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ポジティブな感情と顧客ロイヤルティの関係 1 

 
岡部 倫子 横浜国立大学成長戦略研究センター 

 
1. はじめに 

世界のサービス経済への移行に伴い、サービス組織ならびにサービス就業者が増加して

いる。多くの職業人が仕事で成功するために、感情の重要性が高まっている。先行研究によ

ると、サービス組織がマーケット志向であると、顧客満足度や営業利益が向上するなど、組

織に好ましい結果がもたらされる。サービス組織のマーケット志向は、主にサービス従業員

を通じて実践される (Jaworski & Kohli,1993)。本研究は、顧客サービス従業員のポジテ

ィブな感情ならびにネガティブな感情の側面が、サービス従業員の職務パフォーマンスに

どのような影響を与え、結果として、組織が市場で顧客ロイヤルティを獲得するために貢献

するのか調査した。 

(1) 背景と問題意識 

  2019 年のアメリカの労働統計局の雇用報告書によると、1 億 780 万人（農業以外の雇

用者の 71％）が民間サービス業界で働いている。日本においても、就業者を産業別にみる

と、第三次産業 (サービス業)、とりわけ「教育・学習支援」、「医療・福祉」における就業

者人口の増加が著しい (総務省統計局労働力調査; 2019 年度の基本集計)。先行研究による

と、対人サービスの就業者は感情的ならびに身体的なストレスが重なると、「感情の枯渇」

さらに「燃尽き症候群」に陥りやすいリスクが指摘されている (Maslach, 1978; Cordes & 

Dougherty, 1993; Brotheridge & Grandy, 2002)。他方で、サービス就業者の成功のためにポジテ

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」の重要性が高まっている。 

 

2. 先行研究レビューと仮説構築 

(1) 役割理論と役割行動 

  役割理論によると、組織における役割行動は、個人(従業員) が繰り返し行う行動であ

り、他者 (同僚・顧客など) が繰り返す行動と相互に関係し、予測可能な結果 (利益など) を

組織にもたらす (Katz & Kahn, 1978)。他方で、役割コンフリクトは、複数の役割期待が同時

に発生する場合に、ひとつの役割を遂行すると、他方の役割の遂行がより困難になるような

状況で発生する (Katz & Kahn, 1978)。例えば、組織が従業員に期待する行動に一貫性のない

場合、従業員は役割コンフリクトを知覚する。従業員はストレスを感じ、役割コンフリクト

がない場合と比較すると、職務パフォーマンスは低下する (Rizzo et al., 1970)。 
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図 1. 仮説構築概念モデル 

 

仮説 1 : 組織における「役割コンフリクト」は、サービス従業員の「職務パフォーマン

ス」を低下させる負の関係性 (直接効果) があるだろう。 

(2) 感情労働とアフェクティブ・デリバリー 

    感情労働とは、顧客に対応する際に望ましい表情と態度を示すことを目的として、感情

の管理をすることであり、賃金を得るための代償としての交換価値がある(Hochschild, 1983)。

感情労働は、組織研究で使用される用語であり、職場における感情規制を含む構成概念を説

明するために使用される(Morris & Feldman, 1996)。感情規制とは、組織がサービス従業員に

対して、いつどのような感情を表現することが適切であるかを、暗黙的または明示的に示す

ことであり (Totterdell & Holman, 2003)、特にサービスを提供する組織において、このような

感情規制は、顧客サービスの役割を遂行するにあたり、顧客との高レベルのやり取りを必要

とする職務には重要とされる。その理由として、感情を適切に提示することが、サービス職

務パフォーマンスの成功に不可欠なことがある。サービス従業員のアフェクティブ・デリバ

リー(affective delivery)とは、顧客対応の際に従業員が社会的に望ましい感情を効果的に表

現する行為を指し(Ashforth & Humphery, 1993)、顧客満足度やサービスの質の向上などに影

響を与える可能性がある (Tsai & Huang, 2002)。本研究では、アフェクティブ・デリバリー

をポジティブな感情変数とし、以下の仮説を提案する。 

仮説 2:「役割コンフリクト」は、サービス従業員が顧客に対応する際に実践する「アフ

ェクティブ・デリバリー」と負の関係性 (直接効果)があるだろう。 

仮説 3: サービス従業員が実践する「アフェクティブ・デリバリー」は、「職務パフォー

マンス」と正の関係性 (直接効果)があるだろう。 

(3) メディエーター・モデル 1 

  メディエーター・モデル (mediator model) の中心的な意図は、行動に対する刺激の影響

が、組織におけるさまざまな変換プロセスにより媒介されるということである (Baron & 

Kenny, 1986)。本研究では、以下のメディエーター仮説を提案する。 

仮説 4: サービス従業員が実践する「アフェクティブ・デリバリー」は、「役割コンフリ

クト」と「職務パフォーマンス」の間で、メディエーターとして機能し、両変数間の負の

直接効果を正の関係性へと変換するだろう。 
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(4)  感情の枯渇 

 感情の枯渇とは、過度な職務とストレスにより、慢性的に心身が消耗している状態を指す 

(Wright & Cropanzano, 1998; Cropanzano et al., 2003)。役割コンフリクトを知覚する従業員は、

感情の枯渇をも経験する可能性がある。本研究では、感情の枯渇をネガティブな感情変数と

し、以下の仮説を提案する。 

仮説 5 : 組織における「役割コンフリクト」は、サービス従業員の「感情の枯渇」と正

の関係性 (直接効果)があるだろう。 

仮説 6 : 従業員の「感情の枯渇」と「職務パフォーマンス」は、負の関係性 (直接効果)

があるだろう。 

(5) メディエーター・モデル 2 

仮説 7 : サービス従業員が知覚する「感情の枯渇」は、「役割コンフリクト」と「職務パ

フォーマンス」の間で、メディエーターの機能はするが、両変数間の負の直接効果を正の

関係性へと変換はしないだろう。 

3. 測定方法と分析結果 

(1) 測定方法  

本研究は、ヨーロッパの航空会社に勤務する客室乗務員 500 名、ならびにアジアの航空

会社に勤務する 500 名の客室乗務員、合計 1000 名を対象に、5 段階のリットカート尺度に

よる質問表を配布し 827 名から有効回答を得た(回答率 82.7%)。仮説検証のために、本研究

で用いた変数は、まず記述統計量を測定し相関分析を行った。次に、「役割コンフリクト」

と「職務パフォーマンス」の変数間における直接効果と、「アフェクティブ・デリバリー (ポ

ジティブな感情)」ならびに「感情の枯渇(ネガティブな感情)」の 2 変数によるメディエー

ター効果を、共分散構造分析(SEM)によるパス解析により検証した。 

(2) 分析結果  

表 1 に、本研究で使用した変数の記述統計、相関分析、クロンバックのアルファ係数に

よる信頼性の結果を表記した。図 2 には、共分散構造分析(SEM)によるパス解析の結果を

表記した。適合度は、χ²/df= 2.587, CFI=.977, GFI=.965,TLI=.971, RMSEA=.044 であった。 

               表 1. 記述統計と相関分析 
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  図 2. 役割コンフリクトと職務パフォーマンス間における直接効果と媒介効果 

 

(3) 直接効果と媒介効果の検討   

 直接効果 1: 仮説 1 に関して、相関分析の結果、役割コンフリクトと職務パフォーマンス

の間には、負の相関(r = -.20, p < .01) が有意に認められた。また共分散構造分析(SEM)の結

果も、両変数間には、負のパス係数が有意に認められ、仮説 1 は支持された。次に仮説 2 に

関して、相関分析の結果、役割コンフリクトとアフェクティブ・デリバリーとの間に、負の

相関(r = -.10, p < .01)が有意に認められ、またパス解析の結果も、負のパス係数が有意に認

められ、仮説 2 は支持された。仮説 3 に関して、相関分析の結果、アフェクティブ・デリバ

リーと職務パフォーマンスの間に、正の相関(r = .29, p < .01)が有意に認められ、パス解析の

結果も、正のパス係数が有意に認められ、仮説 3 は支持された。 

 媒介効果 1 :  仮説 4 に関して、サービス従業員が実践するアフェクティブ・デリバリー

はメディエーターとして機能し、役割コンフリクトと職務パフォーマンスの間の負のパス

係数が、アフェクティブ・デリバリーと職務パフォーマンスの間において、正のパス係数へ

と変換し、仮説 4 は支持された。 

 直接効果 2: 仮説 5 に関して、相関分析の結果、役割コンフリクトと感情の枯渇との間

に、正の相関(r = .54, p < .01)が有意に認められ、またパス解析の結果も、正のパス係数が有

意に認められ、仮説 5 は支持された。仮説 6 に関しても、相関分析の結果、感情の枯渇と職

務パフォーマンスの間に、負の相関(r = -.17, p < .01)が有意に認められ、またパス解析の結

果も、負のパス係数が有意に認められ、仮説 5 は支持された。 

 媒介効果 2: 仮説 7 に関しては、サービス従業員が経験する感情の枯渇はメディエーター

として有意に機能はするが、役割コンフリクトと職務パフォーマンス間の負のパス係数を、

正のパス係数へと変換はなかった。提案された仮説 7 は支持された。 

4. 考察 

  サービス従業員が実践するポジティブな感情の表現、すなわちアフェクティブ・デリバ

リーの実践は、役割コンフリクトを知覚するような状況においても、メディエーターとして

機能する。そのため職務パフォーマンスの低下を抑制し、顧客満足度・顧客ロイヤルティの

向上を促進し、従業員も感情の枯渇に陥るリスクを回避する効果が期待できる。 
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Abstract: This research investigated how customer service employees’ positive and 
negative emotions affect their task performance and contribute to the success of the 
organizations. The author conveyed a survey and distributed approximately a total of 
1,000 five-point Likert typed questionnaires to flight attendants working for a European 
airline as well as an Asian airline and received 827 valid responses. The author presented 
the descriptive statistics and then examined some relationships using the structural 
equation model to test the hypotheses. The findings include that affective delivery, which 
refers to an act of expressing socially desired emotions, functions as a mediator, 
converting the negative path coefficient between role conflicts and job performance to a 
positive one. In conclusion, employees’ display of positive emotions functions as a 
mediator even in workplaces, where role conflict may be perceived. Therefore, the 
practice of positive emotion to recover the declining propensity of task performance 
prevent employees from the risk of emotional exhaustion, promote customer satisfaction, 
and contribute to gain customer loyalty. 
 
Keywords: customer service employees, positive emotion, task performance, 
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