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～添乗のモットーは「お客様と共感すること」。添乗の仕事は、
　　　　天職だと感じている～

Ｃさん：男性・54 歳
＊ 2010 年 10 月現在

１．Ｃさんのプロフィール

　Ｃさんは、学校を卒業して、ファストフードチェーンの店長を経た後、スーパー
バイザー、マーケティングの仕事に携わった。中でもエリアマーケティングの経験
が一番長く、マーチャンダイジングからキャンペーンの企画、メニュー政策などの
仕事に就いてきた。
　ファストフードチェーンという業態において、接客はもちろんのこと、クレーム
対応や企画関連業務など、幅広く体験してきたということである。

２．添乗員にチャレンジした動機

（1）　50 歳を超えたら好きなことをやりたいという希望を持っていた。旅行が好きだっ
たので、旅行関係の仕事に就きたかった　
　Ｃさんは、以前から「50 歳を超えたら、例え収入が下がっても、自分の好き
なことをやりたい」という希望があった。もともと旅行が好きなＣさんは、ある
派遣会社の添乗員募集の公告を見て、問い合わせをしてみた。当時、すでに年齢
が 50 歳を超えていたこともあり、多少の戸惑いがあったが、派遣会社から「あ
なたよりも、もっと年齢が上の添乗員もいる。応募いただいて大丈夫ですよ」と
言われ、添乗職としてチャレンジすることとなった。
　そのときの思いとして、「企画業務とかクレーム対応をずっとやってきた。も
う、そのようなデスクワークはしたくないという気持ちだった」と振り返る。Ｃ
さんは、53 歳で旅程管理主任者の資格を取得し、その年の８月に添乗員デビュー
することとなった。

３．Ｃさんの添乗生活

（1）　添乗生活は２年目。月間 15 日のペースで添乗に出ている。いずれ海外添乗を
したい
　現在、Ｃさんは添乗員になって２年目に入った。いまでは、月間 15 日のペー
スで添乗に出ているという。日帰りバスツアーからスタートしたが、３か月程度
で列車やエアーを使った宿泊ツアーへとステップアップしたそうである。現在は、
主に２社の旅行会社の国内パッケージツアーを担当しており、ほとんどが２泊３
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日～３泊４日の添乗なのだという。添乗員として、レベルアップすることに意欲
的だったＣさんは、段階的に難易度の高いツアーが担当できるように、自分の希
望を所属会社に申し出ていたそうである。このことについて、「所属会社のアサ
インのコントロールがとても良かった。自分も無理することなく、段階的にステッ
プアップできたと思う」とＣさんは語る。
　Ｃさんは、国内添乗に止まらず、海外を目指しているそうである。すでに、総
合旅程管理主任者も取得し、海外での実地研修も修了している。「来年にはアジ
ア方面からデビューする予定。今は、総合旅程管理主任者で出題される程度の語
学レベルだが、勉強して英語のスキルを磨きたい。海外の各地域についての勉強
もしないと･･･」と、自分の将来像について、意欲的に語っている。

（2）　添乗員は天職のように感じている。何ら抵抗なく、充実した添乗生活を送っ
ている
　53 歳にして添乗員に転職したわけだが、Ｃさんは「この仕事は、自分の天職
だと思うくらい、充実していて楽しい。接客からクレーム対応まで経験してきた
から、添乗員の仕事も、何ら抵抗なく進められている」と語る。

（3）　添乗のモットーは、「共感する」
　Ｃさんが添乗業務で大切にしているのは、「お客様の感動を高める」ことだと
いう。そのためには、「お客様と共感すること」が必要だと強調する。具体的には、
きれいな景色を見たり、おいしい食事をいただいたとき、お客様と共に感じて、
その感じたことをうまく言葉として表現する。「感動のボルテージをいかに上げ
るか。それを実現することをお手伝いするのが添乗員だと思う」とＣさんは語る。
　こうした添乗に対する思いがあって、Ｃさんは昨年、産業カウンセラーの資格
を取得した。ここで学んだ「傾聴する」「受容する」「共感する」というスキルを、
添乗の場でも大いに役立てているそうである。

４．これまでのキャリア、人生経験において生かされていること

（1）　サービス業が長いので、お客様のお世話をすることに何ら違和感がない
　Ｃさんは、ファストフードチェーンというサービス業で、接客からクレーム対
応、商品企画やマーケティングの仕事に携わってきた。そのため、添乗現場にお
いてお客様の世話をする、旅を通じて満足していただく、という「顧客満足」へ
の取り組みについて、何の違和感もなく実行できたということである。
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～58歳で添乗員にチャレンジ。人生が弾けるほど楽しい～

Ｄさん：男性・61 歳
＊ 2010 年 8 月現在

１．Ｄさんのプロフィール

　Ｄさんは、大学を卒業して、楽器メーカーに就職した。そこでは、楽器やレコー
ドの販売業務に携わった。独立して、楽器等の音楽関連商品の店舗経営の経験もし
ている。
　50 歳になって、大手メーカーの人材派遣の人事管理担当者として再就職。57 歳
で退職した。

２．添乗員にチャレンジした動機

（1）　オフィス内の仕事よりも、外に出る仕事がしたかった。たまたま添乗員の募集広
告を見て、面白そうだと思った　
　最後の会社を退職してから、今後の生活に特に困るようなことはなかったので、
自分が好きだと思うような仕事をしたいと、Ｄさんは漠然と考えていた。ただ、
オフィス内での仕事が長かったので、どうせ就職するなら、外に出るような職に
就きたいと思っていたそうである。そのころ、添乗員募集の公告を目にした。シ
ルバー人材を募集するということで、特に旅行が好きなわけでもなかったが、「面
白いかもしれない。自分の歩んできた道とは違う」と考え、とりあえず説明会に
参加することにした。
　ところが、その年はＤさんは応募しなかったそうである。なぜなら、「そんな
に甘くはないな。それなりの覚悟も必要なはずだ」と躊躇したからである。Ｄさ
んは、説明会に参加して、二つの不安を抱いた。一つは「人前で話す」ことに対
する不安。もう一つは、「自分が行ったこともない場所なのに、お客様を案内す
ることが、そもそもできるのか？」という不安だった。「来年も募集があったら、
そのとき考えてみよう」と思い、その年の応募は見送ったということである。
　すると、次の年にも同じ会社の募集記事があり、思い切って応募。58 歳のと
きに、添乗員としてチャレンジした。

３．Ｄさんの添乗生活

（1）　最初の２年は、年間で 10日前後の添乗。３年目からは、月間で 13～ 15 日く
らい添乗に出る
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　現在、Ｄさんは添乗員になって３年目に入った。最初の２年間は、年間で 10
日前後の日帰りバスツアーの添乗をこなした。３年目に入ると、仕事のペースは
大幅に増え、いまでは月に 13 ～ 15 日の添乗をしている。日帰りバスツアーも宿
泊ツアーも担当するということである。

（2）　お客様の前に立ったとき、何も話せなかった。しかし、この年で一生懸命に汗を
かいて必死に添乗していると、失敗してもお客様は笑って許してくれる
　添乗デビューの頃は、お客様の前に立ったとき、言葉が出なかったという。し
かし、その場はＤさん一人で、逃げ場がない。そう思ったら、自然と話ができる
ようになったそうである。Ｄさんは、「自分のパーソナリティなのか、とにかく
この年になって、一生懸命に汗をかいて、必死で添乗をしている。そうすると、
何か失敗しても、お客様が笑って許してくれることが、不思議な感じがする」と
語る。特別な技術や知識がなくても、一生懸命に添乗をすると、お客様が喜んで
くれることに、Ｄさん自身も喜びを感じているようである。

（3）　添乗員になってみて、いままで知らない自分と出会ったようだ。添乗員になって、
人生が弾けている感覚がある
　Ｄさんは、「やってみると、自分は添乗員に向いているのかな」と実感してい
るという。お客様からも、たびたび「あなたは添乗員に向いている」と言われる
そうである。最近は、添乗員をやってみて、いままで気づかなかった自分が、表
に出てきている感覚があるそうである。Ｄさんは、「人とコミュニケーションを
とることや、お客様と話すことが、こんなにも楽しいことなんだということが分
かった」と語る。添乗員になって、今までには得られなかった「人生が弾けてい
る感覚」を持っているそうである。添乗生活に充実感を感じているＤさんは、会
社から「いらない」と言われるまでは、添乗員として働こうという意欲にあふれ
ているという。
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～以前から興味があった添乗員にチャレンジ。月の半分は添乗に出ている～

Ｅさん：女性・56 歳
＊ 2010 年 8 月現在

１．Ｅさんのプロフィール

　Ｅさんは、短大の英文科を卒業して、一般企業の事務職として就職した。その後、
結婚を契機に 10 年間、専業主婦として家庭に入った。子供が幼稚園にあがってか
らは、いくつかの職業を経験してきた。「募集している仕事に興味を覚えると、す
ぐに応募した。ジッとしているのが苦手で、目まぐるしいくらいに忙しいのが好き。
自分は好奇心が旺盛なタイプ」と語っている。

２．添乗員にチャレンジした動機

（1）　以前から、添乗員に興味があった。添乗員は、究極のサービス業だと思っていた
　Ｅさんは、53 歳のときに添乗員として働こうと決意した。以前から、添乗員
の仕事には興味を持っていたそうである。しかし、さまざまな派遣会社の募集記
事を見ると、「30 歳、35 歳まで」という年齢制限があって、応募までには至らな
かった。ところが、現在所属している会社の募集記事に、特に年齢を問わないと
いう記載を見つけた。そこで、すぐさま応募して、採用となった。
　Ｅさんは、添乗員になる前から、「添乗員は究極のサービス業」だと思ってい
たそうである。友人と共に添乗員同行のパッケージツアーに行く機会も多く、「私
だったら、もっとこうする」「何で、ここで、このような行動をとらないのか」
と感じることも、多々あったそうである。ツアー中の実体験を通して、Ｅさんは
「自分にも十分できそうだ」という一定の自信を持ったようである。

３．Ｅさんの添乗生活

（1）　月の添乗は、平均して 16日程度。多いときは 20日を超える添乗をする
　Ｅさんの月間の添乗日数は、平均して 16 日で、多いときは 23 ～ 24 日という
ことである。国内がメインで、今では日帰りバスツアーから、飛行機や列車を使っ
た宿泊ツアーも担当している。
　Ｅさんの希望としては、本当は海外添乗をしたいそうである。添乗員になって
２年目には、２か月に１回程度、昨年は４回の海外添乗を経験した。しかし、今
年はまだ１回だけの海外添乗であることに、少し残念な気持ちでいる。「この年
になっても、レベルアップしたい。生活のためにお金が欲しいのではなく、自己
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成長とやりがいを感じたい。しかし、若い人材が育たないといけないので、私た
ちシルバー添乗員が海外に行くということは、そうした人たちのチャンスを奪う
ことになる」とＥさんは語っている。若手人材の成長チャンスは大切にすべきと
いう考えで、いまは国内ツアーを精一杯頑張っているという。

（2）　一番難しいと感じたのは、自分の思いがお客様に伝わらないこと。アンケート結
果が「普通以下」だと落ち込む
　実際に現場に出てみると、お客様とのコミュニケーションに、難しさを感じる
場面も少なからずあったようである。特に難しいと感じることは、「自分の思っ
ていることがお客様に伝わらないとき」だという。アンケート結果で「満足」な
らホッとするが、「普通以下」だと、結構落ち込むそうである。その結果に心当
たりがあればいいが、「普通以下」の評価の原因が分からないこともあるという。
そうしたことに、当初は苦痛だったそうだが、いまでは、自分の励みにしている
そうである。

４．これまでのキャリア、人生経験において生かされていること

（1）　もともと忙しくしていることが好きなので、段取りよく仕事ができていると思う
　Ｅさんは、添乗員になるまで、さまざまな仕事を経験してきた。忙しくして
いることが好きなＥさんは、「段取りよく」をモットーに添乗をしているという。
そうしたＥさんのパーソナリティが添乗員に向いているようで、事務作業を含め
て、テキパキと仕事が進められていると語る。

（2）　さまざまな仕事経験を通じて、人の考えや立場が理解できている
　さまざまな仕事経験を積んできたＥさんは、多くの人と関わりを持ってきた。
そのことによって、「いろいろな人の考えや立場が理解できる」と語っている。
そのため、多少のことでは苛立たないし、添乗をしていても特別腹が立つような
こともないという。「お客様も十人十色。いろいろな考えがあるはずだ。それを
前提としてコミュニケーションを図ることが重要」と語っている。
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～60歳の定年退職後に添乗員にチャレンジ。「いい案内」をすることがモットー～

Ｆさん：女性・62 歳
＊ 2010 年 10 月現在

１．Ｆさんのプロフィール

　Ｆさんは、専業主婦とパート生活をしばらく続けていたが、40 歳になって印刷
会社に正社員として入社。秘書業務、総務や経理、文書の校正業務等に従事し、60
歳で定年退職を迎えた。

２．添乗員にチャレンジした動機

（1）　旅行好き。ツアーでは年配の女性添乗員もいて、自分にもできると思った
　Ｆさんは、大の旅行好きだった。司馬遼太郎の『街道をゆく』の 43 冊を短期
間で読破すると、それぞれの紀行で登場した場所に、とにかく回ろうと決心。ま
ずは『南伊予、西土佐の道』からスタートした。
　参加した数々のツアーには、ガイドなしで添乗員が付いていた。Ｆさんは、添
乗員は若い人たちばかりだと思い込んでいたが、実際には年配の女性添乗員が同
行することも多く、その現実にも相当驚いたそうである。こうした体験を繰り返
すうちに、「お弁当を配ったり、電話で手配したり、このようなお世話をする仕
事は、イヤではないな。定年したら、自分も添乗員ができるかもしれない」と思
うようになったとＦさんは振り返る。
　定年後に自分が添乗員になった姿を思い描き始めると、若い男性添乗員が同行
したバスツアーでは、磐城山が目の前にあるのに、それを案内しないことが気に
なったりもした。「もう少し面白い話をしてくれればいいのに」「有名な街道を走っ
ているのに、なぜ何もインフォメーションしないのだろう」といった思いも巡る
ようになったそうである。
　定年後、Ｆさんはシルバー人材センターの講習で、旅程管理主任者を取得。添
乗員としてデビューすることとなった。

３．Ｆさんの添乗生活

（1）　月の添乗は、６～７本。日帰りバスツアーがメインだが、そのうち１本は宿泊ツアー
を担当する
　添乗員になって、Ｆさんは２年目を迎えた。いまでは、月に６～７本のツアー
をこなしている。ほとんどが日帰りバスツアーだが、月に１本は、１泊２日～３
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泊４日のツアーも担当するそうである。方面は、東北が多いという。

（2）　バスの移動中に「いい案内をする」ことが楽しみでもあり、自分のモットーでも
ある
　Ｆさんが添乗で心掛けているのは、「移動中にお客様にいい案内をする」こと
である。これが添乗の楽しみでもあり、モットーでもあると語る。この「いい案
内」とは、一つは「いい話をする」ということである。「もっといい話をして差
し上げたい」と日頃から考えているので、新聞の切り抜き作業も欠かさないと言
う。「添乗員はガイドではないが、例えば十和田湖の県境の話をすると、お客様
も喜ぶ。その姿を見るのが嬉しい」とＦさんは語っている。
　もう一つの「いい案内」とは、言葉のとおり、スムーズに旅程管理をすること
である。特に、自分が行ったことのないツアーであれば、前の添乗員の報告書を
もとに、図書館に行って勉強したり、バスの止まる位置、トイレの位置などを、
丁寧に情報収集して、万全の準備を整えているそうである。

（3）　自分の認識とお客様の要望とのギャップをいかに埋めるかが課題
　Ｆさんは、いまの自分の課題を「自分の認識とお客様の要望とのギャップ」を
いかに埋めるかだと捉えている。これは、添乗デビュー間もない頃の体験から来
ている。
　Ｆさんは、これまでの自分の旅行経験から、「旅は自己責任で行くもの。はじ
めの頃は、旗の後ろにお客様がついてくる、という発想がなかった」と振り返っ
ている。そのため、「旗を持って連れて行かなかった」「高速のトイレで、旗を持っ
て誘導してくれなかった」というクレームを受けたことがあった。「お客様にとっ
て、旗がどれだけ大事なのかが分かった。お客様は誘導されて安心なんだ、とい
うことに気づいた」と当時を振り返っている。これは、「自分の認識とお客様の
要望にギャップがあったからだ」とＦさんは考えている。それからは、自分の尺
度でものごとを判断するのではなく、お客様にニーズはどこにあるのかを、冷静
に見ていくようにしているそうである。

４．これまでのキャリア、人生経験において生かされていること

（1）　これまで、テーマを持って旅行してきた。そのため、各地の知識が深い
　Ｆさんは、これまで触れてきたとおり、大の旅行好きであった。しかも、それ
らの旅行には、Ｆさんなりのテーマを掲げ、各地を回ってきている。そのため、
さまざまな地域に関する造詣が深い。これが、添乗員としての自分の強みだと、
Ｆさんは認識している。
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（2）　前職の経理や総務の仕事が役に立っている
　Ｆさんは、前職の印刷会社で、経理や総務関係の仕事に従事していた。これら
の体験が、添乗業務に役立っていると振り返る。例えば、精算業務については、
最初から何の苦にもならなかったと語っている。Ｆさんと一緒にデビューしたシ
ルバー添乗員の中には、人前で話すことが上手なのに、精算等の事務業務が苦手
で、辞めてしまった人がいたそうである。
　また、「総務は、ある意味、社員のお世話係。だから、お客様のお世話をする
ことも、特に苦にはならない」と語る。添乗員になる前に取得していたヘルパー
２級の資格も、添乗にはとても役立っていると言う。
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都　築　英　信 （株）日旅ビジネスクリエイト　代表取締役社長

三　橋　滋　子 （株）ＴＥＩ　代表取締役

事 務 局 番　場  　　実 （社）日本添乗サービス協会  理事・事務局長

中　込　　　元 （社）日本添乗サービス協会　業務課長

調査研究
機 関

小　倉　千　佳 （株）ＣＳＰリノベーション  コンサルタント・主任研究員
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