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ホス ピ タ リ テ ィ産 業 の 発 展 は著 し く、 そ こ に従 事 す る者 も増 加 して い る。 ま た 、 多 様 化 す る生

き方 や 価 値 観 を持 つ顧 客 の 増 加 か ら、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 の 従 事 者 は 今 ま で と は異 な る ホ ス ピ タ

リ テ ィ を 提 供 す る こ とが 求 め られ 、 同 時 に 多 様 な勤 務 形 態(cf.井 上 ・江 原,1991'8))を 強 い られ

て い る た め 、 心 身 の疲 労 をか か え て い る 。 そ れ に もか か わ らず 対 人接 客 場 面 で 個 々 の顧 客 に 良 い

印 象 を も っ て も ら うこ と を余 儀 な く され て い る こ とか ら、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 は 自分 の 本

来 の感 情 と顧 客 に 表 わ さ な け れ ば な ら な い 感 情 との 不 一 致 な どか ら 、 役 割 葛 藤(Hochschild,

1983'4))や 対 人 葛 藤(e.g.田 尾198947))を お こ して い る者 も多 い 。 こ の よ う な 問題 に対 処 す る た

め に、 ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン トの 立 場 か ら従 事 者 が 陥 る感 情 的 な 不 一 致 の対 処 とホ ス ピ タ

リテ ィ産 業 に お け る適 切 な マ ネ ジ メ ン トの実 践 の 必 要 性 が 叫 ば れ て い る(cf.Lashley,200023))。

ホ ス ピ タ リテ ィ ・マ ネ ジ メ ン トに 関 す る研 究 は、 主 に マ ー ケ テ ィ ング 、 人 事 管 理 、 オ ペ レー シ

ョ ンの領 域 か ら研 究 が な され て きた。 た とえ ばマ ー ケ テ ィ ン グの 領 域 か らの研 究 で は 、 組 織 、従

事 者 、顧 客 と の協 力 関 係 とマ ー ケ テ ィ ン グ と の 関 わ りの研 究(浅 井,19891))、 旅 行 と レジ ャ ー に

お け る マ ー ケ テ ィ ング につ い て の研 究(Honer&Swarbrooke,199616))、 旅 行 者 の レス トラ ン選 択

とマ ー ケ テ ィ ン グ との 関 わ りの研 究(Yiiksel&Yiiksel,2002・2))な どが な され て い る。 人 事 管 理

の 領 域 か らの研 究 で は 、従 事 者研 修 、 質 の 良 い メ ン タ ー の選 定 な どが 組 織 の コ ミ ッ トメ ン トや 転

職 に与 え る影 響 の 研 究(Lam,Lo,&Chan,200222))、 従 事 者 研 修 と キ ャ リア 形成 との 関 わ りの研 究

(Wildes,200251))、 適 切 な人 材 の 採 用 、 優 秀 な 人 材 確 保 な どの 人 材 資 源 管 理 が サ ー ビス の 質 に与

え る影 響 につ い て の枅 究(Mayer,20023');Zeithaml&Bitner,200063))な どが 行 わ れ てい る 。 ま た
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オペ レー シ ョ ンの 領 域 か らの 研 究 で は 、 レス トラ ン の混 雑 が 食 事 の 質 、値 段 、評 判 に与 え る 影 響

の 研 究(ChingBiuTse,Sin,&Yim,20024))や 適 切 な サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に つ い て の 研 究

(Lockwood,Baker,&Ghillyer,199627))な どが行 わ れ て い る 。 しか し上 述 した よ う に、 今 ま で と は

異 な るホ ス ピ タ リテ ィが 求 め られ る と と も にホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 が 感 情 的 な不 一 致 を起 こ

し て い る と い う現 状 に お い て は 、 従 来 の ホ ス ピ タ リテ ィ ・マ ネ ジ メ ン トの 研 究 か らだ け で は 、

個 々 の 顧 客 の ニ ー ズ に対 応 す る ホ ス ピ タ リテ ィ を伴 っ た 応 対 行 動 につ い て充 分 な指 針 を出 す こ と

が 困 難 に な っ て きて い る の で は な い か と懸 念 さ れ る 。

そ の 際 に ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業従 事 者 の顧 客 へ の応 対 にお い て心 理 学 の見 地 か ら、 な か で も非 言

語 的 行 動 に 関 す る研 究 か らの 示 唆 が 重 要 で あ る と思 わ れ る。 そ れ は非 言 語 的 行 動 が 、 と き に は 言

語 的 行 動 以 上 に 人 の 感 情 や 態 度 を表 す こ とが あ る か らで あ る 。 そ の た め ホ ス ピタ リテ ィ産 業 従 事

者 は顧 客 の 表 わ す 非 言 語 的行 動 を通 して 、 顧 客 の ニ ー ズ を理 解 しそ れ に応 え る こ とで 、 顧 客 に ホ

ス ピ タ リテ ィ あ ふ れ た応 対 で あ っ た と評 価 して も ら う こ とが で き る。 この 評 価 が ホ ス ピ タ リテ ィ

産 業 従 事 者 に と っ て仕 事 へ の 動 機 づ け と な り、 自分 の 仕 事 に 喜 び を見 出 す 一 つ の 要 因 と な る で あ

ろ う。仕 事 に 喜 び を見 出 す こ とが で きれ ば 、従 事 者 は感 情 的 な不 一 致 を感 じる こ と も少 な くな り、

そ れ は企 業 に と っ て も多 くの 利 益 を もた ら す意 味 で 重 要 な こ とで あ る と思 わ れ る 。

非 言 語 的 行 動 の な か で も幸 せ や 喜 び の 感 情 に よ っ て起 こ る顔 の 基 本 的 要 素 で あ る(Ekman&

Oster,19798))ス マ イ ル(smile)は 、対 人 接 客 場 面 に お け る顧 客 か らの 評 価 に重 要 な役 割 を 果 た

す 。 なぜ な ら ば ス マ イ ル は肯 定 的 に受 取 られ(Linden,Martin,&Parsons,199326);山 口,199557))か

つ 記 憶 さ れ や す い(吉 川,19936°))こ と か ら、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 は 応対 行 動 を行 う際 に

ス マ イ ル を 表 す こ とで 、 顧 客 か ら 良 い評 価 を得 る こ とが で き る(cf.山 口 ・小 口,199857))。 ま た ア

イ コ ン タ ク トも熱 心 さ(Wexley,Fujita,&Malone,1975・ ・))や 自信 、 説 得 力 を表 わ す(McGovem

&Tinsley,197932))こ とか ら、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 が 顧 客 に有 能 で 適 切 な応 対 行 動 の で き

る人 間 で あ る こ と を示 す た め に、 重 要 な 非 言 語 的行 動 で あ る 。 しか しホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者

の 応 対 行 動 に お け るス マ イ ル や ア イ コ ン タ ク トと他 者 か らの 評価 を実 証 的 に検 討 した研 究 は 非 常

に少 な く、 山 口(1999a54);1999b55))が ホ ス ピタ リテ ィ産 業 従 事 者 の 応 対 行 動 に お け るス マ イ ル や

ア イ コ ン タ ク トを含 む非 言 語 的 行 動 と他 者 か らの 評価 との 関 わ りを検 討 して い る もの が 唯 一 で あ

ろ う。

ま た ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 の パ ー ソ ナ リテ ィ は そ の 職 務 遂 行 上 重 要 な役 割 を果 たす 。 そ れ

は彼 らが と る行 動 に は 、 マ ニ ュ ア ル 化 され た行 動 とマ ニ ュ アル 化 され て い な い行 動 とが あ り、後

者 の行 動 は彼 ら個 人 の パ ー ソ ナ リ テ ィに大 き く影 響 され て い る か らで あ る(cf.前 田,199528))。 し

た が って 応 対 行 動 の 際 の 非 言 語 的 行 動 は、 ホス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 のパ ー ソ ナ リテ ィの 影 響 を

受 け 、 そ れ は 他 者 か らの 評 価 に 影 響 を及 ぼ す と思 わ れ る 。

パ ー ソ ナ リテ ィ と職 業 に 関 す る近 年 の研 究 で は 、パ ー ソ ナ リテ ィ の"BigFive"と 職 業 との 関

わ りが 数 多 く検 討 さ れ て い る 。 た とえ ばMount,Barrick,&Strauss(1994・4))は 、BigFiveの 外 向

性(extraversion)、 温 和 性(agreeableness)、 誠 実 性(conscientiousness)、 情 緒 安 定 性(emotional

stability)、 開放 性(opennesstoexperience)の 内 、外 向 性 と誠 実性 が 販 売 担 当 者 の 職務 遂 行 能 力 の

高 低 を予 測 す る とい う こ と を明 らか に して い る 。 しか し応 対 行 動 の よ う な具 体 的行 動 を予 測 す る

に は、 個 人 の特 徴 的 な行 動 や 感 情 に着 目 し て差 異 を明 らか にす る必 要 が あ り、 そ れ に は状 況 特 性

論 に基 づ くパ ー ソ ナ リテ ィ(中 村,200035))を 取 り上 げ 、 そ の 個 人 差 を測 定 す る こ とが 必 要 で あ

ろ う。 この よ う なパ ー ソナ リテ ィ と して は セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ(Self-monitoring:Snyder,197442))、
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自己 意 識(Self-consciousness:Fenigstein,Scheier,&Buss,19759))が あ げ られ る。 しか し状 況特 性

論 か ら、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 の パ ー ソナ リ テ ィ と非 言 語 的行 動 や 他 者 か らの 評 価 を検 討 し

て い る研 究 は 現 在 ま で の と こ ろ あ ま り数 多 くな さ れ て い る とは 言 え ない 。 数 少 な い 研 究 の 中 で は、

山 口 ・小 口(200159))が ホス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 の パ ー ソ ナ リ テ ィ、 非 言 語 的行 動 と他 者 か ら

の 評 価 との 関 わ りを検 討 して い る 。 しか し、 そ れ ら の 因 果 関 係 は検 討 さ れ て い な い 。

そ こ で本 研 究 で は、 実 際 に ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 に従 事 して い る者 に焦 点 を あ て 、 彼 女 達 が応 対

行 動 の 際 に表 わ す ス マ イ ル 、 ア イ コ ン タ ク トな ら び にパ ー ソ ナ リテ ィが 他 者 か らの 評 価 に及 ぼ す

影 響 を検 討 す る 。

上 記 の 検 討 を行 う に あ た っ て、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 とは何 か に つ い て 言 及 して お きた い 。 ホ ス

ピ タ リ テ ィ産 業 と は、 米 国 にお い て は 、 旅 行 、 宿 泊 、 飲 食 な どの観 光 産 業 、 病 院 、 フ ィ ッ トネ ス

ク ラ ブ な どの健 康 産 業 、 大 学 な どの教 育 産 業 を示 す と言 わ れ て い る(福 永 ・鈴 木 ,1996'2))。 しか

し、 日本 にお い て ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 は 、 上 記 以 外 の 業 種 を も含 む よ り広 義 な意 味 で と ら え られ

て い る。 そ れ は ホ ス ピ タ リテ ィ(hospitality)が 、 サ ー ビス(service)よ り も"利 用 者 に と っ て

の好 ま しい 対 応"と い う含 蓄 が よ り強 い と され て お り(前 田 ,199829))、 ホ テ ル 、 レ ス トラ ンの み

な らず サ ー ビス 産 業 全 体 に と って 重 要 な概 念 で あ る と さ れ て い る か らで あ る(力 石 ,19973>)。 そ

こ で本 研 究 で は 、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 を 、 サ ー ビス 産 業 の 定 義 で 最 も一 般 的 で 了 解 可 能 で あ る と

思 わ れ る"第 三 次 産 業 、 手 段 的 に は有 形 財 を使 用 しつ つ も商 品 と して は無 形 の価 値 を 生 産 し、 社

会 に提 供 す る産 業 全 体"(cf.清 水,19934°))と い う定 義 を踏 襲 しつ つ も、"利 用 者 に と っ て好 ま し

い 対 応"を 重 要 な課 題 とす る サ ー ビス 産 業 と して捉 え 、 そ れ をホ ス ピ タ リテ ィ産 業 と見 な す こ と

にす る 。

目 的

ス マ イ ル とア イ コ ンタ ク トに 関 わ るパ ー ソ ナ リテ ィ

パ ー ソ ナ リ テ ィ は 非 言 語 的 行 動 の 表 出 と 関 わ りが あ る と い う知 見 は 数 多 く見 ら れ る(大 坊
,

19825);Fiedman&Dimatleo,198011);Smith,Berry,&Whiteley,19974D)。 さ らにDePaulo(19926))は

パ ー ソ ナ リテ ィが 他 者 に あ る特 定 の 印 象 を与 え るた め に 表 わ され る 非 言 語 的 行 動 との 関 わ りを 見

出 し、 そ れ らが 他 者 か らの 評 価 に影 響 を及 ぼ す こ とを 明 らか に して い る。 そ こ で本 研 究 で は こ れ

らの 知 見 か ら、 パ ー ソ ナ リテ ィ は ス マ イ ルや ア イ コ ン タ ク トの表 出 頻 度 に影 響 を及 ぼ し、 ス マ イ

ル や ア イ コ ン タ ク トの表 出 頻 度 は他 者 か ら の評 価 に影 響 を及 ぼす とい う仮 定 の も と に研 究 を行 う。

パ ー ソ ナ リテ ィ は接 客 場 面 の応 対 行 動 に重 要 な機 能 を果 た す と思 わ れ るセ ル フ ・モ ニ タ リン グ

(self-monitaring)、 公 的 自 己 意 識(publicself-consciousness)、 私 的 自 己 意 識(privateself-

consciousness)、 対 人不 安(socialanxiety)を 取 り上 げ る 。

セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ とは 、Snyder(197442))が 提 唱 した パ ー ソ ナ リ テ ィ で 、 人 が 自分 の 置 か

れ た状 況 で の 適 切 さの 基 準 に合 う よ う に 自 らの 行 動 を観 察 し て統 制 す る こ とで あ り、2つ の 下 位

因子 を も つ 。 そ れ ら は 、他 者 の 行 動 に敏 感 で 何 が 適 切 か を す ぐに見 つ け 出 す 能 力 で あ る"他 者 の

表 出行 動 へ の感 受 性(sensitivitytoexpressivebehaviorofothers)"因 子 と他 者 の 要 望 に合 わ せ て 自

分 の行 動 を変 え る こ との で き る"自 己 呈 示 の修 正 能 力(abilitytomodifyself-presentation)"因 子

で あ る と さ れ る(Lennox&Wolfe,198425>)。 セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ と職 業 との 関 連 につ い て は 、

セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ の 高低 と希 望 す る 職 業 との 関 わ り(Brown,White ,&Gerstein,19892))や 従
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事 して い る仕 事 内 容 の相 違 との 関 連(Syper&Syper,198345))な どの研 究 が 行 わ れ て い る。 セ ル

フ ・モ ニ タ リ ン グ の 高 い 者 は 、他 者 の 望 む よ う に 自分 自身 の 行 動 を修 正 す る こ とが で きる と さ れ

る(Sullins,Friedman,&Harris,1985覗))。 した が っ て 、"他 者 の 表 出行 動 へ の 感 受 性"の 高 い 者 は 、

顧 客 の表 出行 動 か ら 自分 が 顧 客 の 質 問 に対 して 適 切 な頻 度 で 非 言 語 的行 動 を表 わ して い る か ど う

か を把 握 す る こ とが で き る と思 わ れ る。 また"自 己呈 示 の 修 正 能 力"の 高 い者 は 、 顧 客 に好 ま し

い 印 象 を も た れ る よ う にス マ イ ル な どの表 出 頻 度 を適 切 に変 化 させ 、 状 況 に合 っ た適 切 な 表 わ し

方 を行 う こ とが で き る た め他 者 か らの 評 価 は高 い と考 え られ る 。

公 的 自己 意 識 、 私 的 自己 意 識 、 対 人 不 安 は 、Feningstein,Scheier,&Buss(19759))が 提 唱 した

パ ー ソナ リテ ィ特 性 で あ る 。公 的 自己 意 識 、 私 的 自己 意 識 は、 自己 意 識(self-consciousness)の

下 位 因子 で あ る 。公 的 自 己 意 識 は他 人 か ら見 られ て い る 自分 を意 識 しや す い傾 向 を表 わ す 。 私 的

自 己意 識 は 自分 の 感 情 、 態 度 や 考 え て い る こ とな どの 内 的 で 他 人 は直 接 知 る こ とが で き ない よ う

な私 的側 面 に注 意 を向 け や す い 傾 向 を 表 わ す 。 自己 意 識 の随 伴 物 と さ れ る対 人 不 安 は他 人 が い る

場 面 で 精 神 的 に 動 揺 しや す い 傾 向 を表 わ す 。

公 的 自己 意 識 の 高 い 者 は 他 者 か ら見 られ た い と思 う 自 己 を 呈 示 す る こ と に関 心 が 高 い た め 、 メ

イ ク ア ップ を き ち ん とす る と さ れ る(Miller&Cox,1982・ ・))。さ ら に公 的 自 己 意 識 の 高 い 者 は 肯

定 的 な印 象 を作 り出 す と思 わ れ る行 動 の 種 類 を正 確 に認 識 して い る(Holtgraves&Srull,198915))

こ とか ら、 彼 らが 応 対 行 動 を行 っ た場 合 、 相 手 に明 る く有 能 な ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 とい う

印 象 を与 え た い と思 い 、 ス マ イ ル な どの 非 言 語 的 行 動 を多 く、 か つ適 切 に表 出 し よ う と心 が け る

で あ ろ う。 また 、 私 的 自己 意 識 の 高 い 者 は 、 自分 の 感 情 や考 え て い る こ とに注 意 を向 け や す い こ

とか ら、 応 対 行 動 の 際 に評 価 懸 念 に よ り不 自然 に な る こ とが 少 な く、 ス マ イ ル や ア イ コ ン タ ク ト

の 表 出 を多 く行 い 、 そ の 表 出 の仕 方 も 自然 で 適 切 と受 け取 ら れ る と思 わ れ る 。 さ ら に対 人 不 安 の

低 い 者 は 、 初 め て の顧 客 と 出会 った 際 に も動 揺 す る こ と な く適 切 に ス マ イ ル や ア イ コ ン タ ク トを

表 出 して応 対 行 動 を行 い 、 他 者 か ら の評 価 は 高 い と推 測 で き る 。

他 者 か らの 評 価 に 関 わ る ス マ イル と ア イ コ ン タ ク ト

ス マ イ ル は他 者 か ら肯 定 的 に評 価 され る た め(山 口 ・小 口,199857))、 顧 客 との 対 人 接 客 を 主 と

す る ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 に とっ て 重 要 な非 言 語 的 行 動 で あ る。 特 に対 人 接 客 場 面 の 多 い 職

場 で は ス マ イ ル を表 す こ とが 仕 事 の 一 部 で あ る と まで 言 わ れ て い る(cf.Hochschild,198314);Mars

&Nicod,19843°);Rafaeli&Sutton,198738);山 口,199352))。 応 対 行 動 の際 に表 出 さ れ るス マ イ ル は 、

そ の 回 数 が そ れ ら に対 す る他 者 か らの 評 価 に 関 わ りが あ る と考 え られ る 。 こ れ は ス マ イ ル を 多 く

表 わ す 者 は 好 意 的 に評 価 さ れ る と い う知 見(lmada&Hakel,197717);和 田 ・若 林,199148);Young,

197761)や 、 他 者 との 相 互 作 用 にお い て ス マ イ ル の 表 出 回 数 が 他 者 か ら好 感 を持 た れ る た め に重

要 で あ る とい う知 見(Halberstadt,Hayes,&Pike,1988'3);Kendon&Cook,19692°))か ら わ か る 。

しか しス マ イ ル は表 出 す る状 況 に よ っ て は 、 本 来 の感i青 を隠 蔽 して い る(Ekman&Friesen,1975

工 藤 監 訳,19877);押 見,200036))な どの 評 価 を得 る こ とや ス マ イ ル が 本 当 に う れ しい 感 情 か ら表

わ され て い な い 場 合 、他 者 か らの 評 価 は低 い とい う知 見(Frank,Ekman,&Friesen,19931°))も あ

る 。 これ らの 結 果 か らは状 況 に合 った 表 出頻 度 や 表 わ し方 、 さ ら に感 情 を伴 って 表 わ す こ と が他

者 か ら の評 価 に影 響 を 及 ぼ す 重 要 な 要 因 で あ る こ とが 示 唆 さ れ て い る。 そ こで 本 研 究 で は、 この

表 出 頻 度 と状 況 適 合 性 、 感 情 表 出 度 に も焦 点 を あ て 、他 者 か らの評 価 との 関 連 を検 証 す る。

さ ら に応 対 行 動 に お い て ア イ コ ン タ ク トを表 わす こ とで 自信 が あ り、 有 能 な従 事 者 で あ る とい

う印 象 を 与 え る こ とが で き る 。Scherwitz&Helmreich(197339))は 、 ア イ コ ン タ ク トの 表 出 頻 度
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と他者からの評価 との関わ りを検討 し、アイコンタクトの多い者が好意的に評価 されたことを見

出 している。またホスピタリティ産業従事者のアイコンタク トについての研究では、山口 ・小口

(200159))が 観光旅館の客室係 の応対行動 を検討 し、アイコンタク トを多 く行なって応対行動 を

する客室係が顧客からの評価が高いという結果を見いだ している。

以上のことか ら、本研究では実際にホスピタリティ産業に従事 している者に焦点をあて、彼 ら

の応対場面における行動関連特性(セ ルフ ・モニタリング、自己意識特性)が スマイルお よびア

イコンタクトの表出頻度 に影響を及ぼ し、スマイルおよびアイコンタク トの表出頻度が他者か ら

の評価 に影響を及ぼす という仮定(図1)の もとに、それら変数間の関連をパス解析 を用 いて検

討することを目的とする。

スマ イル

1パーソ ナ リテ ィ 儲 からの評価1

アイ コ ンタク ト

図1因 果モデル

方 法

実験参加者:東 京近郊のホス ピタリティ産業に勤務 している女性20名 。年齢は調査 した時点で

平均年齢30.40歳(標 準偏差7.21)で あった。

手続 き

(1)接 客応対実技

実験参加者 は、職場の担当者か ら"接 客マナー研修"を 受講するように指示されていた。実験

参加者は決められた時刻に会議室に来るよう求められ、そこで二人一組で行なう接客応対実技 と

その後行なわれる研修内容の説明を受 けた。接客応対実技では実際に普段行なっている接客応対

をすること、一方がホスピタリティ産業従事者 として応対実技 を行ない、他方は顧客 として役割

演技 を行 ない、その後その役割を交代 して行なうように説明を受 けた。応対の制限時間は5分 以

内とした。

1)撮 影状況 実験参加者が"顧 客"に 応対 をしている場面を実験参加者の上半身が正面か ら写

るように一台のビデオカメラを設置 し、同時にホス ピタリティ産業従事者 と"顧 客"の 役2名 を

その相互作用が明 らかになるように、両者の側面か ら上半身が写るように二台目のビデオカメラ

を設置 して録画をした。

2)相 互作用の場面 接客応対場面は、ホスピタリテ ィ産業従事者と"顧 客"と の挨拶、"顧 客"

の質問に対する応対、終了の挨拶までとした。"顧 客"か らの質問内容は応対行動の典型的行為

とされている行動を実験参加者か ら引 き出すと思われるものを使用 した。質問内容("友 人が教

習所 にはい りたい と行っているんですが、 どうすればいいですか。簡単 に教 えて ください。""○

○ を飲む と身体 にいいって聞いているんですが、何がはいっているか教 えて下 さい。"な ど)の

順序 は実験参加者ごとに変えた。

(2)実 験参加者の属性の測定
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研 修 終 了 後 、 実 験 参 加 者 に以 下 の 内 容 の 質 問 紙 へ の 回 答 を求 め た。

(1)パ ー ソ ナ リ テ ィ尺 度 ① 改 訂 セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ尺 度:Snyder(197442))の 作 成 した セ ル

フ ・モ ニ タ リ ン グ尺 度 をLennox&Wolfe(1984・ ・))が 改 訂 した もの(RevisedSelf-Monitoring)を 、

石 原 ・水 野(199219))が 訳 出 した もの を使 用 した 。"他 者 の 表 出 行 動 へ の感 受 性"6項 目 と"自 己

呈 示 の 修 正 能 力"7項 目 か ら な る。 ② 自己 意 識 尺 度:Fenigstein,Scheier,&Buss(19759))の 作 成

した 自己 意 識 尺 度 を 中村(200035))が 訳 出 した 日本 語 版 尺 度 を使 用 。"公 的 自 己 意 識"7項 目 、

"私 的 自己 意 識"10項 目
、"対 人 不 安"6項 目か らな る。 こ れ らの 尺 度 は、 回答 形 式 を"非 常 に よ

く当 て は ま る(5)"か ら"全 く当 て は ま ら な い(1)"ま で の5件 法 と した 。

(2)実 験 参 加 者 の 個 人 的属 性 現 在 の 職 場 で の勤 務 年 数 、 満 年 齢 へ の 回答 を求 め た 。

(3)他 者 か らの 評 価 ア イ コ ン タク トと と もに ス マ イル が 表 され て い る か を見 る た め に"評 価 票

①"を 作 成 し、 項 目 は"1.ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 はス マ イ ル を表 して い ま した か""2.ホ ス ピ

タ リ テ ィ産 業 従 事 者 の ス マ イ ル は 心 か らの ス マ イ ル で した か""3.ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 の

ス マ イ ル は 目が 笑 って い な い よ う な感 じが しま した か(逆 転)""4.ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 の

目 と 口元 が 笑 っ て い る と思 い ま した か""5.ス マ イ ル を表 して も らい う れ しか っ た で す か""6.ス

マ イ ル を 表 した ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 従 事 者 に好 感 を持 ち ま した か""7.ス マ イ ル を 表 した ホ ス ピ

タ リテ ィ産 業 従 事 者 は 明 る い 性 格 だ と思 い ま した か"の 計7項 目 と し た。 ま た ホ ス ピ タ リ テ ィ産

業 従 事 者 と して の 適 性 を評 定 す る た め に"評 価 票②"を 作 成 し、 そ の 際 に言 語 的 内 容 と ス マ イ ル

表 出 とが 一 致 して い る こ とは 他 者 か らの 評 価 を高 め る とい う知 見(cf.和 田 ・若 林,199148))か ら、

ス マ イ ル と言 語 的 内 容 の一 致 度 を評 定 す る項 目 を加 え た 。 従 っ て"評 価 票②"は"1.ホ ス ピ タ リ

テ ィ産 業 従 事 者 の ス マ イル は 、言 って い る言 葉 の 内 容 と一 致 して い て 、 適 切 に表 され て い た と思

い ます か""2.こ の ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 に あ な た は応 対 を して も らい た い で す か""3.こ の

ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 は ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 と して 能 力 の あ る 人 だ と思 い ま す か"

"4
.この ホ ス ピ タ リ テ ィ産 業 従 事 者 は ホ ス ピ タ リテ ィ 産 業 従 事 者 と して 顧 客 に好 感 を もた れ る と

思 い ます か"の 計4項 目 と した 。 評 定 は"顧 客"役 な らび に接 客 応 対 実 技 を行 な っ て い な い 実 験

参 加 者 が 行 な っ た 。各 評 価 票 は 上 記 の 項 目 と し、 回答 形 式 は、"非 常 に よ く当 て は ま る(5)"か

ら"全 く当 て は ま らな い(1)"の5件 法 と した 。
"評 価 票 ①"に お い て は

、項 目2、3、4の 各 項 目 間 お よ び項 目1、5、6、7の 各 項 目 間 で そ れ ぞ

れ 相 関 が 高 か っ た の で(t=.92～55;r=.94～.81)、 前3項 目の 合 計 点 を"本 当 の ス マ イ ル"、 後4

項 目 の 合 計 点 を"ス マ イ ル 好 感 度"と した 。 ま た"評 価 票 ②"に お い て は 、 項 目1、2、3、4の

各 項 目 間 で相 関 が 高 か っ た の で(r=.95～.82)、 各 項 目 の合 計 点 を"適 性"と した 。

非 言 語 的 行 動 の測 定 実 験 参 加 者 の表 出 した 非 言 語 的 行 動 は ス マ イ ル とア イ コ ン タ ク トを と り

あ げ た 。 ス マ イ ル は 、 声 を伴 わ ない 笑 顔 、微 笑 、 ほ ほ えみ すべ て をス マ イ ル と し、声 を伴 う笑 い

と 区別 して と ら え た 。 そ の 際 、D"顧 客"か らの 質 問 を 聞 い て い る と き、2)応 対 行 動 を して い

る と きの そ れ ぞ れ の ス マ イ ル 、 ア イ コ ン タ ク トを測 定 し、 顧 客 か らの 質 問 を聞 い て い る と き をそ

れ ぞ れ"傾 聴 ス マ イル""傾 聴 ア イ コ ン タ ク ト"、 応 対 行 動 を して い る と き をそ れ ぞ れ"応 対 ス マ

イ ル""応 対 ア イ コ ン タ ク ト"と した 。 分 析 対 象 と な っ た1)2)の ビ デ オ撮 影 の 総 時 間 は1人 あ

た り平 均65.65秒(標 準 偏 差11.11)と な っ た 。 測 定 は2名 の評 定 者(実 験 者 と実 験 協 力 者)が 行

い 、 そ の 一 致 度 は85%で あ っ た 。 不 一 致 の もの に 関 して は、 両 者 協 議 の 上 、 ス マ イ ル 、 ア イ コ

ン タ ク ト と見 なす か 否 か を 決 定 した 。 ス マ イ ル と ア イ コ ン タ ク トに つ い て は 、1分 あ た りの 平 均

回数 を 求 め た 。 これ を含 め本 研 究 で使 用 した 変 数 の記 述 統 計 量 を表1に 示 す 。
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表1本 研究で用いた変数の記述統計量

変 数 名 M SD

傾聴スマイル

応対スマイル

傾聴アイコンタクト

応対アイコンタクト

セルフ・モニタリング

他者の表出行動への感受性

自己呈示の修正能力

自己意識

私的自己意識

公的自己意識

対人不安

他者からの評価

本当のスマイル

スマイル好感度

適 性

・ ・:

4.52

・.:

7.47

21.65

24.40

34.90

27.15

19.10

10.30

11.01

14.82

5.12

2.77

6.04

3.10

3.47

3.62

4.28

3.67

4.51

1.02

1.15

1.50

注)非 言語的行動は、1分 間における平均生起回数を示す

結果 と考察

パーソナ リティとスマイル、アイコンタク トならびに他者からの評価

他者か らの評価に関わるパーソナリティとスマイル、アイコンタクトとの関わ りを探るために、

実際にホスピタリティ産業に従事 している者のパーソナリティ、スマイル、アイコンタク トの表

出頻度の各得点 と他者からの評価における各得点の相関係数をみてみた(表2)。

その結果、パーソナリティにおいては、セルフ ・モニ タリングの"自 己呈示の修正能力"が
"適性"と 有意な正の相関が

、私的自己意識が応対アイコンタク トと有意に近い正の相関がみら

れた。"他 者の表出行動への感受性"、 公的自己意識、対人不安はどの変数 とも関わ りがみ られな

かった。

スマイル、アイコンタク トの表出頻度については、傾聴スマイルは"本 当のスマイル""ス マ

イル好感度""適 性"と 有意な正の相関が、応対 スマイルは、"本 当のスマイル""ス マイル好感

度"と 有意な正の相関が、傾聴アイコンタク トは"適 性"と 有意な負の相関、"ス マイル好感度"

と有意に近い負の相関がみられた。応対アイコンタクトはどの評価 とも関わ りがみ られなかった。

パス解析

引 き続 きパーソナリティがスマイル、アイコンタク トの表出頻度に影響 を及ぼ し、スマイル、

アイコンタク トの表出頻度が他者か らの評価に影響を及ぼす という因果連関があるとの考えを検

討するためにパス解析 を行った。

その結 果、セルフ ・モニタリングに関しては、"自 己呈示の修正能力"か ら"適 性"へ の直接

のパスが有意 となった。"他 者の表出行動への感受性"は いずれの変数 とも有意なパスはみ られ
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表2パ ー ソナ リテ ィ、ス マイル 、ア イ コン タグ トと他者 か らの評 価 との相 関係 数

パ ー ソナ リテ ィ

傾聴対 人 傾聴 応対

アイ コ ン不安 ス
マイル スマイル

タク ト

応 対

ア イ コン

タク ト

他者からの評価

セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ 自己意識

他者の表出行 自己呈示の 公的 私的
動への感受性 修正能力 自己意識 自己意識

本当の スマイル 適 性

スマイル 好感度

セルフ ・モニタリング

他者の表出行動への
感受性

自己呈示の修正能力

自己意識

公的自己意識

私的自己意識

対人不安

傾聴スマイル

応対スマイル

傾聴アイコンタクト

応対アイコンタクト

1.000

.318

.050

.375

- .240

.318

1.000

.oso

- .100

.375-.240-.280-.313-.374

.115-.703***.197.113-.215

一
.1001.000.584**.225

.115.584**1.000-.070

-
.703***.225-.0701.000

一
.143-.240

-
.086-.166

-
.213-.272

.346

.031

.148

.170-.258-.203

.120.347.279

.ors

.416†

一
.266

一
.374

-
.058

-
.349

.544*

.607**

一
.363

-
.001

一
.250

-
.143

-
.324

.594**

.473*

一
.429†

一
.149

.062

.623**

一
.047

.081

-
.338

.475

.280

-
.468*

一
.129

†P<.10*P<.05**Pぐ01***P<.001



傾聴スマイル 適 性

自己呈示の

修正能力 応対スマイル

1 傾聴

ア イコ ンタク ト

スマイル好感度

(R2=.66***)

r=:77***

(R2=.59**)

r=.86***

臥的自己意識
1本当 のス マ イル

応対

アイ コ ンタク ト

†P<.10*P<.05**Pぐ01***P<.001

注:rは 相 関係 数 、RZは 決定係 数 を表 わ し、数値 はパス係 数 で因果 の強 さを表 わす。

N=20

図2他 者 か らの評 価 に影 響 を及 ぼす要 因の パ ス解 析結 果

なかった。自己意識特性に関しては、私的自己意識か ら応対アイコンタク トへのパスが有意に近

い値が得 られた。公的自己意識、対人不安 はどの変数 とも有意なパスはみられなかった。また非

言語 的行動 に関 しては、傾聴スマイル と傾聴 アイコンタク トからそれぞれ"ス マイル好感度"、
"適性"へ のパス

、応対スマイルから"本 当のスマイル"へ のパスが有意 となった(図2)。

この結果から、パーソナリティ特性が応対行動の非言語的行動の表出頻度に影響を及ぼ し、非

言語的行動の表出頻度が他者評価 に影響 を及ぼす というパスは認められなかった。一方で、"自

己呈示の修正能力"の 高さは、非言語的行動の表出頻度に反映されていなかったが、"適 性"に

直接影響を及ぼしていたという結果が得られた。状況 に合わせて適切 な行動をすぐに行うことの

できる能力 は、スマイルやアイコンタクトの表出頻度 には反映されないが、言語的行動内容 と一

致 して適切 に表出することができるため、ホスピタリティ産業従事者としての適性があると評価

されることが示唆 されている。"他 者の表出行動への感受性"は いずれの変数 とも有意な関連性

をもたなかった。他者の表出行動への感受性は、他者の行動に敏感ではあるが自分の表出行動 と

は無関心であることか ら、スマイルやアイコンタクトの表出回数や他者からの評価 とは関わ りが

み られなかったのか もしれない。

私的自己意識の高さは、応対 におけるアイコンタク トの表出頻度に影響 を及ぼすが、他者か ら

の評価 に影響 を及ぼさないとい う結果であった。私的自己意識の高い者は、自己の内面 に注意 を

払 う傾向が強いため、自分の考えを誠実に伝 えようとアイコンタク トを多 く行 ったと思われる。

しか し、そのアイコンタク トの表出頻度の多さは、他者からの評価に影響を及ぼさなかった。私

的自己意識の高い者は、ス トレー トに自分の感隋を表わす とされるので、そのアイコンタク トが

強過ぎるなど状況に合った適切 さで行われなかったと思われる。公的自己意識は、どの変数 とも

関わ りがみられなかった。公的自己意識の高い者は、他者から見 られる自分を意識する傾向が強
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いが、自分 に注意を向けた後の具体的行動傾向を問題 としていない。 このことか ら、スマイルや

アイコンタクトの表出頻度と関わりがみられず、 したがって他者か らの評価 とも関わ りがなかっ

たのであろう。対人不安 もいずれの変数とも有意な関連性がなかった。 この結果は、本研究の実

験参加者に対人不安の高い者がそれほど多 くなかったことが影響 しているのかもしれない。

さらに本研究の結果は、顧客か らの質問を聞いている際のスマイルの表出頻度が多 く、アイコ

ンタク トの表出頻度の少ないことがスマイル好感度 と適性にそれぞれ影響 を及ぼすことが明 らか

になった。顧客からの質問を聞いているときには、アイコンタク トのみを表すのではな く、相手

の目を見てスマイルを表す ことが顧客から好感をもたれ、それはホスピタリティ産業従事者にと

って顧客のニーズにこたえるために必要な行動である と認知されていることが示 されてい よう。

これはスマ イルが温か く受け入れて くれる と相手 に思わせ る行動である(工 藤,199921))た め、

顧客はスマイルを表わ して自分の質問を聞いて くれる人に好感をもち、ホス ピタリティ産業従事

者 として適切 な行動 をとれる人だと評価するのであろう。顧客からの質問を聞いている際のスマ

イルやアイコンタク トは、本当のスマイルの評価 に影響 を及ぼさなかった。話 し手である顧客に

とって自分の話の意図を正 しく伝えることや、その話をホスピタリティ産業従事者がきちんと聞

いているかが重要であろう。それが行われていればホスピタリティ産業従事者のスマイルが心か

らのものであるかはそれほど気にしないのかもしれない。これに対 して応対においてスマイル表

出頻度の多いことは本当のスマイル と評価 されることに影響 を及ぼ していた。この結果か らは、

サービス産業従事者が顧客からの質問をただ聞いているのと異なり、商品や書類 を指 し示すなど

顧客 との応対行動を行いながらもスマイルを表 していることが、形だけの笑顔ではな く本来の感

情があるため表 していると顧客に評価 されたことが推測できよう。聞き手となった顧客は、ホス

ピタリティ産業従事者の応対行動を観察することがで きるため、本当のスマイルか否かに注意 を

払うのかもしれない。応対のスマイル表出は、スマイル好感度や適性に影響を及ぼさない という

ことが明らかになった。応対の際にはスマイル表出頻度だけでな く、表出の仕方やタイミングが

重要である と考えられている可能性があろう。

総合考察

本研究ではホスピタリティ産業従事者に焦点をあて、パーソナリティおよびスマイル、アイコ

ンタク トの表 出頻度 と他者か らの評価 との関わ りを検討 した。その結果、セルフ ・モニタリング

の"自 己呈示 の修正能力"が 直接適性の評価 に影響を及ぼすことが明らかとなった。 この結果か

ら、ホス ピタリティ産業従事者にとって"自 己呈示の修正能力"は 、応対行動 に影響 を及ぼす重

要なパーソナ リティであることが示 された。"自 己呈示の修正能力"の 高い者がホスピタリティ

産業従事者 として適1生があると評価 され、実際に採用 されているという知見(山 口 ・小口,200058))

を支持する結果であった。

パーソナ リティが非言語的行動の表出頻度 に影響を及ぼ し、非言語的行動の表出頻度が他者か

らの評価 に影響 を及ぼす というパスは認め られなかった。この予測が支持されなかった理由 とし

て、応対の言語的行動が評価 に及ぼす影響が考えられるかもしれない。本研究では、スマイル表

出と言語的行動内容の一致度 に対する評価 は求めているが、言語的行動 と非言語的行動のどちら

が評価により影響 を及ぼすのかの検討は行 なっていない。たとえば応対行動の言語的行動内容が

非常に適切であった場合、スマイルやアイコンタク トの表出頻度に関わ りなく、評価が高 くなる
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な ど言語的行動が評価 に影響を及ぼしたことを考慮する必要があろう。

顧客か らの話を聞いている時のスマイルや アイコンタクトの表出頻度がスマイル表出の好感度

や適性に影響 を及ぼしていたという結果は、ホス ピタリティ産業従事者は顧客の話を聞いている

ときか らスマイルを多 く表 し、アイコンタク トを少な く行うことで、好感をもたれ、ホスピタリ

テ ィ産業従事者 として適切 な行動 を行 っていると評価 されることを示 している。山口(200256))

は面接場面における就労希望者の自己PRの 際のスマイルやアイコンタク トと面接者の評価 を検

討 し、就労希望者が面接者の質問を聞いているときではなく、自己PRの 際 にスマイルを多 く表

す者が好感 をもたれ、評価が高いとい う結果 を見だ している。 これらの結果か らは、応対行動す

る者がサービスを提供する専門家か学生かの認知 によって、 また応対行動する者が置かれている

状況の認知によって他者が求める行動が異な り、その行動を満たしたときに高い評価 を得 ること

が示唆 されている。

以上のことが本研究を通 して明らか となった。 しか し今後の課題 も多 く残されている。第一に

十分な数の実験参加者を確保 し、スマイルやアイコンタク トの表出頻度のみならず、表出の仕方、

タイミングなどに対する評価の検討を行 う必 要があろう。第二に応対行動の言語的行動と非言語

的行動 に対する他者か らの評価の比較検討が必要であろう。本研究では応対行動の言語的行動 と

非言語的行動のどちらが他者からの評価 とよ り強 く関わりがあるのか検討は行っていない。非言

語 的行動 は、言語 的内容 よ りも他 者評価 に影響 を与 える とい う知見(Parsons&Linden,

198437);Washbum&Hakel,197349))や 数は少 ないが非言語的行動は他者からの評価に影響を及ぼ

さないとい う知見(Sterrett,197843))も あることから、ホスピタリティ産業従事者の場合 はいず

れが支持されるか検討 を続ける必要があろう。第三に実際の応対場面 におけるホスピタリティ産

業従事者の行動を彼女達が知ることな くビデオ撮影す ることが必要であろう。それが可能 となれ

ば、ビデオ撮影による緊張感の影響 を受けることな く、実際的な知見 を得ることがで きるであろ

う。

今後ますますホスピタリティ産業が発展 していくと予測される中で、ホスピタリティ ・マネジ

メン トの研究において、ホスピタリティを提供する側 とされる側 とのよりよい相互作用を促進 し、

ホス ピタリティ産業従事者が喜びを抱いて業務にあたることが可能となるためにも非言語的行動

における研究は検討されるべ き課題であろう。
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