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の自然な感情経験に干渉しようとするのが、上下にある「感

情規則」と「表示規則」である。 

結婚式場の従業員を例にすると、「心からお客様の門出を

お祝いし、お出迎えからお見送りまで明るい笑顔で対応し

ましょう。」と社員研修などで言われた場合、前半の「その

場ではそう感じることが相応しい」とする要求を感情規則、

後半の「その場に相応しい行動はこれだ」とする要求が表

示規則である(従業員がほんとうにカップルの門出を嬉し

く思っているかを確認することはできない。しかし「要求」

されることが重要である)。私たちはこの２方向からの干渉

に応えるため、「表層演技」と「深層演技」を行う。 

２－１.表層演技 

 表層演技とは、行動(感情の表出)のみを変化させること

で相手や状況に対応しようとする方略である。自己の規則

性に沿って湧き上がった「自然な感情」がその場に相応し

くないとき、感情と行動を切り離し身体への働きかけを行

うことで要求される外見を維持するのである。表層演技の

特徴として、本心でないという自覚をもつこと(阿部:2010)、

よって相手に正直でないと感じること(長谷川:2007)、効果

が継続しないこと(Hochschid:1983)の３点が挙げられる。 

２－２.深層演技 

 深層演技は、表層演技と違いさらに 2つに分けられる。

１つは刺激(相手や状況)によって湧き上がる感情を意志で

抑圧するもの、もう 1つは刺激に対する「認識」を仮定法

などを用いて変化させるものである。 

前者では、私たちは湧き上がった感情を無視または忘却

しようとする。これは一時的な状況において有効である。 

後者では、私たちは感情に立ち向かう。たとえば接客を

していて相手に横柄な態度をとられたとする。多くの人は

不快に感じるはずである。しかし「仮に」相手の余命があ

と１年だったら…実は人望の厚い人だったら…その可能性

を見出したとき、私たちは自分の認識の方が間違っている

のではないかと思う。すると私たちは自ら行動を改め、「そ

の状況」では「そう思う」ようになるのである。深層演技

の特徴として、自己をだましていること(西川:2006)、それ

に よ っ て ほ ん と う ら し い 行 動 が で き る こ と

(Hochschild:1983)、しかし個人の「アイデンティティ」を

おびやかす危険性をもつこと(榊原:2011)の３点が挙げら

れる。 

３．感情労働の定義 

日本の研究では感情労働がどう定義されているのか。こ

れを可視化するため、諸研究を表にまとめその方向性を図

で表現した(→表１,図２)。 

 これをみると、まずすべての研究が Hochschild の定義を

踏まえていることがわかる。彼女は感情労働を、「公的に観

察可能な表情と身体表現を作るために行う感情の管理」と

定義し、前提として①対面または通話による接客で、②顧

客の感情的変化を目的に含み、③組織や雇用主から管理・

要求される感情またはその表出(行動)があることをおいて

いる。図２において、彼女の定義の引用・言いかえを中心

部、彼女の定義に満足しないものを上部、彼女の定義のう

ち感情の表出(表情や行動)にのみ言及しているもの

(Goffman:1967 と同義)を下部の左、感情の経験(感じかた)

にのみ言及しているものを下部の右においた。本論文が参

考にした文献のうち約半数が中心部に含まれ、あとの半数

は１：１で上部と下部に分かれている。また、下部のほと

んどは表出にのみ言及しているものである。したがって基

本定義は Hochschild のものとするのが妥当である。 

しかし彼女の定義で満足しないもの、感情労働に「自律

性」を組み込もうとする文献が少なくないことから、定義

の厳密化のため、節を分けてこれを検証する。 

３－１．日本の感情「労働」 

本来、感情労働とは emotional 「labor」を日本語に訳

したものである。しかし、日本語の「労働」には「work」

の意味も含まれている。labor は直訳すると「苦役」であ

り、課せられていることに従うというネガティブな意味合

いが強い一方、work の直訳は「活動」であり、目的のため

に自ら働くというポジティブな意味合いが強い。 

また「自律性」を調べると、「他からの支配・制約などを

受けずに自分自身で立てた規範に従って行動すること（goo 
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ホスピタリティとは、社会背景や文化などの価値観の相違

を超えてより良い関係性を構築する精神である(大

島:2012)。大島によると、その概念は「来客、訪問客また

は見知らぬ来訪者を、友情のこもった寛大な気持ちで受け

入れ歓待すること」とされている。感情労働が提供する「サ

ービス」の概念は「他人の手助けあるいは役に立つ仕事を

する行動：援助行為」である。前者は善意を軸とし損得の

度外視も含むが、後者は雇用関係を軸とした義務的なもの

であり、２者は同質でないといえる。 

５．感情労働の影響 

 ここまでは感情労働そのものについて述べ、何からでき

ているか(要素)、日本語の感情労働は何を指すか(定義)を

明らかにした。これらを踏まえ図１を改めたものが図３で

ある。これを見ると、感情労働が問題視されている主因が

組織や顧客などへの「対応(サービス)」と「自己」とのズ

レであることがわかる。また、感情 labor・感情 work のど

ちらも「職務のため」に不自然に行われる点で自己と区別

した。 

５節では感情労働の影響の「正負」について研究者らの

意見をまとめる。従業員は生活のため、報酬のために組織

と契約する。組織は報酬と引き換えに従業員に労働を要求

する。つまり、従業員は労働がしたいわけではなく、労働

は課せられたものという点で「負」であるといえる。実際、

感情労働に関する研究の多くは感情労働の負の側面、バー

ンアウトや感情的不協和に注目している。 

バーンアウトとは、熱心に感情労働にとりくみ続けた人

がある日突然その意欲をなくし、さらに社会にも適応でき

なくなることである。 

感情的不協和とは、表出演技や深層演技によって作った

日々の行動・感情と自己が「ずれ」たり「混同」したりし

たときに強いストレスを感じることである(長谷川:2008)。 

しかし、サービス業では従業員はしばしば顧客から感謝

や気遣いを受ける。従業員の労働に対して「ねぎらいや称

賛」が発生するのである。これらは職務満足感や自信の向

上に関係する(須賀,庄司:2010)だけでなく、負の側面であ

るストレスの軽減にもつながる。 

６．おわりに 

本論文では日本における「感情労働の実体」を明らかに

するために日本での感情労働研究を俯瞰し、①要素の抽出、

②定義の厳密化、③解釈の限定、④現状で判明している影

響(正負)の順に論じた。日本に限定していることは良し悪

しあるが、アメリカで提唱された定義・前提をそのまま日

本に流用できるとも限らない。日本には「日本の」感情労

働研究の蓄積と理論の発展が必要である。 

また、感情の扱いも諸説ある。自分ではコントロールで

きない人間の中の「自然」とするもの、自己が行動のため

に生む「シグナル」であるとするもの、外界からの刺激に

よって引き起こされるただの生理反応であるとするものな

どだ。社会学から生まれた「感情労働」では、シグナルと

してみるものが多い(Hochschild:1983)。すなわち「自己」

と「感情」も区別される。しかし私たちは「ほんとうの自

己」を感情を通してしか知ることができない(脳は話さな

い)ため、自然な感情経験＝自己と置いている。したがって

深層演技で改められた認識から生じる感情はただの「シグ

ナル」であるが、シグナル感情が自己感情より多く経験さ

れるようになると、だんだん私たちは自己を忘れ、「従業員

としてふさわしすぎる」ようになっていく。 

諸研究の知見に触れるなかで、感情労働の尺度に「期間」

を使うことに疑問を感じた。同じ環境であっても、感情労

働を「どのくらいするか」は個人の領分であり、他者から

の観察では感情労働の「頻度・程度」を正確にはかること

は難しいからだ。よって「期間」ではなく「量」ではかる

ことを、日本の感情労働研究における今後の方針の１つと

して示す。「短期・長期」を「単発・累積」に置き換え、さ

らに表層・深層(抑圧)・深層(認識変化)に細分化し、計６

パターンに場合分けしたうえで調査や考察を行うのである。

これにより、日本の感情労働研究における「実体のあいま

いさ」がより是正されると考える。 

感情の「湧き方」からしか「本当の自分」を知ることが

できない私たちは、感情労働が職務遂行の喜びや自信だけ
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でなく、「自己」を塗り替える危険性も持ち合わせているこ

とを知る必要がある。日本の感情労働研究の歴史は浅く、

日本での「感情」の売買についてはまだまだ研究を重ねな

ければならない。 
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