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1.は じ め に

21世 紀 は 「心 の豊 か さ」 を追 求 す る 時 代 だ と言 わ れ 、 環 境 にや さ しい こ とや 人 にや さ しい こ

とが 企 業 に とっ て も重 要 な キ ー ワ ー ドと な っ て い る。20世 紀 が モ ノ の 豊 か さ を追 求 した とす れ

ば 、21世 紀 の 市 場 経 済 に お け る 自 由 な 経 済 活 動 は 「人 や 環 境 に対 す る 配 慮 」 とい う倫 理 観 の上

に築 か れ るべ きで あ る と言 わ れ て い る(中 村 ・山 口,20023°))。 こ の よ う な時 代 を迎 えた 今 、 サ ー

ビス 産 業 と言 わ れ る企 業 で は 、 個 々 の顧 客 の ニ ー ズ に合 わせ た や さ しい 思 い や りの あ るサ ー ビス

を提 供 す る こ とで 、 顧 客 に精 神 的 な豊 か さ を感 じて も ら う こ とが重 要 な こ と と思 わ れ る。 そ こ で 、

近 年 サ ー ビ ス 企 業 に お い て は 心 か ら の 思 い や り 、 も て な し を 意 味 す る ホ ス ピ タ リ テ ィ

(hospitality)と い う概 念 が 注 目 され て い る 。 つ ま り、 サ ー ビス企 業 の マ ネ ジ メ ン トの 理 念 に ホ ス

ピ タ リテ ィ とい う概 念 を取 り入 れ る必 要 性 が 叫 ば れ て い る の で あ る(cf.山 口,印 刷 中46))。

ホ ス ピ タ リテ ィ ・マ ネ ジ メ ン トに 関す る検 討 はKotler,Bowen&James(200323))、 山上(199946))

が ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 にお け る マ ー ケ テ ィ ン グ の 重 要 性 の検 討 を行 い 、Gilbert&Joshi(19921°))

が 旅 行 業 、Bardi(20032))が ホ テ ル の フ ロ ン トス タ ッ フ に お け るホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン ト

の検 討 を行 っ て い る。 また 、 ホ ス ピ タ リテ ィ産 業 の企 業 組 織 内 の 人 間 関 係 に 関 す る検 討 につ い て 、

Guerrier&Lockwood(199012))が マ ネ ー ジ ャ ー の役 割 につ い て 、Paxson(199439))が 組 織 マ ネ ジ

メ ン トに関 す る レ ビ ュ ー を行 って い る 。 以 上 の よ う に ホ ス ピタ リテ ィ ・マ ネ ジ メ ン トに 関す る研

究 は 少 しつ つ で は あ る が行 わ れ て い る 。

しか し、 ホ ス ピ タ リテ ィが 顧 客 に対 して や さ しい 思 い や りの あ る サ ー ビス を提 供 す る こ とで あ

る こ とか ら、顧 客 との 直接 的 な相 互 作 用 を行 う従 事 者 の役 割 を検 討 す る こ とは ホ ス ピ タ リテ ィ ・

マ ネ ジ メ ン トの 中で も重 要 な 項 目 の一 つ で あ る と思 わ れ る 。 と りわ け 顧 客 との相 互 作 用 に お い て 、

どの よ う なパ ー ソ ナ リテ ィ を もつ 従 事 者 が ホ ス ピ タ リ テ ィ を示 す こ とが で き るの か を検 討 す る こ

とは 必 要 な こ と で あ ろ う。 そ れ は 、 パ ー ソ ナ リ テ ィが 人 の 行 動 に影 響 を及 ぼ す とい わ れ て お り
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(cf.Buss,19865))、 顧客 との相互作用を通 してホスピタリティを示 し、顧客 に精神的な豊かさを

感 じてもらい、結果的に顧客の満足度 を向上させることがで きる従事者のパーソナ リティについ

て知ることができるからである。

パーソナ リティが行動に及ぼす影響 を検討するには、心理学的アプローチから従事者のパーソ

ナリティを検討することが必要であろう。 しかし、どのようなパーソナリティをもつ者がホスピ

タリティを示すことがで きるのかの検討 はみあたらない。平井(200015))が ホスピタリティを思

いや り行動の発達の側面か ら検討を行い、山口(200347))が ホス ピタリティ産業従事者のパーソ

ナリティと評価 との関わ りを検討 しているのみである。 しかし、上述 したように、心理学的アプ

ローチか ら従事者のパーソナ リティを検討することは顧客に精神的な豊かさを感 じてもらうため

に重要であ り、この検討 を行うことでホスピタリティ ・マネジメン トにおいて、 とりわけ人材資

源管理において どのようなパーソナリティを有 している人材 を採用 し、育成 してい くかについて

有益な示唆 を得ることができると思われる。そこで本論文では先行研究を概観 し、ボスピリティ

を示すことので きる人材 について検討する。それらを検討す る際に、ホスピタリティならびにホ

スピタリティ産業 とは何かについて、サービスとの比較から明らかにし、またホス ピタリティの

特性 について検討を行 う。その上で、ホス ピタリティと関わ りのあるパーソナリティについて考

えてい きたい。まず次節では、ホスピタリティとサービスについて、それぞれの語源、定義、産

業分類について検討する。

2.ホ ス ピ タ リ テ ィ(hospitality)と サ ー ビ ス(service)に つ い て

(1)ホ ス ピ タ リテ ィ とサ ー ビス の 語 源

ホ ス ピ タ リ テ ィ の 語 源 と し て＼ 歓 待 す る 、 手 厚 い 、 客 を厚 遇 す る とい う意 味 の ホ ス ピ タ リス

(hospitalis)が あ げ られ る(服 部,199413);服 部,2004'4);古 閑,20032°);Power,19884°);山 上,199946))。

ホ ス ピ タ リ ス は ボ ス ペ ス(hospes)の 形 容 詞 形 で あ る 。 ホ ス ペ ス は 「ロ ー マ 領 の 住 民 で 、 ロ ー マ

市 民 と同 等 の 権 利 義 務 を もつ 者 」 と い う意 味 で あ る ホ ス テ ィ ス(hostis)と 「可 能 な 、 能 力 の あ

る 」 とい う意 味 で あ る ポ テ ィ ス(potis)と い う2つ の ラ テ ン語 の 言 葉 が 合 成 され て作 られ た 語 で

あ り、 そ の 意 味 は 客 人 の 保 護 者 とい う意 味 で あ っ た。 した が っ て 、 この ホス ペ ス の 形 容 詞 で あ る

ホ ス ピ タ リス の意 味 が 示 して い る よ う に 、 ホ ス ピ タ リテ ィ は 中世 の ヨー ロ ッパ にお い て主 人 が 来

訪 者 や 旅 人 に食 事 や宿 泊 を提 供 す る こ とが本 来 の 意 味 合 い で あ っ た 。 旅 人 は主 人 か ら食 事 や 宿 泊

を提 供 して も ら うか わ りに異 国 の 文 化 や そ の 地 の 情 報 を提 供 す る 。 主 人 は旅 人 と食 事 を す る こ と

で 彼 らか ら異 な る 文 化 や 情 報 を得 て 、 知 識 を深 め て い た の で あ る 。 この こ とは旅 人 と主 人 との 間

に信 頼 関係 が 成 立 して お り、 互 い の 関 係 が 上 下 関 係 で は な く互 い を尊 重 しあ う水 平 の 関係 で あ っ

た こ とを示 して い よ う。 こ れ らの こ とか らホ ス ピ タ リテ ィ と い う言 葉 の 意 味 は 、①(客 や 他 人 の

報 酬 を求 め な い)厚 遇 、 歓 待 、心 の こ もっ た サ ー ビス 、② 温 か く親 切 に もて な す 心 、 歓 待 の 精 神 、

③(新 しい 考 え方 な どの)受 容 力 、 進 ん で 摂 取 す る こ と(小 学 館 ラ ン ダ ムハ ウス 英 和 辞 典 第 二 版

編 集 委 員 会,199437))と さ れ る。 ホ ス ピ タ リ テ ィの 語 源 か ら の 派 生 語 と して は 、 ポ テ ィ ス か らパ

ワー(power;力 、 権 力)、 ポ テ ン ト(potent;有 力 な)な どが 生 ま れ た 。

サ ー ビ ス の 語 源 は 、 奴 隷 、 戦 利 品 と し て獲 得 した 外 国 人 とい う意 味 で あ るサ ー バ ス(servus)

か ら奴 隷 の 身分 ・状 態 、服 従 な どの 意 味 で あ るサ ー ヴ ィ テ ィ ウム(servitium)へ 、 そ の 派 生 語 と

して サ ー ビ ス とい う言 葉 に な っ た とい わ れ て い る(服 部,199413))。 この よ う にサ ー ビ ス の 語 源 か
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らはサービスを提供する者がサービスを受 ける者に仕 えるという上下の関係があることが示され

ていよう。サービスという言葉の意味は、①役に立つ働 き、貢献、尽力、奉仕、世話、有益 な活

動、(専 門的な)活 動、②(水 道、電気、ガスなどの)供 給、配給、③(販 売品の)世 話(取 り

付け、維持、修繕など)、④給仕の仕方、 もてなし、客扱い(小 学館 ランダムハウス英和辞典第

二版編集委員会,199438))な どである。また、別の派生語としてサーバスか らサーブ(serve;仕 え

る、尽 くす)、 サーバ ント(servant;召 使、使用人)な どがあげられる。

以上のことから、ホスピタリティとサービスの語源、意味、派生語が明らかになり、ホスピタ

リティは提供する側 とされる側 とが水平関係 にあ り、これに対 してサービスは提供する側 とされ

る側に上下関係があることが明らかになった。

(2)ホ スピタリティの定義とサービスの定義

ホスピタリティやサービスに関する研究において、研究者によって異なる定義が出されている

もののい くつかの共通する見解が明 らかになっている。ホスピタリティの定義 として、5つ の定

義に分類することがで きると思われる。それ らは、①思いや り、心遣いなど精神的な要因に焦点

をあてた定義(思 いや り)、②顧客 に対する行動に焦点をあてた定義(行 動)、③人間関係の構築

に焦点をあてた定義(人 間関係)、 ④顧客あるいは従事者の満足に焦点をあてた定義(満 足)、 ⑤

社会倫理に焦点をあてた定義(社 会倫理)、 である(表1)。 ①思いや り、心遣いなど精神的な要

因に焦点をあてた定義では、平野(200115))が"見 返 りや代償 を超えた親切"を あげている。②

顧客に対する行動 に焦点をあてた定義では、行動 に"思 いや り"や"心 のこもった"な ど精神 的

なものを付加 した定義がなされている。た とえば、Bardi(20032))の"thegenerousandcordial

provisionofservicetoaguest(ゲ ス トへの思いや りのある心からの対応)"、 平井(200015))の"す

べての他者(社 会的弱者 を含 めて)に 対する心のこもったもてな し"、などがある。③人間関係

の構築に焦点 をあてた定義では、古 閑(20032°))が"触 れ合い行動、発展的人間関係 を創造する

表1ホ ス ピタ リテ ィの定 義

定義
研究者名 思 いや り 行動 人間関係 満足 社会倫理

OlBardi(200320 O 0

② 福 永 ・鈴 木(1996・)) O (0)

③ 服 部(200414)) 0

④ 平 井(200015)) 0 0

⑤ 平 野(200116)) 0

⑥ 古 閑(2003・ ・)) 0 O

⑦ 中 村 ・山 口(20023°)) 0

⑧ 大 沢(1999・4)) 0

⑨ 力 石(1997・)) 0

⑩ 山 上(199946)) 0 0

⑪ 山 本(2004b51)) 0

⑫ 吉 田 ・名 東(199453)) 0 0

注)()は 従事者に対するもの
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行為"を あげている。④顧客あるいは従事者の満足を加えた定義では、福永 ・鈴木(19969))の
"働 く人の満足 と人間関係に対する感性"な どがある

。⑤社会倫理 に焦点をあてたものでは、服

部(200414))が"人 類が生命の尊厳 を前提 とした創造的進化 を遂げるための、個々の共同体 もし

くは国家の枠 を超えた広い社会における多元的共創関係 を成立させる相互容認、相互理解、相互

確立、相互信頼、相互扶助、相互依存、相互創造、相互発展の8つ の相互性の原理を基盤 とした

基本的社会倫理"と いう広義な定義をあげている。

これに対 してサービスの定義に関する先行研究から、①顧客 に対する奉仕 に焦点をあてた定義

(奉仕)、 ②活動 に焦点をあてた定義(活 動)、 ③便益や機能に焦点 をあてた定義(便 益(機 能))、

④満足 に焦点をあてた定義(満 足)の4つ に分けられるであろう(表2)。 ①顧客に対する奉仕に

焦点をあてた定義では、窪山(200324))が"何 の計算 もなく何の見返 りも期待 していない純粋な

奉仕"を あげている。②活動に焦点をあてた定義では、近藤(200421))が"人 間や組織体 になん

らかの効用 をもたらす活動で、そのものが市場で取引の対象 となる活動"と している。③便益

(あるいは機能)に 焦点 をあてた ものでは、田中(199645))の"利 用可能な諸資源が有用な機能

を果たすその働 きがある"が ある。④満足を加えた定義では、Blois(19754))が"販 売を目的に

提供 され、モノの形態に物理的な変化 をもた らす ことなく、便益 と満足 を与える活動"を あげて

いる。

表2サ ー ビスの定 義

定義
研究者名

奉仕 活動 便益(機 能) 満足

OBesson(19733') O 0 0

②Blois(1975・ ・)) 0 0

③Gronroas(199011)) 0

④ 飯 嶋(200118>) 0

⑤ 近 藤(200421)) 0

OKotler(20022') 0 0

⑦ 窪 山(200324)) 0

●Lehtinen(198325>) O

⑨Looy,Gemel&Dierdonck(200427>) O

⑩ 白 井(2000・6)) 0 0

⑪ 田 中(1996嘱)) 0

⑫ 山 上(1999・6)) 0

⑬ 山 本(2004a・ ・)) 0

以上、ホスピタリティとサービスの定義を概観 した上で、ホス ピタリティとは`顧 客 と従事者

の相互満足 と新 たな人間関係を創造するための心のこもった思いや りあふれる行動"と 定義 され

よう。これ に対 して、サービス とは"顧 客に便益 と満足 を与える奉仕の心をもった活動"と 定義

されよう。 このようにホスピタリティとサービスの定義の違いが示 された。そこで、次にホスピ

タリティ産業 とサービス産業 とはそれぞれ具体的にはどのような産業をさすのであろうか、検討

する。
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(3)ホ スピタリティ産業 とサービス産業

ホスピタリティ産業 とは人的対応 を不可欠な要素 とす るサー ビス産業である と言われている

(前田,1995a28))。 山上(199945))は 、ホス ピタリティ産業の対象領域 を人的対応の重要度に応 じ

て4つ の対象領域を考 えることがで きるとしている。それ らは①最狭義の対象領域 としての宿泊、

飲食業、②狭義の対象領域としての観光(旅 行、交通、宿泊、料飲、余暇)産 業、関連事業、③

広義の対象領域 としての観光、教育、健康産業、関連事業、④最広義の対象領域 としての人的対

応、取引するすべての産業、ホスピタリティを媒介す る産業である。山上の定義に従えば、ホス

ピタリティ産業 とは、人的対応 を不可欠な要素 とするサービス産業であるとともに業種によって

ホス ピタリティの概念がより重要となる業種があること、さらに、最広義の対象領域からはホス

ピタリティの程度の差 こそあれ、すべての産業がホスピタリティとい う概念 をもつ必要性が示さ

れている。

これに対 してサービス産業 とは、一般的には第三次産業 と呼ばれる産業であ り(中 瀬,200331))、

先行研究(白 井,199935))か らも広義のサービス業 として日本標準分類の大分類 のG～Rま で と

するのが妥当であろう(表3)。 また、主 としてサービス業の中にホス ピタリティ産業が含 まれ

ているという意見がある(横 山,200252))。 しか し、山上が示すホスピタリティ産業の分類 と比べ

てみるとサービス業でほぼ同一の業種があげられていることから、ホスピタリティ産業はサービ

表3日 本標準産業分類(2002年 第11改 訂)

大分類 中分類 小分類 細分類

A農 業 1 4 20

B林 業 1 5 9

C漁 業 2 4 17

D鉱 業 1 6 30

E建 設業 3 20 49

F製 造業 24 150 563

G電 気 ・ガス ・熱供 給 ・水 道業 4 6 12

H情 報通信業 5 15 29

1運 輸業 7 24 48

J卸 売 ・小売 業 12 44 150

K金 融 ・保 険業 7 19 68

L不 動産業 2 6 10

M飲 食店、宿泊業 3 12 18

N医 療 、福祉 3 15 37

0教 育、学習支援業 2 12 33

P複 合サービス事業 2 4 8

Qサ ー ビス業(他 に分類 されな い もの) 15 68 164

R公 務(他 に分類されないもの) 2 5 5

S分 類不能の産業 1 1 1

合 計 97 420 1269

出 所:総 務 省 統 計 局 ホ ー ム ペ ー ジ か ら筆 者 が 作 成 。

(http:www.stat.go.jp/index/seido/sangyo)
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ス業の中に含まれているというよりも同一の業種であると言えると思われる。また、ホスピタリ

ティが質の高い消費者主体の経済社会を作 り出すためのキーワー ドであることからも、ホスピタ

リティが一般的に言われているサービス業以外の産業 においても必要となっていることが明 らか

であろう。

このことか らは、上述 したようにホスピタリティ産業がサービス産業よりも多 くの産業 を含む

ことが推測で きよう。このように多 くの産業において重要であるとされるホスピタリティとはど

のような特性 を持っているのであろうか、次 に検討する。

(4)ホ スピタリティの特性

サービスの特性については多 くの先行研究によって明らかにされているσそれらの先行研究か

ら、ホス ピタリテ ィの特性 として、主 に5つ の特性、1)無 形性(intangibility)、2)同 時性

(simultaneity)、3)不 均質性(heterogeneity)、4>消 滅性(perishability)、5)ホ スピタリティ生産

への顧客の参加(consumerinvolvementinhospitalityproduction)を あげることがで きよう(cf .飯

嶋,200118);Kotler,200122);Reid,198941))。

1)無 形性 とは、ホス ピタリティが無形であるため、それ自体 を物のように示すことがで きな

いことをい う。この特性のために顧客は商品のように購入す る前にホスピタリティを事前に手に

取 り、試 してみることができない。たとえばホテルなどの宿泊業であれば宿泊する前 にどのよう

なホスピタリティを受けることができるかを事前 に知ることは難 しく、そのホスピタリティを実

際に経験 しては じめて評価可能 となる。 したがって顧客は施設や従事者の対応から、ホスピタリ

ティの良 し悪 しを推測することになる。2)同 時性(あ るいは非分離性)と はホスピタリテ ィの

生産 と消費が同時に行われ、人 と活動 とが分離できないことをいう。ホスピタリティは、従事者

か ら顧客にその場で提供 され、消費 される。商品の場合には生産された商品を別の場所で生産者

とは異なる者が提供 し、消費することがおこるが、ホス ピタリティ産業ではそれができないので

ある。3)不 均質性 とは、生産と消費が同時に行われるため、品質管理が難 しいことをいう。つ

まり従事者の応対の仕方やその場の状況によって提供 されるホスピタリティの質が異 なって しま

うことがある。 したがって従事者の応対の仕方や役割が極 めて重要 となる。4)消 滅性 とは、ホ

ス ピタリティがその場で消費され、物のように保存、保管、在庫が きかないことをいう。た とえ

ば、ホテルなどの宿泊業で夏休みに満室になるため、2月 の閑散期の ときの空いている部屋 をと

っておき夏休みに提供するとい うことはできない。5)ホ スピタリティ生産への顧客の参加 とは、

従事者 と顧客が共同 してホスピタリティを作 り出す ことをい う。つまり、ホスピタリティを消費

する場面で顧客は従事者に協力 して、ホスピタリティの生産に参加 をすることで適切なホス ピタ

リティを得 ることがで きる。たとえば、高級レス トランで、顧客は ドレスコー ドやマナーを守っ

て静かに食事 をすることで、ホスピタリティあふれる状況づ くりに顧客 も参加する。

以上のように、ホス ピタリティの5つ の特性か ら、顧客との直接的な相互作用 をもつ従事者の

顧客に対するホスピタリティが重要な役割 を果たすことが示されていよう。そこで、 どのような

パーソナリティを有する者がホスピタリティを示すことがで きるのであろうか、考えてみる。ホ

スピタリティ産業従事者は対面場面において顧客 との相互作用をもつ中でホスピタリティを示す

こ とから、(1)人 と交流することが好 きな社交性(sociability)と い うパーソナ リティが高 く、

(2)初 めての人に出会ったときに、恥ずかしがる傾向性である対人不安(socialanxiety)と い う

パーソナ リティが低いことが重要であろう。顧客に示すホスピタリティは個々の顧客のニーズに
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合ったものであるためには、(3)顧 客の気持 ちを理解 し、顧客の立場 に立って考えることのでき

る共感性(empathy)と いうパーソナ リティと、(4)顧 客の行動 に敏感で、その行動を実際に行

うことで きるセルフ ・モニタリング(self-monitoring)と いうパーソナリティが高いことが必要

であろう。顧客の立場に立った行動を実際にとることが顧客満足度 を向上させ、顧客 との新たな

人間関係 を築 くことにもつながると考えられ よう。従事者がこのような行動をとるためには、従

事者 自身が自分の仕事に誇 りを持ちス トレスをためずに満足度の高いことが必要であろう。それ

は従事者が健康で自分の仕事や生活に満足 していなければ、心から顧客の望む行動をとろうと思

うことが難 しいか らである。そこで従事者 は(5)自 分の能力に自信 をもっている自尊心(self-

esteem)と いうパーソナリティが高 く、(6)失 敗 しても細かいことにくよくよしない という楽観

主義(optimism)の パーソナリティであることが重要であろう。以上のことから、ホス ピタリテ

ィを示すことのできるパーソナリティとして、(1)社 交性、(2)対 人不安、(3)共 感性、(4)セ

ルフ ・モニタリング、(5)自 尊心、(6)楽 観主義をとりあげ、検討を行 う。

3.ホ ス ピタ リテ ィ とパ ー ソナ リテ ィ

(1)社 交性(sociability)

社交性の高い人は、人が好 きで他の人 と交流することに高い関心 を持ち、すすんで人との交流

を求める。つまり、社交性の高い人は、 日常生活において初対面の人と出会ったときに、 自分か

ら挨拶を し話 しかけ、友人をつ くろうとするであろう。このような人は職場においても、たとえ

ばホテルマンであれば、ホテルのロビーでなにかを探 している顧客 を見かけたら自らすすんで挨

拶をし案内を行 うであろう。その結果、顧客 との円滑な相互作用が行われ、顧客はホスピタリテ

ィを示めされたと感 じることがで きよう。社交性は、ホスピタリティを示す業務 を効果的に行 な

うことのできる人材要件のひとつであるといわれている(cf.前 田,1995b29))こ とからも、それが

わかる。

社交性 とホスピタリティ産業従事者 との関わ りの検討は見当たらない。しかし、社交性が遺伝

的なものであるという結果(Buss&Plomin,1984・))か らは、ホスピタリティ産業従事者 として

社交性の高いとい うパーソナリティを有 している人を採用することが望 ましいであろう。

(2)対 人不安(socialanxiety)

対人不安とは人前 に出たときに感 じる不快感のことである。対人不安 は他者の評価を予測する

か、またはそれに直面 している状況の ときに起 きやすいといわれている。それは人の評価 いかん

によって、その人の自分に対する態度や対応が規定 されて しまうため、多 くの人は他者か らでき

るだけ好意的な評価 をされたいと思っているからである。

ホスピタリティ産業従事者は初対面の顧客に対応することや、他の顧客が見ている前で対応す

ることが業務上多 く発生する。その ような状況で従事者がむやみに恥ずかしがっていては適切 な

業務を行 なうことが難 しいであろう。したがって、従事者は対人不安の低いパーソナリティを有

していることが望ましいと思、われる。

対人不安の高い従事者は、就業への満足感や同僚などを含めた職場環境に満足を感 じることが

できず、健康度 も低いという結果(小 口,199532))か らは、対人不安の低いほうが、職場 におい

て満足度や健康度が高いことが推測で きよう。この結果は、従事者の採用の際に対人不安の低い
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というパーソナ リティをもった人材を採用する必要性が示 されている。対人不安は社会的スキル

訓練を行うことで低減させることがで きる(相 川,19991))こ とか ら、採用後 も職場 における適切

な訓練を行 うことで対人不安の低減をはか り、ス トレス防止に努めることが人材資源管理の立場

からも重要であろう。

(4)共 感性(empathy)

共感性とは、他者がある感情をもっていることに気づ き、加 えてその感情 をあたかも自分 自身

のもののように感 じることである(Buss,1986大 渕,19915))。 この共感性は、他者の感情 を理解

する 「情緒的共感性」 と、他者の視点に立ってものごとを捉えることがで きる 「認知的共感性」

とに分けられる。 したが って共感性の高い従事者は、顧客が困っているのを見 たときに顧客の感

情 を理解 し、その苦痛を共有で きる。そ して顧客の立場に立って、その困っている状況 を把握す

ることがで きるであろう。

山口と小 口(200149))は 観光旅館の客室係のパーソナ リティとその客室係の対応 を受けた顧客

からの評価 の検討 を行い、認知的共感性の高い客室係が顧客から客室係 として好感の持てる人だ

という評価 を得ていたことを明らかにしている。顧客の立場に立って ものごとを捉えていること

が顧客に対する態度や行動に影響を及ぼし、ホス ピタリティを示 した結果、良い評価を得 ること

ができたと思われる。この研究では雇用者からの評価の検討 も行い、認知的共感性の高い客室係

の評価が高い という結果を得ている。このことは顧客の立場に立った行動が とれることを、客室

係 としての重要な能力の1つ であると雇用者が考 えていることを示 している。

共感性は仕事に対する満足度や健康度 とも関わ り、 とりわけ情緒的共感性の高い人が就労する

こと自体に対する満足度が高いことが明らかにされている(小 口,199532))。顧客の感情を理解す

ることで、わか らないとい うス トレスが少な く仕事をしていることが推測で きる。共感性は社会

的スキル訓練 によって高めることがで きる(菊 池 ・堀毛,199419))と いわれている。採用後、共

感性をより高めるために適切な時期 に訓練が行われることが望まれるであろう。

(5)セ ル フ ・モ ニ タ リン グ(self-monitoring)

セ ル フ ・モ ニ タ リ ング と は、Snyder(197443))が 提 唱 したパ ー ソ ナ リテ ィ で 、 人 が 自分 の お 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 る傾 向 性 の こ とで あ る 。 つ

ま り、 セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グの 高 い 人 は顧 客 の ニ ー ズ を発 見 し、 そ の ニ ー ズ に応 え る た め に ホ ス

ピ タ リテ ィ を 実 際 の行 動 と して 示 す こ とが で きる 。

Snyder(197444))が 提 唱 した セ ル フ ・モ ニ タ リ ング の 考 え に基 づ き、Lennox&Wolfe(198426))

が そ の傾 向 を測 る尺 度 を作 成 した 。 彼 らの 尺 度 か ら は 、 セ ル フ ・モ ニ タ リ ン グ に は2つ の 因 子 、

「他 者 の 表 出行 動 へ の 感 受 性(以 下 、 感 受 性 と記 す)」 と 「自己 呈 示 の修 正 能 力(以 下 、修 正 能 力

と記 す)」 が あ る こ とが 明 らか に さ れ て い る 。 感 受 性 は、 他 者 の感 情 や 行 動 に敏 感 で 何 が 適 切 か

をす ぐに見 つ け 出 す こ とに優 れ て い る傾 向 を示 す 。 また 、 修 正 能 力 は他 者 の 要 望 に合 わ せ て 、 自

分 の行 動 を変 え る こ とが で きる 傾 向 を示 す もの で あ る 。

山 口 ・小 口(200048))は 航 空 会 社 の キ ャ ビ ン ・ア テ ン ダ ン トと グ ラ ン ド ・ホ ス テ ス に就 職 を希

望 して い た 学 生(156名)の パ ー ソ ナ リテ ィ と採 用 との 関 わ り を検 討 した 。 そ の 結 果 、 キ ャ ビ

ン ・ア テ ン ダ ン トと グ ラ ン ド ・ホ ス テス に採 用 が 決 定 した 者 は セ ル フ ・モ ニ タ リ ングが 高 く、 と

りわ け相 手 の望 む行 動 を 瞬 時 に とる こ との で き る修 正 能 力 の 高 い 者 で あ っ た 。 セ ル フ ・モ ニ タ リ
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ングの高い志願者が面接場面で面接者の質問の意図をくみとり臨機応変 に応対 したことで、面接

者から実際の職場 においても個 々の顧客のニーズを理解 し、その行動 をとることができる人材で

あるとみなされた と思われる。セルフ ・モニタリングの高い従事者は、実際にホス ピタリティを

行動として示すことでホスピタリティの特性である無形性 を補い、状況 に合わせた適切な行動 を

とれることで不均質性 という特性を補 うことができると考 えられ よう。

セルフ ・モニ タリングの高い者は心理的幸福感(Parkinson,199138))、 健康度(山 口 ・小口,

200048))が 高いことが明らかにされている。セルフ ・モニタリングの高い人は、顧客の立場にた

って行動 を起こすことがで きるため顧客からの評価 も高いと思われる。その結果、心理的にも幸

福感を感 じ、健康に仕事 をすることがで きるのであろう。セルフ ・モニタリングを育成で きるの

かについての検討はみあた らないが、企業内研修(た とえば顧客対応研修など)実 施後の効果な

どか らは、セルフ ・モニタリングが変化 しうるものであることが推測できる。

(6)自 尊心(self-esteem)

ホスピタリティ産業従事者は顧客 と従事者の相互満足を充たすために、 自尊心の高いことが重

要であろ う。 自尊心とは、 自分の能力や価値 などについて、 自ら肯定的に評価する心理的傾向を

い う(Buss,19865))。 自尊心の高い人は自分の存在価値 を確信 してお り、 自分が価値ある存在で

あるとい う感情が高い とされる。このことか ら自尊心の高いことは自らの仕事 に自信 と誇 りを持

ち、上下 関係ではない顧客 との信頼関係 を基礎 とす る人間関係 を築 くために重要だ と思われる。

顧客のニーズに応 えることは重要ではあるが、時には顧客にホスピタリティ企業が定めるルール

に従 うよう伝 えるなどの場面もお こる。そのような場合に、自分の行動に自信 を持ち必要な情報

を顧客に伝え、そのルールに従ってもらうよう促すことが必要であろう。これはホスピタリテ ィ

の特性であるホスピタリティ生産への顧客の参加と関わるものである。したがって、ホスピタリ

ティ産業従事者を採用する際の重要な要因 として、自尊心の高いことがあげられ よう(Bardi,

2003200

(7)楽 観主義(optimism)

楽観主義 とは問題 を軽 くみて甘い見透 しを持つことを指すのではな く、困難克服の可能性につ

いて悲観的にみてす ぐに諦めてしまうことな く努力を続ければなんとかなるであろうと楽観的に

状況を認知 して、目標達成への意欲 を持ち続けることである(Scheier&Carver,198542))。 したが

って、楽観主義傾向の強い者は顧客にホスピタリティを示めし、それに対 して何の反応も得 られ

なかった としてもくよくよせず に、顧客のニーズを理解 しようと努めることができると思われる。

個々の顧客のパーソナリティやニーズが異なることから、常に正確 な状況判断や新 たな対応の仕

方を工夫する必要がある。そのためには、す ぐに諦めることのない楽観主義であることが重要で

あろう。

Hochschild(198317))は 、心から感 じなければならない感情 を感 じるように努力することを要

請 される仕事である感情 ワークとアイデンティティ ・クライシス との関わ りを検討 している。そ

こでは航空会社のキャビン ・アテンダン トを取 り上げ、彼女達が本来の感情 を管理 しようとして、

その感情管理に失敗するとキャビン ・アテンダントとして失格だ と自らを責め、アイデンティテ

ィ ・クライシスに陥ってしまうと説明 している。このようなアイデンティティ ・クライシスに陥

らないためには、疲れていてホスピタリティを表わせないとしても、悲観的にならず 自己の良い
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ところを見据えて仕事をするなど、楽観主義的傾向が強いことが必要である。

以上のことから、ホスピタリティを示すために、社交性、共感性、セルフ ・モニタリング、 自

尊心が高 く、楽観主義で、対人不安の低いとい うパーソナリティが重要であることが明らかにな

った。

4.総 合考察

本論文では、ホスピタリティならびにホスピタリティ産業 とは何かを検討 した。その結果、ホ

ス ピタリテ ィとは、"顧 客 と従事者の相互満足 と新たな人間関係 を創造するための心のこもった

思いや りあふれる行動"で あることが示唆 された。またホスピタリティ産業 とは、人的対応、取

引するすべての産業、ホスピタリティ産業 を媒介する産業であ り、サービス産業よりもより多 く

の産業を含むことが推測された。また、これらの産業で提供されるホスピタリティの特性 として、

1)無 形性、2)同 時性、3)不 均質性、4)消 滅性、5)ホ ス ピタリティ生産への顧客の参加 をあ

げた。これらホスピタリティがもつ特性か らもホスピタリティ従事者の行動が重要であ り、その

行動に影響 を及ぼすパーソナリティについて、ホスピタリティとの関わ りか ら検討 を行った。そ

の結果、ホスピタリティを示すためには、社交性、共感性、セルフ ・モニタリング、自尊心が高

く、楽観主義で、対人不安の低いというパーソナリティが重要であることを明らかにした。 この

ことは、ホスピタリティ ・マネジメン トにおける人材資源管理の立場から、これらのパーソナリ

ティを有 している人の採用が望まれることが示 していよう。

本論文で明らかにされたホスピタリティを示すためのパーソナリティは互いにどのような関わ

りをもち、ホスピタリティを示す ことがで きるのであろうか、考えてみる。人が好 きで、人 との

交流を望む社交性の高い人は、人 との関わ りが苦にならないことから対人不安が低いであろう。

したがって顧客 との相互作用 も積極的に行 うことがで きると思われる。 また共感性が高いため、

顧客の立場に立 って顧客のニーズを理解することがで き、セルフ ・モニタリングも高いため、そ

の行動 をす ぐにとることができる。 さらに、自尊心が高ければ顧客 との相互作用において も自分

の行動 に自信 をもって行 うことができ、顧客か ら良い評価を得 る機会が多いと思われる。 しか し、

多様化する顧客のニーズすべてに応えることは難 しく、 ときにはそのニーズに応えることができ

ないことも起 こる。 しかし、楽観的にものごとを捉 えることがで きれば、自分の失敗 に対 しても

長 く思い悩むことは少なく、ス トレスをためることが少ないであろう。以上のようなパーソナリ

ティを有 していることで、従事者は顧客との相互作用 において心のこもった思いやりあふれる行

動をとることができるため、顧客の満足度が向上 し、そのことが従事者の満足度を向上させ、顧

客 と従事者の相互満足が生み出される。その結果、上下関係ではない信頼関係 に基づ く顧客 と従

事者の新たな人間関係 を創造することができると言えよう。

以上のことが本論文から明らかにされた。 しか し、今後の課題 も多 く残 されている。第一にホ

スピタリティと言語的ならびに非言語的行動 との関わ りについての検討が必要であろう。それは、

従事者が顧客 との相互作用においてホスピタリティを示す際に、顧客のニーズを正確に聞 き、理

解 し、そのニーズに対応 してい くために言語的行動 と非言語的行動の役割が、重要なことと思わ

れるか らである。第二にホスピタリティとエンパワーメン トとの関わ りを検討することも必要で

あろう。従事者に自らの業務について自分で決定する能力 と権 限を持たせ ることである(Looy,

Dierdonck&Gemmel,1998白 井監訳200327))と されるエンパワーメン トは、状況に応 じてホス
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ピタリティを示すために従事者自ら自主的に行動で きる環境が重要であると考えられるからであ

る。第三にリーダーシップがホスピタリティに与える影響の検討が必要であろう。上述 したよう

に、従事者がさまざまな顧客 との対応の中で感 じるス トレスを軽減させ、ボス ピタリティを示す

ことがで きるようなリーダーシップについて検討をしてい く必要があろう。

引 用 文 献

1)相 川 充:人 づ き あ い の 技 術 一 社 会 的 ス キ ル の 心 理 学,サ イ エ ン ス 社,2000

2)Bardi,J.A.:Hotelfrontofficemanagement.JohnWiley&Son,ThirdEd.2003

3)Besson,R.M.:Uniqueaspectsofmarketingofservices,ArizonaBusinessBulletin,9,Nov.,p.9,1973

4)Blois;K.J.:Themarketingofservices;Anapproach,EuropeanMarketingJournal,1,153.1974

5)Buss,A.H.大 渕 憲 一(監 訳):対 人 行 動 と パ ー ソ ナ リ テ ィ,北 大 路 書 房1991(Buss,A,H.1986

SocialBehaviorandPersonality,LawrenceErlbaumAssociates.)

6)Buss,A.H.,&Plomin,R.:Atemperamenttheory(ガ ρ8r30η α偽 冫46v8勿 耀 η'.NewYork:WileyInterscience.

・;.

7)力 石 寛 夫:ホ ス ピ タ リ テ ィ ー サ ー ビ ス の 原 点,商 業 界,1997

8)力 石 寛 夫:続 ホ ス ピ タ リ テ ィ,商 業 界,2004

9)福 永 昭 ・鈴 木 豊:ホ ス ピ タ リ テ ィ 産 業 論,中 央 経 済 社,1996

10)Gilbert,D.D.,&Joshi,1.:Qualitymanagementand-thetourismandhospitalityindustry..Progressin

Tourism,RecreationandHospitalityManagement,4,149-168.1992

11)Gronroas,C.:Servicemanagementandmarking:Managingthemomentsoftruth.Inservicecompetition.

Lexington;LexingtonBooks.1990

12)Guerrier,Y.,&Lockwood,A.:Managersinhospitality:Areviewofcurrentresearch.ProgressinTourism,

RecreationandHospitalityManagement,2,151-167.1990

13)服 部 勝 人:新 概 念 と し て の ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン ト,学 術 選 書,1994

14)服 部 勝 人:ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン ト 入 門,丸 善,2004

15)平 井 誠 也(編 著):思 い や り と ホ ス ピ タ リ テ ィ の 心 理 学,北 大 路 書 房,2000

16)平 野 文 彦:ホ ス ピ タ リ テ ィ ・ビ ジ ネ スH,税 務 経 理 協 会,2001

17)Hochshild,A.R.:Themanagedheart,California:UniversityofCaliforniaPress,1983

18)飯 嶋 好 彦:サ ー ビ ス ・マ ネ ジ メ ン ト研 究 一 わ が 国 の ホ テ ル 業 を め ぐ っ て 一,文 眞 社,2001

19)菊 池 章 夫 ・堀 毛 一 也(編 著):社 会 的 ス キ ル の 心 理 学,川 島 書 房,1994

20)古 閑 博 美:ホ ス ピ タ リ テ ィ 概 論,学 文 社,2003

21)近 藤 隆 雄:サ ー ビ ス マ ネ ジ メ ン ト入 門,生 産 性 出 版,2004

22)Kotler,P.恩 蔵 直 人(監 修):コ ト ラ ー の マ ー ケ テ ィ ン グ ・マ ネ ジ メ ン ト ミ レ ニ ア ム 版 ピ ア ソ ン エ

デ ュ ケ ー シ ョ ン,2001(Kotler,P.2000Marketingmanagement:millenniumedition,TentheditionbyPhilip

Kotler.PrenticeHall,inc.)

23)Kotler,P.,Bowen,J.,&James,M.白 井 義 男(暈 修):コ ト ラ ー の ホ ス ピ タ リ テ ィ&ツ ー リ ズ ム ・

マ ー ケ テ ィ ン グ,2003(Kotler,P.,Bowen,J.,&James,M.Marketingforhospitalityandtourism,Prentice

Hall.)

24)窪 山 哲 雄:サ ー ビ ス 哲 学,オ ー エ ス 出 版,2003

25)Lehtinen,J.:Cusutomer-orientedservicefirm,WelinGoos.1987

26)Lennox,R.D.,&Wolfe,R.N.:Revisionoftheself-monitoringscale,JournalofPersonalityandSocial

Psychology,46,1349-1364.1984

27)Looy,B.V.,&Gemmel,P.,&Dierdonck,R.V.白 井 義 男(監 修)平 井 祥(訳):サ ー ビ ス ・マ ネ ジ メ

ン ト(統 合 的 ア プ ロ ー チ 上),2004(Looy,B.V.,&Gemmel,P.,&Dierdonck,R。V.2003Services

91



management-anintegratedapproach,Secondedtion.PearsonEducationLimited.)

28)前 田 勇:観 光 とサ ー ビ ス の 心 理 学,学 文 社,1995a

29)前 田 勇:サ ー ビス 新 時 代,日 本 能 率 協 会 マ ネ ジ メ ン トサ ー ビ ス,1995b

30)中 村 清 ・山 口 祐 司(編 著):ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン トー サ ー ビス 競 争 力 を 高 め る理 論 と ケ ー

ス ス タ デ ィ,生 産 性 出版,2002

31)中 瀬 昭:観 光 産 業 論 の こ こ ろ み 旅 行 商 品 論 と ホ ス ピ タ リ テ ィ論,南 窓 社,2003

32)小 口 孝 司:職 業 と して の サ ー ビ ス,総 合 プ ロ ジ ェ ク ト サ ー ビ ス 経 済 化 の 進 展 と雇 用 ・就 業 構 造 の 変

化,日 本 労 働 研 究 機 構 調 査 研 究 報 告 書,62,158-173.1995

33)大 橋 昭 一 ・渡 辺 朗:サ ー ビス と観 光 の 経 営 学,同 文 館,2001

34)大 沢 道 紀:ホ ス ピ タ リテ ィ に 関 す る 一 考 察,立 命 館 経 営 学,38,1999

35)白 井 義 男:レ ジ ャー 産 業 の サ ー ビス ・マ ネ ジ メ ン ト,同 友 館,1999

36)白 井 義 男:サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ,羽 田 昇 史(編 著),サ ー ビ ス 産 業 経 営 論 一21世 紀 の 産 業 経

営 一,政 務 経 理 協 会,2000

37)小 学 館 ラ ン ダ ム ハ ウ ス 英 和 大 辞 典 第 二 版 編 集 委 員 会:小 学 館 ラ ン ダ ム ハ ウ ス 英 和 大 辞 典,小 学 館,

1994

38)Parkinson,B.:Emotionalstylists:strategiesofexpressivemanagementamongTraineehairdressers,Cognition

andEmotion,5,419-434.1991

39)Paxson,M.C.:Areviewoftheorganizationalcommitmentliteratureasappliedtohospitalityorganization.

ProgressinTourism,RecreationandHospitalityManagement,5,210-228.1994

40)Power,T.:Introductiontothehospitalityindustry.JohnWiley&Sons.1988

41)Reid,R.:Hospitalitymarketingmanagement,VanNostrandReinhold,NewYork.SecondEdition1989

42)Scheier,M.F.,&Carver,C.S.:Optimism,copingandhealth,HealthPsychology,4,219-247.1985

43)Snyder,M.:Self-monitoringofexpressivebehavior.JournalofPersonalityandSocialPsychology ,30,526-

537.1974

44)田 中 滋(監 修):サ ー ビ ス 産 業 の 発 想 と戦 略 一 モ ノか らサ ー ビ ス 経 済 へ 一,電 通,1996

45)山 上 徹:ホ ス ピ タ リ テ ィ ・観 光 産 業 論,白 桃 書 房,1999

46)山 ロ ー 美:ホ ス ピ タ リ テ ィ と人 材 資 源 マ ネ ジ メ ン ト ビ ジ ネ ス ク リ エ ー タ ー と ホ ス ピ タ リ テ ィ 亀

川 雅 人(編 著)印 刷 中 創 成 社

47)山 ロ ー 美:ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン トに お け る従 事 者 の 評 価 に 関 す る 研 究,生 活 科 学 研 究,25,1-

14.2003

48)山 ロ ー 美 ・小 口孝 司:サ ー ビ ス 産 業 に お け る 採 用 お よび 就 労 満 足 に 関 す る パ ー ソ ナ リテ ィ,社 会 心 理

学 研 究,16,83-91.2000

49)山 ロ ー 美 ・小 口孝 司:旅 館 客 室 係 の 評 価 を 規 定 す る 心 理 学 的 要 因一 ス マ イ ル 、 ア イ コ ン タ ク ト、 パ

ー ソ ナ リ テ ィ か らの 検 討 一
,観 光 研 究,12,9-18.2001

50)山 本 哲 士:Libararyiichikoホ テ ル の ホ ス ピ タ リテ ィ,80,新 曜 社,2004a

51)山 本 哲 士:Libararyiichikoホ テ ル の ホ ス ピ タ リテ ィ,83,新 曜 社,2004b

52)横 山 将 義:サ ー ビス 経 済 と ホ ス ピ タ リ テ ィ 産 業 一 ホ ス ピ タ リ テ ィ ・マ ネ ジ メ ン ト理 論 と ケ ー ス ス タ

デ ィ,生 産 性 出 版,中 村 清 ・山 口 祐 司(編 著),2002

53)吉 田 勇 ・名 東 孝 二(編 著):ホ ス ピ タ リ テ ィ と フ ィ ラ ン ソ ロ ピ ー一 産 業 社 会 の 新 じい 潮 流 一,税

務 経 理 協 会,1994

92


