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お客様は旅行会社に今何を求めているのか
～旅行会社が生み出せる付加価値とは何か～
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Self-introduc

2015 帰任 国際営業部2012 トラベル事業へ異動

2004 楽天入社 2013 楽天トラベル韓国赴任

広告営業部署に配属
広告代理店部署→直営業部署→
楽天グループを活用した新規営
業部隊立ち上げ。主に消費財
メーカー、観光局などを担当

外部との協業メディアトラベル
ナビ韓国立ち上げ、韓国内の自
治体・観光業者への広告企画

国際編成・マーケティング部
署にて海外プロモーションの
ディレクションを担当

政府観光局、航空会社、旅
行関係会社への協業営業、
企画提案

2020～

東條亜弥

楽天グループ株式会社
トラベル&モビリティ事業
海外航空&パッケージツアー営業グループ
マネージャー

コロナの影響で
海外DP,プロジェ
クトマネージメ
ントを兼任しつ
つ、
ワクチン職域プ
ロジェクトなど
を経験
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4人家族（娘2人:大学2年生＋大学3年生）
10年前にハワイから船便で那覇港に家財一式を送り、2週間で家を決め名護の伊差川に一
軒家を買う。気持ちは沖縄在住。コロナ前は本社通勤の傍ら年間50日以上を沖縄で過ごす。
⾧女は獣医としてヤンバルクイナを守る道に、次女は養護教員の道に進もうとしている。

趣味は外出。同じ場所に⾧居できない。学生時代は学校よりも山小屋に多く通い7年間働く。
５感で自然と対峙するのが好き。特に山と滝が好き。でも海も大好き。
特技は料理。引退後は料理で人を感動させたい野望あり。でもシイタケは大嫌い。

幼少期に中南米で7
年を過ごし、そこから
人生の何かがおかしく
なった気がする



1983年 株式会社サイトラベルサービス入社
1983年～1984年 シンガポール、バンコク、香港の駐在員として勤務
1985年～1995年 同社 大阪支店・福岡営業所・東京本社内支店にて営業部に従事
1996年 同社 取締役営業部⾧就任
1998年 同社 常務取締役就任
2002年 同社 代表取締役社⾧就任
2010年 一般社団法人 日本海外ツアーオペレーター協会会⾧就任
2011年 一般社団法人 日本添乗サービス協会（TCSA）理事就任
2013年 インドシナ観光促進協議会（ITPF）会⾧就任
2014年 泰日旅行業協会（TJTA）会⾧就任
2014年 株式会社ダックトラベルジャパン（訪日事業会社）設立、代表取締役就任
2018年 トラベル懇話会理事就任

ツアーオペレーターを一筋40年以上、現地駐在時や営業担当時期を含め、常にどうすればエンドユーザーや旅
行会社が喜ぶツアーを企画できるかを考え、精進してきました。以前からJATA・ＶＷCやJOTCなどにも積極
的に参画し、ツアーオペレーター独自の目線で日本のアウトバウンド事業の発展に微力ながら尽力できればと
思っております。今回の経営フォーラムのテーマについてもツアーオペレーター目線で業界の発展に寄与でき
ればと思っております。
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自己紹介

国際観光学部教授

専門：観光マーケティング、
旅行商品企画、人材育成

森下晶美（もりしたまさみ）

1987年法政大学社会学部卒。95年法政大学大学院

社会科学研究科経営学専攻修士課程修了。
近畿日本ツーリスト㈱でメディア販売商品の企画・販売促

進を担当、その後、ツアーオペレータ、旅行業界誌記者な

どを経て、
2006年東洋大学着任、2016年より現職。

2016年～2017年国土交通省観光庁出向（観光産
業課課⾧補佐）。

観光庁「若者アウトバウンド活性化検討会」座⾧、観光
庁「新たな旅のスタイルに関する検討会」座⾧、文部科学
省 大学設置・学校法人審議会 大学設置分科会 専
門委員会委員、国土交通省 交通政策審議会交通体
系分科会 臨時委員など。

5



取り巻く環境の共通認識
マーケット回復率（2019年：2023年）

インバウント旅行者数（2023年11月時点）
1～11月累計 76％
11月単月 100％

アウトバウンド旅行者数（2023年10月時点）
1～10月累計 45％
10月単月 56.4％

国内旅行者数（2023年9月時点）
1～9月累計 83％

①価格高騰（現地物価の高騰、円安など）
②手配困難（他国マーケットとの競争、供給がコロナ禍前に回復しないなど）

③マーケットニーズの変化（必要とする旅行素材の変化、オンラインをはじめとした手配手段の変化など）

⇒ 行きたいが行けない

⇒ 行くが旅行会社は使わない

④マインドの低調（コロナ禍後の価値観の変化など）⇒ 行く気にならない

旅行業から見たアウトバウンドの不調要因

今回はここに着目！
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定説（よくいわれる解決策）

①旅行者ニーズ
をとらえた企画

②付加価値ある
商品づくり

旅行会社が生み出せる
付加価値とは？

旅行者は今何を求めて
いるか？
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旅行会社への期待の変化

旅
行
会
社

旅行者 サプライヤー

面倒な手配や手続きの
代行

旅行者のあっせんと予約
受付業務の代行

①手配・手続
代行

②旅行相談
（情報取得）

プランの提案、旅行情
報の提供

旅行者ニーズに関する情
報提供

③保証・安心

④費用削減

旅行素材の質の保証、
旅程保証

支払い、決裁の保証

スケールメリット効果
による価格の低減

旅行会社の顧客への広告
宣伝（それによる広告費
用の削減）

⑤企画提案

⑥快適性の
提供

独自の企画や現地サー
ビスの提供

共同企画の実施、それに
よる需要喚起

利便性、快適性、ホス
ピタリティの提供
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今、旅行会社が生み出
せる付加価値とは？



お客様は旅行会社に今何を求めているのか
～旅行会社が生み出せる付加価値とは何か～
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