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１ 設置目的 

多言語対応協議会の円滑な運営を補助するとともに、観光・サービス分野（宿泊・飲食）

について調査・検討を行い、協議会において確認された基本的方向を踏まえ、外国人旅行

者の円滑な移動や快適な滞在に資する都市環境の向上を目指し相互に連携・協働して取り

組むことを目的とする。 

 

２ 取組の方向性 

今後改定予定の「国内外旅行者のためのわかりやすい案内サイン標準化指針（観光施

設・宿泊施設・飲食店編）」や、現在再構築中の「外国語メニュー作成支援ＷＥＢサイト」

等を活用し、各宿泊施設・飲食店が表示・標識等について主体的に取組を進めていく。 

なお、言語数については以下のとおりとする。 
 

○ 案内サインについては表示面に制約があるため、日本語、英語の２言語を基本とし、

その他の言語を記載する場合は、視認性に配慮する。 
 
○ パンフレット・メニュー等の紙媒体、音声案内、ＩＣＴツール、ホームページ等の

各種ツールについては、日本語、英語の２言語を基本としつつ、地域や施設の特性及

び視認性等を考慮し、必要に応じて中国語・韓国語、更にはその他の言語も含めて多

言語化を検討する。 
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(1) 宿泊施設 

ア 現状と課題 

○ 東京都内の宿泊施設に宿泊したことのある外国人旅行者を対象に実施したweb調査

結果によると、約3分の1の外国人旅行者が宿泊施設における多言語対応やサービスに

関して「困ったことがあった」と回答している（図表1）。  

33.7%
66.3%

困った
困らなかった

n=712

 
図表1 東京の宿泊施設での多言語対応やサービスに関して困ったことがあったか 

出典：訪都外国人への多言語対応に関するWEB調査（東京都産業労働局観光部） 

 

○ 「困ったことがあった」施設種別について記載のあったものは（自由回答）、旅館・

民宿、ゲストハウス、ビジネスホテルといった中小規模の宿泊施設が多くみられ、具体

的には以下のような意見（複数回答）があった（図表2）。 

 

図表2 東京の宿泊施設での多言語対応やサービスに関して困ったこと 

出典：訪都外国人への多言語対応に関するWEB調査（東京都産業労働局観光部） 

 

○ 都内宿泊施設へのヒアリングによると、外国人宿泊者からの問い合わせとして、宿

泊施設周辺の飲食店等施設情報や観光地等へのアクセス情報等が多く、多言語による

周辺観光施設・飲食店マップや主要観光施設へのアクセスに関するご案内を作成した

り、鉄道・地下鉄の路線案内図等をフロント付近に設置している例もみられた。 

2.5%

15.0%

32.5%

44.6%

47.1%

その他

多言語表記がなく、施設内の設備・経路、
室内設備の使い方、サービス内容等が分からなかった

宿泊施設周辺の観光施設が分からなかった

多言語で表記されたホームページがなかった

英語や母国語を話せるスタッフがいなかった

n=240 
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○ 以上から、宿泊施設における課題を以下のとおり抽出した。 

 

 

 

 

イ 取組方針 

○ 図表3のような外国人旅行者が求める情報について、既存のツールや、今後改定予定

の「国内外旅行者のための分かりやすい案内サイン標準化指針」及び「東京都版対訳

表」等を活用し、あらかじめ多言語でホームページや案内サイン、パンフレット等を

用意するなど、多言語による案内を充実していく。 

○ サインやパンフレット等により対応することが難しいコミュニケーション等につい

ては、翻訳アプリ等の民間サービスを活用するなどきめ細かな対応を図る。 

 

図表 3 宿泊施設において多言語により用意しておくことが望ましい情報  

項目 多言語により用意しておくことが望ましい情報 

施設の基本情報 ○各種時間（フロント、門限、チェックアウト 等） 

○各種施設の場所・利用方法・利用条件（レストラン、大浴場、自

動販売機、コインランドリー、喫煙所、公衆電話 等） 

○Wi-Fiに関する情報、インターネット使用方法  等 

サービスの内容 ○ルームサービス 

○ランドリーサービス 

○モーニングコール 

○レンタル可能なもの 

○冷蔵庫内の飲み物  等 

室内設備の使い方 ○ルームキーの使い方 

○テレビのリモコン等の使い方 

○エアコンの操作方法 

○トイレの使い方 

○金庫の使い方 

○電話のかけ方  等 

日本独特のものの使い方 ○浴衣の着方 

○布団の使い方 

○お風呂の入り方 

○お茶の入れ方  等 

周辺観光情報 ○近隣観光施設、飲食店のマップ 

○主要観光施設へのアクセス方法、時間、イベント情報  等 

非常時の対応 ○避難経路図 

■ 宿泊施設内の各種情報（位置情報、設備の使い方、サービス内容等）の多言語による

案内の充実 

■ 宿泊施設外の各種情報（宿泊施設周辺の飲食店等施設情報、観光地等へのアクセス情

報等）の多言語による案内の充実 
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図表4 エアコンの操作方法に関する多言語表記の例 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表5 お風呂の入り方に関する多言語表記の例 

➔大浴場での入浴の手順、注意事項について日本語・英語・中国語（繁

体字・簡体字）・韓国語で説明 
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図表6 近隣観光施設・飲食店マップに関する多言語表記の例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表7 主な観光地へのアクセス方法、時間等に関する多言語表記の例 
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   図表8 避難経路図の表示例 



 7 

(2) 飲食店 

ア 現状と課題 

○ 東京都内の飲食店を利用したことのある外国人旅行者を対象に実施したweb調査結果

によると、約6割の外国人旅行者が飲食店における多言語対応やサービスに関して「困

ったことがあった」と回答している（図表9）。 

3%

4%

5%

7%

33%

45%

47%

その他

多言語表記がなく、施設内の設備、経路等が分からなかった

多言語表記がなく、サービスの内容が分からなかった

多言語表記がなく、室内設備の使い方が分からなかった

宿泊施設周辺の観光施設が分からなかった

多言語で表記されたホームページがなかった

英語や母国語を話せるスタッフがいなかった

60.5%39.5%
困った困らなかった

n=845

その他

ハラル対応やベジタリアン対応の飲食店か分からなかった

日本の食文化やマナーが分からなかった

多言語で表記されたホームページがなかった

多言語表記がなく、調味料の種類が分からなかった

メニューに写真がなく、内容が分からなかった

店頭に多言語表記によるメニューや写真、食品サンプルが
なく、

多言語表記がなく、使用している食材が分からなかった

英語や母国語を話せる店員がいなかった

メニューに母国語表記がなく、内容が分からなかった

 

図表9 東京の飲食店での多言語対応やサービスに関して困ったことがあったか 

出典：訪都外国人への多言語対応に関するWEB調査（東京都産業労働局観光部） 

 

 

○ 「困ったことがあった」店舗種別について記載のあったものは（自由回答）、ラーメン

屋、寿司屋、居酒屋等が多く挙げられ、具体的には以下のような意見（複数回答）がみ

られた（図表10）。 

0.0%

13.1%

16.6%

16.8%

26.4%

27.4%

28.8%

29.7%

34.1%

36.4%

その他

ハラル対応やベジタリアン対応の飲食店か分からなかった

日本の食文化やマナーが分からなかった

多言語で表記されたホームページがなかった

多言語表記がなく、調味料の種類が分からなかった

メニューに写真がなく、内容が分からなかった

店頭に多言語表記によるメニューや写真、食品サンプルがなく、
外観だけではどのような種類の飲食店か分からなかった

多言語表記がなく、使用している食材が分からなかった

英語や母国語を話せる店員がいなかった

メニューに多言語表記がなく、内容が分からなかった

 

図表10 東京の飲食店での多言語対応やサービスに関して困ったこと 

出典：訪都外国人への多言語対応に関するWEB調査（東京都産業労働局観光部） 

n=511  
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○ 以上から、飲食店における課題を以下のとおり抽出した。 

 

 

 

 

イ 取組方針 

(ア) 店頭及びホームページにおける店舗案内 

○ 外国人旅行者に対し、「どのような種類の店か」、「何を、いくら位で食べられる

か」、「食べたいものを注文できるか」等が分かるよう、店頭への多言語メニューや

写真の掲出、ディスプレイの設置、店舗等のホームページへの写真付き多言語メニュ

ーの掲出等の対応を図る。 

○ また、外国語メニューの設置や、メニューへの使用食材表示等を行っている場合は、

その旨を多言語により店頭に表示しておくことで、外国人旅行者に分かりやすくする。 

 

 

 

 

図表11 店頭におけるディスプレイの設置例 

■ 店頭・ホームページにおける外国人にもわかりやすい店舗案内 

■ メニュー・券売機等の表示の充実 
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(イ) メニュー・券売機等の表示の充実 

○ 来店した外国人旅行者が食べたいものを円滑に注文できるよう、写真付きの多言語

メニューを準備する。なお、作成に当たっては、以下の事項にも留意する必要がある。 

・料理の名前だけでは日本独特の料理を知らない外国人にどのような料理か伝わりづ

らいため、あわせて簡単な料理概要を記載する。 

・アレルギーのある方、宗教的に食べることができない食材がある方、ベジタリアン

の方等の様々なニーズに対応するため、食材ピクトグラム等の活用により、使用食

材を表示する。 

・外国人に説明が必要な、日本独特の調味料、薬味、料理の食べ方、お通し等の文化に

ついては、メニューとあわせてあらかじめ作成し表示しておく。 

○ 券売機付近に主要な料理の写真や多言語メニュー、ディスプレイを設置するととも

に、券売機のボタンと同一の番号を記載するなど、外国人が購入しやすい工夫を行う。 

○ 多言語メニューの作成にあたっては、食材・調理法などの用語の充実を図るなど、

現在再構築を行っている「外国語メニュー作成支援ＷＥＢサイト」を活用し、取り組

みを推進していく。 

○ ムスリム旅行者への対応については、「ムスリム旅行者おもてなしハンドブック」

（平成２６年１０月 産業労働局）等を活用し対応を行っていく。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表12 多言語メニューの作成例      図表13 食材ピクトグラムの例 

 

牛　肉 豚　肉

酒 か　に

卵 落花生
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図表14 多言語メニューの作成例（料理概要の表示） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表15 多言語メニューの作成例（料理の食べ方の説明） 

➔写真での表示に加え、料理の概要や素材の説明を英語で掲載 

 

➔お好み焼き、もんじゃ焼きのつくり方、食べ方について英語で説明 

 


