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観光客対応ȞȋȥǢȫ：˂国Ʒӕ組ʙ例
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˂国Ʒ観光客対応ȞȋȥǢȫƷ検討Ტʙ例討議Უ

ȕȩンǹ商工会議所ᲢCCI 

Paris ILE-DE-FRANCEᲣƷ
HPư紹ʼƞǕƯいǔŴ
観ήܲ対応ȞȋȥǢȫǛ元
ƴŴ日本人Ǜ含Ǌƨ国ƝƱ
Ʒ観ήܲƷ特性Ǜ考えǔŵ

ȑȪǛ訪Ǖƨ11Ʒ異Ƴǔ国
籍Ʒ旅行者Ǜ対象ƴ行わǕ
ƨ2万8千件以ɥƷǢンǱȸ
Ȉ結果ǛǋƱƴǇƱǊǒǕ
ƨ情報

http://doyouspeaktouriste.fr/
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ỶἀἼἋ人ỉ場合

■独自性ểἼἻἕἁἋỉӑ方ử求ỜỦẇ
建築空間Ẇ伝統料理Ẇᢂ興ỉ欲求ử重視ẴỦ傾向ầあỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 笑顔Ể接ẴỦ親ЏễἋἑἕἧ
• 温Ầい歓迎
• 自由ễ行動
• 文҄的੩供ỆấẬỦᢂ興的側面
△個人ỉἝὊἌỆ応ẳẺỴἛἢỶἋể的確ễ説明ử期待ẴỦẇ

■滞נἴἙἽ
• ỴἚἻἁἉἹὅ施設Ẇ文҄ὉἋἯὊ἖ỶἫὅἚẆ展示会ỉ見学
• 朝食 午前 7時30Ў〜8時30Ў
• 昼食 午後12時〜1時
• 食ٲ 午後 6時〜7時
• 日数：3.5 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：145 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
Ὁ ἧỳὊἋἚ἟ὊἲỂԠịủỦẮểử好ớẇ
■現地Ệề
Ὁ 現地ỉ独自性ể雰׊気ử好ớẇ
Ὁ ἧἻὅἋ料理ỉ愛好家ỂあỦẇ

■旅行形態
• 主ỆỽἕἩἽί32.2%ὸẆ家族ί26.4%ὸ Ẇҥ身 ί25.7%ὸỂỉ旅行
• 19.8%ầ個人旅行Ể3.7% ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
Ὁ 宿泊 49%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 26%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 7%
• ἉἹἕἦὅἂ 10%
• 交通 8%
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ỴἳἼỽ人ỉ場合

■ἧἽἇὊἥἋỆ期待
ểụわẬἣἼỉ洗練ểࠊϋỉ夜間ỶἽἱ἟ὊἉἹὅỆợỦή୎ử高Ẫ評価ẴỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 滞נ中ỉ各場面ỆấẬỦ個人ἾἫἽỆ適応ẲẺἇὊἥἋểỴἛἢỶἋ
• 迅ᡮễ対応
• 滞נ中ỉ全行程ỆấẬỦ要求ồỉ対処
• 英語ỉ対応
△価格ỉ適Џ性ầ保証ẰủỦẮể

■滞נἴἙἽ
• 公園や庭園ỉ見学ễỤỎỆ美食ỉ探訪
• 朝食 午前 7時〜8時
• 昼食 午後12時〜1時
• 食ٲ 午後6時
• 日数：6.7 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：140 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 非常Ệ率直Ể人あẺụầợいẇ
• ẺỜỤいễẪἧỳὊἋἚ἟ὊἲỂӸ乗Ủẇ
■現地Ệề
• 高ኢ志向型ỉ滞נử遂行ẴỦẇ
• ২術志向ỂあụẆἋἰὊἚἧỻὅやἑἨἾἕἚử᫁繁Ệ使用ẴỦẺỜẆ情報ӓ
ᨼỆỊwifiồỉ接ዓử要求ẴỦẇ

■旅行形態
• 主ỆỽἕἩἽί32.9%ὸờẲẪỊҥ身ί31.5%ὸỂỉ旅行
• 12.1%ầ個人旅行Ể7.2%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề8 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 45.5%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 25.7%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 7.9%

• ἉἹἕἦὅἂ 13.9%
• 交通 6.9%
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ἛỶ἖人ỉ場合

■ɧ変性ử求ỜỦ
ἣἼửἿἰὅἘỵἕἁễ旅έể捉えẆ特Ệ料理ử重視ẴỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 滞נ中ỉ全行程ỆấẬỦἇὊἥἋỉ質
• 情報ầわẦụやẴẪ正確ỂあỦẮể
• 品質ể価格ỉ適合性
• 英語Ểỉ対応
• 見学時ỉ快適Ằ
• 清潔Ằ
△ἛỶ἖語Ểỉ対応

■滞נἴἙἽ
• 新ẺễЎ௑地区ỉ探訪ể夜間ỉٳ出
• 朝食 午前 8時30Ў〜10時
• 昼食 午後 12時30Ў
• 食ٲ 午後７時
• 日数：3.8 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：131 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 通常Ẇ挨拶時Ệ握手ửẴỦẇ
■現地Ệề
• 滞נ期間中Ẇ自由行動ử好ớẇ
• 現地ờẲẪỊ見学έỂỉ情報ӓᨼử優έẴỦẇ

■旅行形態
• 主Ệҥ身 ί37.3%ὸ ờẲẪỊ ỽἕἩἽ ί28.4%ὸỂỉ旅行
• 5.2%ầ個人旅行Ể2.1% ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề8 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 43.4%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 25.3%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 9.1%
• ἉἹἕἦὅἂ 15.2%
• 交通 7.1%
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ἫἽἀὊ人ỉ場合

■懇親性ử求ỜỦẇ
彼ỤỊἣἼử詩ỂỊễẪớẲỨ散文ểẲề捉えỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 独特ễ雰׊気
• 新ἘἁἠἿἊὊỆ関連ẴỦ革新的ễ੩案ί無料wifiễỄὸ
• ἣἼỉ現נ性Ệ関連ẴỦ੩案ểỐẰわẲいἩἻὅ
△対話者ỂあỦἫἽἀὊ人ầἧἻὅἋ語地域ỉ人物ỂあỦẮểử確ᛐẴỦẮể

■滞נἴἙἽ
• ỶἫὅἚ／展示会ẆỴἚἻἁἉἹὅ施設Ẇ観劇／ἅὅἇὊἚ
• 日数：2.5 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：144 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 敬語Ệ対Ẳề敏感ỂあỦẇ

■現地Ệề
• 滞נ期間中Ẇ自由行動ử好ớẇ
• 自動車Ể移動ẴỦẮểầ多いẇ
• ἣἼ ỶἽὉἛỷὉἧἻὅἋ圏ử熟知ẲềいỦẇ
• 文҄ỶἫὅἚỆỊ進ỮỂ足ửᢃốẇ
• ỄẼỤẦểいうể経済的ễ宿泊ử優έẴỦẇ

■旅行形態
• 主Ệҥ身 ί40.4%ὸ ờẲẪỊỽἕἩἽ ί25.8%ὸỂỉ旅行
• 20.6%ầ個人旅行Ể5.6%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề8 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 48.5%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 27.3%

• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 5.1%
• ἉἹἕἦὅἂ 14.1% 
• 交通 5.1% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ἨἻἊἽ人ỉ場合

■熱情ể夢ử求ỜỦẇ
完全Ệ詩的ễ経験

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• ἧἻὅἋ人ểỉό滑ễἅἱἷἝἃὊἉἹὅ
• 滞נ全行程ỆấẬỦἇὊἥἋỉ品質
• 国語Ẇ最˯Ểờ英語Ểỉ対応ٳ
■滞נἴἙἽ
• 夜間ỉٳ出Ẇ公園や庭園ỉ見学Ẇ美食ỉ探訪
• 朝食 午前7時30Ў〜8時
• 昼食 午後1時
• 食ٲ 午後9時
• 日数：6.6 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：167 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 温ẦいếẨあい
• ἋỿὅἉἕἩử容易Ệ行うẇ
■現地Ệề
• Ẑ高ኢ志向型ẑỉ滞נử遂行ẴỦẇ
• 事前Ệ滞נ中ỉ行動ửỂẨỦẻẬ計画ẴỦẇ
• ἑἁἉὊỉἇὊἥἋử容易Ệ利用ẴỦẇ
• Ẑϋ密ẑễ見学ểいẾẺỴỶἙỵỴử好ớẇ
• Wifi接ዓỉ੩供ử好ớẇ

■旅行形態
• 主Ệҥ身ί27.3%ὸ, ỽἕἩἽ ί34.9%ὸ 家族 ί21.3%ὸỂỉ旅行
• 17.3% ầ個人旅行Ể3.7%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 31.7% 

• 食費ẆἾἋἚἻὅ 23.8% 

• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 11.9%

• ἉἹἕἦὅἂ 25.7% 

• 交通 6.9% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：中国人ỉ場合

■何ợụờ贅沢ễἉἹἕἦὅἂ
ἣἼử理想的ỂἿἰὅἘỵἕἁễ街ể捉えỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 礼儀正ẲẪ有能ễἋἑἕἧ
• 中国語ỆợỦ見学ἇἯὊἚể情報
△ỼἼἊἜἽễἉἹἕἦὅἂ੩案ử評価ẴỦỂあỨう

■滞נἴἙἽ
• ἽὊ὆Ἵ美術館ể὆ỹἽἇỶἸ宮殿
• 朝食 午前7時〜8時
• 昼食 午後12時〜1時
• 食ٲ 午後6時30Ў〜8時
• 日数：6.7 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇ ：171 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 気ӕỤễい笑顔Ể中国語ỉ挨拶ửẴủịẆ彼ỤỊ十ЎỆ満足ẴỦẇ

■現地Ệề
• ἉἹἕἦὅἂểἻἂἊἷỴἼὊἨἻὅἛỉ熱狂的ễ愛好家ỂあỦẇ
• 料理ểワỶὅỆờ敏感ỂあỦẇ

■旅行形態
• 主Ệҥ身 ί32.3%ὸẆӐ人ӷ士 ί21.2%ὸ ờẲẪỊ ỽἕἩἽ ί17.2%ὸỂỉ旅
行

• 21.4% ầ個人旅行Ể15.9%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 30%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 16%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 8%
• ἉἹἕἦὅἂ 40% 

• 交通 6% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ἋἬỶン人ỉ場合

■気配ụể好意ử要求
建築空間ể都ࠊỉ装飾ử非常Ệ重視ẴỦἿἰὅἘỵἕἁễἥἊἹὅ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• ἋἬỶὅ語Ểỉ対話
• ἩἿἧỹἕἉἹἜἽẦỤỉ好意
• 滞נ行程Ệ関ẲềỉἩἿἧỹἕἉἹἜἽỆợỦ特Кễ配慮
• 家族Ể参加ỂẨỦ活動ỉ੩案
△時間帯Ệ関ẴỦ警告ử躊躇ẲễいẮể

■滞נἴἙἽ
Ὁ ỴἚἻἁἉἹὅ施設
Ὁ 朝食 午前7時〜9時
• 昼食 午後2時〜4時
• 食ٲ 午後9時〜11時
• 日数：4.5 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇：129 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 易ễ親Ẳい話Ẳ方࠯

■現地Ệề
• 自動車Ể移動ẴỦẮểầ多いẇ
• 無料ử求ỜỦẇ

■旅行形態
• 主Ệ家族 ί35.7%ὸ ờẲẪỊỽἕἩἽ ί27.7%ὸỂỉ旅行
• 26.3%ầ個人旅行Ể3.8% ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 44% 
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 27%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 9%
• ἉἹἕἦὅἂ 14% 
• 交通 6% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ἧἻンἋ人ỉ場合

■多大ễ要求
ἣἼểỶἽὉἛỷὉἧἻὅἋ圏ầờẺỤẴ豊ẦẰểӷ時ỆẆ都ࠊỉɧ愉快ờ意識ẴỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 文҄的੩供やỶἫὅἚỆ関ẴỦ情報
• ἩἿἧỹἕἉἹἜἽỆợỦ懇親性
• 効率的ễἇὊἥἋ
△ ἧἻὅἋ人Ị観ή客扱いẰủỦỉử嫌うẇ

■滞נἴἙἽ
• 日数：3.1 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇：87 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 易ễ親Ẳい話Ẳ方࠯

■現地Ệề
• 世界各国ỉ料理ử੩供ẴỦἾἋἚἻὅử利用ẴỦẮểầ多いẇ
• 滞נ中Ị自由行動ử好ớẇ
• 家族Ểỉ滞נử多Ẫ実行ẴỦẇ
• 細部Ệ敏感Ể多大ễ要求ử表明ẴỦẇ

■旅行形態
• 主ỆỽἕἩἽỂ旅行 ί66.7%ὸ
• 滞נỉᾂ/ᾃ以ɥỊẆ商業ἭἘἽ以ٳỂ行わủỦẇẸủỆờ関わỤẵἣἼỂỊ
ἭἘἽ滞נ ί20.2%ὸ ầ国ϋἾἫἽ ί10.5%ὸửỊỦẦỆɥ回Ủẇ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 40%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 29%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 8%
• ἉἹἕἦὅἂ 1% 

• 交通 85% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ỶἑἼỴ人ỉ場合

■好意ể洗練
ἻἂἊἷỴἼὊểἧỳἕἉἹὅỉỶἳὊἊ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• ỶἑἼỴ語Ểỉ対応
• 滞נ行程Ệ関ẴỦἩἿἧỹἕἉἹἜἽỆợỦ特Кễ配慮
• 家族Ể参加ỂẨỦ活動ỉ੩案
• 品質ể価格ỉ適合性
△ ỶἑἼỴ人Ị子ỄờỆ対ẴỦݱẰễ配慮ửẺいồỮ喜ốẇ

■滞נἴἙἽ
• ỴἚἻἁἉἹὅ施設
• 朝食 午前 7時30Ў〜8時30Ў
• 昼食 午後 12時〜2時
• 食ٲ 午後 8時〜9時30Ў
• 日数：4.6 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇：135 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 握手ỆợỦ挨拶
• 易ễ親Ẳい話Ẳ方࠯

■現地Ệề
• ẶẾẦẼễ観ή客ỂあỦẇ
• 旅行ồỉ参加ử好ớẇݱ

■旅行形態
• 主ỆỽἕἩἽ ί34.3%ὸ ờẲẪỊҥ身者ί27%ὸỂỉ旅行
• 20.1%ầ個人旅行Ể5.1% ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 42.6%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 26.7%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 7.9%
• ἉἹἕἦὅἂ 15.8% 
• 交通 6.9% 
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■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：ỼἻンἒ人ỉ場合

■実用主義的ễ観ή客
行ẨέỆếいềỉ知識ầあụẆ機能的ễ੨写ửẴỦẇ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 国語Ẇ最˯Ểờ英語Ểỉ対応ٳ
• ἇὊἥἋϋ容ỉ詳細情報
• ኡ媒体ỉỾỶἛỉ補足ểẲềẆ行ẨέỉἙἊἑἽỴἩἼἃὊἉἹὅ
△ỼἼἊἜἽễἉἹἕἦὅἂ੩案ử評価ẴỦỂあỨうẇ

■滞נἴἙἽ
• 都ࠊẆἉἹἕἦὅἂễỤỎỆ美術館やἴἝἷἳὅἚỉ見学
• 朝食 午前 8時
• 昼食 午後12時〜1時
• 食ٲ 午後6時
• 日数：2.9泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇：139 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
• 礼儀正ẲいẆ率直
• 易ễ親Ẳい話Ẳ方࠯

■現地Ệề
• 自動車Ể移動ẴỦẮểầ多いẇ
• 無料ử求ỜỦẇ
• 自由行動ửẲẆἇὊἥἋϋ容ỉ詳細Ệ注意ử払うẇ

■旅行形態
• 主ỆỽἕἩἽ ί27%ὸ ờẲẪỊ家族ί25%ὸỂỉ旅行
• 17.5%ầ個人旅行Ể4.4%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 44.6%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 26.7%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 8.9%
• ἉἹἕἦὅἂ 13.9% 
• 交通 5.9% 

 

 



 

添௜：5-110 

 

15
Copyright © 2015 JTB Corporate Solutions Corp.

& JTB Corporate Sales Inc.  All Rights Reserved 15

■ἧἻンἋỉ国別観光客ἰἝュỴἽ：日ஜ人ỉ場合

■控えỜễ要求
ἧỳἕἉἹὅểἉἹἕἦὅἂỉỶἳὊἊ

■彼Ụầ期待ẴỦẮểỊ…
• 日ஜ語Ểỉ情報
• 清潔Ằ
• 正確ễ情報
• 快適Ằ
• 滞נ中ỉ各場面Ểỉ個人ἾἫἽỆ適ẲẺἇὊἥἋ
• ἇὊἥἋỉ質ỉ優ᅵẰ
△ἣἼỂỊச経験ỉ状況ɦỆあụẆܤ心ỉ保証ử強Ẫ求ỜỦẇ

■滞נἴἙἽ
• 地区ỉỾỶἛếẨ見学ẆἉἹἕἦὅἂẆ美術館見学
• 朝食 午前6時〜9時
• 昼食 午後12時
• 食ٲ 午後７時
• 日数：4.8 泊נ均滞࠯
• 一人当Ẻụỉ一日ỉ࠯均支出᫇：186 ἸὊἿ

■ἰἜὊ
Ὁ 握手ỊộủỂẆấẳẩửẴỦỉầ୍通ỂあỦẇ

■現地Ệề
• 日ஜ人Ịɧ満ầあỦᨥẆẴẫỆɧ࠯ử言わẵẆ日ஜỆ戻ẾềẦỤ批ЙẴỦẇ

■旅行形態
• 主Ệҥ身者 ί25.9%ὸ ờẲẪỊỽἕἩἽί24.6%ὸỂỉ旅行
• 見学者ỉ3/10ầ個人旅行Ể17.6%ầ団体旅行
• 滞נ数10Ệ対Ẳề9 ầẆ商業ἭἘἽỆ滞נ

■支出᫇ỉ配Ў
• 宿泊 36%
• 食費ẆἾἋἚἻὅ 20%
• 娯楽Ẇ美術館Ẇ興行 8%

• ἉἹἕἦὅἂ 32% 
• 交通 4% 
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日本人Ʒ特性ƱțǹȔǿȪȆǣ

16  
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日本人観光客Ʒ特性

17  

18
Copyright © 2015 JTB Corporate Solutions Corp.

& JTB Corporate Sales Inc.  All Rights Reserved 

日ஜ人観ή客ồỉḛ面倒Ḝễ対応Ị 貴
国ỉ観ήἾἫἽỉ向ɥửỊẦụộẴ

Ễỉợうễ風土Ẇ文҄Ẇ習慣Ệ育ộủ
Ẹỉ結ௐẆỄỉợうễ価値観ử持ẾềいỦỉẦ
Ẹỉ結ௐẆỄỉợうễ嗜好Ẇ行動特性ỆᐱỦỉẦ
結ௐể原因ỉ情報整理ửẴỦẮểầ大事ẇ

ί一例ửഏỆ੩示ẲộẴὸ

ễặ日ஜἰὊἃἕἚẦᾎ

日ஜ人ỊẆ஛端ộỂハỶἾἫἽễἇὊἥἋ
ίấờềễẲὸử当Ẻụ前ểẲề生活ẲềいỦ

日ஜ人観光客対応ửἫンἓἰὊἁẴỦẮ
ểỆợụẆӷẳ特質ử持ếỴἊỴί富裕層ὸ
ử満足さẶỤủỦ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾀὸ観ή客ỆấẬỦ行動ἣἑὊὅ

ἂἽὊἩ行動訓練ί幼稚園ὸ

ἂἽὊἩ活動ί社会人)

観ήἢἋ(車窓ẦỤỉ観ήỂờӧὸ

ἂ Ἵ Ὂ Ἡ 行 動

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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有Ӹ観ή地

有Ӹ観ή地

有Ӹ観ή地

ỾỶἛẰỮ

ἼἐὊἚίỉỮỎụỊ苦手ὸ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ

日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾀὸ観ή客ỆấẬỦ行動ἣἑὊὅ

ἂ Ἵ Ὂ Ἡ 行 動
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾀὸ観ή客ỆấẬỦ行動ἣἑὊὅ

個 人 行 動

ἋὊἁỂỉ自由行動

ჿ漠ỉἊὊἩ走行ίỼἩἉἹἜἽ἖ỴὊὸ

観ή途中ỉ自由行動

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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ἓἷἝἊỴỤẲいἭἘἽ 清潔ễ客室

雰׊気ỉあỦ客室

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ

日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾁὸ宿泊έỆ求ỜỦờỉ

ἡ Ὂ Ἓ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾁὸ宿泊έỆ求ỜỦờỉ

ἡ Ὂ Ἓ

清潔ễ洗面所

清潔ễỴἳἝἘỵὊ

清潔ễἚỶἾ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

Ἇ ἧ Ἒ

Ἃἑἕἧỉ笑顔 ἂἽὊἩỉἢἕἂ

Ἃἑἕἧỉ笑顔

ỴἼỾἚỸ

ἅὅἝἓワ

ỼἡἺỸ

ᾁὸ宿泊έỆ求ỜỦờỉ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾂὸ食事Ệ求ỜỦờỉ

必須ễờỉ

食事(個人毎ỆЎẬềあỦể良いὸ

ἘὊἨἽỆ水

ἍἕἚἳἝἷὊί日ஜ食ὸ

清潔感

食後ỉấ茶

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ

清潔感ầ
重要
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾂὸ食事Ệ求ỜỦờỉ

必須ễờỉ

量ợụ質ί盛ụ過ẩỊ避ẬỦὸ量ợụ質ίỄうݱЎẬẴỦẦὸ

量ợụ質ί見Ặ方Ệ拘Ủὸ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾂὸ食事Ệ求ỜỦờỉ

付加ẴỦờỉ

ἥὊἽỊ冷ẲềἇὊἥἋ最初ỉ飲物ỊᾄЎ以ϋỆἇὊἥἋẴỦ

ἿὊỽἽἋỶὊ἖ử好ớ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人ỉ観ή客ỉ特質ầḛわẦỦḜ

日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾃὸ人的交流Ệ求ỜỦờỉ

ỾỶἛồỉ拘ụ

無精ọậỊẻỤẲễẰỉ象徴紹ʼ手数料Ị嫌わủỦἉἹἕἦὅἂồỉ誘ݰỊ避ẬỦ

誠実Ằầ優έ
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日ஜ人観ή客ỉ旅行ỆấẬỦ行動特性

ᾃὸ人的交流Ệ求ỜỦờỉ

施設ỾỶἛί博物館ễỄὸ

ἧἾὅἛἼὊίἾἋἚἻὅὸ ἧἾὅἛἼὊί沿道ὸ

ἧἾὅἛἼὊίἾἋἚἻὅὸ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾀὸỾỶἛỊ何ửẴỦ人Ầ

色々ễ交流ỉ最前線 観ή箇所ỉỴἛἢỶἇὊ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾁὸỾỶἛầ左ӫẴỦ影響ểỊ

国ỉ印象ử左ӫẴỦ存נί貴国ỉ顔ὸ

熟࠰観ή客Ị特ỆỾỶἛẰỮểỉ
感情的ễ交流ầ好Ẩ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾂὸỾỶἛểẲề日ஜ人ầいやầỦ行動ểỊ

時間ỆἽὊἌễ人

ẻỤẲễい人

えẮọいẨẴỦẮể

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾃὸ日ஜ人観ή客ầ求ỜỦỾỶἛểẲềỉἰἜὊ

清潔感 真面目Ằ一生懸ԡ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾀὸ日ஜ人観ή客ầ興味ử持ế観ή資源ử知Ủ

国ỉ文҄Ὁ伝統ầ解Ủ場所貴重ễ文҄的遺跡

風ή明媚ễἋἯἕἚ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾁὸ日ஜ人観ή客ầ喜ố観ή資源ử知Ủ

珍Ẳいờỉ

港

珍Ẳいờỉ

食後ỉỺὅἑὊἘỶἳὅἚٲ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾂὸ日ஜ人観ή客ầ避ẬỦ観ήểỊ

坂ầ多い観ή地ί暑Ằờ注意ὸ強С的ễ買い物

客引ỉ多い場所

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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日ஜ人観ή客ỉ満足度ử高ỜỦỾỶἛỉ役割

ᾃὸ日ஜ人観ή客ầ求ỜỦ買い物ử知Ủ

ἓἷἝἊỴỤẲい民芸品 品質ỉ良いờỉ

観ή途中ỉ一息ίௐ物ὸ

日ஜ人ỉ観光客ỉ特質ầḛわẦỦḜ
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țǹȔǿȪȆǣ
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ḛᵭᵫᵭᵲEᵬAᵱᵦᵧḜ ἭἋἦἑἼἘỵ

相手Ệ喜ỮỂờỤうẺỜỆ

自Ụ進ỮỂ行う

相手ỉ期待ử超えỦ

気持Ẽ ể 行動

“OMOTENASHI”ᾌἭἋἦἑἼテỵểỊ
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ḛᵭᵫᵭᵲEᵬAᵱᵦᵧḜ ἭἋἦἑἼἘỵ

理 解 実 践 ἿἊἕἁ

ờう一段ɥỉ
ấờềễẲỉ出発点

指ݰ
ˁ組ỚỀẪụ

教育研修С度

ἋἘỶἑἋỉ保ᨦ 等

知Ủ → わẦỦ → ỂẨỦ → 教えỦ
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経済的行動

•繰ụ返Ẳ利用ẲềẪủỦ
•浮気ửẲễいỂ利用ẲềẪủỦ
•᫁度多Ẫ利用ẲềẪủỦ
•値引ẲễẪềờ購入ẲềẪủỦ
•˂ỉờỉờ購入ẲềẪủỦ

支援的行動

•ấ礼やấ褒ỜỂ従業員ử力ỀẬềẪủỦ
•ỴἛἢỶἋửẲềẪủỦ
•良いἁἓἅἱử広ậềẪủỦ
•新Ẳいấ客様ử紹ʼẲềẪủỦ

新規客ỉ獲得ἅἋἚỊẆ固定客ỉ維持ἅἋἚỉ5倍ẦẦỦ

パἾὊἚỉ法則ί上位2割ỉ優良ễấ客様ầ利益ỉ8割ử上ậỦὸ

有
Ӹ
な
定
説

ひいẨ客ỉあụầẺい行動

ひいẨ客ầӕẾềẪẻさỦ行動

 

42
Copyright © 2015 JTB Corporate Solutions Corp.

& JTB Corporate Sales Inc.  All Rights Reserved 

ɧ満

満足

大満足

事
前
期
待

ỴἧタὊἧォἿὊ

コἋト管理

情報提供

的確

計画的

約束遵ܣ

迅速

正確

ἤỴἼンἂ

ấ礼Ὁấ詫び

笑顔

言葉遣い

服装Ὁ身ẻẲễみ

ἥἊネἋマἜὊ

ấ客様対応ỉ
基礎

ấ客様ầ
期待ẴỦ品質

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾂ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾁ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾀ

ấ客様ầ一般的Ệ期待ửẲềいỦ対応ểỊ

ấ客様ầ一般的Ệ
期待ẲềいỦ対応
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῏期待通ụẻẾẺ！ῐể評価ẴỦấ客様ỉ中ỆờẆ

離ӒẲềẲộう方ầ多Ẫ存在ẴỦὉὉὉẇ

ẮỉẮểỊẆ多Ẫỉ書籍Ểờ指摘さủềいộẴẇ

Ẑ満足ẲẺẑể言ẾềいẺ顧客ỉ最大40％ầ平気Ể企業や店舗ử替えề
いộẴẇ

ί出χ：Ẑ売ɥể利益ửᢃốẐἿỶἶἽỽἋἑἰὊẑ／௅஭清著ίἧỻὊἻἲὉἅὊἯἾὊἉἹὅ調査ὸẆ商業界ὸ

車購入者ỉ85％～95％ầ満足ẲềいỦể言ẾềいộẴầẆ実際ỉ再購入

Ị40％ỆẴẩộẶỮẇ
ί出χ：Ẑ顧客ἿỶἶἽἘỵỉ経営ẑ／˱藤知恭著Ẇ日ஜ経済新聞社ὸ

Ẑ期待通ụ！ẑỊ必須ẻầẆ万能ỂỊễい
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必ẵẸỉ会社ỉờỉử選ぶὉὉὉểいう贔屓客ỉἅἳンἚ

杓子定規ỂỊễい柔軟ẰỆếỤủềẆếいấ願いẲềẲộう

ᅶỉẮểửợẪЎẦẾềẪủềいỦỉỂẆểềờ助ẦỦ

対応Ệ᫂ụầいầあỦỉỂẆいếờấ願いẴỦ

担当者Ệ親近感ử感ẳỦỉỂẆẦễỤẵẸỉ人Ệ᫂ớ

利用Ẳềいề心地ợいỉỂẆếいếい利用ẲềẲộうὉὉὉὉetc

一方ỂὉὉὉ

期待ẲềいỦ……ểいうờỉểỊ異ễỦ

＋α的ễ感情的要因 ầẆ強Ẫ影響ẲềいỦ模様

実際ỉấ客様ỉ声ử聞いềỚỦể……
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ấ客様

経済的行動
•購入᫇増加
•再利用
•ᩉӒ抑С
•利用᫁度ɥ昇
•正価購入

支援的行動
•感謝や賛辞
•ỴἛἢỶἋ
•良いἁἓἅἱ
•新規客紹ʼ

贔屓客ỆợỦ
あụầẺい行動

ấ客様ỆợỦ
ἇὊἥἋ評価

基ஜἾἫἽỉ
評価

ί期待通ụὉ満足ὸ

ἭἋἦἑἼἘỵ
ἾἫἽỉ
評価

ấ客様ầ感ẳỦ
ἇὊἥἋ価値

サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
好
感
体
験

ấ客様ầ期待Ẳ
੩供Ằủễいể
ɧ満Ệ思うὉὉ

基ஜ的要因

ấ客様ầ必ẵẲờ
期待ẲềỊいễいầ
感ẳỦẮểỂ
好感ử覚えỦὉὉ

情緒的要因

Ἃἑἕἧ

サ
ー
ビ
ス
行
動

ホ
ス
⏻
タ
リ
テ
ィ
サ
ー
⏺
ス

基
ஜ
サ
ー
⏺
ス

ấ客様ửひいẨ客ỆẴỦỆỊίἭἋἦἑἼテỵἳソἕἛὸ
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期待超越 期待や予想ửỊỦẦỆ上回ỦẆサὊἥἋや対応ửẲềくủỦ

うủẲい驚Ẩ 予想ẲềいễẦẾẺẆうủẲい驚Ẩử与えềくủỦ

加重提案 こẼỤỉ依頼ỆẲẾẦụ応えềくủỦẻけỂễくẆ新Ẳい案やợụ良い案ử考えẆ提案ẲềくủỦ

έ読み 必要ễこểửέ回ụẲề考えềẆẨỜ細Ầく準備ẲềấいềくủỦ

個別配慮 こẼỤỉ個別ỉ事情や情報ửợく把握ẲềẆ特別ễ配慮ửẲềくủỦ

仲間意識 同ẳ仲間ỉợうễ気持ẼỆễủỦẆ対応Ὁ行動ửẲềくủỦ

共感 サὊἥἋỉ考え方やẆ仕事ồỉ取ụ組み姿勢ỆẆ賛同ỂẨỦ

快適さ 自分Ệ合ẾẺẆẲẾくụくỦサὊἥἋや対応ửẲềくủỦ

踏み込み 相手ỉ立場Ệ立ẾềẆ一歩踏み込Ữẻ対応ửẲềくủỦ

洞察Ὁ察知 言葉ỆẲễいἝὊἌや問題ửẆ上手Ệ汲み取ẾềくủỦ

ἼἦὊタὊ重視 繰ụ返Ẳ利用ẲềいỦこểỆ対ẲềẆ特別ễ配慮や扱いửẲềくủỦ

親密さ 仕事上ỉ対応Ὁ行動Ὁ言動やẆプἻイベὊトễ話ễỄử通ẳềẆ親Ẳみや身近さử感ẳỦ

組織力 誰Ểờί誰Ệấ願いẲềờẆ担当ỉ人ầ代わẾềờὸẆ期待通ụỉ満足ử与えềくủỦ

コンἋタント いếờίいế利用ẲềờẆいếấ願いẲềờὸẆ期待通ụỉ満足ử与えềくủỦ

信頼感 対応Ὁ言動Ὁ印象Ệ頼ụầいầあụẆܤ心Ẳề任せỤủỦ

臨機応変 予定外ỉ出来事や要望Ệ対ẲềẆ柔軟Ὁ機敏Ệ対応ửẲềくủỦ

ỴἧタὊἧォἿὊ ẲẾẦụểỴἧタὊἧォἿὊửẲềくủỦ

コἋト管理 こẼỤỉ予算ử把握ẲềẆそỉ中Ể対応ẲềくủỦ

情報提供 必要十分ễ情報ỉ提供や案内ửẲềくủỦ

的確 相手ỉ希望や要望ỆあẾẺ対応ửẲềくủỦ

計画的 ἋἃἊュὊἽや段取ụỆếいề計画的Ệ対応ửẲềくủỦ

約束遵ܣ 約束ẲẺこểửܣẾềくủỦ

迅速 迅速ễ対応ửẲềくủỦ

正確 正確ễ対応ửẲềくủỦ

ἤỴἼンἂ 希望や要望ửẲẾẦụ聞いềくủỦ

ấ礼Ὁấ詫び ấ礼やấ詫びửẲẾẦụểẲềくủỦ

笑顔 気持Ẽợい笑顔Ể接ẲềくủỦ

言葉遣い 気持Ẽợい言葉遣いỂ接ẲềくủỦ

服装Ὁ身ẻẲễみ 気持Ẽợい服装や身ẻẲễみỂ接ẲềくủỦ

情
緒
的
要
因

基
本
的
要
因

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾃ

機転ểܤ心感

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾄ

共感ỂẨỦ
心地ợさ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾂ

ấ客様ầ
期待ẴỦ品質

記憶ỆỉこỦ
感動サὊἥἋ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾅ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾀ

ἥἊネἋマἜὊ

Ἶ
ベ
Ἵ
ᾁ

ấ客様対応ỉ
基礎

ἇὊἥἋỉἾἫἽểấ客様Ệ期待ỂẨỦӒ応
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ấ客様ỉ感動ỉẺỜỉἯỶンἚ

大ЏễỉỊẆ各項目ử
Ẑ提供ẲềいỦẑẮểỂỊễẪ
Ẑấ客様ầ感ẳềいỦẑẮể

ẴべềỊấ客様起点
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満足ẲẺấ客様Ị25人ỆẸỉ話ửẴỦ
ɧ満足ỂあẾẺấ客様ỉ中ỂἁἾὊἲỆ挙ậỦ方Ị26人Ệ1
人ẻẬ！あểỉ25人Ị黙Ếề去ẾềいẪ！ầ ẸỉẮểử15人
Ệ話Ẵ

現場Ἃἑἕἧỉ重要性

再訪問Ẇ口ἅἱỉỿὊワὊἛ

現場ἋἑἕἧỊ貴国ỉḛ顔ḜểễỦ
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氷山ỉ海面Ệ出ềいỦ部ЎỊ全体ỉ
20Ўỉ1

理解ẴỦẦỤ容認ỂẨỦ
理解ẴỦẦỤやさẲẪễủỦ
理解ẴỦẦỤ気付Ẫ ίẮỉἾἫἽầ実力ὸ
⇒気付ẪẦỤἾἫἽầ上ầỦ

Ễỉợうễ風土Ẇ文҄Ẇ習慣Ệ育ộủ
Ẹỉ結ௐẆỄỉợうễ価値観ử持ẾềいỦỉẦ
Ẹỉ結ௐẆỄỉợうễ嗜好Ẇ行動特性ỆᐱỦỉẦ
結ௐể原因ỉ情報整理ửẴỦ必要ầ大事ẇ

知識ίわẦỦὸỉἰἕἩ

現場ἋἑἕἧỊ文化交流ỉ最前線

理解ίわẦỦὸỉ重要性

ẐἰネẑỊ一過性
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ἋỿἽίỂẨỦὸỉἰἕἩ

ấờềễẲỉ基ஜỊḛ自Ụ動ẪḜẮể

Ӗ身Ẇ対応Ẇ対症療法ỊẆẮẼỤỉἰỶἜἋ部Ўầ表面化ẲộẴ

ハὊἚể一生懸命さầあủị伝わụộẴ
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•人Ị知Ụễい人ỆỊ攻撃的Ẇ冷淡ỆễỦ

•人ỊẸỉ人Ệ会えị会うほỄ好ẨỆễỦ

•人ỊẸỉ人ỉ人間的側面ử知ẾẺểẨẆ さỤỆ好
意ử持ế

ᾋ参考理論ᾍ

ἈỶỴンἋỉ法則ί熟知性ὸ
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日本語基本会話

52  
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日本語基本会話Ĭ

ἧἻὅἋ語 日ஜ語 ἧἻὅἋ語 日ஜ語

Bonjour
※On utilise "Ohayô
Gozaimasu" le matin et 

jusqu'à midi.

ƓƸǑうƝƟいǇƢ Oui, je vais bien. ƸいŴƛǜƖưƢŵ

Ohayô Gozaimasu Hai, genki desu.

                               
Bonjour ƜǜƴƪƸ Au revoir ƞǑうƳǒ

Kon’nitchi wa Sayōnara

                      
Bonsoir ƜǜƹǜƸ S'il vous plaît. ƓƶƕいƠǇƢŵ

Konban wa Onegai shimasu.

                       
Bonne nuit ƓやƢǈƳƞいŵ Merci あǓƕƱうƝƟいǇƢ

Oyasumi nasai. Arigatō gozaimasu

                                 
Enchanté(e) ƸơǊǇƠƯŵ Merci beaucoup ƲうǋあǓƕƱうƝƟいǇƢ

Hajimé mashité. Dōmo arigatō gozaimasu

                                      
Comment allez-vous? ƓƛǜƖưƢƔ? Je suis désolé(e). ǋうƠわƚあǓǇƤǜŵ

Ogenki desu ka? Mōshiwaké arimasen.
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日本語基本会話ĭ

ἧἻὅἋ語 日ஜ語

Par ici. ƜƪǒǁƲうƧ

Kochira hé dōzo

                
Je vais porter ça. ƓǋƪƠǇƢ

Omochi shimasu

                 
Un instant, s’il vous plaît. ƠǐうƠǐうƓǇƪƘƩƞい

Shō-shō omachi kudasai

                         
La toilette est par ici. ƓƯあǒいƸƜƪǒưƢ

Otearai ha kochira désu

                       
Je vais vérifier. ƔƘƴǜƠǇƢ

Kakunin shimasu

               
Je ne sais pas. わƔǓǇƤǜ

Wakarimasén
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Janvier 2016 

Le plan d'implémentation de la formation 

Il va y avoir deux types de formation, la première est sur l'Omotenashi (ci-après la Formation 

Omotenashi) et la deuxième est sur les Normes de service pour accueillir les touristes (ci-après 

Formation Normes de Service). L’objective et les sujets de la formation vont être énoncés 

respectivement dans chaque programme. 

 

1. Les sujets de la formation ainsi que leurs rôles: 

 

 La formation s'adresse à l'ensemble des inspecteurs appartenant à chaque commissariat régional 

du tourisme de l'ONTT, les formateurs des écoles hôtelières et les professionnels liés au secteur du 

tourisme privé. 

 

Il faut surtout prendre en compte que les inspecteurs ayant reçu la formation doivent transmettre 

leurs connaissances d'une manière régulière aux professionnels liés au secteur du tourisme et qui sont 

impliqués que ce soit dans la formation relative au concept de l'Omotenashi ou bien dans la formation 

relative aux normes des services. En outre, les formateurs des écoles hôtelières ayant reçu la formation 

doivent aussi transmettre les connaissances acquises aux étudiants de l'école. 

 

Les professionnels liés au secteur du tourisme en Tunisie peuvent être principalement les membres 

suivant: 

Agence de Voyages ...Opérateur, Chauffeur, Guide, etc.  

Hôtels ...Réception, Bagagiste, Restaurant, etc. 

Restaurant...Serveur, Propriétaire, etc. 

Boutiques ...Vendeurs, Propriétaire, etc. 

 

Il faut noter qu’à partir du Janvier 2016, les inspecteurs appartenant au commissariat régional du 

tourisme de Tozeur peuvent mettre en œuvre la formation relative aux normes de services. Il est en 
est de même pour les inspecteurs appartenant au commissariat régionale du tourisme de Kébili, c'est 

à dire qu'ils peuvent dés maintenant mettre en œuvre la formation relative au concept de l'Omotenashi. 
 

Il est préférable que les inspecteurs ayant reçu la formation, transmettent le plus tôt que possible 

leurs connaissances requises aux professionnels liés au secteur du tourisme comme nous l'avons 

mentionné ci-dessus, et ainsi qu'aux autres régions du pays. 

 

2. L'implémentation des guidelines: 

 

 Lors de la mise en œuvre de la formation, il va y avoir non seulement un cours, mais aussi un test 
de compréhension et une discussion, et ceci dont le but de garantir la bonne compréhension du concept. 
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Aussi, il va y avoir un questionnaire à la fin de la formation afin d'effectuer des améliorations lors de 

la prochaine formation. 

 

La formation devrait être effectivement exécuter tous en prenant en compte des points importants et 

les difficultés rencontrés lors du test. En plus, il faut informer à l'avance les professionnels liés au 

secteur du tourisme concernant la date de la formation, afin de garantir qu'il n'y aura pas d'autres 

événements qui auront lieu à la même date.  

 

3. Notification de la date de formation: 

 

Il faudra mieux annoncer la date de la formation 1 mois à l'avance aux professionnels liés au secteur 

de tourisme. En effet, Il est souhaitable que la date de la formation sera réglée à l'avance de sorte que 

les formateurs appartenant au secteur privé pourra facilement y participer. 

 

4. Le calendrier de la formation: 

 

Veuillez consulter le planning de la formation ci-dessous: 

 

 Au début de l'année……planification du calendrier de l'année (nombre de fois "Estimé 4 fois", 
esquisse budgétaire) 

 Avant 1mois ……Détermination de la date et le lieu de la formation, Notification de la 

formation 

 Avant 2 semaines ……Notification sur les détails 

 Avant 1 semaine ……Vérification des matériels㸦PC, Projecteur, Documents, etc.㸧Vérification 

de la logistique㸦Locations des matériels, l’eau minéral, pause café, Déjeuner, etc.㸧 

 Avant 2 jours ……Préparation des documents  

 Le jour de la formation  …… Avant 30 min Stand-by㸦Vérification de la logistique, les 

appareils électroniques, les matériaux à distribuer㸧 

 A la fin d'année…… Evaluation de l’organisation de la formation et étude  d'amélioration pour 
l’année prochaine 

 

5. Le Programme de la Formation: 

 

 Veuillez vérifier les pièces jointes relatives à chaque programme. 

6. Le test de Compréhension : 

 

Pour chaque formation, il va y avoir un test de compréhension. Pour être considéré comme étant admis, 

il faut avoir plus que 80%. Pour ceux qui n'ont pas pu atteindre le seuil d'admission, il faut réexpliquer 

les points qui ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du contexte. En 

javascript:void(0)
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outre, c'est pas grave si une personne n'a pas pu être admis, le plus important c'est que nous devrions 

discuter sur les questions dont lesquelles beaucoup de gens n'ont pas pu répondre correctement, dans 

le but d'améliorer la compréhension relative aux normes de service et à l'Omotenashi. 

 

7. Mise en œuvre d'un questionnaire: 
 

À la fin de la formation, un questionnaire va être mis en œuvre et qui sera basé sur la discussion tenu 
suite au test de compréhension et ceci dans le but d'effectuer des améliorations lors de la prochaine 

formation 
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Le Programme de Formation sur  

les normes de service pour accueillir les touristes 

＜Introduction＞ 

Cette formation consiste à faire comprendre et transmettre le concept sur «les normes de service pour accueillir les 

touristes» aux professionnels liés au secteur du tourisme en Tunisie.  

Dans le cadre de «Projet de renforcement des capacités promotionnels du tourisme tunisien», qui a été mené au cours 

des trois dernières années (2013-2016), «les normes de service pour accueillir des touristes» ont été mises en œuvre 

et ce ci avec la collaboration de l’équipe d'experts de JICA, de l'ONTT et ainsi que les entreprises privées qui ont 

participé à ce projet et qui sont liées au secteur du tourisme.  

En effet, ces normes de service répondent exactement aux besoins des touristes japonais qui sont considérés comme 

étant les plus exigeants à travers le monde entier. Et en appliquant ces normes de services, on pourra prouver la haute 

qualité du système d'accueil des touristes en Tunisie aussi bien à la clientèle nationale qu'internationale.  

 

＜Objectif＞ 

 L'objectif principal de cette formation est de faire comprendre « les normes de service pour accueillir les touristes» 

aux formateurs. Ainsi, grâce à cette formation, on pourra améliorer la qualité du système d'accueil des touristes en 

Tunisie. 

 

＜Les sujets de la formation＞ 

 Les inspecteurs qui appartiennent au commissariat régionaux du tourisme de l'ONTT et les formateurs des 

écoles hôtelières. 

 

 Les représentants de FTAV et FTH (Ainsi que leurs bureaux régionaux) ainsi que les professionnels qui sont 

en position de domination dans le secteur des entreprises privés liés au secteur du tourisme. 

 

＜La méthode d'évaluation du programme de formation＞ 

 Dans la première partie, ils doivent assister au cours et passer un test qui va être relatif au contenu du cours en 

question. La deuxième partie est basée sur les résultats des tests corrigés et ils vont effectuer une discussion qui sera 

centrée surtout sur les questions dont lesquelles il y avait beaucoup de fausses réponses et réexpliquer les points qui 

ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du contexte. La dernière partie consiste à 

répondre à un questionnaire dont le résultat servira à l’amélioration des normes du service ainsi qu'à l’ensemble de la 

formation. 
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＜Programme＞ 

09:00-10:00 Cours relatif aux normes de service pour accueillir les touristes 

10:00-10:15 Test de compréhension sur l' OMOTENASHI 

10:15-10:30 Pause (Correction du test) 

10:30-11:30 Discussion par rapport aux résultats obtenus lors de la correction du 

test 

11:30-12:00 Questionnaire pour améliorer la formation  
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Vérification de Compréhension de la Formation 

 

Organisme：               

 

Nom     ：               

 

Q1 Le chauffeur au volant peut parler au téléphone portable mais il faut rouler lentement.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.   

(    ) 

Q2 Il vaut mieux servir aux Japonais tout d’abord les entrées plutôt que la boisson.  

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.  

(   ) 

Q3 Concernant l’accueil à l’hôtel d’un client qui a déjà séjourné auparavant au même établissement, 

choisissez une réponse que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses.   

ձ Il vaut mieux le faire remplir la fiche chaque fois à son arrivée, car ses informations peuvent 

changer. 

ղ Il vaut mieux lui demander juste sa signature sur la fiche qui est déjà remplie avec les données 

obtenues lors de son dernier séjour.  

(   ) 

Q4 Les Japonais ont tendance à préférer de l’eau bien chaude à de l’eau tiède pour la douche.  

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

(   ) 

Q5 Concernant le comportement du chauffeur fumeur, choisissez une réponse que vous jugez correcte 

et mettez son numéro entre parenthèses. 

ձ Il revient lentement à son siège plus de trois minutes après avoir fumé. 

ղ Il sera prêt à partir, en revenant à son siège tout de suite après avoir fumé.  

(   ) 

 

Q6 Concernant les explications dans la chambre, le client se réjoui en appréciant l’exotisme lorsqu’elles 

sont écrites, autant que possible, seulement en langue du pays plutôt qu’en anglais. 
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Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

(   ) 

Q7 Concernant le comportement du chauffeur lors de l’arrivée à la destination, choisissez une réponse 

que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses. 

ձ Il descend du véhicule avant les clients et leur ouvre la porte. 

ղ Il attend dans le véhicule jusqu’au moment où tous les clients sont descendus. 

(   ) 

Q8 Même s’il reste encore un peu de nourriture ou de boisson dans les assiettes ou les verres, il vaut 

mieux les débarrasser rapidement.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

 (   ) 

Q9 S’il y a du papier pour essuyer les mains ou un sèche-mains dans les toilettes du restaurant, les 

clients l’apprécieront.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

(   ) 

Q10 Un guide doit être prêt sur le lieu cinq minutes avant l’heure de rendez-vous des clients. 

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

(   ) 
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Vérification de Compréhension de la Formation (Avec Réponse) 

 

Organisme：               

 

Nom     ：               

 

Q1 Le chauffeur au volant peut parler au téléphone portable mais il faut rouler lentement.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.   

( ェ  ) 

Q2 Il vaut mieux servir aux Japonais tout d’abord les entrées plutôt que la boisson.  

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.  

( ェ ) 

Q3 Concernant l’accueil à l’hôtel d’un client qui a déjà séjourné auparavant au même établissement, 

choisissez une réponse que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses.   

ձ Il vaut mieux le faire remplir la fiche chaque fois à son arrivée, car ses informations peuvent 

changer. 

ղ Il vaut mieux lui demander juste sa signature sur la fiche qui est déjà remplie avec les données 

obtenues lors de son dernier séjour.  

( 㸰 ) 

Q4 Les Japonais ont tendance à préférer de l’eau bien chaude à de l’eau tiède pour la douche.  

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

( ○ ) 

Q5 Concernant le comportement du chauffeur fumeur, choisissez une réponse que vous jugez correcte 

et mettez son numéro entre parenthèses. 

ձ Il revient lentement à son siège plus de trois minutes après avoir fumé. 

ղ Il sera prêt à partir, en revenant à son siège tout de suite après avoir fumé.  

( 㸯 ) 

 

Q6 Concernant les explications dans la chambre, le client se réjoui en appréciant l’exotisme lorsqu’elles 

sont écrites, autant que possible, seulement en langue du pays plutôt qu’en anglais. 
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Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

( ェ ) 

Q7 Concernant le comportement du chauffeur lors de l’arrivée à la destination, choisissez une réponse 

que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses. 

ձ Il descend du véhicule avant les clients et leur ouvre la porte. 

ղ Il attend dans le véhicule jusqu’au moment où tous les clients sont descendus. 

(  㸯 ) 

Q8 Même s’il reste encore un peu de nourriture ou de boisson dans les assiettes ou les verres, il vaut 

mieux les débarrasser rapidement.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

(  ェ  ) 

Q9 S’il y a du papier pour essuyer les mains ou un sèche-mains dans les toilettes du restaurant, les 

clients l’apprécieront.   

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

( ○ ) 

Q10 Un guide doit être prêt sur le lieu cinq minutes avant l’heure de rendez-vous des clients. 

Mettez ○ entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez ェ entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

( ェ ) 
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Formation de normes de service 

Questionnaire de la fin de la Formation 

Organisme：          

 

Nom     ：          

 

◆ Ce questionnaire est élaboré dans le but de recueillir des informations pour que vous puissiez améliorer la 

formation des formateurs dans l’avenir. 

 

1) Etes-vous satisfait du contenu de la formation des formateurs? 

  Pas satisfait ڧ  Satisfait ڧ  Très satisfait ڧ
 Pas du tout ڧ

satisfait  

 

2) Vos commentaires et suggestions concernant la question 1㸧   

 

3) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez le contenu bénéfique ?  

 

4) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez que l’amélioration du contenu est 
nécessaire ?  

 

5) Etes-vous satisfait du manuel et des supports pédagogiques ?  

  Pas satisfait ڧ  Satisfait ڧ  Très satisfait ڧ
 Pas du tout ڧ

 satisfait  

 

 

6) Vos commentaires et suggestions concernant la question 5㸧   

 

 

7) Dorénavant comment mettrez-vous en valeur les connaissances obtenues à    travers la 

formation ?   



資料番号  ࢫࣂࣛࢩ研修ࡋ࡞࡚ࡶ࠾ .19

添௜：5-161 

 

Le Programme de Formation sur 

l'OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise 

＜Introduction＞ 

 OMOTENASHI : L’hospitalité à la Japonaise est connu dans le monde entier comme étant un guide qui consiste à 

fournir des services de haute qualité ainsi qu'un excellent accueil. Le but de cette formation est d'enseigner le concept 

Omotenashi aux professionnels liés au secteur du tourisme. 

 

＜Objectif＞ 

 L'objectif principal de cette formation est de transmettre l'esprit de Omotenashi au professionnels liés au secteur de 

tourisme en Tunisie et d'améliorer la qualité de service dans l'industrie touristique tunisienne.  

 

＜Les sujets de la formation＞ 

 Les inspecteurs qui appartiennent au commissariat régionaux du tourisme de l'ONTT et les formateurs des 

écoles hôtelières. 

 Les professionnels liés au secteur du tourisme privé.  

 

＜La méthode d'évaluation du programme de formation＞ 

 Dans la première partie, ils doivent assister au cours et passer un test qui va être relatif au contenu du cours en 

question. La deuxième partie est basée sur les résultats des tests corrigés et ils vont effectuer une discussion qui sera 

centrée surtout sur les questions dont lesquelles il y avais beaucoup de fausses réponses et réexpliquer les points qui 

ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du contexte. La dernière partie consiste à 

répondre à un questionnaire dont le résultat servira à l’amélioration des normes du service ainsi qu'à l’ensemble de la 

formation.  

＜Programme＞ 

09:00-10:00 Cours relatif à l' OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise 

10:00-10:15 Test de compréhension sur l' OMOTENASHI 

10:15-10:30 Pause (Correction du test) 

10:30-11:30 Discussion par rapport aux résultats obtenus lors de la correction du test 

11:30-12:00 Questionnaire pour améliorer la formation  
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Vérification de la Compréhension de la Formation (Avec Réponse) 

<OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise > 

 

 Organisme：              

Nom     ：                  

Q1  < Omotenashi > est une action ou bien une mentalité de bonne volonté pour faire plaisir aux autres

㸦           㸧.  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

ձ Supprimer leurs mécontentement    ղ Mettre de bonne humeur     

ճ Dépasser leurs attentes    մ Répondre à leur demande    

 

Q2 Selon le principe de Pareto,  environ 㸦          㸧des bénéfices proviennent de 20% de vos meilleurs 

clients.  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

ձ  20%         ղ 40%            ճ 60%            մ 80% 

 

Q3 Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement économique d’un client fidèle.  

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(        ) 

ձ Acheter avec rabais    ղ Venir à plusieurs reprises  

ճ Fréquenter             մ Acheter d’autres choses aussi 

 

Q4  Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement de soutien d’un client fidèle 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(        ) 

ձ Encourager les employés par des mot de remerciements ou des compliments  

ղ Présenter de nouveaux clients  

ճ Favoriser le bouche-à-oreille  

մ Donner souvent des conseils, sans tenir compte de la circonstance 
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Q5 㸦       㸧de clients qui se disent satisfaits n’hésitent pas de changer de société ou de magasin. Choisissez 

la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.  

ձ  㸰㸮          ղ 㸲㸮          ճ ６㸮          մ ８㸮         

 

Q6 Si vous pouvez offrir ce que vos clients attendent de vous, les clients sont très contentes. Entre les 2 

parenthèses, mettez ○ si vous pensez que la phrase est juste ou bien ェ si vous pensez que c’est faux.            

(       ) 

 

Q7  De 85% à 95% des acheteurs de voiture se disent satisfaits. Or, seulement 㸦       㸧 entre eux achètent 

encore une voiture chez le même concessionnaire. 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.                (       ) 

ձ 㸰㸮          ղ 㸲㸮          ճ ６㸮          մ ８㸮        

 

Q8  Généralement le comportements sont représenté en 6 niveaux. Ce que vos clients 

attendent normalement de vous, correspond normalement au plus haut niveau 6 qui est le 

service ayant impressionné le client et restant en mémoire  

Entre les 2 parenthèses, mettez ○ si vous pensez que la phrase est juste ou bien ェ si vous 

pensez que c’est faux                                (           )  

 

Q9  Parmi les commentaire des fidèles qui choisissent toujours la même société, 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(           ) 

ձ Son personnel est honnête et clarifie les choses qu' il ne peux pas faire 

ղ Son personnel fait preuve de souplesse 

ճ Son personnel connaît beaucoup son clientèle. 

մ Son personnel est fiable et sympathique  

 

Q10  Remarque pour que vos clients soient touchés est « Ce que 㸦        㸧pensent » de votre service, non le 

fait que vous « offrez » un service. Tout commence à partir d’une vue du 㸦         㸧 .       

(           ) 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

 personnel      ղ société     ճ escorte    մ clients 
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Vérification de la Compréhension de la Formation (Avec Réponse) 

<OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise > 

 

 Organisme：              

Nom     ：                  

Q1  < Omotenashi > est une action ou bien une mentalité de bonne volonté pour faire plaisir aux autres

㸦    ճ     㸧.  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

ղ Supprimer leurs mécontentement    ղ Mettre de bonne humeur     

ճ Dépasser leurs attentes    մ Répondre à leur demande    

 

Q2 Selon le principe de Pareto,  environ 㸦    մ    㸧des bénéfices proviennent de 20% de vos meilleurs 

clients.  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

յ  20%         ղ 40%            ճ 60%            մ 80% 

 

Q3 Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement économique d’un client fidèle.  

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(  ձ    ) 

ձ Acheter avec rabais    ղ Venir à plusieurs reprises  

ճ Fréquenter             մ Acheter d’autres choses aussi 

 

Q4  Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement de soutien d’un client fidèle 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(   մ   ) 

ղ Encourager les employés par des mot de remerciements ou des compliments  

ն Présenter de nouveaux clients  

շ Favoriser le bouche-à-oreille  

ո Donner souvent des conseils, sans tenir compte de la circonstance 
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Q5 㸦  ղ   㸧de clients qui se disent satisfaits n’hésitent pas de changer de société ou de magasin. Choisissez 

la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.  

ղ  㸰㸮          ղ 㸲㸮          ճ ６㸮          մ ８㸮         

 

Q6 Si vous pouvez offrir ce que vos clients attendent de vous, les clients sont très contentes. Entre les 2 

parenthèses, mettez ○ si vous pensez que la phrase est juste ou bien ェ si vous pensez que c’est faux.            

(   ェ   ) 

 

Q7  De 85% à 95% des acheteurs de voiture se disent satisfaits. Or, seulement 㸦   ղ  㸧 entre eux achètent 

encore une voiture chez le même concessionnaire. 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.                (       ) 

ղ 㸰㸮          ղ 㸲㸮          ճ ６㸮          մ ８㸮        

 

Q8  Généralement le comportements sont représenté en 6 niveaux. Ce que vos clients 

attendent normalement de vous, correspond normalement au plus haut niveau 6 qui est le 

service ayant impressionné le client et restant en mémoire  

Entre les 2 parenthèses, mettez ○ si vous pensez que la phrase est juste ou bien ェ si vous 

pensez que c’est faux                                (    ○     )  

 

Q9  Parmi les commentaire des fidèles qui choisissent toujours la même société, 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.             

(    ձ     ) 

յ Son personnel est honnête et clarifie les choses qu' il ne peux pas faire 

ն Son personnel fait preuve de souplesse 

շ Son personnel connaît beaucoup son clientèle. 

ո Son personnel est fiable et sympathique  

 

Q10  Remarque pour que vos clients soient touchés est « Ce que 㸦   մ   㸧pensent » de votre service, non le 

fait que vous « offrez » un service. Tout commence à partir d’une vue du 㸦    մ    㸧 .       

(    մ     ) 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 

parenthèses.  

ձ  personnel      ղ société     ճ escorte    մ clients     



資料番号  ࢺ࣮ࢣン࢔研修終了時ࡋ࡞࡚ࡶ࠾ .23

添௜：5-177 

 

Questionnaire de la fin de la Formation 

<OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise > 

 

Organisme：                

Nom     ：               

 

◆ Ce questionnaire est élaboré dans le but de recueillir des informations pour que vous puissiez améliorer la 

formation des formateurs dans l’avenir. 

 

1) Etes-vous satisfait du contenu de la formation des formateurs? 

  Pas satisfait ڧ  Satisfait ڧ  Très satisfait ڧ
 Pas du tout ڧ

satisfait  

 

2) Vos commentaires et suggestions concernant la question 1㸧   

 

3) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez le contenu bénéfique ?  

 

4) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez que l’amélioration du contenu est 
nécessaire ?  

 

5) Etes-vous satisfait du manuel et des supports pédagogiques ?  

  Pas satisfait ڧ  Satisfait ڧ  Très satisfait ڧ
 Pas du tout ڧ

 satisfait  

 

6) Vos commentaires et suggestions concernant la question 5㸧   

 

7) Dorénavant comment mettrez-vous en valeur les connaissances obtenues à    travers la 

formation ?   
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Consignes relatives à la communication des informations du site web en japonais officiel de 

l'Office National du Tourisme Tunisien 

 

1. Objectif 

Les présentes consignes ont pour objectif de promouvoir la venue des clients en provenance du Japon grâce à 

l'essor de l'industrie du tourisme qui représente l'une des industries clefs de la république de Tunisie (ci-après la 

Tunisie) et, tout en améliorant la reconnaissance de la Tunisie auprès des clients potentiels au Japon, elles sont 

en relation avec la nature de la communication des informations au travers du web (la section « What is New » 

(qu'y a-t-il de nouveau) sur le site web officiel de l'office du tourisme de la Tunisie) afin de transmettre les 

activités la situation la plus récente de la Tunisie. 

 

2. À propos de l'émetteur des informations 

Comme cela est indiqué ci-dessus, la communication des informations a pour objectif de transmettre la situation 

la plus récente de la Tunisie en améliorant la reconnaissance des clients potentiels envers la Tunisie. Comme 

l'émetteur des informations est l'ONTT tunisienne, l'ONTT regroupe les informations en provenance de chacun 

des Commissariats Régionaux du Tourisme ainsi que du système de coopération public-privé qui en constitue le 

cœur en outre, elle collecte également les informations en provenance de toutes les organisations privées et elle 
les transmet au travers de l'ambassade de Tunisie au Japon. 

 

3. À propos des récepteurs des informations 

Du point de vue de la théorie générale relative à la promotion, les récepteurs des informations se répartissent 

dans les 3 catégories suivantes. 

 

Les clients existants : il s'agit des clients qui ont déjà acheté des produits commerciaux qui font l'objet de 

la promotion  

Les clients prospectifs : il s'agit des clients qui ont l'intention d'acheter les produits commerciaux mais qui 

n'en ont pas encore acheté  

Les clients potentiels : il s'agit des clients qui n'ont jamais acheté de produits commerciaux et qui n'ont pas 

encore l'intention d'en acheter 

 

D'un côté, s'il est possible pour l'émetteur des informations dans le cas des clients existants de comprendre à un 

certain degré leurs caractéristiques (de quel genre de personnes il s'agit) ou leurs orientations (quels sont leurs 

espoirs ou leurs attentes) en observant les tendances de leurs achats, d'un autre côté, dans le cas des clients 

prospectifs, comme il est impossible d'observer les tendances de leurs achats véritables, il est indispensable de 
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mener une enquête de marketing afin de comprendre leurs caractéristiques et leurs orientations. Comme les 

clients potentiels constituent la catégorie restante après avoir retiré les clients existants et les clients prospectifs, 

ce sont d'abord des clients pour lesquels il est difficile de comprendre les caractéristiques et les orientations. 

Si nous pouvons dire que ce qui précède constitue les connaissances les plus fondamentales relatives à la 

promotion, en gardant à l'esprit ces connaissances et en nous basant sur la situation actuelle de l'industrie du 

tourisme qui est due à la dégradation des conditions de sécurité récentes de la Tunisie, nous pensons qu'il nous 

est difficile de comprendre en détail les caractéristiques ou les orientations des clients existants ou des clients 

prospectifs en tant que récepteurs des informations. Comme nous l'avons écrit ci-dessus, comme il est difficile 

de comprendre les caractéristiques ou les orientations des clients potentiels, en général, les approche pour les 

clients potentiels sont déterminées en communiquant des informations les plus variées possible en supposant le 

segment de clientèle du marché le plus général possible auquel les produits commerciaux appartiennent. Nous 

pouvons dire qu'une approche identique est également nécessaire dans la situation actuelle de la Tunisie. 

 

En ce qui concerne la promotion touristique de la Tunisie, le segment de la clientèle du marché japonais le plus 

général est constitué, premièrement, par le segment des seniors actifs ou des femmes de la vingtaine à la trentaine 

(parce que ces 2 segments constituent la force motrice du marché touristique du Japon) et, deuxièmement, par 

les entreprises ou les médias, par exemple, qui sont en relation avec la création des produits touristiques comme 

les tours. Les informations qui sont publiées sur le site web officiel de l'Office National du Tourisme Tunisien 

ne doivent pas uniquement être vues par les touristes ordinaires, comme elles sont également avantageuses pour 

les médias ou pour le personnel de l'industrie du tourisme, plutôt que les voyages individuels à l'étape actuelle 

du marché touristique de la Tunisie, elles sont également essentielles pour les médias ou pour les entreprises en 

relation avec le tourisme en tant que récepteurs pour que les clients attirés par l'intermédiaire des produits 

touristiques comme les tours deviennent une force majeure. 

En ce qui concerne le contenu (les informations relatives aux sites touristiques ou la gastronomie et les souvenirs, 

par exemple) que recherche le segment le plus général de ce genre de clientèle, il est déjà abondamment publié 

sur le site web officiel de l'Office National du Tourisme Tunisien. Par conséquent, il faut nous efforcer de 

communiquer des informations qui soient les plus actuelles et les plus variées possible dans la section « What is 

New » du site web officiel. 

Si le système du site web officiel de l'Office National du Tourisme Tunisien lui-même est pris en charge par 

l'optimisation des moteurs de recherche (Search Engine Optimization), les contenus dynamiques comme la 

section « What is New » contribuent davantage à l'optimisation des moteurs de recherche (Search Engine 

Optimization). En outre, plus le site est maintenu pendant longtemps et plus l'optimisation des moteurs de 

recherche (Search Engine Optimization) est efficace. Autrement dit, les mises à jour de la section « What is 

New » ainsi que le fait de garantir la fréquence et la continuité de ces mises à jour est essentiel pour les mesures 

relatives à l'optimisation des moteurs de recherche (Search Engine Optimization) qui a, à l'heure actuelle, la plus 

forte rentabilité. 
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4. À propos du contenu de la communication des informations 

Comme nous avons pour objectif l'amélioration de la reconnaissance de la Tunisie auprès des clients potentiels 

ainsi que la communication de la situation la plus récente de la Tunisie, les éléments suivants sont souhaitables. 

Cependant, en même temps, comme le fait de maintenir le site web officiel dans un état actif est également 

essentiel pour la communication d'informations au travers du web, il est souhaitable de communiquer des 

informations de manière adaptée sans se laisser bloquer par les éléments recommandés suivants. Ce qui est le 

plus essentiel est de poursuivre les mises à jour de manière périodique. 

 

Les éléments recommandés (exemples) 

1. Les informations générales sur les voyages 

 Les informations en relation avec la météo (plus froid/plus chaud que l'année de référence) 

 Les informations en relation avec la sécurité, l'apparence actuelle des villes (en particulier les tendances 

des voyageurs étrangers) 

 Les informations générales comme la création/l'abandon des taxes d'aéroport, par exemple 

2. Les informations relatives aux évènements, aux festivals 

 Le calendrier prévu, le programme, par exemple du festival du Sahara ainsi qu'un aperçu du festival 

 Le festival de la musique de Carthage, le festival de la musique d'El Jem 

3. La gastronomie, les restaurants 

 Les restaurants et les menus populaires qui ont été créés récemment 

 Les informations relatives aux bières et aux vins populaires en Tunisie, par exemple, ainsi que les bons crus 

de cette année, etc. 

4. Les souvenirs 

 Les souvenirs classiques, les dattes, les corbeilles (les paniers) 

 Les souvenirs qui sont devenus populaires récemment 

 Les boutiques ou les centres commerciaux, par exemple, populaires qui ont été créés récemment 

5. La mode 

 La mode classique (les burnous, les foulards, par exemple) 

 Les articles de mode qui sont populaires ces derniers temps (en relation avec la Guerre des Étoiles, par 

exemple) 

 

Comme nous l'avons décrit ci-dessus, il est souhaitable que le contenu qui est communiqué contienne des 

informations qui soient les plus actuelles et variées possibles cependant, il est souhaitable de transmettre des 
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informations visuelles de qualité comme des photos, en se basant sur les précautions suivantes. 

 

5. Les précautions relatives à la communication des informations 

Il est essentiel pour la communication des informations que le récepteur des informations ressente les tendances 

actuelles (leur actualité). Pour cette raison, il est souhaitable de communiquer non seulement des informations 

sous forme de textes mais également de manière active des informations visuelles comme des photos ou des 

vidéos. 

Cependant, d'un autre côté, lors de la communication de telles informations visuelles, il existe plusieurs éléments 

à prendre en compte identiquement pour la création de dépliants ou de brochures. 

Concrètement, il s'agit des éléments suivants. 

 

i) À propos des droits d'auteur 

 Comme il peut exister des droits d'auteur pour les photos et les vidéos, il ne faut pas les utiliser sans l'accord 

du propriétaire de ces droits d'auteur. 

 

ii) À propos de la propriété intellectuelle 

 Comme les slogans publicitaires ou les textes peuvent être également soumis à la propriété intellectuelle de 

la même manière que les droits d'auteur pour les photos ou les vidéos, il ne faut pas les utiliser sans 

autorisation. Pour les utiliser, il faut soit obtenir l'autorisation des ayants droit, soit utiliser des extraits en 

identifiant clairement leur source. 

 

iii) À propos du droit à l'image 

 Si des personnes, par exemple, se retrouvent sur des images, il est nécessaire de prendre en compte le droit 

à l'image. Si, fondamentalement, il ne faut pas utiliser des matériels qui permettent d'identifier les personnes, 

s'ils sont utilisés, il est nécessaire d'effectuer des formalités comme d'obtenir à l'avance l'autorisation de la 

part des personnes concernées. 

 

iv) À propos des symboles 

 Comme il existe des symboles qui contiennent une signification historique, politique ou religieuse 

particulière comme le svastika (croix gammée), il faut examiner de manière minutieuse que ce genre de 

symbole n'est pas compris dans les informations qui sont communiquées et il ne faut pas les communiquer 

si ce genre de symbole est inclus. 
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v) À propos des photos qui contiennent du sang ou des organes, par exemple 

 Comme les photos qui contiennent des têtes d'animaux domestiques, du sang ou des organes, par exemple, 

comme ceux qui sont présentés devant les boucheries risquent d'être considérés comme de la brutalité à 

cause des différences de sensibilité culturelle, il est plus prudent de ne pas publier ce genre de photos. 
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