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外国との円滑なコミュニケーションのためには、言葉を理解することだけではな

く、その背景にある文化を理解することが重要である。交流が深く情報の多い日米間

であっても、実際には正確に理解し合えていない部分が多いものである。本稿は筆者

の米国赴任中に感じた日常の出来事を取り上げ、それぞれの事柄に潜む文化の違いを

著名な比較文化論と結びつけながら要因を紐解き、日本の「おもてなし」の昇華に向

けて検討したものである。 

 

 

 

 

 

本稿中に記載したデータ・数値等は、筆者が信頼できると判断した各種データに基づき作成・加工した
ものですが、その正確性・確実性を保証するものではありません。 
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はじめに  

 日本語と英語は全く別系統の言語であるため、単に文法や語彙が異なるだけでなく、言

葉の背景にある文化や価値観の体系そのものが大きく異なっている。例えば、日常生活や

ビジネスで交わされる挨拶一つをとっても、そこにはコミュニティの約束事や人間関係の

距離感が強く反映されている。筆者は米国赴任中、日本で学んだ英語や常識がそのままで

は通用しない数々の場面を体験した。一見するとフランクでストレートに見える米国のコ

ミュニケーションの裏には、巧妙な配慮や「個」を尊重する心理構造が存在しており、日

本の「場の調和」や「察し」を重んじる文化とは対照的なアプローチが取られている。本

稿の目的は、こうした現地での実体験を例に挙げながら、日米のコミュニケーションおよ

びサービス観の深層にある差異を考察することにある。体験に基づく実例を挙げながら、

文化の違いを楽しみながらも、そこから得られる知見を基に、多様化が進む今後の日本の

サービス業やビジネスに通じるヒントを探っていきたい。あくまで筆者個人の経験を基に

した考察をベースとしており、一般的な学説との齟齬を含み得る点については、寛容な心

でご容赦いただきたい。 

 

１．日常の挨拶に見る「関係性」と「空間」の捉え方 

1.1 挨拶とスモールトークの役割（形骸化か、対話の呼び水か） 

 海外赴任をして一番の心配事は言語の問題だろう。よほど語学に自信がある人以外は、

「自分の言葉は通じるのだろうか？」「コミュニケーションをとれるのだろうか？」とい

ったことに大きな不安を感じる。そして、「職場の皆と仲良くなれるだろうか？」という

のも、最初の関門だろう。特に職場での挨拶は、距離を縮める第一歩として多くの方が心

して臨むものだろう。しかし、米国で交わされる挨拶は、実は一筋縄ではいかない場合が

多い。日本での英語教育の経験からは、”Good morning”や”Hello”、”How are you?” などが

挨拶の候補に挙げられるだろう。そして” How are you?” は”Fine thank you, and you?” がセ

ットだと教えられる。これは結構くせ者だ。それぞれの使われ方を紐解いてみよう。 

 “Hello”は比較的安全だ。正確な発音は実はそれなりに難しいが、”Hello”と言えば基本的

には”Hello”と返ってくる。それから先に進むことは少ない。日本人にとっては使いやすい

挨拶である。この仲間には”Hi”や”Hey”などがある。この二つは少しフランクになるので、

それなりに近しい間柄での使用が無難だ。これらの挨拶は、日本語的な形骸化した挨拶に

使い方が比較的似ている。しかし、”How are you?” と言われると、ちょっと日本人にとっ

ては厄介である。なぜなら” How are you?” は形骸化した挨拶ではない場合が多いからだ。

米国赴任中に”Fine thank you, and you?” という返答は、一度も聞くことはなかった。確か

に”Good”と一言で返すことも多いが、伝えることがあれば文章で返答するケースも多い。

文字の表す通り「どうなのか？」ということを聞いているのである。英語の授業で”Fine 

thank you, and you?” と返すように習うのは、無理に定型文に押し込もうとすると、そう
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するしかなかったのであろう。通じはするが、相手には少し驚かれる。近い挨拶に”What’s 

up?” というものがある。こちらも” Not much” などと返すケースが多いが、近況を話すケ

ースや冗談を言う場合もある。これらの二つの挨拶は、単なる形骸化した挨拶ではなく、

スモールトーク1のスタートであるのだ。今どのような体調なのか、仕事は忙しいのか、楽

しくやっているのか、などを確認するための「呼び水」である。もちろん特に話す必要が

ない場合や、忙しい時などは簡単な返答で済ましても構わない。しかし、ちょっとした近

況を話すことで相手との距離は縮まり、気持ちの良い一日のスタートとなる。私自身は先

に聞かれると返答をするのが面倒なので、積極的に” How are you?” と聞くことで、相手に

答えさせる方が楽だと思っていた。しかし、現地のスタッフはそうすると意気揚々と話し

てくる。聞きたい時は話したい時といった感じだろうか。特に組織の上の立場から言われ

たときには、自分に興味を持ってもらったと喜んでいる感じがした。 

 このように、米国での挨拶は形式的な儀礼ではなく「会話の呼び水」として機能してい

る背景には、米国社会の「ローコンテクスト文化2」と「権力格差の小ささ」が関係してい

る。言葉にして明確に伝えるローコンテクスト文化においては、相手との距離を測り、お

互いを理解するためにまず言葉を交わすことが重要になる。つまり、”How are you?” から

始まるスモールトークは、単なる情報交換ではなく、相手との対等な関係性を築き、その

場を楽しませるために必要な要素として機能しているのである。欧米人の中でも、米国人

にはその意識を強く感じる。例えば、アパートのエレベーターで見ず知らずの人と乗り合

わせたとする。日本人であれば、階を表すランプが進んでいくのを黙って見続けることが

多いだろう。米国ではここでもスモールトークが行われることが多い。最低でも降り際の” 

Have a good day” は必須だ。この一言で一気に親近感が醸成され、重苦しい雰囲気は解消

されることになる。 

 

＜図表－1＞国別のコミュニケーション手法の違い 

 

出所：エリン・メイヤー3のカルチャーマップを基に著者作成 

                                                   
1 本題に入る前の世間話や、初対面の人同士が緊張を和らげるために交わす軽い雑談のこ

と。 
2 言葉そのものが持つ明確な意味を最重視する、コミュニケーションスタイルのこと。 
3 Erin Meyer：国際ビジネススクール INSEAD の教授で、異文化マネジメントや組織行

動学を専門とする著名な研究者。 
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 つまり、事務所やエレベーターでは米国では「空間」を共有しており、日本では常に

「集団」を共有している意識であるから、このような対応の差が発生することになる。そ

してこれは、ランニングなどをしていても強く意識させられる。米国西海岸には海沿いに

ランニングコースが設けられていることが多い。休日にランニングをしていると、多くの

ランナーとすれ違うのだが、見ず知らずの人であっても”Hello”などと声を掛けたり、頷き

合ったりするものだ。翻って日本では、黙々と走っている人が多く、知り合いでなければ

挨拶をするケースは稀だ。米国ではランニングコースという同じ空間を共有している意識

があり、励まし合っている様な感覚が伝わってきた。帰国後暫くは、誰も挨拶してくれな

いことを寂しく感じたものである。 

 

1.2 職場の出退勤に見る自己主張と配慮 

 “Good morning”も頻繁に使われる挨拶だ。” Morning” と省略されることも多いが、日本

人にとっては一番使いやすい挨拶ではないだろうか。しかし、使い方は少々異なる。米国

では出社した際にフロア全体に自分の出社を主張するように言うことが多い。場合によっ

ては、隣の部屋にも顔を出して” Morning!” と大きな声で挨拶をするケースもある。日本の

「おはようございます」は自分の席の周囲の人のみに言う人が多いように思うので、この

あたりの意識の違いも感じられる。日本の場合は、朝の挨拶は周囲だけに留めるものの、

一日中廊下などですれ違った社員に「お疲れ様です」などと言う会社も多い。一方で、米

国では出社時以外に挨拶をすることはない。出社後に廊下ですれ違っても、基本的にはア

イコンタクト程度で済まされる。日本からの赴任者にとっては、最初は何となく違和感を

覚えるところだ。 

 同様に、”Good night”も職場全体に知れ渡るように発言される。自分の仕事は終わったの

で帰ることを公に表明している意味合いが強い。そして自分として定められた時間と職務

が終了したので、堂々と職場を離れて行く。まさに”Good morning”と対になった格好だ。

日本では、まだまだ定時直ぐに「お疲れ様でした」とは大声で言いにくい風潮も残ってお

り、少し小声でそそくさと帰って行くのとは対照的だ。 

 このような出退社時や廊下での挨拶の違いでも、日米の「空間」と「集団」の捉え方の

違いが象徴的に表れている。ヘールト・ホフステードの文化指標4などによれば、米国は圧

倒的な個人主義社会である。朝の挨拶で全体との同期（チェックイン）を済ませた後は、

個人の作業領域やプライバシーを尊重するため、むやみに声をかけずアイコンタクトに留

めるのが彼らなりの配慮である。一方、集団主義的でありハイコンテクスト（空気を読

                                                   
4 オランダの社会心理学者ヘールト・ホフステード博士が提唱した、国や地域の国民性・

価値観の違いを数値化して比較できるようにした枠組み。権力格差、個人主義・集団主

義、男性性・女性性、不確実性の回避、長期思考・短期志向、快楽主義・抑制の 6 つの指

標を用いる。 
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む）文化である日本では、廊下ですれ違うたびに「お疲れ様です」と声をかけることが、

相手が同じグループに属していることを確認し、全体の調和を保つために機能しているの

である。米国では勤務が終了したら自分の時間という意識も強いため、より出退勤のアク

セントが重要視されている。 

 

＜図表－2＞ホフステードの「6 次元モデル」における、日本と米国のスコア比較 

 

出所：ホフステードの「6 次元モデル」を基に著者作成 

 

  “Good morning”にはまだ謎がある。日本で学習した”Good afternoon”や”Good evening”の

3 点セットは日常生活では”Good morning”以外は使われない。” Good afternoon” や” Good 

evening” は何か仰々しい感じがする。パーティなどでは司会者が使うことはあるが、日常

生活では冗談めかして言う場合を除けば使われていないのである。このあたりの時間帯も” 

Hello” や” How are you?” が一般的には使われる。 

 

1.3 “Bless you”が生み出す連帯感 

 米国では通常、各自が自立的で自分の領域をはっきりさせており、他者への関心が低

い。自分に迷惑が掛からなければどんな奇抜な格好をしていようが、あまり関心を示さな

い。日本では、街中で周囲と違うファッションをしていると、興味の目で見られることが

多いが、米国では基本的に各自が思い思いの格好をしているので、日本のような同調圧力

を感じることはあまりない。しかし、米国でも同調圧力を感じる時がある。それは、誰か

がくしゃみをしたときに発生する。電車の中や、レストランなど公共の場所で誰かがくし

ゃみをすると、どこからともなく”Bless you”と声が掛かる。文献などでは読んだことがあ

ったが、体験すると非常に興味深い現象だった。誰も反応しないことは基本的になく、必
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ず誰かが声を掛ける。観察していると、当人に近い人から「発言権」があるように感じ

た。近い人が対応をしない場合には、堪りかねて少し遠方から声が掛かる場合もある。そ

の場合には、「なぜ近くにいるのに言ってあげないんだ？」というような空気が流れてい

る。そして、”Bless you”の後に、当人の”Thank you”を持ってこの圧力は終了するのだ。 

 この儀式の由来には諸説あるが、多く流布されているものは、「くしゃみによって、魂

が抜けてしまう」というものと、「悪魔が身体に入り込もうとしている」というもの、そ

して、その両方が同時に起こっているという考えである。それを防ぐために”Bless you”

（神のご加護を）と祈りを捧げているのである。これは米国に限らず、キリスト教圏に広

く浸透しているある種のマナーであるが、「相互の助け合い」というキリスト教を源とす

る考えが、広く市民生活に浸透していることが見て取れる5。日本で公共の場所で誰かがく

しゃみをしたら、多くの人は「しっかりマスクをしろよ、迷惑だ！」と感じてしまう場面

も少なくないのではないだろうか。 

 

２．ビジネスの言語とツールに見る「配慮」と「個」の意識 

2.1 心理的距離感を表す言語表現（ポライトネスと配慮） 

会議などでも日本で習った英語とは違う使い方が多かった。例えば”It’s a good question”

というフレーズで、結構頻繁に会議などで使われる。日本のテレビ番組でも有名な解説者

が「いい質問ですね」などと直訳した言葉を使っているので、自分自身もそのような意味

だと思っていた。しかし、前後の脈絡を考えると質問者を褒めている訳ではないことが次

第にわかってきた。実際にはまだ決まっていないことや、決まっているけど発表ができな

いような事柄について問われたときに、時間を稼ぐために苦し紛れに発しているように思

われた。このフレーズを使った後は、いろいろ状況を説明してくれるものの、はっきりと

した回答が得られた経験がなかった。 

一般的には米国人はストレートに物事を表現し、日本人は周りくどいと言われている。

これもそうとは限らないものだ。英語の授業では、「～すべき」を表す場合に”Have to”

や”Must”と習うものである。しかし、これを社内会議で使用する場合には相当な勇気がい

るものだ。現地のスタッフによると、これらの言葉には、それをやらないのであれば、ク

ビも辞さないような、決して逃れられない責任を負わされるニュアンスがあるようだ。そ

のために、多用されるのは”Should”のような少しトーンを落とした表現となる。また、「で

きますか？」を問う場合にも”Can you”ではなく、時制をずらした”Could you”が使用される

ことが多い。直接的で逃げ場のない表現ではなく、少し柔らかい表現が好んで使われる傾

                                                   
5 比較文化論において、米国開拓時代における厳しい自然環境下での「相互の助け合い」

とキリスト教精神の結びつきが、現代の米国人の行動様式に影響を与えていることが指摘

されている。 
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向にある。学校で習った英語をそのまま使うと、現地のスタッフからは「日本人の英語は

文法的には間違っていないが、表現がきつい」と言われてしまうのである。 

英語には敬語がないと学校で習うことも多いが、これもあまり正しくはない。日本語の

ように「尊敬語」「謙譲語」「丁寧語」など複雑な構造ではないが、英語にも敬語的な表現

はあり、主に「丁寧語」的な役割を担っている。例えば、「～しても良いですか？」を問

う場合には、仲間内の言葉遣いから非常に丁寧な言葉使いまで、日本語よりも多層の表現

がある。 

 

＜図表－3＞英語で許可を得る表現のレベルによる違い 

 

出所：著者作成 

 

丁寧な表現になればなるほど、文章はどんどん回りくどくなり、その分相手との距離が

できることによって、丁寧さが表現されるのである。また、使う単語も重要だ。「買う」

は” Get” や” Buy” よりも” Purchase” の方が丁寧な表現だ。同様に「助ける」は” Help” よ

りも” Assist” 、「始める」は” Start” や” Begin” よりも” Commence” の方が丁寧な表現とな

る。これらはラテン語やフランス語を源としているものが多く、必要に応じて使い分ける

ものなのである。 

 このような米国人の婉曲的な表現は、異文化コミュニケーションにおける「ポライトネ

ス理論6（丁寧さの戦略）」によって説明されている。一般的に米国人は直接的でストレー

トだと思われがちだが、実際には相手との対立を避け、相手の立場に配慮するため

に、”Would”や”Could”といった表現で心理的な距離（クッション）を置いたり、”Good 

question”で防衛線を張ったりするネガティブ・ポライトネス7(消極的礼儀)の戦略を日本と

                                                   
6 言語学者ブラウンとレビンソンが提唱した、円滑な対人関係を保つための言語的配慮の

理論。人間が持つ「相手に認められたい欲求（ポジティブ・フェイス）」と「干渉された

くない欲求（ネガティブ・フェイス）」を脅かさないよう、状況に応じて言葉を使い分け

るコミュニケーション戦略を指す。 
7 ポライトネス理論の中で、相手の「干渉されたくない」「自分の行動を邪魔されたくな

い」という欲求（ネガティブ・フェイス）に配慮し、あえて距離を置いたり、選択の自由

を与えたりすることで人間関係を円滑にする言語戦略。 

表現のレベル 文章例

最上級に丁寧 I was wondering if I could ～？  Would it be possible for me to ～？

かなり丁寧 Would you mind if I ～？

ビジネス Is it all right if I ～？  Do you mind if I ～？

一般的 May I ～？  Could I ～？

カジュアル Can I ～？   Is it OK if I ～？



 

 

   

                                          
Researcher Report                    

 
 

8 

 

 

同等に頻繁に使用することが、学術的にも指摘されている。日本は「上下関係や世間体」

を重視するのに対し、米国では「個人の時間、選択の自由、プライバシーの尊重」のため

に機能するという特徴の違いがあり、英語の母国である英国で婉曲な表現が発達したため

に、米国でもビジネスという契約社会において、言葉によって不必要な摩擦を生まないた

めの高度な対外的配慮が根付いているのである。 

 

2.2“You”と”You guys”に見る深層心理 

 “You”も実は注意が必要な単語である。学校では英語で「あなた」も「あなたたち」も

どちらも”You”だと習ったのではないだろうか。ところが実際はそうではないのである。

例えば 2，3 人で飲食店に入ったとする。案内担当にテーブルに誘導され座って待ってい

るとテーブル担当がやって来て”How are you guys?” と挨拶をしてくる。最初は自分たちが

男性のグループだからそう言われるのかと思っていたが、周囲の女性だけのグループにも

同様の挨拶をしている。これは一体どういうことか不思議に思った。 ”Guys” は日本人の

認識では「男性たち」を表すくだけた表現であるが、ここではそのような使われ方をして

いない。調べてみると、”You”は単数の「あなた」しか表さないので、複数に問いかける

時は”You guys”や”You all”が使われるとのことである。日本語訳では、なぜこんな誤解が生

まれたのだろうか。 

 例えば、司会者が会場の観客に問いかける時は”You”が使われる。学校でも先生が生徒

に対して”You”と問いかける。日本人がその光景を見たら、”You”は「あなたたち」という

意味を含むと思うだろう。しかし、この場合には英語の感覚では、その場にいる一人ひと

りに個別に語り掛けている意識なのである。目の前には多くの人がいるものの、意識とし

てはそこにいる個々人に個別に訴えている感覚だ。そして、集団に対しては”You all”が使

われることになる。このあたりも、日本人と米国人の深層心理の差が表れていて面白い。 

 英語の”You”が常に単数としての感覚を持ち、集団に対しても個々人へ語りかけるよう

に使われる背景も、ホフステードの文化指標でも示されている米国社会の圧倒的な個人主

義によるものである。集団や組織の論理を優先する日本とは異なり、米国は個人の利益や

ニーズを最優先する文化である。「独立した自己」を前提とする社会だからこそ、言語に

おいても”You”は集団を曖昧にひとまとめにするのではなく、常に目の前の独立した

「個」を射抜く強力な矢印として機能しているのである。 

 

2.3 名刺交換と握手における「集団」と「個」 

 

 ビジネスでの挨拶時にも大きな違いがある。日本での挨拶は名刺交換から始まる。名刺

交換は重要な儀式であり、交換の順番や扱い方に至るまで厳格なプロトコルが決まってい

る。大勢いる場合でも大きな混乱もなく粛々と儀式は行われていく。華道や茶道にも通じ
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る様式美すら感じられるほどである。着席後には名刺が相手のヒエラルキーに応じて適切

にテーブル上に配置され、最上位者の名刺には名刺入れの上に置かれるという特権が与え

られる。このように、日本では相手を知ることよりも、名刺を集めることや、相手の肩書

を正確に認識することが時として重要視される。なぜなら、名刺に描かれた「組織におけ

るポジション」こそが、今後の対応やポライトネスのレベルを決定する決定的な情報とな

るからである。 

米国での挨拶はこれとはかなり違ったものだ。まずは握手から始まり、握手をしながら

名前の呼び方を確認し合う。ファーストネームで呼び合うことが提案されるケースが多

い。そしてそのままスモールトークが開始される。その場合も会社がどうかというより

は、自分が何をやっているかが優先的に共有される。私の場合は米国人にとって日本人の

名前の発音は難しいことが多いので、発音の手ほどきや日本語での意味などを説明するこ

とが多かったが、これは日本人として得意でない自己表現を補うための便利なスモールト

ークとして活用していた。その後本題に移行することになるが、米国では基本的に名刺交

換は行われないことが多い。日本人にとっては何とも落ち着かないものだ。特に出張者に

とっては、なんとなく自分は使命を全うしていないのではないかという不安感に襲われ

る。「今後の連絡はメールで良いか？」など話を振ると、それならこちらに連絡をしてく

れと、初めて名刺を交換することになる。名刺の扱いもだいぶぞんざいであり、会話の内

容がメモされることもあるし、多くはそのままポケット等に無造作に入れられる。挨拶の

主の目的はお互いを知ることであって、名刺はあくまでツールの一つであるという認識

だ。もちろん米国人でも日本人とのビジネスに慣れている人は、最初に名刺交換を行うケ

ースもある。その場合もスマートにこなす人がいる一方で、慣れない動作の人もおり、日

本とのビジネスの度合いが測れるものである。 

これらの違いも、日本では所属する集団が重要視され、ハイコンテクスト文化では今後

の対応のためにも集団での役割を正確に把握する必要がある一方で、米国では「個人とし

てどういう人間で何をしているか」が重要視され、会話やアイコンタクトによって「生身

の人となり」を知る必要があることが要因だ。これは両国での採用スタイルの違い8にもリ

ンクしていると感じていた。 

 

2.4 メールとリアルのコミュニケーションの対称性（効率性と対話） 

 日本人が戸惑うケースはスーパーマーケットの会計時などにもある。そもそも”Do you 

have a reward?” （会員登録をしていますか？）とか “Do you wanna donate today?” （今

日、募金をしませんか？）などと想定外のことを早口で言われるとフリーズしてしまうも

                                                   
8 卒業した学校や、その人の総合力が判断基準になりがちな日本に対し、米国では職場で

求められる業務遂行能力が唯一の判断基準であるなど、採用スタイルにも違いがある。 
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のだ。そしてこれを凌いでも、”How are you?” が待っている。特に日本でも有名なスーパ

ーマーケットの Trader Joe’s9などはスタッフが袋詰めまでやってくれるので対応時間が長

い。こうなると”Fine”や” Good” の一言では終われなくなる。「今日は家で友人と一緒にス

ーパーボウルを見るんだ。」「だからこんなにワインを買ったのね。あまり騒ぎ過ぎないよ

うにね」「大丈夫、水もたくさん買ったから」という様な、他愛もない会話が必要にな

る。日本では会計のスタッフは迅速に処理を行うことが使命となっているので、必要最小

限の会話しか行われない。世間話をしようものなら、後ろに並んでいる客の顰蹙を買って

しまうものだ。 

 これと対照的なのがメールでのやり取りだろう。日本ではメールの冒頭に「いつもお世

話になっています」とか「最近は暑い日が続いていますが、いかがお過ごしでしょうか」

とか本題に入る前の配慮の一文を添えることが定石となっている。しかし、米国ではいき

なり本文に入る。しかも、最初のメールでは”Dear Mr. Hirooka”と来るが、二回目からは”Hi 

Shinya”となり、いきなり距離が近くなる。そして文末も特別な終わりの挨拶もな

く、”Regards”であっさり終わり、二回目からはこちらも”Thank you” とカジュアルになる

ことが良いとされている。日本のように、今後に向けてとか、多忙なのにありがとうと

か、謝意などを表すことはあまりない。このリアルとメールでのコミュニケーションの違

いは、特に強く印象に残っている。 

 ビジネスメールが極限までシンプルになる一方で、スーパーのレジなどのリアルの場で

は気さくな雑談が必要とされるという対称性は、米国の複合的な文化的特徴を表してい

る。まず、メールが合理的になるのは、米国が言葉にして伝える「ローコンテクスト文

化」であり、かつ結果のスピードを重視する短期志向の社会であるためだ。一方で、リア

ルな対面においてスモールトークを楽しむことが、コミュニケーションの根幹を成してい

る。米国では、正確な処理システムとしての効率性よりも、まずは対等な人間として関係

性を築き、その場を楽しむことが重要視されているのである。 

 

３．サービス観の違い：顧客の自立とプロへの敬意 

3.1 接客スタイルの対比（干渉しない米国、先回りする日本） 

 米国でショッピングモールに行った際に、店舗に足を踏み入れるなり店員が寄って来

て、”Can I help you?” や” Are you looking for anything specific?” と話しかけられた経験があ

る人は多いのではないだろうか。言葉にも自信がないし、ちょっと何を売っているのか見

ようと思って入っただけなのに、突然迫られて驚くことが多い。これは臆することは必要

ないもので、”Just browsing”（ちょっと見ているだけです）や”I’m looking for ～”（～を探

                                                   
9 米国で人気の、おしゃれで安い食料品スーパーマーケットチェーン。エコバッグをお土

産に購入する人も多い。 
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しています）と要件を言えば済む話なのである。欲しいものを言えば探してくれるし、見

ているだけと言えば、その後は望まない限りは寄ってこない。一方で日本の場合は、入店

した際にはいろいろな店員が遠くから「いらっしゃいませ」などと声をかけてくる。そし

てその後で商品を見ていると「サイズお出ししますよ」とか、「試着できますよ」とか、

頼まなくても声をかけて来る。しかも複数の店員が声をかけて来るので、ありがたい反

面、少し気疲れしてしまうこともある。米国流に慣れてしまえば、米国流の方がストレス

なく買い物ができるが、店員に声を掛けてもらうことに慣れている日本人は、お願いする

タイミングがわからないケースも多い。また、試着の際には日本では担当者が試着室近く

で様子をうかがって、「いかがですか？とってもお似合いですよ」などと声を掛けてくる

こともある。米国では基本的には試着室を案内するだけであり、「どう？」と聞いても

「僕は君じゃないからわからないよ。僕だったらこっちかな」という程度の返答しか来な

いものであり、最後には”Up to you” （君次第だよ）と言われるのが関の山だ。 

 接客スタイルという点では、飲食店で以下のような経験をした人も多くないだろうか。

米国の飲食店では基本的にテーブル担当が決まっている。オーダーから会計まで一人のス

タッフが一貫して担当する。手の空いているスタッフが対応する日本とは根本的に考え方

が違うところだ。これはチップの文化にも紐づいているものであり、どちらにも良いとこ

ろと悪いところがある。最初に飲み物やアペタイザーをオーダーし、それがサーブされる

までの間にメインのオーダーを決める。メインの食事を楽しんでいると、頻繁にテーブル

担当が”Is everything OK?” などと様子をうかがってくる。慣れてないと何で声を掛けて来

るんだろう？と不思議に感じるものだ。何か追加のオーダーをしないといけないのだろう

かと不安になるかも知れないが、これはそのテーブルを担当しているのは自分一人なの

で、飲み物などの追加オーダーが無いかどうか確認しているだけだ。そして、一段落する

と” Would you like some desert?” などと聞いてくる。日本人からすると「もうお腹がいっぱ

いなのに、米国人は必ずデザートを頼むのだろうか、頼まないと悪いかな」なとど悩んだ

ことがある方も多いのではないだろうか。実はこれはデザートを頼ませようとしている訳

ではない。追加のオーダーが無いのであれば、会計を締めようとしているだけなのだ。テ

ーブル担当としては、時間がある時にできる作業はやってしまおうと思っているという訳

だ。デザートを頼まなければ、少ししてから伝票を持ってくる。その際には”Take your 

time, There is no rush”（急いでいないので、ごゆっくりどうぞ）と言ってくるものだ。テー

ブル担当としての仕事は終わっており、その後はあまり関心を示さなくなるので、好きな

時間まで滞在が可能だ。 

 このような日米の接客スタイルの違いは、根底にある「サービス」や「ホスピタリテ

ィ」の概念の差、そして「個」の捉え方に由来する。ホスピタリティの語源はラテン語の

「hospes（主人と客）」であり、対等な関係を築きゲストを楽しませることが重視される。

テーブル担当が顧客と積極的に会話をするのもこのためだ。また、米国の接客において入
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店後の過度な干渉がないのは、アダム・コミサロフ10教授の異文化コミュニケーションの

研究でも指摘されるように、各個人が自分の欲しいものを最もよく知っているという信念

に基づき、顧客の自由な選択権とプライバシーを大人の契約として尊重するためである。

一方、日本の先回りする接客は、主客一体となって相手のニーズを言葉にされる前に満た

す「おもてなし」の精神から来ている。昨今では日本の「おもてなし」精神が世界的な評

価を受けており、察する文化に対する畏敬の念が高まってきているが、自立を重んじる外

国人からは「干渉されている」と受け取られることもあるだろう。 

 

3.2 カスタマイズの権利と職人文化（自分の好みの追求 VSプロの完成品の受容） 

 米国生活で意外に苦戦するのがファストフードのオーダーだ。カウンターでオーダーす

ることになるが、日本のように下敷きサイズの手元で見やすいメニューは無く、スタッフ

の後ろに掲示されている大きなボードから選ぶことになる。セットにしようと思って

も、”Set”とは書いていない。だいたい”Combo”や”Meal”などと書いてあるが、知らないと

戸惑うことも多い。それでもハンバーガーショップはまだ優しい方だ。コーヒーを置いて

あるところは少なく、基本的にはソフトドリンク飲み放題となるが、その他は割と想像の

範囲内である。一番の難関はサンドイッチの Subway11だ。ここでは英語力と食材への知識

が問われる。ご存知の方もいると思うが、パンの種類に始まって、野菜やハム・チーズな

どを自分で好きなように選んでいくスタイルなのである。そもそも日本人はパンの種類に

は疎い。どんな種類があるのかもわからないので、最初から躓くことになる。パンを乗り

越えても次は食材選びだ。野菜もそうだが、ハムやチーズの多様な名称を英語で記憶して

いる日本人は稀だろう。必然的に手前の食材を中心に指で差して伝える局面が多くなる。

そして最大の難関はドレッシングである。ドレッシングも 10 種類くらいの中から選ばな

くてはならない。名称がわからず結果的に”Mayo”と”Vinegar”を多用していた。日本人が苦

痛に感じるカスタマイズであるが、米国人は楽しみながらオーダーをしている。自分のオ

リジナルを作ることに、権利と生きがいを感じている様でもある。 

これは選択肢が少ないハンバーガーでも行われる。ハンバーガーショップでの主な標的

はオニオンである。これは除外する米国人が非常に多い。普通にオーダーしようと思って

も、「オニオンは入れるか？」と店員が聞いてくることも多い。また、In-N-Out Burger12な

どでは、バンズを除いてその代わりにレタスで包む「プロテインスタイル」をオーダーす

る人も一定数いる。このあたりも好き嫌いやアレルギー以外でカスタマイズをすることが

                                                   
10 Adam Komisarof：異文化コミュニケーションや異文化適応心理学を専門とする米国出

身の研究者。 
11 米国発祥のサンドイッチを中心としたファストフードチェーン。 
12 米国西海岸発祥の人気ハンバーガーチェーン。ドジャースの大谷選手もインタビューで

「気に入っている」と言っていた。 
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少ない日本人とは大きな違いを感じるところだ。日本人は米国人とは逆に、料理人が完成

させた構成を尊重する傾向にある。焼鳥屋や串カツ屋で、「こちらは塩で召し上がり下さ

い」とか「こちらは特製ソースをお使いください」と言われれば、多くの日本人がそれに

従うことが多い。日本人としては、プロがお勧めするハーモニーを尊重して、完成された

料理を受け入れる意識が強いように思われる。一方米国人は、自分のスタイルを貫く傾向

にある。バックグランドも違う人が多いこともあるが、画一的な対応を嫌う傾向を強く感

じることが多かった。 

 

＜図表－4＞スターバックスでの名前の記載例 

 

出所：著者撮影 

 

カスタマイズについて言えば、日本でも人気のスターバックスでも顕著な違いがある。

日本人は基本設定でのオーダーが多いが、米国人はここでも追加ショットとか、ソイミル

クとか、自分流のアレンジを好む。ココアパウダーやシナモンなど自分で追加できるコー

ナーもあるが、積極的に利用する米国人に対し、日本人はあまり使用種類が多くないの

で、近年はコーナーが縮小されてしまった。スターバックスでは余談が一つ。米国ではオ

ーダーの際にファーストネームを告げてそれがカップに記載される。受取時に自分のカッ

プを探すのであるが、スタッフは受けを狙ってわざと聞き間違いをしているようだ。毎回

適当なスペルがカップに記されていたが、一度は”Shinya”ではなく”Sr”（シニア）と記され

ていた。面白い間違いは SNS に載せる人も多く、話題作りのために楽しい間違いを競って

いるという都市伝説もある。 

 米国人が Subway などで細かいカスタマイズを当然の権利として楽しみ、日本人が提供

された完成品を尊重するという対比は、文化的背景から明確に説明できる。米国社会に

は、「一人ひとりが自分の欲しいものを一番よく知っている」という強固な個人主義の信

念が根付いている。そのため、提供側が正解を押し付けるのではなく、顧客に幅広い選択
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肢を与え、自由に選ばせる（カスタマイズさせる）ことこそが最良のサービスとされる。

一方で、日本人が料理人やその道のプロの完成形に従う背景には、ホフステードの文化指

標における「男性性13」の強さが関係している。日本は「目標に向かって道を極める」職

人気質を称賛する文化が世界でも突出して高く、修行を重ねて道を極めたプロが提示する

「究極の完成形」に対して敬意を払い、素人である顧客側が手を加えることなくそのまま

受け入れることが、文化的な美徳となっているのである。 

 

４. より良い異文化理解とブレイクスルーへの挑戦 

 筆者の体験を基に、その文化的な背景や習慣を紹介してきたが、ここからは経験から導

かれた実態を踏まえて、今後の日本のホスピタリティにおいて、一段上のレベルへブレイ

クスルーするヒントがあるのではないかと考えてみだい。それというのも、日本のホスピ

タリティはここ数年諸外国から大きく注目を浴びるようになった。東京オリンピックの招

致活動の際にも、日本をアピールする際に「おもてなし」を押し出して、日本の開催地と

してのホスピタリティをセールスポイントとしていた。また最近では訪日外国人の増加に

伴い、日本でホスピタリティを体験し、想像以上の「おもてなし」を受けたと感動する外

国人も多い。この思いは SNS などを通じて増幅され、日本の清潔さや伝統と文化の豊か

さ、食事の美味しさや安全性とともに、日本のポジティブなイメージを構成している。正

に日本の察する文化の面目躍如といったところであろうか。しかし、異なる文化を持つ方

への接客としては、現在の接客スタイルは完成形では無いのではないだろうか。 

筆者は米国赴任を終えた後、外国人の接客を多く行っていた時期があった。その際には

拙い英語で果敢にスモールトークを試みた。役割として必要な説明を行った上で、積極的

に雑談にチャレンジした。すると多くの外国人が喜んで話に乗ってきた。一見気難しそう

に見える方々であっても、雑談を始めると多くの方が、表情を変え楽しんでくれることが

多かった。昨今ではプライベートな会話はしにくい風潮があるが、家族の話なども彼らの

方から進んで話されていた。海外から来日された方などは、訪問先での雑談により一定程

度の安心感を与えられたのではないかと思う。しかし、特に日本に駐在されている方が、

より喜んで延々と雑談を続けていた印象が残っている。その時に思ったことであるが、日

本に住んでいる間にスモールトークをする機会はあまりないのではないかというものだ。

日本人でも英語に堪能な方は多いので、彼らとしっかりコミュニケーションをとることは

できるはずだ。ホテルやレストランなどでも的確な語学力を有したスタッフは、たくさん

いるにもかかわらずどうしたことだろうか。 

                                                   
13 競争や成功、物質的な報酬を重視する価値観のこと。目標は必ず達成すべきものとさ

れ、頑張った人が称賛される考え。 
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 日本のホスピタリティは、諸外国に比べると非常に精緻で高いレベルに目標を置いてい

る。そしてその実現のために、スタッフの研ぎ澄まされた観察力と感性により顧客のニー

ズを的確に把握し、言葉や態度として伝える以前に、魔法のように顧客の望みを叶えるも

のである。これは日本人の目標に向かってひた向きに努力を続ける国民性のなせる業でも

ある。これはこれで素晴らしいものであるが、型通りの完璧な遂行が求められることによ

り、グレードが高い業種であればあるほどレギュレーションがしっかりと定まっているた

め、スタッフ個人の接客の自由度が失われてしまう。比較文化の視点から見れば、この

「完璧な遂行」はあくまで究極の「Service（正確に行う作業）」である。一方で、世界基

準の「Hospitality（ホスピタリティ）」には、ゲストを友好的に迎え入れ「Entertainment

（対話を通じて楽しませる）」という要素が不可欠であるとされている。日本のメニュー

や施設に関する説明は完璧であっても、そこに「楽しませる」要素、すなわちスモールト

ークを通じた「人対人の関係性」が欠けていれば、米国人などにとってはどこか物足りな

さを残してしまう可能性もある。 

 逆に庶民的な店舗の代表のような「新宿ゴールデン街14」が、米国人を含めた欧米人か

ら非常に人気があることをご存じだろうか。昨今では訪問客の 7 割程度が外国人で占めら

れていると言われているほどだ。レトロ感があって安価だというのも大きな理由である

が、店員がカウンター越しに拙い英語での雑談に応じているのも、大きな要因ではないだ

ろうか。訪問客同士の交流も多く、その結果、普段はシャイな日本人も雰囲気に飲まれて

果敢に雑談に参加するケースも多い。このような人と人との交流を求める外国人にとっ

て、地元の市民との交流ができる場所としても人気のスポットとなっている。 

 

 それでは、今後は日本らしさをそのまま追求すべきなのだろうか、それとも欧米流のス

タイルへの迎合を目指すべきなのか。筆者は、そのどちらか一方を選択するのではなく、

両者の強みを融合させた「ハイブリッド型のホスピタリティ」こそが、今後目指すべき姿

であると考える。日本のホスピタリティが持つ「精緻さ」「高い観察力」「相手を不快にさ

せない完璧な型」は、世界に誇るべき唯一無二の強みであり、日本の伝統が創り上げた財

産である。しかし、その強固な土台があるからこそ、一歩先へ進むことができるのではな

いだろうか。あらかじめ用意された「範囲内」にとどまることなく、目の前の顧客を多様

なバックグラウンドを持つ一人の「個」として尊重し、拙くとも一歩踏み込んでスモール

トークを交わす「接客の自由度」を持つこと。さらには、Subway やスターバックスでの選

択のように、顧客自身が自分の好みやニーズに合わせて自由に調整できる「カスタマイズ

の権利（選択権）」を柔軟にサービス構造の中に組み込んでいくこと。それにより、完璧

                                                   
14 東京都新宿区歌舞伎町 1 丁目にある小さなスナックやバーなど約 300 軒が連なる飲食店

街。最近では訪日外国人の人気スポットとなっている。 
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な説明という安心感の上に、「人対人の温かな関係性」という新たな付加価値を乗せるこ

とが可能となる。 

 若しくは、日本の「察する」手法を極限まで昇華させるのもどうだろうか。そもそも

「察する」ことによって自分の過去の経験や知識の中から、接客相手に対する「最善解」

を提供するのが日本スタイルなのである。それであれば、観察するチェックポイントに、

伝えることやカスタマイズすることに満足感を感じる文化的背景を持つ人がいること、

「個」を尊重し心理的距離を保つ配慮表現を好む人などがいるという予備知識を加え、提

供するサービスの選択肢にも、あらかじめ固定された正解だけでなく、個人の嗜好に応じ

て調整できる多彩なアプローチを用意するというものだ。伝えないのにやってくれたとい

う神秘的な体験と併せて、一を伝えただけなのに、想像もしないようなことが現実となる

という経験を多くの方に提供する。こちらの方が日本的な「おもてなし」の進化形かも知

れない。 

いずれの道を選ぶにしろ「察する文化」が生み出す安心感と、「対話」が生み出す人間

味あふれる共感。この 2 つが組み合わさった時に日本のホスピタリティは単なる伝統の保

持にとどまらず、真の意味で世界を魅了する「究極のサービス観」へと昇華するのではな

いだろうか。異文化の感情や背景を深く理解した上で、日本の美徳をベースに柔軟なアド

リブ（対話）を取り入れていくことこそが、グローバル化が進む現代社会において、日本

のビジネスやサービス業が開くべき新たな扉になると思われる。 

 

おわりに 

 本稿は、筆者が米国赴任中に感じた日常の戸惑いや疑問を気付きとして、日米のコミュ

ニケーションおよびサービス観の違いを紹介したいという欲求から書き進めたものであ

る。実例を整理しながらその文化的背景を調査し、考え方や風習の違いを紐解き、相互理

解に留まらず、エピソードを踏まえて日本のストロングポイントでもある「おもてなし」

をより強化するための方策を考察した。異文化で過ごした時間は、単に言語の壁を実感す

るだけでなく、いかに自分が自国の価値観やコミュニケーションの型に守られていたかを

自覚する貴重な機会となった。文化の違いに優劣はなく、それぞれの歴史や社会構造の中

で育まれた美徳と合理性が存在する。本稿で提示した試論が、グローバルな接点で奮闘す

るビジネスパーソンや現場のスタッフの方々にとって、異文化への理解を深め、目の前の

一人ひとりと心を通わせるためのささやかなヒントとなれば幸いである。  



 

 

   

                                          
Researcher Report                    

 
 

 
 

 

 
 

〒105-7140 東京都港区東新橋 1-5-2 汐留シティセンター 

mailto   info@ana-ri.co.jp 

 

 

 

【参考文献】 

・岩井 千春・岩根 久（2019） 

「ポライトネス理論の視点による苦情対応の日英比較」『大阪公立大学 学術情報リポジト

リ』 

・岩本 英和・髙橋 謙輔（2015） 

「日本のおもてなしと西洋のホスピタリティの見解に関する一考察」『城西国際大学紀要』 

・王 晞妤（2022） 

「『おもてなし』、『ホスピタリティ』、『サービス』の語源や意味合いについての考察」『人文

公共学研究論集』第 45 号 

・小林 洋子（1997） 

「日米対人コミュニケーション比較」『異文化コミュニケーション研究』第 1 号 

・常井 大輝（2026） 

「世界基準の接客と日本基準の接客。その違いを理解することが最初の一歩。」note 記事 

・大和 博（2023） 

「ホフステードの 6 次元モデルでわかる｜日本のビジネス文化の特徴をアメリカと比較」

ウェブサイト『ビジネス英語習得の本質』 

・エリン・メイヤー（2015） 

『異文化理解力―相手と自分の真意がわかるビジネスパーソン必須の教養』田岡恵監訳、樋

口武志訳、英治出版 

 

 


