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1. はじめに 
世界経済において、サービス部門が占める割合は次第に増加しており、それに伴い、サー

ビス部門における従事者の人口も増加している。組織研究においても、サービスを提供する

組織の経営、ならびにサービス担当者の管理に特有な問題があると考えられる。本研究では、

サービス担当者のポジティブな感情とネガティブな感情が、職務パフォーマンス、ならびに

職務満足にどのように影響するのかを検証する。また、アジアの航空会社 (Study 1) とヨー

ロッパの航空会社 (Study 2) に勤務する客室乗務員を調査対象者とし、サービス担当者の感

情の異文化間比較をした。顧客サービスにおける顧客の対応において、ポジティブな感情の

表現を取り入れる「アフェクティブ・デリバリー」は、本研究において、サービス担当者の

ポジティブな感情変数として用いた。他方で、肉体的・精神的な疲労が原因となる「感情の

枯渇」は、サービス担当者のネガティブな感情の側面と考えられ、従業員のネガティブな感

情変数として用いた。本研究で使用された変数は、まず、記述統計と相関分析で測定し、次

に、変数間の直接効果とメディエーター効果を、共分散構造分析により検証しモデル化した。

本研究結果は、顧客サービスの対応でポジティブな感情表現を実践するサービス担当者は、

職務パフォーマンスを向上させることを示した。このようなメカニズムを理解し活用する

ことは、サービス担当者が職場でストレスの多い感情的な疲労感を感じることを防ぐこと

に役立つと考えられる。 
 
2. 先行研究レビューと仮説構築 

(1) 役割理論 
役割理論 (Katz & Kahn, 1978) によると、役割の曖昧性とは、職場で職員が何をするのか

に、不確実性があることを意味する。例えば、職務の目的や評価基準などが分からないよう

な場合である。従業員が役割の曖昧性を知覚すると、精神的に緊張し、不安になり、職務満

足は低下する。本研究では、サービス担当者の問題意識に立脚し、以下の仮説を設定する。 

図 1. 仮説構築 : 複式メディエーターモデル 
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仮説 1: 組織における「役割の曖昧性」は、サービス担当者の「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。 

(2) 組織における感情: サービス担当者のアフェクティブ・デリバリー 

「アフェクティブ・デリバリー」とは、顧客に対応する際に、顧客を満足させるために、

ポジティブな感情を表現することを指す。 サービス担当者は、笑顔や親しみやすさなど、

アフェクティブ・デリバリーを実践することがよくある (Hochschild, 1983)。他方で、サー

ビス担当者は常に前向きな気持ちであるとは限らず、職務の際に前向きな感情を示すため

に、感情をコントロールする場合がある (Grandy, 2003)。サービス担当者がアフェクティブ・

デリバリーを実践した場合、顧客は良いサービスを受けたと感じるため、顧客満足度は向上

する (Pugh, 2001)。従って、アフェクティブ・デリバリーは、サービス担当者のスキルであ

り、職務行動に影響を与え、職務パフォーマンスは向上すると考えられる。サービス担当者

が提供する優れたサービスに満足した顧客は、リピーターとして、提供された商品やサービ

スを購買する可能性が高くなる (Tsai & Huang, 2002)。また、組織における感情は、組織文

化の相違により影響を受ける可能性があるため、以下の仮説を設定する。 
仮説 2: サービス担当者が知覚する「役割の曖昧性」は、サービス担当者がポジティブな感

情を表現する「アフェクティブ・デリバリー」と負の関係（直接的な影響）がある。 

仮説 3: サービス担当者が実践する「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（直接効果）がある。 
仮説 4: サービス担当者が実践する「アフェクティブ・デリバリー」は、「役割の曖昧性」

と「職務パフォーマンス」の負の直接的な関係を、正の関係に変えるメディエータ

ー効果がある。 
(3) 感情の枯渇 

感情の枯渇とは、過度の仕事とストレスによる慢性的な肉体的および精神的倦怠感の状

態を指す (Zohar, 1997)。役割の曖昧性を知覚する従業員は、感情の枯渇を経験する可能性が

ある (Brotheridge & Grandey, 2002)。また、過度の肉体的および精神的ストレスにより、感情

の枯渇を経験するサービス担当者は、職務パフォーマンスを低下させる可能性があり

(Cropanzano et al., 2003)、さらにバーンアウトする可能性があるため (Maslach, 1982)、以下

の仮説を設定する。 
 

表 1. 記述統計と相関 (Study 1) 
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仮説 5: サービス担当者が知覚する「役割の曖昧性」は、「感情の枯渇」と正の関係（直

接的な影響）がある。 
仮説 6: サービス担当者が知覚する「感情の枯渇」は、「職務パフォーマンス」と負の関係

（直接的な影響）がある。 
仮説 7: サービス担当者が知覚する「感情の枯渇」には、「役割の曖昧性」と「職務パフォ

ーマンス」の間においてメディエーター効果があるが、「役割の曖昧性」と「職務

パフォーマンス」の間の負の直接的な関係を、正の関係に変換するには至らない。 
(4) 職務パフォーマンスと職務満足 

Locke (1970) は、高いパフォーマンスの結果、従業員は職務満足を感じると考えた。他

方で、職務満足が得られるのは、パフォーマンスが適切に報われる場合のみであるとする研

究者もいた (Cherrington et al., 1971)。しかし、その他の研究者は、職務満足とは多面的であ

ることを示し (Smith, 1969)、さらに、異なる職務要因が、異なる人々の職務満足とパフォー

マンスに結びつくことも示された (Hackman & Lawler, 1971)。また、感情をコントロールす

るスキルの高いサービス担当者は、職務パフォーマンスも高い可能性があるため (Morris & 
Feldman, 1996)、以下の仮説を設定する。 
仮説 8 : サービス担当者の「職務パフォーマンス」は、職務満足へ正の影響を与える。 
仮説 9 : サービス担当者の「職務満足」は、「職務パフォーマンス」職務満足へ正の影響を

与える。 
 
3. 測定方法と分析結果 

(1) 測定方法  

Study 1 は、アジアの航空会社に勤務する 500 名の客室乗務員、Study 2 は、ヨーロッパの航

空会社に勤務する客室乗務員 500 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

布した。それぞれの回答率は順に 82.6% と 82.8%であった。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。最後に、それぞれの結

果を異文化間比較し検討した。 

表 2. 記述統計と相関 (Study 2) 
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(2) 分析結果  

表 1 (Study 1) と表 2 (Study 2) 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。変数間の相関関係を検討した結果、

二つの異なる組織文化をもつ企業のサービス担当者に共通して有意な相関関係が見られた

点として、役割の曖昧性と職務パフォーマンスの間に負の相関関係 (H1)、役割の曖昧性と

職務満足の間に負の相関関係、役割の曖昧性とアフェクティブ・デリバリーの間に負の相関

関係 (H2)、役割の曖昧性と感情の枯渇に正の相関関係 (H5)、感情の枯渇と職務パフォーマ

ンスの間に負の相関関係、感情の枯渇と職務満足の間に負の相関関係が有意に見られた。図

2 には、共分散構造分析による結果を表記した。また、パス係数適合度は、それぞれ、χ²/df= 

1.571, CFI=.974, RMSEA=.036 (Study 1)、χ²/df= 2.467, CFI=.953, GFI=.922, RMSEA=.060 (Study 

2) であった。 

  図 2. 共分散構造分析の結果 

 

4. 考察 
本研究では、サービス担当者のポジティブな感情とネガティブな感情が、職務パフォー

マンス、ならびに職務満足にどのように影響するか、記述統計をして共分散構造分析により

検証しモデル化した。また、アジアの航空会社 (Study 1) とヨーロッパの航空会社 (Study 2) 
に勤務する客室乗務員を調査対象者とし、サービス担当者の感情の異文化間比較をした。 

 
本研究の結果から、異なる組織文化を持つ二つの企業において、サービス担当者が役割

の曖昧性を知覚すると、職務パフォーマンス、ならびに職務満足は低下することが分かった。

また、ポジティブな感情の表現をするサービス担当者は、役割の曖昧性を知覚していても、

職務パフォーマンスを高まる傾向があり、顧客の満足度を高め、企業の業績に貢献すること

を示した。 
  
対照的に、職場で役割の曖昧性を知覚すると、一般的にサービス担当者はストレスや感情

的な消耗を感じる傾向があることが分かった。また、ヨーロッパの航空会社においては、感

情的な消耗を感じると、サービス担当者の職務パフォーマンスは低下することが分かった。 
 

最終的に、ポジティブな感情を表現することで、仕事のパフォーマンスは向上するメカニ

ズムを理解することは、サービス従業員がストレスや感情的な消耗を防ぐために、役立つで

あろう。このような点で、本研究は社会的な意義があると考えられる。 
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Abstract: In the world economy, the proportion of the service sector is gradually 
increasing, and the population of workers in the service sector is also increasing 
accordingly. In organizational studies, there are issues peculiar to the organization and 
the personnel that provides the services. In this study, the author examined how service 
personnel’s positive and negative emotions influence job performance and job 
satisfaction. The author surveyed flight attendants working for Asian airlines (Study 1) 
and European airlines (Study 2) and compared service personnel’s emotions because of 
cross-cultural differences. “Affective delivery,” which incorporates positive emotional 
expressions in service, was used as a positive emotional variable of service personnel in 
this study. Conversely, “emotional exhaustion” caused by physical and mental fatigue 
was considered a negative emotional aspect and a negative emotional variable. 
Descriptive statistics and correlation analysis first measured the variables used in this 
study, and then the direct and mediator effects between the variables were verified by 
path analysis by covariance-based structural equation modeling (SEM). This study shows 
that service personnel who practice positive emotional expression in response to customer 
service improve job performance, even if they perceive role ambiguity in different 
organizational cultures. In contrast, perceiving role ambiguity generally makes service 
personnel feel stressed and emotionally exhausted, and job performance declines for 
European airlines. Understanding and utilizing such mechanisms may help prevent 
service personnel from feeling stressed and emotional fatigue in the workplace. 
 
Keywords: cross-cultural differences, emotions, service personnel, airlines  
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