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■インバウンド対応のノウハウの提供

訪日イベント開催支援 地域活性・観光事業支援 専門家・講師の派遣 免税ノウハウの提供 キャッシュレス対応の支援 その他各種サービス紹介

■多言語ショッピングポータルWEBサイトを通じた海外向けの情報発信・PR

唯一・最大級120万PV/年 店舗・イベント情報等を手軽に発信 日本語登録するだけで4言語で翻訳・掲載

■接客、表示、商品説明に関する多言語対応 （小売業の多言語対応ガイドラインに沿った対応）

掲出用ピクトグラムの提供 税額表示の多言語例文の提供 勉強会の開催 機器、ツール、サービスの紹介

全国のインバウンド対応を応援するジャパンショッピングツーリズム協会



１．なぜショッピングツーリズムか？



地域活性化

プロモーション
の場

地域資源の
開発と提供

他業種の
地域連携

経済効果
売上と雇用

訪日ゲスト
の案内・接遇

定量データの
取得と提供

経済的効果だけでなく地域活性化に役立つ多数の役割

ショッピングツーリズムの重要性



＜STEP１＞
インバウンド対策
セミナーの開催

＜STEP２＞
受入環境の整備
有志の組織化

＜STEP３＞
にぎわい創出
情報発信・誘客

自治体で取り組むショッピングツーリズムのステップ

先行事例や専門組織のノウハウ活用で効果的に推進



２．なぜ多言語対応が必要か？



出典：「訪日外国人旅行者の受入環境
整備における国内の多言語対応に関する
アンケート」結果（観光庁H29年度）
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その他決済手段

宿泊施設や空港などへの荷物の配送サービス

災害、けが・病気の際の医療機関、海外旅行保険

観光地におけるツアー、旅行商品（情報入手、種類等）

その他

ATMの利用

観光案内所の利用や観光地での案内

トイレの利用・場所・設備

飲食店、宿泊施設の情報の入手・予約

入国手続き

SIMカードの購入

モバイルWi-Fiルーターのレンタル

国際ローミング

鉄道の割引きっぷ

クレジット／デビットカードの利用

両替

公共交通の利用

無料公衆無線LAN環境

多言語表示の少なさ・わかりにくさ（観光案内板・地図等）

施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない

困ったことはなかった

訪日ゲストが旅行中に困ったこと

2018年 2017年

訪日ゲストが旅行中に困ったこと



＜悪い例＞
逃げる
無視する
通訳を呼ぶ…

＜良い例＞
笑顔で「日本語」で話しかける
「いらっしゃいませ、ハロー」+「ニンハオ」

接客・コミュニケーション 事例



店頭表示 事例

利用可能カード、業種も不明。
薬はよく聞かれるので手書き…

2018平昌オリンピック・パラリンピック大会会場付近

飲食店は統一の
看板でにぎわう。

写真・メニュー・価格
英・日・中



何の商品か、いくらかわからない。

2018平昌オリンピック・パラリンピック大会会場付近

商品情報 事例



2018平昌オリンピック・パラリンピック大会会場付近

多言語対応 ＝ 歓迎の表現 ＋ 安心の提供

大阪メトロ 新大阪駅構内の看板



３．小売業の多言語ガイドラインの紹介



オリパラ・訪日ゲスト対応の多言語対応について、
最低限取り組むべき基本レベルのガイドライン

大手小売店から中小小売店まで全国共通で標
準化

POP、ツール、翻訳辞書等を無料公開、誰でも
利用可能

小売業の多言語対応ガイドライン（2018年12月初版発行）



小売業の多言語対応ガイドラインについて

目的：全国の小売業者の迅速かつ効率的な多言語対応を推進することで、
お買い物時の訪日ゲストの不便解消、満足度向上を実現。

■発行者
2020年オリンピック・パラリンピック大会に向けた多言語対応協議会小売プロジェクトチーム
（構成員：日本商工会議所、全国商店街振興組合連合会などの業界団体１７団体
オブザーバー：経産省、観光庁、総務省など８機関）

■対象店舗
全国の小売業者

（業種・業態、面積、取扱品目の多寡を問わず全て対象）

■対応レベル
最低限取り組むべき基本的レベル

■対応言語
日本語、英語及びピクトグラムを基本とする
（中国語、韓国語については、一部対象）

■位置づけ
小売業界の自主的ガイドライン

■公式WEBサイト
「小売業の多言語対応」

公式WEBサイト
https://welcome.japan-
retail.or.jp/



「小売業の多言語対応ガイドライン」の特徴

■おもてなしにつながるガイドライン
訪日ゲストの視点、意見を反映して作成
サインなどのハード面の対応＋人的対応などのソフト面の対応

■実用的なガイドライン
迅速かつ効率的に活用できるようシンプルで、わかりやすく作成
ワンストップ対応のために、参考ガイドライン等も紹介
必要なツールを、公式WEBサイトで無料公開

■小売業の知恵を集め、今後も進化するガイドライン
商品や業態の変化が著しい特性を踏まえ、今後も更新
先行企業、海外事例、業界団体のノウハウを収集
利用者（小売業）の意見、知恵を集約して更新

■他のガイドライン等との関係
他のガイドラインで取扱がない、小売業独自の内容を掲載
小売業が参照すべき１２のガイドライン等を巻末で紹介

統一的、広範囲で対応することで、ゲストの利便性向上と、
小売業の負担軽減、生産性向上を図る。

小売業の多言語対応ガイドラインについて

ガイドラインデータ
ダウンロード
https://welcome
.japan-
retail.or.jp/low/

リーフレットデータ
ダウンロード
https://welcome.
japan-
retail.or.jp/files/p
df/pdf_leaflet_ko
uri.pdf



3章：接客・コミュニケーション 4章：店頭表示 5章：商品情報

①日本語と笑顔でお迎え
②相手国の言葉で挨拶
（ようこそことばの活用）
③ツールの活用

３分野における対応のルール、留意点、活用可能なツールを紹介

接客対応

コミュニケーションツール

情報表示の3シーン

①店舗入口 ②店内
③レジ周辺

表示方法（基本）

日本語、英語＋ピクトグラム
■表示イメージ

基本情報の表記

カテゴリー＋価格を
多言語表記

Mulpi（マルピ）の紹介

多言語商品情報提供アプリ
※バーコードを
スキャンすると表示

小売業の多言語対応の3分野

接客用語・フレーズ検索
■店頭補助ツールイメージ



■店頭・店内への多言語表示、ピクトグラムの配置（4章 店頭表示、5章 商品情報）

店舗入口へのピクトグラムの掲出 店内における税額表示 レジ付近のキャッシュレス、免税表示

■多言語接客講習の実施、多言語接客学習ツールの活用（3章 接客・コミュニケーション）

公認接客講習の実施 無料動画学習ツールの活用 動画学習補助教材の活用

■訪日外国人対応用の多言語ツール導入（3章 接客・コミュニケーション、5章 商品情報）

印刷ツール 公認多言語翻訳サービス 通訳コールセンター 商品説明機器

ショッピング現場でのガイドライン活用方法



「小売業の多言語対応」公式ホームページで実践ツールをご紹介



４．地域、団体での実践に向けて



① セミナー・研修会の実施（接客・コミュニケーションの活用）

小平市の事例

ようこそことば教材
ダウンロード
https://welcom
e.japan-
retail.or.jp/guid
eline/communi
cation/



② ピクトグラムの活用と提供（店頭表示の活用）

ビザ・ワールドワイド・ジャパン等と連携した
「外国人観光客のキャッシュレス決済の利用促進・
消費拡大に向けたキャンペーン2019」

京都市の事例

ピクトグラムダウンロード
https://welcome.japan-
retail.or.jp/guideline/shop/



「東大阪市商業振興コーディネート業務（インバウンド対応促進事業）」

③ 補助金・商店街活性化事業への取り込み（ガイドラインに沿った事業実施）

東大阪市の事例

・セミナーの開催（総論・接客）
・外国人街歩きによる店舗改善アドバイス
・インバウンドおもてなしマニュアルの作成
（心得、接客フレーズ、役立つツール・アプリ類の紹介等）



本日のまとめ

訪日ゲストの困りごと上位は
飲食・小売店におけるコミュニケーション・多言語表示

東京2020大会まで＝本年度中に
訪日ゲストの困りごとを解消して、安心を提供

地域の商店街等、エリア一丸でおもてなし＝多言語対応に取り組む！
ショッピングツーリズムで地域活性化！



歓迎の表現と、歓迎の気持ちで訪日ゲストをお迎えしよう！



ご質問・お問い合わせ
一般社団法人ジャパンショッピングツーリズム協会

（多言語対応協議会小売プロジェクトチーム事務局）
メール：tagengo@jsto.or.jp
電話：03-6435-9116（代表）


