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「ホスピタリティ」は一般に「おもてなしの心」

と理解され.またそう語られることが多いO　もち

ろん,状況によっては思いやりとか.相手に対す

る心づかいとか訳し分けられることもあるが,

「ホスピタリティ産業」といういい方がされる時.

その内容はほとんど「おもてなし」と同一視され

がちである。

言うまでもなく「ホスピタリティ」にも「もて

なし」にも,それぞれが依って立つ国の文化・歴

*本,-~*下」V"-*tt拒

史とそれに基づく大きな違いがあるはずだO

筆者はすでに『サービスとホスピタリティーそ

の系譜と構造-』において「ホスピタリティ」と

「サービス」それぞれの系譜と構造を歴史的に吟

味し,その共通項と差異を明らかにした(『ホス

ピタリティ・マネジメント』 Vol.2No,1.2011)。

そこで.本稿では上記論文を踏まえつつ.改め

て「もてなし」について同様のプロセスによって

分析.検討してみたいO

その上で,再度サービス業における「接客業」

を, 「ホスピタリティ産業」という一見美しい.

しかし形容矛盾の呼称で理想化するのではなく,

むしろ日本の「もてなし」の精神にこそ.今後の

接客サービス産業の理想像が秘められており,そ

の点に鑑みれば.いわゆる「ホスピタリティ産

業」は改めて「おもてなし産業」とでも呼ぶべき

だという説を立ててみたいO
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1.語源と語義

(1)語源

小学館柑本国語大辞典　第2版・第12巻j

(2001)によると, 「もてなす」の語源に関しては

下記の5つの説が瑠介されているO

① 「持成」の義(和訓莱・r同語の語根とその

分類」 -大島正健)

② 「マウケナス(客請為)」の義(「吉元梯」)

(彰「モタヒナラベアへス(尭並饗為)」の義

(「国語の語源とその分類」 -大島正健)

④ 「取モチテアツカヒナス」の意(「日本語

源」 -賀茂百樹)
(ママI

(9 「モウケナス(儲成)」の義(「柴門和語

類集」)

いずれの説にもそれなりの根拠があるとはいえ.

「モテはF持ちて』の原義を失って接頭語化して

いるが.ある対象に行為を加える意は残している。

モウケナス(儲成)か,マウケナス(客請為)の

意からの転であろう」 (草川昇括吾源辞典・名詞

編』東京堂出版, 2003)とする説,もしくは「語

源は『持て+成す』で.取り持って行動すること

です」 (増井金典r日本語源広辞典』ミネルヴァ

書房. 2010)とする説あたりが安当と思われるO

(2)語義

では. 「もてなし(もてなす)」の語の古来より

の語義とその使用例を上記大辞典によって点検し.

その語義を明らかにしてみよう(以下.特に注の

ない限り,同辞典に依る)。

(D　まず基本的には「教養.性格などによって

かもしだされる態度o身のこなしo　ものごLo
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挙動。動作Oふるまい」を言うoあるいは

「意図的に,ある態度をとってみせるO　わが

身を処する」の意である。

文例としては「の給う御もてなし(モノゴ

シ[以下( )内のカタカナは引用者の注]),

こわづかひさへ,目もあやなるに」 (源氏…

若紫) 「今は猶さるべきなめりとおぼしなし

て.はればれしくもてなし(オフルマイ)袷

へ」 (同・手習) 「うちとけ安らかなる御五三

立上(フルマイ),いみじふはなやかににほ

ひ多く」 (浜松中納言… 4)などがあげられ

・Vし、

② 「人に対する態度。人に対するふるまい方,

人に対する過し方,待遇」あるいは「相手を

取り扱う。あしらう」の意o

文例:「人のそしりをも,えはばからせ給

はず,世のためにもなりぬべき御もてなし

(タイグウ)也」 (源氏・桐壷) 「そもそも女

人は,人にもてなされて(世話ヲシテモラッ

テ)大人にもなり給ふものなれば」 (同・若

紫)

③ 「人に対して.自分の望む結果が得られる

ようにしむけること。しむけ。とりはからい。

処置」あるいは「何とか処置をする。対応し

てとりさばく」の意。

文例:「例ならずかかるは,うちの御方の

御もてなし(トリバカライ)にやあらむ」

(宇津保.国譲下) 「何事の儀式をも,もてな

上(トリシキリ)給ひけれど」 (源氏・桐壷)

④ 「物の便いぶり。用い方O取り扱い方O」

文例:「琵琶をうち置きて,ただ.けしき

許ひきかけて,たをやかに使ひなしたるばち

のもてなし(ツカイプリ).昔を聞くよりも」

(源氏・若菜下)

㊨ 「手厚い歓待o饗応。ごちそう。」

文例:「御前へめされまゐらせて.御引出

物給はって.もてなされ(カンタイ)給ひし



ち"Cli L

ありさま,めでたかりし儀式ぞかし」 (辛

家…11) 「さりながらおもてなし(オモテナ

シ)に語って聞かせ申し候べし」 (謡曲・^

畠)

あるいは用言としての「もてなす」の,体言に

はない独自の使われ方としては,

① 「大切に扱う。大事にする」もあり, 「梨の

花,よにすさまじきものにして,ちかうもて

を皇室(ダイジニセズ)」 (枕草子　37)のよ

うに使われる。

②　さらに「取り上げて問題にするOあれこれ

と取り沙汰する。もてはやす」の意もあり,

文例として「鎌倉の海に鰹と云ふ魚は,かの

境にはさうなきものにて,この比もてなす

(モテハヤス)ものなり」 (徒然草119)あ

るいは「今様のことどもの珍しきを言ひ広め

もてなすこそ(宣伝コレットメルノバ)また

うけられね(感心デキナイ)」 (徒然草…78

[三省堂r新明解古語辞典…第2版』 1990])

などがあげられる。

さて, 「もてなし」という言葉の本来の用いら

れ方.あるいはその義について振り返るとき,こ

こに多くを引用した「字津保物語」 「源氏物語」

が10世紀末から11世紀初頭の著作であるのに対し.

現代もなお使われ,かつその意のみが中心となっ

ている「⑤饗応　ごちそう」の意は,比較的時代

は下って13世紀の「平家物語」に初めて用いられ

るようになってきたことに注目したい。すなわち.

本来の用いられ方は時代の経過とともに薄らいで

ゆき.失われてきたという点である。

ところで,現代もなお「もてなし」の原点とい

われている茶道において.よく使われる3つのキ

ーワードがあるO　それは「よそおい」 「しつらい」

「ふるまい」であるo

その内容については後述するが,それは客を招

くとき,亭主として忘れてはならぬ心づかいの柱

であり,茶の精神はこれに尽きると言ってもよい。

いまでこそ「もてなし」の本来持っていた語義

図1 「もてなし」の語義の変遷
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が薄れ,接待や歓待,饗応・ごちそうと同意義に

なってしまった「もてなし」ではあるが.茶に生

きるこの3つの柱に,古来の義がどう連なり,い

まなお生きているかを整理してみたのが下記の図

1である。

31に見るとおり. 「もてなし」とは本来.自

らの身のこなしや挙動,あるいは人に対する態度

やふるまい方.さらには自分の望む結果が得られ

るように行う仕向けや処置といった意義が中心で

あった。にもかかわらず.それらはいまではほと

んど使われなくなってしまった。

「叔父のもてなしで事態は一応収まった」とか

「その場をもてなすのが精一杯だった」などはも

はや古風な表現で,いまでは「取り成し,取り計

らい」や「取り繕う」というのが普通だろう。現

代ではもっぱら,比較的後代に便われだした「ご

馳走や歓待」といった意味だけが残るようになっ

た。

では,図1にみる古来の使われ方は.今や全く

の死語と化したのだろうか。

いや, 「人をもてなす」ことにそのすべてをか

けている茶の湯にその精神が引き継がれ,今なお

生きている。そのあらましを見てみよう。

2.茶の湯に見る現代のもてなし

茶の湯のあらましを知るには類書が汗牛充棟で,

どれから手を付けるべきか迷うほどだOそれなら

むしろ,わび茶(草庵茶)の完成者・千利休

(1522-91)に直接依るのが一番であろう。とこ

ろが多くの「道」の完成者同様,利休はまとまっ

た著作物を残していない。国宝の得庵をはじめと

するいくつかの茶室の設計や花入れ.茶杓などは

残っているものの,書き物としては書と書簡くら

いにすぎない。それゆえに後代,利休口伝といわ

れるさまざまな著作物が書かれることになる。な
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かでもとりわけ重要なのが『南方録』であろう。

この事は博多の立花家に,千利休の弟子であっ

た南坊宗啓が書いた秘伝書として伝わった古伝書

であるO時代考証に厳しい専門家は,この中に使

われている用語(「茶道」 「露地」 「懐石」等)が

利休時代には使われていなかったり,あるいは南

坊宗啓が執筆したとされる年齢が不自然に高齢で

あったりしている点から,この書を元禄時代の

「偽書」としている(http://ja.wikipedia.org/

wiki/南方録2011),

しかし,重要な点は.古くからのわび茶の概念

形成やその深い精神性の到達の上で.この書が茶

道に大きな影響を与えてきた歴史的経過であるO

仮に多くの研究者の指摘通り,著者とされる南坊

宗啓が架空の人物であり,実の執筆者は立花家の

立花実山(1655-1708)で,本書が彼による史料

編纂と創作であったとしても,その茶道界におけ

る価値は減じるものではない。

さてこの書は全7巻からなっており, (む覚書

(南坊による利休談話の聞書), ②会(利休の茶会

記), ③棚(棚飾りの規則), ①書院(室礼の規

刺). ⑤台子(台子飾りの図集), ⑥墨引(カネワ

リ法[曲尺割法]による理論書), (令漉後(利休

自刃後の南坊による回想録)である(以下引用は

岩波書店『日本思想体系61「近世芸道論」

(1972)』中の「南方録」による)0

ところでわれわれの関心事は.茶道理論の概観

ではなく茶道の「もてなし」がこの書の中でどの

ようにとらえられているかである。したがって原

典と併せ.この書のすぐれた解説書である熊倉功

夫氏の『南方録を読む』 (淡交社, 1983)に依り

ながら,もっぱらこの①覚書を中心に,利休の思

悲(もしくは後代の茶の湯が到達した精神的な理

論)がどのようなものであったかを.とりわけ

「もてなし」という観点から見てみたい。

以下,原典は南坊が宗易(利休)に聞き書きす

るという形をとるが,煩を嫌って引用はポイント



だけを抜き書きする。

(1)わび茶こそが茶の湯の真髄である(覚書-)0

まずは.宗易(利休)がいつも. 「基本はとも

かくとして,茶の心がもっとも撮められるのは草

の小座敷に勝るものはない」と言っていることを

めぐって,その真意を尋ねる箇所だO

「宗易の云,小座敷の茶の湯は.第一仏法を以

て,修行得道する事也。家居の結構,食事の珍味

を楽とするは俗世の事也.家ハもらぬほど.食事

ハ飢ぬほどにてたる事也,是仏の教,茶の湯の本

位也」

すなわち「宗易が言うには,小座敷の茶の湯は

第-に仏法をもって修行し悟りを得るものである。

建物の立派さや食事の珍味を茶の湯の楽しみにす

るのは俗世間のことである。家は雨がもらなけれ

ばよく.食事は飢えぬほどあれば足りるのだQ　こ

れが仏の教えであり,茶の湯の本当の心なのであ

る」

利休以前の茶の湯は,武家や貴族が権勢を誇示

する手段として行われていたこともあり.いわゆ

る「書院台子の茶」であったO　これは広い書院で

行われ,唐物の貴重な名品を棚に飾る形式で.武

家や貴族の社交と美術品の鑑賞が目的の茶であっ
>.

その後,村田珠光(1422蝣3?-1502)が書院台

子の茶を筒略化したわび茶の原型を始めた。書道

や華道には「真・行…草」の区分があり,それぞ

れの趣の変化がそれぞれの魅力になっているのだ

が.茶道においても.書院白子の茶を格式の高い

「真」とするならば,わび茶はカジュアルでくつ

ろいではいるがきわめて洗練された「草」の茶と

いえようo煩墳な飾りや賛肉を削りとり.真に必

要な茶の湯の骨格だけを残した茶である。それだ

けに豪華な道具や棚といった余計なものにElを奪

われたり,形式に煩わされたりせず,そぎ落とさ

13BR贋

れた茶の精神の真髄をかえってよく表現できると

したのである。

また草の小座敷を良しとしたのは,その狭さが

客と亭主の相互の語らいの距離を保証し.客の気

持ちが直接伝わってくることを重視したからであ

る。

(2)客と亭主は,意識することなく自ずから相

手の心にかなうのがよい(覚書四)O

また, 「客と亭主のお互いの心もちはどのよう

に心得ておくべきか」との問いに対し.宗易は

「イカニモ互ノ心ニカナフガヨシ。シカレドモカ

ナイタガルハアシ、。得道ノ客亭主ナレバ.ヲノ

ヅカラコ,ロヨキモノ也。未練ノ人互二心ニカナ

ハウトノミスレバ,一方道ニチガへハトモドモニ

アヤマチスル也。サレバコソ,カナフハヨシ.カ

ナイタガルハアシ,。」と答えた。

すなわち「いかにもお互いの心にかなうのがよ

い。しかし,だからといってかなうように迎合す

るのは良くない。茶の湯の道を十分に修得した客

と亭主ならば.おのずから快いものである。未熟

の人が互いに相手の心にかなおうとばかりすれば.

一方が茶の湯の道にはずれるといっしょに誤った

方向へ行ってしまう。だから自然と心にかなうの

はよいが,意識してかなおうとするのはよくな

いo」というのであるO

茶の湯では「出会い」が重視される。

客と亭主　客と客同士が狭い茶室に集う。出会

いである。限られた時間と空間の中で.茶を媒介

に特別な人間関係が生まれる。それを中世では

「一座建立」といったoその場を盛り上げ.演出

するのは亭主ひとりではない。招かれた客人それ

ぞれも座を意識し,亭主の招きの心や人選の趣旨

を勘案して,茶席を盛り立てなければ.その出会

いは失敗となる。

井伊直弼(1815-60)が言い出したともいわれ
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る「一期一会」 (『茶湯一会集』)も同じであるO

ごく短い限られた数時間の茶会であるが,この場

の一瞬一瞬は一生で二度と繰り返すことのない固

有の時間である。一生に一度きりの人と人の出会

い.その妙・不思議さこそ茶の湯の秘密である。

茶の湯の点前も,道具も,趣向も,すべてこの

人と人の出会いを素晴らしいものにし,掛替えの

ないものにするための「馳走」すなわち道具立て

にすぎない。

「亭主の心が客に響き,客の心が亭主に反響す

る」 (熊倉功夫r南方録を読むj) -この一言に茶

の精神が言い尽くされている。

(3)夏は涼しく,冬はあたたかく(覚書一〇)

ある人が「炉と風炉,すなわち夏と冬の茶の湯

の心得・秘訣を教えていただきたい」とたずねた

のに対し.宗易はこう答えたという。

「夏ハイカニモ涼シキヤウニ.冬ハイカニモア

タゝカナルヤウニ,炭ハ湯ノワクヤウニ,茶ハ服

ノヨキヤウニ.コレニテ秘事ハスミ候由申サレシ

こ.間人不興シテ,ソレハ誰モ合点ノ前ニテ候ト

イハレケレ′1,又易ノ云,サアラバ右ノ心ニカナ

フヤウニシテ御覧ゼヨ,宗易客ニマイリ御弟子こ
もうされ　　　　　　　　　　　　LJ:うたいあ　しよう

ナルベシト被申ケル.同座二笑嶺和尚御座アリ
I, '-'さ^

シガ,宗易ノ被申ヤウ至極セリ(中略)トノ玉ヒ

シ也」

すなわち, 「夏はいかにも涼しいように.冬は

いかにも暖かなように,炭は湯の湧くように,莱

は飲み加減の良いようにO　これだけがすべての秘

事だ」。そう申されたので尋ねた人は興ざめして

「それは誰でも承知していることです」といった

ので,また宗易はこう言った「それならば.この

心にかなうような茶をみせてほしい。私は客とし

て参り,あなたのお弟子になろうではないか」と

申されたoその座に笑嶺和尚も同席していて.

「宗易がいわれたことは至極もっともだ」とおっ

しゃった。
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この逸話もなかなか面白い。

茶の湯に限らず,芸事や習い事はある程度進む

と,些末主義に陥りやすい。それを極めるのが道

を究めることだという勘違いも出てくる。

茶の湯が次第に様式を整えてくると.点前も複

雑化し.やかましくなり,道具配置も精微…微妙

となってくるOそれを秘事と心得,枝葉末節にと

らわれ,自縄自縛化していく。

道を究めるのは容易ではなく.微妙で難しいこ

とだと思いこんでいる茶人を利休が一喝した逸話

であるo利休のみならずどの世界でも,道を究め

た人は必ず「原点に帰れ」と.こうした言葉を吐

¥　o

(4)定法なきがゆえに走法あり(覚書三二)

ここで述べられているのは野外での茶の湯,い

わゆる野点の心得である。

もちろん敷物を広げ,景色の良いところで,自

然と一体になって楽しむものだから,場所の清ら

かなところを選んで行うべきである。具体的には,

大体.桧の木陰.川辺.芝生などがよかろう。ま

た主人,客の心の持ち方も清浄潔白を第一とするo

だからといってこのときばかり清浄にしても始ま

らない.などと述べた徽　茶の湯の原理原則に触

れる。

すなわち,茶の道は本来.仏教の悟りや得道と

同じであって.濁りない,俗世間を離れた人でな

くては成就できぬことである。未熟な人が野点で

柴をくすべるような茶の湯は,まねごとをするだ

けで本当の茶の湯にはならないO　そう述べた後こ

う続く。

「手ワザ緒具トモニ定法ナシ。定法ナキガユへ

こ,定法,大法アリ,其子細ハ只々一心待避ノ取

ヲコナィ,形ノ外ノワザナルガユへ,ナマシヰノ

茶人カマイテカマイテ無用也。天然ト取行フベキ

時ヲ知ベシ」

すなわち,野点には‥点前.道具ともに定法は



ないo Lかし,逆に走法がないからこそそこには

走法が,さらにはもっと大きな法があるのだ。そ

の(野点の)詳しい心得はただただ-心得道のう

えで自らあらわれてくる行動であって,形を超え

たわざであるから,なまじっかな茶人には決して

必要のないことであるO　自然と野点の茶の湯がで

きるようになるときを待つべきである。

たしかに野点を執り行うには.あらかじめ場所

や時間を完全に決めておくことはできない。あら

ゆる状況に応ずる臨機応変の処置,自由自在のは

たらきが亭主になければならない。その力はもは

や技術というものを超えた心の力である.という

のがここの趣旨である。

ここでいう「定法」とはいわゆる習い事であり.

一定の規則である。しかし定法はある決まった状

況でしか使うことができないD野点という予想の

つかない状況ではもう走法は役に立たない。

だからと言って.走法が使えないということは

無法であってよい.ということではない。定法が

使えないため無法に流れがちな茶会を,統一ある

美で貫くた捌二は.かえって統一のための定法が

つよく求められるのだOその定法とはあらゆる場

でその条件を自由自在に使いこなす力というべき

ものだろうo　いわゆる普通に言う「定法」とは同

じものでない。だからこそ「定法」であるととも

にいわゆる「定法」を超えた重要な法という意味

で「大法」といったのであるO

茶の湯に限らず.ここでもやはり「道」を究め

る奥深さについて言及されている。それまでに得

た知識や技術をまず総動員して.それでもなおそ

れを超えた心体技の発揮が必要だと強調されてい

る。

(5)わび茶の心(覚書三三)

利休の師・武野紹鴎(1502-55)は,わび茶の

心は「新古今集」中の藤原定家の歌に言い尽くさ

ltt<V

れているとしたoすなわち　F見わたせば花も紅葉

もなかりけり浦の苫屋の秋の夕ぐれ』である。こ

こでいう花・紅葉とは「啓院台子」の茶の立派な

姿の比職であって,それをつくづくと眺めつくし

て初めて,散り果てた無一物の境界.寂澄ました

浦の苫屋の世界がひらかれる。これこそが茶の本

当の心だという。

ところが利休はそう語った上で,同集にある藤

原家隆の歌『花をのみ待らん人に山里の雪間の革

の春を見せぼや』を取り上げ,真の俺び茶の心は

さらにこれも相加えて得心すべきだといった。

つづけていわく.世間の人々は一年中桜の季節

や名所探しに明け暮れているが「かの花紅葉も我

心にある事をしらず」ただ目にみえる「色」ばか

りを楽しんでいる。ところが.ごく早い春,まだ

雪が山里を埋めつくしていて,浦の苫屋同様の無

一物の寂すました風景の中にも「ヲノヅカラ感ヲ

モヨホスヤウナル所作ガ,天然トハヅレハヅレニ

アル」 (自ずから輿を催すような動きが.人手を

加えるまでもなくあちらこちらに有る)と指摘す

る。それがやがて春の陽気を迎えると,雪間に

青々とした草が2. 3葉萌え出すoそれは「カヲ

加へズニ真ナル所ノアル道理」 (作為を加えない

でこそ真実なものがあるという道理)ど,と指摘

した。

そして南坊はこう結ぶ。すなわち.

この二首は紹鴎,利休が茶の道にも歌を取り入
こころいれ

れたその「心入」であり「かやうに道に心ざし

ふかく.さまざまの上にて待避ありし事,愚僧等

が及ぶべきにあらず」 (このように道というもの

に心を深く持って.さまざまの場において悟りを

得たことは,とても私などの及ぶところではな

い)と感極まり.結びに「まことに尊ぶべくあり
ii^asanシiE　翻

がたき通人.茶ノ道カトヲモヘバ則祖師仏ノ悟
どう

道也」とまで書いている。

くt>り

この件は.利休のEl指した「わび」の境地を的
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確に言い表した箇所としてあまりにも有名であるO

日本の伝統的な美意識として用いられる言葉に

「幽玄」 「わび」 「さび」があるが,なかでも他の

言葉が文芸のなかから成立したのに対し, 「わび」

だけは茶の湯から生まれた美意識であった。

それをさまざまな形で展開したのが武野紹鴎で

ある。言い換えるなら「わび茶」という意識がは

っきりした形をとってきたのは紹鴎以来といえる

だろうOその「わび茶」意識を説明するのが定家

の歌である。

既述のとおり.紹鴎以来「茶の湯」は二重の構

造を持つようになった。すなわち「書院台子の

茶」と「わび茶」である。

前者は花や紅葉にたとえられる「豪華で驚沢な

茶」である。それに対し後者のわび茶は華やかな

ものの何一つない「無一物の茶」であるo

とはいえ,初めから無一物の茶はないのであっ

て.わび茶といえども,いわば豪華な書院台子の

茶の`やつし(蜜し)''であるo紹鴎が強調した

のはその併立で,豪華と無一物が対立しつつ共存

する世界であったO

これに対し利休はこれでは不十分だと考える。

茶の湯の二元的対立はやむを得ないとしても,

わび茶の思想としては「書院台子の茶」を具体的

な華美荘厳の茶としてとらえずに,むしろ心の問

題としてとらえたO　ここに決定的な違いがある。

利休によれば,花・紅葉はそれぞれの心にある

もので.現実の名物や道具ではない。したがって

「書院台子の茶」の具体的な体験は無用とした。

こうして俺び茶に「無一物を超える世界」すなわ

ち「カヲ加へズニ真ナル所ノアル道理」を求めた

のである。

武野紹鴎のとらえた「わび」は.かつての華や

かな花・紅葉(書院台子の茶)の存在を前提とし,

それを否定する境地としたO

これに対し利休は,その存在を心の問題ととら

え.無一物の境地から人為を超えた自然の力が生

30

じてくるという雪間の草の姿の妙に俺び茶の極意

を見出したのである。かくして紹鴎のわびは利休

において一段と深められたことになる。

以上, 『南方録』から,利休の茶の湯に対する

基本的な理解のための引用を行ってきた。まだま
・Mm.

だ残された貴重な件は少なくないが割愛し,あと

は同書の中で利休が考えていた「もてなし」の姿

勢に絡む条項を箇条書きにしてみよう。

1…　手水鉢の水こそわび茶の心(亭主が自ら準

備し,初めに客が使う)

2.露地に水を打つ三露の心がけ((カ露地入り

前②中立ちの前③客が座を立つ前)

3.雪駄の考案(露地では履きこなし難い下駄

の代りに.誰でも歩きやすい雪駄を)

4.茶室の花は軽く活けよ(花そのものの美し

さよりも催びの思想と趣向を重視)

5.雪の日の心得(雪掻きは美しさを壊きぬ程

鼠　灯篭に灯は入れない等の工夫)

6.よろず事足らぬが良し(不足・粗相の取合

せの妙,傷物の道具の美)

7_　掛物は道具の第一(かつての茶壷.茶人・

茶碗重視を排し.墨跡等の精神性を重視)

8.料理は一汁二菜か三某で(賛沢ではない,

簡素で実のあるおいしい料理の提供)

こうして.茶の湯における「もてなし」の精神

をたどってみると,当初のPi冒茶や唐物重視の華美

で権勢を競う武家・貴族の茶の湯が,近世にはい

って堺を中心とした商人文化の茶の台頭を受け,

双方が互いに影響を与えながら,経済力や価値観

の変遷に合わせて俺び茶へと転換していくその過

程が読み取れるo　とりわけその洗練の研磨剤とな

ったのが.貴族文化の「みやび」であるよりも武

家・商人文化のもたらした「俺び」や「寂」とい

った境地で,それは宋から入ってきた禅宗の強い



影響から来たものと思われる。これが江戸の町人

文化の「粋」や「いなせ」と相まって小堀遠州

(政一(1579-1647)らのいわゆる「きれい寂」

へと洗練を重ねていくo

大方の学者の見るとおり. 『南方録』が利休の

存命中から没後にかけて聞き書きされた理論書で

はなく.元禄時代になってさまざまな資料を基に

創作された著作物(いわゆる"偽者')だとして

ち.かえってここに盛られた内容が,般坂を究め

た?工戸後期の茶の湯のあるべき理想像,あるいは

利休の原点に帰れという強い主張と捉える限り.

それはそれで大変に興味深い。

ここに要約した茶の湯の精神が現在もなお生き

ているとするならは,本来の「もてなし」の在り

様は茶の湯にこそ息づいているということになるo

賢を尽くすことではなく,身の丈に合った心のこ

もったもてなしを心がけるo　それを支える美意識

は,豪華・絢欄・華美ではなく,季節の移ろいや

華やぎをうちに含んだ寂や俺びた美,完全な資を

妨沸させる不足の美.狭く質素ではあるが互いの

気脈が相伝わる快適な空1乳　そして何よりも大切

なのは,亭主は客人の,客は亭主の人となりや趣

味を熟知していて,それをこの茶会で確認し.趣

向を凝らそうという「もてなしぶり」である。そ

れもあくまでも「さりげなさ」を良しとし,これ

見よがしな奇を街ったものは利休によって排斥さ

れたO有名な堺の茶人の蒲鉾料理のエピソードな

どはその典型だろうO

急な利休の訪問に,庭の柚子を取って柚子味噌

を供したさる茶人,その間に合わせの妙に利休が

感心したまでは良かったものの.その後出された

当時の貴重品・蒲鉾料理が利休の不興を買うo　あ

まりにあざとい前もっての準備だと利休に見透か

されたのだ。

一方.さりげなさ.象徴の美意識としては,掃

き清めた庭にはらりと散らした落ち葉の演出.質

raai

もよいの雪隠の帰路.亭主がそっと置いた蓑笠の

心配り.あるいは咲き誇る朝顔をすべて切り取り.

一輪だけを床に活けた象徴の美の演出など枚挙に

いとまがない(フリー百科事典『Wikipedia』 ,

「千利休」 .2012),当たり前のことを.さりげな

く演出する。そのための万全の気配りと準備をす

る。すなわち.よそおい.しつらい,ふるまいが

その成果を発揮するのだ。

茶の湯,茶会とはさり気ない「もてなし」の亭

主による提供と客による応酬という知的・美的な

社交であり,宴であったともいえよう。

3…　社交ともてなし

ところでこの「社交と宴」の在り様は,各国の

時代ごとの文化…文明の姿と切り離せず,さまざ

まな様態を呈するが,中世から近世にかけての欧

州と日本との「もてなし」の在り方を考える上で.

双方の文化を比較文化論的に簡略化してみたのが

次ページの表1である。

社交や宴の基本的な在り様を振り返るならば.

洋の東西を問わず,一般には召使あるいは使用人

に準備や下働きをさせ,ホスト自身は身を動かす

ことなく.いわゆる全体の管理(management)

をしていたにすぎないだろう。

しかし日本の場合は,茶道のもてなしに見ると

おり.ホストの現場へのコミットの度合いが多少

なりとも大きいように思われる。例えば料理の歴

史ひとつをとっても,平安時代には「大響」と呼

ばれる宮廷儀式に則った大宴会もあれば,一方で

僧侶の集団生活を支えた僧侶自らによる「精進料

理」の歴史もあるo道元(1200-53)が著した食

事作法の書『典座教訓』はあまりにも有名だ。
ホスト

亭主が前面に出る「茶懐石」は.この影響を受

け.空腹時の凌ぎの「温石(懐石)」から始まり,

やがて中性に完成されるO 「よそおい」 「しつら

ct
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表l　中世から近世までの日欧文化の簡略比較表

欧 州 El 本

階級社会 身分社 会 (非階級社会)

統治 …被統治 による明快な区分 社会秩序 としての身分の相互是認

(強者 . 聯者 VS 弱者 . 敗者 )

1 . 階級対立 とその絶 えざる緊張関係 1 ー戦国の混乱

2 L 絶対王政 2 . 徳川政権 (パ ックス …トクガワーナ)

士農工商の役割分担 と社会的安定 (権力 は武士. 文芸

は貴族. 財 力は商 l嚢農 )

頻繁に起 こる反乱 と鎮圧 ォn ii^ 捉蛇一

(身分を超えた天艶 .飢鐘時の対応)

個人主義 ォlH 上長

徹底 した論理の追求 と語る文化 娩曲表現. 語 らぬ文化

「以心伝心」「秘すれば花」

マナーの徹底 (自分をか ざる = 洗練 ) 人倫 としての作法

サー ビスの長い歴史 身分制度 による単純な役割分担 (主従関係)

(奴隷→執事 接客) (それぞれの身分に相応 した もてなし文化 )

上下意識 に基づ く .̀慈善 .. "日本的品性.▼による相互扶助

(「軽蔑 .見下 し」 と表裏一体の "眼界 ,) (世間一体. 助 け合い. 気遣い1 お互い さま)

慈拳活動 としてのホス ピタリテ ィ実践の歴 史 茶道に見 る一座建立. 主客一味の もてな し文化

い」 「ふるまい」を軸とした「もてなしの心」で

ある。すなわち.和敬清寂や一期一会の精神,用

意と卒意のバランス,相客の心の掛酌.豪華では

ないが一品ずつ供する手間を惜しまぬ料理配膳等,

禅宗の影響を強く受けながら.主人自らが手塩に

かけて準備し迎える「もてなし」の典型として完

成していく。

他方…　江戸後期になると,料亭の誕生とともに

自宅の外での「もてなし」が隆盛を極める。 「会

席料理」の誕生,響応の始まりである。この「も

てなし」が現代にいたる「もてなし」の基準系

(frameofreference)となり.さまざまな時代の

社交や宴の在り方を決定づけつつ,広がりと深ま

りを見せていくことになる(権代美量子論文「日

本の食文化ともてなし」日本国際観光学会.

2011)。

4…　謡曲「鉢の木」にみる究極の

もてなし

さて,これまで「もてなし」のあらましについ
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て多面的にみてきたが,ここで極限としての「も

てなし」,言い換えれば分不相応の行き過ぎた

「もてなし」について考えてみたい。その理由は

それが「ホスピタリティ」の発露に当たるのか.

それとも「もてなし」に当たるのか.その関係を

一定程度整理しておきたいからである。

行き過ぎた「もてなし」でまず頭に浮かぶのは,

「ポトラッチ」であろう。しかしこれは北米原住

氏(アメリカン…インディアン)による富の誇示

と権勢欲に裏打ちされた行き過ぎた分配であるの

に対し,ここで取り上げたいのは逆の事例,すな

わち貧乏人が客人になけなしのもてなしをする

「美談」,あまりにも有名な謡曲「鉢の木」 (伝…

観阿弥清次作.室町後期か?)である。

ときは鎌倉時代.前の執権・北条時頼は旅の僧

に身をやつし,諸B]を行脚して回っていた。ある

晩　上野国・佐野で大雪に会い.通りかかった貧

家に一夜の宿を乞うOその主・佐野源左衛門常世

は…　困窮する生活にもかかわらず,僧のために栗

飯を炊き,暖を取るため,秘蔵の鉢植え,梅・

松,桜の3本を惜しげもなく燃やしてもてなした。
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心づくしのもてなしに感銘した時頼が,主の身

の上話を聞いたところ.こう落ちぶれてはいても,

幕府に一大事が起こったときは「いざ鎌倉」とま

ず一番乗りをするという御家人の固く熱い決意を

のぞかせる。

やがて.幕府から緊急動員が下った時,常世は

われさきにと馳せ参じるoそして旅の僧の素顔を

知るのである。時頼は常世が先日の約束を果たし

たことを大いに誉め,新にされた3鉢の盆栽にち

なんだ加賀国・梅田庄,越中国…桜井EE,上野

国・松井田庄の荘園を恩賞として与えたという話

である。

謡曲としては,封建制の鎌倉幕府と御家人の契

りの深さを顕彰した作品かもしれない(前田勇

『現代観光とホスピタリティ』学文杜　2007),た

だ「もてなし」を考えているわれわれとしては,
:ォw

なけなしの秘蔵の盆栽を火にくべる件のやり取り

が気になる。常世の気持ちを正しく掛酌するため.

その部分を原典から引いてみよう(横道首里・表

章校注「鉢の木」 『岩波日本古典文学大系4ト謡

曲集下』 1963),シテは常世,ワキは旅の僧であ

るO

シテ　あら笑止や,夜の更くるについて次第に寒

くなりて候.焚き火をしてあて申したくは候へど

ち.恥づかしながらさやうの物もなく晩　や.案

じ出だして候,これなる鉢の木を切り,火に焚い

てあて申し候ふべし

ワキ　おん志しはさることにて候へども.それは

思ひも寄らず候

シテ　それがし　もと世にありし時は.鉢の木に

好き　あまた持ちて候へども.かやうに散々の体

と罷り成り.いやいや木好きも無用と存じ,皆人

に参らせて候ふ　さりながら,いまだ三本持ちて

候,あの雪持ちたる木にて候,これは梅桜松にて,

それがしが秘蔵にて候へども,今夜のおもてなし

に.この木を切り火に焚いてあて申さう(下線:

引用者)

煩を厭って釈文はつけないが,一宿一飯の提供

を引き受けた以上　たとい相手が誰であれ,身を

削ってでも可能な限りの「今夜のおもてなし」を

しようという気配が伝わってくる。旅の僧は,何

も秘蔵の晶をそこまでせずとも,といったんは遠

慮するが,常世の気持ちは変わらない。昔ならと

もかく.このような身となっては無用だ,最療の

最後の3鉢ではあるが.と愛惜の念を断って火に

くべるのだ。常世にとってのおもてなしとはそう

したものだったのだろう。

ここで注目すべきは,常世が「今夜のおもてな

し」といっている点だ。明日のこと,今後のこと

は考えず. 「一期一会」の旅の僧侶に,できる限

りのことをしてあげたい。そうしないと「主客一

味」による「一座建立」は出来上がらないとでも

言っているようだo

確かにこの行為自体は,何の下心もない無償の

行為である。自己犠牲といって大袈裟ならば,自

らの痛みを伴う「究極のもてなし」といえるO　と

同時に,無償である以上いわゆる「ホスピタリテ

ィ」の発露だともいえる。つまり,日本の「おも

てなし」の構造には代償性の有無にかかわらない

「ホスピタリティ」を超える幅の広さがあるとい

うことである。

こうした「もてなし」の精神が確立されるには,

もとより日本独自の歴史的経緯があった。とりわ

け武士にとっては,平安貴族とは異なる新興階級

の知的エリートとしての自負があった。

たとえば仏教にしてみても,公家・貴族や大衆

が,戦乱や飢餓といった苦しい現実からの逃避と

しての来世信仰,欣求浄土に傾いた(大乗仏教)

のに対し.武士階級は「禅」すなわちあくまでも

自己追求…解脱を前提とした小乗仏教を中心にこ

れを取り入れ浸透させた(ちなみに.その後仏教
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は,徳川時代に入って檀家制度に伴う葬儀と先祖

崇拝に堕することになるのだが)o

キリスト教に基づく西欧のホスピタリティ精神

に限らず,仏教においてもイスラム教においても

「慈悲」や「喜捨」が大切とされ,我執や物欲か

らの離脱が強調されるO人格や人間性の向上　相

手への思いやりや同情,そして自発的な自己犠牲

はあらゆる宗教の共通項といえよう。

ただ日本においては,キリスト教やイスラム教

が他国と比してさほど根づかなかった。その背景

には, 「一神論」への違和感が考えられるo

豊かな森林や水.変化する季節とともに生きて

きた日本人にとって,自然は所与の絶対的存在で

あった。そこから汎神論的思考や八百万神信仰が
アニミズム

生まれるのは当然で,それを有霊観(animism)

だとして日本人の宗教的未成熟(primitiveness)

と見るのは当たらない。

その自然の恵みである生命の一つとして人間も

生かされているのだから.その営みたる「世間」

はいわば"宇宙意思"に基づく巨大な生命体だと

する認識があったのではないか。その構成員とし

ての自覚と他者に対する気づかいが,たとえば近

世以降「お天道さまに申し訳が立たぬ」という

「人倫」を育てたとも考えられる。日本人は人間

関係のさまざまな場面で最適の判断と行動を重視

し.他者の気持ちを尊重…掛酌することが日本的

品性であるという身分を超えた倫理観を育んでき

たO宗教に基づく倫理観ではない.そうした社会

的な準拠枠(frame of reference)が「義理と人

情」や「粋と"いなせ'」といった価値観を生み,

あるいは通りすがりの他人に対する心づかい,心

温まる美しい行為…行動としての「江戸しぐさ」

を生んだのではなかろうか。

こうした思考や感性の「枠」もしくは「型」は,

武士道がもたらしたと考えられ.この「型の文

化」が華道…香道・書道等の各種の「道」とりわ

け茶道に色濃く反映されたのではなかろうか。生

34

の見棲めとしての死(切腹・連行…心中)の哲学,

死生観も武士道によってもたらされた。

さらに江戸時代になると,儒教とりわけ朱子学

が「人としての倫」を作り上げるが,儒教が宗教
・Ll

でないように(孔子の『論語』に「未だ人に争う

ること能わず,葛んぞ能く鬼に事えん」とある),

武士道は人倫ではあっても宗教ではないO　このよ

うに日本人の道徳を作り上げてきたのは仏教等の

宗教による規範ではなく,品性ある価値観とそれ

による行動であって,それが日本的合理性にもな

っていた。それが,加藤周一や丸山美男の指摘す

る現代E]本人に通じる,形而上より形而下という
メンタリテイ

「現実優先・現実肯定の精神」へとつながって

いくのだろう(加藤周一・九山美男他『日本文化

のかくれた形j岩波書店, 2004)。

5.まとめ-これからの「接客」を

支えるもの-

(1)今なお生きる和の心

茶の湯の「もてなし」の3大要素-「よそお

い」 「しつらい」 「ふるまい」が「もてなし」の原

点であることはすでに述べた。

確かに利休の言うとおり,茶の湯とは「湯を沸

かして.茶碗で茶を飲む」ことに過ぎない。とこ
セレモニ-

ろが.その営みの実現に向けた準備…支度はず
れIK^S

っと以前から始まる。今「営みの実現」という

表現をしたが.言い換えるなら,茶会とは自然と
ドラマ

人間を考える一種の演劇だともいえよう.客人の

構成や使う道具の組み合わせに亭主は知恵を絞る

が,これを「取合わせ」という。「歌合せ」や

「貝合わせ」など平安朝以来の遊びの流れを汲む

ものだ。客人も招待状の内容から,茶会の象徴や

記号を過たず読み取らねばならない。

茶会の当B.客は門から待合,庭園へと進んで

いく。この茶室に続く導入部は重要で.露地と呼

ばれる小道を抜けながら,客は亭主の準備や心配



りの後を読み取りつつ,季節を味わい,茶室に入
gran

る心の準備をするo茶室の横には蹄が置かれ,客

はここで手を洗い,ロを注ぐo　ちょうど社寺の手
にL:

水で行う文字通りの「洗心」であるo狭い欄りロ

から身を屈めて茶室に入ると,香が焚き染めてあ

り,床の間の壁には墨跡が飾られ,床には一輪の

花が活けられているo　ここで初めて亭主と客は相

対するのである。その後茶を点て,茶を服すので
、　　、 :　　　　　　　　　蝣.- C蝣

あるが,この高み　に至るまでの導入部がいか

に重要かは明らかであろう。

茶席における「和敬清寂」と「一期一会」そし

て「主客一味」による「一座建立」については繰

り返すまでもないo茶席を満たす「久遠即今日」

という空気,天台宗から禅にまで流れるこの概念

を,評論家・栗田勇(1929-　は"EternalNow''

と呼んでいる(栗田勇『雪月花の心』祥伝社,

1987),

さて,これまで見てきたような精神が現代の茶

の湯にまだ生きていて.それが接客を中心とした

サービス業,たとえば老舗旅館や高級割烹料亭等

に,そのあるべき「おもてなし」の基本として,

今なお援用されているとしたらどうであろうか。

ホテル業を中心に巷間言われるいわゆる「ホスピ

タリティ産業」のE3指すところをはるかに超えて

いるのではないか。

確かに近代化が進む都心部を中心に,伝統的な

生活文化は「希少種・絶滅危倶種」視されている。

しかし現代にかろうじて残る生活文化の基礎や原

型は,室町後期の禅文化がもたらしたものであり,

畳・座敷・床の間・掛け軸・庭園…造園等に今な

おその伝統は息づいている。おもてなしの心をは

じめとする和の精神は.われわれの奥深いところ

に眠っているのだoそしてその精神が,これまで

みてきた「自然を敬い.大切にする心」であり

「暮らしやすい世の中を作ろうとする心がけ」で

あり,さらには「他者への気遣い」であるとする

[.T<K題

ならば,それをサービスの原点として実現してい

る伝統旅館に見る「おもてなし」こそが,これか

らのサービス業とりわけ接客業の基本とされるべ

きではないか。

いまこそサービス業とりわけ接客業それぞれが

考える「おもてなしの心」をこうした観点から再

吟味する必要がある。

(2)グロ-バル・スタンダードとしての「おも

てなし」

さて,これまでの確認はもっぱら「もてなし」

の歴史的変遷をたどることにあった。

しかしその結果を見る限り,こうして使われて

きた「もてなし」の語がどの時代の使われ方を見

ても,現代盛んに言及される「ホスピタリティ」

や「サービス」とは異なり,本質的な類似性が意

外と少ないことに気づくだろう。サービス産業の

ホスピタl)ティに関する説明で頻繁に使われる

「おもてなしの心」とは,単なる接待や歓待,響

応の態度.姿勢を言っているにすぎない.

本稿の目的は,繰り返し述べているように,

「ホスピタリティ」と「サービス」それに「もて

なし」がどういう位置関係に整理されるかを考察

することにあった。

そこで改めてこの3者の関係を整理してみよう。

筆者はかつて.ホスピタリティとサービスの違

いについて論考し,その差異を明らかにした

(「サービスとホスピタリティーその系譜と構

逮-」 『ホスピタリティ・マネジメント』Vol.2

No.l, 2011),その時の図2と説明を再度とりあ

げるD

その説明は次のとおりであった(同論文)0

この図は,サービスとホスピタリティとの違

い,位相(aspect)を図式化したものであるo

すなわち, ①心情の高揚, ②行動の実践, ③代

償性の有無をそれぞれの軸にもとめ,ここにさ

3ラ
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Pl2　ホスピタリティ行動の位相(心情・行動・有償性の相関図)

Ⅶ(下, VI(上)

I . 無 関 心 …無 為 の 状 態 Ⅴ . サ ー L ' "s >? 阜

Ⅱ ▼ 同 情 . 共 感 0 思 い や り の 状 態 Ⅵ . "ホ ス ピ タ リ テ ィ 産 業 ,. が 目 指 し て い る 領 域

Ⅲ . 強 制 的 な 行 動 . 労 働 状 態 Ⅶ . 現 実 に は 考 え に く い 領 域

Ⅳ ▼ ボ ラ ン テ ィ ア . お も て な し の 状 態 Ⅷ . 同 上 ( Ⅱ と の 対 称 で 強 制 的 な 搾 取 者 な ど )

まざまな状況の位置づけ(positioning)を確認

したものである。

まず「無関心・無為の位相I」から「同情・

共感・思いやりの位相Ⅱ」が.心情の高揚の有

無によってそれぞれ位置づけられる。これが行

動・実践に移されるか否かによって位相Ⅲない

しⅣに移行していく。 ⅡからⅣへの移行は,忠

いやりや同情・共感がそのまま行動に移される

ので,いわゆるボランティア,もてなしといっ

た無私の精神に裏打ちされた行為となる。ここ

で注意すべきはこの行為・行動は代償性を求め

ていないという点である。これまで見てきたホ

スピタリティの実践はまさにここに位置する。

(中略)

ここに代償性の朝を加えてみよう。ボランテ
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イアヤ無償のもてなしに当たる位相Ⅳについて

はすでにふれた。一方サービス産業はこれまで,

心情の高揚の有無を問わず有償性を求めてきた

が.既述の通り.サービス産業に求められる要

求水準が高度化・多様化するにつれ,従業員の

心情的高揚を求めるようになってきた。

これまで見てきたように,多くのサービス業

とりわけ接客業ではⅣからⅥへのシフトを当然

のこととして従業月に要求している。しかし,

いく度も繰り返している通り.ホスピタリティ

は無私の精神に裏打ちされた無償性が前提であ

り,これを有償性の強いサービスの強化・充実

の分野に採用するのは無理があるO

むしろ現在の位相Ⅴから甲へと上昇すべく.

従業員にさまざまなインセンティブを与えるこ



とによって士気ややる気を高めることの方が大

切だろう(同論文)0

基本的な考え方はそのとおりであるが.当時の

関心事とその比重が. 「ホスピタリティ」と「サ

ービス」の差異とその峻別にあったため「もてな

し」の位置づけが不十分であった。

これまでの検討で明らかなとおり「もてなし」

には謡曲「鉢の木」に見られるようなホスピタリ

ティの究極そのものと目される無私の精神もあれ

ば.高額の代償を前提とした賢を尽くした饗応・

歓待もあるoすなわち図2に即して言うならば

「もてなし」には本来「代償性の有無」の軸がな

いのである。

あらためて, 「もてなし」を和英辞書(研究社

F新リトル英和和英辞典j, 1989)によって確認す

るなら,まずは① treatment, a hearty recep-

tion, awelcomeであり,次いで「饗応」の(塾an

entertainmentであり,次に「接待」の③ serv-

iceであり,そして最後が状況によっては使われ

ることもある④hospitalityなのである。

「もてなす」に至ってはさらに明快で. (Btreat

(あるいはreceive/welcome) somebody warmiy

か② entertainであって, hospitality関連用語は

見えないO念のため.他の辞書(大修館書店『ジ

-ニアス和英辞典第2版』, 2003)に当たってみ

ると. "behospitableto　という事例が見えるが,

これは饗応とか接待であるよりも.主として客人

に対する温かい心根に重点を置いた表現であろう。

こうした無償のホスピタリティ精神と饗応…接

待のはっきりとした区別を持つ英語圏で「サービ

ス産業」がなぜ「サービス」の語を嫌い.今後の

産業の方向を「ホスピタリティ産業」と呼ぶに至

ったかについては,既出の拙稿でふれたので繰り

返さない。

彼我の歴史的背景の違いを跨まえるならば,こ

れまで見てきたとおりの「もてなし」の歴史ある

3EC3月

わが国では.何も欧米に追随して自らの業態を

「ホスピタリティ産業」と呼ぶ必要はないだろう。

以上の背景を踏まえて,図3に改めて「もてな

し」の位相を整理し直すと,接客を中心とするサ

-ビス産業の今後目指す方向軸はさらに明快とな

る。

すなわち.接客業を中心とするサ-ビス業は.

西欧からの輸入品たる「ホスピタリティ・マイン

ド」などという抽象的で漠然とした「サービスの

精神論」を説く必要はない。 ⅣからVという無理

な移行を人材育成の教育現場に持ち込むのではな

く,むしろ現代でもなお.茶の湯に典型的に生き

る「おもてなし」のこころ, 「よそおい・しつら

い・ふるまい」を軸とした伝統的な宴と社交の資

勢を.接客や接遇の場を通じて教育すればいいの

である。

サービス業とりわけ接客業に欠かせない服装や

身だしなみへの配慮・準備(「よそおい」),オフ

ィスや施設における室札(「しつらい」),すなわ

ちお客様受け入れの支鼠　清掃・飾り付け,お客

様が見えた時の立ち居振る舞いや響応の身ごなし

(「ふるまい」).そして最も大切な気配りやさりげ

ない心づかい,洗練された会話などなど,そうし

た懐かしい日本ならではの「主客一味」による

「一座建立」こそ,これからのサービス業が目指

す方向ではないか。なぜならばどのようなビジネ

スや接客の場面でも.大切なのは和やかな雰囲気

と主客の意思や感情のスムーズな交流であるから

だ。

そのうえ現代は.現場に求められる要求水準が

ますます高度化している。その水準を満たすには.

従来型のサービス業,すなわち欧米流の模擬主従

関係を前提としたこれまでの在り方やあるいは経

済原理(value i:or money)によるだけのビジネ

スではもはや困難な状況となっている。

そんな現代であるからこそ「温故知新」. 「一期

一会」の精神がもたらす快い緊張感や入念な準備
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図3　ホスピタリティ行動の位相(改訂) (心情・行動・有慣性の相関図)
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Ⅳ. ボランティア …お もてな しの状 態

はもとより.すべてを主従関係や金銭感覚で測る

のではなく,高度なサービス提供には「お客ぶ

り」も与件の一つとなるという一種のクラブ精神

をも意識した全く新しいサービス業,いわば「茶

会」の精神そのものを現代に蘇らせる新サービス

までもが.早晩求められるようになるだろう。

今われわれは日本の接客業を念頭に議論をして

いるが.省資源…省エネルギー・有機農業による

循環型社会の実現.故W,マイタイ女史らによる

「もったいない.mottainai)」運動の広がり.あ

るいは健康な次世代継承型のライフスタイル

(LOHAS)といった世界的な価値観・人生観の

広がりを考えると.簡素の美,ささやかな行き届

いたサービスといった「おもてなし」を支える伝

統的な「和」の思想や価値観・美意識こそ,すで

に既存事実のもの(defacto)として国際基準化

(global-standardization)されることもあながち

夢とは言えまい0
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その具体的な典型としては,茶の湯の師匠を待

たずとも,由緒ある日本の伝統旅館や老舗料亭の

女将の接客やおもてなしの姿を見習うだけで十分

ではなかろうか。

まさに「女将は歩く日本の伝統文化」 (観光経

済新聞社・江口恒-氏)だからであるO
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