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ホスピタリティ研究における分析枠組みに関する一考察 

―ホスピタリティ認知研究とその研究課題について― 

Review of Framework to Hospitality Management and Research 

 

崎本  武志＊ 岡本  健

 

１．はじめに ～目的と背景～ 

 本稿の目的は以下のとおりである。 
ホスピタリティ享受者やホスピタリティ提供者の認知

に注目した、ホスピタリティ認知研究の枠組みを提案し、

今後の研究課題を明らかにすることである。 
 このような目的を設定するにいたった背景は以下のと

おりである。 
 近年、人々の価値観が多様化している（あるいは、価

値観の多様性が表面化している）ため、ホスピタリティ

の感じ方はその享受者によってそれぞれ違ってきている。

それゆえ、画一的な対応では、享受者がホスピタリティ

を感じることができなくなっている。 
このような状況にあって、ホスピタリティ・マネジメ

ント研究は、享受者と提供者との互恵性及び相関関係が

創出する満足についての概念研究

** 
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キーワード：ホスピタリティ認知、情報処理論、スキーマ 

1)2)3)、サービスとホスピ

タリティの概念比較における研究1)が中心であった。ホス

ピタリティの認識に関する研究としては、システムやプ

ロセスに関する知見4)5)、医療関連における知見6)7)、社会

心理学についての知見8)

主に、社会的認知(Social Cognition)研究の知見を整理、

統合することでホスピタリティ認知モデルを構築し、今

後検討すべき、ホスピタリティ認知に関する課題を抽出

する。 
 社会的認知研究とは、社会心理学に認知的アプローチ

をとりいれた研究分野を指す

等がある。 
しかし、ホスピタリティ認知に関して、ホスピタリテ

ィを感じる際の内的過程にまで言及した上での分析は、

管見したところ見当たらない。 
 それゆえ、今後ホスピタリティ研究においては、享受

者がホスピタリティをどのように認知するのか、といっ

た享受者側の認知や、ホスピタリティ提供者が、客をど

のように認知するのか、といった提供者側の認知につい

て、その内的過程を含めた詳細な分析が必要になってこ

よう。 

 

２．方法 

9)。社会的認知研究は、認知

的アプローチをとりいれていることにより、人間の価値

判断の内的過程に言及しつつ、実際の社会的な問題を分

析している。社会的認知研究のアプローチは、この点に

おいて他者との関わり方の一つの形態であるホスピタリ

ティの精緻な分析に適していると考えられる。 
 

３．ホスピタリティ認知研究 

 ホスピタリティを人と人との相互作用とその結果とし

てとらえ、ホスピタリティの提供者や享受者が、相互作

用をどのように認識し、その結果どのような価値判断を

行うのかを、内的過程も含めて研究する枠組みを「ホス

ピタリティ認知研究」とする。 
 以下、ホスピタリティ認知研究における「ホスピタリ

ティ場面」「情報」「人間観」について解説をおこなう。 
3-1「ホスピタリティ場面」について 

 ホスピタリティ認知研究では「ホスピタリティ場面」

を「ホスピタリティが生じる可能性を有する、人と人と

のコミュニケーション場面」とする。ホスピタリティ場

面では、コミュニケーションのあり方としての情報交換

が行われる10)

「ホスピタリティ場面」において交換される「情報」

についての定義をおこなう。情報には様々な定義が存在

するが、ここでは、「ホスピタリティ場面において、人間

が入出力を行う物理的パターン」として情報を扱う。「情

報」はそれ自体では意味や価値を持たず、人間によって

。また、「ホスピタリティ場面」には、対面

直接のコミュニケーションだけではなく、物を通した情

報交換も含まれる。 

3-2「情報」について 



 

 

処理されて初めて意味や価値を持つものとする。 
3-3「人間観」について 

ホスピタリティ認知研究で用いる「人間観」について

整理する。本稿では、感覚器官によって「情報」を取得

し、情報処理をおこない、行動する、情報処理論的人間

観を採用する。 

 情報に対する評価は、「スキーマ」と呼ばれる知識構造

や、感情の影響を受け、情報の入力によって「スキーマ」

は変化し、感情も表出・変化する9)

 

。 

４．ホスピタリティの認知過程 

 実際のホスピタリティ場面でどのような情報交換や情

報処理が行われているかを整理し、結果を表-1にまとめ

た。 

表-1 ホスピタリティの認知過程 
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 ホスピタリティ場面は、大きく分けて次の 3 つの段階

に分けられる。それぞれ『期待構築段階』『相互作用段階』

『価値判断段階』である。 

 『期待構築段階』では、提供者、享受者ともに相手に

ついての事前情報を得たり、過去の記憶を参照して、ス

キーマを活性化させる。 

 『相互作用段階』では、情報交換をおこない、提供者

は行為をおこない、享受者はそれに対して反応をする。

これらはすべてスキーマを変容させる。 

 『価値判断段階』では、享受者は相互作用の認知と、

感情状態から相互作用結果について価値判断を行い11)、

評価をする。提供者は教授者が出力した評価と自己反省

をし、スキーマを再構築する)

 このように、ホスピタリティ提供者・享受者の情報の

入出力とそれに影響を与える変数についてまとめること

で、ホスピタリティ認知の分析枠組みの基礎作りができ

た。 

。 

５．まとめ 

 今回、社会的認知の知見をホスピタリティ場面に適用

することで、ホスピタリティ認知の分析枠組みの概観が

示された。今後は、これらを用いて、実証的研究を行う

必要がある。 

例えば、ホスピタリティ提供者が相互作用段階でどの

ような享受者情報を得ているのかを明らかにし、得る情

報によって提供者の行為に差があるかどうかを検討する

ことで、ホスピタリティ提供者の熟達化の条件を探るこ

とができる。あるいは、ホスピタリティ享受者の感情状

態が、提供者の行為の認知やその価値判断にどのような

影響を与えているかを検討することで、享受者のホスピ

タリティ認知の仕方を明らかにすることができる。 

 また、モデルの精緻化も今後の課題となる。実証研究

にモデルを用いることによって、モデルを改善するとと

もに、より広範にわたって知見を収集し、整理をおこな

い、モデルを改善することも必要となる。 
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