平成２４年度　第２回高知県おもてなし県民会議全体会
委員等発言要旨
日時：平成24年10月16日（火）14:00～16:00
　　　　　　　　　　　　　　　　　場所：高知共済会館
議事　おもてなしアクションプランについて
（植田副会長）
◆先日のおもてなしセミナーは、川島なお美さんがおもてなしについて講演をするという

会にすることで、「おもてなしトイレ」を知らないであろう多くの参加者が集まり、そ
こで川島さんが上手におもてなしトイレの話をしてくれたので、啓発の方法としてとて
もよかったと思う。
（楠瀬会長）
◆前回の議論を受け、このようなアクションプラン（案）をまとめている。特に、意見が

ないようであれば、原案について、皆さんからのご承認を頂きたいと思う。
　＜全員　異議なく原案どおり承認＞
議事　おもてなし課の取組について
　・おもてなしトイレ認定事業について
　・おもてなしタクシーについて
　・おもてなし活動実施事業について
【おもてなしトイレ認定事業について】
（植田副会長）
◆「おもてなしトイレ」をラジオの朝の全国放送で、詳しく話ししていた。高知県での取
り組みが全国的に広がり、きれいになったらいいという話をアナウンサーがしていた。新しい取り組みは無料で高知を宣伝してくれると思った。
認定数にこだわらなくてもいいのではないかという気がするが、ホームページに掲載だ
けがメリットなのは、ちょっと少ないので、もう少しメリットがほしい。
（大西委員）
◆数の問題じゃないと個人的に思うが、認定した68件の応募件数はどのくらいか。目標の
500件も大事だと思うが、一番ネックになっているのは自薦というところではないか。や
はり、手続がめんどうくさい、煩わしい、やったところで別に大した効果は無いのでは
ないかと感じられても仕方ないと思う。他薦やいろいろなところのトイレにアンケート
用紙を置き、利用者の方に何が足りないか書いてもらった方が、その事業者達に問題意
識が芽生えて、いいのではないか。いいところだけではなく、よくないところも書いて

いただき認識していくことも検討してはどうか。
（中村課長）
◆県内全域から76件応募があり、その内68件認定している。
（山本委員）
◆今朝、おもてなし一斉清掃で国道沿いを清掃していたら、お遍路さんが休憩されていて、

こういうところに手洗い場やトイレがあれば助かると言っていた。おもてなしのトイレ
の認定について、待っているだけではなく、各地域にお願いをしに行き、意識を持って
頂いたらいいのではないか。
（田増委員）
◆くろしお鉄道の野市駅の管理をしている。1日に何回も掃除しきれいにしているが、トイ
レットペーパーの予備を置くたびに盗まれる。もちろん1個は置いており、職員が1日
に何回も、見に行って補充している。予備を何個も置くことができないので、応募要件

を緩やかにしてほしい。
（中村課長）
◆お客様が使うペーパーが無く困らないことが趣旨なので、趣旨が守られていればよいと
考える。
（戸田委員）
◆高知県交通では、一宮営業所で高速バスを降りる方が利用するトイレがあるが、狭い上

に数が少ないので本社棟一階のトイレも案内している。申請を考えたが、洋式トイレが
なく申請できない。そのような基準がハードルを高くし、申請を少なくしているのでは
ないか。認定の基準を見直す機会があればぜひお願いしたい。
（藤原委員）

◆基準があいまいになるかもしれないが、トイレットペーパーが無くならない工夫をして

いるなどであれば、例えば道の駅等も応募しやすいと思う。
（今西委員）

◆おもてなしトイレについて、自薦だけではなく他薦でもいいと思う。他薦でいろいろな

意見が出れば、こういうのも出ていることで皆さんに知ってもらえるんじゃないか。
（沖委員）

◆今回の映画、ドラマにより、今後、観光客の方の増加が期待できると思うので、おもて

　なしトイレの認定も増やすことも大事だと思うし、一斉清掃も今後続けて行くべきだと

思う。おもてなしトイレの認定について、こういう事業が始まったということは周知し、

知ってもらうということは大事だ。
おもてなし課のホームページのトイレマップに、おもてなしトイレに認定されたところ

をリンクさせるのも、知らせるという意味ではいいのではないか。
（三谷委員）

◆トイレの件だが山の中へ行くとトイレがない。困っている時にポツンとトイレがあった

りする。そこは、地域の高齢者の方たちがお花を飾ったりきれいにしてくれているのが、

水洗ではないので、どうしても匂い等は完璧になくならない。でも、何もないというと
ころで、そのトイレがあったらホッとする。そういう地域の人たちが育てている、その
思いが認定に反映できないか。洋式トイレがあるとかないとかではなく、一生懸命の心
遣いが感じられるところが山間地域である。そういうトイレもぜひ考慮してほしい。

（鎌田委員）
◆トイレマップを充実させたらよい。山の方へ行けば、トイレがあまりない。観光バスで

あれば、定期的に止まってくれるが、個人で来た人はわかりにくい。そのため、ここが

利用できるという情報をネットで流してくれたら、自家用車で行く人も便利に使えるの
ではないか。
（松本委員）
◆トイレをモチーフにしたキャラクターをゆるキャラブームに乗ってＰＲしたらどうか。

（山本委員）
◆お遍路さんが休憩する東屋などに、近くのトイレの案内などの目印があれば、お遍路さ

んにやさしい道づくりなど、観光客全体へのおもてなしになるのではないか。

（岡村委員）

◆先ほどのトイレットペーパーが盗まれることについて、産振計画もやっているので、も

のづくりの発想で盗まれないトイレットペーパーホルダーを開発すれば、売れるのでは

ないか。
【おもてなしタクシーについて】
（植田副会長）

◆おもてなしタクシーがどういった所で利用できるのかわからない。おもてなしタクシー

のＰＲをやっているのか。
（中村課長）
◆コンベンション協会のホームページに掲載している。
（大西委員）

◆理想は全てのタクシーがおもてなしタクシーになればよいが。おもてなしタクシーを探

しても、いないという場合もあるということか。ハガキアンケートの設置はおもてなし
タクシーにのみか、全タクシーか。
（中村課長）
◆全ドライバーがおもてなしタクシーではないので、依頼しても対応できないことはある
ようだ。ハガキなどのアンケート調査は、全てのタクシーで行う。
（大西委員）
◆ハガキのアンケートというのは非常に効果がある。電話は感情的になるが、手紙やハガ
キなどは、落ち着いたときに書かれるので、分かりやすく、建設的で参考になる意見が
多い。
表の方は坂本龍馬がタクシーの乗務員の格好をするなど、つい手にとって持って帰りた
くなり、土産にもなる工夫をすればどうか。おもてなしタクシーの認知につながり、ホ
テルでゆっくり書こうかなというような感じになるような面白いデザインにすればいい
のでは。
（楠瀬会長）
◆タクシードライバーの資質の向上は徹底できていない。そこで、駅におもてなしタクシ
ー乗り場というものをつくって頂き、観光客などにそのタクシーに乗って頂ければ、メ

リットを感じて乗務員さんもおもてなしタクシーの研修を受けて頂けるという考え方も
ある。
（岡村委員）
◆おもてなしタクシーを何のために、残さなければいけないのか、非常に窮屈な論理のよ
うに聞こえる。そもそもタクシーで観光旅行をする人は、そんなにたくさんいるのか。
必要性に応えられないということで問題視しているのか、あるいはおもてなしタクシー
で観光を振興していこうとしているのかをはっきりした方が利用促進の対策というもの
は考えやすい。
（久保部長）
◆最近まで、観光ガイドタクシーという名前だったがニーズもあまり無かった。一方、ガ
イドタクシーの用途として、県内の主要な駅から周遊タクシー出ているが利用はあまり
多くない。ＰＲができていなかったと思っている。同時に、近場でちょっと使って頂く
ときにも、他県の有名な観光地と比べれば、おもてなしができていないと耳にする。普
段使う中でも、おもてなしの向上を目指すことが大事であり、そのため名前もおもてな

しタクシーと変えてはどうかということで、この通称になった。観光ガイドタクシーは

どちらかというとターゲットが県外のお客様だったが、県民の方にもおもてなしタクシ
ーを使っていただくことで実入りがよくなり、結果として、全てがおもてなしタクシー
につながっていくのではないかと考えている。

（岡村委員）
◆運転手のおもてなしの姿勢が無ければ、ＰＲが先行してしまい逆効果になるのではない
か。まず、運転手が信頼できる人になることを最優先で訴え、実行すべきではないか。
不安があると言いながらＰＲするのは失礼だと思う。
（久保部長）
◆ＰＲはもちろん、ハガキや電話、聞き取りなどで接客対応の改善を行っていく。例えば
ハガキであれば、タクシーの組合にハガキを送るという取組は今までにやったことがあ
る。そうではなく、今回は電話も含め県庁のおもてなし課が窓口となり、タクシー協会

等を通じて事業者に対応して頂くこととする。映画の県庁おもてなし課の公開もあり、
タイミングとしては今と考え、一歩踏み込んでやろうとしている。
（楠瀬会長）
◆ＰＲ先行で、期待を裏切ることになりはしないかというご意見はごもっともであるが、
　おもてなしタクシーについては研修を受け、試験にパスした乗務員を配置するという部
　分で防げるのではないかと思う。
（河田委員）
◆おもてなしタクシーは、ドライバーが何か目立つようにしないといけないのではないか。
例えばかっこいいハンチングを被っているとか、きれいなマフラーをしているなど、普
通のタクシーと明らかに違うと認知がされやすい。
（三谷委員）
◆基準の高い、介護や福祉タクシーがあるが、利用者を考えるとおもてなしタクシーは、
その中間ぐらいにあるのではないか。観光ガイドや優れた接客マナーはタクシードライ

バーには当たり前のことである。おもてなしという表現をするなら、介護まではいかな
いが安心して観光ができる高知県なんだという言葉が要るような気がする。これからは

観光はしたいが若い人たちにはついていけないという方々はお金にゆとりのある世代で

もある。そういう人たちをいかに取り込むか。おもてなしの定義付けのとことにももう

少し言葉がほしい。
（山本委員）
◆接客マナー講習は、仕事の一環で各タクシー会社がやるべきと思う。自分も県内でタク
シーを利用し嫌な感じをしたことがある。高知県全体の運転手のマナーや質の向上をし
ていれば、あえてこういうことをしなくても、観光客や一般県民が本当にタクシーに乗
ってよかった、また乗りたいとか、思われるのではないか。
（川田委員）
◆旅行会社に頼まれ、仁淀川に行くタクシープランを依頼され、ガイドの手配やタクシー
料金の交渉などを行っている。窓口を一元化し、周遊コースなどプラン化して頂いたら、
非常に進みやすいと思う。
（久保部長）

◆コンベンション協会や行政が一元化した上での紹介は難しいと思う。今、各駅からは周
遊タクシーというものが出ている。ホテルからであればおつきあいのタクシー会社にご
連絡をして頂いく。そこのおもてなしタクシーをお願いしてもらえば。そこは商業ベー
スにならざるを得ないのではないかなと思う。
（岡村委員）

◆踏み込んだ論議をするには接客など民間で最前線に立っている方がいらっしゃるので、
覆面で実際に乗ってもらい、何が足りないか教えてもらう、もっと生の声や感覚で議論
がいると思う。乗ったことのない我々が論議するのは理屈を言っているようで、窮屈な
議論。
（田増委員）
◆タクシーの運転手から香南市のおいしいお店やパンフレットには乗っていない穴場のス
ポット、ペットと泊まれるホテル、産直の情報とかなどそういったことを知りたいとの
ご意見をいただいた。地元の観光協会等を利用するなど、情報を伝えることも大事と思
う。うちもご当地のＢ級グルメをやっており、試食会のときは運転手さんに食べてもら
い、宣伝をしてもらうなどもっと身近な交流が必要と思う。
（海老塚委員）

◆全国の観光地に比べれば高知県のタクシーは程度があまり良くないと思う。ガイドがで

きる、できないかは別としても、気持ちよくお客さんを迎えるということができるドラ

イバーを増やすのは高知県としては大切なことだと思う。
トイレについて、条件が1つだけ欠けているのもたくさんあると思うので、きれいにし

ている、使いやすいというのであれば、ワンランク下ではないが、推奨できるような認

定もあってもいいと思う。
おもてなしは、昔から四国にずっとあったと思う。今は、そういうのが薄れて行くと言

うか、持っているものを出すのが下手になっている。
（藤村委員）
◆不規則な就業時間の中で時間を割き、研修を受けてせっかく認定を受けても、うまみが

なければ運転手さんのモチベーションも上がらず、利用促進にもつながるような策を講

ずるべきではないか。
【その他】
（梅原委員）
◆個人的にはおもてなしが前面に出ている感じがする。おもてなしは基本的に、どこかさ
りげないものであったり、もともとその地域にあるものという気がする。こういう取り
組みは賛成だが、全面的にお世話するのがおもてなしなのか、もともとにじみ出て来る
ようなおもてなしなのか、その部分をもう少し、皆さんのいろんな意見を聞きながら、
自分の中で勉強していきたい。
（林委員）
◆おもてなしトイレ、おもてなしタクシー、どちらも人がおもてなしを持って、関わっているので、県民のおもてなし度を高めていくことが大事と思う。
（楠瀬会長）
◆「おもてなし」という言葉は全国的に展開されているが、言葉が独り歩きしたり、マン
ネリ化しているとも言える。経済成長の中でサービスという言葉が多く使われるように
なりカスタマーサティスファクションという言葉も生まれた。その後「おもてなし」や
「絆」という言葉が多く使われている。
県民会議は、今後も頑張っていかなければならない。最終的にはすべての高知県民がお
もてなしに参加し、県民運動に発展していくべきではないかと考える。
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