
多言語音声翻訳システムの更なる普及に向けた
観光庁施策について

平成30年９月７日
観光庁資料

言語バリアフリー関係府省連絡会議

資料２－４



訪日外国人旅行者数の推移
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万人

出典：日本政府観光局（ＪＮＴＯ）

1月：250.1万人 (9.0％増）

2月：250.9万人 (23.3％増）

1873.1万人
（13.9%増）

3月：260.8万人 (18.2％増）

4月：290.1万人 (12.5％増）

5月：267.5万人 (16.6％増）

6月：270.5万人 (15.3％増）

7月：283.2万人 ( 5.6％増）
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 旅行中困ったこととしては、平成26年度調査においては「無料公衆無線LAN環境」が46.6%で最も多く、平成28
年度・29年度調査においては、「施設等のスタッフとのコミュニケーションがとれない」が最も多くなった。

「訪日外国人旅行者の国内における受入環境整備に関するアンケート」調査結果
旅行中に困ったこと

【平成26年度調査】 【平成29年度調査】

無料公衆無線LAN環境

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

クレジット／デビットカードの利用

ATMの利用

両替

その他決済手段

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

入国手続き

公共交通の利用

鉄道の割引きっぷ

災害、けが・病気の際の医療機関、海外旅
行保険

観光案内所の利用や観光地での案内

宿泊施設や空港などへの荷物の配送サービ
ス

飲食店、宿泊施設の情報の入手・予約

観光地におけるツアー、旅行商品（情報入
手、種類等）

トイレの利用・場所・設備

その他

困ったことはなかった

【平成28年度調査】

無料公衆無線LAN環境

SIMカードの購入

モバイルWi-Fiルーターのレンタル

クレジット／デビットカードの利用

ATMの利用

両替

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

入国手続き

公共交通の利用

鉄道の割引きっぷ

災害、けが・病気の際の医療機関、海外
旅行保険

観光案内所の利用や観光地での案内

宿泊施設や空港などへの荷物の配送サー
ビス

飲食店、宿泊施設の情報の入手・予約

観光地におけるツアー、旅行商品（情報
入手、種類等）

トイレの利用・場所・設備

その他

困ったことはなかった

無料公衆無線LAN環境

SIMカードの入手、利用手続

ATMの利用

両替

クレジット／デビットカード利用

多言語表示（観光案内板等）

多言語地図、パンフレットの入手場所が
少ない

多言語で表示されている内容がわかりに
くい

施設等のスタッフとコミュニケーション
がとれない（英語が通じない等）

空港から目的地への交通アクセス手段

公共交通の利用方法（乗換方法を含む）

公共交通の乗り場情報（鉄道駅、バス）

目的地までの公共交通の経路情報の入手

割引チケット、企画乗車券の情報の入手

割引チケット、企画乗車券の利用（利用
出来る範囲、入手方法）

飲食店、宿泊施設の情報の入手

飲食店、宿泊施設の予約

観光地におけるツアー、旅行商品の少な
さ

観光案内所の場所がわかりにくい

外国語の通じる病院情報の入手

その他
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多言語音声翻訳システムの更なる普及促進に向けた総務省・観光庁連携施策

総務省において取り組んでいる「多言語音声翻訳技術の利活用実証」に、国交省の所管する観光関係事業者、
交通事業者を最大限巻き込み、多言語音声翻訳システムの地域全体の普及を目指すとともに総務省の研究開発を後押し。

目的

• 地域の課題を各省庁横断的に取り上げ
る「観光ビジョン推進地方ブロック戦略
会議」において、地方運輸局・地方整備
局・地方総合通信局で連携し、地域毎
で多言語音声翻訳システム（アプリ
VoiceTra等）普及に向けた体制を整
備。

• 対象地域（金沢市・大阪市・富良野市・大多喜町）内の観光関係事業者
（交通事業者・宿泊施設・観光案内所・観光施設・免税店等）に幅広く
「VoiceTra.R」の導入を働きかけ、地域一体となった実証事業を実施。

交通事業者（鉄道） 宿泊施設

観光案内所 観光施設 免税店

交通事業者（バス）

• 他の地域でも導入が進むよう、業界団
体を巻き込んだ徹底した周知、ブロック
戦略会議を活用して普及促進を図る。

訪日外国人旅行者に対し、JNTOサイトや観
光案内所、空港等でアプリ「VoiceTra」を周
知することで、円滑な旅行をサポートする。

• 東北地方の広域観光拠点等において「VoiceTra」の利活用実証事業を
立ち上げ、更なる周知・改善を実施。

平成29年度実証事業の対象地域における関係者の拡充

訪日外国人旅行者への周知広報

観光ビジョン推進地方ブロック戦略会議
における「VoiceTra等」普及に向けた体制整備
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平成29年度 総務省・観光庁連携事業の結果

外国人とのコミュニケーションツールの一つとして、多言語音声翻訳システムが役立ちます。

＜翻訳アプリ導入前＞
 こちらの説明が外国人旅行者に伝わらない。相手の質問も理解できなかった。
 英語は対応できるが、中国語は言葉が分からず、対応できないことがあった。
 会話することができず、外国人のお客様にご迷惑をおかけしてしまうことがあった。

＜翻訳アプリ導入後＞
 翻訳アプリによって今までより外国人のお客様に対応しやすくなり助かっています。
 アプリのおかげで、中国語を話されるお客様とも会話ができるようになった。
 外国人のお客様の希望される商品を間違いなく販売出来るようになりました。

参加いただいた施設の声
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総務省は、多言語音声翻訳システム（翻訳アプリ）の利活用実証を行いました。
その結果、実証参加者の83％から「継続して翻訳アプリを利用したい」と回答いただきました。
また、外国人旅行者と意思疎通が可能になった等、多くの方に有効性を実感いただいています。

【多言語音声翻訳システムの利活用実証】
・平成27年度～平成29年度の3ヵ年で実施。
・平成29年度は観光庁と連携し、４地区で実施。
・参加施設：193施設
交通機関、観光案内所、
宿泊施設、観光施設、
飲食店、小売店、
工芸体験施設等
・実施期間
平成29年７月
～平成30年２月

Q.翻訳アプリを、今後も利用したいと思いますか。
下記の中で、お気持ちが最も近いものを１つお選びください。

*外国人対応時アプリ利用者ベース

利活用実証イメージ

翻訳アプリイメージ

ぜひ利用したい

まあ利用したい

どちらともいえない

5.7
35.8 47.2 5.711.3 83.0

(%)

利用したい計 利用したくない計

あまり利用したくない

まったく利用したくない

平 成 2 9 年 度
総務省 ・観光庁連携事業



*外国人対応時アプリ利用者ベース

平成29年度 総務省・観光庁連携事業の結果
（参考；利用者評価の詳細①）

平成29年度実証参加施設に対し、音声翻訳アプリに関するアンケートを実施しました。

Q.翻訳アプリを利用したのはなぜですか。下記の中で、あてはまるものをすべてお選びください。

0.010.020.030.040.050.060.070.0(%) 80.0

5.7 その他 （確実に内容を伝えたいため、英語が通じず中国語でやりとりするため 等）

17.0 お客様に楽しんでもらえると思ったので

17.0 会話のきっかけにしたかったので

18.9 接客時に利用する余裕があったので

11.3 必要にせまられたわけではないが、外国人のお客様とお話ししたいと思ったので

47.2 外国人のお客様に伝えなければならないことがあったので

64.2 ジェスチャーなど他の方法で意思疎通できなかったので

50.9 対応した外国人のお客様の発言が聞き取れなかったので

○音声翻訳アプリを利用した目的・理由

利用目的・理由は、「ジェスチャーなど他
の方法で意思疎通できなかったので」が
最も多い結果でした。

実際に、外国人とコミュニケーションをと
る必要がある場面で活用されています。

Q.翻訳アプリがあることで、下記に挙げたようなことを感じたことがありますか。感じたことがあるものを

すべてお選びください。

0.010.020.030.040.050.060.070.0(%) 80.0

7.6 特にない・不明

3.8 その他（お客様の質問に正しく答えられる、全く伝わらない時の最終手段 等）

30.2 外国人のお客様の対応にかける時間や手間が少なくなる

52.8 外国人のお客様とのトラブルが減る

37.7 外国人のお客様への接客が積極的にできる

15.1 外国人のお客様対応をしているアピールができてより外国人のお客様に来店してもらえる

67.9 持っているだけで、外国人のお客様がきても何とかなるかもしれないという安心感がある

○音声翻訳アプリ導入の感想

音声翻訳アプリを「持っているだけで、外
国人のお客様がきても何とかなるかもし
れないという安心感がある」と感じた利用
者は70%近くにのぼりました。
また、半数以上が「外国人のお客様との
トラブルが減る」と回答いただきました。

5
*外国人対応時アプリ利用者ベース

実際に、訪日外国人旅行者への接客現場で翻訳アプリを使用いただき、感想をお聞きしました。

平 成 2 9 年 度
総務省 ・観光庁連携事業



○音声翻訳アプリの積極利用意向

(%)

翻訳アプリ
を利用して
対応したい
計

30.2 49.1 17.0 77.4 5.7

翻訳アプリ
を利用して
対応したく
ない計

Q.翻訳アプリを利用して、今後も積極的に外国人のお客様に対応していきたいと思いますか。

下記の中で、お気持ちが最も近いものを１つお選びください。

6

Q.あなたと同じように外国人に対応する必要がある人に、翻訳アプリを勧めたいと思いますか。

下記の中で、お気持ちが最も近いものを１つお選びください。

○音声翻訳アプリの推奨意向

(%)

勧めたい
計

勧めたく
ない計

30.2 45.3 22.6
75.5 1.9

*外国人対応時アプリ利用者ベース *外国人対応時アプリ利用者ベース

アンケートの結果より、参加者から
は、多言語音声翻訳システムは
「使ってみると便利」「外国人に喜ば
れる」ツールとして好評を博しました。

ぜひ利用したい

まあ利用したい

どちらともいえない

あまり利用したくない

まったく利用したくない

ぜひ利用したい

まあ利用したい

どちらともいえない

あまり利用したくない

まったく利用したくない

・ 外国人観光客へのおもてなしに非常に役立ちます。
・ 言葉の壁が取り除かれ、安心感。
・ 外国人との会話の楽しみがわいてくる。

翻訳アプリについて、このような声もいただいています

5.7 1.9

実証参加者の約80％から、「翻訳アプリを勧めたい」、「翻訳アプリを利用して今後も積極的に外
国人のお客様に対応をしていきたいと思う」と回答いただきました。

平 成 2 9 年 度
総務省 ・観光庁連携事業

平成29年度 総務省・観光庁連携事業の結果
（参考；利用者評価の詳細②）



参考資料



561
(17.4%)

173
(5.4%)

316
(9.8%)

920
(28.5%)

522
(16.2%)

鉄道駅 宿泊施設 城郭・神社・仏閣 飲食店 小売店

（参考）平成29年度「訪日外国人旅行者の国内における受入環境整備に関するアンケート」調査結果

2-1.多言語表示・コミュニケーションで困った場所

 前回調査(平成28年度調査）で特に困った旅行者が多かった5種類の施設を取り上げ、訪日旅行中に利
用・訪問した施設のうち、多言語表示やコミュニケ－ションで困った場所を尋ねたところ、飲食店で困った
という回答が28.5%で最も多く、鉄道駅(17.4%)、小売店(16.2%)の順に多い。

訪問した場所の中で多言語表示・コミュニケーションで困った場所（複数回答）

n=3,225



9(2.8%)

62(19.6%)

29(9.2%)

101(32.0%

)

146(46.2%

)

216(68.4%

)

54(17.1%)

その他

お土産・おみくじを購入する際

敷地内のトイレ等を探す際

見学時の注意事項の

説明を読む際

参拝方法の説明を読む際

歴史・文化に関する

説明を読む際

入場券を購入する際

22(12.7%)

19(11.0%)

28(16.2%)

51(29.5%)

56(32.4%)

39(22.5%)

58(33.5%)

その他

チェックアウトの際

トラブルが発生した際

周辺の観光情報を尋ねる際

日本独特のもの（大浴場等）の

使用方法を尋ねる際

部屋の使用方法の

説明を受ける際

チェックインの際

n=173

（参考）平成29年度「訪日外国人旅行者の国内における受入環境整備に関するアンケート」調査結果

2-2.多言語表示・コミュニケーションで困った場面

 各施設で特に困った場面について、飲食店では「料理を選ぶ・注文する際」(65.8%) 、鉄道駅では「今居る駅か
ら目的地までの行き方を特定する際」(62.4%) 、城郭・神社・仏閣では「歴史・文化に関する説明を読む際」
(68.4%)の回答が多い。

多言語表示・コミュニケーションに関して困った場面（複数回答）

鉄道駅

15(1.6%)

76(8.3%)

34(3.7%)

296(32.2

%)

605(65.8

%)

77(8.4%)

303(32.9

%)

その他

会計の際

店内でトイレ等を探す際

食べ方の説明を受ける際

料理を選ぶ・注文する際

席へ案内される際

飲食店を見つける際

小売店

宿泊施設 城郭・神社・仏閣

飲食店

16(3.1%)

81(15.5%)

77(14.8%)

33(6.3%)

259(49.6%)

253(48.5%)

その他

免税手続きの際

会計の際

店内でトイレ等を探す際

商品の内容や使い方を確認する際

商品を探す際

44(7.8%)

236(42.1%)

75(13.4%)

225(40.1%)

350(62.4%)

その他

改札内で乗車ホームを

見つける際

駅構内のトイレ等を探す際

駅で切符を購入する際

今いる駅から目的地までの

行き方を特定する際

n=316

n=920

n=561

n=522



32.9 %

12.5 %

2.6 %

44.7 %

34.8 %33.4 %

12.2 %

42.6 %

5.9 %
9.6 % 7.9 %

3.1 %
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た
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ー
（
通
訳
）
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、
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た
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ー
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で
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た
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て
解
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た

関
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す
る
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真
を
提
示
し
て
解
決
し
た

筆
談
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ラ
ス
ト
を
活
用
し
て
解
決
し
た

ジ
ェ
ス
チ
ャ
ー
で
解
決
し
た

ガ
イ
ド
ブ
ッ
ク
等
に
掲
載
さ
れ
て
い
る
日
本
語

を
使
い
解
決
し
た

特
に
何
も
し
な
か
っ
た
（
わ
か
ら
な
い
ま
ま
施

設
や
サ
ー
ビ
ス
を
利
用
し
た
）

解
決
で
き
な
か
っ
た
の
で
あ
き
ら
め
た
（
施
設

や
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
を
断
念
）

そ
の
他

（ 参考）平成29年度「訪日外国人旅行者の国内における受入環境整備に関するアンケート」調査結果

5.訪日旅行前の準備と訪日旅行中の実際の対応

 訪日旅行前の準備のため、自身のスマートフォンやタブレットに翻訳アプリをインストールした人は約半数
（46.3%）にのぼる。

 訪日旅行中に困った際、自分のスマートフォン・タブレットにインストールした翻訳アプリを使って解決した
人も約半数(44.7%）にのぼる。

訪日旅行前に準備したこと（複数回答）

n=3,225

2.0 %

26.8 %

22.9 %

7.8 %

31.8 %

46.3%

その他

特に何もしていない

簡単な日本語を学ぶ

指差し会話帳等を持参する

スマートフォン・タブレットに乗換案

内・地図・観光案内等アプリをイン

ストールする

スマートフォン・タブレットに翻訳ア

プリをインストールする

多言語表示・コミュニケーションで困った際、
解決に使った方法（複数回答）

n=3,225




