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１．はじめに 

  世界経済におけるサービス経済化は急速で、現

在の世界経済においては、ますますサービス部門

に就業する人々が増加しています。総務省統計局

が、2020年１月31日に発表した労働力調査（2019

年度の基本集計）の平均結果によると、日本の就

業者数は6724万人で、そのうち女性の就業者数は

2992万人と46万人の増加があり、男性の就業者数

の3733万人と16万人の増加と比較すると、女性就

業者の増加傾向が特徴です。就業者数を産業別に

みますと、第3次産業 (サービス業) の就業者数

の増加が著しく、特に教育・学習支援 (男女計

+4.0% : 男性+2.9%, 女性+4.3%) における就業者

数の増加が著しいことも特徴的です。国際比較に

おいては、日本の第3次産業就業者数の全体に対

する割合は71.5%であり、イギリス (80.4%)、カ

ナダ (79.2%)、アメリカ合衆国 (78.7%) 及びフ

ランス (76.6%) が日本よりも高く、ドイツ 

(71.4%) が日本と同水準となっています (図 1) 。 

 

図 1. 第3次産業の就業者の割合の国際比較 

      (出典: 国際労働機関: ILO employment  

by  sector より著者作成) 

2．先行研究と仮説の構築 

 感情労働とは、社会学や組織論などで使用さ

れる用語です (Hochschild, 1983)。組織や企業

において、対人サービスを提供する職員や従業員

が職務に当たる際に、感情のコントロールが必要

とされることが感情労働の概念にあります。感情

労働、すなわち感情コントロールを頻繁に行う職

業人(例:看護師・介護士・教員等)は、本来の職

務に加えて、組織によって望まれる表向きの態度

や表情を管理することが求められます。具体的に

は微笑みを浮かべる、あるいは親切な態度をとる

こと等を指し、このような態度はアフェクティ

ブ・デリバリー (affective delivery) と呼ばれ

ます。近年の世界経済におけるサービス経済化に

伴い、アフェクティブ・デリバリーの重要性は高

まっています。アフェクティブ・デリバリーを実

践する利点は、まず顧客の満足度が向上すること、

さらに顧客が知人に組織・企業の良い評判を話題

にする宣伝効果があることです。本研究では、ア

フェクティブ・デリバリーを、従業員のポジティ

ブな感情と位置付けました。 

職務パフォーマンスと職務満足の関係性は、

多くの研究者が関心を寄せるテーマです。例えば

Hersey (1932)は、人は肯定的な状態にあるとき

の方が、否定的な状態にあるときよりも生産的な

仕事をするとしました。モデレーター

(moderator)変数を使用する研究では、一般的に

モデレーター変数は、質的（例：性別）または量

的（例:報酬）変数で、予測変数 (predictor)と

結果変数 (outcome)の関係性の方向あるいは強度

に影響を与えます (Baron & Kenny, 1986)。本研

究は、予測変数を職務パフォーマンス、結果変数

を職務満足、モデレーターをアフェクティブ・デ

リバリーに設定し、仮説を構築しました (図 2)。 

 仮説: ポジティブな感情労働の側面であるア

フェクティブ・デリバリーは、従業員の職務パ

フォーマンスと交互作用し職務満足を向上させる。 

 

図 2. 職務パフォーマンスと職務満足との 

関係性モデル 
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3. 方法と結果 

ヨーロッパの航空会社(414名)とアジアの航空

会社(413名)の客室乗務員に、合計約1000通のア

ンケート票を配布しました。調査に先立ち、回答

者に対して個人情報の機密性を強調し、仕事の観

察とインタビューをし、アンケート票を配布しま

した。その結果、総計827通の有効回答を得まし

た（回答率82.7％）。回答者の76％は女性、平均

年齢は約35歳、平均在職年数は約15年でした。 

表1は、記述統計・信頼性（Cronbachのアル

ファ）・相関関係を示します。職務パフォーマン

スと職務満足には有意な相関は示されず (r 

= .04, p >.10)、両変数間の直接効果はないと考

えられます。他方で職務パフォーマンスとアフェ

クティブ・デリバリーは有意な相関が示されまし

た (r = .19, p <.01)。 

 

表 1. 記述統計・信頼性・相関分析 

階層的回帰分析の結果 (図2)、交互作用（職

務パフォーマンス× アフェクティブ・デリバリ

ー）を回帰式に挿入した際に、交互作用が有意に

認められ [F (6, 819) = 9.03, p < .001, ∆R² = 
.010]、仮説は採択されました。図3は、職務パフ

ォーマンスとアフェクティブ・デリバリーの交互

作用を示すプロット図です。 

 

図 2. 階層的回帰分析(被説明変数:職務満足) 

  

 

図 3. 交互作用のプロット図  

5．考察 

職務パフォーマンスは、通常の業務においても 

達成は可能ですが、サービス従業員がそこから職

務満足を得る場合とはどのような時なのでしょう

か。Locke (1970)は、職務パフォーマンスは適切

な報酬(賃金)が支払われることで、従業員は職務

満足を知覚するとし、他方でJurgensen(1978)は

従業員は外的報酬 (賃金)よりも、職務を遂行す

ることで得られる内的報酬 (例:喜び)により職務

満足を得るとしています。本研究の結果は、サー

ビス従業員は、人々に喜ばれる仕事をした、ある

いは複雑な業務を成功させたなど、内的報酬によ

り職務満足が達成されることを示唆しました。 
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