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はじめに 

現在、日本の産業界では東京オリンピックを始め、顧客に

良い感情経験を与えるサービスや製品のキーワードとして

「おもてなし」という言葉が普及している。しかし、「おもて

なし」が普及している一方で、おもてなしと同等の意味を持

つ「ホスピタリティ」という言葉も存在しており、双方を明

確に定義した文献は見当たらなかった。 

そこで、私は高知県高知市で、高知県庁、ホテル、旅館に

おける分析から、おもてなしとホスピタリティの違いを明確

にし、おもてなしの必要性を明らかにしようと思う。また、

高知市と観光客との間でおもてなしに対する整合性を明らか

にする事で、おもてなしにおける価値を追求していき、高知

県全体に定着させたいと考えている。 

高知市で行う理由として、有川浩の小説『県庁おもてなし

課』を読んだことと、高知県で生活していくなかで、高知県

民の人柄に魅かれたからである。また、高知県庁では全国で

も珍しい県庁おもてなし課の存在、高知観光の知識と優れた

接客マナー、信頼できる確かな運転技術、質の高いサービス

を提供する「おもてなしタクシー」の存在、観光客の満足度

の向上に繋げるため、県民による観光客へのおもてなしの気

運を高めるための取り組みの一つとして、観光客が利用する

トイレにおいて、厳しい条件をクリアしたトイレを募集する

などといった「おもてなしトイレ」の認定などを行っている。

このように高知県では独自の取り組みを行っている点に、個

人的に非常に感銘を受けたので、高知市を舞台に研究を進め

ていきたいと思う。 

 

第1章 おもてなしとホスピタリティについて 

第 1節 おもてなしの定義 

「もてなし」は、国語辞典では 4 つの意味に分類されてい

るが、「人をもてなす」と 言ったときに使われるのは、 （1）

客を取り扱うこと・待遇（小学館『デジタル大辞泉』 ） であ

る。その一方で、おもてなしは、「歓待する」という行為以上 

 

の付加価値を期待 させる意味で使われることが多い（長尾・

梅室, 2012）。長尾・梅室（2012）では、おもてなしを「相手

を喜ばせ、 満足してもらうために相手の立場に立ち、相手の

目的・状況・ニーズに合わせて気配 りし、それに基づいて行

う直接的または間接的な行為」（同前、 129頁） と定義して

いる。 

 また宮下（2011）は、おもてなしを「日本の伝統文化に根

差した『礼儀作法』を基 盤に形成されたもの（46頁）」と説

明している。サービス提供者一人ひとりが、長い 歴史の中で

作り上げられた気品ある「所作」（行い、身のこなし）を提供

し、魂（心） を入れる営みである（宮下, 2011）。このよう

に、おもてなしは、「歓待」という概念 に加えて、「日本の文

化や伝統」が密接に関係していることが分かる。具体的には

「信頼関係」、「対等性」、「一期一会」、「役割交換」などと言

った言葉が考えられる。 

 

第 2節 ホスピタリティの定義 

ホスピタリティは、おもてなしと同等に客と取り扱うとい

う意味で使われる機会が多い。心のこもったおもてなし・手

厚いもてなし・歓待の精神である。（小 学館『デジタル大辞

泉』 ）。単なる歓待以上の価値が求められていることが読み

取れる。 五嶋（2009）は、本来親しい人間関係のなかで使わ

れた言葉であるとしている（五 嶋, 2009）。長尾・梅室（2012）

は、ホスピタリティを宿泊施設などの、物質面・ハ ―ド面重

視のものと定義している。ホスピタリティ・マインドは、「互

いに存在意義と価値を理解し、認め合い、信頼し、助け合う

相互感謝の精神（日本ホ スピタリティ推進協会）」や「相互

満足しうる対等となるにふさわしい相関関係を築くための人

倫（服部, 2006, 27頁）」、佐々木（2009）の人間同士の関係

でより高次元 の関係性を築くために相互に持つ精神や心構

えであるという定義がある。 

つまり、ホ スピタリティが倫理であり、人間の基本的な考



え方であることが示されている。また、ホスピタリティには

物質的（ハード面）、精神的な行為に重きを置いているのに対

し、おもてなしには行為の背景にある精神性に重きを置く傾

向がある意見もある。これらのようにおもてなしとホスピタ

リティには、非常に類似点がある反面、様々な意見がある。

これらの定義を明確にした文献は見つからなかったので、ま

ずは、高知工科大学の学生などに、おもてなしとホスピタリ

ティの認知度についてアンケート調査する事にした。そして、

その上で実際に高知市にあるホテルや旅館、などにヒアリン

グ調査を行い、おもてなしとホスピタリティに関する認識に

ついて改めで分析を行った。 

 

第２章 おもてなしとホスピタリティの違い 

第 1節 アンケート調査 

このアンケート調査では、高知工科大学を含む学生及び、

社会人などにおもてなしとホスピタリティに関する調査を行

ったものである。質問内容と回答結果は、その都度記載する。 

設問１、あなたは「おもてなし」という言葉を聞いた事が

ありますか？ 

設問１（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問２，「おもてなし」の意味について、あなたが知ってい

る事を教えてください。 

設問２（回答内容） 

・相手に対してお礼の気持ちを表す。 

・和の心をもって歓迎する。 

・来客に対する心のこもったサービス。 

・相手のことを大切に考えて、丁寧に対応する。 

・相手に楽しんでもらえるように自分が色々と考えて準備を

する。 

・相手を思いやって、最大限にもてなすこと。 

・お客さんに対して最高のサービスを提供すること。 

・訪れた人に対して、良いサービスを提供すること。 

・相手に敬意をもって接待すること。 

・誰かを招く時に準備をしてもてなすこと。 

・相手のことをよく考えている。 

・相手に対して持て成す、サービスすること。 

・他人に丁寧な対応をすること。 

・他の人への思いやりや、誰かをもてなす為にする行為。 

・感謝の気持ちを込めて振る舞う。 

・相手を喜ばせるような対応をする。 

・相手を敬う。 

・心配り。 

・相手を思いやること。しかしその見返りは求めない行為。 

・お客が心地よく過ごせるだけでなく、楽しいなどのより高

い満足を得られるようなサービスをすること。 

 

設問３、接客においての「おもてなし」で、あなたが観光

客に「おもてなし」をするとして、以下の選択肢の中からあ

なたが必要だと思うキーワードを３つ答えてください。優先

順位が高い順に回答欄にお願いします。①距離感、②人的特

徴（外交的・内向的、顔・身体・雰囲気・性別など）、③臨機

応変の度合い、④知識、⑤話し方（言葉遣い・声量・声の高低

など）、⑥失敗に対するフォロー、⑦気遣い・気配り・お世辞 

 

設問３（回答結果）優先順位が 1番目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 番目 



設問３（回答結果）優先順位が２番目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問３（回答結果）優先順位が３番目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問４、設問３の問いの中で、優先順位１番の理由を教え

てください。 

設問４（回答結果） 

・相手を思う気持ちが大切だから。 

・話し方 1つで相手にどう捉えられるか変わるから。 

・いろんな場面に適応できなければいけないから。 

・距離を縮めるために有効だと思うから。 

・コミュニケーションをとることが大事だと考えているから。 

・おもてなしをするにはコミュニケーションが必要なのでそ

の中で一番に言葉遣いなどの話し方を優先することが大切

だと思ったからです。 

・人間関係において最も大事な事柄だから。 

・気遣いは人に良い印象を与えやすいと思うから。 

・話し方しだいで相手の受け取り方が変わる。 

・話すことは一番に印象に残ることだと思うから。 

・気遣いや気配りをすることで相手の期待以上のものを生み

出すことがおもてなしだと言えると思うから。 

 

設問５，高知県には「県庁おもてなし課」があります。こ

の存在を知っていましたか？ 

設問５（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問６、設問５で「はい」と答えた人に質問です。実際に

「県庁おもてなし課」が行っている活動について知っている

事を教えてください。 

設問６（回答結果）設問５で、はいと答えた人７１人中、

知っている 11人（約 15.5％）、知らない（45人）+未回答（15

人）＝60人（約 84.5％）が知らないと回答。 

11人の回答結果 

・県外や海外の人のために高知に来てもらえる、そして楽し

んでもらえるために活動していると思う。 

・観光客向けの情報提供。 

・県外から来た観光客の人たちに、高知県の魅力を知って体

験してもらうための取り組みをしている。 

・県外の人をもてなすこととかを考える。 

・バリアフリーを充実させる。 

・地域おこし協力隊。 

・高知県のＰＲ活動など。 

・高知県の著名人に広報活動の要請をしている。 

・映画撮影 

・広報活動 

・映画 

 

 

 

２番目 

3 番目 



設問７，あなたが高知市を観光するとしたら、企業や行政

にどういった「おもてなし」を求めますか？ 

設問７（回答内容） 

・人の優しさや、温かさ。 

・人のあたたかさ。 

・聞いたら優しく答えてくれる。 

・暖かい迎え入れ。 

・ようこそ感。 

・丁寧な説明。 

・丁寧に高知について教えてくれること。 

・声量 

・気持ち 

・丁寧な対応。 

・親切 

・物腰の柔らかい優しさ。高知の人は怖いから。 

・高知のフレンドリーで明るい県民生を活かしたおもてなし。 

・手厚いサービス。 

・交通機関等アクセスに関する部分のリアルタイムの情報が

載っているサイト"。 

・観光地や食べ物を簡単にまとめたリストなどを配布してほ

しい。 

・観光スポットのパンフレット配布やツアーの開催。 

・交通アクセスを良好にしてほしい。 

・企業や行政がどのような活動を実際に行えているのか。 

・交通費、移動手段のサービス。 

・Wi‐Fiサービス。 

・もう少し公共の交通網をわかりやすく、図式化して欲しい。 

・高知県の多い自然を活かした観光。 

 

設問８、あなたは「ホスピタリティ」という言葉を聞いた

事がありますか？ 

設問８（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

設問９、「ホスピタリティ」の意味について、あなたの意見

を教えてください。 

設問９（回答結果）14６人中 85 人（約 58.2％）が知らな

い、初めて聞いたなどと回答。残りの 61人もバラバラな意見

が多い。 

・おもてなしとの違いはあまり分からないけどホテルや飲食

店で使われているイメージ。 

・対等な客人に対する接客。 

・相手の喜びそうな事をする。 

・相手のために何かをするための考え方。 

・迎える側としての心得。 

・医療関係のおもてなし。 

・癒しのもの。 

・包容力 

・病院が関連していることかなと思う。 

・人に対する心遣い。 

・接客、人と人の対話。 

・相互尊重。 

・対等な客人に対する接客。 

 

設問１０、「ホスピタリティ」についてのイメージ、どうい

った場面で使われるかなど、知っている事があれば、教えて

ください。分からない場合は、未回答でも構いません。 

対象者 146名の回答結果が以下である。 

設問１０（回答結果）36人が回答 

・海外とのビジネスにおいて。 

・癒す力。経営者から従業員へ対する何かという認識です。 

・病院 

・観光客などをもてなすとき。 

・介護・支援等 

・ホテル 

・医療、介護 

・ホテル 

・病院 

・サービス業。高級ホテルなどの外国人観光客がターゲット

の場所。 

・観光地での気配り。 

・サービス業をする上で重要なもの。 

・おもてなしと同義語。 



・ホテルなどのサービス業。 

・医療の現場で使われているイメージです。 

・対価を求めて行うことではない。 

・おもてなしの言葉のほうがあたたかさや親しみやすさを感

じます。 

・ホスピタリティの方が、ビジネス感が強いです。 

 

以上の事がアンケート調査の質問と回答結果であるが、設

問２、設問７、設問９、設問１０の意見に関しては、一部だ

け記載している。おもてなしに関して聞いた事がある人の割

は 143人（97.9％）と、かなり多くの人が聞いた事はあるが、

具体的な意味については明確な意見は無かった。 

しかし、相手の事を考える、相手の気持ちになって考える

など、おもてなしには、人間性に関する意見が多い事が分か

った。それに対して、ホスピタリティについて聞いた事があ

ると答えた人は 79人（54.1％）とおもてなしに比べて低い事

が分かる。さらにホスピタリティの意味やイメージについて

も未回答、知らないなどの意見も多く、おもてなしよりも具

体的な意見は少ない事が分かった。 

よって、ホスピタリティよりかは、おもてなしへのイメー

ジが強い事が言える。また、観光客に自分自身がおもてなし

を提供する事を想定した時、優先順位としては、⑤話し方（言

葉遣い・声量・声の高低など）⑦気遣い・気配り・お世辞とい

う意見が非常に多かった。特に⑦に関しては、優先順位 1番、

2番、3番全ての選択で 1位になっている点から、おもてなし

には、気遣い・気配り・お世辞といった相手の事を考える気

持ちが強い事が言える。 

設問５では、高知県庁が行っているおもてなし課の存在に

ついてだが、71 人（48.6％）が知っていると回答。しかし、

おもてなし課が行っている具体的な政策について知っている

人は、11人（約 15.5％）と非常に少ない結果となった。知っ

ていると答え人も明確な取り組みについては知らない印象だ

った。さらに、観光する事を想定として、高知県にどういっ

たおもてなしを求めるかについては、多くの方が交通機関へ

の改善、分かりやすい観光マップの案内、自然・食を生かし

たサービスなど、ソフト面よりかはハード面に対する意見が

多かった。 

しかし、人の温かさ、手厚いもてなし、優しさなど人に関

するソフト面の意見もあった事から、ハード面・ソフト面、

両方の取り組みが必要だと個人的には感じた。それに対して、

高知県では高知県庁を始め、ホテル、旅館など様々な企業で

もおもてなしを推奨している。また、県庁おもてなし課でも

観光マップの案内、おもてなしタクシー、おもてなしトイレ

など、独自のハード面に関するサービスを行っている。 

しかし、それが多くの人に行きわたっていない所と、観光

客を始め多くの市民がおもてなしに対する認識が曖昧なため、

明確に高知県でおこなっているおもてなしは正しいとは言え

ないと私は考える。これらを踏まえた上で、次はおもてなし

と同等の意味であり、アンケート調査ではあまり詳しく分析

出来なかったホスピタリティについて、ホテル、旅館などに

ヒアリング調査を行い、深めて行きたいと思う。さらに、ア

ンケート調査と比較して、おもてなしの考え方に違いがある

のかも分析する。 

 

第 2節 ヒアリング調査（ホテル、旅館） 

高知県では歴史がある城西館、三翠園（旅館）に加え、朝

食のおいしいホテル（2019年版）として口コミで人気である

ホテル日航高知旭ロイヤルなどにヒアリング調査を行った。        

最初の質問としておもてなしとホスピタリティの違いにつ

いて聞いた所、3社とも「言葉については聞いた事があるが、

具体的な違いについては分からない」と答えた。そもそもホ

スピタリティとおもてなしの違いについて考えた機会が無く、

おもてなしとホスピタリティはマニュアル以上のサービス、

お客様が求めている以上の価値を提供するといった認識であ

る事が、調査を通して分かった。 

次におもてなしとホスピタリティに含まれる要素について

のイメージを聞いた所、城西館の人は、ホスピタリティは企

業全体である程度方向性が決まっているイメージと答えた。

それに対してホテル日航高知旭ロイヤルでは、ホスピタリテ

ィは専門知識や情報などを含む専門性だという意見があり、

旅館やホテルによって考え方の違いが見られた。おもてなし

に関しては、ホスピタリティよりかは人との関わりが深い、

感謝の思いや気持ちの面など、精神面に対する意見が 3 社と

もあった。また、おもてなしもホスピタリティもお客様が求

めている以上の価値を提供する事には違いないが、ハード面

でも感謝の思いや気持ちがあれば、おもてなしになるという

意見が出た。 

つまり、ハード面のモノでも、感謝の思いや気持ちがあっ



企業 顧客 

企業 顧客 

方向性 

た上で、顧客に提供する際、その思いに顧客自身が感動し、

それを提供してくれた従業員に感謝するなどの場合もおもて

なしに含むのでは、という考え方である。物質的な価値でも

その人の人間性や考え方に満足する場合、ホスピタリティよ

りかはおもてなしへの考え方になると、個人的には思った。 

これらの事からおもてなしに関しては旅館、ホテル問わず

ある程度のイメージがあるのに対して、ホスピタリティは統

一性のある意見は無かった。また、旅館に来られる顧客は、

人との関わりを好む人が多い傾向、それに対してホテルでは

人との関わりも含めて、ハード面やソフト面のサービスも含

む空間も好む方が多い事が、今回の調査で分かった。これら

の事から私個人の見解として、おもてなしとホスピタリティ

は顧客の満足度、満足の仕方によって考え方が変わると言え

る。マニュアルで通りに行えば、誰でもある程度行う事がで

き、顧客にとってもある程度想像できるサービスとは違い、

マニュアル以上の価値の提供。 

つまり、顧客が求めている以上の価値を提供し、顧客にと

って良い意味で期待を裏切るような新のサービスこそが、お

もてなしとホスピタリティだと私は考える。具体的には、顧

客自身が求めている以上の価値に加え、その人の人間性に魅

力を感じる事で発生する付加価値こそが、おもてなしである。

おもてなしは企業の中でもその従業員、一人ひとりの選択 

によって変化する。ホテルに行った際、そのホテルに総合 

的に満足するのではなく、その従業員一人ひとりに魅力を惹

かれた場合はおもてなしだと私は考える。 

それに対して、ホスピタリティは顧客自身が、求めている

以上の価値に加え、ハード面、ソフト面も含めて、人間性よ

りかは総合的にその空間に満足する事がホスピタリティだと

私は思う。おもてなしもホスピタリティも顧客が求めている

以上の価値に応えるのは大前提であり、そこから顧客自身が

人間性よりに満足するか、人間性よりかはそれらを含めた空

間（エンターテインメント性）に満足するかによって、おも

てなしとホスピタリティは変化すると言える。 

よって、ここではおもてなしとホスピタリティには顧客の

感じ方で変化するものとして、人にはそれぞれ価値観が違う

ので、おもてなしとホスピタリティどちらが、良い価値かは

決められないとする。以下の図１、図２は私が考えたおもて

なしとホスピタリティの違いについて、まとめたものである。 

図１ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図２ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図１、図２よりおもてなしは企業間でも個人個人の選択に

よって顧客満足（付加価値）は変化する。顧客が求めている

事以上の価値を提供し、顧客に感謝の思いや気持ちを加えた

接客を行う事で、顧客はその一人ひとりの人間性に付加価値

が生じる時が、おもてなしだと私は考える。それに対してホ

スピタリティは一人ひとりの接客及び、企業全体である程度

方向性が決まっており、それに顧客が求めている以上の価値

を提供し、ハード面、・ソフト面のサービスを得て、顧客が総

合的に人間性よりもその空間に満足する事がホスピタリティ

だとここでは定義する。ここでおもてなしとホスピタリティ

の考え方を分ける事で、よりよい満足度に繋がると私は思う。  

どちらが良いかは、前にも述べた通り顧客の感じ方によっ

て変化するので、決める事はできないが、空間及び人間性ど

ちらも満足する状況、つまりホスピタリティもおもてなしも

感じられるサービスこそが、顧客の付加価値を高める事にな

ると思う。特にホスピタリティには、ある程度方向性が決ま

っている反面、専門性必要だとヒアリング調査を終えて、感

じた。顧客に接客する上でマニュアルがあり、それに加えて

サービス+求めている以上の価値 

求めている価値 

価値① 価値② 価値③ 

個人① 

個人②
個人③ 

感謝の気持ち、思いやりなどの人間性 

おもてなし 

求めている価値 

価値① 価値② 価値③ 

サービス+求めている以上の価値 

ハード面＋ソフト面（精神面） 

含めた空間 

ホスピタリティ 



専門的な知識や経験を積みかねる事で、提供者にも自信が付

く。つまり、接客に自身が付くなど自己成長を感じて、その

時の状況や環境によってマニュアルには無い臨機応変な接客

が可能になる。これらの事は、ヒアリング調査を行った際、

ホテル日航高知ロイヤルの管理部の方がおしゃっていた。ホ

スピタリティは空間に重きを置くとここではしているので、

ハード面やソフト面の専門性はおもてなしよりかは必要だと

考える。それに対しておもてなしは、感謝の気持ちや思いな

ど、人間性に重きを置いているので、逆に言えば専門性が無

くても発揮できる。以上の事からおもてなしとホスピタリテ

ィについて定義したが、おもてなしにおける人間性について

どういった接客が必要になるのかを、ある文献を参考にし、

考察して行きたいと思う。 

 

第 3章 おもてなしにおける接客 

～アンケート調査を通して～ 

第 3 章では、大阪大学経済学部の関口ゼミナールの「おも

てなし再考、外国人から見た日本的接客サービス」をもとに

進めて行く。まずはこの研究の概要についてまとめておく。 

近年、外国人観光客が増加している。日本のおもてなしは

海外に対して日本の強みとして発信されており、一定の評価

があると言える。しかし、人の価値観はそれぞれ違うのに加

えて、その人の属する文化によって考え方が変化するので、

日本人が外国人全員に適切な接客を提供できている事を示す

確実な証拠があるわけではない。そこで、この研究では日本

人が海外から一定の評価を受けていると思っている日本の

「サービス」、「おもてなし」、「接客」は本当に全ての外国人

からの評価が高いのかどうかについて、異文化論研究者 Geert 

Hofstede が提唱した国民文化次元を用い、外国人の国民性の

違いを考慮に入れて検証したものである。具体的には、日本

の接客を経験している外国人、および接客サービスを提供す

る日本人両方に対してアンケート調査を行い、日本の接客の

評価が外国人の出身国の国民文化によって異なる事を示すと

ともに、多くの側面において、外国人による日本の接客サー

ビスの評価は、日本人が思っているほど高くはない事を示め

した。その結果を踏まえ、日本において真に外国人に喜ばれ

る接客を行うためにはどのようにするべきかについて考察し

たのが、この研究内容である。 

この研究に関して、私が注目したことが 2 点ある。一つ目

は、集団主義か個人主義についてである。ここでは、集団主

義を特徴とする社会では、自分の置かれている社会環境と調

和を保つ事が、望ましいとされ、そのうち集団にいる者を特

別扱いする傾向があると述べられている。 

また、個人主義を特徴とする社会では、個人と個人の結び

つきは緩やかであり、各個人は自分の利害に応じて行動する

ため、自分の心の内を語る事が美徳とされる。さらに、個人

主義的社会では、すべての顧客は同じ扱いを受けるべきだと

いう考え方がある。すなわち、集団主義社会では職務よりも

人間関係が優先されるのに対し、個人主義的社会では人間関

係よりも職務が優先される傾向がある。 

二つ目に注目した点は、不確実性の回避である。不確実性

の回避とは、ある文化の成員が不確実な状況や未知の状況に

対して脅威を感じる程度のことである。不確実性の回避の強

い文化では、不安や曖昧さに対して敏感であり、そうした不

確実な状況は取り除かなければならないと考えられているた

め、正確さや形式化が求められている。一方、不確実性の回

避が弱い文化においては、不安や曖昧さを受け入れ、確実で

はないという状況に対しても寛容である。これらの事から、

ここでは日本人と外国人にアンケート調査を行い、ある仮設

を立てて検証している。 

仮設１、日本は集団主義的傾向があるため、心理的距離が

近い接客が行われるが、それは個人主義の強い文化の国の

人々には好まれない。 

ここで心理的距離とは、顧客との距離を埋めようとする日

本の接客とする。Hofstedeは集団主義社会と個人主義社会の

違いについて、人間関係と職務のどちらを優先するかを挙げ、

集団主義の社会では職務より人間関係が優先され、個人主義

の社会ではその逆である事を明らかにした。また、Hofstede

によると日本の集団主義スコアは世界では中間の位置にある

と示している。これより、日本は一般的に集団主義的な文化

を持つ国だと言える。従って、欧米などの個人的主義の傾向

を持つ国と比べると、相対的に集団主義的な文化を持つ日本

では人間関係を大切にする接客、すなわち顧客との心理的距

離が近い接客が受け入れられるのではないかと考えられる。  

それに対して欧米などの個人主義の文化においては、人間

関係よりも職務が優先されるため、接客においても余計な会

話やサービスを提供されるより、スピーディに必要最低限の

対応をしてもらう方が満足度は上がると思われる。この事か



らここでは仮設１を立てて実証している。 

次に不確実性の回避についてだが、接客において従業員が

商品の知識や情報を多く持っている事は望ましい事である。

しかし、それらを顧客にどのくらい提供するかは、文化によ

って異なると思われる。日本は比較的に不確実性の回避度が

強い文化だと言われている。その特徴として、消費者は買い

物の際に新しい製品や情報にためらう傾向がある。また、宣

伝広告では専門家が良く起用され、商品の効果を直接的に伝

えてより説得力のあるアピールの仕方がなされる。これは、

不確実性を避ける文化の消費者が慎重に商品を選ぶ傾向があ

る事を示している。 

従って、不確実性の回避度が強い文化における接客では、

消費者の慎重な購買行動に合わせて商品知識や情報を細かく

説明する事が求められると考えられる。それに対して、アメ

リカのような相対的に不確実性を受け入れている文化では、

新技術を利用したサービスや商品も比較的受け入れやすく、

広告宣伝も専門性ではなくユーモアで勝負する事が多い。実

際にテレビショッピングでも日本では、専門家が細かく商品

の情報や知識を提供する傾向があるのに対して、アメリカと

かでは日本よりかはユーモア性が多い印象がある。これは、

不確実性の回避度が小さい文化では、購入する前から商品の

情報を細かく知っておく必要はなく、直感で購買決定を行う

傾向がある事を示している。従って、不確実性を受け入れる

文化では、時間をかけて知識を詳細に伝えようとする接客は

好まれないと考えられる。以上のようから、この論文ではあ

る仮設を立てている。 

仮設２、日本は不確実性の回避度が強い文化であるため、

接客においては知識を詳細に伝えようとするが、それは曖昧

さに寛容な文化の国の人々には好まれない。 

また、日本では接客のマニュアル化が積極的になされてい

る。接客のマニュアル化とは、従業員の言葉遣いや接客行動

に最低限のルールを設け、実行させる事である。不確実性の

回避度の強い文化では、なるべく未知な状況などを避けたい

傾向があるため、接客においても日本のような場合、マニュ

アル化を好む傾向があると考えられる。不確実性の回避度が

強い文化では、人々は心情的に法や規則を求める傾向にあり、

規則があるというだけで安心できる。よって、接客場面にお

いても形式化されたマニュアルで縛る傾向があると考えられ

る。それに対して、不確実性の回避度が弱い文化では、フォ

ーマルな規則のあることの方が不快感を高める。このような

社会においてはフォーマルな規則が無くとも多くの問題は解

決できると考えるため、絶対的に必要な場合にだけ定められ

るべきだと考えるのである。従って、マニュアル通りに接客

を行う文化を嫌うのではないかと予測される。従って、以下

の仮設を立てる。 

仮設３、日本は不確実性の回避度が強い文化であるため、

マニュアル通りの接客を行うが、それは曖昧さに寛容な文化

の国の人々には好まれない。 

これらは日本人と外国人を対象に行われたものであり、結

果として仮設１は、支持された。また、仮設２は不支持、仮

設３支持、という結果になった。今回この論文からは、日本

人と外国人という視点だったが、私個人としてはより深くタ

ーゲットを絞ろうと考えた。そこでこの論文を参考として、

日本人の方に旅行など観光する上で、自分自身が集団主義の

タイプか、それとも個人主義タイプか、を聞く事で、上記の

仮設と違いがあるのかを分析する事にした。また、不確実性

の回避度についても旅行をする事を前提として、アンケート

調査を行った。 

 

アンケート調査 

上記の研究を元に日本人の方にアンケート調査を実施す

る。旅行をする事を前提としてアンケート調査を行い、それ

を元に自分なりに仮設を立てて、検証する。 

 

仮設① 

旅行や観光をする上で、集団主義的傾向がある日本人にとっ

て、心理的距離が近い接客は受け入れやすいが、個人主義的

傾向がある日本人にとっては、好まれない。 

仮設② 

不確実性の回避度が強い日本人は、接客において知識を詳細

に伝えようとするが、不確実性の回避度が小さい人にとって

は、好まれない。 

仮設③ 

不確実性の回避度が高い日本人は、マニュアル通りの接客を

好む傾向に対して、曖昧さに寛容な不確実性の回避度が小さ

い日本人にとっては、好まれない。 

質問内容と回答結果は、その都度記載する。 

 



設問１、あなたは旅行先で、どちらかと言えば人との繋が

りや関係など、人間関係を重視する集団的な活動をするタイ

プですか？それよりかは、旅行先での観光や目的など、個人

的な活動を優先するタイプですか？ 

設問１（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

設問２、設問１で集団的なタイプと答えた人に質問です。

旅行先で人間関係を大切にした接客、顧客との距離を埋めよ

うとする接客に対して不快に感じますか？ 

設問２（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問３、設問１で個人的なタイプと答えた人に質問です。

旅行先での接客において余計な会話やサービスを提供される

より、スピーディに必要最低限の対応をしてもらう方が良い

と思いますか？ 

設問３（回答結果）2人未回答（93人） 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問４、あなたは不確実な状況、曖昧、未知、予知不可能

な状況に不安を感じるタイプであり、なるべくそういった状

況を回避したいですか？例、行った事がない場所に対して不

安を感じるなど。 

設問４（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問５、設問４で「回避したい」と答えた人に質問です。

あなたが旅行先で、観光地を巡る際、接客者が観光客の行動

に合わせて、情報や知識を細かく説明する事に対して、あな

たは不快に感じますか？ 

設問５（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問６、設問４で「回避しなくても良い」と答えた人に質

問です。あなたが旅行先で、観光地を巡る際、時間をかけて

細かく情報や知識を詳細に伝えようとする接客に対して、あ

なたは好みますか？ 

設問６（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

1（1.5％） 

1（1.3％） 

3（3.4％） 



設問７、設問４で「回避したい」と答えた人に質問です。

あなたは旅行先で観光する際、接客側が従業員の言葉遣いや

接客行動に最低限のルールを設け、誰でも一定のレベルで同

じ手順で作業ができる接客のマニュアルに対して、あなたは

不快に感じますか？ 

設問７（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

設問８、設問４で「回避しなくても良い」と答えた人に質

問です。あなたは旅行先で観光する際、フォーマルな規則で

あるマニュアル化された接客よりも、規則やルールにあまり

とらわれず、臨機応変な接客の方が好みますか？ 

設問８（回答結果） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

以上が質問内容と回答結果である。 

これらのアンケートは 162人の回答者に調査した。 

結果として、仮設①、仮設②は不支持だった。それに対して

仮設③は支持された。今回のアンケートからは、旅行や観光

をする上で、人との関わりよかは、個人的な目的を優先する

個人主義的なタイプの人の方が多いことが分かった。仮設①

で、集団的と答えた人の内、約 88％の人は人との関わりを大

切にして、顧客との距離を埋めようとする接客を好む傾向が

あるのに対して、個人的と答え人の内、約 61.3％の人は余計

な会話やサービスよりも必要最低限の情報を伝える接客は、

好まない結果が出た。 

つまり、個人的なタイプの人でも旅行や観光をする際は、

ある程度人との関わりや顧客との距離を埋める接客を求める

事が考察される。仮設①としては、不支持でも日本人の中で

も比較的、人との関わりを重視した接客は必要だと個人的に

感じた。また、仮設②の不確実性の回避度が強い人は、旅行

先で、観光地を巡る際、接客者が観光客の行動に合わせて、

情報や知識を細かく説明する事に対しては、約 85.3％の人は

好む事が分かった。しかし、不確実性の回避度が低い人でも

59.8％の人は、情報や知識を細かく説明する接客を好む事か

ら、仮設②は支持されなかった。不確実性の回避度が低い、

約半数以上の人が情報や知識を細かく説明する接客を好む事

から、日本人での接客では、ある程度、情報や知識を細かく

行う接客が求められると感じた。 

仮設③では、不確実性の回避度が強い人約 94.5％の人が、

マニュアルの接客に対して不快に感じない事が分かった。し

かし、不確実性の回避度が低い人にとって、マニュアルの接

客よりもその時の状況や環境に合わせて、臨機応変な接客の

方が好む事から、仮設③は支持された。仮設①、仮設②に対

して、仮設③では、かなりデータが分かれた事から、場合に

よってはマニュアルの接客、臨機応変な接客を瞬時に使い分

ける必要性が、あると感じた。 

以上の事から、日本人観光客に向けての接客では、人との

関わりを大切にしながら、知識や情報を細かく提供する接客

と、マニュアルとマニュアル以上の臨機応変な接客が必要で

ある事が、明確になった。それに加えて、感謝の思いや気持

ちであるおもてなしを加える事で、より付加価値の高い接客

になると私は考察する。 

 

第 4章 高知県庁におけるおもてなしについて 

    ～ヒアリング調査を通して～ 

今までのおもてなしとホスピタリティの意味や考え方をア

ンケート調査、ヒアリング調査等を通して自分なりに明確化

した上で、実際に高知県庁おもてなし課がおもてなしに対し

て、どういった考え方があるのかを考察する。まず、県庁お

もてなし課が定義している「高知県おもてなしアクションプ

ランでは、おもてなし 3原則を掲げている。 

1（1.4％） 

3（3.4％） 

1（1.1％） 



１．「素顔の高知」で迎えるおもてなし 

ありのままの高知で接し、新鮮な出会いのあるおもてなしで

迎えます。 

２．食や地域産業と結びつくおもてなし 

食や農業・漁業、地域産業など、経済活動と結びついたおも

てなしで迎えます。 

３．自信と誇りにあふれたおもてなし 

地域の魅力や資源を見つめ直し、県民の自身と誇りに支えら

れたおもてなしで迎えます。 

このように県庁おもてなし課では、これらの 3 原則を元に

様々な活動を行っている。また、高知県ではお遍路さんを迎

え、ともに幸せを願う「お接待」が地域文化として根付いて

いる。そこから、高知県ではおもてなしに力を入れるように

なったとヒアリング調査を通して、分かった。実際に県庁お

もてなし課の人に、おもてなしとホスピタリティの意味、違

いについて質問したが、明確な違いや具体的な意味までは明

確化出来なかった。しかし、上記で述べたおもてなし 3 原則

では、行政としての改革として掲げているが、具体的なおも

てなし本来の考え方に対する意見は無かった。しかし、あっ

たか高知観光条例（平成 16 年 8 月 6 日条例第 34 号）の目的

の第 2 条では、観光客に潤い、いやし、感動等を与えられる

ようおもてなしの心を醸成する事と記載されている。これら

は、実際に県庁おもてなし課の人から配布されたが、従業員

含めておもてなしの定義に関する共通意見は浸透していなか

った。 

また、ヒアリング調査では、観光客に土佐のこだわりを通

じて、感動や共感が生まれる高知のおもてなしを作る事がお

もてなしだという意見もあった。それに加えて、高知県おも

てなしアクションプランの一つとして、県民一人ひとりが観

光客を「おもてなしの心」で迎え、個性豊かな観光を推進す

る事が大切だという意見もあった。しかし、おもてなしの意

味について、県庁含めて、一般の人にもそもそも浸透してい

ない段階で、おもてなしの心は発揮できないと個人的に感じ

た。また、県庁おもてなし課では、感動や共感を与える事が

おもてなしだとしても、最初のアンケート調査でもあったよ

うにおもてなしには人間性に関する意見が多いように、行政

と地域には考え方の差があると考察できる。 

また、県庁おもてなし課の考え方として、高知県民の人間

性を観光客にアピールするよりかは、観光客に感動や驚きを

与え、物質的（ハード面）のサービスにより、満足度を下げ

ないで観光客の価値を上げる考え方に重きを置いている。よ

って、おもてなしというよりかは、ホスピタリティよりの政

策に近いと私は考える。人間性よりかは物質的（ハード面）

のサービスを行い、そこに高知県の県民性を活かす考え方よ

りなので、ホスピタリティに近いと言える。 

 

おわりに 

私は、おもてなしには人間性に重きを、ホスピタリティは

人間性も含むが、それよりかは顧客が空間に魅力を感じる事

だと定義した。さらにそもそもおもてなしとホスピタリティ

についてもホテル、旅館、一般の人も含めて意見が明確では

ない段階で、高知県が掲げている真のおもてなしは発揮でき

ないと思う。さらに、おもてなしとホスピタリティのアンケ

ート調査からも観光する上で、高知県に求めるサービスに対

して、実際に高知県では行われているものも多い。しかし、

その行われている事を多くの人々に行きわたっていいない点

からも、観光客と高知県では求めている事と、提供している

事にすれ違いが生じている。それがゆえ、高知市が考えてい

る「おもてなし」と観光客がもとめている「おもてなし」に

整合性は無いと言える。 

以上の事から、これから必要になってくる事は、私が定義

したおもてなしとホスピタリティの違いをホテル、旅館、高

知県庁など高知市全体に提案し、観光という基盤をより明確

化する必要がある。おもてなしを明確にした上で、これから

の観光客に対する取り組みで人間性に重きを置くのか、それ

とも人間性よりかは物質的（ハード面）のサービスを含む空

間に重きを置くのかなど、観光の基盤をさらに深く考える必

要がある。   

また、企業や行政におもてなしとホスピタリティの違いを

浸透させるだけでなく、多くの顧客にも浸透させる事が１番

の課題だと私は考える。顧客自身がおもてなしとホスピタリ

ティの違いを明確に考えられる状況になってこそ、真のサー

ビスに繋がると言える。また、日本人観光客には人間性及び

知識や情報を細かく行う接客に加え、状況に応じてマニュア

ルとそれ以上の接客を使い分ける必要がある。さらにそこに

感謝の思いや気持ちなど、その人の人間性に魅力を感じる接

客が、おもてなしには必要である。 
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