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訪日外国人数推移(2003-2016)
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訪日中国人数推移 2003-2016
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訪日中国人数推移 2003-2016

470万人
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訪日・訪都外国人旅行者数の推移

（出所）JNTO、東京都調査
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個人的に気になっていること
• 近年の数度にわたる中国人旅行者へのビザ発給
要件の緩和がなければ、2016年の訪日外国人数
は２千万人に達していない

• 2016年の実数：中韓台３国だけで全体の２/３を占
める

• 2020年の日本の目標値＝４千万人 ← この数字
の意味は？ ← 多様な「１人の訪日客」

• 戦略的なターゲットの設定が必要
• 数値による目標設定を再定義したほうがよい（今日は
ふれない）
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訪日外国人観光客フロー
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新規訪日客フローＡ
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リピーターのフロー
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新規訪日客フローＢ
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マーケティング課題と思われる点

• 「ターゲティング」ができているか すべてを満遍な

くカバーするのでなく、攻めるべきところに注力する

• 「知るマーケティング」ができているか 顧客（訪日

外国人）を知らずに、有効な顧客戦略を策定実施

できるわけがない。

• 既存の調査データが有機的に活用されているか

• 統計のための調査ではなく、観光振興のための具体的
なマーケティング計画に転用できるマーケティング調査
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検討１：新規顧客についての適切な
ターゲティングの設定

• ファクトをもとにした分析からの
ターゲティングの明確化

• 「訪日外国人客数」がただ欲しい
なら、中国人を狙えばよい

• ビザの発給条件を戦略的に緩
和することで、数は達成できる

• 一人当りの顧客価値の観点から
は、欧州、米国、豪州を主ター
ゲットとするのが好ましい

©	Tatsuya	Kimura,	Waseda	University 12



検討２：顧客不満足を知ることから
満足につながる施策を決定する

• 訪日外国人客の顧客不満足を
知り、分析することから彼らに
よりフィットする施策を立案・実
施する

• 日本人の目（思わく）で考える
より、当事者（外国人訪日客）
の声（実際に感じた不満、不自
由、ストレス）を集中的に集め
て分析するところからの施策立
案が必要。
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提案１

効果的なマーケティングにつながるターゲット選
定。そのためのリサーチ、ならびにデータ分析
体系の都庁内での見直し

リサーチならびにブランド・マネジメントに通じた
マーケティング責任者（ＣＭＯ：Chief	 Marketing	
Officer）の設置

ターゲティング
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提案２

日本（東京）への外国人訪問客を対象にしたアン
ケート・キャンペーンの実施

「東京都にクレームつけて1万ドル！」
目的：①外国人訪問客が不満に感じた点を集約
し、プラニングにつなげる。②観光都市を目指す
東京都の姿勢と本気度を広く示す。

対象者：東京に来たことがある外国人

参考）「ユニクロの悪口言って100万円！」ファースト・リテイリングの1995年の広告キャン
ペーン

顧客（不）満足を知るマーケティング
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提案３（その他）

• 東京は広く、土地勘がなく日本語が分からない外国
人には日々の観光プランが立てづらい。しかも、公
共交通機関が使いづらい。そこで、

• 「City	Sightseeing」のようなバス（ダブルデッカー）を
主要観光モデルコースを設定し走らせる（途中での
乗り降り自由）。はとバスのサービスを元に展開で
きる。

参考）
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Thank	you
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