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第１章 はじめに 

 近年，サービス業を中心とした第 3 次産業が増加し，日本の 3 分の 2 以上の就労者が第

3 次産業に従事していると言われている(関谷, 2016)。Hochschild(1983)は，サービス業

の中でも，何らかの形で人に対してサービスを提供する対人的な職業は，その大半が感情

労働を強いられており，感情労働は心理的健康を阻害すると指摘している。例えば感情労

働を構成する表層演技には，職務満足感やバーン・アウト，抑うつなどの悪化に影響を及

ぼし(荻野他，2004；須賀他，2008；関谷他，2009；関谷他， 2010)，一方深層演技には，

心理的・身体的ストレス反応と正の関連が報告されている(加賀田他，2015)。さらに感情

労働は，サービスを必要としている顧客を対象とするのみならず，上司や同僚，部下との

関係性の中でも発揮される仕事であることから(富樫・戸梶，2007；水谷，2013)，サービ

ス業に従事する就労者は，職場の内外からストレスを感じる機会が多いと考えられる。 

 一方で，就労者のメンタルヘルス不調の新しい予防対策として，「健康いきいき職場」づ

くりが注目されている(厚生労働省, 2013)。これは，メンタルヘルス不調への対応だけでな

く，職場でのコミュニケーションの活性化などを含めた健康の保持・増進に加え，就労者

のいきいきと職場の一体感の増進を目標に，組織資源を高める対策を実施することで，職

場におけるポジティブなメンタルヘルスの実現を目指した活動である。就労者の「いきい

き」は，人間の有する強みやパフォーマンスなどポジティブな要因である，ワーク・エン

ゲイジメント(以降；WE)によって測定することができる。 

 以上のことから，サービス業に従事する就労者がメンタルヘルス不調に陥るリスクの予

防と改善に向けた取り組みは急務であり，職場ストレスをポジティブな視点で捉え，就労

者のメンタルヘルスの予防と改善に向けて取り組むことは重要であると言える。そこで本

研究では，サービス業に従事する就労者を対象に，感情労働と WE がストレス反応と仕事

への満足度に与える影響について検討を行う。 

 

第２章 方法 

 本研究は，北陸，中部，関東地方の小売業 1 企業の各支店において販売接客などで店舗

運営に携わる就労者 200 名を調査対象とした。調査内容は，属性，職業性ストレス簡易調

査票(下光, 2005)，感情労働尺度(関谷・湯川, 2014)，日本語版ユトレヒト・ワーク・エ

ンゲイジメント尺度短縮版(Shimazu et al, 2008)，上司－部下の信頼尺度(藤原, 2014)

を使用した。返送された回答のうち，欠損値の多いものを除いた 77 名(男性 20 名，女性

56 名，無記入 1 名，有効回答率 96.3%)を分析対象とした。 

  「感情労働」と「WE」が「ストレス反応」と「仕事の満足度」に与える影響について，

「属性」を投入後，「ストレス反応」と「仕事の満足度」を従属変数とし，「仕事のストレ

ス要因→感情労働→仕事のストレス要因と感情労働の交互作用項」を独立変数としたパ

ターン①，「仕事の資源→WE→仕事の資源と WE の交互作用項」を独立変数としたパター

ン②，「仕事の資源→感情労働→仕事の資源と感情労働の交互作用項」を独立変数としたパ

ターン③という，「仕事の要求度−資源モデル」を参考に仮定したモデルに分けて階層的重

回帰分析を用いて検討を行った。なお分析には，SPSS Statistics Ver.23 を使用した。 

 

 



2 

 

第３章 結果 

 パターン①の「ストレス反応」は，ステップ 4 において，有意な重決定係数(R2)を示し，

有意な変化量(ΔR2)の増加が認められた。標準偏回帰係数(β)は，「勤続年数」(β =.26，p <.10)

と「勤務日数」(β =−.26，p <.10)が有意傾向を示し，「表層演技」(β =.44，p <.01)が有意

な影響を及ぼしていることが示された。また，「仕事のストレス要因×表層演技」(β =−.50，

p <.05)の交互作用項が有意であった。そこで，「表層演技」の平均値を基準に高低の 2 群

に分け，「ストレス反応」を従属変数，「仕事のストレス要因」を独立変数とした単回帰分

析を行った。この結果，低群では「仕事のストレス要因」は有意な正の効果を示し  (β =.46，

p <.01)，高群では有意傾向が示された(β =.27，p <.10)。一方「仕事の満足度」は，ステッ

プ 3 において重決定係数(R2)が有意であり，また有意な変化量(ΔR2)の増加が認められた。

標準偏回帰係数(β)は，「勤続年数」(β =−.25，p <.10)が有意傾向を示し，「仕事のストレス

要因」(β =−.27，p <.05)と「表層演技」(β =−.44，p <.01)が有意な影響を及ぼしているこ

とが明らかとなった。 

 パターン②では，「ストレス反応」に与える影響は見られなかった。しかし，「仕事の満

足度」は，ステップ 4 において重決定係数(R2)が有意であり，有意な変化量(ΔR2)の増加傾

向が認められた。標準偏回帰係数(β)は，「作業レベル」(β =.43，p <.01)，「部署レベル」(β 

=.36，p <.05)，「上司のリーダーシップ」(β =.32，p <.05)が有意な影響を及ぼし，「勤続

年数」(β =−.27，p <.10)と「WE」(β =.25，p <.10)が有意傾向であることが明らかとなっ

た。また，「上司のリーダーシップ×WE」(β =.32，p <.10)の交互作用項が有意傾向であっ

たため，「WE」の平均値を基準に高低の 2 群に分け，「仕事の満足度」を従属変数，「上司

のリーダーシップ」を独立変数とした単回帰分析を行った。その結果，低群では「上司の

リーダーシップ」の効果は見られなかったが，高群では有意な正の効果が示された(β =.48，

p <.01)。 

 パターン③の「ストレス反応」は，ステップ 3 に有意な重決定係数(R2)を示し，有意な

変化量(ΔR2)の増加が認められた。標準偏回帰係数(β)は，「年齢」(β =−.29，p <.10)が有意

傾向を示し，「表層演技」(β =.41，p <.05)が有意な影響を及ぼしていることが明らかとなっ

た。一方「仕事の満足度」は，ステップ 3 において重決定係数(R2)が有意であり，また変

化量(ΔR2)に有意な増加が認められた。さらに標準偏回帰係数(β)は，「作業レベル」(β =.42，

p <.01)と「上司のリーダーシップ」(β =.31，p <.05)が有意な影響を及ぼし，「表層演技」

(β =−.24，p <.10)には有意傾向が示された。 

 

第４章 考察 

 本研究の結果，パターン①とパターン②，パターン③における感情労働とワーク・エン

ゲイジメントが「仕事の満足度」に与える影響のプロセスは概ね示された。「仕事のストレ

ス要因」と「感情労働」を伴う場面では，「勤続年数」と「仕事のストレス要因」，「表層演

技」が「仕事の満足度」に影響を及ぼすことがわかった。つまり，「勤続年数」が短い場合，

「仕事のストレス要因」と「表層演技」の低減が「仕事の満足度」の向上に効果的である

ことが示唆された。また，「感情労働」を伴わず「仕事の資源」のあるプロセスでは，「勤

続年数」と「仕事の資源」のなかでも「上司のリーダーシップ」が「WE」と共に「仕事

の満足度」に影響を及ぼすことがわかった。つまり，「勤続年数」が短い場合，「上司のリー
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ダーシップ」と「WE」を高めることが「仕事の満足度」の向上に効果的であることが示

された。さらに，「仕事の資源」と「感情労働」を伴う場面では，「作業レベル」と「上司

のリーダーシップ」，「表層演技」が「仕事の満足度」に影響を及ぼすことわかった。つま

り，「仕事の満足度」は「作業レベル」と「上司のリーダーシップ」を高め，「表層演技」

を低減することが効果的であることが示唆された。 

一方，感情労働とワーク・エンゲイジメントが「ストレス反応」に与える影響は，パター

ン①のプロセスのみ示された。つまり，「仕事のストレス要因」と「感情労働」を伴う場面

では，「仕事のストレス要因」と「表層演技」を低減することがストレス低減に効果的であ

ることが示唆された。
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