
「ものづくり」の手法で 
観光にアプローチ

6月に政府が発表した「観光立国実現
に向けたアクション・プログラム 2015」は、
魅力ある観光地づくりの推進と観光による
地域創生を掲げている。

原さんは、 ものづくりの考え方をサービス
に応用するサービス工学の専門家で、観
光ツアーの企画プロセスをものづくりと同じ
ように考え、旅行者の多様な期待に応える
観光旅行商品の開発を研究している。
 「パソコンのような組立型の工業製品と

観光旅行商品である観光プランは、実は
同じようなものと考えてもいいのです。工業
製品の場合、仕入れてきた部品を組み合
わせて形にします。観光プランでは、ホテル
や博物館、スカイツリーといった観光資源
が部品にあたります。そこに専用のガイドや
保険をつけて付加価値を高め、多彩で魅
力的なツアーとして形にしていくのです」。

ものづくりというと製品の生産を思い浮か

べるが、実はその前に企画や設計の段階
がある。ユーザーのどんな要求に応え、製
品にどのような機能を持たせるかを「概念
設計」という。原さんのユニークさはものづく
りにおける概念設計を、観光というサービス
にも適用できると考えたことだ。個人旅行
者のプラン作成は概念設計に、観光行動
は生産に相当する。

ものづくりの現場では、「PDCA サイクル」
がよく使われる。Plan（計画）、Do（実行）、
Check（評価）、Action（改善）の過程を繰
り返し、品質を改善し続ける手法だ。これを
一歩進めたのが「PDSAサイクル」である。
Checkは目標達成状況の単なる評価・点
検で終わってしまうが、Study（学習）として、
計画段階から考察して反省や学習すること
で、新たな気づきや発見を得る狙いがある。

個人旅行者の場合、ガイドブックなどを
参考に計画を立て（P：観光プランの作成）、
到着後は天候や体調に応じて計画を修正
しながら行動する（D：実際の観光とプラン
の修正）。実際の観光体験を評価したり、

口コミサイトなど旅行者コミュニティーに感
想を投稿し（S：観光体験の評価・共有）、
次の観光の改善を図る（A：次の観光へ
の学習と動機付け）。

図1は、このような旅行者の観光サービ
スの設計と生産（利用）をモデル化したも
のだ。旅行者を中心に、旅行会社と旅行
者コミュニティーを加えた観光サービスの
PDSAサイクルを組み合わせている。

図１左下の青い矢印のサイクルは、旅行
会社や観光事業者が企画したプランを選
択する場合で、既製サービスを購入および
利用するので「製品的特性」が強い。左上
と右下の赤い矢印のサイクルは、ともに旅
行者自らがプランを考える場合。左上のサ
イクルは口コミなど他の旅行者の情報を元
にするので製品的特性が強いが、右下の
サイクルはCT-Plannerなどのツールで自
身が個別的に作成するので「サービス的特
性」が強い。設計、生産と同じような考え方
を導入することで、従来、経験と勘で行わ
れてきたツアーの設計と生産技術を高度化

し、旅行者の多様なニーズに合ったプラン
を効率的に作成できる可能性がある。

旅行者の意外な行動を発見
「魅力的なツアーを提案するためには、ま

ずは外国人旅行者の行動を知る必要があ
ります。日本人とは違ったことに興味を持
ち、行動パターンも異なるはずだからです」。

そこで外国人旅行者にGPS（全地球
測位システム）の携帯端末を持ってもら
い、行動を調査した。

GPSを利用することで、観光施設内のど
こでどれくらい立ち止まっていたのか、訪問
場所や滞在時間から興味の度合いや対象
を推定できる。約220人分もの行動データ
を分析し、旅行会社も気付かなかった多く
の意外な特徴を見つけた。例えば「ヨーロッ
パやアメリカからの旅行者は街歩きが中心

で、1日に2～3カ所しか出かけていません。
1日中上野を散策しているケースもありまし
たね。日本人やアジア人の観光スタイルと
はだいぶ違うようです」と原さんは分析する。

宿泊施設を出る時刻や戻る時刻に関
する情報も得た。団体ツアーの多くは朝
早いスケジュールが組まれているが、個人
旅行者の出発時刻の平均は11時15分
と意外に遅いことがわかった。このような
個人旅行者の多様なニーズをつかむこと
で、旅行会社や観光事業者は、より魅力
的で多彩なツアーを設計できる。

個人旅行者を支援する 
CT-Planner

個人旅行者にとって、土地勘のない場
所を効率的に回る観光プランを立てること
は難しい。それを支援するのが共同研究

者である倉田さんが開発した観光プラン
作成支援ツール「CT-Planner」で、ブラ
ウザでアクセスできる。GPS行動調査に
よって類型化された観光行動が組み込ま
れ、滞在時間や行きたい場所など、条件
や要望が反映された観光ルートがウェブ
上の地図に表示される。「自分だけの街
歩きプラン」を24時間いつでも気軽に作
成できる（使い方は11ページを参照）。

CT-Plannerは、図1の原さんのPDSA
サイクルを観光の現場で実証するものだ。
個人旅行者や旅行会社などCT-Planner
の利用主体に応じて、4つのPDSAサイク
ルが示される。観光サービスは従来は旅行
会社中心だったが、旅行者の計画や行動
と、旅行会社や旅行者コミュニティーによ
る観光サービスの設計生産が連動すること
で、旅行者の多様なニーズに合った観光

O2
「ものづくり」と「旅行者」の視点で

地域を元気に
観光産業に学問の光が当てられるようになっ
た。雇用の創出や地域の活性化などで経
済波及効果が高いことから、政府は観光振
興を成長戦略の柱の1つに位置づけてい
る。東京オリンピック・パラリンピックが開催
される2020年までに訪日外国人旅行者数
2,000万人達成も十分可能になってきた。
観光立国の実現と旅行者へのサービス向上
にむけ、東京大学の原辰徳准教授と首都
大学東京の倉田陽平准教授は「ものづくり」
と「個人旅行者」の視点を取り入れた魅力
的な観光プランの作成に取り組んでいる。

RISTEX研究開発成果実装支援プログラム�旅行者と地域との共生に資する観光プランの作成支援技術の基盤化と社会実装

東大安田講堂前の並木道を歩く原さんと倉田さん。開発した観光プラン作成支援ツール「CT-Planner」
に掲載されている東大本郷キャンパスの観光ルートを検証している。
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図1　旅行者の行動を中心とした観光プランの多様なデザイン
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プランが実現するなど、サービスの質の向
上が期待できる。

CT-Plannerはあくまでも現地を楽しむ
ための予習だと倉田さんは言う。「利用者
からはスマートフォン上でルートを編集した
いという要望もありますが、対応する予定
はありません。現地ではスマホ画面とにら
めっこするよりも、五感でその場所の雰囲
気を感じ取ってほしいからです」。

旅行者の観光に対する要求も明確に
なり、自分好みに納得いくまでプランを練
ることができるので、旅行の計画がさらに
楽しくなり、出発に向けて期待感も高まる。

地域活性化にも役立てる
原さんらの次の目標は、CT-Plannerを

旅行者の期待と地域の再生・活性化の
両方をかなえるツールにすること。観光案内
は旅行者が不便に感じていることの１つで、
必要とする観光情報をいかに効率よく提供
するかが、満足度を高めるためには重要だ。

CT-Plannerの製作は神戸市や米沢
市、種子島などで進められており、地域から

大きな期待が寄せられている。完成品は観
光案内所などに置き、案内所や宿泊施設
の職員が旅行者の相談に乗るときに活用し
てもらいたいという。CT-Plannerがあれば、
観光案内所が忙しい時間帯でも、旅行者
自らがプランを練ることができる。ほかの地
域のことを聞かれたときにも対応でき、旅行
者から観光相談を受けることの多いタクシー
の運転手などの業務支援にもつながる。

地域の現場では旅行者の観光行動の
把握や地域の魅力の発信力不足に悩んで
いる。「観光スポットを回るだけではなく、特
色ある地域文化を知ってもらいたいとか、もっ
と長く滞在してほしいとか、地域の旅行者へ
の期待はさまざまです。CT-Plannerを地域
の情報発信ツールとしても活用できるように
したいと考えています」と原さんは語る。

「まずは私たちで観光資源を調査し、試
作品を作ります。その後、地域の観光行
政・観光事業者と意見交換して、旅行者
とは違った地域としてのニーズを探りなが
ら観光資源を発掘し、完成をめざします」。

地域から手軽に情報発信ができるよう、
倉田さんはCT-Plannerの改良を進めて
いる。「地域の関係者が更新・編集でき
る機能を開発中で、地域を世界にアピー
ルする情報発信のプラットホームとして長
く使ってもらえるようにしたいですね」。

「ものづくり」から「まちづくり」へ
旅行者の属性や期待、観光資源の魅

力の評価など、CT-Plannerで得られた
利用者のログデータ（記録されたデータ）

は、観光施策の立案や改善にも活用でき
る。図2のようにデータを分析することで、
各観光資源の閲覧率、各観光地で好ま
れるプランの長さ、組み合わせて選ばれや
すい観光資源などがわかる。

「ログデータを解析すると、世界のどの
国・地域からの旅行者がどんなことに興
味を持っているのか、どんな行動をとってい
るのかわかるので、マーケティングツールと
しても使えます。新しいツアーを作るとき、
どのような観光資源があれば喜ばれるの
か、CT-Plannerからヒントを得られます」。

ツアーの企画や観光案内の改善には、
実際の行動だけではなく、期待や計画に
まで踏み込んだ旅行者の理解が必要であ
る。事前の計画データと実際の行動データ
の違いを明らかにすることで、単なる観光資
源の人気投票だけではなく、実際にどのよう
な観光資源やプランが選ばれるか、現実的
な分析ができる。個人旅行者の観光プラ
ン作成を支援するサービスを提供しながら、
刻 と々変化するニーズの継続した調査が可
能になり、観光行政・観光事業者の活動
支援や改善も同時に実現できるのだ。

札幌市、金沢市、名古屋市などCT-
Plannerの対応地域は現在30地区で、多
くの地域への展開をめざし、交渉や広報活
動を進めている。現在は日本語と英語の表
示で、世界で広く使われるよう将来は多言
語に対応する。旅行者のニーズを満たし、
地域の魅力にあふれた観光サービスが実
現されれば、ますます多くの旅行者が日本を
訪れることだろう。

「ものづくり」と「旅行者」の視点で
地域を元気にO2

TEXT：佐野美穂　PHOTO：田中昭俊（麴町企画）　編集協力：長田俊彦（JST RISTEX担当）

図2
利用者の
ログデータ

（種子島の例）

CT-Plannerを前に使い勝手を検証する原さんと倉田さん。

CT-Plannerのトップ画面

「観光地」と「旅行スタイル」を選択して、
「プランニング開始！」ボタンを押す（ここ
では「横浜」と「いろいろ楽しむ」を選択）。

コース上にマウスを置くと、所要
時間が表示される。

地図上のスポットをクリックすると、説明が
表示される。ここでは出発・到着の設定や
滞在予定時間のほか、コースも変更できる。

旅行時間や開始時刻、歩く速度などの基礎的情報。
歩きたいかあまり歩きたくないか、そのときの気分
も設定できるのが特徴。

嗜好の度合いを４つの項目
で細かく設定できる。

QRコードをスキャン
すれば、スマートフォ
ンでも閲覧できる。

カスタマイズパネル
選択したコースを、カスタマイズできる。

コース画面

CT-Plannerを使おう http://ctplanner.jp

レーダーチャートで興味の対象を
調整できる。

マウスドラックで変える。
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上の棒グラフは各観光
地の閲覧件数（件）。下
の棒グラフは選ばれた
観光地の数（件）。上の
円グラフは設定された旅
行時間（分）。下の円グ
ラフは設定された旅行
の開始時刻（時）。
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