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は じめ に

　観 光産 業 は こ れ ま で，一
種 の

“
平 和 産業

”
と 見 なされ ，

災害の 発生時に は 為すすべ もな く営業 を停止 す る とい う

受け 身 の 姿勢で 捉 え られ が ちで あ っ た，しか し，観光 産

業は 多くの 危機管理の ノ ウハ ウを有 して お り，災 害の 各

過程で 大 きな 役割 を 担うこ とが 可能 で あ る，本 報 告 で は ，

9．ll ニ ュ
ー

ヨ
ー

クテ ロ 事 件や 新潟 県 中越地 震に お け る 経

験を 踏ま え、旅 行 業者 の 立場 か ら情報 の 伝 達 や 安 否確 認，
ひ い て は 初 期 段 階 で の 被 災 者 支援 に 跼 す る観 光 産業の コ

ミッ トメ ン トに 至 るまで ，観光産 業が 災害過程で 演 じら

れ る役割に つ い て 概観 し た い ．な お，本稿で は 観光産 業

と旅 行 産 業 とい う用 語 を 併用 して 用 い て い るが ，前者 に

つ い て は ホ テ ル ・旅館業や輸送サ
ービ ス まで も含む広 い

概 念で と らえ て い る の に 対 し，後者 に つ い て は，い わ ゆ

る旅 行 業法に お け る旅 行 事業者 とい う限 定的な意味合 い

で 用 い る こ と を最初 に 付 記 して お く．

1 ．本報告の 全体像

　本 稿 で は，日 本 に お け る観 光 産 業 の 特 殊 な性 質を 説明

した 上で ，林春男教授が 提唱され る 時間的なフ ェ
ーズ 区

分に した が っ て ，各 フ ェ
ーズ 毎に 観光産 業の 役割 を位置

づ け る
1｝．フ ェ

ーズ は，災 害 発 生 後，時 悶 の 経 過 を 10
の 階乗で区 分 したもの で あ るが，観光産業は 各 フ ェ

ーズ

毎に 有用 な 役務 を提 供す る こ とが 可能 で あ る．
　な お 災害発 生 1000 時間 以 降は 復 興 期 で あ り．こ こ で

も観光産 業は 産 業御興に お い て 大 きな 役割 を 果 たす こ と

が 期待され て い る ，観光復興は ，非 常に 大 きな 論点 で あ

り，それ 自 体が 大 き な研 究テ ーマ と な る た め ，今回 は 詳

述せ ず ，他 の 機 会に 別 途報 告 を 行 うこ と とす る，

2 ．日本型観光産業の 特質

観光 産 業は ，余暇 産業 の 代表 で あ り，
‘’
優雅な仕 事

”

と い うイ メ
ージ が あ るか も しれ ない ．しか し，あ る 意味

で は
一

種 の
“
危機管理iX業

”
と も言 え るの で あ る．身 近

な例 で は，沖縄やグア ム に 行 っ た際に 台風 が 通 過 した た

め，現地で 足止 め を経験 した 人 は多い で あ ろう，そ の 際，
旅 行 業者 は宿 泊 の 手 配 を行 うと と もに、新 しい 帰 国 便 を

用 意す る．こ れ は もっ とも単純な危機管理の 例 で あ り，
こ の レ ベ ル の 危 機 管理 は 既 に マ ニ ュ ア ル 化 され て い て ，
ル
ー

テ ィ
ー

ン に 処理 が 可能 で ある．一
般に 台風 な ど，数

日 前 に 事前 予 測が 可能 な危機 に 関 して は ，旅行業者 は既

存の マ ニ ュ ア ル に 従 っ て対 応 して い る．
　 こ の よ うに 囘本の 旅行業に お ける危機管理 の ノ ウハ ウ

は，世界 と比較 して も非 常 に 完成 され た もの で あ る とい

え る．これ は 日本 型 観光旅 行 の 特 殊 性 に 起 因 して い る．
欧 米 の 旅行は ，個人旅行 が 中心 で あ り，日 本の よ うな 団

体移動 を 中 心 と した ツ ア
ー

は 珍 しい ，欧米の 業者 に とっ

て、客 が 現 地 で どの よ うな危 難 に遭遇 しよ うと も， そ れ

は 基 本 的に は
“
自己 責任

”
で あ り，業 者の 関知 す る と こ

ろ で は な い と考 え て い る．日 本 の 旅 行 業 者 は 自分た ちで

商品 を 企 画 し，買 任 を持 っ て 顧 客を 出発 か ら解 散 ま で サ

ポートす る こ とが 期 待 され て い る た め、顧 客 サービス の

一
環 と して 危機管理 の ノ ウ ハ ウを 菁積 させ て い っ た．本

来 は 自己 責任に 帰す る よ うな ケース も 「困 っ た 時 に 何 も

して くれない 亅 とい う悪評を恐れ ， 企業努力 を して きた．
旅行桀は 競争が 激 しい 上に 商品の 差別 化 が 難 し い 業界 で

あ り，一
度離れた 顧客は なか なか 取 り戻す こ とが 出来な

い ．危 機 発 生 時 に お け る業者 の 対応 は リ ピーターを獲 得

す る た めの 最大の
“
営業機会

”
で あっ た の で あ る 【旧 ，

．

　 で は，前述の 台風 等 と異な る
“
予 測で きない 危機

”
に

遭 遇 した 場 合，旅 行 業 者の 対 応 は ど うで あ ろ うか ．日本

の 旅 行 業 は，こ れ ま で 多 くの 突 発 的 危機 に遭 遇 して き た．
実務家 の 執 筆 者達 の 所 属 す る法 人 が 関係 した 事件だ け を

取 り 上 げ て も， 1988 年に 高知 学 芸 高 校 が 遭 遇 した 上海

列 車 事故，1991年 湾岸戦争，1997年 ル ク ソ
ー

ル の 日 本

人 襲 撃 テ ロ ，1999 年 の 台 湾地 震，2001年 米 国 同 時多発

テ ロ 事件，鳥 イ ン フ ル エ ン ザ，SARS ，2002 年 バ リ島 の

爆弾 テ ロ 、2004 年 の ス マ トラ 沖地震な ど枚挙に い とま

が な い ．こ の 種 の 事 前 予 測 が 不 可能 な緊 急 事態 に つ い て
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も，日本の 旅行業者は ひ た む きな 対応 を行 っ て きた ，次

章以降，日 本の 旅行 業が貢献可 能な災 害の 各過程 にお け

る対応 に っ い て ，
フ ェ

ーズ に分 けて分析する 1挑 2 い

3 ．危機発生 直 後 の観 光産業の 対 応 （フ ェ
ーズ

0 ）

　 フ ェ
ーU ズ 0 （災害 発生後 1D時間まで ） に お い て ，旅

行業はどの ような対応 が可能 で あ ろうか．フ ェ
ーズ 0の

段階で は，被災者自身は 自力 で 生 きて 行 か ね ば な らず ，

そ の 点 に つ い て は旅 行 業の 貢 献は まだ ない ．しか し，海

外 で の 被災者 に 対す る 安否 確認の ノ ウハ ウに つ い て は ，
・
既 に 情報 シ ス テ ム を 応用 し た薺積 が あ り，9Jl に お い て

も有効で あ っ た．

　 旅行 業 者 が 有 して い る安 否 確認 の 対 象 は ， 主として 2

系 統 存 在す る，一
っ は、レ ジ ャ

ーと して 海外に 出か けて

い る旅行者で あ り ， もう
一

つ は駐 在 や 出張 等 で の 業 務渡

航者 で あ る．こ の 安否 確認 シ ス テ ム は現 在も進化を続 け

て お り，現在の トッ プ ツ ア
ー

（旧東急観光）で は，パ ッ

ケージ ツ ア
ー

参加旅行者に 対 して は T−BOS −P，駐 在者 ・

出張 者に 対 して は T・BOS −eye とい うシ ス テ ム を準備 し て

い る，具 体的に は，航空 券の 予約 ・発 券記録 とホ テ ル や

レ ン タ カ
ー

の 予 約 ・決 済履 歴 か ら，検 索対 象 の 人物 が，

今 ど こ に い る の か を 瞬時 に 見つ け る こ とが出 来る ｛ttl　3 ，
．

　 こ の シ ス テ ム は，原 理 的に は 今後の 国 内の 安否確認 シ

ス テ ム へ の 応用が 可 能で あ る．1C カ
ードに よ る乗 車は

都市圏で はもはや常態化 して お り， 同 じ ICカードを使

っ て コ ン ビ ニ 等で少 額決済が され る例も増 え て きて い る ，

緊急事態 にお け る安否確認 につ い て，カードの 所有者 と

プ ライ バ シ
ーの 取 り扱い を あ らか じめ 取 り決 め て お く こ

とで ，T・BOS と同 じ手 法で の 安否確認 が 容易に 出来 る．

安否 確認 の た め の 情報シ ス テ ム の 進む べ き方 向性 と して，
  BOS は一

つ の 指針 を 示 して い る とい え よ う，

4 ，危機発生後10時間か ら100時間 （フ ェ
ーズ 1）

（1） 「いの ちを守る亅 の 意味

　 こ の 段 階か ら組 織的な救援 活 動が始まるが i フ ェ
ーズ

1 にお け る最重要 点は，
‘’

い の ちを守 る
”

こ とに あ る，
こ の 段 階 に お け る

“
い の ち を 守る

”
と言 うこ とは，どの

よ うな意味を持 つ で あろうか．

　中越地 震 に お い て ，死者 が い つ 頃 出て，死 因 が何 で あ

るか とい う点 に つ い て は既 に報 道され て い る とこ ろで あ

るが
2〕

， こ の フ ェ
ーズの 終わる こ とか ら，重症者以外 の

多 く の 者が 血 栓症 （い わ ゆ る
“

エ コ ノ ミ
ー

ク ラ ス 症候

群
”

） で 死 亡 しは じめ てい る点 は 特 筆 に値す る，彼 らは ，

被 災直 後 は け が 人 で も病入 で もない た め ，病 院に は い る

こ と も なか っ た存在 で ある．快適な 避難生 活 が送 れ て い

た の で あれ ば 死 な な か っ た は ず の 人 々 で あ り，災害 対応

の 拙 さ か ら命 を落 と して い っ た被害者とい え よ う．こ の

よ うな事態に ，自衛隊が
1‘
快適 なテ ン ト

”
を 張 るべ きで

あ る とい う意見 も一部に は あ っ た が ，自衛隊とい う組織

は 本 来サ
ー

ビ ス の 提供を目的 と して い る わ け で な く ， ま

た そ の た めの 訓練 を 受 けて い るわ け で もな い
s），

　 こ うい っ た状況下，宿泊施設の 空 き情報を一元的 に有

し，聚急 時 の 移 動 ノ ウ ハ ウ を持つ 企 業は 観光産 業の み で

あ る．どだ い ， 旅 行 業 をは じめ とす る観光産業の 本質 は

ホ ス ピ タリテ ィ 産業で あ っ て，単なる斡旋業で はない
4）．

旅行業者もホ テル ・旅館業も顧客 ご とに 最適 な サービ ス

を提供す る こ とが本 来 的 任務 で あ っ て ，こ の 原 則 は ま さ

に被災 者支援の 精神 に合致する．

　こ の 時期の
，

ホ テ ル 稼働状況 は 表 1 の 通 り で ある，高

い 稼鋤 率 で あ り，例年以 上の 稼働率を見 せ て い る が ，聞

き取 り調査に よ れ ば，増加 した宿 泊 客 の 大 部 分 は プ レ ス

と保 険会社 の 関係 者で あ り，被災者 で は なか っ た．

長岡 ターミナル ホテ ル Loo％

グ リ
ー

ン ホテ ル （本館） 98．49％
ニ ュ ーグ リーン パ ル ホ テ ル 9《．38％
ニ ュ

ーグ リーン プ ラザ ホ テ ル 97，54覧

衷 1　 長岡 地区 の 平 成 16年 11月の 主 要ホテ ル 稼 働 率

　で は，被 災者 は 自費 で快 適 な避 難場 所 を求 め る と い う

行動をとらない の で あろうか．こ の 時期に ，被災者が 自

腹 で の 快適な宿泊を 求め るの で は ない か とい う仮 説 は，
“

外化
”

の 自己回 復事例 として 説明可能 で あ る
S，，村上

陽
一
郎 に因れば，人々 は安全を求め るに あ た っ て ， 個人

の 領域 を
“
公
”

に ゆ だ ね る こ とが あ り，これ を個 人領 域

の
“
外 化

”

とい う概念で 説明 して い る，た とえ
“

外化
”

を行 っ た と して も，人 々 が
“
公
”

の 提供 す る サービ ス に

満足 しな い と きは ，人 々 は 私 費を投 じて よ りよ い サービ

ス を 手に 入れ る．こ の よ うに
”
公
”

が 提 供す る サ
ー

ビ ス

に 不満 な と き，一旦
“
外 化

”
され た個人 領域 が 自己 の 領

域に 再び 回復す る とい う現象は しば しば見 られ る．引用

文献で は，警察の サービス と警備 会祉の サ
ー

ビ ス を例に

あ げ て い る が，病院 の 差額ベ ッ ドの 仕組み もこ の
’‘
外

化
”

と自己 回復 に よ っ て 説 明が つ く
6》．被 災 直 後 の 人々

も，既 に 阪神 ・淡 路 の 報 道か ら避難所 生 活 が 過酷 で あ る

こ とは よく知 られて い る とこ ろで あ る
，，．に もか か わ ら

ず，　
“
外 化

”
され た 避 難 所 生 活 に 関 して 自己回 復 な され

な い の は ， 多分 にイ ン ターフ ェ
ー

ス の 問題で あ る可能性

が 高い ，観光産業にお い て は，こ の 時期 に被 災者 が 自分

に 適 した 快適なサー
ビ ス を手 に入 れ る こ とが 可 能 となる

よ うな イ ン ター
フ ェ

ース を整 備 す る 必 要が あ り，我々 の

研 究 チーム で は ，パ ッ ケ
ージ化 され た ビ ジネ ス モ デ ル が

構築で きる の で は な い か と考 え て い る．
　 なお 阪 神 ・淡 路大 震災 に お い て は ，大 阪地 区の ホテ ル

に は 相 当数の 被災者の 宿泊が確認 で きた，た だ し，すべ

て の ホテ ル で 被 災 者 の 宿 泊が あ っ たわけ で は ない ，震災

以 前 か ら，メ デ ィ ア ・プ レ ス の 定宿 とな っ て い た ホ テ ル

で は，震災発 生 直後か ら記者 達 が 多く入 り，それ だ けで

2 ヶ 月 以上満室 の 状 況 となっ た．他 方，メ デ ィ ア ・プ レ

ス の 定宿 となっ て い なか っ た ホ テル で は，被 災 者が 4 月

下旬まで 多く見られ た，被災 者 が 多 く宿 泊 して い た あ る

ホ テ ル は，震 災以 前 の 年 の 2 月一3 月 の 客室稼働 率 が 70・

75％ で あ るの に 対 し，平成 7 年 にお い て は 4 月 下 旬 まで

ほ ぼ満 室 の 状態 が続 い た ，増 加 分 の 客層 の 分 析は 正 確 に

は難 しい もの の ，ホ テ ル マ ン 遼か らは ， 増 加 分 は 被 災者

の 宿 泊で あ る とい う証 言 を得 て い る ．

（2｝ア メ リカで の 状 況

　 2005 年 の ア メ リカ の ハ リ ケ
ーン ・カ トリーナ に 関 す

る被害で は，公 的予算 に よっ て 被災 者に ホテ ル が 提供 さ

れ て い る，この ホ テ ル サ
ー

ビ ス は ピーク時 に は 85000 室

が 被災者 の た め に 用 意 され，サービ ス の
一

部は 2007 年

の 3月 段階 で まだ継 続 して い る
S｝．

　 こ の よ うに，ア メ リカ で は快 適 な避 難 生 活 に 対す る 支

出 が 行わ れて い る の に 対 し， 日 本 で は，避 難 生 活の 快適
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さとい う観点か らの 提言は あ ま り見受 け られ ない ．避難

生 活は 辛く 苦 しい もの だ とい う観 念 を持ち続 け る必 然性

は 無い の で はな い だ ろ うか．日本で は これまで ，自治体

や企 業，そ して 観光事業者自身 が 災害時に お け るホ ス ピ

タ リテ ィ マ ネ ジ メ ン トに つ い て 考 え て こ なか っ た た め，
観光産業が 災害時 に 役割 を演 じ る とい う発想が 開係者の

間 に な か っ た の で は ない か と考 え られ る，今後 は，平時

の 段階か ら，災害対応 にっ い て 自治 体や 企業等 と観光産

業が 連携す る可能 性 が 考え られ て し か る べ きで あ ろ う．

5 ．危機発生 後 100時 間か ら1000時間 （フ ェ
ーズ

2 ）

　 こ の フ ェ
ーズ に 入 る と，中越 地 震 で も 見 られ る とお り，

避難 所の オ ーバ ーフ ロ
ーが発 生 して お り，避難所 の 居住

環 境 は一段 と悪 化 し て い る
9〕，こ の よ うな状況 下，被 災

者の ケ ア と して ど の よ うな 対応 が 可 能 で あ ろ うか．

　旅行産業の 側か らの 提案と して ， この 段 階で は
“
希望

疎開
”

と言 う選 択 が あ り得 る の で は ない か と考 え て い る．

旅 行産 業が 持つ ノ ウハ ウの なか で ，
“
移動

”
は その もっ

と も得意とす る分野の ひ とつ で あ る．フ ：
・一一ズ 1 の 段 階

で は，寸断 され た 交通網 の 全体像が 見 えて こ ない が，災

害発生 後 4 〜5 目た て ば，使用 可 能な交通イ ン フ ラ を把

握す る こ と が 可能 で あ る，どの 交 通 手毀 を用 い て，どの

宿泊施設 に ，何 人 を宿 泊 させ る か とい うプラ ン ニ ン グは，
こ の 業界に と っ て は短 時間 で 作 成可 能 な もの で あ る．

　 ま た，誰 が ど こ に い て どの よ うに 暮 ら し て い るか とい

う情 報 管理 に つ い て も，先述 の T・BOS や フ リーツ ア

ー・イ ベ ン ト移動 そ して 修 学 旅 行 に お け る行 程 管理 な ど

の 経 験 か らか な りの 蓄積 があ り，こ れを災害対応用に ブ

ラ ッ シ ュ ア ッ プ する こ とを検討 し て い る．

　 こ の 種 の
It

疎 開事業
”

は，受 け入 れ 側の ホ テ ル 。旅館

に と っ て も経済的な意味を持つ ．中越地震は，ま さに 中

越 地 域で 生 じ た 災害 で あ り，全 国 で 5 番 目に広 い 面積 を

持 っ 新潟 県 で は，上越地 方な ど全 く地 震の 被害を受けな

か っ た 地域 も多い ．し か し，そ れ ら の 地 域で も，新 潟 県

で あ る と い う理 由だ け で い わ ゆ る
‘‘
風 評被害 tiU4｝　

”

を

受 け ， 新幹線復旧 後 も旅 行客は なか なか戻 らなか っ た ，

こ の 需 給 ギ ャ ッ プ を埋 め るた め に ，被災者をホ テ ル ・旅
館に 誘導す る とい う試み は合理性を持 つ と言 え よ う，

　研究チーム で は，フ ェ
ーズ 1 とフ ヱ

ーズ 2に お け る総

合的な被災者対応を可能 にす る 商品開発 を検討中で ある．

需要 予 測や各ス テ
ー

ク ホ ル ダ
ー

との 協力関係な ど，ビ ジ

ネ ス モ デ ル と して 成 り立 ち うる か細 部 を詰 め て い る とこ

ろ で あ る．我々 として は，自治体だ けで なく，家族 の 安

全 を早 期 に 確保 し，従業 員達 に 早 い 段 階 か ら勤 務 に全 力

を 挙げ る環 境を 担保 す るサービ ス を提供す る とい う趣旨

か ら，企業 へ の 販 売も可 能で は ない か と考えて い る．

6 ．危機発生後1000時間以降 （フ ェ
ーズ 3 ）

　 こ の 段階に 至ると，市民の 関心 は 復興に移 る．復興観

光 はそ れ 自体が 大 きな テー
マ で あ る

IE），冒頭 で 述 べ た と

お りこ こ で は詳 述 しな い が ，観光学の 世界で は 既に 日 本

観 光学 会 第 91 回 全 国 大 会 の テーマ に 選 定 され るな ど，
学問的研究が進 ん で い る

le，

7 ．災害時の 積極的展開を目指 して

　こ こ ま で
， 災害の 各過 程に お い て 観光産 業が どの よ う

な点 で コ ミッ トメ ン ト可 能か とい う点 に つ い て 概観して

きた ．こ こ ま で の 記述 は ， 被災者 に 対 して どの よ うな支

援 が 可 能 か と い う需 用者サイ ドの 視点か ら行わ れ た もの

で あ っ た が，本章で はサ プ ライ ヤー
の 側 か ら．

’‘
災 害

”

と

い う現 象 を考え て み た い．

　観光産 業は 災害に よ っ て 壊滅 的 打 撃 を受 ける 際 た る も

の で あ る．具 体 的 に は ， 中越地震の 際 は ．発 生 か ら 2 週

間 あ ま りで 37 億 円 ほ どの 経済損失 が 発 生 して い る、中

に は，先述 の 通 り地震 の 影響が ない 地域に お け る キ ャ ン

セ ル も多数 含ま れ て い た
12），こ の よ うに，観 光 産 業 は災

害発 生 時に は，負 の 波を被 る ばか りで 何も出来なか っ た

の は 事実で ある．

　しか し，本 論文 の 3 ．4 ．5 ，で 見 た よ うに ， 観光産

業は 安否確 認，宿泊手 配，集団移動などの 面で 多 くの ノ

ウハ ウを 有 し て お り，それを ビ ジネ ス モ デ ル 化 し て お く

こ とで ，い ざ災害が 発生 した とき に お い て も，受 け身 の

立 場の ま ま 傍観す る とい う事 態は 避 け られ る．今後の 方

向 性 と して は，自治 体 や 大 手 企業 に対 して，事前 にパ ッ

ケージ 化 した避難総合サ
ー

ビ ス を提示 し，災害発生時 に

も企 業体 と し て の 活 動が行 われ る よ うな ビ ジネ ス 展 開 に

つ い て も検討 す べ き段 階 に 来 て い る と考 えて い る．

8 ．今後 の 課題

　本章で は 最終章 として，祉会情報学の 観点か ら危機管

理 に 関する今後の 観光産業の 方 向性 にっ い て 考え て お き

た い ．

（1）業界の 対応

　 3 ．で 見た とお り，日本 の 旅行 業 の 危 機 管理 能 力 は か

な りの レベ ル に 達 し て お り1 特 に 9．11 の 経 験 は 各社 の

危機管理マ ニ ュ ア ル の 精度を飛躍的に 上昇させ た．し か

しこ れ は，あ くま で も各 会 社 ご との ノ ウハ ウで あ っ て ，
業界 全体の ノ ウハ ウ で はない ．情報は，共 有 して こ そ意

味が あ D．個 々 の 旅行会社な り，添乗員な りが 有 し て い

る 経験 を早 め に プ ー
ル して ，そ こ か ら意 味 の あ る 知 識を

引き出す 必 要が あ る ‘蚓 ．
　 また，添 乗 員 は 複数 の 旅 行 会社 に 派遣 され るた め ，危

機管理 の デ ィ フ ァ ク トス タ ン ダ
ードの ようなもの は 業界

内 の 暗黙値 と して 存在 して い るが，細部 は 添乗員な り，
旅 行 会社社員 な りの 勘 と経 験 に 頼 っ て い る．危機 管理 の

研修マ ニ ュ ア ル もせ い ぜ い 地震の 際の
一
般的な対応が 記

され て い るだ け で ， 危 機 管 理 を含 め た人 材 育成 は OJT に

頼 り切 っ て い る．昨今 の 頻発 す る 自然災害やテ ロ 防止 の

機運を踏まえ，今後は 業界全体で の 危機管理の 標準化を

考え るぺ き時期 に 来 て い る とい え よ う．

（2）政府 へ の 期待

　 テ ロ や 災 害等 の 緊急事態 に 際 し て は ，各旅行業者が独

自に 緊急 対応 を行 っ て い る．旅行業者は、それ ぞ れ が 独

自の ル
ートか ら情報を仕入 れ，分析 も各 社 ご とに 行 う．

　 しか し 、 緊急 時 は正 確 で 迅 速な 情報が 必 要で あ るた め，
国 土交通省 等の 政府 部 門 で

一
元的な情報対応の シ ス テ ム

が 作 られ る こ とを 期 待 して い る，9．11 の 際 も，旅 行業 者

は テ レ ビ か ら流れ る 断片的な情報 と各祉 ご とに 集め た 情

報 を元 に 分析 を行 っ て い た．仮 に 政府 か らの
一

元 的 な情
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報提供が あれば各企業の 負担が 軽減される とともに，う

わ さや デマ が 業界 で
一

人歩き して い くこ とを防止 で きる．

おわ りに

　本報告で は復興場 面 の み ならず ， あ らゆ る 災害過程 に

お い て ，観光産 業が コ ミ ッ トメ ン ト出来る 可能性を鳥瞰

した，今後 は こ の 分 祈 を 単 に研 究 レ ベ ル に とどめ るの で

は な く ， 旅行業界初の 危 機管理 対応商品 と して 展開する

方 策を考 えて み た い ．

補 注

（1）旅行 業法 にお け る旅 行 は ，徽 密に 言 えば
“
企 画旅行

”
と

“
手 配旅行

”
に 分 かれ る．企 画旅 行 は，業 者 自 らが 企 画 し，業

者 が その 日程に 責任 を持つ もの で ある，一方，手配 旅行 は，運

送や 宿 泊等の サービス を 代理 ・媒介 ・取次す るだ け の もの で あ

る．しか し．旅 行 業界 にお い て は A 社 主 催の 企 画旅 行 を B 社 が

販売 するケース も多い ，そ うした場合，少な くとも法理 論 に お

い て ，仲 介業者 は責 任を負わ ない は ずで あ る．しか し実際 に は 、
購入 した客の 家族に と っ て 「どこ の 主催 で あ るか ？ 亅 よ V） 「ど

こ で購入 した か ？ 」が 重要 で あ り，そ の 結果 と して B 祉に 問い

合わせ の 竃聒 をか けて くる こ とが 通例 で あ る，ま た旅 行業者の

多 くは手配旅行に つ い て も安否確認の 対応 を して い る．
（2）旅 行 業 者 に お け る危 機 管 理 の 特 殊 性 と して，早 い 段 階か ら
“一

元 管理
”

を行 っ て きた点に も着 目 した い ，役 所 にお け る 災

害対応 に っ い て は ，部 署ご とに 職域の 壁 が あ り ，困 っ て い る被

災者 が い た と して も，　
“
それ は うち の 仕事 で は ない

”
と い う対

応 をされ る こ と もあっ た．しか し，旅行 産業の場合，危機 に 直

面 して い る本 人 また は 家族 へ の 対応が企 業 と して の 評価 に 直結

す る た め他 の 部署 に 振 り替 え る こ と が 出 来 な い ，先 述 の 通 り
”
出発 か ら解散 まで

’4
全責任 を持つ た め，宿泊・移動

・
食事を

は じめ とす る あ らゆる ケ ア を ト
ー

タル に ア レ ン ジ しな くて は な

らない の で ある，この 旅行業 の ア レ ン ジの 手法を学ぶ こ とは，
他業種 の 危 機 管 理 ・機 器対 応 担 当者 に と っ て も有益 で あ ろ う．
　 上で述 べ た一元的対応 とは，換言すれば、旅行業 に おい て は，
危 機 管理 に 関 して 全社 的 対応 を求 め られ て い る異 を意 味す る，
つ ま り，突発 事態に つ い て は，全社 を挙 げて 対応す る こ とが 必

要なの で ある，旅行会 社の こ の 特性 を表す具体的仕組 み と して，
海 外 の ア シ ス タ ン ス 業 者 （危 機 管理 工

一
ジェ ン ト｝ と提 携 して

い る こ とが t−・例 として あげ られ る，これは，い ざ海外 で事件や

事故が起 きた 際に 、医療や セ キ ュ リテ ィサービス を提 供す る企

業で あ るが，か な りの コ ス トを要す る．多大なコ ス トを支出 し

て も，
“
安全・安心 な旅行社

”

で あ るこ とは，企 業体維持 の 絶

対 条件で ある た め，セ キ ュ リテ ィ コ ス トに つ い て は 十分 な額を

見稿 も っ て い る．安全の ＝ ス トを軽視 しが ちな日本企業の 中で

は 珍 しい 存在 と言 える，
（3）一例 を 挙 げ る と，9．11 に 際 して ，名古屋支店管轄の 自社主

催旅行 （8 団 体 ：50 名）に つ い て は，T−BOS を用い る こ とで す

べ て の 顧 客 の 安 否が 一
瞬 で 確 認 で きた，

（4）
“

風評被 害
”

とい う言葉 は，観 光学 の 世界 で定 着 しつ つ あ

る用語 で あるが ，通常の 用法 と意味は異 なつ て い る．風評被害

とい う言葉 は，何 らか の マ イ ナ ス 現象 （原発 事故や 土 壌汚染な

ど） 要因が 発 生 し た場合 に ，実際は な ん の 影響 もで て い ない 商

品 や サ
ー

ビス に お い て 消費 の 減少 が 起 こ る こ とを指 し，こ の 意

味 に お い て は 特 別，観光学 に 特有の 意味 を 定義す る 必 要 はな い ．
し か し通常の 経済活動 にお け る風 評被害は．消費者が 対 象の 財

や サービス に 対 して 何 らか の 不 安 感 を もっ て い るた め に 生 じて

くる も の であ るの に対 し，観光分野にお け る
‘’
風評 被 害

”
とい

う概念 は，消費者 の 不 安嬢 に よっ て サービス の 消費 の 減少が起

こ る と い うだ けで はな く，被災地に 遊びに行 くこ との 罪悪感や

消費欲 求の 低 減 に よ っ て 生 じる もの で あ り，消 費者が 対象の サ

ービ ス の 実態 をよ く知 っ て い た とし て も生じ て 来る とい う意味

で，通常の
’
風 評 被害

”
とは 様相 を異 に す る，

（5）9，11 にお ける 添乗員の 危機 管理 事例 を一つ 紹 介 してお く，
成 田 発 ロ ス 経 由 シ ア トル 行 きの 団体の 航行 中に テ ロ 発生 が 発 生

し，日本惻 で も航空 会社 予 約端 末の 運行状 況が deluy 表 示 とな

っ た径，全 くの ブ ラ ッ ク ア ウ トとな っ た．そ の 後，飛 行機は バ

ン ク ーバ ーに 緊急着陸 し た，添 乗員は カナ ダの ラ ン ドオ ペ レ ー

タ
ー

と逮絡 を と りなが ら，宿泊を確保す るとともに，3 日後に

陸路 シ ア トル に 行 く こ とに した．こ の添 乗 員 の危 機 管理 能 力 は

見事 な もの で あるが，9，rL の 陳の 各 添乗員の 体験は、公 式 に

は ア
ー

カイ ブ化 され て お らず，貴重 な体 験 が 受け継 がれ て い な

い こ とは残 念で あ る．
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