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要旨

文化・日本文化の領域で，またビジネスや心理学等の様々な領域において，おも

てなしは昨今重要度を増している。その一方で，多岐にわたる研究領域を俯瞰的に

捉え，体系的におもてなし研究の全体像に迫るレビューは極めて少ない。本論は，

おもてなし研究について多面的体系的レビューを試み，2000年から2024年 7 月（執

筆時）までのおもてなし研究の全体像を明らかにする。その結果，コロナ禍以降に

おもてなしをテーマとする文献数が圧倒的に増えたのみならず，おもてなしを扱う

アプローチが多角化し，さらに複数以上の研究領域にまたがるケースが特徴となっ

ていることがわかった。コロナ禍での経験を経て，日本文化＝おもてなしという等

式への疑念や，そもそもおもてなしという労働は何なのかという問いも浮上してい

る。今後はおもてなしの場への AIや VRなどの導入，おもてなしによる顧客満足

についての心理学や脳科学からのデータ解析など，おもてなし研究はさらに多角化

していくことが予想される。
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1．は じ め に

東京オリンピック招致で一気に話題をさらった「おもてなし」であるが，以来，社会現

象となったのみならず，ビジネスの実務はもとより文化・日本文化の領域で，また経営学

や心理学等の様々な領域において，その重要度は増すばかりである。ホスピタリティ産業

ではいわずもがな，それ以外の事業領域においても，マーケティングの文脈で顧客経験が

重視されるなか，おもてなしはより高い顧客満足や経験価値をもたらすものとして扱われ

ている。さらには地方創成や医療・介護の領域にも，おもてなしの有用性が注目されつつ

ある。日本語学・日本文化，あるいは哲学・宗教学・民俗学的な立場からは，長らくおも

てなし研究がなされてきたが，単一の学問領域内の研究にとどまらず，複数の学問領域に

わたるケースも増えている。



このように，おもてなしはじつに様々な角度から扱われてきた。実際のところ，おもて

なしに関する文献は多数にのぼる。相島・佐藤（2024）によれば，大きく３つに分類でき

る。第 1に，ビジネスとしておもてなしをとりあげるアプローチが挙げられる。そのなか

でも，まずいわゆるおもてなしにかかわる産業におけるものがある。具体的には，観光や

小売，外食，テーマパークでのおもてなしに関する論考あるいは解説書である。固有名詞

を挙げるならば，リッツ・カールトン，帝国ホテル，加賀屋，ペニンシュラホテル東京，

ホテルインターコンチネンタル東京ベイ，星野リゾート，ノードストローム，三越伊勢丹

（日本橋三越），高島屋（日本橋高島屋），レクサス販売店，ジョエル・ロブション，がん

こフードサービス，ディズニーランド，ユニバーサルスタジオ・ジャパン，JAL，ANA，

新幹線などがおもに事例として扱われている。これには，組織レベルでのおもてなしの考

え方を説明するパターンもあれば，ホテル支配人，百貨店コンシェルジュなど当該組織で

実績を積んだ人物が体験談をもとに自らの信念を含めて語るパターンもある。マネジメン

ト視点から，経営者がおもてなし業界の人材育成・活用や組織作りなどについて知見を述

べたり，ドキュメンタリー風に組織改革の経緯をたどったりするパターンもある。

第２のアプローチは日本人・日本文化論の視点からのおもてなしを扱う。このたぐいの

書籍では「日本人特有の」おもてなし行為，ふるまいについて多種多様な事例を引いて整

理し，著者なりの結論を導き出している。東京オリンピックの開催を機に企画・出版され

たものも多い。外国人旅行者や日本に滞在する外国人による日本人論も増えている。以前

は日本企業にかかわる欧米の経営のプロや日本の大学で教える教授らが著書となるケース

が多かったが，最近では出身国も年齢層も幅広く，より日常的なレベルで日本人のおもて

なしを観察するものも目立つ。

第３は，文化の視点からおもてなしに迫るアプローチであるが，このカテゴリーでは茶

の湯を軸とした論考が圧倒的多数を占める。利休ら茶人の哲学，わび茶の思想などの理論

の本質を文献の精緻な読みから明らかにしようとするアプローチに加え，宗教（とくに禅）

との関連も非常に重要である。建築学・工芸学の領域から，茶室や茶道具の研究も進んで

いる。

ほかに，「ごちそうで客をもてなす」という意味合いでおもてなしという言葉を用いた

家政学的アプローチもある。

以上の分類を手がかりに，より細かく，かつ俯瞰的に研究レビューをおこなうことは，

今後おもてなし研究をより前進させるためにも重要であると考えられる。文化や茶道の視

点からの研究レビュー（「研究史」のたぐいが多い），経営学・マーケティングの領域での

文献レビューはなされてきた。しかし，上記に述べたような多岐にわたる研究領域を俯瞰

34 神戸学院大学経営学論集 第21巻第１号（2024年９月）



的に捉え，おもてなし研究の全体像を明らかにしようとするレビューは極めて少ない。

多面的なレビューを難しくしている問題のひとつに，研究領域が多岐にわたるうえに，

同一領域であっても，おもてなしという言葉の定義が明確になっていない場合が多いとい

う事実がある。研究者や論文によっておもてなしは多様な意味合いで用いられている。

「おもてなし」「もてなし」「ホスピタリティ」を同じ意味で用いている場合もあれば，異

なる意味で用いている場合もあり，そうした混乱が体系的レビューを困難にしているとも

考えられる。

本論の目的は，体系的レビューをおこない，おもてなし研究の全体像を取り結ぶ端緒と

することである。そのため，（狭義の）ジャーナルに記載されているか否かにかかわらず，

おもてなしをテーマとする文献を総合的に扱う。

方法としては，検索エンジン Google Scholarにより，「おもてなし」「もてなし」「ホス

ピタリティ」の語で，2000年から2024年 7 月15日（原稿執筆時）までの文献を検索した。

ホスピタリティ産業においてコロナ禍がきわめて大きな影響を与えたことを鑑み，全期間

をコロナ禍前と後すなわち2000年から2019年（①），2020年から2024年（②）の 2つに分

けて検索をおこなった。

その結果として得られた期間①の検索数は全301件であった。期間②の検索数は2110件

であった。いずれも連載は 1回を 1件と数えている。

ここから，それぞれの検索で得られた文献のアブストラクトをチェックし，あるいは

（アブストラクトがない場合は）内容に目を通していった。そこで「おもてなし」という

言葉がクリシェとして言及されているのみ（たとえば「おもてなしで知られる～であるが」

等）の文献や，料理レシピ等実用書のたぐいを除外した。その結果，期間①では174件が，

期間②では308件が残った。残ったこれらの文献について，あらためておもてなしという

テーマへのアプローチ方法や内容を調べていくことにした。

2．2000年から2019年までの期間に発表された文献で扱われているテーマ

期間①に発表された文献は先述のとおり301件である。社会科学系文献の特徴の 1つと

して挙げられるのは，理論研究，それもおもてなし／ホスピタリティそのものについての

概念構築をおこなった文献が多いことである。たとえば安田（2011），鶴田（2013），寺阪・

稲葉（2014），岩本・高橋（2015）らはおもてなしとホスピタリティの比較分析を試みて

いる。しかしながら，この時点においても，「おもてなし」と「ホスピタリティ」がそも

そも何をさすのか，どのように異なるのか，という点について，文献によって理解にゆれ

が生じている。
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中村・松本・増田（2013）は価値共創の視点から「もてなし」にアプローチしている。

小林・原・山内（2014）もおもてなしを日本型価値共創のスタイルとして読み解いた。岸

田（2012）は社会，サービス産業，観光，医療現場等に分け，ホスピタリティの意義につ

いて考察を試みている。今井（2016）は「おもてなし」という言葉に潜む「深遠さ」から，

ホスピタリティとの違いを探ろうとした。なお，横田（2015）は日本文学研究者の立場か

らおもてなしの語義を明らかにしている。

事例研究では，加賀屋，帝国ホテル，リッツ・カールトン，東京ディズニーランド，日

本料理店等におけるおもてなし／ホスピタリティ実践を記したもの，さらにそれを他企業

において応用した記録，あるいは数社におけるおもてなし／ホスピタリティについて比較

分析したものが大半である。高野（2010），小松田（2010），佐藤・Al-alsheikh・平岩（2014），

犬丸（2016），森下（2017）などがそれである。浦野（2016）は加賀屋の事例からおもて

なしの海外移転について展望と課題を提示している。また，鈴木（2015）は小売業の海外

戦略において，おもてなしを戦略的に取り扱っている。

経営との関係では，「おもてなし経営」「ホスピタリティ・マネジメント」という概念と

して用いられることも多い。星野（2013）などである。

観光とおもてなし／ホスピタリティ研究も多くみられる。インバウンド観光客に対して

どのようにおもてなしを提供するか，というスタンスが目立つ。益山・八木（2008），森

表 1 2000年から2019年までの期間で扱われているおもなテーマ一覧

経営学・マーケティング

理論研究 ホスピタリティとおもてなしの比較分析，ホスピタリティとは何か，概念の意義

価値共創としてのおもてなし，おもてなしと組織市民行動，感情労働

実務・事例研究 旅館，ホテル，アミューズメントパーク，レストラン，日本料理店

インターナル・マーケティング，従業員満足，リーダーシップ，

人的資源管理，評価方法

「おもてなし経営」企業 「ホスピタリティ志向」型企業

観光 ツーリズム，インバウンド観光戦略とホスピタリティ，ハラール対応

地方創生 まちづくりとおもてなし，地域事例

医療・介護，福祉 施設におけるホスピタリティ，社会福祉におけるホスピタリティマネジメント

工学 おもてなしロボット

教育 大学のプログラムとしてのホスピタリティ

日本文化・日本語学 おもてなしの語義，茶の湯とおもてなし

心理学 共感性とおもてなし
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下（2019）などである。

観光と地域性（まちづくりを含む）というテーマにおもてなしを絡めた文献もみられる。

それ以外に，期間①では，ホスピタリティ教育の事例報告・研究も多い。永田（2015，

2017）は大学のプログラムとしてのおもてなし教育の展開を振り返り，岩田（2019）は

フィールドワークとしての「おもてなし研修」の報告を，深見・川上（2019）はインター

ンシップでの実践事例を報告している。

以上を表にしたのが表１である。（記載された位置，順と文献数は関係がない）

3．2020年から2024年までの期間に発表された文献で扱われているテーマ

テーマについて考察する前に，発表された文献の数を比較しておこう。関連性で抽出す

る以前の数で比較した場合，期間①の検索数は20年間で全301件にとどまったのに対して，

期間②は 5年半強であるにもかかわらず2110件にのぼる。コロナ禍により「密」や「接触」

が忌避されたこと，そのなかでの東京オリンピックの開催，インバウンド観光客の激減は，

おもてなし／ホスピタリティそのものの必要性や本質について根底から見直す機運につな

がったといえるだろう。

期間②で扱われたテーマは多岐にわたる。期間①と同様，おもてなしの概念構築をは

かったりホスピタリティとの比較分析をおこなったりする取り組みもあるが，これはコロ

ナ禍により接触型のおもてなしが不可能となり，「そもそも，おもてなしとは何なのか」を

再検討する契機となったことも考えられる。

また，サービス・ドミナント・ロジックやリレーションシップ・マーケティング，経験

価値マーケティングといったマーケティングのフレームワークを用いておもてなしの本質

に迫ろうとする試みも目立っている。相島・佐藤（2020）はビジネス・インプロビゼー

ションの概念をおもてなしに援用し，ホスピタリティとの差異を明らかにした。

期間①では「どのようにおもてなしを提供するか」という点に重点が置かれていたが，

期間②では「おもてなしを感じる」うえで影響を及ぼす要素の研究など，単に提供するだ

けでなく，おもてなしの効果をより高める方法に注目されている。さらに，狭義のおもて

なしでなく，おもてなしの精神・文化をベースにしたマーケティングやマネジメントに拡

張する動きも顕著である。

感情労働という視点から取り上げた論文は期間①でも散見されたが，期間②ではより踏

み込んで，おもてなしを労働，働き方として取り上げた論文が目についた。おもてなしそ

のものの概念構築を目的とする論文ではないとしても，こうした論文においては，従来一

般に捉えられていたような「顧客を大切にしすぐれたサービスを提供する」というおもて
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表２ 2020年から2024年までの期間で扱われているおもなテーマ一覧

経営学・マーケティング

理論研究 サービス，ホスピタリティ，おもてなしの比較研究，

サービス・ドミナント・ロジックとおもてなし

経験価値マーケティングの方法としてのおもてなし

リレーションシップ・マーケティングとおもてなし

接遇の理論化

経営戦略としてのおもてなし，おもてなし経営

おもてなしマーケティング

実務・事例研究 旅館，ホテル，寿司店，アミューズメントパーク

日本と海外の比較，日本旅館の海外進出事例

企業のホスピタリティ戦略

人的資源管理 人材育成，研修，キャリア形成，リーダーシップ，女将

働き方 感情労働，感情労働とジェンダー，労働としてのおもてなし

宿泊施設で働く外国人従業員への調査

評価・測定 顧客視点でおもてなし要素抽出，評価

接客行為に関する快不快の要因分析

店舗設計，省人化とおもてなし デジタルとおもてなしの両立

カスタマーハラスメント

観光 インバウンド，観光人材育成

インバウンド観光客の口コミ分析

地方創成 まちづくり

従業員満足から始まる地方創成と価値共創

看護，介護，医療 受診者へのおもてなし接遇

工学 脳科学，ロボット，DX，顔認知とおもてなし，伝統文化とロボット

教育 教科としてのおもてなし，教え方としてのおもてなし

コミュニケーション（言語） おもてなしに必要なコミュニケーション力

文化 日本文化とおもてなし，茶道と臨床心理学，禅とおもてなし

家政学 おもてなしと空間分析

歴史 史料から明らかになるおもてなし

心理学，医療 心理学からみたおもてなし

ギャンブル障害治療の可能性

オリンピック・パラリンピック関連 ホストタウン事例，スポーツイベントとおもてなし

コロナ禍 コロナ下の観光とおもてなし，イノベーションの必要性

アフターコロナ観光人材
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なしとは別の側面に焦点が当てられ，結果的におもてなしの概念を再検討するという動き

につながる可能性を秘めている。

以上を表にしたのが表２である。（記載された位置，順と文献数は関係がない）

表２全体から，期間②で扱われているテーマは 2つ以上の研究領域にまたがっている

ケースが多いことがわかる。様々な研究領域がどのようにおもてなしというテーマにかか

わっているかを示したのが以下の図である。

図－1 おもてなしにかかわる研究領域

コンテクスト：
コロナ禍～ポストコロナ
AI の活用・ロボット導入

経営学・マーケティング
効果測定

マーケティング理論フレーム
感情労働組織論事例研究

実務的ノウハウ 従業員満足観光
教育

インバウンド 概念構築・ホスピタリティ
との比較

人材育成
科目としてのおもてなし

地域の魅力発信 伝統文化と人材育成
おもてなし

文化まちづくり・
地域創生 茶の湯・茶道

医療・介護
・社会福祉

心理学
脳科学 効果測定

（出所：筆者作成）

おもてなし研究においてはまず概念構築や「おもてなしとホスピタリティの比較分析」

が中心テーマとなる。これは経営学・マーケティング領域，教育・文化（日本文化論，美

学，宗教学，哲学含む）の領域でとくに顕著である。経営学・マーケティング領域では，

理論フレームを用いておもてなしの特質を論じるもの，事例研究や実務的方法論の解説が

多い。そこでは効果測定や評価が問題となり，人的資源管理や組織論へと展開する。おも

てなしを提供する従業員のエンゲージメント向上をはかる議論のほか，感情労働に関する

議論も根強い。教育領域では，おもてなし人材育成および大学生に科目としておもてなし

を教える方法論などが扱われている。教育と関連して，観光領域ではポストコロナの観光

のありかたを模索しつつ，観光人材の育成に関する論考も多い。一方で，この期間はイン

バウンド需要が冷え込んだこともあり，観光と地域創生・まちづくりを扱う文献も目立っ

た。たとえば，地域の魅力発信に「おもてなし」が活用できないかといったアプローチ等
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である。

このほかに，医療・介護，社会福祉の領域で，とくに概念としてのおもてなしが注目さ

れている。

繰り返しになるが，図の楕円で囲った部分は現時点で複数以上の領域がかかわる研究を

表わしている。観光，まちづくり，経営・マーケティングはおもてなしという軸で連関し

ている。医療・介護・社会福祉領域の研究はこの点でもかかわってくる。また，教育学の

視点も重要度を増している。マーケティングや経営でおもてなしを提供する場面における

心理学的・脳科学的アプローチも成果をあげている。

本論では（Google Scholarの検索でヒットしなかったため）茶の湯にはとくにページを

割かなかったが，当然ながら茶道・茶の湯文献でもおもてなしというテーマはさかんに扱

われている。コロナ禍において対面で集うことがなくなった経験を経て，茶の湯のおもて

なしの本質をあらためて見直そうという動きもある。

このように，さまざまな領域が重なり合いながらおもてなし研究にかかわっている。そ

の外縁をとりかこむのはコロナ禍・ポストコロナの影響であり，また AIやロボットがあ

らゆる場面で導入される（であろう）社会状況である。上記に挙げた学際的研究に，AI

やメタバース，VR，ロボットを取り込む動きはすでに始まっている。

4．おもてなし研究の展開

これまで，全期間をコロナ禍前と後すなわち2000年から2019年（①），2020年から2024

年（②）の 2つに分けておもてなしを取り上げた文献を渉猟し，扱われるテーマについて

調べた。その結果，明らかになったことは以下の３点である。

第１に，期間①と期間②の文献数を比較すると，期間①が20年，期間②が５年半強であ

るにもかかわらず，期間②は期間①の７倍となっている。また，期間②では扱われるテー

マや視点が多岐にわたっている。

第２に，期間②では，扱うテーマに対して，学際的な取り組みをおこなったケースが多

いことがわかった。

第３に，期間①と期間②では，「おもてなし」そのものの見方が異なっている。期間①

では総じて，「おもてなし」の価値を所与のものとして受け入れたうえで，おもてなしの

価値を（ホスピタリティとの比較等で）明らかにしようとする取り組み，あるいは，より

よいおもてなしを提供するための方法論などが扱われる傾向があった。期間②では，そも

そもおもてなしは（どれほど）価値のあるものなのか，おもてなしという労働は結局どの

ようなものなのか，という視点が表面化しつつある。コロナ禍を経て，すでにおもてなし
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について無批判ではいられない社会状況が背景にあるといえるだろう。

5．結 び

本研究では，様々な領域でテーマとされるおもてなしが実際にどのように扱われてきた

かを明らかにするため，2000年から2019年（①），2020年から2024年（②）の 2つに分け

ておもてなしを取り上げた文献を調査した。コロナ禍以降の期間②では文献数が増えたの

みならず，おもてなしを扱うアプローチが多角化し，さらに複数以上の研究領域にまたが

るものが増えた。コロナ禍での経験を経て，「日本独特のおもてなし」という言説に対す

る疑念あるいは躊躇が根底に見え隠れする。労働としておもてなしのありかたを問うなど，

従来にはなかった視点が顕著となっている。

では，今後おもてなし研究はどのように展開していくのか。経営学・商学，経済学，文

化学，社会学，科学（脳科学など），工学…といっそう学際的な共同研究が進むことが予

想される。一例は，岩崎・相島（2024）のメタバースや VR技術を用いたおもてなし研究

である。企業の協力を得，VR技術を活用して茶道のおもてなし・マインドフルネス体験

をユニバーサルに共有する取り組みであり，次の段階では，その効果を臨床心理学の手法

を用いて実験し明らかにしていくことを射程に入れている。こうした取り組みに象徴され

るように，おもてなし研究のアプローチはさらに多様に展開していくといえるだろう。

本研究の理論的貢献は，従来十分におこなわれてこなかったおもてなしの体系的研究レ

ビューにより，粗削りながらおもてなし研究の全体像を図示したことである。また，今後

のおもてなし研究の展開について 1つの可能性を示唆した。

本研究の限界は以下の通りである。検索エンジンとして Google Scholarを用いたが，

茶の湯関連の文献が拾えていないなど，完全とはいえない。今後，より網羅的なおもてな

し研究マップを作成していきたい。

また，グローバル化でおもてなしが海外で論じられることも多いなか，今回はヒットし

た英語論文が少なかった。次回以降は英語論文に目配りして体系的文献レビューをおこな

いたいと考えている。各文献の内容をさらに精査・分析することも必要である。
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