
非常時における外国人旅行者の安全・安心の確保に関する具体事例について

○ 非常時の外国人旅行者に対する情報発信の具体事例

・ 翻訳機・翻訳アプリの導入・活用（ポケトーク等）【交通（鉄道・バス・空港）事業者・観光・宿泊施設】

・ ホームページにおいて多言語にてリアルタイムの
列車在線情報等の運行状況を提供 【交通事業者（鉄道）】

・ ホームページへ誘導可能なQRコード等を駅や車内で掲出
【交通事業者（鉄道）】

・ 外国人スタッフを中心とした外国人旅客対応の
プロジェクトチームの設置 【交通事業者（空港）】

・ 路線図とともに基本的な文章（テンプレート）を予め英語を
含めて印刷し、状況による差異を手書きで追加 【交通事業者（鉄道）】

・ 予め台風等で交通機関に支障が生じる可能性がある場合、
宿泊前後に必要な情報を提供 【宿泊施設】

・ 部屋にQRコードで見れる役立ちツールやWebサイトの情報を掲示 【宿泊施設】

資料５

テンプレート例
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非常時における外国人旅行者の安全・安心の確保に関する具体事例について

○ 都内観光案内所での台風19号対応についての取組み事例

◆ NHKのテレビ映像やNHK WORLD-JAPANの
コンテンツを活用

・ 発信する情報は絵、図などを用いた方が効果的

・ テレビ映像は、日本語であっても現状や差し迫る
災害に対する危機感を伝える上で効果的
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2019年12月19日
東日本旅客鉄道株式会社

JR東日本における
多言語での情報提供について
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●多言語版Webサイト トップページでのお知らせ

プレス文を4か国語に翻訳し掲載

【JR東日本ホームページ】

JNTOのウェブサイトやホットライン等をご案内

北陸新幹線の暫定ダイヤを掲載 2



●大型ディスプレイを活用した情報提供（新幹線）

新幹線改札口付近の大型ディスプレイ（東京駅）

・発車順序・番線および発車見込み時刻等を4か国語で表示
・今後、コンテンツの充実および東京駅以外への展開を検討
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●QRコード付き多言語駅頭案内の掲示

運行情報トップページ
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●新幹線車内における多言語用QRコードの設置

座席テーブル裏面への設置
（年度内完了予定）

言語選択画面 新幹線路線図

車内設備案内リーフレットへの設置（実施済）
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中央本線 高尾～相模湖間土砂崩落に伴う復旧作業の状況のご案内

●異常時案内用ディスプレイを活用した多言語による情報提供

台風19号の接近に伴う運転取りやめのご案内異常時案内用ディスプレイ
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●Twitterによる多言語での情報提供

各地の被災状況が分かるよう画像をアップ 北陸新幹線臨時ダイヤを多言語でアップ

台風１９号

ラグビーWカップ2019専用のアカウントを立ち上げ、横浜・熊谷・釜石へお越しの外国人向けに、
多言語で情報提供を実施

ラグビーワールドカップ
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成田空港における
台風19号の際の対応について

2019年12月19日
成田国際空港株式会社
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台風15号の課題と19号への対応策

・交通事業者を含めた総合対策本部の立ち上げ
・本部要員及び多言語対応要員含む旅客対応要員の確保
（24時間体制）

・多言語（英・中・韓）案内チームの編成
・館内放送・デジタルサイネージ・ホームページ・ツイッターを用いた多言語
での情報提供

総合対策本部旅客対応要員

多言語での情報提供等

交通アクセスも含めた、空港全体で機能を確保していくための体制

プラカードを用いた多言語での情報提供 Twitterでの情報提供
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■情報発信責任者を配置し、一元的に発信

台風19号時のお客様対応①～情報発信・案内～

■多言語（英・中・韓）による案内

情報発信責任者

ホーム
ページ

翻訳

内容指示 館内放送

デジタル
サイネージ

Twitter

・プラカードを用いた多言語での情報提供
・ポケトークを携帯し、旅客案内

（延べ55名）

■JNTOとの連携

・JNTOへ随時情報提供を実施し、ウェイボーなどへ発信

JNTO
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台風19号時のお客様対応②～現場対応～

■水、食料、寝袋などの物資配布

・ライスクラッカー（ハラル対応含む）など
・台風19号時の配布実績
水：約5,800 本
食料：約7,830 食
寝袋：約4,380 個

■その他のお客様へのケア

・有料待合室の無償開放
・一部店舗の営業時間延長
・携帯電話・スマートフォンの臨時充電設備の設置

（340台分） など
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・混乱なくお客様を案内誘導するには、

的確な情報伝達が必要。

・訓練を通じて、関係機関との連携を深めつつ

手順の再確認を行い、対応力を強化

日頃からの備え

■訓練

旅客案内訓練

本部対応訓練

■非常用物資の備蓄

・水、食料(アレルギー・ハラール・ベジタリアン対応)、寝袋などを備蓄

・水300,000本、食料225,000食、寝袋25,000個

※滞留者25,000人想定
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 各国の駐日大使館への連携依頼
• 各大使館の公式SNSアカウントにおいて、JNTOの投稿のリツイートや情報発信

ツールの拡散を働きかける。

 ハッシュタグの活用
• 従来から活用している「#JNTO」に加え、災害名称、台風名称等をハッシュタグ

として投稿文に含め、情報の拡散性・検索性を向上させる。

 投稿文面の改善
• 地名等について訪日客にとってより理解しやすい表現を工夫する。

1

非常時の情報発信強化に向けて

JNTOにおける取り組みの強化及び関係機関との連携強化を行う。

 JNTOの情報発信ツールのさらなる周知
• オンライン・オフラインの両面で、ウェブサイト、

コールセンター、アプリ、SNS、案内カード等の各
種情報発信ツールを拡散する。

• 交通・宿泊事業者等に対し、情報発信ツールの活用
を促す掲示（QRコード等）を依頼する。

コールセンターの案内カード

資料８



『Japan Travel Official APP』の主な安心・安全機能①

避難所情報

Home画面

外部のデータベースを利用し、避難
所・避難場所の両方を記載している。
※ 元データは自治体の公開情報

※ 英語、簡体字、繁体字、韓国語に対応

プッシュ通知を押すと安
心・安全機能「Safety 
Assistance」のページに直
接遷移する。

 災害発生を知らせるプッシュ通知を押すと安心・安全機能に遷移
 現在地から最寄りの避難所・避難場所を地図上で表示

JNTO

最寄りの避難所



ルート検索結果一覧 ルート検索結果詳細

注意喚起マーク

遅延・運転見合わせ等の運
行情報がある場合に表示さ
れる。

詳
細
案
内

迂回ルート検索詳細迂回ルート検索一覧

詳
細
案
内

迂
回
路
を
案
内

『Japan Travel Official APP』の主な安心・安全機能②

鉄道のルート検索・迂回ルート情報

 遅延・運転見合わせ等が発生した際は「ルート検索」画面に表示
 「DELAYED」等の表示を押すと「迂回ルート検索」の画面へ遷移

！

DELAYED！



『Japan Travel Official APP』の主な安心・安全機能③

事前学習カード・コミュニケーションカード

 地震・津波等の際の行動や応急手当等の情報を掲載
 緊急時に周囲の人に事情を伝え助けを求めるための会話集を掲載

事前学習カード

地震・津波・テロ等の発生時の
行動や応急手当等の情報を事前
に学習できる。

コミュニケーションカード

簡単な会話文を指さすことで、周
囲の人に事情を伝え、助けを求め
られる。

※出典はいずれもSafety Tips



非常時における外国人旅行者の安全・安心
の確保における自治体の役割

2019年12月19日

株式会社JTB総合研究所

高松 正人
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観光危機管理のタイムライン

危機の段階 観光客の安全・安心 観光地域・事業者のBCP

平常時
危機の想定・分析、危機対応計画・マニュアルの策定
BCPの策定、訓練、備蓄、減災対策

危機発生が間近に
想定される時

情報提供、早期帰宅勧奨、
リスク除去・安全確保対策

情報収集、対応体制、
リスク事前対応、計画休業

危機発生時 避難誘導、救護、安否確認

危機直後（初動期）

災害情報提供、安全確保、
待機場所提供、通信提供、
交通情報提供

被害確認、従業員安否確認、
予約客対応、取消状況把握、
営業・休業判断、運転資金
確保、営業情報発信

復旧期

帰宅支援 保険金請求手続、復旧工事
発注、従業員雇用対策、
観光復興マーケティング計画、
復旧状況情報発信

観光復興期 観光復興マーケティング活動
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観光客の安全・安心

危機の段階 事業者 地域（自治体・DMO） 国

平常時
マニュアル策定、訓練、
減災対策、食料備蓄

計画・マニュアル策定、
訓練、支援の枠組み

法令・ガイドライン、
情報インフラ整備、

危機発生が間近に
想定される時

情報提供、早期帰宅
勧奨、リスク除去・安
全確保対策

避難情報発令、防災情
報発信、対応体制

災害情報等発信、
注意喚起

危機発生時
避難誘導、救護、安否
確認

対策本部設置 緊急災害情報発信

危機直後（初動期）

安全確保、待機場所
提供、交通情報提供、
食料・水・日用品提供

地域内被害情報収集、
避難所開設、救助活動、
交通情報提供、食料・
水・日用品等提供、
通信提供（NTT等）

Safety Tips等での情

報提供、大使館・領
事館との連携、
外国救援機の受入

復旧期
帰宅支援、帰宅後の
フォローアップ

帰宅支援

観光復興期
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地域（自治体・DMO）ができること

1. 観光分野の災害対策・危機管理計画の策定と実行

• 観光分野の官民連携災害対応訓練の実施を含む

• 観光危機対応体制（対策本部等）の設置

2. 防災担当部署と観光担当部署の日常的な対話の促進

3. 観光客用緊急避難施設、一時滞在施設の設置

4. 滞留した観光客への食料・水・日用品の提供

5. 帰宅のための支援
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地域（自治体・DMO）ができること

【平常時にできること】

1. 観光分野の災害対策・危機管理計画の策定と実行

• 観光危機対応体制（対策本部等）の整備

2. 防災担当部署と観光担当部署の日常的な対話の促進

3. 観光客用緊急避難施設、一時滞在施設の設置

4. 観光関連事業者の危機対応ガイドライン・マニュアルの
作成と周知

• 観光分野の官民連携災害対応訓練の実施を含む
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観光危機の対応計画・マニュアル

6

災害時、宿泊施設や商店等
の観光事業者に観光客の安
全確保を支援してもらえるよ
う、観光協会の協力のもと由
布市が作成したマニュアル。



観光危機の対応計画・マニュアル

• 平成28年熊本地震後、大阪
観光局が作成

• 外国人旅行者が宿泊する旅
館・ホテルや、滞在する観光
関係産業において従事され
る方々の初動対応に関する
マニュアル

• 大規模地震における避難誘
導のあり方を念頭に作成
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地域（自治体・DMO）ができること

【危機発生が間近に想定される時】

1. 対応体制（警戒本部、対策本部）の設置

2. 避難情報発令、防災情報発信

3. 早期帰宅、訪問見合わせの勧奨

4. 交通情報（計画運休等を含む）の収集・とりまとめと、旅
行者・事業者への提供
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地域（自治体・DMO）ができること

【発災後（初動期）にできること】

1. 帰宅困難観光客のための避難所・一時滞在施設開設

2. 多言語による災害情報、交通情報提供

3. 外国語コミュニケーション支援

• 災害時語学ボランティア等の派遣

4. 帰宅困難観光客への食料・水・日用品等提供

5. 家族・関係者等への通信支援
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地域（自治体・DMO）ができること

【発災後（復旧期）にできること】

1. 帰宅支援

• 帰宅に関わる交通情報の提供

• 帰宅困難となった観光客への移動手段の提供

• 外国政府救援機等の受入と斡旋

2. 被災した外国人旅行者と、その家族・関係者への対応

3. 被災した外国人対応に関する大使館・領事館との連携
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観光地域・事業者のBCP

危機の段階 事業者 地域（自治体・DMO） 国

平常時
マニュアル策定、訓練、
減災対策

BCP・マニュアル策定、
支援の枠組み

BCP策定支援、
事業支援の枠組み

危機発生が間近に
想定される時

リスク除去・安全確保
対策

避難情報発令、防災情
報発信

災害情報等発信、
注意喚起

危機発生時 対策本部設置 緊急災害情報発信

危機直後（初動期）

被害確認、従業員安
否確認、予約客対応、
取消状況把握、営業・
休業判断、運転資金
確保、営業情報発信

地域内被害情報収集、
地域内営業状況情報
発信、マスコミ対策、
風評被害防止対策、
支援制度適用働きかけ

復旧期

保険金請求手続、
復旧工事発注、
従業員雇用対策、
復旧状況情報発信

観光復興計画策定、
事業復興相談窓口

事業者被害把握、
復興支援計画、

事業復興支援制度
適用

観光復興期
復興営業活動 観光復興マーケティン

グ活動
復興活動資金支援
（ふっこう割等）
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