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研究ノート

顧客との共創関係構築のための場づくり
のためのホスピタリティに関する考察

How to Build Co-Creative Relationships with Customers by Taking

Advantage of Hospitality.

那須 一貴＊

NASU, Kazutaka

1．はじめに
2．客側が感じる価値を高め，労働生産性向上を

実現するための視点
3．共創のための関係性構築のための場づくり
4．店側と客側の共創を実現する方法に関する考

察
5．おわりに

1．はじめに

経済の成熟化に伴い，消費者が求める価値はモ
ノからコトへと移行している。コト消費とは，消
費者が体験・経験することに対して対価を支払う
ことを意味している。モノであっても，特に高額
なラグジュアリーブランド品等では，モノの機能
や性能によって得られる機能価値よりも，モノを
所有することによる価値やモノが備えているスト

ーリーを重視する傾向がある。この現状をビジネ
スの視点で考えてみると，消費者が価値を感じる
体験・経験を提供することが企業の利益に直結す
ることとなる。
従ってサービス業においては，高度な接客を財
務的利益に結び付けることが経営戦略上の課題と
なる。高度な接客を提供しているサービス業では，
その企業が提供している接客で得られる体験・経
験の価値を含めた価格設定をすることにより，よ
り多くの財務的利益を得ている。
しかし日本のサービス業では，このような考え
方が必ずしも実践されていないのではないか。例
えば，日本には「おもてなし」と呼ばれる日本型
サービスがあるが，店側から客側に対して「おも
てなし」の対価を請求するという考え方は一般的
ではない。「おもてなし」とは，もてなす側（ホ
スト）がもてなされる側（ゲスト）の気持ちを慮
り，ゲストが要求する前にホストが自発的に必要
な行為を提供することと考えられており，あくま
でもホスト側の「気づき」に基づき任意に提供さ
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れるものであるとしている。また日本ではチップ
の習慣がない。そのため，「おもてなし」は接客
担当者がゲストと相対して提供しているが，接客
担当者とゲストの間には直接的な経済的やり取り
は生じない。ゲストは，「おもてなし」に対する
満足度の高低に関わらず，店側から請求された金
額を店に対して支払う。そのため，接客担当者に
対する報酬としては，ゲストによるお礼の言葉か，
ゲストのリピート頻度の向上や客単価の増額など
の成果によって雇い主である企業側からの評価に
基づく金銭的報酬や，表彰などの非金銭的報酬と
なっている。
以上より，日本のサービス業では接客担当者が

客単価の向上につながる接客とは何かを十分に意
識しておらず，「お客様の心地よさ，居心地の良
さ」を実現するために何をすべきか，に重きを置
く傾向が強いのではないだろうか。
一方で，サービス業に従事する社員の接客によ

って生じるストレスなど，感情労働に伴う問題が
指摘されている。また日本ではサービス産業の労
働生産性の低さが指摘されている。労働生産性と
はサービス産業の実質 GDP をサービス産業の就
業者数×サービス産業の一人当たりの年間労働時
間で割ることで求められるが，我が国の労働生産
性が諸外国と比較して低い理由は，サービス産業
に従事する労働者に対する所得分配額が低いから
である1。つまり，日本のサービス産業は従業員
に対してそのサービスに見合った給料を支払うこ
とができておらず，それが特に接客業務に従事し
ている社員の不満やストレスにつながっているの
ではないか。それが起こる原因の一つとしては，
サービス業が十分な粗利を得ていないからであり，
その理由はサービス産業における価値創造現場で
ある顧客との接点において十分な売上を創り出す
ことができていないからではないか。

以上の問題意識に基づき，本稿ではサービス業
の労働生産性を高めるための接客現場における接
遇について，サービス業の中でも主に高度な接客
サービスを提供している飲食関連ビジネスを事例
に考察をおこなう。その成果を踏まえて，ホスピ
タリティ・ビジネスにおける労働生産性向上につ
ながる客単価向上施策について検討することとす
る。

2．客側が感じる価値を高め，労働生
産性向上を実現するための視点

2 - 1 サービス産業における労働生産性の考え
方

労働生産性とは，従業員一人当たりが生み出す
成果である。ここでは成果を売上とする。
労働生産性を高めるためには，仕事の効率を高
める必要がある。効率とはアウトプットをインプ
ットで割って求めることができる。そのため効率
を高めるためには，インプットを変えずにアウト
プットを増やすか，アウトプットは変えずにイン
プットを減らす必要がある。ここでは，インプッ
トを変えずにアウトプットを増やす方法に注目す
る。
サービス産業におけるアウトプットは顧客に提
供する価値の総額と考えることができる。顧客は，
自分が感じた価値に対して妥当だと思われる金額
を支払っており，

顧客が感じている価値＞顧客の支払い金額

が成立していると考えることができる。したがっ
て労働生産性を高めるためには，顧客が感じる価
値を高めるとともに顧客の支払い金額を高める必
要がある。
顧客に提供する価値の中には，知覚品質が含ま
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れている。知覚品質とは顧客が感じる価値のこと
であり，飲食店であれば料理の美味しさのみなら
ず，店舗の雰囲気，接客のクオリティ，周囲にい
る客から得られる印象など，様々なサービスが複
合的に絡み合って顧客に提供されている。
サービス取引の特徴として，①無形性，②同時

性，③変動性，④消滅性を挙げることができる。
製造業であれば閑散期に製品在庫を作り繁忙期に
それを販売することが可能であるが，サービス業
では店側の単位時間当たりのキャパシティによっ
て対応できる客数が決まってしまう。
この特性を踏まえると，サービス産業の労働生

産性を高めるためには，
① 顧客の回転数を増やす
② 顧客の単価を上げる
③ 従業員数を減らす

という3つの変数を組み合わせて施策を考える必
要がある。①顧客の回転数を増やす，②従業員数
を減らす，ためには仕事の合理化，効率化が主な
対策となる。飲食産業では，ファストフードレス
トランがこれにより労働生産性を高めようとして
いる。
高級レストランでも合理化・効率化施策は導入

されている。しかしこの場合の目的は，顧客が関
わらないバックヤードの効率化を通じて余剰キャ
パシティを創出し，その余剰キャパシティを活用
して顧客の要望に応え，追加サービスを提供する
ことである。これによって顧客に提供する付加価
値を高め，②顧客の単価を上げることで，時間当
たり・従業員1人当たりの売上高を高めて労働生
産性を高めようとしている。

2 - 2 店側と客側の共創による価値創出
飲食店において客単価を上げる方法としては，

客が注文する品数を増やす，客がより高額な商品
を注文するようにする，の二通りある。かといっ
て，客単価を上げようと接客スタッフが顧客に対

して無理強いをしたり，強引な提案をしたりした
のでは，顧客満足度が低下してしまう。あくまで
も顧客が自らの意志で，追加オーダーをする，よ
り良いもの・より高価なものを選ぶようにならな
ければならない。
これを実現するためには，店側は客側に対して
様々な提案や説明をすることはもとより，客側が
店側とのやり取りに積極的に関わってくる雰囲気
づくりが重要となる。ここで私が注目したのは，
「顧客が我儘を言えるような雰囲気になっている
か」，ということである。ここでいう客側の我儘
とは，メニューには載っていないものを頼むとか，
客側が自分のゲストに対して特別な演出をしてほ
しいと店側に依頼するとか，客側が店側に対して
「特別なことをしてほしい」という要望を出すこ
とである。
客側がこのような「我儘」を言うときには，

「お店に対して迷惑ではないか」，「断られたらど
うしよう」というリスクを冒すことになる。客側
の中には，そのようなリスクを冒すことを恐れる
あまり，店側に「我儘」を言わないという決定を
する場合もあるだろう。そのため客側に「我儘」
を言わせるためには，客側にリスクを冒している
と感じさせないようにすることが必要である。
店側があらかじめ「ご要望を受け付けます」と
メニュー等に明記することも可能である。しかし，
「ご要望を受け付けます」という対応は，「客側が
言ったことに対しては対応します」という店側の
受身の意思表示である。そのため，これに対する
客側の態度としては，客側の考えられる範囲内の
希望や，客側の過去の経験に基づく要望しか出て
こないであろう。
店側が積極的に客側に対して提案をすることに
も，店側が冒すリスクがある。店側が客側のこと
を十分に理解していない場合，店側の提案が客側
の価値観と合わず，店側の好意が客側にとっては
「押しつけ」「過度な売り込み」と捉えられる場合
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である。
これに対して良好な店側と客側の関係がある状

況では，店側から客側に新しい情報を提供し，客
側が新たな発見・気づきを得て，「それなら，こ
んなことはできませんか」というように客側から
店側へ新たな提案が出されることがある。この客
側からの新たな提案を叶えることができれば，客
側にとってそれは「初めて」，「予期せぬこと」で
あり，客側のサプライズにつながる。その結果，
客側の感じる価値が高まり，客側は自ら進んでそ
の対価を支払うことになる。これにより，客単価
向上を実現するとともに顧客満足度を高めること
が可能となる。
以前筆者が訪れたバーで，筆者の好みを知って

いるバーテンダーから新しいカクテルの提案があ
り，それに対して筆者がさらに素人なりのアイデ
アを伝えたところ，バーテンダーはそれを踏まえ
て新しいオリジナルカクテルを作って提供してく
れた，という経験がある。プロであるバーテンダ
ーに対して踏み込んだ提案をおこなうなど，一歩
間違うと大変失礼な行為と受け取られかねず，生
意気な客だと思われるかもしれない。しかし筆者
はそのようなリスクを感じることなく，店側との
やり取りを楽しみ大変満足を得た。
このような店側と客側が相互に関わり合うこと

で新たな価値を創り出すことを「共創」と呼ぶ。
一般的には，共創関係を創り出すためには，店側
と客側の信頼関係の構築が必要であり，そのため
には店側と客側の交流による相互理解のためのプ
ロセスなど，一定以上の時間を経た関係構築が求
めれらる。いわゆる「常連さん」と呼ばれる客は，
何度も来店することで店側との間で信頼関係がで
きており，その結果自由に自分の要求を店側に伝
え，また店側も客側に対して様々な提案をおこな
うことができる。
しかし，このような一定以上の時間の経過を共

創の前提としておいてしまうと，初めて来店した

客側と店側では共創はできないことになる。逆に，
共創を通じて客側がサプライズや店側との交流を
楽しむことができれば，店側と客側の関係性構築
が進み，リピートにもつながることになる。その
ため店側としては短時間で，客側と店側が共創で
きる状態を作り出すことが，労働生産性向上のた
めの施策として重要なものとなる。

2 - 3 共創のために必要な条件
これまでの議論を踏まえると，店側と客側が共
創できる状態を作り出すためには，以下の条件が
必要となる。
① 客側と店側がお互いに「リスク」を感じな
い状態であること
② 客側と店側が共創することに対して相互に
参加意欲を持つこと
客側と店側がリスクを感じないためには，相互
に信頼関係が無ければならない。そのためには，
まず店側が客側に働きかけることから始まり，相
互のやり取りを通じて短時間で信頼関係を作り上
げる必要がある。そして信頼関係が構築できれば，
客側と店側は心理的安全性を確保できる。心理的
安全性が生じれば，客側と店側は相互に考えてい
ることを発言できるようになる。
また店側と客側が共創することに対して相互に
参加意欲を持つためには，両者が信頼関係と心理
的安全性に基づき，お互いに同等の立場で意見を
交換し合うことができる場を作る必要がある。
これらの条件を整えるためには，ホストである
店側がゲストである客側に対して働きかける必要
がある。店側が客側に働きかけて，信頼関係や心
理的安全性の確保を実現し，そして客側が店側と
のやり取りがおこなわれる場に自ら積極的に参加
するようにすることが必要である。特に客側と店
側の接点である，接客の現場が果たす意味は大き
いと考えられる。
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2 - 4 店側と客側の共創実現のための課題
ホスピタリティ産業を含むサービス業において

は，店側と客側が協力することにより新たな価値
が創出されている。Lusch and Vargo（2014）に
よって提唱されたサービス・ドミナント・ロジッ
ク（S-D ロジック）では，価値は顧客との共創
によって作られるとしている。またその価値は経
験価値であるとともに文脈価値でもあり，その場
の状況によって異なる価値が作られることとなる。
この考え方に基づけば，店側と客側とのやり取り
の中で状況毎，客毎に，店側と客側の共創の結果
として，それぞれ異なる価値が作られることとな
る。
藤井（2022）は，文献レビューを通じて，サー

ビス組織の現場従業員のクリエイティビティと顧
客満足には正の相関関係が認められる傾向がある
ことを明らかにしており，店側と客側による共創
は顧客満足度向上の手段として有効であるとして
いる。また藤井・関（2017）では，クリエイティ
ビティの発揮において店側と客側の相互交流が重
要であることを指摘しているが，その具体的な方
法については示されていない。
吉原（2005）は，関係者が共創関係を築くため

には自己発揮と親交促進のプロセスが重要であり，
ホスピタリティから得られる心理的情景や結果
（潤い，和み，癒し，寛ぎ，安らぎ，憩い，温も
り，温かみ，味わい，深み）がこのプロセスを促
進するとしている。原・窪山（2016）は，ホテル
事業を対象とした研究から，ホスピタリティとは
顧客のニーズに合わせて対応を変化させる，ある
いは新しい体験を提供することであるとしている。
つまりホスピタリティを付加価値創出に資する個
別適応的活動として，価値創出の標準的活動であ
るサービスと区別している。また，ホスピタリテ
ィ・マーケティングを顧客接点からの市場を創造
するためのマーケティング，市場を先読みして常
に深化し進化するマーケティングであるとし，一

度提供した対応や新たなサービスを他の客にも適
合するものかどうかを検証した上で，普遍的に提
供できるようマニュアル化すべきと述べている。
一方で角方他（2007）は，2006年にリクルート
ワークスが実施した調査結果からホスピタリティ
産業や観光分野では，顧客との共創等，顧客との
相互作用による価値創出を十分におこなっている
とは言えず，顧客接点人材のレベルの生産性の低
さが課題であることを指摘している。
これについて，横山（2016）はサービス接遇教
育において育成すべき主要な項目である「人柄」
に注目している。確かに顧客接点人材が「話しか
けやすい」，「やさしそう」な雰囲気を感じさせる
ことは，店側と客側の共創プロセスの取り掛かり
としては重要である。しかし一方で，外部からは
不可視である人柄を可視的要素として表現するた
めに，顧客接点人材に対する教育の多くが言葉遣
い，生活態度，マナーといった立ち居振る舞いに
充てられていることも顧客接点人材の生産性の低
さにつながっている可能性がある。

2 - 5 店側の利益向上のための手段としてのホ
スピタリティ

以上を踏まえて考えると，店側と客側の共創を
実現するための関係性を創り上げるために，接客
の現場で店側が客側に対して働きかける行為のこ
とを「ホスピタリティ」と言うことができるので
はないだろうか。
日本語では，ホスピタリティを「おもてなし」

「上質なサービス」のような意味で使用すること
が多い。これはホスピタリティという言葉が，異
邦人が訪ねてきたときにその異邦人を歓待し，宿
泊や食事を提要するという風習があったことに起
源があるからである。
日本の「おもてなし」という言葉は精神性に注
目しているという意見もあり，「心をこめて客の
世話をする」というホストとしての心構えであり，
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ホスピタリティよりも狭い概念であるという考え
方もある。いずれにしても，ホスピタリティもお
もてなしも様々な定義があり，見解が一致してい
ない。
本稿では，「ホスピタリティは，店側が客側に

働きかけて店側と客側が共創関係を築き，店側の
利益を創造するためにおこなう，一連の活動」，
と位置付けて検討を進めていく。ここでいう「店
側の利益」も多岐にわたる。ホスピタリティを提
供された結果，顧客の満足度が上がり，顧客の再
来訪につながる場合もあれば，その場のやり取り
を通じて更にもう一品の追加オーダーがなされた
り，より価格の高いものをオーダーすることによ
り客一人当たりの利益額が増えたりする場合もあ
る。
このように「ホスピタリティ」を店側の利益創

出の手段と明確に位置付けることにより，接客現
場で何をすべきかを労働生産性向上と顧客満足度
向上の両立という視点で考えることができ，それ
によって高度なサービスを実現することができる
のである。

3．共創のための関係性構築のための
場づくり

伊丹（2005）は，職場において人々の間で情報
が自然に交換・共有され，人々が相互に心理的な
刺激を与え合い，新たなアイデアやイノベーショ
ンが起こる枠組みとして「場」という概念を提唱
している。
ホスピタリティ産業においても，店側と客側が

相互のやり取りを通じて価値を創り出しているこ
とからすれば，接客場面は店側と客側が参加する
「場」であると考えることができる。この考え方
に基づき，山内（2015）が示している店側と客側
のやり取りの事例を用いて，飲食店の接客現場で
はどのように「場づくり」がおこなわれているの

かを分析する。
伊丹（2005）によれば，「顧客が自ら進んで要
望を言ってくれる場づくり」のためには，店側と
客側の間に「情報交換と心理的な刺激」が存在し
なければならない。そのため店側は接客スタッフ
を通じて料理の情報等を提供し，それを契機とし
て客側が店側に対して自分の好みや期待などを話
してくれるように促している。
このような接客スタッフを介した店側と客側の
やり取りについて，山内（2015）は鮨屋やイタリ
アンとフレンチレストランにおけるエスノメソド
ロジー研究を通じて明らかにしている。鮨屋での
親方と客のやり取りでは，客は親方との会話の中
で親方の反応を見ながらその場に相応しい行動を
考え，また客自らの経験や知識に基づく返答を通
じて，親方は顧客の経験・能力を理解し，それに
対してオーダー品の提案をしたり，その場の雰囲
気に見合う行動ができるようにガイドしたりして
いる。イタリアンとフレンチレストランの事例で
は，イタリアンレストランでは接客スタッフが顧
客に対して積極的に提案し，注文は一度にとり，
その後は接客スタッフと顧客との接点が少ないが，
フレンチレストランでは店側が顧客に対して非日
常を演出するために，敢えて解り難いメニューを
示したり，笑顔，親しみやすさ，情報量，迅速さ
を減らしたりと，日常的なサービスをあえて減ら
して，非日常的緊張感を楽しんでもらう工夫をし
ていることを指摘している。
これらは伊丹（2005）が指摘している「心理的
な刺激」に当たるといえる。ここでいう心理的刺
激とは，心理的高揚感，感動が当てはまる。山内
（2015）による鮨屋やフレンチレストランでの店
側と顧客のやり取りに基づく考察によれば，高級
サービスを提供する店舗では店側と客側がお互い
を理解するために自己を提示し合うのであるが，
ここではそれぞれが自分を差異化＝卓越化しよう
とするため緊張感のあるやり取りが生じる。この
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過程を通じて，「参加者が自らの力を示し，相手
の力を見極め，お互いを承認2」し，これにより
店でのやり取りを，ファーストフードレストラン
などでおこなわれる画一的なやり取りではなく，
人間的で個性的なやり取りにしているのである。
また，このやり取りを通じて店側と客側それぞれ
が差異化＝卓越化をおこなうことで，「緊張の中
のくつろぎ」や「節度の中のゆとり｣3を味わう
ことができるのである。
伊丹（2005）は「場」の機能として，場の中で

の情報のやり取りを通じて情報的相互作用が濃密
になり，個人間の共通理解が深まり，情報的相互
作用から生じた心理的相互作用と相まって心理的
共振が生じることを挙げている。また情報的相互
作用は個人の情報蓄積が進み組織的情報の蓄積へ
と繋がるとしている。このような「場」を接客現
場で作り出すことができれば，客との共感に基づ
く様々なやり取りをおこなうことができることに
なる。
ただし飲食店では，接客スタッフは複数のテー

ブルを担当するケースが多く，客側も客と同行し
ているゲストとの会話を楽しむことも主要な来店
目的であることから，店側と客側の1回当たりの
やり取りの時間は短時間で限定的にならざるを得
ない。したがって，時間的制約を乗り越えて効果
的に機能する「場」を作るための施策が店側の課
題となる。

4．店側と客側の共創を実現する方法
に関する考察

これまでの議論を踏まえて，店側と客側の共創
を実現する方法について，店側と客側のやり取り
の成果が表れやすい飲食業を対象として考察する。

店側と客側のやり取りについては，山内（2015）
の鮨屋，イタリアンレストラン，フレンチレスト
ランの事例を用いることとする。

4 - 1 店側と客側の関係構造
店側と客側の共創のための関係の在り方を考察
するにあたり，店側と客側のオーダー時のプロセ
スとその際の関係性を明らかにすることとする。
オーダー時の関係性に注目した理由は，
① オーダー時が店側と客側の最初のコンタク
トの場であり，これによって店側と客側の関
係性が決まってしまうこと。
② オーダー時は，店側と客側が最も多くのコ
ミュニケーションを取る場であること。
③ オーダー時のやり取りを通じて，客側の購
入額が決定すること。

による。オーダー時という限られた時間内で，店
側と客側が適切な関係性を構築し，それに基づき
決定されるオーダーと売上金額が，店側の労働生
産性の高低を決めることとなる。
⑴ オーダーの基本構造

まず客側と店側のオーダーの際の基本構造を整
理する。オーダーに際して，まず店側が客側にメ
ニューを提示する。メニューは紙などに書かれた
ものもあれば，その場で店側から口頭で伝えられ
るものもある。
客側は，店側から提示されたメニュー情報を評
価し，何をオーダーするかを判断する。ここでは
客側のこれまでの経験・体験や，客側が持ってい
る知識，その日の予算など，あらかじめ客側が保
有している知識や情報に基づいて，判断・評価が
おこなわれる。その結果に基づいて何をオーダー
するかが決まり，店側にオーダーが伝えられる。
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⑵ 客側に解決すべき課題がある場合の問題解決

型オーダーの構造

次に，客側に疑問が生じた場合や客側が追加情
報を求める場合，客側にアレルギーや好き嫌いな
ど解決すべき課題がある場合のオーダーの構造を
整理する。ここでは客側が課題を認識しているこ
とが前提となる。

店側から提示された情報に基づき客側が判断す
る際に，客側から店側に対して追加の質問がされ
たり，客側から店側に対して明確な要望が提示さ
れたりする。これに対して店側が客側に回答を伝
え，その回答に基づき客側が改めて検討・評価を
おこない，オーダーが確定するというケースであ
る。

⑶ 客側と店側の共創による提案型オーダーの構

造

これまで述べてきたオーダーの構造は，客側が
すでに知っていることや認識していることに基づ
く店側と客側のやり取りであった。ここで示す提
案型オーダーの構造は，店側から客側に対して客
側が知らなかった，気が付かなかった新たな提案
をおこなうものである。
店側が客側とのやり取りの中で得た新たな情報

に基づき，客側にとって新しい提案をおこなう。
この提案を受けた客側には驚きや期待といった心
理的刺激が生じる。また新しい提案は客側にとっ
て新たな学習となる。これらに基づき客側は再検
討・評価をおこなうが，その過程で客側と店側で
相談・交渉がおこなわれていく。これらの結果に
基づき，客側が決断して，店側にオーダーをする
こととなる。
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図表1 オーダーの基本構造
出所：筆者作成

図表2 問題解決型オーダーの構造
出所：筆者作成

客側 店側

① 情報提供
メニュー（文字・口頭）

② 判断・評価
・これまでの経験
・持っている知識

・予算
③ オーダー

客側 店側

① 情報提供
メニュー（文字・口頭）

② 判断・評価
・これまでの経験
・持っている知識

・予算

③ 質問・要望
④ 回答

⑤ 再検討・評価
・新たな情報 ⑥ オーダー



4 - 2 提案型オーダーを実現するためのアプロ
ーチ方法

客単価を高めるための基本条件は，「客側の感
じる価値＞実際の支払額」となっていることであ
る。これが成立することによって，客側の満足度
は高まる。
問題解決型オーダーの場合，客側が問題を認識

しており，それに対して店側が解決策を提案する
ことになる。飲食店の場合，客の苦手な食材を別
のものに変えたり，料理をシェアする場合にあら
かじめ別々の皿に盛りつけて提供したりするなど
であるが，これは客側からすれば，新たな価値を
生むものではなく，あくまでも課題を解決して期
待レベルを実現するものである。従って，追加料
金を支払うなど客単価の向上につながるケースは
殆どない。
また日本型の「おもてなし」で指摘される「客

の意図を汲み，客から言われる前に対応する」と
いう場合，そのような心配りや行為に対して客側
からは驚きをもって感謝されることもある。しか
し日本のように，客側が店側に対してチップを支
払う習慣がない場合，このような店側の行為に対
して直接追加料金を支払うことは無いであろう。
店側もこのような客側の要求に対しては，サー

ビスの一環として無償で対応している。以上から，
店側が自発的におこなう問題解決型オーダーでは，

客単価の向上を実現することは難しい。
そこで注目すべきなのは提案型オーダーである。
提案型オーダーでは，店側と客側が相互のやり取
りを通じて，店側が客側の潜在的ニーズを理解し，
客側が興味を持ちそうな提案をおこなう。店側が
客側に対してメニューに記載されている料理や飲
み物を提案する場合もあれば，メニューには記載
されていない特別対応を提案することもある。
提案型オーダーをおこなう際に重要なことは，
提案に至るプロセスである。あくまでも客側が主
導権を持っていると感じられるように，店側は客
側にアプローチする必要がある。主導権が客側に
あるとは，客側から店側への働きかけが先にあり，
それに対して店側が提案をすることを指す。
主導権が店側にあり，店側から客側に提案をお
こなうこともあるが，これは客側からすれば，店
側から客側に対するプロモーションとみなされる。
つまり，店側から客側に対する売り込みである。
その結果，客側からの反発も起こることがある。
客側からの反発を防ぎ，客側が自ら進んでその
対価を負担するためには，
① 客側が，「自らニーズに気づき要望を発し
た」と思えること。
② 客側が，店側は客側からの提案を歓迎し，
その要望に応えるために積極的に行動すると
考えること。
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図表3 提案型オーダーの構造
出所：筆者作成

客側 店側

① 情報提供
メニュー（文字・口頭）

② 判断・評価
・これまでの経験
・持っている知識

・予算

⑤ 再検討
・新たな情報に基づく

新しい提案

③ 質問・要望
④ 回答

⑥ 提案
⑧ 相談・交渉⑦ 再検討・評価

・驚き、期待
・学習
・決断

⑨ オーダー



③ 客側が，店側からの提案は客側の期待効用
を超えるものであると感じること。

という状況を作り出す必要がある。
以上より，客側の満足感を高めつつ客単価を高

めるためには，店側と客側の間で提案，相談，交
渉といったプロセスを通じて相互に影響を与え合
い，その結果合意に達する必要があることになる。

4 - 3 客側と店側の信頼関係構築プロセス
前述の通り，店側と客側の間で提案，相談，交

渉といったプロセスを通じて相互に影響を与え合
い，その結果合意に達するためには，店側が客側
をある程度リードする必要もある。客側の要望が
店側の対応範囲から外れてしまったり，明らかに
実現不可能な要望になってしまったりした場合に
は，客側の期待が膨らんでいるだけに店側に対す
る失望に繋がりかねない。そのため店側から客側
に対して影響力を及ぼし，客側を正しくコントロ
ールする必要がある。
店側から客側に対して影響力を及ぼすためには，

店側が客側に影響力を及ぼす正当性を有しており，
店側が専門的知識を多く持っていること，客側が
店側に対して好意度，好感度を持っている必要が
ある（今井，2008）。これにより，客側が店側の
役割を明確に認識するとともに店側の持つ専門的
知識が客側を安心させ，客側から納得的応諾，積
極的応諾を得ることに繋がる。
しかし，店側が持つ専門的知識が表に出すぎる

と，客側よりも店側が一段上の位置になってしま
う。Schine（2009）は，このような立場の不均衡
は店側が客側との間に支援関係を構築する上では
課題になると指摘している。店側が客側に対して
支援関係を構築する際には，客側が店側を対等な
立場にあると感じていることが有効なのである。
そこで，店側は客側に対して積極的に提案する

のみならず，店側としては無意図的を装い，店内
の他の客の状況などから，客側が自発的に気付く
ようにすることが必要となる。代表例は「漏れ聞
き効果」（今井，2008）と言われるものである。
店側が対象となる客側に直接働きかけるのではな
く，他の人に働きかけているところを客側に観察
させ，学習させるのである。
例えば山内（2015）の鮨屋での店側と客側のや
り取りに関する記述によれば，客側は鮨屋のカウ
ンターにあるネタケースや店員の調理の様子，鮨
屋の親方が客側に意図的に提供する断片的なヒン
トなどから，客側が自分の意思によって注文をし
ている様子が書かれている。店内にあるメニュー
やお品書きなどの明示的な情報に加えて，客側の
周辺で生じる様々な情報を通じて客が自ら気づく
ことで，客側と店側の立場の不均衡を生み出さな
いようにすることができると考える。
次に店側は，短時間で客側との間に信頼関係を
構築し，非形式的・個人的なやり取りを可能にし
なければならない。
信頼について Schine（2009）は，
① その人間との関係の中で，自分がどんな価
値を主張しても，理解され，受入れてもらえ
ること。
② 相手が自分を利用したり，打ち明けた情報
を自分の不利になるように用いたりしないと
思うこと。
としている4。
山岸（1998）は，信頼が必要とされるのは社会
的不確実性の大きな状況であるとしているが，社
会的不確実性の存在しない環境でこそ信頼が生み
出されることを指摘している。これを踏まえると，
まず店側と客側が相互に「社会的不確実性が存在
しない状況」を創り出し信頼関係を構築し，それ
に基づき客側が店側に対して新たな要求や提案を
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するという段階を踏むことになる。
Schine（2009）は相互に安定的な関係を作るた

めには，お互いが果たすべき役割を認識している
ことを指摘している。また山岸（1998）は安定し
たコミットメント関係を作ることにより，相手が
信頼できるかどうかを心配する必要が無くなると
している。これに従えば，まず店側によって，客
側と店側の関係を不安のない安定的なものとする
必要があり，それによって店側と客側の社会的不
確実性を排除して信頼関係を構築することが第一
歩となる。この信頼関係に基づき，伊丹（2005）
に従えば，店側と客側の双方に共通理解や参加意

欲といった創発的な場づくりに必要な条件が整う
ことになる。
以上を整理すると，客側と店側の信頼関係構築
プロセスは，
① 店側と客側がそれぞれ役割を明確に認識す
る。
② 店側と客側が対等な立場にいることを感じ，
社会的不確実性を減少させる。
③ 信頼関係が構築される。
④ 信頼関係に基づき，客側と店側に共通理解
が進み，参加意欲が高まる。

の4段階であることが明らかとなる。

4 - 4 店内における店側と客側の共創関係構築
のプロセス

これまでの考察から，飲食店において客単価を
高めるためには，店側と客側が立場の不均衡を作
らないようにすること，店側と客側が信頼関係を
構築し，接客現場を店側と客側による共創のため
の場とすることが必要であることが明らかとなっ
た。
これを踏まえて，顧客との共創を実現するため

の関係性構築プロセスについて，高級レストラン
における店側と客側の相互行為を時系列で考察す
ることとする。

⑴ 来店時～心理的安全性の確保と正統的参加者

になるための手続き

まず店側が最初におこなうことは，店側は客側
に敬意をはらうこと，店側と客側の役割の明確化
と社会的不確実性の排除である。
店側が客側に示す敬意表現のうち，ここではア
ーヴィン・ゴッフマン（2002）の提示儀礼に注目
する。提示儀礼とは，行為者（店側）が受容者
（客側）をどう見ているか，これから生じる相互
行為において客側をどう扱うか，について店側が
客側に具体的に明示する行為のことである。山内
（2015）では，鮨屋の親方が客に対する問いかけ
を通じて客の経験や知識を推し量り，またやり取
りの過程で客が親方に対して自らの経験や能力を
呈示していることを指摘している。このような提

顧客との共創関係構築のための場づくりのためのホスピタリティに関する考察

11

図表4 客側と店側の信頼関係構築プロセス
出所：筆者作成

客側 店側
① 役割を認識する

② 社会的不確実性の減少

③ 信頼関係の構築

④ 共通理解・参加意欲



示儀礼を通じて店側と客側が相互に敬意を払うこ
とで，店側と客側による相互行為がスタートする
こととなる5。
来店時に店側が客側に示すホスピタリティとは，

客側が個性を発揮できるようにし，それを通じて
店側と客側が相互行為をおこなうための関係性を
築くための行為であると考えることができる。
次に，社会的不確実性を排除することにより，

客側は不安を減らし，心理的安全性を確保するこ
とができる。これにより客側は気兼ねなく意見を
述べることができ，自分らしく振舞うことができ
る。同時に店側も客側がルールに沿った行動をと
ることを理解できることで，同じく心理的安全性
を確保することができる。これはつまり，エイミ
ー・C・エドモンドソン（2021）に従えば，心理
的安全性を確保するためには客側と店側というグ
ループレベルで考える必要があることを意味する。
社会的不確実性を排除し店側と客側それぞれが

心理的安全性を確保するために，客側が店側のル
ールに従っていること，店内にいる他の客への影
響も考慮して，その場に相応しい行動をすること
を示す必要がある。この際に接客スタッフがロー
ルモデルとして振る舞うことで客側が店側のルー
ルや文化を理解し，その場に相応しい行動をとる
ことができる。これにより客側が店側に正統的参
加者として認められ，心理的安全性を感じること
ができるようになる。
また店側としては，客側の服装，会話，行動，

同行者の様子などから，客側を理解するように努
める必要がある。来店時にかわす会話などを通じ
て客側の状況を理解するとともに，客側に対して
店側の歓迎する気持ちを伝えることで，客側の心
理的安全性を確保することができる。
以上を踏まえると，店側は客側が個性を発揮す

るための枠組みを客側が意識しないように呈示し，
客側の参加意欲を高めることが重要であると言え
る。

⑵ オーダー時～共創の場づくりのための相互行

為

来店時の店側と客側の行為を通じて，店側と客
側の間で社会的不確実性を排除することで心理的
安全性を確保することができる。続いて客側によ
る注文の段階へ進むが，ここで店側と客側の共創
関係を作ることとなる。
オーダー時には，店側と客側は個別事情を考慮
したコミュニケーションを取ることとなる。その
ためには客側の個別事情を踏まえた店側の提案に
対して，客側がそれを検討する基盤があることが
条件となる。また店側に対して要求をする際の客
側の心理的障壁が下がっていることも必要である。
店側と客側が相互に個別事情を考慮したやり取
りをおこない，客単価向上と顧客満足度向上を実
現するためには，店側と客側の共通理解や参加意
欲が必要となる。伊丹（2005）に従えば，客側の
参加意欲に必要なものは，客側がかなりの裁量行
動をとることができると思っていることである。
そのためには，店側が対応できる範囲を明確に示
し，客側が自分の裁量の範囲を正しく理解できる
ようにすることが必要である。
そのために店側は，客側に自分の裁量の判断に
つながる情報を得るための，暗示的な学習機会を
提供する必要がある。ここで活用できるのは，店
側による明示的な情報提供に加えて，他のテーブ
ルに提供されている飲み物や料理など，無意図的
に客側が得られる情報である。例えば，常連客が
何をオーダーしているのかは，その店のルールや
能力を知る上で客側にとっては有効であるし他の
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5 このようなやり取りは，ファストフード店などでは見られない。山内（2015）ではハンバーガーショップにおける店
側と客側のやり取りについて，店側が客側に対して情報を呈示し，客側も自らの行動を標準化，ルーチン化させて客側
の個性を排除したやり取りを進めているとしている。



テーブルで誕生日を祝う様子を目にすることは店
側が提供してくれる個別サービスを理解すること
につながる。
このような店内に存在する様々な情報を暗示的

に客側に伝えることで，客側が自らの裁量行動の
範囲を理解することで客側の社会的不確実性が減
少する。これにより客側と店側の信頼関係が構築

され，客側の心理的安全性が確保されることとなる。

4 - 5 共創関係構築の構築とホスピタリティの
経営的意義

以上を踏まえると，飲食店において店側と客側
でおこなわれているやり取りは，共創関係を構築
するという視点で整理すると以下の通りとなる。

客側が店側に自分の要望を自発的に要求できる
状況を作り出すために，店側は来店からオーダー
時の接客プロセスにおいて，図表5に示す目的を
念頭において客側に働きかけることとなる。そこ
では客側の個性を認め，客側が個性を発揮できる
状況を作ることが求められるため，標準化，マニ
ュアル化は相容れない。店側は客側に対して臨機
応変に対応しなければならない。
一般的には，サービス産業では，もてなす側

（店）が「下」，もてなされる側（客）が「上」と
いう上下関係が念頭に置かれることが多いが，客
側が店側の専門性を利用する高級レストランなど
店側の支援が必要な状況では，もてなされる側
（客）が一歩下がった位置に立ちやすい。これで
は，適切な支援関係を構築することはできず，客
側の満足度も低下してしまうだろう。そこで店側
が図表5に示す行動をとることで，もてなされる
側が対等な立場に立つことができ，居心地のよい
関係性を作ることができるのである。
以上を踏まえると，この競争関係構築のための

店内でのやり取りは，吉原（2005）や原・窪山
（2016）のホスピタリティの定義と合致している。
これを短時間でおこない店側と客側の間に共創関
係を創り上げることが，ホスピタリティが果たす
役割と言える。これにより，客側の個別要求に店
側が応え，また店側が客側に対して適切な提案を
おこなうことで，客側は店側のクリエイティビテ
ィを感じることとなり，これが顧客満足度へ繋が
っていく。これにより，客単価の向上につなげる
こともでき，店側の経済的利益の獲得につながる
ことになる。これがホスピタリティの経営的意義
なのではないか。

5．おわりに

本稿では，サービス業における労働生産性を高
めるための方法として，店側と客側が共創関係を
創り出すことが有効であることと，そのための手
段としてのホスピタリティの在り方を示した。
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目的 方法

役割の明確化 店側による提示儀礼の実施

社会的不確実性の排除 役割の明確化，ロールモデル化

心理的安全性の確保 正統的参加者であることの承認，個性の発揮を許容

共通理解の促進
ホスト・ゲストの関係性の明示的・暗示的情報の提供
暗示的学習機会の提供

参加意欲の向上 客側の裁量範囲の明確化

出所:筆者作成

図表5 共創関係構築のための店内でのやり取りの整理



このように経営的視点からホスピタリティの目
的を明確にすることで，これまで曖昧になりがち
であった接客スタッフの成果を可視化することも
できるようになる。接客スタッフが，自分達の仕
事はサービス提供を通じて客側に尽くすのではな
く，客側と一緒になって価値創造をおこなうこと
だと理解することで，接客の現場をより創造的な
「場」とすることができる。これは接客スタッフ
のモチベーション向上にも繋がり，感情的労働と
いった接客スタッフのストレスからの解放にも繋
がり，ひいてはワークエンゲイジメントレベルの
向上にもつなげることができると考える。
次の課題として，接客現場における場の創出に

つながる接客スタッフ育成プログラムの構築や，
共創関係構築のための具体的な方法に関する研究
を通じて，接客現場の労働生産性向上につながる
具体策の検討について取り組んでいく所存である。
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調査レポート

コロナ禍による若年層の恋愛観，
結婚観の変化（第1報）

～インターネット調査結果より～
Consideration about the Changes of Views on Love and Marriage among Young People before

and after the COVID-19 Pandemic : An Overview through an Online Survey (Part 1)

松木 恵子＊

MATSUKI, Satoko

要旨
2019年年末からの新型コロナウイルス感染症流行により，日常生活は唐突に変化することを余儀なくされた。
プライベートはもちろん，仕事や教育の場面においても，Social Distance を合言葉に，人との距離を物理的に
離すことが推奨された。このおよそ3年間，人との出会い，交流を深める機会が奪われた期間において，「結
婚」や「恋愛」，「出会い」や「パートナー」に対する考えには変化があったのか，それはどのようなものなの
か。
本稿では，25～39歳の若年層をターゲットに，コロナ禍による恋愛観，結婚観の変化についてインターネッ
ト調査を実施し，その結果を第一報として提示する。

Key words
Views on marriage, Views on love, Corona disaster, on1ine surveys
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結婚観，恋愛観，コロナ禍，インターネット調査
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1．背景および目的

結婚とはなにか。法律上「結婚」は「婚姻」と
言い，男女の婚姻意思が合致して夫婦になること
とされている1。婚姻には，両者の婚姻意思が合
致している事実婚と，役所に婚姻届を提出して法
律上一組の男女が夫婦となる，社会的に「夫婦で
ある」ことと承認される法律婚2があるとされ，
法律婚の承認にはいくつかの要件3が存在する4。
事実婚では困難だが，法律婚は婚姻届の提出があ
るため，その総数把握ができ，毎年「人口動態調
査」で公表されている。
厚生労働省発表5による令和3年（2021）日本

の婚姻件数は，およそ年間50万1000組である。令
和2年（2020）はおよそ52万6000組であり，前年
比マイナス4.6％であった。近年での増減をみる
と，平成30年（2018）およそ58万6000組，令和元
年（2019）およそ59万9000組であったが，コロナ
禍となった2020年では対前年でおよそ7万3000組
減少，マイナス12.2％，2019年と2021年比では9
万8000組減少，マイナス16.4％と，コロナ禍以降
の2年は近年では見られない婚姻件数の大幅な減
少幅となった。特に令和3年（2021）の婚姻組数

は戦後最小の数値であった。
コロナ禍以前は，1970年前後の第二次結婚・ベ
ビーブーム以降，婚姻数ならびに婚姻率6は何度
か増加／減少の動きはあるものの，総じて減少傾
向にあった。その要因は，女性の社会進出増加や
晩婚化，少子化，結婚観の変化等，様々考えられ
ている。だが，2019年から2022年にかけての婚姻
件数推移は，これまでの減少トレンドとは異なる
イレギュラーな動きを見せており，新型コロナウ
イルス感染症流行の影響が大きいことが伺える。
また内閣府発表の令和4年度意識調査報告書

［内閣府，2022］によると，未婚者の結婚への関
心に対して2019年12月（感染症拡大前）からの変
化では「関心が高くなった」と「関心が低くなっ
た」がそれぞれ増加している（図1）。「関心が高
くなった」「関心がやや高くなった」は22.8％
（2020年5-6月）から26.1％（2022年6月），「関
心がやや低くなった」「関心が低くなった」は
7.4％（2020年5-6月）から10.5％（2022年6
月）であった。その中でも，20歳代の結婚への関
心が低くなっている（「関心がやや低くなった」
「関心が低くなった」は7.0％（2020年5-6月）
から9.6％（2022年6月））ことが気に掛かる。テ
レワークが増え，公私ともに人的交流が密でなく
なった期間，1人や自宅での過ごし方に快適性を
求めた結果なのであろうか。または人との新たな
出逢いの機会が減少したことで，恋愛の機会も減
り，結婚に対する具体的な想像や意欲が困難にな
ったなどの現象があるのであろうか。
このように，統計数値上でもコロナ禍が結婚そ
のものの社会的行為やその関心に大きく影響して
いると考えられるが，人との距離感などの実質

ホスピタリティ・マネジメント Vol. 12 No. 1 2023 年 3月

16

1 日本国憲法第二十四条より。
2 民法第七百三十九条より。
3 民法では，婚姻適齢や重婚の禁止，再婚禁止機関や近親婚の禁止，婚姻の届等について条件が設定されている。
4 本稿においては，婚姻届提出等による統計データを使用するため，法律婚を「結婚」として扱うこととする。
5 厚生労働省「人口動態調査（確定数）」令和3年（2021）より
6 厚生労働省「人口動態調査（確定数）」令和3年（2021）より。人口1000人における婚姻件数の出現率。



的・物質的制約が恋愛観，ひいては結婚観にはど
のような影響を与えたのか。本研究では，平均婚
姻年齢7前後（25～39歳男女）の若年層をターゲ
ットに，コロナ禍前後での生活環境の変化，恋愛，
結婚に対する心境の変化，対人関係の現状などに
ついて調査を実施，その結果をまとめる。

2．調査概要

「恋愛観，結婚観に関する意識調査」として，
平均婚姻年齢前後の25～39歳の未婚男女，東京都
在住者にインターネット調査を実施し，443名か

ら回答を得た。

2 - 1. 調査対象
インターネットによる自記式調査（2020年7月
29日～8月2日）。調査対象者は，インターネッ
ト調査専門会社の擁する名簿（登録モニター）を
利用した。

2 - 2．調査対象
未婚男女，25～39歳，東京都居住とした。調査
対象者を東京都としたのは，前述の令和4年度意
識調査報告書内，「地域別就業者のテレワーク実
施率」において，全体：30.6％，東京 23 区：

コロナ禍による若年層の恋愛観，結婚観の変化（第1報）
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図1 結婚への関心の変化（未婚者)

（出典：「第5回新型コロナウイルス感染症の影響下における生活意識・行動の変化に関する調査」内閣府，令和4年7月22日)

7 厚生労働省「令和2年版厚生労働白書」より。初婚における平均婚姻年齢：男性31.2歳，女性29.6歳。
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50.6％，地方圏：22.7％と東京23区が地方圏より
もはるかにテレワーク実施率が高いゆえである。
また，モニターの居住地が都道府県登録であるこ
とから，東京都居住者を対象とした。
未婚者の抽出と年齢ならびに男女の回答数の均

等割り付けのため，スクリーニング調査を実施後，
本調査を行った。スクリーニング調査項目は，
「居住地」「年齢」「未既婚」「個人年収」「職業」
である。なお，調査票には「恋愛・結婚に関する
アンケート」とのみタイトルされている。

2 - 3．調査内容
本調査では，出会いや恋愛の状況，気持ちに関

する内容（「お付き合い状況」「恋愛に対する気持
ち」「出会いやきっかけの変化」）を3問，生活に

関する内容（「生活様式の変化」「コロナ禍によっ
て良くなったこと，悪くなったこと」）を2問，
恋愛観と結婚観に関する内容（「コロナ禍前と現
在でパートナーに求めたいもの」「恋愛や結婚に
対する意識とその理由」「結婚観」「結婚のイメー
ジ」）を6問，計11問で調査設計を行った。また，
今回はコロナ禍前後での変化の実態を把握するた
め，回答項目の選択方式で設計した。

3．結果

3 - 1．回答者の属性
本調査における回答者443名の属性を表1で示
す。本調査前スクリーニング調査で未婚者の抽出

ホスピタリティ・マネジメント Vol. 12 No. 1 2023 年 3月

18

表1 本調査の回答者特性
〈回答者特性 ①年齢，既未婚，世帯年収状況〉

Ｎ数

年齢 既未婚 世帯年収

25歳～
29歳

30歳～
34歳

35歳～
39歳 未婚 既婚 200万円

未満
200～
400万円
未満

400～
600万円
未満

600万円
以上 わからない

全体 443 155 146 140 443 0 51 118 100 83 91

男性 221 72 74 75 221 0 24 53 63 49 32

女性 222 83 74 65 222 0 27 65 37 34 59

全体 100.0％ 35.0％ 33.4％ 31.6％ 100.0％ 0.0％ 11.5％ 26.6％ 22.6％ 18.7％ 20.5％

男性 100.0％ 32.6％ 33.5％ 33.9％ 100.0％ 0.0％ 10.9％ 24.0％ 28.5％ 22.2％ 14.5％

女性 100.0％ 37.4％ 33.3％ 29.3％ 100.0％ 0.0％ 12.2％ 29.3％ 16.7％ 15.3％ 26.6％

〈回答者特性 ②職業状況〉

Ｎ数
年齢既未婚世帯年収

公務員 経営者・
役員

会社員
(事務系)

会社員
(技術系)

会社員
(その他) 自営業 自由業 専業主婦 パート・

アルバイト 学 生 その他

全体 443 9 3 116 66 83 10 13 3 66 21 53

男性 221 7 1 48 49 40 7 9 1 26 10 23

女性 222 2 2 68 17 43 3 4 2 40 11 30

全体 100.0％ 2.0％ 0.7％ 26.2％ 14.9％ 18.7％ 2.3％ 2.9％ 0.7％ 14.9％ 4.7％ 12.0％

男性 100.0％ 3.2％ 0.5％ 21.7％ 22.2％ 18.1％ 3.2％ 4.1％ 0.5％ 11.8％ 4.5％ 10.4％

女性 100.0％ 0.9％ 0.9％ 30.6％ 7.7％ 19.4％ 1.4％ 1.8％ 0.9％ 18.0％ 5.0％ 13.5％



を行っているため，回答者全員が未婚者である。

3 - 2．お付き合い経験，恋愛への興味関心
ここからは，本調査の集計結果を調査票順に，

性別，年代別で示す。

図2より，恋愛状況は男性のおよそ3人に1人
（32.1％），女性のおよそ5人に1人（19.4％）は
「お付き合い経験なし」と回答を得た。これは，
ブライダル総研発表「恋愛・結婚調査20218[ブ
ライダル総研，2021］」内「恋人がいる人の割合」
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図3 恋愛への気持ちに近いもの（問2結果：複数回答）

8 「恋愛・結婚調査2021（リクルートブライダル総研調べ）」。2021年9月27～29日実施，全国20～49歳未婚男女，N＝
2400。

図2 現在のお付き合い状況（問1結果：複数回答）
出所：筆者作成

出所：筆者作成
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図4 コロナ禍による人との出会い，恋愛の変化（問3結果：複数回答）
出所：筆者作成
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出所：筆者作成
図5 コロナ禍による人との出会い，恋愛の変化（問3結果より「Ａに近いもの

（Ａに近い，ややＡに近い）」計を抽出：複数回答）



における「現在恋人がいない（異性と付き合った
ことがない）」男性32.9％，女性23.1％の数値に
近しい。ブライダル総研によると，この割合は
2019年調査と比べて大きな変化はないという。ま
た，図3より，恋愛への興味関心については，
性・年齢による傾向の違いがあることがわかる。
特に「男性」「年代が高い」ほど，「いまは恋愛に
興味がない」と，恋愛には後ろ向きとなっている
様子が伺える。

3 - 3．コロナ禍での出会い・恋愛の変化
コロナ禍での出会い，恋愛の変化については

SD 法を用い，各項目について対極となる項目に
対し「Ａに近い」「ややＡに近い」「どちらともい
えない」「ややＢに近い」「Ｂに近い」の5段階で
評価，回答を得た。結果，図4より，53.5％と半
数以上が人との出会いのきっかけが減ったと認識
していることがわかった。図5より，特に「1人
でいることが増えた」「交友関係が狭くなった」
「人と会ったり話したりすることが面倒くさくな
った」がいずれも4割前後みられた。いずれも女
性のスコアが男性より高く，出会いや恋愛に対す
る女性の閉塞感が強く表れている。

3 - 4．コロナ禍での生活の変化
コロナ禍での生活の変化について，SD 法での
回答を得た。図6図7より，「健康や体調への不
安を感じるようになった」「人と話す時間が減っ
た」「外出が億劫に感じるようになった」がいず
れも4割前後みられた。特に女性において，健康
面への不安を抱くようになり，実際に人と話す時
間が減少，外出が億劫に感じるようになっている
ことが顕著に表れている。男性よりも女性の方が
コロナ禍による生活への影響は大きいものである
ことが示されている。

3 - 5．コロナ禍での自己評価
コロナ禍によって，自身にとって以前より良く
なったこと／悪くなったことについて SD法を用
い「良くなった」「やや良くなった」「どちらとも
いえない」「やや悪くなった」「悪くなった」の評
価，回答を得た。図8図9図10より，良くなった
ものは「清潔感」，次いで「優しさ」「金銭感覚」
「休日の過ごし方」が上位を占めた。逆に悪くな
ったものは「収入」，次いで「愛想」「金銭感覚」
「服装などのセンス」であった。コロナ禍での新
しい生活様式に伴い，消毒や検温が常識となって
清潔への意識と実行が増し，ステイホームで限ら
れた中から自身がやりたいことを休日に費やすよ
うになった反面，収入は減り，対面での人的交流
が減少したことで愛想を振る機会そのものも減る
形になっていることが読み取れる。

3 - 6．コロナ後のパートナーに求める要素（変
化）

コロナ禍になる前（2019年）と現在（2022年）
とで，恋愛相手やパートナーに求める要素を5つ
までの選択によって回答を得た。図11，図12，図
13より，コロナ禍前後ともに「特にない」がそれ
ぞれ30％強とトップボックスだが，コロナ禍によ
って以前より求めるようになったものとして，
「気遣い」「パートナーの健康状態」「金銭感覚」
「収入」の4項目が3ポイント以上上昇している。
感染症の状況や将来への不安感からか，お金に関
わること（金銭感覚，収入）や健康状態はもちろ
ん，それ以上に相手に「気遣い」を求める声が強
くなっていることがわかる。生活様式も変化し，
外出や人との交流において以前より気を遣うこと
が増え，センシティブにならざるをえない瞬間が
多くなったことが要因のひとつでもあるのであろ
うか。また前述3-5での自己評価で良くなった
こととして「優しさ」や「気遣い」の数値は高く，
自分にも相手にも，今まで以上に“思いやり”が
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図7 コロナ禍による自身の生活の変化（問4結果より「Ａに近いもの（Ａに近い，ややＡに近い）」
計を抽出：複数回答）

出所：筆者作成
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図6 コロナ禍による自身の生活の変化（問4結果：複数回答）
出所：筆者作成
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図8 コロナ禍によって自身にとって良くなったこと，悪くなったこと（問5結果：複数回答）
出所：筆者作成

図9 コロナ禍によって自身にとって良くなったこと，悪くなったこと（問5結果より「良くなった」
「やや良くなった」計を抽出：複数回答）

出所：筆者作成
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求められているようである。
また問7ではダイレクトに，恋愛相手やパート

ナーに求める価値観がコロナ禍によって影響を受
けたかどうか，あてはまるものすべての回答を得
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図10 コロナ禍によって自身にとって良くなったこと，悪くなったこと（問5結果より「やや悪くなった」
「悪くなった」計を抽出：複数回答）

出所：筆者作成

図11 3年前（2019年ごろ）に恋愛相手やパートナーに求めていた／求めたいと思っていたこと
（問6結果：5つまで選択）

出所：筆者作成
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た。図14より，全般的に男性よりも女性のほうが，
30歳代よりも20歳代のほうが影響を受けているこ
とがわかる。問6の結果同様に，パートナーに対
し「金銭感覚」「優しさ」「気遣い」「収入」，次い

で「相手の健康状態」を求めている。恋愛が結婚
への入り口とするならば，コロナ禍で感じたであ
ろう今そして将来への不安を解消または軽減しう
るものこそがパートナーに望むことのようである。
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図12 現在，恋愛相手やパートナーに求めている／求めたいこと（問6結果：5つまで選択）
出所：筆者作成

図13 3年前（2019年ごろ）と現在の恋愛相手やパートナーに求めている／求めたいことの比較
（問6結果：5つまで選択）
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3 - 7．恋愛や結婚への意識
ここからは，恋愛や結婚について回答を求めた。

図15，図16より，女性より男性，年代が高くなる
ほど恋愛や結婚に距離を置くようになっているの
がわかる。前述の図4図5で示された，コロナ禍
によって人と出会う機会やきっかけが減り，テレ

ワークによって1人の時間が増えたことで，現実
的に恋愛や結婚に諦めを抱く層や，1人を楽しむ
層が増加したのではないだろうか。

3 - 8 結婚とはなにか
ここでは，「いま自身にとって結婚とはなにか」
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図14 恋愛相手やパートナーに対する価値観についてコロナ禍によって影響をうけたもの
（問7結果：複数回答）

出所：筆者作成

図15 いまの恋愛や結婚に対する意識（問8結果：単一回答）
出所：筆者作成
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について，SD 法を用いて回答を得た。図17，図
18より，結婚は“安心・安定”“安らぎ”などの
ポジティブイメージだけでなく，“自由が減る”
“我慢”などのネガティブなイメージも強いこと
が示された。特に女性はポジティブ，ネガティブ

ともに数値が高く，良くも悪くも結婚に対する意
識の強さが垣間見られる。
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図16 自身の結婚観（問9結果：単一回答）
出所：筆者作成

図17 いま自身にとって結婚とはなにか（問11結果より：単一回答）
出所：筆者作成
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5 まとめ

ここまで，「恋愛観，結婚観に関する意識調査」
に関するインターネット調査を行い，その結果を
提示，考察した。改めて以下にまとめる。
⑴ コロナ禍において，出会いのきっかけが減
っている。男性よりも女性のほうが，出会い
や恋愛に対する閉塞感が見られる。

⑵ 回答者のうちおよそ4割が，コロナ禍によ
って生活に影響があったと認識。特に女性に
おいて影響が強い傾向にある。健康面への不
安を抱く割合が高く，人と話す時間が減少，
外出が億劫に感じるようになっている。

⑶ コロナ禍で自身にとって良くなったことと
して，「清潔感」「優しさ」「金銭感覚」「休日
の過ごし方」が挙げられた。逆に悪くなった
ことは，「収入」「愛想」「金銭感覚」「服のセ
ンス」であった。検温や消毒，テレワークの

拡大など，コロナ禍での新しい生活様式に伴
う変化を読み取ることができる。
⑷ コロナ禍以前より恋愛相手に求めるように
なったものは，「気遣い」「パートナーの健康
状態」「金銭感覚」「収入」であることがわか
った。これらはコロナ禍が恋愛相手に対する
価値観に影響を与えたものであることが示さ
れた。
⑸ コロナ渦中のいま，女性より男性，年代が
高くなるほど恋愛や結婚に距離を置くように
なっている。
⑹ 特に女性において，良くも悪くも結婚に対
する意識が強いことがわかった。

今回は調査結果を集計で示すのみとなったが，
第二報として調査結果からの分析を報告予定であ
る。具体的にはコロナ禍での恋愛意向，結婚意向
の醸成構造，行動変化の基本因子を抽出，因子分
析を実施，情報の集約化を試みる。
コロナ禍によって，やはり人との交流での自由
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図18 いま自身にとって結婚とはなにか（問11結果より「そう思う」「ややそう思う」を抽出：単一回答）
出所：筆者作成
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度が減り，相手と出会う・知る機会の損失によっ
て恋愛・結婚意向が減退されてしまうことへ危機
感を抱かずにいられない。With コロナの時代に
おいて，探りながらも社会として人との出会いを
作り，演出するような，何らかの後押しが求めら
れていると考える。第二報にて考察を示したい。
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