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◇巻頭言◇  
 

「和食」のユネスコ無形文化遺産登録の意義 
 

日本フードサービス学会 理事 
小林 哲（大阪市立大学経営学研究科 准教授） 

 
2013 年 12月 4日、「和食：日本人の伝統

的な食文化」が、自然を尊重する日本人の

心を表現し、伝統的な社会慣習として世代

を越えて受け継がれていることが評価され、

ユネスコの無形文化遺産に登録されました。

これは、日本の食文化が世界に認められた

ことを意味するものであり、実務家・研究

者を問わず日本の食に携わる者にとって非

常に喜ばしいことだと言えます。 

 しかし、ユネスコは、無形文化遺産登録

の商業利用を厳しく制限しています。と言

うのも、ユネスコの無形文化遺産登録制度

は、伝統的な価値を有しながら、近年の急

速な環境変化により衰退傾向にある文化を

再認識し、維持・継承することを目的とし

ているからです。これは、食関連の無形文

化遺産として最初に登録された「フランス

の美食術」も例外ではありません。食の都

フランスでさえ、その伝統的な食文化は衰

退傾向にあり、いかにそれを維持し次世代

へ継承するかが大きな課題となっています。 

 日本が世界に誇る食文化も、今日、大き

く変化しています。そこで、日本の伝統的

な食文化をいかに維持・継承するかが問題

となりますが、昔の食生活に戻すのはさす

がに無理です。そこでポイントとなるのが、

和食とは何かという点です。なぜなら、食

の内容が時代とともに変化していても、そ

こに日本の伝統的な食文化が反映されてい

れば、それを和食と呼ぶことができるから

です。 

 ところで、一言で和食と言っても、ハレ

の日や日常、地域や季節により、その内容

は大きく異なります。こうした多岐にわた

る和食の中で、和食文化の保護・継承国民

会議会長の熊倉功夫氏は、1 つの汁物と 3

つの菜（おかず）からなる「一汁三菜」が

その基本形だと言います。そこで、一汁三

菜から和食の特徴を探ってみると、以下の

ような項目があげられます。 

①汁物料理：和食の特徴は、汁物すなわち

水を多く使用した料理にあります。汁物を

日常食とする国は以外に少なく、良質の水

を有する日本ならではの習慣だと言えます。 

②魚を中心とした主菜：周りを海に囲まれ、

川も多く、新鮮な魚介類が入手しやすいこ

とや、仏教の影響で長らく肉食が禁じられ

ていたことが、料理に磨きをかけ、お刺身

に代表される日本固有の魚料理を生み出し

たと言えます。 

③野菜を中心とした副菜：温暖な気候に恵

まれた日本は、野菜や山菜の宝庫です。彩

り豊かな野菜は食卓を華やかにしてくれま

す。 

④常備食を利用した副菜：食材が少ないと

きの保存食でありながら、植物性乳酸菌食

品の漬物やカルシウムを多く含む佃煮など

栄養面でも優れた料理です。 

⑤米飯：一汁三菜と共に供される米は、三

大栄養素のひとつ炭水化物の主要摂取源で

あり、どんな菜（おかず）にも合う魔法の

主食です。 

⑥栄養バランスの良さ：これまで一汁三菜

の各料理に注目してきましたが、和食はそ

れ全体としても大きな特徴を有しています。

そのひとつが栄養バランスの良さ。これら
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の料理を一緒に食すことで、タンパク質（主

菜）、ビタミンやミネラル（副菜）、炭水化

物（主食）をバランス良く摂取することが

できます。 

⑦季節表現の豊かさ：和食は、副菜に多く

使用される野菜類に限らず、主菜に用いら

れる魚も季節により大きく変化し、全体と

して季節感が表現しやすい料理だと言えま

す。 

⑧油を使用しない調理法：汁物でも触れま

したが、和食は煮る・炊くなど水を使用し

た調理が多用されており、炒める・揚げる

など油を使用した調理が少ないのが特徴で

す。これが、栄養バランスの良さとともに、

健康食としての和食を支える大きな要素と

なっています。 

⑨豊かな表現力：彩り豊かな食材や、季節

感あふれる料理のみならず、その料理を盛

り付ける器、カウンター越しの調理、部屋

のしつらえなど、味覚のみならず、視覚・

臭覚・聴覚・触覚など五感を通して味わえ

るのも和食の大きな特徴です。 

⑩口内調理：一汁三菜は、各々別々に食べ

るのではなく、ご飯とともにこれらを交互

に口に運び、口の中で混ぜて食べるのが普

通です。つまり、食べる人も料理人であり、

料理は口の中で最終的に完成すると言えま

す。 

 以上、一汁三菜を通して和食の特徴をみ

てきました。もちろん、和食のあり様はさ

まざまで、これらの特徴をすべて兼ね備え

ていなければ駄目といった堅苦しいもので

はありません。たとえば、日本を代表する

料理として必ず名前があがる「天ぷら」と

「しゃぶしゃぶ」。天ぷらは、和食の特徴で

ある魚や野菜を食材として用いますが、油

を使用して調理します。しゃぶしゃぶも同

じです。水を使用した健康的な調理法です

が、食材はお肉です。 

そして、国民食であり、海外でも人気の

「カレーライス」と「ラーメン」。どちらも

海外で発祥した料理ですが、かたちを変え

日本で定着した料理であり、先ほどあげた

和食の特徴のいくつかを有しています。 

これは、割烹などの俗にいう日本料理だ

けが和食ではないことを意味しています。

もちろん、日本の伝統食である日本料理は、

和食の特徴を有しています。しかし、それ

だけが和食ではありません。先にあげた天

ぷら、しゃぶしゃぶ、カレーライス、ラー

メンも、日本人の食文化の中で培われた立

派な和食です。むしろ、伝統的な部分を引

き継ぎながら、自然環境や嗜好の変化に合

わせ変わっていくことに「和食らしさ」が

あると言えます。 

ここにフードサービスに関わる者の役割

があります。日本人の食を大切にする文化

を尊重しながら、新たな可能性を求めて食

の革新を目指す。その最前線にいるのがフ

ードサービス業であり、その個々のがんば

りが結果として和食すなわち日本人の食文

化の維持・継承につながるのです。食のジ

ャンルは関係ありません。日本において、

また、日本人を対象として食を提供する者

なら誰でもその資格があります。自らが大

切に思い世界の人々に誇れるもの。それが

和食であり、ユネスコが認めた無形文化遺

産だと言えましょう。 
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◇My Business◇ 
 
タニザワフーズ株式会社 代表取締役社長 谷澤憲良氏に聞く 
 

『外食の真なる産業化を目指して』 
 

インタビュー・構成：立原 繁（東海大学観光学部 教授） 

横川  潤（文教大学国際学部 准教授） 

 

マルチブランドのフランチャイジーと

して有名なタニザワフーズ株式会社の谷

澤憲良社長に、会社設立の経緯、現在の多

彩な展開、そして今後の構想について縦横

無尽にお話し頂きました。 

外食はまだ真の産業化がなされていな

い、学会には業界をもっと叱咤激励し、ま

た学科やコースなどの設立を通じて産学

協同を進めていきたい……そう語る谷澤

社長の熱意に、インタビュアーも押されっ

ぱなしの一時間半でした。 

 

＊  ＊  ＊ 

 

－まずは、繊維（ニット）業から、外食産

業への転換をされた経緯をお聞かせ下さ

い。 

 

 そもそも当社は、先代にあたる私の父、

谷澤毅が昭和 22 年、若干 20 歳の時に、

谷澤メリヤス工業所を設立したことから

始まりました。昭和 20・30 年代は繊維産

業の黄金時代でしたので順調に事業は拡

大しました。昭和 42 年には谷澤ニット商

事株式会社となり、その頃は、大人物に比

べて買い替えサイクルが早いということ

で子供向けニット製品を中心に製造して

おりました。しかし昭和 40年代に入ると、

安い輸入品に押されて、繊維業にとっては

厳しい時代となり、当社も繊維事業に変わ

る新しい事業を考え始めました。 

丁度その頃、私どもの工場があった岡崎

市周辺の土地の値段が毎年倍々に高騰し

ておりました。そこで、昭和 47 年に一毅

建設地所株式会社を設立し、不動産事業に

参入したところ、「ステーキのあさくま」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

谷澤ニット商事（当時）の社屋と工場と社名板 

 

 

 

 

 

 

 

当時は主に子供向けニットを生産 

 

が岡崎に出店する情報を得ました。早速、 

あさくまの当時の社長である近藤誠司さ

んを訪ねてみたところ、「谷澤さん、あん

たのところでやった方がいいよ。」と言わ

れたのです。私どもは不動産屋として土地

を提供するだけのつもりでしたので、全く

外食など考えてはおりませんでしたが、近

藤さん曰く、丁度うちの工場が大きな主要

道路の交差点の角となる地点にあるため

に、非常に良い立地だと云うのです。しか

し、私どもも未だその当時は繊維で働いて

いる人もいるわけですから工場を全部壊

すわけにもゆきません。そこで敷地の半分

を使って「あさくま」をオープンしました。

それが昭和 50 年のこと。ここからがフー

ドサービス業への参入となります。オープ

ンしてみると、当時我々も岡崎の繊維業と



日本フードサービス学会会報 RECIPE ＶＯＬ．30   My Business   Ｐ． 4 

 

  RECIPE  RECIPE  RECIPE  RECIPE  RECIPE  RECIPE  RECIPE  RECIPE      

 

しては五指に入る規模でしたから、「谷澤

のところが、レストランを始めるらしい」

ということで注目され、連日お客さんが殺

到し、１～２時間待ちは「ざら」という状

況が続きました。そしてオープン一カ月の

売上げが約３千万円、現在の価値でいうと

１億円程度となったのです。そこで、外食

のフランチャイジーを繊維、不動産に次ぐ

我が社の３本目の柱として考えることに

したわけです。しかし、喜んでばかりもい

られませんでした。外食業界では、流行っ

ている店の隣に同じような店を作るとい

う出店の常套手段があります。私どもの

「あさくま」の隣に、同様のファミレスが

出来るという情報が入ってきたのです。急

いでそのファミレスの本社に行き、「どう

か隣は勘弁して下さい」と頭を下げました。

結局、隣は避けてもらえたものの、道を挟

んで斜め向かい側にそのファミレスは出

来ました。そしてどうなったかといえば、

隣の土地の地主さんがうちに来て、「谷澤

さん、うちの土地、どうにかしてくれよ」

と言われたのです。その頃、アメリカに研

修に行き、「これからはハンバーガーの時

代だ」と思っておりましたので、「では、

マクドナルドだ」と思い立ち、直ぐにマク

ドナルド本社に行ったわけです。しかし当

時のマクドナルドは、例外的な２店を除い

ては、フランチャイズはやっておりません

でした。そこでマクドナルドは諦め、「ロ

ッテというしっかりした会社がついてい

るから」という理由で「ロッテリア」をそ

の隣の土地にオープンしました。しかし、

この隣同志の出店が思わぬ好結果をもた

らしたのです。「あさくま」はどちらかと

いうとディナーが主な需要、一方「ロッテ

リア」は日中の利用が多い。つまりお互い

の駐車場が昼と夜で上手い具合にローテ

ーションをしてくれたわけです。これは

後々のショッピングセンター開発事業の

ヒントともなりました。 

 

 

 

 

 

 

         ステーキのあさくま 岡崎店 

 

 

 

 

 

 

ロッテリア 岡崎店 

 

 

 

 

そしてその頃にはフードサービス事業

も軌道に乗りましたので、繊維事業からは

撤退し、昭和 53 年には社名も現在のタニ

ザワフーズ株式会社と変更しました。それ

ゆえ、「あさくま」、「ロッテリア」に続き、

さらに三つ目のブランドが欲しいと考え

ておりました。繊維業の頃に三菱商事との

取引がありましたので、その三菱商事が持

っている「ケンタッキー・フライド・チキ

ン」を三つ目のブランドとして同じく昭和

53 年にオープンいたしました。そこから

は、この３ブランドで先ずは 30 店舗、売

上 30 億円を目指しました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

ケンタッキーフライドチキン 

岡崎店 

 

 

 

－そして現在９ブランドを抱える、メガフ

ランチャイジーとなられたわけですが、そ

のポートフォリオの在り方は？ 

 

 現在、当社は「2020 計画」というもの

を掲げております。文字通り、2020 年ま

でに店舗を 200 店とし、複合商業施設「ハ

ビット」の開発を 100 か所とすることを

目標としております。そして無借金経営で、

ROA は 15％にしたいと思っています。 
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ビジョン 2020 
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タニザワ大学教育体系図（2014 年度）より一部抜粋 

 

－複合商業施設「ハビット」の戦略は？ 

 

 我々の抱えるブランドの出店は主にシ

ョッピングモールです。ショッピングモー

ルが出来てこそ、店舗も出せる。そしてフ

ードサービス事業を拡大しつつも、不動産

事業も続けておりました。この間、三井不

動産販売やミサワホーム等とも特約店契

約をして住宅販売をしたりもしておりま

したが、今はこの複合商業施設「ハビット」

の開発に集中しています。大手のような規

模は難しいので、主に約 300 坪から 3000

坪の小型施設がメインです。一番小さい施

設ですと、テナントが２店。駐車した車か

ら直ぐに店に入れます。各施設には当社の

外食店舗を２店舗程出店し、後は他の企業

からのテナントを募集します。「ゼビオ」

や「ニトリ」、「王将」、食品スーパー等に

入ってもらっています。 

 

－谷澤社長は日本フードサービス協会の

教育研修委員長を長らく務められ、自社で

も企業内大学「タニザワ大学」を設置する

など、人材教育に力を入れてこられました

が、やはり外食業界は「人」ですよね？ 

  

全くその通りです。ですから我々はコンス

タントに大学新卒採用を続けてまいりま

した。そして、社内の「タニザワ大学」に

おいて段階的で体系的な階層別教育に取

り組んでおります。「スペシャリスト」の

育成には約 20 年はかかります。つまり新

卒で入ってやっと 40歳くらいでものにな

る。その間、我が社を辞めてしまう人も残

念ながらいる。しかしその人が他の外食企

業に移ったとしても、そこで我が社の教育

が生きればそれで外食産業の底上げがで

きるので良いと考えています。 

 私は、協会の教育研修委員長時代から大

学内での「寄付講座」開設に腐心してきま

年齢
世代

技術課題 等級 職位 報酬の基本型 能力
職務
本質

必要資格
ペガサスセミナー受講

(選抜研修）
職位別　（階層別） 年次別 本部研修 共通受講

50
アドミニストレー
ション

6級 執行役員
執行役員
資格認定

●トップ対象セミナー
●専門実務（技術）

●社外セミナー
KFC
ピザハット

トレーニー
資格認定

資格試験

SI資格認定
実技試験

資格試験

店長資格認定
実技試験

資格試験

25
ファーストアシスタント
マネジャー

作業25種類
実技試験

●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅢ
(ストアマネジメント研修）

●3年目研修 大戸屋

24
セカンドアシスタント
マネジャー

作業25種類
実技試験

●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅡ
(システムマネジメント研修）

●2年目研修 リンガーハット

23 アシスタントマネジャー
作業15種類
実技試験

●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅠ-Ⅱ
(シフトマネジメント研修）
●新入社員研修

●フォローアップ研修Ⅱ かつや

22
新入社員
入社後６ヵ月間

作業10種類
実技試験

●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅠ
(シフトマネジメント研修）
●新入社員研修

●フォローアップ研修Ⅰ

エリアマネジャー

●リーダーシップ研修
●社外セミナー

●中堅育成セミナー
●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅣ
（オペレーション・コントロールシステム研修）

受講対象者 OFF・JT プログラム

チェーンストア理論

職務給

スペシャリスト 責任

チェーンストアシ
ステム講座

海外視察
研修

●タニザワイズム（理念教育）
●３KM（目標管理）
●ストアコンパリゾン

40 サブウェイ

32

マネジメント 5級 マネジャー
スペシャリスト資

格認定
●スタッフ対象セミナー
●専門実務（技術）

●店内作業実務
●マネジメント・ディベロップメント・プログラムⅤ
（ファイナンシャル・アナライズ研修）

吉野家29
マネジ
コントロール

3級

スーパーインテンデント

能力給

ストアマネジャー

トレーニー

義務

●ストアマネジメント
●FS業のチェーン化原則

●アドバンスエリアマネジメント研修
●ベーシックエリアマネジメント研修

マネジ
コントロール

4級

びっくりドンキー

オペレーション

2級

作業実力給 ワーカー

1級

●新人訓練テキストⅠ・Ⅱ

※原則、社内開催の
チェーンストアシステム講座
受講修了者が対象。

●新人訓練テキストⅢ・Ⅳ

●新人訓練テキスト補完講座

26 コントロール

サーティワン
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した。よく学生は外食でのアルバイト経験

のみで外食産業を嫌厭しますが、それは

「ワーカー」としてしか外食企業を見てい

ないからです。本部というマネジメント部

門での計画、設計がきちんとしていないか

ら現場にしわ寄せがくる。本部できちんと

した設計が出来ていれば、店舗に指示が下 

りて来た時には作業はより簡略化・平準化 

がされているわけです。ですから、私は大

学内でマネジメント教育をしてほしいの

です。今までの大学は製造業に直結した学

部ばかりでしたが、３次産業の学部が出来

ても良いはずなのです。小売り、流通、サ

ービス業にはまだこれから可能性がある

のですから。 

 外食産業創生期の頃に入社された社員

の方々は本当に優秀な方が多く、そういっ

た方々が講師となり、それぞれの専門であ

る「マーチャンダイジング」なり「チェー

ンストア理論」なり「アカウンティング」

なりを大学で講義すればどれだけ有益な

ことかと思うのです。 

 

－「ＭＹ21」活動にも注力されておられま

すが？ 

 

 こちらは開始当時にメンバーが付けた

名称ですが、「みんなでやろう 21 世紀」

の略です。欧米においては、会社はオーナ

ーのものという考えがありますが、日本で

は、社員、お客様、地域、取引先等々さま

ざまなステークホルダーがある。我々の商

売も地域のお客様に支えられています。で

すから地域に根ざした社会貢献活動を行

おうというものです。先ほどお話しました

通り、当社は「人づくり」に力を入れてお

り、特に「徳育」を重視しております。

「MY21」活動はその徳育の場でもありま

す。「あゆみの箱募金」から始まってその

他にもさまざまな募金活動、清掃活動、地

域文化の発展のための支援などを行って

います。また地元の名古屋文理大学に社員

を講師として派遣し、業界人材の育成支援

も行っております。 

 

－どの老舗会社も事業継承の困難性に直

面しておりますが、事業継承をどのように

お考えですか？ 

 老舗とは 100 年を超えて言うそうです

が、我が社は 67 年目です。ですから 100

年を目指して３分の２まで来たところで

す。当社も今年から３カ年の新計画を進め

ているところで、継承を始めたところです。

先ず長男を副社長に据えました。以前は

色々な方に株を持っていただいておりま

したが、結局また買い戻しを進めて、まさ

にファミリービジネスです。 

 よく「あの人は人徳がある」など言われ

ますが、その人の徳は孫に現れると聞いた

ことがあります。33 年後の 100 周年の時

に、長男が社長なのか次男がなっているの

か、または孫がなっているかもしれません。

つまり、老舗として生き残っている企業は

そのオーナー家族に徳がある。とにかく継

続こそが大切だと思っています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

谷澤 憲良 氏 

 

－最後に学会へのご意見をいただけます

か。 

 

 折角のフードサービス学会なのですか

ら、もっと産学一体となっての活動が出来

たらよいと思います。具体的には、医・薬

系の学会のようなところでは学会が「こ

れ！」と提唱したことに関連業界は一斉に

附き従うわけです。それくらいにインパク

トのある実務への応用を、フードサービス

学会からもご提示いただきたいのです。そ

のためには、先ほどの大学寄付講座も含め、

特に業界の大手企業はもっと連携して協

力をしてゆかなければならないとも思っ

ております。 
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タニザワフーズ㈱ 

MY21パンフレットより抜粋 
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◇My Study◇ 
  

『インバウンド（外国人旅行者）対応をめぐって』 
 

丹治 朋子 （川村学園女子大学生活創造学部観光文化学科 准教授） 

 

街で見かける外国人旅行者の姿 

 先日、学生を引率して浅草周辺を視察し

た。久しぶりに歩く浅草寺の仲見世で聞こ

えてくる外国語は、驚くほど多彩になって

おり、ほとんどが英語以外だった。 

 スカイツリーのそばでは、インドなまり

の英語で道案内を求められた。路線バスで

観光しているという青年、日本人にも難し

い路線バスを、日本語がわからない外国人

観光者が乗りこなすとは！その度胸に感

心し、日本が外国人にも観光しやすい国に

変わりつつある様子を実感した。 

 本稿では、筆者が研究テーマの一つとし

ている、インバウンド（外国人旅行者）対

応について、訪日外客増加の現状とともに

整理していく。 

 

訪日外客の増加 

 我が国では 2003 年より観光立国を推進

している。中でも外客誘致は重要な政策課

題の一つであり、SARS（重症急性呼吸器症

候群）、リーマンショック、東日本大震災

などの困難に直面しながらも、2003 年に

は 521 万人だった訪日外客数は、2013 年

には 1036 万人に増大し、この年に初めて

１千万人の大台を突破した。日本政府観光

局の発表によると、今年 6月までの外客数

は既に 626万人を超えており、全ての月で

前年を上回っていることから、今年は昨年

を大きく上回ることが見込まれる。 

 日本政府による訪日外客数の最新の目

標値は、東京オリンピック・パラリンピッ

クが開催される 2020年に向け、「2千万人

の高み」を目指すことが発表されている１）。

また、近い将来に 3 千万人になることを目

指して、訪日外国人旅行者の受け入れ環境

整備も推進されている。 

 以下の図は、外客の国・地域別割合を示

したものである。アジアからの観光者が全

体の３分の２にのぼる。 

 

図 2013年の訪日外国人旅行者数及び割合（国・地域別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（出典）観光庁資料 
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減り続ける日本の人口 

 2005 年 12 月、「日本の総人口が前の年

に比べて 2 万人減った」「人口が戦後初め

て減少した」とマスメディアが一斉に報道

した。この年に行われた国勢調査の集計結

果の速報を受けてのものである。その後、

「人口減少社会」という言葉が本格的に広

まっていった。 

 実際には、2006 年から 2010 年までは、

1億 2,800万人前後とほぼ横ばいで推移し

ていたため、この間は厳密にいえば「人口

静止社会」であり、人口減少社会に移行し

たのは 2011年からとされる。そして、2050

年には9,707万6千人になると推計されて

いる（国立社会保障人口問題研究所中位推

計による）。 

 今後、総人口が減り続ける日本において、

外客誘致は経済活性化のための重要な施

策と位置づけられているのである。 

 

インバウンド対応の基本 

 では、産業界にはどのような対応が求め

られるだろうか。 

 筆者は、2013 年度に文部科学省の補助

金を受けて実施された「成長分野等におけ

る中核的専門人材養成の戦略的推進事業」

の中で、ホテルにおけるインバウンド対応

に関するインターンシップモデル構築を

担当した。 

 この研究の詳細については紙幅の都合

上紹介できないが、この研究において、イ

ンバウンド対応の基本を整理したので紹

介したい。 

 海外からのお客様を迎える際の基本と

なるポイントは次の３つである。 

①基本的に日本人のお客様と同じ気持ち、

姿勢で対応する 

②お客様の国や地域の文化や旅行形態を

知る（メインターゲットから順次着手） 

③日本の特性を知る（海外との違い、文化、

歴史、地理、観光情報等） 

 インバウンド対応に際し、とかく、各国

語を学ぼうとか、お客様の国や地域の習慣

に合わせようなどを第一義的に考えてし

まいがちだが、全世界、すべての国や地域

の人々に合わせる事は不可能であり、その

ような対応を行っている国はどこを探し

ても見当たらない。これらは、日本のアイ

デンティティを見失うことにもなりかね

ない上、日本のお客様からは、「外国人ば

かりちやほやして・・・」と言われてしま

うだろう。もっとも重要なことは、日本人

のお客様と同様に歓迎の気持ちをもって

応対することにある。海外からのお客様は、

自分自身がこの地で歓迎されているかど

うかを、日本人以上に気にするものである。

「同じように歓迎している」という気持ち

をきちんと伝え、実践する必要がある。 

 とはいえ、宗教や生活習慣によっては、

観光客の側に歩み寄るべきこともある。例

えば、イスラム教徒のお客様からは、戒律

に則った食事提供が求められるだろう。た

だし、宗派等によってその厳密性は異なる。

イスラムの教えには、絶対に守らなければ

ならないことと、環境に合わせて対応して

よいことがある。後者の解釈は個人によっ

て異なることもあり、実に複雑だ。イスラ

ム教のお客様を受け入れるには「ハラル認

証をとればよい」という単純な話ではない

のである２）。 

 このように相手の事を知るのが２つ目

のポイントである。前掲の訪日外国人旅行

者の国・地域別割合や、自店あるいは地域

への訪問者の動向をみて、重点国や地域を

絞って勉強し始めるとよいだろう。 

 別の事例を挙げると、筆者がウズベキス

タンの観光事業者に講演した時、受講者か

ら、「日本のお店はどこも笑顔で挨拶をし

てくれて嬉しい。ウズベキスタンでは買う

と決まったお客様にしか挨拶をしないも

のだからすばらしい応対だと思う。しかし、

なぜレストランで氷入りの水を出すの

か？あれほど不親切なことはない」といわ

れたことがあった。詳しく聞くと、ウズベ

キスタンでは、無料の温かいお茶を提供す

る事が一般的であり、冷たい飲み物は体に

悪いと考えているとのことであった。これ

は、日本とウズベキスタンの二国間のちょ

っとした文化違いであるが、こうした細か

い「違い」を明らかにして、対応策を考え

ていくと、きめの細かい日本らしいおもて

なしができるだろう。 

 日本との違いを確認するためには、あら

ためて、日本の独自性を学び直す必要があ

ろう。日本人にとって当たり前のことでも、

海外では通用しないことがたくさんある。
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これが３つ目のポイントである。 

 ②と③を比較して、どの部分を相手に合

わせて変更すべきなのか、どの部分は日本

のやり方を説明してこちらにあわせてい

ただくのかを考えなければならない。 

 フードサービスをはじめとした接客の

現場では、お客様と従業員が直接やり取り

をする。この特性は、サービス・マーケテ

ィングでは「不可分性」と名付けられてい

る。接客するスタッフだけでなく、お店の

提供システムに従って行動するお客様も

商品の一部ということである。双方の行き

違いによるストレスは、当事者であるお客

様とスタッフそれぞれにかかるだけでな

く、同じ空間をシェアする他のお客様にも

かかってくる。これらを軽減するためにも、

②と③の擦り合わせは丹念に行う必要が

ある。外国人旅行者を「マナーが悪い」と

評価している場面をよく見かけるが、この

原因のほとんどは文化の違いによるもの

であり、マナーが悪いのではなく知らない

だけということがよくあるのだ。 

 こうした文化の行き違いを少しずつで

も解消していけば、旅行先としての日本の

評価は上がり、外国人旅行者を受け入れる

側のストレスも軽減されるのではないだ

ろうか。そして、旅行者の評価は、各事業

所、あるいは各場面でなされるものであり、

１箇所のマイナスが全体の評価に大きく

影響してくる。したがって、お客様に接す

る一人一人のスタッフが知識を持ち、対応

を考えられるような仕組み作りが急務で

あろう。 

 この他に、現場スタッフの言語力に関し

ては、まず英語が通じるスタッフの配置が

急がれる。他の言語は無理に習得する必要

はなく、まずは挨拶程度でもよい。それよ

りも易しい日本語で説明できるように教

育する方が汎用性は高くなるのではない

だろうか。 

 なお、2008 年に国土交通省がまとめた

『多様な食文化・食習慣を有する外国人客

への対応マニュアル 〜外国人のお客様に

日本での食事を楽しんでもらうために〜』

は、各国の食習慣を知る上で非常に貴重な

資料である。（http://www.mlit.go.jp/co

mmon/000059429.pdf）（最終閲覧 2014年 8

月 20 日） 

注 

１）2014 年 4月 11 日、国土交通省観光庁

発表による。（http://www.mlit.go.jp/ka

nkocho/news08_000201.html）（最終閲覧

2014 年 8月 15日） 

２）実際にマレーシアのハラル認証を日本

で取ることはほとんど不可能と言われて

いる。また、日本を訪問するイスラムの

方々の多くは、このレベルの対応までは求

めていないという。 
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◇書籍紹介◇ 

 

 

 

 

 

藥袋 貴久（昭和女子大学グローバルビジネス学部 准教授） 

 

マーケティングの事例が戦略の問題として

語られる一方、営業に関わる事例の多くは、属

人的な成功譚として認識され、組織的な取り組

みとして語られることは少ない。しかし、ビジ

ネス現場において時折耳にする「我々がつくっ

たものを営業部門がうまく売ってくれない」、

あるいは「我々が売りたいものを製品企画部門

がつくってくれない」といった作り手と売り手

との間に生じる緊張関係の背後には、販売の成

果（売り切ること）に対する不確実性の存在と

いう、組織としての解決力を発揮すべき課題が

ある。 

マーケティングの本質は、売れるものをつく

ること、即ち需要創造を通じて販売を省略する

（販売の不確実性を減少させる）点にあると言

われるが、そこで創造される需要は、顧客側に

知覚可能な状態でアプリオリに存在するとい

うよりも、企業・顧客間の関係性を基盤とした

相互交流によって「創発的に」生み出される場

面が多いことに注目すべきである。とするなら

ば、需要創造には、企業が顧客の声を取り込む

だけでは不充分であり、提案する価値をめぐっ

て顧客との間に何らかの合意を醸成する営為

としての「営業の役割」が求められるだろう。 

本書は、『創発するマーケティング』（2008

年、日経 BP 企画）に引き続き、上原征彦先生

を中心に、こうした問題意識を共有する DNP 創

発マーケティング研究会の研究グループによ

って上梓された。前半の中心は、IC カードの

展開に果たした営業のケースを読み解き、創発

を需要創造に結び付ける論理を探る試みであ

る。 

ICカード開発の経緯は、「長期的な計画は無

く、その都度思いついた行動が繰り返され、行

動を規定する準拠枠そのものが超短期的で頻

繁に変わる」といった、言わば三日坊主的行動

の連鎖にあって、関係者達が、目的成就への情

熱を持つ「目的志向条件」、現在の課題を素早

く探し次の行動に移る「行動変革条件」、目的

の期限内達成を担保する「時間意識条件」、社

内外の関係者と一過性でない関係を確保する

「関係構築条件」、事態に合わせて目的を柔軟

に再定義する「目的解釈条件」という 5つの要

件を遵守することで、機会を失することなく、

ひとつの文脈に結実させた事例である。 

対話形式で読みやすく構成されたこのケー

スは、出版に先立って電子書籍として無料公開

され、本書の作成過程からも創発が生み出され

るよう Facebook 上で読者によるディスカッシ

ョンが行われた。議論の様子は巻末に掲載され

ている。 

また後半では、関係者間の情報共有によって

営業のコーディネート機能を高めたクロネコ

ヤマトのセールスドライバーによるサービス

開発、異質なものとの相互作用によって自己組

織的な創発の場づくりに成功した B-1 グラン

プリ、組織の権限関係を創発の契機を活かす方

向に変化させ、独自のマーケティング・ガバナ

ンスを築き上げたロッテの菓子の商品開発な

ど、多様な事例に基づく考察が収められている。

特に、組織の構成員が、創発を生み出す自由や

機会を担保できるようなガバナンスのあり方

（計画・管理との付き合い方）についての議論

に注目してほしい。 

参入と退出が頻繁で、日々激しい競争にさら

されているフードサービス業界においては、顧

客から選ばれる理由を価格のみに帰着させな

いワクワクするような創発体験が必要である。

本書が、そうした内なる解決力を引き出すきっ

かけとなるならば幸いである。 

『創発する営業』 

上原征彦・小林哲・齋藤訓之・中麻弥美・藥袋貴久 著 
丸善出版 \1,500（税別） 

平成 26年 1月 20日 単行本 223頁 
ISBN 978-4-621-08449-6 

なお、本書は電子書籍としても販売されている。 
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◇活動報告◇ （平成 26年 3 月 6日～平成 26年 8月 25日） 

 

3月7日（金）理事会 
○創立 20 周年記念出版事業について 
○役員改選について 
○各委員会事業進捗確認 
○入会審査 
 

4月14日（月） 
フードサービスマネジメント研究部会 
○「サービスパーソンが発する『暗黙知』
の一考察」 

中冨商事㈱ 代表取締役 中冨貴仁 氏 

4月25日（金）理事会 
○平成25年度事業報告及び平成26年度事
業計画案について 
○平成25年度収支報告及び平成26年度事
業予算案について 
○役員の選任の件について 

○第19回年次大会進捗について 
○第11回研究助成採択について 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

5月10日（土）第19回通常総会・年次大会（於：学習院大学） 
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5月10日（土） 

第19回通常総会（於：学習院大学） 
○平成25年度事業報告の件 
○平成25年度収支決算承認の件 
○役員選任の件 
○平成26年度事業計画の件 
○平成26年度収支予算の件 
○第15回論文賞・学会賞の発表 
○第11回研究助成採択者の発表 
 
5月10日（土） 
第19回年次大会（於：学習院大学） 
○基調講演 

「新たなビジネスモデルの源泉～職業体
験施設『キッザニア』と、食と農のテーマ
パーク『オークビレッジ柏の葉』の挑戦」 
KCJ GROUP㈱ 代表取締役社長兼CEO 住谷 
栄之資 氏 
○パネルディスカッション 
1.「フードサービス業界における人材確保
のための取組み」 
㈱グルメ杵屋 執行役員総務部門長 加 
藤誠久 氏、タニザワフーズ㈱開発グルー
プハビットチームSC開発担当 河木智規 
氏、UCCフードサービスシステムズ㈱ 総務

人事室長 中農康太 氏 
2.「フードビジネス業界における人材活用
の視点」 
味の素㈱ 人事部グローバル人事グループ
長 松澤巧 氏、㈱藤居事務所 代表取締役
社長  藤居讓太郎 氏、宮城大学事業構想

学部 准教授 高力美由紀 氏 
○セッション 
1.「100年企業への理念共有と人財共育
PDCA」 
㈱ねぎしフードサービス 代表取締役社長 
根岸榮治 氏 

2.「最近の労務問題における危機管理」 
フランテック法律事務所 弁護士 金井高 
志 氏 
3.「インターナル・マーケティング～内部
顧客の満足はサービスにどのような影響
を与えるか」 

首都大学東京オープンユニバーシティ 教
授 小泉徹 氏 
4.「人形町今半のホスピタリティ～外食経
営への思い～」 
㈱人形町今半 代表取締役社長 髙岡慎一
郎 氏 

5.「オーナーシップ：サービス・プロフィ
ット・チェーンの新たな展開」 
亜細亜大学経営学部  教授 川又啓子 氏 

○自由論題5題 

 
6月23日（月） 
フードサービスマネジメント研究部会 
○「フードサービスにおける人材確保と定
着率について学会発表のフィードバック」 
静岡産業大学経営学部 特任教授 服部勝
人 氏、タニザワフーズ㈱開発グループハ
ビットチームSC開発担当 河木智規 氏、学
習院女子大学大学院修士課程 楠野恭巳 
氏、名古屋工業大学大学院博士前期課程 
伊藤公佑 氏 
 

6月27日（金）編集委員会 
○年報19号投稿論文査読分担 
○年報19号編集について 
○会報『RECIPE』編集について 
 
6月30日（月）理事会 
○各委員会組織について 
○創立20周年記念事業について 
 
7月7日（月）研究委員会 
○2014年度研究部会実施について（プログ
ラム策定ならびに運営分担） 

 
7月28日（月）理事会 
○創立20周年記念事業について 
○組織対策委員会（仮称）組織について 
○入会審査 
 

8月4日（月）編集委員会 
○年報19号投稿論文査読結果の検討 
○年報19号編集について 
○会報『RECIPE』編集について 
 
8月20日（月）研究部会 

○「データから読み解くフードサービス」 
㈱日本経済新聞社編集局調査部 次長 白
鳥和生 氏、㈱外食産業新聞社『外食日報』 
編集長 管則勝 氏 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

8月20日（水）研究部会（於：JFセンター会議室） 
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日本フードサービス学会 
 

 

先般開催の理事会にて、次回年次大会を創立20周年記念大会とし、下記概要にて開催する
ことが決定しました。実行委員会は理事会が兼任することとなり、委員長は江口学会長が
務めます。大会テーマ、プログラム等詳細は、後日改めてご案内させていただきますので
乞うご期待下さい！先ずは、日程のご確保をお願いします。 
 

開 催 日 ： ２０１５年６月６日（土）  

会 場 ： 東京都内 （予定） 

実 行 委 員 長 ： 江口泰広（学習院女子大学国際交流学部・教授、本会会長） 
 

これまでの大会概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

回 実施年月日 大会テーマ 実行委員長 会場

1 1996年1月27日 　豊かで美しい食文化の創造 日本海運倶楽部

2 1997年1月25日 　「顧客シェアの創造」 －すてきな食の安全と豊かさを求めて 村田昭治
ホテルニューオータ
ニ東京

3 1998年1月24日 　いま、美　価値　哲学のあるフードサービスビジネスの構図 村田昭治 日本海運倶楽部

4 1999年1月23日
　フードサービス産業の進化の方向
　　　－消費と競争の変化に如何に対応するか－

田島義博 日本海運倶楽部

5 2000年1月22日
　２１世紀に向けてのフードサービスの変革
　　　－地域社会、競争への適合、サプライチェーンの構築－

上原征彦 日本海運倶楽部

6 2001年1月20日 　変わるフードサービス産業の成長モード 上原征彦 日本海運倶楽部

7 2002年1月26日 　新世紀フードサービスの再考
江口泰広
（梅沢昌太郎）

学習院大学

8 2003年5月10日 　フードサービス業の社会的貢献をどう高めるか 梅沢昌太郎 明治学院大学

9
2004年5月14日

15日
　フードサービス業の過去・現在・未来を考える 吉田節夫 パシフィコ横浜

10 2005年5月14日 　フードサービス産業の“これから”を考える
青井倫一
（吉田節夫）

TOCビル

11 2006年5月13日
　フードサービス産業の“価値”を考える
　　　～その創造とコミュニケーション

江口泰広 学習院女子大学

12 2007年5月12日   フードサービスの生活インフラ化を考える 青井倫一 慶應義塾大学

13 2008年5月10日 　フードサービス産業におけるCSRを考える 三村優美子 青山学院大学

14 2009年5月9日
　フードサービス産業のraison d’ être<存在理由>を問う
　　　～明るい未来を開く新機軸とは～

疋田　聰 東洋大学

15 2010年5月15日 　フードサービス産業の新潮流を探る 相原　修 成蹊大学

16 2011年5月15日
　フードサービスの新たなる地平線を探る
　　　～今、顧客が求める価値とは何か？～

藤居讓太郎 明治大学

17 2012年5月12日 　フードサービス業の今後を考える 青井倫一 青山学院大学

18 2013年5月11日 　フードサービス 成長への突破口-新たな競争力の源泉- 横川　潤 学習院女子大学

19 2014年5月10日 　フードサービス 成長のための人材活用と教育 上田隆穂 学習院大学
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◇RECIPE にご意見ご要望をお寄せ下さい◇ 
 

会員のみなさまからの、RECIPEに対するご意見、ご要望、またはご提案を編集委員一同心よりお

待ちしております。どんな小さなことでも結構です。お気軽に下記事務局あてご連絡下さい。 

 

日本フードサービス学会編集委員会（役職・氏名 50音順） 

委員長 小林  哲（大阪市立大学経営学研究科 准教授） 

委 員 小川美香子（東京海洋大学先端科学技術研究センター 助教） 

兼村 栄哲（駒澤大学経営学部 教授） 

立原  繁（東海大学観光学部 教授） 

      丹治 朋子（川村学園女子大学観光文化学科 准教授） 

      中村 仁也（株式会社ゴーガ 取締役） 

      藥袋 貴久（昭和女子大学グローバルビジネス学部 准教授） 

      横川  潤（文教大学国際学部 准教授） 

 

 

 

 

 

 

◇編集後記◇ 
  

RECIPE 第 30号をお届けいたします。 

 巻頭言は、昨年、ユネスコの無形文化遺産に登録された「和食」を取り上げ、料理そのもので

はなく、その背後にある和食の特徴を 10の観点から整理しています。本文でも述べているように、

和食は、ジャンルを超えて日本で供されるすべての食に当てはまる言葉です。これを機会に、業

界全体で和食の維持・継承に努め、フードサービスの発展につながればと思います。 

  My Business は、マルチブランドのフランチャイジーとして有名なタニザワフーズ株式会社の谷

澤憲良社長にお話しを伺いました。マルチブランド・フランチャイジーという新たな事業形態の

パイオニアである谷澤社長は、その事業を確立した今日においても、新たな施策に着手し、日々

革新を続けており、多くの方にお読みいただきたいインタビュー記事になっています。 

  My Study は、川村学園女子大学の丹治朋子先生です。今日、その増加が東京に限らず地方都市

でも実感されるようになった外国人旅行者の実態や対応方法について、丹治先生のご研究を通し

た意見が述べられており、その対応に迫られている方はもちろんのこと、このビジネス・チャン

スを活かそうとしている人にとっても、大いに参考になるかと思います。 

  書籍紹介は、上原征彦先生他が書かれた『創発する営業』（丸善出版）です。顧客から選ばれ

るためのワクワクするような体験を引き出す「創発」をテーマとしており、フードサービスに携

わる方にも有益な内容になっています。ぜひ、ご一読いただければと思います。 

 

【日本フードサービス学会 理事・編集委員長  大阪市立大学経営学研究科 准教授 小林 哲】 
    

 
編集／日本フードサービス学会編集委員会 

〒105-0013 東京都港区浜松町 1-29-6 浜松町セントラルビル 10F 

一般社団法人 日本フードサービス協会 内  

TEL.03-5403-1060 FAX.03-5403-1070 E-mail:info-gakkai@jfgakkai.jp 


