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原著

【要　約】
本研究は飲食店アルバイトを対象に，感情労働したくてもできない状況と職務満足感の関連

について検討を行った。調査参加者（男性16名，女性71名）は９つの場面（３状況：体調不
良，店の忙しさ，人間関係の悪さ×３感情労働：我慢，気遣い，親しみのある態度）の職務満
足感について尋ねられた。また，接客に対する態度尺度への回答も行った。結果は以下の通り
である。１）状況，感情労働，態度にそれぞれ主効果がみられたが，交互作用はみられなかっ
た。２）状況については人間関係の悪さが店の忙しさ，体調不良よりも得点が低かった。３）
感情労働については，我慢が親しみのある態度よりも得点が低かった。４）態度については高
群の方が低群よりも得点が低かった。これまでの感情労働研究は，どのような状況においても
感情労働することが前提で精神的健康との関連を検討してきた。しかし，感情労働したいのに
できない状況が職務満足感を低減させる要因の一つであることが明らかにされた。

キーワード：感情労働，職務満足感，飲食店アルバイト

問題
社会学者Hochschild（1983）は19世紀の工

場労働者は“肉体”を酷使させられたが，現代
のサービス労働者は“心”を酷使されていると
述べ，“感情労働”という新しい形態の労働につ
いて提唱した。そして，どんなに不愉快な客に
対しても親切に応対しなくてはならない客室乗
務員や，債務者に対し非情に徹して金を回収し
なくてはならない集金人を典型的な事としてと
りあげ，感情労働が労働者に与えるネガティブ
な影響について分析を行った。Hochschild

（1983）は，感情労働を“公的に観察可能な表
情と身体的表現を作るために行う感情の管理”
と定義している。また，感情労働には （ａ）対
面あるいは声によって人と接することが不可欠
な職種に生じる，（ｂ）他人の中に何らかの感情
変化（感謝や安心など）を起こさなければなら
ない，（ｃ）雇用者が研修や管理体制を通じて労

働者の感情をある程度支配するという３つの特
徴がある（荻野・瀧ヶ崎・稲木，2004）。

感情労働概念は，対人サービス職や対人援助
職に就く感情労働者が直面する新たな疎外現象
を明るみに出したといわれる（三橋, 2007）。
Hochschild（1983）が感情労働の弊害について
言及していることから，感情労働が職務満足感
やバーンアウトなどの精神的健康にどのような
影響を及ぼすかということについて検討されて
きた。しかし三橋（2007）は，日本における感
情労働研究について， Hochschild（1983）に依
拠して感情労働することが燃え尽き（バーンア
ウト）を引き起こすかのような主張が頻繁にな
されるものの経験的な検証は少ないと批判して
いる。そして，Hochschild（1983）の丁寧な再
読と燃え尽きの事例分析から，感情労働したい
のにできない状況がバーンアウトに共通した背
景の一つであることを明らかにしている。
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これまでの感情労働研究では，どのような状
況においても感情労働することが前提で，個人
が感情労働する程度や頻度を測定することが多
く，感情労働したくてもできない状況について
は検討されてこなかった。三橋（2007）は感情
労働研究に新たな視点をもたらしたといえる。
しかし，三橋（2007）はもともと感情労働に焦
点をあてた研究ではなかったことから，事例の
解釈についての信頼性や妥当性に疑問が残る。
また，三橋（2007）は高齢者介護職を対象にし
ており，利用者の死という強いストレスがその
後の感情労働の遂行を困難にしていた。このよ
うなケースは看護職や介護職などの対人援助職
にはあてはまると思われるが，すべての感情労
働職に一般化することはむずかしいと考える。
そこで本研究では，日常的なストレスによって
感情労働したくてもできない状況についてとり
あげる。

サービスの質は従業員の心身の状態に影響さ
れる。例えば，体調が悪ければ思うようなサー
ビスをすることができなくなることは推測可能
な こ と だ と 思 わ れ る。 三 橋（2007） は，
Hochschild（1983）の場合，会社が利益追求の
ために客室乗務員に短い飛行時間内でより多く
の客に対応させたこと（感情労働の高速化）が
感情労働したくてもできない状況の原因である
と指摘している。つまり，忙しさのために時間
的にも精神的にもゆとりを失い，思うようなサ
ービスがしたくてもできなくなったのである。
また，小池（2007）は外食産業でアルバイトす
る学生に調査を行い，店長（社員）とアルバイ
トとの関係が良くないと店全体に良い雰囲気が
生まれないという意見を得ている。人間関係が
ぎすぎすした職場では従業員はモチベーション
が上がらず，楽しい気分になれないことから良
いサービスを客に提供することはできないだろ
う。以上のことから，本研究では日常的なスト
レスとして体調不良，忙しさ，職場の人間関係
の悪さについてとりあげる。

研究対象についてはさまざまな職業がこれま
でとりあげられてきたが，本研究では飲食店ア
ルバイトを対象とする。多くの飲食店において
従業員は，客に対して常に感じのよい笑顔や態
度で応対し，どんなに不愉快な客であっても不

快な顔を見せずに対応することを管理者（店
長）や客から求められる。外食産業のクレーム
の70～ 80％は，今や“味に対して”ではなく，

“接客してくれた従業員”に対して向けられて
いる（リンク・ワン，2002）という指摘もある。
このことから，飲食店従業員は感情労働をする
職業といえるだろう。また，日本の外食産業は
その労働力を非正規雇用の従業員に依存してい
る割合が大きく，店舗で勤務する正社員の人数
は少ない。また，正社員には管理者として円滑
な店舗運営ができるように店を管理する業務が
ある。そのため，常に客と接しているとは限ら
ず，業務範囲がある程度限られているアルバイ
ト従業員と比べると，客と接する量的機会が少
ないと思われる。このような正社員との違いが
結果に影響を与える恐れがあることから，本研
究では客と接する機会がより多いアルバイト従
業員のみを対象にする。

飲食店従業員の感情労働については，須賀・
庄司（2007）が，自分の内的な感情と表出され
た感情の不一致状態である“感情の不協和”，客
の感情を気遣い，理解・把握しようとする“客
の感情への敏感さ”，親しげな態度や客の話へ
の関心などのポジティブな感情を意図的に表出
する“客へのポジティブな感情表出”の３因子
からなる感情労働尺度を作成している。外食産
業に関する書籍（日本飲食店開業経営支援セン
ター，2002；小倉・宮崎，1999；東京商工会議
所飲食業マニュアル研究会，1990）によると，
従業員は客の望むところを先取りし，どんな客
に対しても笑顔や丁寧な接客サービスをするこ
とが必要であると述べていることから，これら
の因子は飲食店従業員の職務内容からみても妥
当であると思われる。そこで，本研究では須
賀・庄司（2007）に準拠し，感情労働を“客に
対して，職務として組織的に望ましい感情を表
現するための感情管理を要求される労働”と定
義し，須賀・庄司（2007）を参考にした測定を
行う。

また，Nixon（2009）はサービススキルの未
熟な男性との面接調査によって，彼らがサービ
ス業に対する毛嫌いから感情労働や丁寧に接客
して見えることを不本意に感じていることを明
らかにしている。つまり，接客という仕事が好
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きではない者にとって，感情労働しなければな
らない状況で感情労働することが否定的な結果
をもたらしていた。逆に考えると，接客が好き
な者にとって感情労働したくてもできない状況
が否定的な結果に関連することが予想される。
そこで，本研究では接客に対する態度について
も要因に含めて検討を行う。

Hochschild（1983）や三橋（2007）では燃え
尽き（バーンアウト）についてとりあげている
が，本研究で職務満足感についてとりあげる。
その理由は，快適な職場環境の構築には疾病の
発症よりも，その前段階および兆行である職務
満足感を目安にすることが望ましい（浅倉，
1992（ただし，田中（1997）による））からで
ある。また，サービスの質はサービスを提供す
る従業員によって左右されることから，顧客満
足に対しても労働者の職務満足感は強い影響力
をもっているためである。以上のことから，本
研究は感情労働したくてもできない状況におけ
る職務満足感について量的に検討することを目
的とする。

方法
調査参加者および手続き

講義時間内に該当者に対して質問紙を直接配
布し，その場で回答してもらい回収した。回答
者108人のうち，狭義の外食の“食事と食事を
する空間を提供する形態の業種”という定義に
当てはまらないテイクアウト食品の販売や，接
客を行わない調理業務のみの経験者の計21人
を除外し，最終的に飲食店で接客のアルバイト
経験がある学生87人（男性16人　女性71人，
平均年齢19.9歳）を今回の分析対象とした。参
加者の一週間の平均労働時間は17時間（SD＝
7.25）であった。
調査期間　

2009年４月下旬に実施した。
質問紙の構成
１）接客に対する態度尺度

飲食業ではどのような接客が重要であるか，
飲食店従業員はどのような接客をしなければな
らないか，アルバイト先の従業員はどのような
接客をしているか，接客という仕事についてど
う思うかなどについて12項目を暫定的に作成

した。“まったく思わない（１点）”～“とても
思う（５点）”の５件法で回答を求めた。
２）感情労働したくてもできない状況の職務満
足感

感情労働については，須賀・庄司（2007）の
“感情の不協和”，“客の感情への敏感さ”，“客へ
のポジティブな感情表出”の内容を，調査参加
者が理解しやすいように表現する必要があっ
た。 “感情の不協和”は，須賀・庄司（2007）
では“自分のせいではないことについて，お客
様から文句を言われても我慢する”や“お客様
の態度が横柄で，不快に思っても我慢する”と
いった客への我慢についての項目であった。そ
のため，“感情の不協和”を“我慢”と表現し
た。“客の感情への敏感さ”は“お客様が何を望
んでいるのか，考えて行動することがある”，

“お客様の視線や行動に常に気を配っている”
などの客に対する気遣いについての項目が須
賀・庄司（2007）では多くみられた。このこと
から，“客の感情への敏感さ”を“気遣い”と表
現した。“客へのポジティブな感情表出”は，須
賀・庄司（2007）では“お客様によっては，長
話をしてしまうことがある”や“常にお客様と
親しげに接している”といった客への親しい態
度に関する項目であったことから，“客へのポ
ジティブな感情表出”を“親しみのある態度”
と表現した。

飲食店従業員が感情労働したくてもできない
状況として設定した“体調不良”，“お店の忙し
さ”，“人間関係の悪さ”の３つの状況における，

“我慢”，“気遣い”，“親しみのある態度”の３つ
の感情労働をしたくてもできない場面を想定さ
せ，その職務満足感を各場面１項目で尋ねた。
設定した場面をAppendix 1に示す。“まったく
満足しない（１点）”～“とても満足する（５
点）”の５件法で回答を求めた。
３）労働条件

接客担当か調理担当かの担当業務，一週間の
労働時間について尋ねた。
４）個人属性

性別および年齢について尋ねた。
デザイン

場面（体調不良，店の忙しさ，人間関係の悪
さ）×感情労働（我慢，気遣い，親しみのある
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態度）×態度（高群，低群）の３要因混合計画
であった。場面および感情労働は参加者内要
因，態度は被験者間要因であった。

結果
接客に対する態度の因子構造

回答に偏りのある項目は個人差が反映されな
いため，基準として各項目の平均値が4.5以上，
あるいは1.5以下の項目を削除の対象とした。
該当する項目は１項目であった。また，項目間
で相関が高すぎる項目も質問項目としては不適
切と考え，相関係数が.70以上になる項目を削
除対象として残った11項目のあいだで相関係
数を求めた。該当する項目は２項目であった。

残った９項目について主因子法による探索的
因子分析（プロマックス回転）を実施した。固
有値1.0以上の基準から３因子構造が適当であ
ると判断し，３因子を指定して再度因子分析を
行った。共通性の低かった１項目を削除し，８
項目に対してもう一度因子分析を行った。各因

子のα係数を確認し，その項目を削除したとき
のα係数が高くなる項目が１項目あったが，大
きな差（0.01以下）ではないと考え項目として
残した。

プロマックス回転後の因子分析結果をTable 
1に示す。各因子について，第１因子はアルバ
イト先やそこで働く従業員の接客の良さについ
ての“勤務店の接客の良さ”（2項目），第２因
子は飲食店従業員として客に不快な感情を抑え
たり，気を遣ったり，笑顔で接しなければなら
ないという“感情労働についての義務的な考
え”（３項目），第３因子は接客という仕事に対
して楽しさや適性を感じているという“接客と
いう仕事に対する好ましさ”（３項目）と命名し
た。

感情労働したくてもできない状況の職務満足感
接客に対する態度の各下位因子について，合

計得点の上位約1/3群を高群，下位約1/3群を
低群とした。接客に対する態度の下位因子ごと

Table 1
接客に対する態度の因子分析結果

項目 第１因子 第２因子 第３因子 共通性
第１因子　勤務店の接客の良さ（α＝.70）
３．あなたのお店の従業員は，良い接客やサービスをしている

と思いますか。 .77 .59

２．あなたの働いているお店は接客やサービスを重視してい
ると思いますか。 .70 .53

第２因子　感情労働についての義務的な考え（α＝.77）
６．あなたは，飲食業の店員はお客様に対して，どんな時も常

に笑顔で接しなければならないと思いますか。 .82 .70

７．あなたは，飲食業の店員はどんなに不快なお客様に対して
も，常に不快な感情を抑えて接しなければならないと思い
ますか。

.75 .54

５．あなたは，飲食業の店員は常にお客様を気遣わなければな
らないと思いますか。 .62 .38

第３因子　接客という仕事に対する好ましさ（α＝.78）
８．あなたは，接客は楽しい仕事だと思いますか。 .91 .87
12．あなたは，自分自身が接客の仕事に向いていると思いま

すか。 .72 .55

10．あなたにとって，接客はイヤな仕事だと思いますか。 −.63 .38

因子間相関　第２因子 .36
第３因子 .23 .13
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に，職務満足感を従属変数とした状況（体調不
良，店の忙しさ，人間関係の悪さ）×感情労働

（我慢，気遣い，親しみのある態度）×態度（高
群，低群）の３要因の分散分析を行った（Table 
2）。

その結果，“勤務店の接客の良さ”を態度とし
た場合，状況（F（2, 112）＝9.56, p<.01）と感情
労働（F（1.51, 84.65）＝8.74, p<.01）に主効果が
みられたが，態度の主効果はみられなかった。
また，交互作用については有意ではなかった。
Bonferroniによる多重比較を行った結果，状況
については人間関係の悪さが店の忙しさ，体調
不良よりも得点が有意に低かった。店の忙しさ
と体調不良に有意な差はみられなかった。感情
労働については，我慢，気遣いが親しみのある
態度よりも有意に得点が低かった。我慢と気遣
いに有意差はみられなかった。
“感情労働についての義務的な考え”を態度

とした場合，状況（F（2, 84）＝10.56, p<.01）
と態度（F（1, 42）＝6.69, p<.05）に主効果がみ
られたが，感情労働の主効果はみられなかっ
た。また，交互作用については有意な結果は得
られなかった。Bonferroniによる多重比較を行
った結果，状況については人間関係の悪さが店

の忙しさ，体調不良よりも得点が有意に低かっ
た。店の忙しさと体調不良に差はみられなかっ
た。態度については高群の方が低群よりも得点
が低かった。
“接客という仕事に対する好ましさ”を態度

とした場合，状況（F（2, 92）=8.64, p<.01）と
感情労働（F（1.48, 67.88）＝6.64, p<.01），態度

（F（1, 46）＝5.77, p<.05）に有意な主効果がみ
られた。しかし，交互作用はみられなかった。
Bonferroniによる多重比較を行った結果，状況
については人間関係の悪さが店の忙しさ，体調
不良よりも得点が有意に低かった。店の忙しさ
と体調不良に差はみられなかった。感情労働に
ついては，我慢が気遣い，親しみのある態度よ
りも有意に得点が低かったが，気遣いと親しみ
のある態度に有意差はみられなかった。態度に
ついては高群の方が低群よりも得点が低かった 

（Figure 1）。

考察
接客に対する態度の因子構造

接客に対する態度について因子分析を行った
ところ，“勤務店の接客の良さ”，“感情労働につ
いての義務的な考え”，“接客という仕事に対す

1

1.5

2

2.5

人間関係の悪さ─低群
人間関係の悪さ─高群
店の忙しさ─低群
店の忙しさ─高群
体調不良─低群
体調不良─高群

親しみ気遣い我慢

Figure 1.　接客という仕事に対する好ましさを態度とした場合の職務満足感
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る好ましさ”の３因子で構成されていた。
３因子の内容を検討してみると，“勤務店の

態度の良さ”は自分のアルバイト先が全体的に
どのような接客をしているかについての項目で
あった。企業組織がマニュアルなどによって客
に対して表出すべき感情を定めたからといっ
て，現場の店舗がすべてそれに従っているとは
限らないことから抽出されたと思われる。“感
情労働についての義務的な考え”は，“～しなく
てはならない”という飲食店従業員としての義
務を示すような内容であった。これは組織や客
から求められる感情規則を表していると考え
る。また，“接客という仕事に対する好ましさ”
とは，接客が楽しいとか，向いているなどの個
人が接客という仕事に対してどう思っているの
かについての項目であったことから１つの因子
として抽出されたと思われる。つまり，今回抽
出された因子は現場,組織や客，個人の３つの
立場からみた接客に対する態度といえるだろう。

感情労働したくてもできない状況の職務満足感
状況の主効果がみられたことから多重比較を

行った結果，人間関係の悪い状況が，店の忙し
さや自分自身の体調不良よりも得点が低かっ
た。これはどの態度を要因にしても一致した結
果であった。Weiner（1979）は，気分や体調
はそのときどきによって不安定で自分自身では
コントロール不可能な要因であると述べてい
る。Abramson, Alloy & Metalsky（1989）は負
の出来事が内的で，しかも安定的，普遍的であ
ると考えるとき，はじめて自尊感情の低下が起
こると述べている。また，奈須（1990）は試験
の失敗場面について，その原因を気分・体調に
帰属するほど後悔が起こりにくいという結果を
得ている。体調不良は不安定で一時的な要因で
あるため，感情労働したいと思っているのにで
きなくても職務満足感がそれほど低くならなか
ったと考える。

ストレス研究において，諦めはコーピングの
一種であり，精神的健康にネガティブな影響を
与えるという研究がいくつかみられる（浅野，
2010）。しかし，Wrosch, Scheier, Miller, Schulz 
& Carver（2003）は，目標を諦めてコミット
メントを放棄することを目標への非関与（Goal 

Disengagement）と定義し，精神的健康との関
連を検討している。その結果，目標への非関与
が高いとストレスや侵入思考が低くく，自己統
制感が高いことを示している。また，浅野

（2010）はわりきることの有効性を認知してい
るほど，精神的健康が高いことを明らかにして
いる。また，坂下・大野・横井（2010）は勤労
者が仕事面で仕方がないと思う出来事について

“多忙”という因子を抽出している。これらのこ
とから，店が忙しいことによって感情労働でき
なくても“仕方がない”と感情労働することを
諦めたり，わりきることによって職務満足感の
低下がみられなかったと考える。

しかし，体調不良や店の忙しさに比べると，
人間関係の悪化は職務満足感が低かった。これ
には，職場の人間関係の悪さのために感情労働
できず，客に良いサービスを提供できなかった
という罪悪感が関連していると考える。有光

（2002）は罪悪感が喚起される状況として，他
傷，他者配慮不足，利己的行動，他者への負い
目という４つの状況を見出している。また，菊
池・有光（2006）は罪悪感と対人的負責感，個
人的苦痛のあいだに正の関連を示している。サ
ービス業従事者は自らの感情状態や状況にかか
わらず良いサービスを行わなくてはならないと
されている（山口・小口，2000）。つまり，職
場の人間関係の悪さのせいで感情労働できない
ことは飲食店従業員として利己的な行動であ
り，客への配慮不足や負い目を感じることによ
って職務満足感が低かったと思われる。

感情労働については，“勤務店の接客の良さ”
と“接客という仕事に対する好ましさ”を態度
とした場合に主効果がみられた。多重比較を行
った結果，我慢ができないときの方が親しみの
ある態度がとれないときよりも有意に得点が低
かった。吉田・高井（2008）は怒りの感情の表
出は対人関係の破壊だけでなく，攻撃行動を起
こしたことによるネガティブな自己評価をも生
じさせることから精神的健康を低めてしまうと
いうリスクをともなうと述べている。また，吉
田・高井（2008）は怒り感情制御に関する規範
について検討を行い，地位の主効果がみられ
た。つまり，対等な相手よりも目上の相手に対
しては，怒りの表出は望ましくなく，表出をせ
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ずに認知的に折り合いをつけるべきであるとい
う規範意識がみられていた。客と従業員という
関係からみれば客は目上の立場であり，その相
手に対して我慢できなかったことから否定的な
自己評価が生じ，職務満足感が低くなったと考
える。

山口・小口（1998）は，サービス業における
スマイルの効用として，“親密さの表出”，“印象
管理”，“フィードバックと強化”の３つをあげ
ている。つまり，スマイルを表出することによ
って，相手に好感や思いやりを伝えたり，肯定
的かつ魅力的なパーソナリティをもっていると
いう印象形成をさせたり，相手からのスマイル
表出を引き出すことが可能である。サービス業
従事者と顧客との対人コミュニケーションにお
いて，スマイルが重要な役割を果たしているこ
とは確かであろう。しかし，客に親しみのある
態度がとれないことは，客に怒りを抑えられな
いことよりは寛容される行為であると思われ
る。また，吉田・高井（2008）は，怒り感情を
制御することによる対人関係や精神的健康への
影響は他の感情と比べると相対的に大きいと述
べている。怒り感情に比べると，ポジティブな
感情を制御することの心理的影響は小さいかも
しれない。そのため，親しみのある態度がとれ
ないことが，我慢ができないことよりも職務満
足感が低くならなかったと考える。
“気遣い”については，態度によって一致した

結果が得られなかった。我慢とは嫌な客へのネ
ガティブな感情を抑制することであり，親しみ
のある態度とは客に対してポジティブな感情を
表出することである。これらと比べると，気遣
いとはその場の状況に合わせて，行動を表出し
たり抑制する行為である。例えば，客同士の会
話がはずんでいれば，従業員がその会話に割っ
て入りこむような行為はしないだろう。また，
客から頼まれていなくても，あれば便利という
ことから取り分け皿を提供したりするだろう。
こうした気遣いの性質が今回一致した結果が得
られなかった要因の一つであると考える。

また，“感情労働についての義務的な考え”を
態度とした場合，感情労働の主効果はみられな
かった。つまり，“感情労働についての義務的な
考え”を要因とした場合，感情労働の種類によ

る差はないということであるが，この結果が他
の対象者によって得られるのかについては今後
の課題としたい。

態度については，“感情労働についての義務
的な考え”や“接客という仕事に対する好まし
さ”を態度とした場合に主効果がみられ，どち
らについても高群が低群よりも職務満足感が低
かった。Higgins（1987）は“こうあるべき”自
分自身の状態である義務自己と現実自己の不一
致が経験されていると，“自分は否定的な存在
である”という心理的状態を介して，不安や恐
怖，強迫感，緊張，罪悪感といった動揺と関連
した感情を生じやすいと述べている。また，小
平（2002）は義務自己と現実自己との不一致が
大きいほど不安が高く，自尊感情が低いという
結果を得ている。客に対して“こうしなければ
ならない”と考えている人にとって，感情労働
したくてもできない状況は義務自己と現実自己
のあいだにズレがあることから，自己に対する
否定的な評価として職務満足感が低かったと思
われる。

また，小口・安藤・長縄（1998）は対人サー
ビス場面ではさまざまな能力が必要とされる
が，そうした能力を性格の一側面として備えて
いる場合，対人サービスを遂行することは本人
にとって日常での“自然な”行動に近くなると
述べている。また，吉川・井村（2003）はサー
ビス業に従事する多くの人がサービス志向的
で，対人接触を好むパーソナリティをもち，顧
客との接触を通じて職務意欲を獲得していると
述べている。これらのことを考えると，サービ
ス志向的なパーソナリティや態度をもった人
が，サービスしたくてもできない状況にある場
合，その人にとって自然な行動ができないこと
から職務意欲や満足感に否定的な影響をおよぼ
す可能性があると思われる。つまり，“接客とい
う仕事に対する好ましさ”を感じている人にと
って，パーソナリティと行動が不一致状態であ
る感情労働したくてもできない状況は葛藤が生
じるだろう。そのため，高群の職務満足感が低
群よりも低かったと考える。

しかし，“勤務店の接客の良さ”の主効果はみ
られなかった。勤務店の態度の良さはあくまで

“アルバイト先が良いサービスをしているか”
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という評価であって，それによって従業員個人
の職務満足感が影響を受けることはないと思わ
れる。そのため，高群と低群のあいだに差がみ
られなかったと考える。

本研究の結果では，状況，感情労働，態度の
主効果がみられたのみで交互作用はみられなか
った。本研究は職務満足感を従属変数とした
が，“どのくらい仕方ないか”を従属変数として
同様の３要因の分散分析を行ったところ，交互
作用がいくつかみられた。このことから，今回
は職務満足感についてとりあげたことも，交互
作用がみられなかった理由の一つだと考える。

本研究は，職務満足感に関連する要因として
態度についてとりあげた。小口他（1998）や山
口・小口（2000）は，サービス業従事者の職務
満足感に関連するパーソナリティとしてセル
フ・モニタリングや自己意識，対人不安などを
取り上げて検討している。また，水野（1994）
は意に反した行動をとったことに対して，セル
フ・モニタリングが高い群の方が低い群よりも
ネガティブな感情反応を示していた。これらの
研究結果をかんがみると，パーソナリティを要
因とした感情労働したくてもできない状況の職
務満足感について検討していく必要があると考
える。

また労働条件が職務満足感に影響する可能性
があることから，今回労働時間を要因とした３
要因分散分析も行ったが，労働時間の主効果お
よび交互作用はみられなかった。しかし，仕事
の自律性や時給の良さといった労働条件が職務
満足感に影響することが考えられることから，
今後は他の労働条件について検討を行う必要が
ある。

本研究では飲食店アルバイトが感情労働した
くてもできない状況の職務満足感について，状
況，感情労働，態度の要因から検討を行った。
これまでの感情労働研究は，感情労働すること
によって精神的不健康が引き起こされると考え
られてきた。しかし，本研究によって，感情労
働したいのにできないことも職務満足感を低下
させる要因の一つであることを明らかになっ
た。状況については，職場の人間関係の悪さが
原因で感情労働したくてもできないことの職務
満足感が最も低かった。横山・岩永（2003）は，

仕事における対人関係は非常に大きなストレッ
サーになりうると述べていることから，職場の
人間関係の悪さ自体も職務満足感にネガティブ
な影響をもたらすと思われる。体調不良や店の
忙しさといった他の要因とは異なり，職場の人
間関係は職場の管理者が調整可能なものである
ことから，良好な職場の人間関係づくりを行う
努力が必要であると考える。

感情労働については，客への我慢ができなか
ったことの職務満足感が最も低かった。吉田・
高井（2008）は怒り感情は表出も抑制もネガテ
ィブな影響を及ぼしてしまう可能性を含んでい
ると述べている。そのため，客に我慢できたと
しても職務満足感は低下するおそれがある。職
務満足感の低下を緩和するためには個々の従業
員がコーピングスキルを高めることが重要であ
り，そのような教育を企業が行うことが望まし
いと考える。

また，態度については“感情労働しなければ
ならない”や“接客が好きである”と感じてい
る人の方が感情労働したくてもできないときの
職務満足感は低かった。このことは態度と行動
が不一致状態にあることが原因であると考えら
れるため，例えば忙しいときには助けを出して
接客する余裕をもたせるなどの配慮を職場の管
理者が行うが必要があるだろう。

本研究の限界について述べると，今回は日常
的なストレスによって感情労働したくてもでき
ない状況についてとりあげたが，対象を飲食店
ア ル バ イ ト に 限 定 し て い た。Diefendoff , 
Richard & Croyle（2006）はさまざまな職種の
アルバイト学生とその上司を対象に，職場での
適切な感情を定めた感情規則に関する認識の違
いを検討している。その結果，多くの対象者が
感情規則を職務上必要であると考え，両者はほ
ぼ同じ認識をもっていることを明らかにしてい
る。Diefendoff et al.（2006）と同様に，飲食業
においてもアルバイトと正社員のあいだで感情
労働についての認識に違いがないことが予想さ
れる。しかし，小池（2007）は飲食店でのアル
バイト経験がある学生に調査を行った結果，外
食産業の正社員の労働環境は厳しく，多くの学
生にとって外食産業はあくまでもアルバイト先
であって就職先ではないと述べている。このよ
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うな職業としての外食産業に対する意識の違い
がアルバイトと正社員には存在することが推測
される。そのため，今回の結果はアルバイトを
対象にしたことから得られた結果であって，正
社員では異なった結果が得られる可能性があ
る。例えば，“アルバイトだから続けられる”や

“所詮アルバイトである”といった意識が職務
満足感に影響を与えているのかもしれない。今
後の課題として，感情労働が職務満足感に及ぼ
す影響について雇用形態による違いを検討する
ことが必要である。
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Appendix 1. 本研究で設定した場面

場面１（体調不良・我慢）
　その日のあなたは体調が優れず，我慢しようと思
ったのですが，嫌な態度のお客様に対して我慢でき
ずに嫌な態度をとってしまいました。

場面２（体調不良・気遣い）
　その日のあなたは体調が優れず，お客様に対して
気遣いをしようと思ったのですが，気遣いをするこ
とができませんでした。

場面３（体調不良・親しみのある態度）
　その日のあなたは体調が優れず，お客様に対して
親しみのある態度で接しようと思ったのですが，親
しい態度で接することができませんでした。

場面４（店の忙しさ・我慢）
　その日のお店は大変忙しく，我慢しようと思った
のですが，嫌な態度のお客様に対して我慢できずに
嫌な態度をとってしまいました。

場面５（店の忙しさ・気遣い）
　その日のお店は大変忙しく，お客様に対して気遣
いをしようと思ったのですが，気遣いをすることが
できませんでした。

場面６（店の忙しさ・親しみのある態度）
　その日のお店は大変忙しく，お客様に対して親し
みのある態度で接しようと思ったのですが，親しい
態度で接することができませんでした。

場面７（人間関係の悪さ・我慢）
　その日はアルバイトでの人間関係がうまくいっ
ておらず，我慢しようと思ったのですが，嫌な態度
のお客様に対して我慢できずに嫌な態度をとって
しまいました。

場面８（人間関係の悪さ・気遣い）
　その日はアルバイトでの人間関係がうまくいっ
ておらず，お客様に対して気遣いをしようと思った
のですが，気遣いをすることができませんでした。

場面９（人間関係の悪さ・親しみのある態度）
　その日はアルバイトでの人間関係がうまくいっ
ておらず，お客様に対して親しみのある態度で接し
ようと思ったのですが，親しい態度で接することが
できませんでした。
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The relation between job satisfaction and situation that employees 
want to perform emotional labor but they could not 

: The case of restaurant pant-timers.
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【Abstract】
  This study examined the relation between job satisfaction and situation that individuals 

want to perform emotional labor but they could not in restaurant part-timers. Participants
（males 16 and females 71） were asked job satisfaction on 9 conditions（3 situations; poor 
health, busyness, worse relationship to others × 3 emotional labor; tolerance for disagreeable 
customers, consideration for customers, friendly behavior to customers）. They also 
completed an attitude scale to service work. Results were as follows: 1） Situation, emotional 
labor and attitude had effects on job satisfaction respectively, but the interaction was not 
found. 2） On worse relationship to others, they had lower job satisfaction than on busyness 
and poor health. 3） When they could not tolerate for disagreeable customers, they had lower 
job satisfaction than they could not behave friendlily to customers. 4） High attitude score 
group had lower job satisfaction than low score group. Previous studies on the relation 
between emotional labor and well-being have investigated on condition that individuals 
perform emotional labor in any situation. However, it was found that situation that they 
wanted to perform emotional labor but they could not was one of the factors to reduce their 
job satisfaction. 

keywords : emotional labor, job satisfaction, restaurant part-timers


