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１． 研究目的 

本研究の目的は，台湾の服務の本質を明らかに

することである． 
2020 年に台湾に留学した際，台湾には，客に対

してフレンドリーに接する店員が多いと感じた．

一方で，日本には「お客様は神様」という言葉が

あるように，客は店員より立場が上で，店員は客

より立場が下であるという考え方があるため，客

に対してフレンドリーに接する店員は少ないと思

われる．以上のように，台湾と日本では，服務（サ

ービス）が異なっていると考える．台湾と日本の

服務文化の違いには，台湾では「ヨコ社会」，日本

では「タテ社会」が形成されていることが関係し

ているのではないだろうか． 
本研究では，台湾の服務文化の特徴について，

筆者のフィールド調査に基づいて考察する．この

ことにより，台湾の服務の本質を明らかにし，台

湾の服務文化の日本への導入を提案したい． 
 

２． 研究実施内容 
①フィールド調査からみる台湾服務文化の現状 
台湾における「我的小館」，「拾汣茶屋」，「鼎泰

豐」，「迷客夏」，「思夢樂〔しまむら〕」，「すき家」

でフィールド調査を行った． 

「我的小館」の店員は客に対して接客とは関係

のない内容の質問を何度もし，さらには営業中に

客が食事をしている同じ場所で堂々と食事をする

ことがあることが分かった． 

「拾汣茶屋」の店員は，自分が気に入っている

商品を客に熱心に勧めており，台湾では日本の 

ように店員と客という上下関係はなく，友人同士 

の関係であるようなフレンドリーな接客が行われ

ていることが分かった． 

「鼎泰豐」では水の提供や客に対する「いらっ

しゃいませ」と「ありがとうございました」の挨

拶を徹底しており，店員は客の行動を観察し，接

客していた．「鼎泰豐」の服務は台湾の一般的なお

店とは異なっていた． 

「迷客夏」の店員は，客に接客とは関係のない

内容の質問を何度もし，フレンドリーに接してい

た． 

「思夢樂」の店員は勤務中にレジ前で爪を切る

など自由に過ごしており，客にどのように見られ

ているか，何か言われるかなどを気にしている様

子はなかった． 

「すき家」の店員は，「いらっしゃいませ」「あ

りがとうございました」の挨拶を徹底しており，

客のクレームにも謝罪し素早く対応していた．日

本と同じ服務文化が導入されていた． 

フィールド調査対象を分類すると，「我的小館」，

「拾汣茶屋」，「鼎泰豐」は台湾企業，「迷客夏」は

外資系（フィリピン系），「思夢樂〔しまむら〕」，

「すき家」は外資系（日系）企業となった． 

「我的小館」，「拾汣茶屋」，「迷客夏」，「思夢樂」

では，店員と客の間に上下関係がないフレンドリ

ーな服務，「鼎泰豊」と「すき家」では，店員と客

の間に上下関係があり，店員が客に丁寧に対応す

る服務が行われていたことが明らかになった．服

務の方法は，台湾企業か外資系（フィリピン系，

日系）企業ということは関係なく，各企業の方針

に基づいて決まるのである． 

②「タテ社会」，「ヨコ社会」について 

日本では「タテ社会」が形成されており，「タテ

社会」には，序列を重視する特徴がある．「ヨコ社
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会」には，主従関係や上下関係は存在せず，人々

は自分たちの意思で自由に他人と繋がることがで

きる特徴があり，「ヨコ社会」の例として父系血縁

集団があげられる． 
日本のように「タテ社会」が形成されている社

会では，上下関係が重視されているため，店員は

客に対して礼儀正しく丁寧に対応している．一方

で，「ヨコ社会」が形成されている社会では，相

手と対等の立場でものごとが考えられており，店

員と客同士に上下関係がなく，店員は客に対して

フレンドリーに接しているのである． 

③台湾の「ヨコ社会」形成 
17 世紀頃から漢族が中国大陸から台湾に移住

し始めたことで，台湾の漢族人口が増加した．そ

の結果，漢族の特徴の 1 つである地縁・血縁社会

という「ヨコ社会」が台湾に形成されたのである． 
④台湾の服務文化の本質と日本への導入 
「ヨコ社会」には「主従関係や上下関係が存在

しない」という特徴があるため，「ヨコ社会」が形

成されている台湾では店員が客に対してフレンド

リーに接しているのである．「ヨコ社会」が形成さ

てれている台湾では，集団を形成する人々の同質

性により，上下関係よりも対等な関係が築かれて

いる． 
台湾の服務文化の本質とは，「ヨコ社会」による

同質性の中に仲間を招きいれていることであると

考える．台湾では，一旦店に入ると，客であった

としてもその店の仲間として温かく迎えられる．

店員が客を単なる外部の人として扱うのではなく，

その店の仲間として迎え入れ，上下関係がなくフ

レンドリーに接することで，客は親しみや安心感

を覚え，ほっとできるのである． 
「鼎泰豐」が日本の服務文化を取り入れたこと

で世界的に有名なブランドに成長できたことから

も，日本の服務文化にも優れている点があると思

われる．もともと日本にある，店員が細かいとこ

ろまで気を遣い，礼儀正しく対応する服務を残し

つつ，上下関係がなくフレンドリーな台湾の服務

文化を導入すれば，客がその服務に親しみや安心

感を覚え，ほっとできるのではないかと考える． 
 

３． まとめと今後の課題 
本研究では，台湾の服務文化の本質とは，「ヨコ

社会」による同質性の中に仲間を招きいれている

ことであることを明らかにした．台湾では，一旦

店に入ると，客であったとしてもその店の仲間と

して温かく迎えられるのである． 
今後の日本では，店員が客の細かいところまで

気を遣い，丁寧に対応する日本の服務文化を残し

つつ，店員と客の間に上下関係がなく，店員がフ

レンドリーに接するような台湾の服務文化を取り

入れることを提案した． 
本研究では，6 つの企業を取り上げ，台湾の服

務文化の現状について考察したが，今後はさらに

調査する企業を増やしていき，台湾の服務文化に

ついて検討していきたい。 
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