
科学研究費助成事業　　研究成果報告書

様　式　Ｃ－１９、Ｆ－１９、Ｚ－１９ （共通）

機関番号：

研究種目：

課題番号：

研究課題名（和文）

研究代表者

研究課題名（英文）

交付決定額（研究期間全体）：（直接経費）

３２４０８

基盤研究(C)

2014～2012

リゾートにおける対人サービスが滞在者に及ぼす効果

Healings at resorts from the viewpoint of interpersonal service.

６０３８３２２０研究者番号：

山口　一美（Yamaguchi, Kazumi）

文教大学・国際学部・教授

研究期間：

２４６１１０１８

平成 年 月 日現在２７   ６ １４

円     4,300,000

研究成果の概要（和文）： リゾートにおいてどのような対人サービスが癒しをもたらし、観光者満足、再来訪行動に
影響を及ぼすのかについて、実際のリゾートでのインタビュー調査を行った。その結果、距離感のあるサービスと観光
者のニーズを満たすサービスが重要であることが明らかになった。その結果から対人サービスのプロセスモデルを作成
し、検証したところ、距離感のあるサービスが観光者に癒しをもたらし、観光者満足、企業への信頼、再度訪れたいと
いう行動に影響を及ぼすことが明らかになった。従業員対象の調査からは、適切な報酬や研修、情報の蓄積とその活用
、エンパワーメントが職務満足、対人サービス行動に影響を及ぼすことが示唆された。

研究成果の概要（英文）：　The interviews were conducted with hotels at resort in Japan and in the United 
States.The results of interviews revealed that two kinds of services, “service concerned with tourist's 
privacy”and “service based on individual tourist needs“, were important to enhance tourist's emotional 
healing and tourist satisfaction. Based on the results, we postulated four hypotheses. This study was 
conducted by Internet survey. We collected 624 tourist evaluations. Covariance structure analysis was 
performed. Interpersonal service was a significant antecedent of tourist's emotional experiences. 
Tourist's emotional experiences significantly affected tourist satisfaction, trust and loyalty behavior. 
We also collected 413 employee evaluations. We postulated three hypotheses. This study was conducted by 
Internet survey. Covariance structure analysis was performed. Reward and training, information system, 
empowment significantly affected job satisfaction and interpersonal service.

研究分野： 観光学
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１．研究開始当初の背景 
(1)癒しを提供するリゾート 
 日本においてうつ病などの精神疾患を患
っている人が急増し、その一因が疲労の蓄積
あるといわれていた。この精神的疲労の蓄積
を解消するためには、精神的活力の回復やス
トレスの低減を図ること、すなわち癒しを得
ることが重要である。その際に、癒しを経験
できる場所としてリゾートがあげられる。リ
ゾートにおける自然環境や多様なセラピー
などの対人サービスが観光者に癒しをもた
らすと推測された。 
(2)いかなる対人サービスが癒しをもたらす
か 
 とりわけ、対人サービスの良し悪しが観光
者満足に影響を及ぼすこと(山口・小口,2001)
や、ホテルやレストランなどの従業員の行動
が観光者満足に影響を及ぼす(Grandey,Fisk, 
Mattila,Jansen & Sideman,2005)ことが明
らかにされている。しかし、リゾートにおけ
るいかなる対人サービスが、観光者に癒しを
与え、観光者満足を高め、再来訪意向や再来
訪行動を高めるのかについては検討がなさ
れていなかった。 
 
２．研究の目的 
 第一に、リゾートにおいていかなる対人サ
ービスが癒しをもたらすのかを、実際のリゾ
ートでのヒアリング調査を踏まえた上で、心
理学的に明らかにすることを目的とする。第
二に、対人サービスが、癒しのみならず、観
光者満足、再来訪意向にどのように関わるの
かを、実証データから共分散構造分析を用い
て、モデル化して捉えることを目的とした。 
 
３．研究の方法 
(1)平成 24 年度 
 文献研究を通して、仮説モデルの構築を行
った。国内の主要リゾートとして、集客力の
高い施設を抽出し、インタビュー調査を行っ
た。インタビュー調査は、平成 24 年９月６
日、６日沖縄県２施設において計４名、平成
24 年 11 月２日、３日長野県１施設において
３名、平成 25 年２月 20日東京(本社)１施設
(施設は神奈川県)において１名、平成 25 年
３月 15 日、16 日北海道２施設において計３
名に実施した。各インタビュー内容は対象施
設の同意を得た上でICレコーダーに録音し、
その内容をテープおこしし、テキストデータ
に変換し、分析を行った。 
(2)平成 25 年度 
 米国の主要リゾートとして、集客力の高い
施設を抽出し、インタビュー調査を行った。
インタビュー調査は、ハワイ州(３施設)、コ
ロラド州（１施設）で実施した。また現地調
査として、米国フロリダ州(２施設)、沖縄(１
施設)で実施した。インタビュー調査は、平
成 25 年７月 31 日、８月１日ハワイ州２施設
において計４名、平成 26年２月 17 日～19 日
ハワイ州１施設において計４名、３月20日、

21 日コロラド州１施設において計２名に実
施した。各インタビュー内容は対象施設の同
意を得た上で IC レコーダーに録音し、その
内容をテープおこしし、テキストデータに変
換し、分析を行った。 
(3)平成 26 年度 
 インタビュー調査として、平成 26 年７月
27 日、28 日静岡県熱海市２施設でおいて２
名、７月 31 日～８月４日タイ１施設におい
て計３名に実施した。各インタビュー内容は
対象施設の同意を得た上で IC レコーダーに
録音し、その内容をテープ起こしし、テキス
トデータに変換し、分析を行った。インター
ネット調査では、インタビューから得られた
知見から仮説モデルを確定し、信用性の高い
ネット会社にインターネット調査を依頼し
た。調査は観光者(リゾートホテル宿泊した
者)対象とリゾートホテル(旅館)の従業員対
象との２種類を実施した。そのデータからモ
デルのパスを検証し精緻化することでモデ
ルの構築を図った。 
 
４．研究成果 
(1)平成 24 年度  
 インタビュー調査を実施した成果として、
以下のことが明らかになった。「癒し」をも
たらす対人サービスとして、つかず離れず距
離感のあるサービス、観光者のニーズを察す
るサービスがあげられた。観光者に癒しを感
じてもらうためには、観光者がゆったりとし
た気分でストレスを解消できるような対人
サービスが必要であると認識されていた。 
そのために、従業員に求められる要件とし

て、観光者の行動や非言語的行動に注意を払
い、笑顔とアイコンタクトを通して観光者の
ニーズを察することのできるコミュニケ―
ション能力、声かけの必要性を見分けられる
能力、適切な言葉遣い、海外からの観光者の
文化や歴史への配慮、外国語能力、素直、ひ
たむき、真面目、誠実性、積極的、明朗、タ
レント性などがあげられた。 
また、対人サービスが癒しをもたらすため

に、観光者の立場に立ったパーソナルなサー
ビスを提供するための指導と社員研修が実
施され、従業員が観光者情報を利用できる管
理システムが必要であるという共通認識が
あった。 
(2)平成 25 年度 
 インタビュー調査の成果として、以下のこ
とが明らかになった。「癒し」をもたらす対
人サービスとして、観光者のニーズを察し、
そのニーズを満たすサービスが重要である
ことが明らかになった。 
そのために、従業員に求められる要件とし

て、「聴く(listen)」能力、観光者対応能力、
関係構築能力が必要であり、観光者の話を聴
くことでそのニーズを理解し対応すること
で、観光者との良い関係を構築することが重
要であることが示唆された。 
パソナリチィとしては、外向的で、他者と



の関わりを持つことが好きであり、親切で温
かく思いやりがあり面倒見の良いことがあ
げられた。また、観光者に敬意(respect)を
持って接すること、それは従業員間において
も重要であることが明らかにされた。声かけ
を見分ける能力としては、観光者との最初の
出会いでそれを見分けることや海外からの
観光者の文化や習慣を理解し対応すること、
外国語の会話力向上の必要性があげられて
いた。親しみやすさと礼儀正しさのどちらを
表すかを判断するには高い対人スキルが重
要であるという指摘があった。パーソナルな
サービスを提供するための指導と社員研修
として、自社施設の歴史的意味や自社ブラン
ドへの理解、顧客との関わり方などを学ぶ研
修が提供されていた。また観光者情報を蓄積
した管理システムが必要であり、そのアクセ
スにはマネジメントレベルによって一定の
制約を設けているという共通点があった。観
光者にとって必要なことは実施してよいと
いう権限移譲を行っていた。 
(3)平成 26 年度 

①インターネット調査(観光者対象)の成果 
対人サービスの良し悪しは顧客の肯定的

な感情経験に影響を及ぼし(Ladhari,Brum & 
Morales,2007)、肯定的な環境経験は顧客満
足、企業への信頼とコミットメントを促進し、
ロイヤルティ行動に影響を及ぼす(Han & 
Jeong,2013)ことが明らかにされている。こ
れらの先行研究の結果と平成 24 年度、平成
25 年度の調査結果から明らかになったこと
を踏まえてプロセスモデルを作成した。調査
方法として、インターネットによる質問紙調
査(リゾートホテルあるいは旅館の宿泊客対
象)を行い、624 名の回答を得た。質問項目は、
対人サービス、感情経験、観光者満足、信頼、
コミットメント、ロイヤルティ行動で構成し
た。対人サービス、感情経験の項目をそれぞ
れ因子分析し、対人サービスは「問題対応」
「礼儀挨拶」「距離感」、感情経験は「癒し」
「安寧」「興奮」の因子を得た。 
観光者による一連のプロセスを検討する

ために、共分散構造分析を行った。その結果、
図１の結果が得られた。適合度指数は
CFI=.98,AGFI=.90,RMSEA=.09 であり、モデル
の適合度は良好であった。従業員の礼儀正し
い態度や挨拶、距離感のあるサービス、適切
な問題への対応が、観光者に心地よさや癒さ
れたなどの感情経験を生み、それが観光者満
足に影響を及ぼし、信頼を高め、再度このホ
テルを利用する行動を促進することが明ら
かにされた。距離感のあるサービスや癒しと
いう要因が、リゾートにおけるサービスでは
重要であることが示されている。この結果は、
今後の国内リゾートにおける対人サービス
のあり方に示唆を与える重要な結果であっ
た。 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
②インターネット調査(従業員対象)の成果  
平成 24 年度、平成 25 年度の調査結果から
明らかになったことをふまえて、プロセスモ
デルを作成した。調査方法として、インター
ネットによる質問紙調査(リゾートホテルあ
るいは旅館の従業員対象)を行い、413 名の回
答を得た。質問項目は、マネジメント・コミ
ットメント、職務満足、対人サービス、パー
ソナリティで構成された。マネジメント・コ
ミットメント、職務満足、対人サービスの項
目それぞれを因子分析し、マネジメント・コ
ミットメントは「報酬と研修」「情報蓄積活
用」「エンパワーメント」、職務満足は「やり
がい」「適切な給与」「職場人間関係」、対人
サービスは「不満解決」「礼儀挨拶」の因子
を得た。 
 従業員による一連のプロセスを検討する
ために、共分散構造分析を行った。その結果、
図２の結果が得られた。適合度指数は
CFI=.98,AGFI=.90,RMSEA=.09 であり、モデル
の適合度は良好であった。従業員が企業にお
いて適切な報酬と研修が行われていると認
識することで、仕事へのやりがいや職場の人
間関係が良いと感じ、観光者への不満を直ち
に解決するよう行動を起こし、礼儀正しく挨
拶を行うことが明らかになった。また、観光
者情報を活用できると認識していることが、
職場の人間関係が円滑であると理解し、それ
が観光者の不満解決や礼儀正しく挨拶をす
る行動に影響を及ぼしていた。また、エンパ
ワーメントがあると認識していることは仕
事へのやりがいを生み、それが観光者の不満
解決や礼儀正しく挨拶をするなどの行動へ
影響を及ぼしているということが明らかに
なった。これらの結果からは、リゾートにお
ける企業は、適切な報酬と研修を提供するこ
と、観光者情報を蓄積しそれを自由に活用で
きる仕組みを作ること、従業員にエンパワー
メントを与える必要性が示唆されている。 
24 年度から 26 年度に実施した調査結果か

らは、日本のリゾートにおける対人サービス
のあり方ならびにマネジメントのあり方に
ついて重要な示唆を与えるものであったと
いえよう。 
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