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論文要旨 

2020年東京オリンピックまで、4千万人以上の外国人観光客を誘致するためには、外国人観光客の

ニーズを反映した観光ビジネス戦略が必要となる。本稿では、観光サービスにおける訪日韓国人観光

客の期待要因と満足要因に関する実証研究を行った。その結果、期待要因と満足要因は非常に似てい

ることが分かった。また、この研究を通じて満足要因と不満要因を明確にすることができた。 

キーワード： 観光サービス、韓国人観光客、期待要因、満足要因  

 

1. はじめに 

1.1 訪日外国人観光客の現状 

京都の清水寺を観光する韓国人、新宿の繁華街を訪ねるアメリカ人、そして、福島県のス

パリゾートハワイアンズに遊びに来た中国人など、日本を訪れる外国人観光客には様々な旅

行目的を持つ人がいる。そんな彼らを対象に観光ビジネスを行うことをインバウンド(訪日

外国人観光)ビジネスと呼ぶ。ビジット・ジャパン事業 1)の開始以来、2016年には24,039,700

人の外国人観光客が日本を訪問しており<表1-1>2)、2017年11月現在、26,169,400人を記録

しており 3)、2018年には3千万人を軽く超えると予測されている。 

 

<表 1-1>国籍別訪日外客数（確定値）      単位：名 

 
出所: 日本政府観光局(JNTO)「訪日外客数(2016)」より、筆者作成。 

               https://www.jnto.go.jp/jpn/statistics/tourists_2016df.pdf 
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ビジット・ジャパン事業が今までの観光推進戦略と異なる点は、既存のビジネス概念であ

る競争から連携という概念で観光ビジネスを拡大してきたことである。即ち、日本を訪問す

る外国人観光客を観光関連の同業他社と奪い合うものではなく、官民が連携し日本という国

を一つの観光ブランド及びコンテンツとして繋げようとする動きである。このようなビジッ

ト・ジャパン官民連携事業は、海外進出日系企業やグローバル企業等民間企業・団体が有す

る海外ネットワークやブランド力、キャラクター、ノウハウ等を活用し、又は連携して行う

訪日プロモーション事業であり、効果的な情報発信などにより訪日外国人観光客を効率的に

拡大している 4)。ビジット・ジャパン事業開始以降の訪日客数の推移を見てみると<表 1-2>

の通りである。 

 

<表 1-2>ビジット・ジャパン事業開始以降の訪日客数の推移          単位：名 

 
出所: 日本政府観光局(JNTO)「訪日外客数(年表)、ビジット・ジャパン事業開始以降の訪 

日客数の推移(2003 年～2016 年)」より、筆者作成。 

http://www.jnto.go.jp/jpn/statistics/marketingdata_tourists_after_vj.pdf 

 

しかし、約2,600万人を超える外国人観光客を誘致している日本であるが、世界各国と比

較してみると、日本は世界で16位、アジアでは6位であり、2020 年東京オリンピックを向

けての観光大国としては様々な課題が残っており、より多くの外国人観光客を誘致するため

の観光戦略をより具体的・効率的に模索する必要があると考えられる。 

内閣府によると、日本の総人口は現在の1億 2,500 万人から2046 年には 1億人を割り込

むと予測しており 5)、今後、観光産業の衰退を防ぐためには、外国人観光客のインバウンド

市場を拡大していく必要があるという。日本国内観光市場の限界が迫ってきていると言える

し、国外の顧客に目を向けるというのは、自然な流れでもあり、人口減少はインバウンド推

進施策の大きな要因にもなる。 

2016年基準の訪日観光客の数をみると、1位が中国(637万人)、2位が韓国(509万人)、3

位が台湾(416 万人)の順 6)であって、そのなかでアジアでの個人観光客1位(2013 年基準)は

韓国(個人観光客68.8%)であった 7)。また、団体ツアーの場合、中国(61.1%)、台湾(44.4%)、

タイ(33.8%)、香港(24.7%)、シンガポール(21.0%)、韓国(18.3%)の順(立教大学観光学部旅行

産業研究会2016)8)で、韓国人観光客はアジアの他国に比べて、非常に個人観光を楽しんでい

るのがよく分かるが、その反面、2015 年観光庁が行った訪日外国人の満足度調査によると、

不満割合が一番高いのも韓国人観光客(6.2%)であった 9)。 

寺本と山本は、感性価値キーワードと関連産業例示に基づき、感性産業マップを作成し、

基盤産業としてものづくり製造業を、ネットワーク産業としてインターネットサービスプロ
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バイダーを、感性産業としてエンターテインメントの３つに区分し、非常に収益性も高く高

付加価値として旅行やレジャーなどの部門を挙げており(寺本義也、山本尚利2004)、外国人

観光客の誘致事業は、今後の日本の観光事業の鍵となるのであろう。 

 

1.2 研究の必要性 

海外旅行をする際、観光客が選べる旅行形態は団体旅行と個人旅行の２つに分けられる。

団体旅行の場合、旅行会社が手配から観光案内まで全て担当するので、海外旅行初心者でも

安心して利用が可能であり、基本バスで団体移動するため、移動効率も良く、宿泊や食事の

手配なども割安になることなどのメリットはあるが、自分でプランを決められない、見たい

観光地や食べたいメニューが選択できないというデメリットもある。逆に、個人旅行の場合、

自分の好みで旅行プランを自由に計画できるが、その分旅行費用は団体ツアーに比べて高く、

訪問する国や地域に対してある程度の事前知識(観光知識や語学力など)または旅行経験が

必要となる。従って、個人旅行を好む訪日外国人旅行客は、日本に対して訪日経験がある場

合が多く、再訪問であるため、前回に比べより効率的・効果的に旅行しようとする行動パタ

ーンを見せる。 

しかし、このような訪日個人観光客を対象とした関連研究論文(例えば、日本訪問時どん

な観光資源(コンテンツ)を紹介し、違う文化を持つ国別接客対応マニュアルなど)は殆どな

い。そのため、近年急激に増加している外国人観光客への効果的な観光サービス戦略を模索

するために、 訪日個人観光客 1 位の国である韓国人個人観光客を対象に、日本を訪問する

際、何を期待し、どのような観光コンテンツに満足しているのかなどの実証調査を行った。 

 

1.3 研究目的及び方法 

本研究の目的は、訪日韓国人観光客(特に、個人観光客)が日本の観光資源(観光遺跡地、自

然環境、交通サービス、人的サービスなどの有・無形観光商品も含む)のなかで、どんな期待

感を持ち、どのような観光コンテンツに満足し、どの理由で不満を感じていたがを確認する

ための実証研究である。 

研究方法としては、有効満足要因及び不満要因を確認するために、先行研究を通じて確認

された変数及び自由記述項目を設定した後、東京を訪問した個人韓国人観光客を対象に、韓

国人観光客が観光地として一番訪れる新宿コリアタウン、原宿、お台場の3つの地域で事前

インタビュー調査を実施し、事前調査を通じて有効であると判断された要因を取り出し、ア

ンケート調査を行った。 

 

2. 訪日外国人観光客に関する先行研究 

2.1 観光地の選択要因に関する研究 

従来の観光旅行の目的は、交通、宿泊、食事などの観光消費分野に限られていたが、今は

地域観光資源を活用した体験及び生活消費パターンに変化しつつある。また、外国人観光客

は観光地に対する限られた事前知識と多様な方法で得られた非体系的な観光情報を持って
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いるため、外国(或いは見慣れない地域)を旅行する際に非常に不安感を抱えるようになる。

最近は、インターネットを通じて観光地に対する情報を簡単に得られるようになっているが、

その情報元として情報の信頼性を確保するために、相変らず会社の仲間や友達、知り合い、

準拠グループなどの口コミによって観光地を選択する場合が多い。EnrightとNewtonによる

と、観光地の選択要因は、観光客の訪問意思だけではなく、再訪問意図及び肯定的な口コミ

に大きく左右されるという(M. J., Enright & J. Newton 2004)。そして、Goodrichは、観

光地の選択要因として、宿泊施設、飲食、海洋スポーツ、文化に対する興味、買い物施設、

景観、地域住民の態度などを有効変数として挙げている(Goodrich 1997)。 

 

2.2 外国人観光客へのサービス改善に関する研究 

西平は、訪日外国人観光客により安全な旅行情報を提供するための災難時の情報提供方法

を提案しており(西平 2015)、原辰徳らは、訪日外国人観光客を誘致するために、観光産業分

野に対してサービス科学の研究基盤構築を試みた3年プロジェクトを企画、外国人旅行者の

観光統計データを収集・分析し、外国人の立場で観光資源の魅力度を再評価した(原辰徳ら

2011)。また、Yadavは、インドの社会文化的な要因と外国人旅行者の満足感に関して、巡礼

観光事業に対する社会文化的な要因の影響を探究し、独創性(Originality)と価値(value)を

有意な変数として挙げている(Yadav 2010)。 

 

2.3 海外旅行に行った観光客の心理の変化 

国土交通省総合政策局(2008)が実施した「海外旅行者満足度及び意識調査報告書」では、

海外旅行に行った観光客の心理の変化を、旅行前、旅行中、旅行後の3つに分けて調査を行

った 10)。 

 

<図 1> 海外旅行に行った人の心理 

 

出所: 国土交通省総合政策局「海外旅行者満足度・意識調査報告書(2008)」、p. 11。 
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この調査は、旅行者の期待と満足度の間に、どの程度のギャップが生じているのかを説明

している。例えば、団体旅行では、全ての旅行構成要素で満足度が期待値を下回り、期待と

満足度の間にギャップが生じるようになる。特にホテル及びレストランにおいては、相対的

にそのギャップが大きかったのである。なお、個人旅行の場合、ショッピングや観光に関し

てはギャップがほとんどなく、期待を上回る満足が得られていたという。その調査の評価項

目は<表2>の通りである。 

 

<表 2>「海外旅行者満足度・意識調査」の評価項目(10点満点、4段階複合評価尺度) 

 

 

 2.4 旅行者の6つの心理状況 

JIC 旅の販促研究所が行った日本人女性の海外旅行実態調査(2007)11)によると、旅行者の

心理状況を6つ(マイペース型、 ノンポリシー型、格安パック型、セルフプラン型、フォロ

ワー型、トラベルリーダー型)のクラスターに分類し説明しながら、選択要因と満足要因及び
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不満要因を区分した。旅行者の心理状態を詳しく見てみると、先ず、ゆっくり楽しみたい、

または、旅行は日常を離れてのんびり過ごすもの、そして、治安・安全性、宿泊施設のグレ

ード・立地、航空会社等を重視する人々を特徴付けてマイペース型と定義した。次に、海外

旅行に対してそれほど積極的でない、または、旅行頻度はクラスター中最も低いという人を

ノンポリシー型と定義した。三番目に、価格志向、または、できるだけ行った事のない色々

な所を旅行したい、そして、出発日・時間、旅行日数、見所の多さ等を特に重視する人々を

格安パック型と定義している。四番目に、できるだけ行った事のない色々な所を旅行したい、

または、パッケージではなく自分で企画する事が多く、格安航空券もよく利用する、そして、

ひとり旅も多い人々をセルフプラン型と定義した。五番目に、気の合った仲間と一緒に旅行

しているが、情報収集や企画は他人任せする。または、友人・知人との旅行だけでなく、兄

弟姉妹との旅行も多い人々をフォロワー型と定義している。最後に、旅行好きで日頃から積

極的に仲間よりも早く情報収集、自分の意見で旅行が決まる、周りからアドバイスを求めら

れる、そして、旅行頻度はクラスター中トップの人々をトラベルリーダー型と定義した。こ

の調査 12)によると、一番多いのが、マイペース型で、次がノンポリシー型であった。即ち、

自由的な個人旅行を楽しもうとする人々が多いことが分かる。 

 

3. 実証分析 

3.1 実証調査の概要 

同調査の概要は<表3>の通りである。 

 

<表 3> 調査の概要 

 

出所:筆者作成。 

 

3.2 実証調査のデモグラフィック分析 

同調査のデモグラフィック分析は<図3-1>の通りである。 
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<図 3-1>デモグラフィック分析と訪日回数 

出所:筆者作成。 

 

3.3 実証調査の結果 

3.3.1 日本の観光資源に関する意識の違い 

国土交通省(2004)の調査によると、日本人が思う日本の観光資源に関する調査で、一番

魅力ある観光資源として日本の伝統文化と観光遺跡地を、次に、日本の食文化、三番目に

自然環境であると回答した。その調査結果は<図3-2>の通りである。 

 

<図 3-2> 日本人が思う日本の観光資源 (複数回答)       n=1,932 単位: % 

 

出所: 国土交通省、「観光百書」、2004 年より筆者作成。 

 

そして、日本を訪問する韓国人が期待した日本の観光資源(期待要因)を調査した結果で、

日本の食文化(寿司、ラーメン、うどんなど)を一番魅力ある観光資源として挙げており、次

に、買い物(衣類、カメラ、化粧品、健康食品、衣料品など)を、三番目に、テーマパーク(デ

ィズニー、USJ)と答えた。その調査結果は<図3-3>の通りである。 

 

<図 3-3> 韓国人が期待した日本の観光資源(期待要因)(複数回答)   n=286 単位: % 

 

出所: 筆者作成。 
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これらの結果を<図 3-2>と比較してみると、日本人と韓国人観光客の間に日本の観光資源

の魅力に関する意識の違いがあることが良くわかる。 

 

3.3.2 期待要因と満足要因の類似性 

  以下の<図3-4>と<図3-5>を比較して見ると、期待要因と満足要因が似ていることが分か

った。期待要因を把握するために、年齢別に韓国人が期待した日本の観光資源を調査した結

果、10代から20代の場合、日本の食文化(寿司、ラーメン、うどんなど)とテーマパーク(デ

ィズニー、USJ)を訪れたいと期待感を持ったと79.1%が答えており、次に、買い物(53.4%)と

回答した。30代の場合、買い物が一番多く(73.6%)、次が日本の食文化(60.9%)の順であった。

40 代以上の場合は、80.4%が自然環境と買い物を期待したと答えており、次に、日本の食文

化(64.7%)と回答した。その調査結果は<図3-4>の通りである。 

 

<図 3-4> 年齢別にみた韓国人が期待した日本の観光資源(複数回答)     単位: % 

 

出所: 筆者作成。 

 

また、満足要因を確認するために、年齢別に韓国人が満足した日本の観光資源を調査した

結果、10代から20代の場合、テーマパーク(ディズニー、USJ)が87.2%で一番多く、次が日

本の食文化(79.1%)に満足したと答えた。30代の場合、買い物と自然環境が一番多く(73.6%)、

次がテーマパーク(62.1%)の順で回答した。40代以上の場合は、94.1%が日本の食文化と回答

しており、次が買い物(90.2%)、そして自然環境(84.3%)の順であった。その調査結果は<図3-

5>の通りである。 

 

<図 3-5> 年齢別にみた韓国人が満足した日本の観光資源(複数回答)     単位: % 

 
出所: 筆者作成。 
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3.3.3 満足要因と不満要因 

  満足要因を把握するために、韓国人が満足した日本の観光資源を調査した結果、一番満足

したのは日本の食文化(75.5%)であって、次に買い物(66.8%)、そして、テーマパーク(65.4%)

などの順であった。その調査結果は<図3-6>の通りである。 

 

<図 3-6> 韓国人が満足した日本の観光資源(満足要因)(複数回答)   n=286 単位: % 

 

出所: 筆者作成。 

 

不満(或いは不安)要因を把握するために、韓国人が不満を感じた日本の観光資源を調査し

た結果、一番不満を持ったのは、コミュニケーション問題(メニュー選定及び買い物をする

際)であって、75.5%を示した。次は地域路線(東京都内路線を除く)の韓国語表記の問題(地

図、案内板)、三番目に、無料Wi-Fi場所の問題及び使用登録手続きの難しさ、そして安全性

に対する不安要因(放射線被曝問題、メニュー、観光地選定において)などの順であった。そ

の調査結果は<図3-7>の通りである。 

 

<図 3-7> 韓国人が不満(或いは不安)を感じた日本の観光資源(不満要因)(複数回答) 

n=286 単位: % 

 

出所: 筆者作成。 

 

4. まとめ 

旅行前(期待要因)、旅行中、または旅行後(満足、不満要因)の比較研究で注目すべき部分は、有

効変数として期待要因が満足要因にそのまま反映され、その差が殆ど無かったことである。これ

は期待要因と満足度が同一であることで、韓国人観光客は日本の観光コンテンツに非常に満足し

ていることを意味する。不満要因として現れたコミュニケーション問題(1 位)と地域路線(駅など
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の交通手段)などの韓国語表記の問題(2 位)は、外国観光地であれば何処でも当たり前で感じられ

る不便さであり、不満要因というより不安要因として分類する必要性が提起された。不満要因と

して挙げられた無料Wi-Fi 場所の不在(3 位)は、2020 年東京オリンピックをきっかけに通信イン

フラ(Wi-Fi スポットの増加)も整備されると期待されるため、今後その順位は下がると予測され

る。 

不安要因として提起された項目のなかで、事故時の医療費負担(事故発生時現地通貨で先払いし

た後、後請求)に関する内容は、日本に限られた問題ではなく、今後日韓保険会社間の支払い保証

などの法的なサポート制度を通じて充分解決(見地通貨支払い保証に対する一定保険金の増加も

想定)できると考えられる。日本の一番深刻な不安要因として、2011 年に起きた東日本大震災に

よる放射線被曝問題(或いは風評被害)が韓国人旅行者の心的負担を増加させたと考えられており、

旅行時の食事メニューの選定(安全性の確保側面)、そして観光地の選び(福島県などの東北地方の

回避など)に大きく影響したと思われる。 

最後に、一番有意すべき点は、日本人が考えている日本の観光資源と韓国人が考慮(期待要因・

満足要因)している日本の観光資源に相違があることである。これは、結局、外国人(特に韓国人)

観光客への観光情報提供及び観光政策の方向性が間違っている可能性があることを意味する。即

ち、外国人観光客を対象とした観光情報提供において、必ず該当国の文化、習慣、ニーズなどを

充分に確認及び考慮した後、その国に適した観光情報を提供することで、訪日外国人観光客をよ

り満足させられるので、より安全・安心な観光政策及び観光インフラを整備していく必要がある

と考えられる。 

政府は「明日の日本を支える観光ビジョン構想会議」を開催し、2016年 3月に新たなビジョン

を取りまとめた。ビジョンにおいては、2020 年に訪日外国人旅行者数 4,000 万人、消費額 8 兆

円等の新たな目標を定めるとともに、必要な施策を「3 つの視点」13)から整理し、「10の改革」14)

として取りまとめた。それらの目標を達成するためには、様々な国のニーズを反映しスムーズに

対応できる、より精密な観光サービス戦略が必要になるのであろう。 

 

注 

 

1）国土交通大臣が本部長となり、関係省庁および民間団体・企業が参加している「ビジット・ジャパン・

キャンペーン実施本部」が2003年4月1日に発足し、海外諸国での日本旅行の広報や、国内における外国

人旅行者向きインフラの整備などを行っている。重点市場として20カ国(韓国、中国、台湾、香港、タ

イ、シンガポール、マレーシア、インドネシア、フィリピン、ベトナム、インド、オーストリア、アメリ

カ、カナダ、イギリス、フランス、ドイツ、イタリア、ロシア、スペイン)を中心に訪日プロモーション事

業を行っている。 

2）2009 年に訪日観光客が減った理由として 2008 年のリーマンショックがその原因だと言われ

ており、2011年の場合、東日本大震災がその原因として言及されている。 

3）日本政府観光局(JNTO)、「国籍/月別 訪日外客数(2003年～2017年)」 

https://www.jnto.go.jp/jpn/statistics/since2003_tourists.pdf 

4）観光庁「ビジット・ジャパン事業について」から引用。 
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http://www.mlit.go.jp/kankocho/shisaku/kokusai/vjc.html 

5）内閣府「平成 23 年版高齢社会白書（全体版）」から引用。 

http://www8.cao.go.jp/kourei/whitepaper/w-2011/zenbun/html/s1-1-1-02.html 

6）日本政府観光局(JNTO)「訪日外客数（年表）、ビジット・ジャパン事業開始以降の訪日客数の

推移（2003 年～2016 年）」。http://www.jnto.go.jp/jpn/statistics/marketingdata_tourists_after_vj.pdf 

7）観光庁(2013)「観光レジャー目的」。 

8）立教大学観光学部旅行産業研究会(編著)(2016)『旅行産業論』、日本交通公社、p. 145。 

9）観光庁「訪日外国人消費動向-訪日外国人消費動向調査結果及び分析」、2015 年 7～9 月から引

用。http://www.mlit.go.jp/common/001149546.pdf 

10）国土交通省総合政策局(2008)「海外旅行者満足度・意識調査報告書」、2008 年 7 月、pp. 4-5。 

11）ジェイ・アイ・シー「旅の販促研究所」『日本人女性の海外旅行実態調査』、2007 年。 

http://www.fgn.jp/mpac/sample/_data/impacter/pdf/200709_13.pdf。 

12）日本人女性の海外旅行実態調査(2007)。調査対象:過去３年間に海外旅行へ行った 18 歳～69 歳

の女性 1,388 人。調査方法:インターネット調査。 調査結果は、マイペース型(20.7%)、ノンポリ

シー型(20.4%)、格安パック型(18.4%)、セルフプラン型(14.7%)、フォロワー型(13.3%)、トラベル

リーダー型(12.5%)の順であった。 

13）３つの視点とは、①観光資源の魅力を極め、地方創生の礎に、②観光産業を革新し、国際競

争力を高め、我が国の基幹産業に、③すべての旅行者が、ストレスなく快適に観光を満喫できる

環境にである。 

14）10 の改革とは、①「魅力ある公的施設」を、ひろく国民、そして世界に開放、②「文化財」

を、「保存優先」から観光客目線での「理解促進」、そして「活用」へ、③「国立公園」を、世界

水準の「ナショナルパーク」へ、④おもな観光地で「景観計画」をつくり、美しい街並みへ、⑤

古い規制を見直し、生産性を大切にする観光産業へ、⑥あたらしい市場を開拓し、長期滞在と消

費拡大を同時に実現、⑦疲弊した温泉街や地方都市を、未来発想の経営で再生・活性化、⑧ソフ

トインフラを飛躍的に改善し、世界一快適な滞在を実現、⑨「地方創生回廊」を完備し、全国ど

こへでも快適な旅行を実現、⑩「働きかた」と「休みかた」を改革し、躍動感あふれる社会を実

現である。 
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