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はじめに

　一般に喜怒哀楽という言葉がある．これはすなわ
ち「感情」の表出である．感情は心理学では長きに
渡り研究されて来たが，喜び，悲しみ，愛，憎悪，
希望，落胆，怒り，恐れなどは人間の行為から表出
されるものである．この感情に「労働」という用語
を結合させて1つの概念を導いたアメリカの社会学
者がいる．それがホックシールドその人であり，
「感情労働」という概念である．
　そこで，本稿の研究目的は，この感情労働の
「本質」を探究するべく，働く人々の「感情」に
焦点をあて，労働時の感情について論及するもの
である．この概念は，1983年に女史がその著THE 
MANAGED HEART（1983）1,2）において提唱した
ものであり，感情労働についてつぎのように述べて
いる．
　すなわち，「私は，『感情労働（emotional labor）』 

という用語を，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いう意味で用い
る」2）と述べ，「類義語である『感情作業（emotion 
work）』，『感情管理（emotion management）』を私
的文脈における同種の行為を意味するものとして用
いる」2）としている．また，女史は著書のなかで，
幼いころ，大人たちの外交上のジェスチャーや表
情，視線に興味を抱き，人がどのように感情を管理
するのかということに関心を持った，ということが
述べられている2）．こうした女史の問題意識を筆者
の研究動機に重ねて，感情労働がどのような概念な
のかを考えてみる．

1 .  感情労働とは
　感情労働概念の展開にあたり，上述のホックシー
ルドにおける感情労働の定義を再確認しておく．女
史は，「感情労働という用語を，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い

要　　　約

　本稿は，アメリカの社会学者ホックシールド（Arlie Russell Hochschild）が提唱した「感情労働」
（emotional labor）にもとづき，その感情労働概念の「本質」について論及するものである．
　筆者は，これまで秘書研究を通じてホスピタリティやコミュニケーション，アサーション等につい
て研究してきた．すなわち，秘書は，組織の対人関係に介在し補佐機能を作用させてコーディネイト
役割を担う．常時，対人関係能力を発揮して人と人を結び組織的機能を果たしている．こうした秘書
研究が契機となり，働く人々の「表情」が何をもたらすのか，言い換えれば，働く時の人間の「感
情」とは何か，について関心を抱いて来た．そのようなとき，ホックシールドの示す問題意識と筆者
の研究動機が重なり，感情労働の「本質」に関する基礎研究を始めた．この研究過程を概観すると，
感情労働の事象研究はよくなされているが，基礎研究は必ずしもなされていないことが分かった．そ
こで，感情労働の先行研究を渉猟し，各種文献から9専門領域を見出し，エッセンス（基幹要因）を
導き出した．そして，女史の所論及び各研究領域からの考え方をもとに，感情労働の「本質」と思え
る根本的11要因を抽出した．
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う意味で用いる」と述べている．この定義からは，
人間が人間を捉える場合，直接的に観察可能なのは
相手の表情や身体から表現される様相であり，それ
を知覚して自分の感情を管理し，相手は自分の感情
を管理して対人関係を図るものである，と解せられ
る．
　一方，ホックシールドに関連する先行研究を概観
すると，各研究領域からの定義あるいは解釈が成さ
れているが，その代表的定義として，武井†1）らを
挙げることができる．すなわち，感情労働を，「職
務として，表情や声や態度で適正な感情を演出する
ことを求められる仕事」3）と定義する．また，崎山
の解釈によれば，「日常生活において相互行為場面
からの逸脱を避けるために，いわば感情管理を日々
実践しているが，それが企業組織によって商品化に
向けて一定の形式を強要されている点に，ホック
シールドは『感情労働』という労働の特性をみる」4）

と捉えている．
　以上のことから，感情労働は，仕事のうえでコ
ミュニケーションを介した時に生起する多様な感情
であり，自身の感情を抑制したり促進したりして対
人との関係性の安定化を図ろうとする心理的活動で
あると理解できよう．
　そして，この対人との関係性をコントロールする
ところに，ホックシールドをして「感情の管理」
（management of feeling）が介在し，そこには感情
規則（feeling rules），感情管理，感情作業，表層
演技（surface acting）・深層演技（deep acting）
というサブ概念が内在すると述べている．なお，こ
れらの概念については以下に言及するが，筆者はこ
のことを感情労働の「内包的概念」と理解して呼称
することとする．

2 .  感情労働の内包的概念
　上述した「内包的概念」について，以下，具体的
に見てみる．
　まず，三井は看護職の感情規則について，「看護
職には，常に『合理的』であれという規則と，常に
好意的であれという規則とともに，個別の患者への
コミットメントを求める規則が課せられている」5）

と述べる．このように，相反する規則の存在が，看
護職が感情を管理しなければならない状況をつくっ
ているという．そこで，感情規則とは，組織また
は個人が，その職業に対して何が適切な感情である
か，また，それはどのように表現されるべきである
かを規定したものである，といえる．
　次に，伊佐は教師の感情管理について，「教師
は，個人的な苛立ちを抑圧し，子どもの前では笑顔

で振舞うことによって，精神的・肉体的に存在する
教師―子どもの対立関係を隠蔽するための感情管理
を行っている」6）とし，また，その一方で，「子ども
をしつけるという教育的行為に際しては，制度的な
権力関係を顕在化させる感情管理を行っている」6）

と述べる．教師はこのような感情管理を行うこと
で，教室の維持と管理を成している．つまり，感情
管理とは，自身の感情が，その場において適切であ
るかを認識し，観察可能な表情や身体表現をつく
るために自身の感情を管理する行為である，といえ
る．
　そして，感情を管理するという視点から，表層演
技と深層演技という2つの概念が登場する．ホック
シールドはこの2つの概念について，俳優の演技を
例示し説明している．表層演技とは，無数の筋肉を
操作して外的な振舞いを作り上げるような，うわべ
的な表情や身振りであり，深層演技とは，俳優自身
の経験から感情を思い起こし，登場人物になりきる
ことであるという．すなわち，表層演技とは，外見
上の感情を意識的に変化させることであり，深層演
技とは，その場に応じた適切な感情を，自分の内面
の感情に働きかけ，自分の内面から感情を表出する
ことである，といえる．
　さらに感情作業について武井は，「感情管理の作
業を『感情ワーク』」3）†2）と呼び，感情を押し殺
して働く人々も，家庭で家事をする主婦も，感情
ワークをしているという．このことから，感情作業
とは，感情労働を行う個人が自らの感情を用いてま
たはコントロールして仕事を行うことである．
　以上，感情労働の内包的概念について述べた．な
お，この概念を図表にすると，図1のようになる．

3 .  9つの専門領域による感情労働研究
　ここまで，感情労働概念について概観してきた．
感情労働の研究にあたり，多くの先行研究に関す
る文献を渉猟し，現在筆者の手元には，論文47編

図１　感情労働の内包的概念
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図１ 感情労働の内包的概念 
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（内，外国文献5編）著書6冊（内，外国文献1冊）
の53の文献がある．
　感情労働とは何かという「本質」を探究するた
め，各文献の観点に着目すると，9つの専門領域
からのアプローチが見出された．その9専門領域
とは，社会学3,7-10），看護学5,11,12），経営学4,13-15），
経済学16,17），心理学18-21），福祉学22-27），理学療法
学28），秘書学29），教育学6,30-32）である．このこと
は，別表1のとおりである．
　そこで，各専門領域の感情労働研究について以下
に述べる．
　「社会学」における感情労働研究として，看護師
を対象に取り上げており，看護師と患者の感情労働
について研究されている．室伏は，看護師は「セク
シュアル・ハラスメント」的行為を受けても，感情
規則を遵守し，感情管理することにより，それをセ
クシュアル・ハラスメントと解釈することを無効に
しているという9）．身体が他者と接触する機会の多
い環境にある看護師は，セクシュアル・ハラスメン
トを受けやすい環境にあり，そのような状況で働く
看護師の感情労働の問題を提示している．この領域
では，看護師と患者の個と個の対人（対面）関係の
場面における感情のやり取りについて示されてい
る．
　「看護学」においては，上述のように，看護師と
患者の感情労働について研究されている．看護師
は，「治療」のため，患者の抱く不安，焦り，苛立
ち，孤独，恐怖を取り除き，患者の精神を安定さ
せ，患者に医師や医療への信頼感を誘うという役割
があり，そのため，看護師は患者の感情を「制御」
する，という記述がある．医師と患者双方に関わる
看護師の立場や，医療という現場特有の感情労働に
ついて研究されている．
　「経営学」においては，感情労働研究の対象は特
に企業「組織」が取り上げられており，同時に組織
のなかの「個人（個）」との関係性に介在する感情
労働である．そのため，感情労働のなかに，個とし
ての経営者・管理者という視点が入り，労働者―顧
客―経営者・管理者という三者関係の研究が特徴的
である．したがって，集団・組織の中での関係性，
つまり職場の中の「人間関係」における感情労働の
問題が投げ掛けられている．
　「経済学」においては，労働者と顧客の感情労働
について研究されている．感情労働の発揮による顧
客「統制」は，労働者に利益をもたらし，肯定的影
響を与える．また，感情労働により，顧客に適切な
精神状態を促そうとすれば，労働者の仕事は容易に
なり効率化を促すものとなる．しかし，その逆も然

りで顧客統制が不十分となれば，不利益と否定的影
響となる．
　「心理学」なかでも「感情心理学」の領域では，
感情労働をバーンアウトの観点から探究する研究が
なされている．その背景は，ホックシールドによ
る，労働者の職務に対するスタンスの一つである，
「労働者があまりにも一心不乱に仕事に献身し，そ
のため燃え尽きてしまう危険性」2），に由来する．
ここでは，労働者個人に生ずるストレスの問題とそ
の時の感情労働の経過によってバーンアウトという
組織上の個人の問題を誘発する．
　「福祉学」においては，ヘルパーやケースワー
カーなどの対人援助職が研究対象とされる．介護援
助者は，利用者の生活に張りや生きがいをもたせ，
身体機能を維持向上させるため，感情労働を行うも
のである．
　「理学療法学」においては，リハビリテーション
専門職は，クライエントとの間に「パートナーシッ
プ」と「信頼関係」を築くことにより，クライエン
トにやる気をもたらしたり，「障害受容」を促すこ
とができるとされている．
　「秘書学」においては，秘書と上司の感情労働が
研究されており，秘書は，上司を「補佐」し，仕事
のしやすさに配慮しオフィス環境の雰囲気を創出し
たり，機転を利かせるといった感情労働を行ってい
る．この研究では，上司と秘書との対人（対面）関
係から生起する仕事を，秘書の補佐機能によって補
完し，その対人関係に見られる感情労働が記述され
ている．
　「教育学」においては，主に小学校・中学校の教
師を研究対象に，教師と児童・生徒の感情労働につ
いて研究されている．伊佐は，教師は，子どもの心
に働きかけるため，表情や声のトーンを装うという
「教育的演技」を行っていると述べる6）．そしてこ
れは，ホックシールドのいう表層演技にあたるもの
である．ここでは，教える者と教えられる者との相
互作用の過程に見られる感情労働の状況がえがかれ
る．
　このように，感情労働研究は，各専門領域からさ
まざまな展開がなされており，その着眼点も多様で
ある．このことから，感情労働概念は，あらゆる分
野に対して展開可能性を有しているといえる．そこ
で，各専門領域の特徴からエッセンスを引き出し，
感情労働の「本質」探究を試みた．感情労働の「本
質」について，ホックシールドの著書から，感情労
働の「本質」と読みとれる記述及び，9専門領域か
らのエッセンスをもとに，筆者は感情労働の「本
質」と思える11の根本的要因を抽出した．
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4 .  感情労働の根本的11要因
　ホックシールドは，感情労働が求められる職業に
は3つの特徴があると述べる．1つは，「対面あるい
は声による顧客との接触が不可欠」2）であること．
すなわち，対人（対面）関係という1対1の構造から
感情労働は開始される．2つめは，「他人の中に何
らかの感情変化―感謝の念や恐怖心等―を起こさせ
なければならない」2）とする意図的・戦略的な感情
表出．そして，3つめは，「雇用者は，研修や管理
体制を通じて労働者の感情活動をある程度支配す
る」2）という，「感情の管理」の観点である．この
ことについて筆者は，次のように捉える．つまり，
まず第1の特徴からは，対面や声による接触という
「対人（対面）関係」，それが，集団や組織にお
ける「人間関係」へと形成される．第2の特徴から
は，他人に感情変化をもたらすということから，相
手に「感情変化」を起こさせる「感情の操作性」が
ある．そして，第3の特徴からは，雇用者は労働者
を支配するということから，「組織の権限によりコ
ントロールされる個人の感情労働」が存在する．
　また，ホックシールドは，自分の感情とその対象
との関係について，「自己からのメッセンジャーと
しての感情の働き」と「エージェントとしての感情
の働き」があるという2）．つまり，前者は，自分の
感情を相手に伝える働きであり，「自分の感情」と
「相手の感情」の存在を示しており，後者は，相手
から伝えられた感情を受け止め，自分の中にある感
情と調和させる働きであり，「自分の内なる自己の
感情」の存在を示しているといえる．例えば，対人
援助を求められる仕事では，ハンディのある対象者
に対して，「共感」や「情報の共有化」という態度
を示し，「信頼関係」を構築する．
　このように，自分の感情と相手の感情が介在する
ことから，感情労働には必ず，「主体と客体」とい
う概念が存在する．感情労働は，対人関係において
発生し，そこには相手の感情と自分の感情がやり取
りされ相互作用する．一方が発信した情報をもう一
方は受け取り，何らかの影響を受ける．ここでいう
情報とは，表出された感情である．すなわち，感情
労働には，情報を発信する「主体」と，情報を受信
する「客体」という要因がある．ここで注意すべき
は，感情労働における主体と客体は，場面や状況な
どにより互いに入れ替わる，ということである．感
情労働は，対人関係における両者間で相互作用し，
時や場面，状況，話の内容，要求，相手の態度や意
図等々に応じて主体と客体の立場は転換する．例え
ば，看護師は，患者の不安や恐怖などの感情を取り
除き，医師や医療に対する信頼を患者に促し，感情

を用いて患者にはたらきかける．このとき，看護師
は主体となり，患者は客体となる．それとは逆に，
患者が主体，看護師が客体となる状況とは，患者自
身が病を克服しようと積極的に治療を受ける意志
（意欲）や態度は主体，一方，看護師は，そうした
患者の積極性を受容して患者の家族のように親身に
接するというような場合を客体と捉えることができ
よう．
　さらに，ホックシールドは，「企業社会には二つ
の極が存在し，それらは異なった役割を担う．一方
はサービスを提供し，他方はその代価を取り立て
る」2）と述べ，「感情労働が求められる職業は，客
室乗務員と集金人という極端な例の中間に多数存在
する」2）という†3）．「客室乗務員は売り物として
のサービスを提供し，乗客の地位を引き上げ，家へ
の招待客であるかのような待遇によって，乗客の中
に好意と信頼の気持ちを誘発させる」2）．そこで組
織は，たとえ客に対して怒りの感情を覚えてもそれ
を表現することなく，笑顔で振舞うことを客室乗務
員に求める．このとき，客室乗務員は，自身の感情
と組織が求める感情との間で闘うことになる．そし
て，「客室乗務員は，管理された心を自分自身のも
のとして取り戻そうと努力している」2）のである．
一方，集金人は，「金銭の請求が発生し，たとえ顧
客の自尊心を完全に犠牲にしようとも，集金しなけ
ればならない」2）というように，金銭取り立て要求
の感情労働となる．そこで組織の方は，顧客への疑
いの念と攻撃性を集金人に求めるのである．
　このことから，感情労働は，「組織」によって管
理された感情と，「個人」の本来の感情との狭間
で，個人に葛藤関係をもたらす．感情を管理させる
組織と，感情労働を行う個人の感情は，常に一致す
るとは限らない．「個人と組織」との間にズレが生
じると，個人はその狭間で葛藤することになる．
　また，上述の内容で重要なのは，客室乗務員と集
金人の感情労働は対照を成す例証であり，客室乗務
員は「おもてなし（ホスピタリティ）の行為」を作
用させる感情労働であるのに対し，集金人は相手に
お金を「要求（取り立て）する行為」となり，した
がって集金人は恐怖心や不安感を相手に与え続ける
ことによって，相手に「応じる行為」を強要してい
く感情労働となる．つまり，客室乗務員と集金人は
それぞれ全く相反した対照性のある感情労働を表出
している．
　以上，感情労働の先行研究から，その「本質」に
関する記述について考察した．それにより導き出さ
れた感情労働の根本的要因について，以下にまとめ
る．
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　感情労働の根本的要因とは，まず，①「感情」と
②「労働」である．ホックシールドはこの2つの個
別の用語を結合させ造語化し，感情労働概念を提示
した．それゆえ，「感情」と「労働」という要因が
結びついて新たな意味を持つこととなった．次に，
感情労働は，③「対人（対面）関係」によるもので
あり，この関係性は，相手に表現する④「自分の感
情」と⑤「相手の感情」がやり取りされるという事
象である．その対人（対面）関係が人脈化して組織
化された⑥「人間関係」を創り出す．そして，「自
分の感情」のなかには，⑦「自分の内なる感情」も
存在する．このように，自分と相手の感情が相互作
用するとき，⑧「主体」と⑨「客体」という関係性
が存在し，そこに相互作用関係による⑩「感情変
化」が生じる．また，感情労働が組織のなかに持ち
込まれるとき，「個人と組織」という関係性が生ま
れる．そしてそれは，⑪「組織の権限によりコント
ロールされる個人の感情労働」を導くのである．し
たがって，そこには個人と組織のコンフリクトが存
在することとなる．
　以上のことから，感情労働には，「感情」「労
働」「対人（対面）関係」「人間関係」「自分の感
情」「相手の感情」「自分の内なる自己の感情」
「主体」と「客体」「感情変化」「組織の権限によ
りコントロールされる個人の感情労働」の11要因が
内在しているといえる．本稿ではこの諸要因を，
「根本的11要因」と称し，それを感情労働の「本
質」と推論する．

おわりに

　本稿では，感情労働の「本質」を論究するべく，

組織で働く人々の労働時の「感情」に言及してき
た．「本質」に迫るということは，ひとえに感情労
働概念の明確化を成すことであり，「研究の多様
性」に言及することである．言い換えれば，感情論
と労働論研究への展開可能性を模索する契機とな
る．
　そこで，本稿では，感情労働の先行研究を渉猟
し，9つの専門領域を見出し，各領域から感情労働
の事象を抽出した．抽出した事象を概観すると，感
情労働という概念は，働く人々の「労働行為の中に
介在する感情的側面」を見える形に顕在化させる概
念であると理解した．すなわち，それは，先述した
とおり感情労働の基幹とも言い得る根本的11要因を
意味する．この11要因が感情労働を形成する要素と
も言い換えられようが，果たしてこれら諸要因を
もって感情労働の「本質」と言い切れるか否か，確
証があるわけではない．この本質探究においては確
信のある論拠に言及する機会をもたねばならないと
感じている．そのためには，感情労働の「本質」に
関する検証（論拠）を図る必要がある．つまり基礎
研究の実証化である．そして，その検証結果をふま
え，研究の多様性並びに援用可能性に沿って「医療
秘書の感情労働」への研究を深化させたいと考えて
いる．表現を換えれば，主として心理学と経営学の
知見を援用して「医療秘書」にアプローチする複合
的研究が求められよう．心理学はその各論としての
感情心理学であり「感情論」に言及するために，ま
た一方の経営学はその各論たる人事労務管理学の知
見により「労働論」を探究することである．
　以上をもって，感情労働の展開可能性について追
求するものである．

注

†1） 感情労働の先行研究（各専門領域）に関する主要文献（論文，著書）については，本稿の終わりに文献一覧として掲載
しているので参照されたい．

†2） ホックシールドが原著で用いたemotion workは，訳書では，「感情作業」と訳されている．一方，武井の著書では「感
情ワーク」という用語で表現されている．なぜ氏は「感情作業」ではなく，わざわざ「感情ワーク」を使用しているの
か，その意図は記されていない。しかし，本稿では「感情作業」と「感情ワーク」を同様の意味として捉えることとし
た．

†3） ホックシールドは，感情労働研究において客室乗務員と集金人を例証として挙げているが，このことは感情労働の異質
性を明示するために，全く対照的な職種の事例をあげた，と見ることができる．客室乗務員はサービスを提供する側で
あり，心からの温かさが必要とされる．一方，集金人は代価を取り立てる側であり，相手に強要を求める．よって，こ
の二つの例示は，女史の記述のとおり，企業社会の両極を表している．このように異質性の例証を示すことにより，見
えにくい労働時の感情を見える形に表現するという意図がある．
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