会社のパッケージ化が有効であると考える
。また、総合おもてなしコンシェルジュからクロスタ京都やコインロッカーの利用状況を案内誘
導スタッフへ共有することにより、手荷物を持っている観光客をうまく案内することが可能とな
り総合おもてなしコンシェルジュは大きな効果をもたらした。こうした対策を継続していくこと
が非常に大事で、今後は京都市が中心となって努力をしていただくが、当然我々も引き続き協力
していきながら対策を考えていく。京都市がより良い観光地域・観光都市になるよう、引き続き
関係者の連携・協力をお願いしたい。



52総評：成果と結果、事業を通した課題と混雑緩和に向けた方策

◎成果と結果

京都市交通局の発表によると、2023（令和5）年11月時点の市バス・地下鉄のお客様数は、コ
ロナ前の2019（令和元）年度比では、いずれもマイナスであったが、対前年度比では一定回復し
た状態で推移しており、とりわけ地下鉄のお客様数については、市バスから地下鉄への積極的な
誘導を図ったことで、市バスよりも回復が見られた。

今回の実証期間中、特にお客様が多い京都駅前Dのりばで一時的にバス待ちの列が生じること
があったが、目立った混雑は発生しなかった。これは、移動経路分散をはじめ、様々な関係者の
混雑緩和の取組の成果と考えられる。

◎事業を通した課題と混雑緩和に向けた方策
移動経路の分散化の推進

・「リアルタイムの情報発信と的確な誘導」と多言語化
移動経路分散について、京都市等による旅マエの情報発信に加え、本事業での旅ナカでの誘導
スタッフによる「リアルタイムの情報発信と的確な誘導」があったことで説得力が増し、旅行
者の行動変容が生じる可能性が高くなることが示された。また、説明が母国語であると更に効
果が増大されることも示された。

・納得感
移動経路の分散には、旅行者の経路変更に対する納得感が必要なため、言葉だけの説明ではな
く、地図（京都市「地下鉄移動時間の短縮」裏面）や時間・料金などが記載されたフリップな
どを活用して、時間短縮の説明やルート上で散策出来る観光名所を紹介することで納得感を上
げることが有効であった。

・スタッフのスキル向上
期間限定案内所では、特に目的地を決めずに「おすすめの観光地」を尋ねる人も多かった。こ
ういった問い合わせには、単に有名な観光地を提案するのではなく、穴場の観光地をおすすめ
することにした。一方で、観光地の混雑緩和と旅行者の満足度向上といった二つの目的を適切
に案内をするには、それ相応の知識が必要である。よって今後類似事業を行う際には、十分な
事前研修によるスキルアップが必要である。

・期間限定案内所の設置場所
今回、移動経路の分散を目的に設定された期間限定案内所であったが、肝心のターゲットであ
る京都駅中央口から市バス乗り場へ向かう旅行者からは目に付きにくかったようである。最終
日に他ブースとの兼ね合いで西向きに期間限定案内所が設置されると、その存在が目に付く形
となり昼間の来所者数が増えたので、今後類似事業を行う際には、期間限定案内所を西向きに
設置することが望ましい。

・期間限定案内所の表示
今回、日本語・英語・韓国語・中国語の多言語対応の期間限定案内所ということで、外国人を
意識した看板等のサインを制作したが、初日の日本人来所者が少なく、2日目以降は日本語の
サインも増やして対応した。移動経路の分散が目的の案内所なので、日本人、外国人ともに訪
れやすくするために、表示するピクトグラムを含め看板等のサインの検討が必要である。
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手ぶら観光の推進

・手荷物預け場所の情報共有（総合おもてなしコンシェルジュとの連携）
今回、他事業の京都駅の総合おもてなしコンシェルジュ(P12参照)と連携することにより、コイ
ンロッカーや既存の手荷物預かり所（クロスタ、関西ツーリストセンター等）、臨時手荷物預
かり所等の空き状況の情報共有ができたため、手荷物を預けたい旅行者の方々へ的確な案内が
でき大変好評であった。大きな荷物を持った旅行者を的確に案内することは、京都駅構内の混
雑緩和や公共交通機関への荷物の持込を防ぐことにも繋がるため、今後も混雑シーズンの情報
共有は適時実施することが望ましいと考えられる。

・誘導と多言語対応
大きな手荷物を持った旅行者、一杯になっているロッカー付近で困っている旅行者、手荷物を
預けることに躊躇している旅行者に多言語対応のスタッフが旅行者の母国語で案内誘導するこ
とで手ぶら観光の推進が図れた。今後も混雑シーズン等の多客が見込まれる時には、日本語だ
けでなく多言語対応可能な案内スタッフを配置することが望ましいと考える。また、臨時手荷
物預かり所の取扱い実績で判るように、観光シーズンにおいては、京都駅周辺の手荷物預かり
所やコインロッカー等のキャパシティ不足が課題である。これらの課題については、臨時手荷
物預かり所の設置を含めた総合的な対策を今後検討することが必要である。
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・「リアルタイムの情報発信と的確な誘導」の強化
観光シーズンにおいて、誘導スタッフや期間限定案内所を京都駅ビル駅前広場だけでなく、
新幹線中央口前やミニ期間限定案内所のスペースが確保できそうな西口改札前などに配置
し、旅行者の行動変容の促進を図ることが望ましい。

・スタッフのスキル向上
今後類似事業を実施する場合、実施スケジュールを早めに確定することが望ましい。そうす
ることによって、より優秀なスタッフの確保や十分な事前研修が可能となり、より充実した
誘導・案内を行うことが可能となる。

・横断的な事務局機能の必要性
今後、類似事業を行うにあたり、京都駅の様々な場所が違う会社によって管轄されているこ
とや、紅葉シーズンや桜シーズンの繁忙期に、関係者誰もが混雑緩和のために動くことには
異論はないが、利害関係や人手の問題などの事情で連携が難しいこともあるので、各々の事
情を理解した横断的に対応する事務局的な役割を設定して、情報共有をしながら事業を進め
ることが重要と考えられる。

・バスの待ち列の考え方（混雑のイメージ払拭）
今回、メディアからはバスの長い待ち列が報道されることも多かったが、待ち時間は最大で
も概ね10分以内であり目立った混雑は発生しなかった。最後尾で待ち時間20分の看板で案内
するだけでなく、臨時便で随時バスが来るのならば、次のバスが来る時間を案内するなども
考えられる。今後、混雑しているイメージをどのように払拭していくかも検討する必要があ
る。

・京都駅の案内表示について
期間限定案内所で京都駅八条口側への行き方についての質問が非常に多かった。高速バスの
チケットなどには、「乗り場：京都駅烏丸口高速バス乗り場」などと記載があるが、駅構内
の案内図や京都駅の構内図に烏丸口の表記が見られない。京都駅北側の現在は、単に「中央
口」、「地下東口」としか表記されていないので、新幹線側に「新幹線中央口」があるため
混同されている旅行者が多く見られた。今後、混雑緩和のために案内表示の文言や設置場所
の再考が必要と考えられる。
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