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インバウンド事業部レポート
ホームステイ型観光プラン：試験運用の中間報告
2018年2月15日　内海 芹奈

観光目的で訪日する外国人は年々増加し、過ごし方も多様化している。そんな中、一番の問題点は依然として宿泊施設の不足だ。それに加えてここ数年は、一般的な宿泊施設とは異なる「魅力的な滞在先」を求める声が、顧客から多く寄せられている。[bookmark: _Ref500929266]図 1

インバウンド事業部では、この要望に応える企画として、『ホームステイ型観光プラン』を立案。京都市内の民泊10軒をホストファミリーとして確保し、2017年7月より試験運用を実施している。
モニターは、アジア、ヨーロッパ、北米の7カ国に絞って募集し、4か月間で72人の参加者を得た（図 1）。試験運用は継続中だが、現状の課題と今後の展望を見据えるため、ここに7月から10月までの中間報告を行う。
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目標を大きく下回った満足度
今回の試験運用は4泊5日の滞在を基本とし、終了後、モニターにアンケートと面接の調査を行った。その結果、「満足」「まあまあ満足」を合計した満足度は52%で、事前の目標70%を大きく下回った（図 2）。特に「満足」と答えたモニターは17%に留まり、プランそのものの見直しが必要な状況だ。[bookmark: _Ref500929301]図 2

問題はどこにあり、解決策は何か。モニター調査の各データを分析しながら考察していく。
アジアは集中型、ヨーロッパは分散型[bookmark: _Ref500929315]図 3

[bookmark: _GoBack]訪日時期は、モニターの希望に沿って決定した。月別では10月が最も多い（図 3）。これは中国の祝日「国慶節」から続く8連休に、中国からの来訪者が集中したためだ。ホームステイ型を選択するアジアの旅行者は祝日にとらわれないのではないか、との見込みもあったが、通常のツアーと同じ結果となった。
ヨーロッパの旅行者は各月にバランスよく分散しており、北米の旅行者は8月に最も多くなっている。これも通常のツアーと変わらない傾向だ。ホームステイ型観光プランに特有の訪問時期は確認されなかった。
ホスピタリティの向上が急務
ホストファミリーとなった10軒は、いずれも自宅の一室を旅行者に提供している民泊施設。ただ、旅行者と積極的に交流してきた経営者は少ない。そこで試験運用の前に、ホームステイ型観光についての研修を行った。また7月最初の宿泊は在日外国人のモニターに依頼し、リハーサルと最終チェックを行った。
実際に旅行者を迎えてみると、当然ながら多くのトラブルがあった。特に、ホスト側に問題点が多く見つかった。旅行者にホームステイ型のメリットを実感してもらうには、ホストファミリーの役割は大きい。研修内容の見直しなど、ホスピタリティを向上させる工夫が急務だ。
課題1：コミュニケーション・ギャップの解消[bookmark: _Ref500929340]図 4

今回の試験運用では、ホストファミリーへのアンケートも実施した。その結果、最も難しかったのは「ゲストとのコミュニケーション」であることが判明（図 4）。これは、今回の滞在を「不満」と答えたモニターの多くが、その理由に「ホストファミリーとの交流が少ない」を挙げたことと一致する（図 5）。
コミュニケーション不足の原因として浮かび上がってきたのは、積極的に交流を求める外国人のゲストに対し、ホスト側の日本人が一歩引いてしまう構図だ。例えば、単身で滞在していた中国人Aさんは、「朝食はホストファミリーと一緒ではなく、部屋に一人分だけが運ばれてきた」と残念そうに話した。一方、Aさんのホストファミリーからは「朝食は一人のほうが気兼ねなく食べられるだろうと思った」との説明があった。[bookmark: _Ref500929360]図 5

このようなコミュニケーション・ギャップを解消することが、今後の大きな課題だ。コミュニケーションこそがゲストの求める「観光」であることをホストが認識し、その具体的な方法を学ぶ必要がある。
課題2：ゲストとホストの的確なマッチング
円滑なコミュニケーションのためには、ゲストとホストの相性を考えることも大事だ。試験運用では、ゲストの日程に合わせてホストファミリーをランダムに割り当てていった。今回のモニターは全員英語を話せるが、それでも自国の言葉で会話ができればより快適に過ごせるだろう。
実際、滞在を「満足」と答えたモニターのうち、フランス人のカップルは「ホストがフランス語で日本の風習を話してくれたのが嬉しかった」と答えている。中国語やフランス語を話せるホストが存在するにも関わらず、それを考慮せずにマッチングを行ったことは大きな反省点だ。
また、ホストファミリーには小さい子供がいる場合もあり（図 6）、ゲストにはその点を事前に伝えなかった。大きなトラブルはなかったが、ゲストとのコミュニケーションを重視するならば、伝えるべき事柄だ。[bookmark: _Ref500929395]図 6
ホストファミリーの構成
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構成
A
1
単身
B
2
夫、妻
C
3
夫、妻、子供※
D
4
夫、妻、子供２人
E
2
夫、妻
F
1
単身
G
4
夫、妻、子供２人
H
3
夫、妻、子供
I
5
夫、妻、子供３人※
J
2
夫、妻
※6歳以下を含む

今後は、ホストの家族構成、対応できる言語、さらにゲストの希望を詳細に把握して、的確なマッチングを行うことが必要になる。
課題3：サービス内容と料金の明文化
モニターからは、「依頼したサービスに追加料金が発生した」という不満も多く聞かれた。これは観光手配など、滞在中に生じたサービスに対して、ホスト側から申請された料金だ。モニターには「オプション」のサービス料金として、チェックアウト時に支払いを求めた。
ただ、何が基本サービスで何がオプションなのかを明快にしていなかったため、料金に納得してもらえないこともあった。トラブルを防ぐには、サービスの内容と料金を明文化して事前に示す必要がある。
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最も難しかった点
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（モニター15人が複数回答）
人数	
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中国	フランス	アメリカ	韓国	イタリア	フィンランド	カナダ	その他	17	12	12	11	9	3	3	5	
満足度 52%
満足	
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比率	0.20833333333333334	
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