
■小売業の
安心・安全の
訴求に向けた
ワークショップ

「今後、再来予定の訪日ゲストに対し、どのような対応が
求められてくるか？またその具体策は？」

一般社団法人ジャパンショッピングツーリズム協会／
多言語対応協議会小売プロジェクトチーム

2020年6月11日（木）15:00～16:00



ワークショップの趣旨

• 多言語対応協議会は、オリパラに向けた小売業における多言語対
応を表示・接客・商品の３分野について実施してきた

• コロナ感染拡大において、従来以上に安全・安心の対応の重要性
が増した

• オリパラに向けた多言語対応に加えて、コロナ禍に対する反転回
復に向け、安心・安全の訴求を含めた、訪日ゲスト向けの情報提
供を行いたい

• 全国の小売店で訪日ゲスト向けに対応すべきことのアイデアを広
くディスカッションを行う



訴求事項

・小売店の対応

・訪日ゲストの対応

(依頼・ルール)



訴求方法

１、場所

・店舗店頭

・ウェブ 消毒の徹底 入場者数分散体温測定実施

マスク着用ソーシャルディスタンス実名入場

事前予約 対策の徹底 緊急時の予告

安心旅の定義(観光スポットの場合)



訴求方法

２、方法

・イラストと言語

・日本語と外国語



訴求方法

３、主体

・各小売店

・共通のルール(ガイ

ドラインへの反映)



３つの発表テーマ

＜何を伝えるか＞

＜どう伝えるか＞

＜現場のノウハウ＞



３つの発表テーマ その１

＜何を伝えるか＞

・小売店が実施していること

・訪日ゲストへの依頼事項



３つの発表テーマ その２

＜どう伝えるか＞

・どこで

・どのように

・誰が



３つの発表テーマ その３

＜現場のノウハウ＞

・成功したアイデア

・困っていること

・計画していること



ワークショップ参加者

JSTO会員 6社9名



グループ発表のまとめ

＜事業者の実施していること＞
■店舗
・休業
・入店の制限、入口出口を分ける
・サーモグラフィ設置、37.5度以上で入店お断り（対応はすべて日本語）
・スタッフによる消毒液散布 / 消毒液の設置
・スタッフのマスク着用、消毒
・店内消毒
・足マットの消毒
・連絡先をお聞きする

■海外（中国）：携帯QRコードで属性をチェック

■その他
・SNS情報発信のストップ
・コロナによる気遣い、配慮の言葉を配信はしたが、反応は良くなかった

1. 安全・安心の訴求のために「何を伝えるか」

＜お客さまへの依頼事項＞
（ルール）
■店舗
・衛生対応の徹底（ガイドラインに従う）
・入店の制限、出入り口の分離
・入店のお断り（発熱、マスク着用・消毒の拒否）

（お願い）
■店舗
・マスク着用のお願い
・スタッフによる検温
・消毒の実施
・マスク着用、手指の消毒を入口、各階で依頼
・マスク着用していない方にはマスクを有料配布（1枚50円）
・健康状態の問診アンケートの記入



グループ発表のまとめ

＜どこで＞
・Webサイト
・店頭
・レジ回り
・店内（共通のガイドラインがあればそれに従う）
・飛行機の機内

・街、エリア全体
今はないが、エリア、街で共通のルールやガイドラ
インの発信があったら良い

※中国は衛生マインドは政府主導で浸透

2. 安全・安心の訴求のために「どう伝えるか」

＜どのように＞
・スタッフ対応（人による）
・ピクト、POP
・デジタルサイネージ
・インバウンドに対して安心・安全を
多言語で案内、アピール
・動画（機内、Webサイト）

＜誰が＞
・お店
・スタッフ
・ツール



グループ発表のまとめ

＜成功したアイデア＞
■徹底した衛生対応を行った
・入口にスタッフ平均3～5人配置し、検温や手指消毒・
マスク着用の呼びかけなど、役割分担してお客様を順に店
内にご案内
⇒その風景を動画を撮っているお客様がいた
⇒SNSなどにアップされることで、他のお客様にも伝わる

・消毒液を手動から自動へ変更。
⇒他人の使用を気にする人多く、より衛生的に。

■海外事例
・双方向コミュニケーション（ライブコマース、チャットボット）
⇒ECサイトでライブ動画を観ながらお買い物
⇒質問にリアルに回答、買い物の相談、手伝い

・アフターコロナを見据えた情報発信
早く買物や旅行がしたくなる楽しい情報を配信することで、
コロナ後の行動を促すコミュニケーションをする

3. 安全・安心の訴求のために「現場のノウハウ」①

＜困っているコト（課題）＞
■クレーム対応
・マスク着用へのクレーム
・百貨店店頭、テナント店頭の二重チェックへのクレーム

■接客
・丁寧な接客が売りであるがどこまで丁寧にするか。（フィジカルディスタンス）
・訪日ゲストが来店した際に日本人にその事がどう見えるのか。訪日ゲストにどこまで協力して貰うか。
・化粧品のタッチアップをどうするか

■衛生対応、体制
・取組みをいつまでやるのか、やり過ぎなのか、もう少し徹底すべきか。
・お客様の意思でマスクしたくない、消毒したくないという方に入店をお断りしているがそれが良いか。
・マスク着用は世界的な常識になったが無着用者に有料配布可能か。
・洋服の試着、靴の試着対応。試着用を用意すべきか。中国は試着用を置いている店も多い
・エリア、街ぐるみの基準、ガイドラインがあるとありがたい

■情報発信
・情報発信が一方的で双方向コミュニケーションの仕組を取り入れていない
・状況変化のスピードについていけていけず、必要な情報発信ができていない



グループ発表のまとめ
3. 安全・安心の訴求のために「現場のノウハウ」②

＜計画していること＞
・マスク無着用者に有料配布
・感染に関するデータ収集

・デジタルの利用を検討
・双方向コミュニケーションの仕組取り入れ（ライブコマース、チャットボットなど）
・情報発信（SNS、Webサイトなど）
-日本への渡航状況の情報
-施設内の安全・安心状況
-どの様に買い物出来るかの情報
-コロナ後に早く買物や旅行がしたくなる楽しい情報



グループ発表のまとめ

■クレーム対応
→「日本のルール」を(業界ガイドラインは最低でも）きちんと説明する必要がある

■接客でどこまで対応するか、ツールや表示で対応するか
→各店のレベルに応じたスタッフによる接客(おもてなし)に変わる対応の検討が必要

■いつまでやるのか、どこまでやるか、やりすぎか、もう少し徹底するべきか
→国内外の情報を常時把握することが必要
→エリア単位などでのより詳細のガイドラインがあれば助かる

■個別店舗で対応するか、地域ぐるみで対応するか
→個別店舗の取り組みについて、エリア単位などでのルールを決めて、発信も必要

■今、その時の状況を伝えることが大事
・双方向コミュニケーション（リアルに会話ができる仕組み）
・ECサイトにライブ動画を配信。今を伝える
・状況変化にスピーディに対応していく
・タイムリーな情報発信
→日本の現状や買い物の楽しい情報を常に伝えることで、コロナ後の訪日につながる

今後の対策のヒント（対訪日ゲスト）何を、どこで、どのように、誰が

アフターコロナに向けて
何を、どこで、どのように、誰が
対応すれば良いか
検討課題が見えてきました。

各店：業界ガイドラインを遵守し、店舗のレベルに
合わせた、最新の状況変化に合わせた、安心安全
への取り組みを行う。
店舗の受入体制を整えつつ、現状のお買い物に関
する最新情報をタイムリーに発信。

小売PT／JSTO：業界ガイドラインに合わせた、
ニーズの高い表示や接客フレーズの提供を行う。
小売店舗の安心安全の取り組み、楽しい買い物情
報の集約・海外発信する。各小売団体ごとのルール
作成など働きかけ・協力。日本の渡航情報などは、
JNTOの情報と連動して、海外へ発信する。


