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（３）旅行会社からの仕事：団体・ツアー

ⅰ）ツアーの構造（契約関係）を理解する （P.13 を参照）

・参加者はどのようにしてやってきたのか

（一般募集のツアーに申し込んだ、企業の招待旅行、仲間の旅行など）

・旅行の主催者は？ お客様と契約関係にあるのは？

     ＊法律上の主催者（お客様との契約関係）

＊最終の意志決定者は？（招待旅行などの場合）

ⅱ）旅行条件（何を参加者に約束しているのか）＊参加者の持っている日程表、募集パンフレットがあれば目を通す。

参加者と主催旅行社の契約内容（参加者に約束した内容、旅行条件）

参加者の期待（ツアー内容の理解）

実際の手配内容（＝原則、主催旅行社と手配旅行社・サプライヤーの契約内容）

↑この３点が一致していれば問題なし

＊ガイドは、手配されている内容が、確実・円滑に実行・実現されるよう連絡調整する。

ガイドは、ガイドサービスのサプライヤーだが、別途添乗員がつかない場合、ガイドがこの調

整役をせざるを得ないのが現実。（別途、添乗員やスタッフが同行してこの任にあたり、ガイド

は説明・案内に専任する場合もある。）また、出発国からの添乗員がいる場合は、協力して事に

あたるが、添乗員は主催旅行社（手配旅行社からみれば顧客）を代表する立場であり、日本国

内の手配の確認や、手配会社との連絡はガイドを通してする場合が多い。
       

＊ガイドは、参加者への旅行商品の引き渡し現場にいる。実現された旅行要素が確実に参加者に届き、

参加者がそれを認知するよう努める。

→ 見えていても、参加者が気付かなければ「見た」ことにならない。指摘することが必要。

例：Traditional Japanese Dinner が供されるとパンフレットに載っていたとする。

何をもって traditional Japanese dinner とするのかさまざまな解釈があり得るが、

手配者・社は、ある企画意図をもってそれを手配する。ガイドはその意図を理解し、

手配された traditional Japanese dinner をお客様に紹介する。結果としてお客様が

「Traditional Japanese Dinner を食べた」と認識して初めて引き渡しが成立する。      

※不明な点は、必ずクリアにして出発する。

「新人なので聞きにくい」「知っていて当然のことなのだろうか？」などと思うことがままあるが、聞か

ずに勝手な思い込みでやる方が危険。ガイドが判断すべきでないことも多い。ベテランは、細かく確認

している。（旅行会社はたいてい忙しいので、不明な点をよく整理し、優先順位をつけ、簡潔に聞くよう

努力する。聞いて確認すべきことと、自分で調べるべきことをきちんと整理する。）

    社内用語、業界用語などが分からなければ確認する。理解していない用語は使わない。

※思い込まない。「前回そうだったから」「いつもそうだから」「自分の仕事と思わなかった。○○がやっ

てくれていると思っていた」は、失敗のよくある原因。特に初めのうちは「何をどこまでやるべきか」

に戸惑いがちだが、安易に「これだけやればいい」と決めつけず、しっかりと考え続けること。

日本国内の旅行会社や手配会社を通さずに、海外の旅行会社がガイドと直接契約するケースも増えている。

個人客の場合、団体ツアーの場合とさまざま。お客様と接するにあたっての基本の準備・考え方は(1)～(3)と
同様だが、それ以前の契約の段階で詳細をよく確認すること。特に最初の取引では、支払いやキャンセルの

条件、送金手数料や諸経費の扱いなどについてもよく確認をする。日本とは商習慣が異なることもある。自

分が契約の主体者であることを自覚し、リスクもよく検討した上で契約すること。

また、主催ツアーを行う旅行会社は、各社それぞれに標準的なサービスの内容を定めていたり、ガイドに

対しても独自の評価制度をもっていたりする。求められているサービス・役割をよく理解することが必要。

スカイプ利用や直接会っての事前面接や、独自のトレーニングへの参加を義務づけている会社もある。
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箸かフォークか、お茶が出るか（またはコーヒー・紅茶を有料で注文するか）、料理の注

文の仕方、料理の出し方、雰囲気、会計方法などまで異なる。この違い・区別は、旅行

者の目には不可解なこともある。専門店も多く、海外の日本食レストランのように代表

的な和食が同時に食べられる店は多くない。

ホテル

・ホテルによるが、高級ホテル以外は一般に部屋が狭め。

・ダブルルームが少なく、２人部屋はツインが多い。

・リゾートホテルや高級ホテル以外では、プールやジムのあるホテルは少ない。プールや

ジムは宿泊者でも有料のことが多い。一方、都市部の洋式ホテル・ビジネスホテルでも

大浴場・温泉大浴場を備えていることがある。

・インバウンドでも利用の多いビジネスホテルや中級ホテルなどでは、外国語対応が限ら

れ、テレビも国内チャンネルのみの場合がある。また、車寄せの無いホテルも多く、バ

スはホテル前や周辺の路上で乗降となる場合もある。

・「館内は浴衣などの部屋着とスリッパで OK の日本式のホテル」と「部屋の外に出る際

はきちんと服を着る洋式ホテル」の区別は、旅行者の目にはクリアとは限らない。

  ・禁煙室・禁煙フロアの数が少ないホテルも多い。

・ホテルは、外国人宿泊者のパスポート番号を記録するため、パスポートのコピーをとる

のが原則。（求めないホテルもある）。団体の場合、パスポートリストで済むこともある。

・市内に同じチェーンのホテルが複数ある場合には、チェーン名だけでなく、地名を含め

たホテルのフルネームを覚える必要があることを案内する。紛らわしい名前のホテルや、

一般に余り知られていないホテルの場合にも注意。（ホテル名や地図の入ったカードなど

を配布するのも良い。）

  ＊旅館・和室については P54～参照
トイレ

・温水洗浄機能・暖房便座など、日本の“ハイテクトイレ”は旅行者の注目の的。一方で、

「流し方が分からない」「ボタンがありすぎる」「機能が分からない」など戸惑う人もいる。

・「流す」「大」「小」と日本語表示のみのこともある。流し方が分からず、間違えて非常ボ

タンを押してしまうことも度々ある。

・水圧などの問題でトイレットペーパーを便器に流さず籠に捨てる国・地域もあるが、日

本ではトイレットペーパーは流すもの。さりげない注意が必要。

・ホテル、一般家庭では洋式トイレが普及しているが、公衆トイレでは和式便器もまだ多

い。使い方のわからない人や、足腰の問題でかがめない人もいる。

・ハンドドライヤーやペーパータオルの設置がないトイレも多く、ハンカチを持ち歩く習

慣のない旅行者からはよく指摘される。

＊温水洗浄便座の操作ボタンの絵表記ピクトグラムについて、業界団体の日本レストルー

ム工業会が「外国人に分かりやすく」として新たに統一デザインを発表し、2017 年春以
降、順次導入している（義務づけはない）。

ハンカチ・ティッシュペーパー ：

・「トイレにペーパータオルがない」など、各自がハンカチ、ティッシュペーパーなどを携

帯していることを前提としている設備が日本にはしばしばある。日本を旅行する上での

役立ちグッズとして、ハンカチ持参を紹介している旅行社もある。

ゴミ箱

・「ゴミが落ちていなくてきれい。」は、訪日旅行者が日本で印象に残ったことの上位にあ
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（３）Japan Rail Pass ジャパン・レール・パス https://japanrailpass.net/
利用資格を満たす外国人旅客を対象に JR 6 社が共通で提供するパスで、一部列車を除く

JR 全線で期間内に何度でも利用できる。個人旅行者の他、団体旅行でも利用されている。

引き換えまたは受け取り方法、利用方法、パスの適用範囲をよく把握しておくこと。業界で

は「JR パス」とも言う。

普通車用、グリーン車用に分かれ、それぞれ 7 日間・14 日間・21 日間用、おとな・こど

もの別がある。

来日前の購入が条件であったが、2017 年 3 月に日本国内での試験販売を開始、来日後の

購入が可能となった(後述）。発売期間は現在 2023 年 3 月 31 日までだが、継続延長される

か注意のこと。

さらに、2020 年より専用サイトでの Web 販売サービスが開始され、指定席の予約も同サ

イトや指定席券売機が利用できるようになった。自動改札を通れるようになるなど、JR パ

スの利用環境が大きく変わっている(後述)。

  利用資格

・日本の入国管理法が定める「短期滞在」の在留資格により、観光等の目的で、15 日間

もしくは 90 日間の滞在が許された外国人旅行者。

・パスポート上に「短期滞在」のスタンプまたはシールがあることが必要（「研修」「興

業」「再入国」などの資格では利用できない）。入国審査の自動化ゲートではこのスタ

ンプ/シールが押されないため、有人ゲートを通るか、申し出てスタンプ/シールを受け

る必要がある。（トラスティド・トラベラー・プログラムの「特定登録者カード」を所

持している場合はカードの呈示で「短期滞在」が確認できる）

・一定の条件を満たした海外在住の日本人も利用できるが、在留期間の公的証明書などが

必要。海外の JR 指定販売店・代理店での購入に限られる。

  購入方法・引換または受取

   以下の 3 通りの方法があるが、利用できる条件・販売価格が異なる。

  ①来日前に海外の JR 指定販売店・代理店で購入し、来日後に引き換える（従来の方法）

・来日前に所定の販売店または代理店で購入し、引換証（Exchange Order）を受け取る。

・2023 年 1 月現在、大人の 7 日間パスで普通車用 29,650 円、グリーン車用 39,600 円。

・入国後に、引き換え窓口でパスポートを提示の上、引換証（「Exchange Order」。バ

ウチャーと呼ぶ人もいる）をパスと交換する。その際、使用開始日を指定する。

・指定席の予約はパスを引き換え後に指定席券売機または「みどりの窓口」などの駅窓口

で行う。来日してパスに引き換えた後に初めて手配ができる。希望列車の指定席がその

段階で売り切れの可能性がある。繁忙期や人気の高い列車・路線の利用には注意が必要。

   ②Web 販売サービス

・専用サイト JAPAN RAIL PASS Reservation で購入する。日本語・英語・中国語（簡

体字、繁体字）・韓国語に対応。購入者名義のクレジットカードで決済する。パスポー

ト番号などの登録が必要。購入当日から１ヶ月先までの間に利用を開始するパスを購入

できる。サイトの取扱時間は日本時間の 04:00～23:30。
     ・購入後は同じサイトで指定席の予約が可能。指定席券は日本国内の窓口または指定席券

    売機で受け取る（パスの識別番号または QR コードが必要）。

   ・日本国内の受け取り窓口でパスポートを提示の上、パスを受け取る。

   ・海外在住の日本国籍者は利用できない。

   ・販売価格は①よりも割高となり、大人の 7 日間パス普通車用 33,610 円、グリーン車用

44,810 円（2023 年 1 月現在）  
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11.空港ミーティング・センディング

空港でのミーティング、センディングはお客様と接する時間が短いため、単純な仕事と思わ

れがちだが、実は複雑で難しい。総合的な業務知識や対応力が求められる。空港で完結せず、

前後の業務との連携を求められることも多い。また、空港で無駄のない確実な動きをするには、

十分な準備と、当日の段取りを入念に確認することが必須。空港施設の下調べ、到着・出発時

の動線のシミュレーション、トラブル（病気・ロストバゲージ・荷物破損・ミスミート）が発

生した場合の対応方法の確認を十分にした上で仕事に臨むこと。

＊参照：5-6「ガイドの仕事（Ⅰ）（Ⅱ）」

8.「日本の旅行事情と案内のポイント」、10「駅、鉄道」

ミーティング：

到着するお客様を空港で出迎える。ミート後、お客様に同行してホテルなどまで案内する

場合や、お客様のみをバスや電車、ハイヤーなどに乗せ込む場合がある。

・伝言（翌日の集合時間など）や、日程表や切符などの受け渡しを業務に含むことがある。

・リムジンバスの切符の手配や、ホテルのチェックインを業務に含む場合がある。

・Japan Rail Pass の引き換えや指定席券の手配を伴う場合があり、パスの使い方、鉄道

の利用について案内できる知識が必要になる。

・日本の旅行事情（両替、ATM、飲料水、物価など）を適切に案内できることが必須。

・お客様が携帯電話やルーターのレンタルなどを希望される場合がある。

・お客様からホテルやその後の日程、参加するツアーについての質問を受けることがある。

センディング：

ホテルなどからお客様を空港へ送る、あるいは空港でお客様を待ち受けて、空港での誘導

とチェックインのアシストにあたる。

・国際線・国内線それぞれの搭乗手続き、荷物のルールについての基礎知識が必須。

・税関・出国手続き、免税で購入した品物についての手続きについても知っておく。

自分がガイドをするお客様やツアー団体を空港で出迎える・空港に送る場合もあり、その場

合は、ツアーの始めと終わり、お客様との出会いとお別れの場でもある。

空港ミーティング（迎え）の要領

（１）事前確認～当日の段取り

旅行会社の担当者との打ち合わせおよび携行品の確認

・旅客名、団体の場合は団体名・人数・参加者（到着者）名簿

・到着便の情報 複数の便に分かれて到着する場合もある。どう対応するか。

・ステッカー（看板、ミーティングボード、ウェルカムボード）の表示名確認、準備

・車の手配情報・当日連絡番号

・ドライバー心付け、駐車料金・有料道の支払いの有無

・空港ポーター手配の有無

・荷物は同送か別送か

・ホテル情報、旅程表 など

ホテルとの確認

・後述のホテルチェックイン要領を参照  


