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【論文】

感情労働の統制と自律性、そして抵抗
―労働過程分析のアプローチからの考察

李　　　旼　珍†

1　はじめに

アーリー・ホックシールドが 1983 年に刊行さ
れた『The Managed Heart』の中で、客室乗務
員（flight attendants）や集金員（debt collec-
tors）の感情労働を分析したことによって、声と
声あるいは対面でサービスを提供する仕事に従事
する人々の行っている労働は感情労働という名前
が与えられ、可視化された。ホックシールドによ
れば、感情労働を行う人は自分の感情を誘発した
り抑圧したりしながら、相手（筆者注：顧客）の
中に適切な精神状態を作り出すために、自分の外
見を維持しなければならない（ホックシールド 
1983＝2000: 7）。

ホックシールドの感情労働研究以来、サービス
労働従事者の感情労働に関する研究がたくさん出
た 1）。ホックシールドの研究から 30 年間感情労
働に関する論文は国際学術誌（EBSCO host）に
掲載されたものだけでも 800 本以上に上る（朴オ
ンア・ソンホォンイル・李チャンシュ 2014）。こ
うした感情労働研究の激増は、「感情労働バンド
ワゴン emotional labor bandwagon」（Bolton 
2005）とやや揶揄されたが、多くの先進産業国の
産業構造においてサービスセクターの比重が高ま
り、サービスを提供する労働の増大に伴い、感情
労働が要求される職務が増加している事実を反映
したことであろう。しかし、ホックシールド後の

感情労働研究は、ホックシールドの感情労働論の
うち感情の商品化による個人（筆者注：労働者）
への有害な影響の賛否を巡る議論に集中している
観を見せる。日本の感情労働研究についても似た
ような様相が指摘される（三橋 2006; 崎山  2017; 
山本・岡島 2019）。感情労働に関する研究は日本
においてもかなりの数に及んでいる 2）が、三橋
弘次（2006）によれば、日本の実証的な感情労働
研究は調査対象がいわゆるケア労働（看護や介
護）の領域に偏り、その焦点は感情労働者個々人
のストレスや燃えつきといった心理的結果に置か
れることが多い 3）。さらに三橋は、個人の心理的
コストばかりが強調される感情労働研究では、

「サービス社会における組織（管理者）、労働者、
顧客（サービス利用者）の三者を巻き込んだ新た
な労働過程を明るみに出す感情労働概念・論の呈
した労働組織レベルでの批判力が不当に弱められ、
個人レベルの感情経験を問題化することに分析力
が矮小化されてしまっている」（2006: 35）こと
を指摘する。また鈴木和夫（2012）も「わが国で
も『管理される心』の邦訳の刊行以来、感情労働
論への関心の急速な高まりがみられる。しかし、
その場合取り上げられる職業が……クライアント
に直面する看護師、ソーシャルワーカー、介護労
働者、福祉労働者などに集中しすぎている点……
こうなるとどうしても、対クライアントとの関係
での労働者の感情負担の問題に重点が置かれ、
ホックシールドの強調する企業による感情管理の
強制という側面……が後景に退く傾向が生じる」
ことを言及する（2012: 257、注 7）。
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三橋、鈴木が示唆するように、ホックシールド
の感情労働論の核心は組織による感情の商品化と
感情労働の統制、そして労働者の感情労働からの
疎外であると言える。ホックシールドが明らかに
しようとしたこれらの主題はまさに労働過程分析

（Labor Process Analysis）の伝統の中で取り扱
われた事柄である。感情労働概念を労働過程分析
の文脈の中に位置づけることに関して、特に、鈴
木は、ホックシールドの感情労働論は労働過程研
究の流れと接続されるべきであり、その時にその
意義も鮮明になると強調する。なぜなら、ホック
シールドの感情労働論が私的生活における感情管
理過程が公的生活において企業の営利目的に従属
させられる際に生ずる事態を問題にしているが、
この問題の立て方は、企業が雇用関係に入る労働
者をいかに統制して労働を有効に引き出すかとい
う労働過程論の問題設定と一致するからである

（鈴木 2012: 235）と捉える。また鈴木は、労働過
程論にとってホックシールドの感情労働論が持つ
意義の一つとして、「伝統的な労働過程論におけ
る管理者―労働者間関係を中心とした理解をのり
こえて」、「接客労働過程は管理者―顧客―労働者
の 3 極関係をもって構成されるという理解を示し
た」（鈴木 2012: 184）ことを指摘する。

鈴木のこうした指摘以前に、すでに 90 年代よ
り、労働過程分析の研究者たちは感情労働概念に
注目し、組織が従業員の感情管理を労働過程の一
部として統制を追求することについて感情労働概
念を使い分析している（Sturdy 1998; Bolton and 
Boyd 2003; Brook 2009a, 2009b; Ikeler 2016）。し
かし、労働過程分析の研究者たちはホックシール
ドが感情労働過程（emotional labor process）の
複雑で矛盾する性格をつかめなかったことを批判
するにとどまり、ホックシールドが使っているマ
ルク主義的賃金労働概念と疎外概念を分析し発展
させる試みはないに等しいという主張もある

（Brook 2009a; 2009b）。
本稿は労働過程分析の研究において、感情労働

の統制、感情労働の自律性、感情労働への抵抗を

巡ってどのように議論が展開されているか、また
労働現場において労働者の自律的感情労働と感情
労働への抵抗が可能なのかどうかについて検討・
考察するものである。本稿は欧米で議論される感
情労働研究のみならず、韓国で議論される感情労
働研究 4）も検討・考察の対象とする。

労働過程分析の研究で議論される感情労働をめ
ぐる論争点は、1）組織による感情労働の統制は
完全なものなのか、2）感情労働を遂行する従業
員は感情労働遂行において自律性を持ちうるか、
3）顧客との相互行為において従業員は感情労働
の自律性を持ちうるか、4）感情労働を要求する
組織や顧客に従業員は抵抗するか、に要約できる。
4 つの論争点は重なる部分もあるが、本稿は感情
労働の統制と自律性を巡る諸議論と感情労働への
抵抗を巡る諸議論に分けて、諸研究を検討・考察
する。

2　感情労働の統制と自律性をめぐる諸議論

ホックシールドは、『管理される心』の第 2 部
「公的生活」にて、冒頭に、「感じ方や感情の表し
方に関する規則が経営者側によって設定されてい
るとき、礼儀正しく待遇される権利は顧客のもの
であって労働者のものでないとき、また表層演技
や深層演技が売られる労働形態であるとき、そし
て感情移入や温かみにかかわる私的な能力が商業
的に利用されるとき、人とその人の感情や表情と
の関係はどのようなものになるのだろうか」

（1983＝2000: 104）と問いかけたうえ、感情の商
業的利用の場における感情管理の行為、それらの
統制、自己と感情とのずれの問題について議論す
る。ホックシールドは、個人的な生活における感
情のやり取りのシステムが商業主義の場に投げ込
まれたときに変異が起こり、この変異の成功は、
感情生活の三つの基本要素―感情作業、感情規則、
社会的なやり取り―が変異することによって可能
となると以下のように述べる。
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第一に、感情作業は、個人的な行為から、一方
で購入され他方で販売される、公的な行為になる。
感情作業を指示する人というのは、もはや個人と
しての人間ではなく、他者を選別し訓練し監督す
るために雇われた、舞台監督となる。

第二に、感情規則は、もはや単に個人の自由裁
量や、他者との個人的な交渉に任された問題では
なくなる。それは、『スチュワーデスとスチュ
ワードのキャリアのためのエアライン・ガイド』
や、『ワールド・エアウェイズ・フライト・マ
ニュアル』や、研修の課程や、あらゆるレベルに
おけるスーパーバイザーたちの講義の中で、公然
と定義づけられるのである。

第三に、社会的なやり取りは、細い水路に限定
されることとなる。岸辺に秘密の場所はあるかも
しれないけれども、そこに、個人が自らの感情の
水を流す余地はほとんど残されていない。（1983
＝2000: 137）

続けて、ホックシールドは、この変異がうまく
機能している場合であっても、「仕事を〈どのよ
うに〉行うかについて、労働者は一切の決定権を
放棄しなければならない」（1983＝2000: 138）と
述べる。

ホックシールドのこのような変異の成功に関す
る捉え方は、ホックシールドが感情労働者の感情
表現の自律性を認めない証拠として批判論者に
よって俎上に載せられる。代表的批判論者である
Sharon C. Bolton は一連の研究（Bolton and 
Boyd 2003; Bolton 2005）を通じて、ホックシー
ルドの感情労働論が二つの点で欠陥があると批判
する 5）。

第一の欠陥は、ホックシールドの研究が従業員
を「感情的に無能力な行為者（emotionally crip-
pled actors）」として説明することである。ホッ
クシールドが、感情が組織によって変異され、ス
マイルやムードや感情が従業員のものとなるより
組織のものになることを強調することは、従業員
が経営側と顧客との関係において「能動的かつ統

制する力（active and controlling force）」を行使
する可能性を奪うことになると批判する。つまり、
Bolton は、ホックシールドの感情労働者は、経
営側と顧客との関係において、能動的かつ対抗的
統制力を発揮できない、「無能力な行為者（crip-
pled actors）」となってしまうと批判する。この
ような感情労働者の描写によって、ホックシール
ドは組織を「フラットで活気のない世界（flat 
and lifeless landscapes）であるという見方を提
供した、とBoltonは主張する。Boltonは、感情
労働の不確実性が増大したため、経営側の感情労
働に対するいかなる所有と効率的統制は不可能で
あると捉え、感情労働者は肉体労働者の自律性と
は質的に違う自律性を享受する、また経営側の統
制も不完全であることを強調する。

Bolton の言う第二の欠陥は、ホックシールド
の研究が一元的感情労働論であることである。
ホックシールドの研究は、組織における感情管理
を感情労働（emotional labor）という一つの概念
によって分析し、感情労働過程の複雑さと矛盾的
性格をつかめない弱点があるとBoltonは主張す
る。Sharon C. Bolton and Carol Boyd（2003）は、
イギリスの航空会社のキャビン・クルーに対する
アンケートやインタビューに基づき、感情管理の
四つのタイプを示し、組織における感情管理の理
解に多元的アプローチが必要であると強調する。
感情管理の四つのタイプとは、規定的prescrip-
tive、金銭的pecuniary、表象的presentational、
博愛的philanthropic感情管理である 6）。キャビ
ン・クルーたちはホックシールドの「感情労働」
と「感情作業」にたとえられる「金銭的」・「表象
的」感情管理を行うが、これら以外に「規定
的」・「博愛的」感情管理を遂行する。「規定的」
感情管理のタイプは、ホックシールドの「感情労
働」とは違って、従業員が職業の感情規則をコス
ト効率的だから従っているわけではないことにつ
いての分析を可能にし、また「博愛的」感情管理
のタイプは従業員が職場での社会的交換中に組織
の規定に「ちょっとしたよぶんのもの（little ex-
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tra）」を加えることについて分析できるようにす
る。このように感情管理のいくつかのタイプが存
在することは、組織における感情が一つのカテゴ
リ（筆者注：感情労働）に単純化され凝縮される
ことができないことをはっきりと示しているので、
組織における感情管理を理解するための多元的ア
プローチが必要であるということである。

以上のBoltonの主張を要約すると、1．組織に
おける労働者の感情管理はホックシールドの感情
労働概念のみでは説明できない、2．感情労働者
は経営側との関係や顧客との関係において感情管
理を能動的に統制する力を行使できる、というこ
とになる。

こうしたBoltonのホックシールド批判に対し、
Paul Brook（2009b）は正しい指摘もあるが不備
のある批判であると主張する。さらに、Brook

（2009b）は、Boltonのようにホックシールドの
感情労働概念を放棄するのではなく、感情作業

（emotion work）の矛盾的かつ不安定な経験につ
いてより適切な説明を提供できるよう、感情労働
の概念を発展させることが必要であると主張する。

まず、Brook（2009b）は、Boltonが労働過程
分析の二つの基本概念、すなわち特殊な形態の商
品としての労働力と感情という生産手段について
誤解・誤用しており、またホックシールドが感情
労働者を「無能力な行為者」として描いていると
いうBoltonの主張は誇張されていると主張する。
Brook（2009b）は、ホックシールドのマルクス
の賃金労働概念の使用は、感情労働のより広い適
用、すなわち商業的フロントライン・サービスの
ほかに多くの産業や仕事領域に感情労働の適用を
可能にしていると捉える。従って、ホックシール
ドの感情労働の定義、「賃金のために販売される」
という定義は、ケア専門職のような非商業的ワー
クにかかわる感情ワークを含めて、給料を得られ
る感情ワーク（waged emotion work）のすべて
の形態や程度に適用可能になる。

次に、Brook（2009b）は、Bolton がホック
シールドの感情労働者は無能力な行為者であると

批判する一方で、感情ワークの超自律（supra-au-
tonomy）の形態を主張すると捉える。Brookに
よれば、感情ワークの超自律の主張は労働過程分
析の伝統とは対立する立場である。労働過程分析
の諸研究は、生産の社会的関係を敵対的かつ矛盾
するものとして、順応、同意、抵抗の複雑な相互
作用を包含するものとして理論化する。したがっ
て、労働過程分析の諸研究は経営側の統制が部分
的で、一貫しておらず、しばしば矛盾すると見な
す。またBrookは、労働者たちが感情という生産
手段に対する所有と統制を保持するというBolton
の主張は正しくないと主張する。なぜなら、労働
力が商品化されると、労働者は自分たちのスマイ
ルの形態・タイミング・使用に対する所有あるい
は支配的統制をもはや保持しないからである。

しかし、Brook（2009b）は、ホックシールド
の感情労働論に対するBoltonの諸批判のうちい
くつかの点は正しいと言う。第一は、ホックシー
ルドが商業主義の場で感情システムの変異が成功
すると概念化することによって労働者たちが無能
力の状態に追いやられるように見える危険性があ
ると指摘する点である。つまり感情システムの変
異の成功は、変異が失敗した場合にのみミスビヘ
イビアや抵抗が起こると想定する標準的経験とな
るからである。そのような概念化は、Brook

（2009b）によれば、ホックシールドが労働者の
意識を日常的に矛盾しかつダイナミックなものと
して概念化しなかったためである。サービス労働
過程分析の研究（Filby 1992; Mulholland 2004; 
Taylor and Bain 2003）においては、労働者たち
は日々の労働生活において経営側やサービス利用
者からの統制に対抗できるほどの感情労働に対す
る統制を保持し、行使すると明白に概念化されて
いる。

第二は、ホックシールドが感情労働職場を同意、
無関心、抵抗が存在する場所であると描写するも
のの、その描写には労働者の意識とサービス労働
過程の特徴であるダイナミックな諸矛盾について
の弁証法的理解が足りないという点である。ホッ
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クシールドが感情労働の犠牲の個人化（individu-
alized human cost）を強調しすぎた結果、労働
過程の内外において個人・集団の自律的行為に
よって占有される管理されない空間の基盤や形態
や意味を十分に強調しないことになってしまった
とBrook（2009b）は捉える。その結果、ホック
シールドは、日々の「コーピング・コミュニティ

（communities of coping）」（Korczynski 2003）
を構成する日常の集合的・個人的信念と行動につ
いての明確な分析を怠った。こうした点において、
Bolton が組織生活を管理されない空間―労働者
たちが〈下から〉、すなわち自身らの行為によっ
て占有する空間―によってくぼみのあるものとし
て強調することは正しいとBrookは言う。

以上のBrookの主張を要約すると、1．Bolton
はホックシールドの研究の主要な弱点、すなわち
感情システムの変異が不完全なものであることや
組織生活の矛盾した複雑性を掴んでいないことを
認識したが、2．ホックシールドが労働力の一つ
の側面として感情労働を理論化したことの意味を
理解せず、労働者が感情という生産手段を所有す
ると主張することは間違いである。3．Boltonの
四つの感情管理のタイポロジーは職場における感
情の源泉をマッピングすることに、また組織生活
の複雑さを掴むことに有益であるが、職場の感情
規則の一部分のみ、つまり金銭的感情管理の感情
規則のみが商業的であるため 7）、Boltonの職場は
経営側の統制からはるかに自由な職場である 8）。
4．さらにBoltonの職場は、感情作業を労働力の
商品化の条件を巡る日々の闘争から分離したため、
ホックシールが描く職場より優しくて非政治化さ
れた職場となる。5．サービス労働者たちの職場
は労働力として商品化されない職場でもないし、
経営側の統制が日々支配している職場でもない。

以上で、ホックシールドの感情労働論を巡る
BoltonとBrookの論争を見てきた。両者共感情労
働過程に固有な緊張や矛盾を明らかにするため唯
物論的分析、特に労働過程分析を必要とすること
に同意する。ただBoltonのほうがサービス労働

者のジョブにおける感情管理の複雑さ、多様性、
自律性をより強調する。Brookは感情労働過程に
おける矛盾した複雑性を強調しながら感情労働の
自律性を否定しないが、労働者が利潤の源泉であ
る感情の所有権を持ち、感情労働を完全に統制す
るという見方には同意しない。

Bolton の感情管理の四つのタイポロジーは、
Brook（2009b）が言及したように、感情労働職
場の複雑さを理解するのに有益であるとされ、こ
のタイポロジーを用い相互行為的サービスワーク

（interactive service work）における感情労働の
複雑性と自律を分析したいくつかの研究がある。
そのうち、Sarah Jenkins et al. （2010）は、コー
ルセンターの従業員（receptionists）の感情パ
フォーマンスが多元的で複雑であること、顧客と
の関係における不確実な性格が従業員に経営側が
容易に取り上げられない自律性を与えることを明
らかにする。Jenkins et al.の研究対象のコールセ
ンターには標準化された感情ディスプレイの規則
がなく、顧客の要求に応じてサービスを提供する
職場（mass customized workplaces）である。
組織的感情規則の標準化がされていないことから、
従業員は多様な感情規則を実行に移すやり方を
練って作る自律性を持ち、感情管理のすべての形
態を調和させ管理することができるよう自分たち
のスキルを微調整する。Jenkins et al.は、相互行
為的サービスワーカーが持っているが気づかれな
いスキル、博識（knowledgeability）に注目し、
厳格な経営統制がなく、博識を発揮する空間を従
業員に提供する労働過程が従業員の満足と組織へ
の帰属意識において高い水準をもたらすことを発
見する。Jenkins et al.は、高い水準の従業員満足
と組織への帰属意識をもたらす重要な要因として、
高い水準の自由裁量の判断が展開されるようデザ
インされた労働過程を特に強調する。

一方、Peter Ikeler（2016）は、アメリカのデ
パートメント・ストアの販売員の感情労働の複雑
性と自律を分析するにあたり、Bolton の感情管
理タイポロジーとBrookの労働過程分析を援用す
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る。Ikeler（2016）は、相互行為的サービスにお
けるスキルを、利益を創出する機能を遂行するの
に必要な感情労働の複雑性と自律を表すものとし
て捉える。Ikelerによれば、戦後のデパートメン
ト・ストアの販売員は「博愛的」知識と「表象
的」販売スタイルを展開したが、現代のフルライ
ン・ストア（full-line store）の販売員は徹底し
た知識は要求されないが、顧客のムードを直観し
た「表象的」感情管理をする。ディスカウント・
ストア（discount store）の販売員は「規定的」
あるいは「金銭的」感情管理を遂行する。20 世
紀半ばの販売員と比べ、21 世紀の販売員の相互
行為的サービスにおいてもっとも明らかな傾向は
感情労働の低下、すなわち自律的で内面化された

「深層演技」から他律的「表層演技」への低下で
ある。Ikelerは、こうしたサービススキルの低下
は感情ワークが「表象的」と「博愛的」形態から

「規定的」と「金銭的」形態に縮小することと関
連すると捉える。こうした縮小は、経営の統制と
自動化の増大によってもたらされた、サービス
ワークの複雑さと自律性の減少を意味する。Ikel-
erは、こうしたスキル低下（deskilling）の根本
的動因は、労働者の収益を創出する努力―感情で
あれ、肉体であれ、精神であれーを引き出し統制
しようとする雇用主の内在的インセンティブであ
ると強調する。こうした点は、感情労働も肉体労
働や精神労働同様に賃金労働関係に固有な敵対関
係の支配下にあり、労働過程分析のフレームワー
クによって最も分析できるというBrook（2009b）
の立場を支持することである。

上で検討した諸研究とは違って、組織が従業員
の感情ディスプレイをかなり統制し、従業員が感
情ディスプレイにおける自律性を持たないことを
明らかにした研究として、ユンセジュン・金サン
ピョ・金オンビン（2000）、カンヒョンア（2002）、
シンキョンア（2009）がある。

ユ ン セ ジ ュ ン ・ 金 サ ン ピ ョ ・ 金 オ ン ビ ン
（2000）は韓国のあるレストランに対するエスノ
メソドロジー9）により、事例のレストラン 10）が

従業員に感情ディスプレイ規範を如何に社会化し、
顧客との相互行為過程での従業員の感情ディスプ
レイ行為を管理するかについて分析する。ユン・
金・金（2000）によれば、事例のレストランの感
情ディスプレイ規範は親近感、愉快さ、従順さで
あるが、顧客との接客段階ごとにやや異なる感情
ディスプレイ規範を従業員に要求する 11）。さら
に、この感情ディスプレイ規範は従業員の感情
ディスプレイが型にはまったものであってはなら
ない、あるいは感情ディスプレイに個性を入れる
ことまで規定している。感情ディスプレイ規範は
従業員指針書に明示されているが、例えば、従順
さについては「マネジャーと従業員は顧客のすべ
ての要求を尊重する責任がある。……どんな場合
であっても顧客に無礼にすることは許されないこ
とである」（ユン・金・金 2000: 239）と記述され
ている。

感情ディスプレイの従業員への社会化はフォー
マルな教育プログラムとインフォーマルな手段に
よって行われる。従業員指針書に盛り込まれてい
る感情ディスプレイ規範は、新入社員教育や現場
教育を通じて従業員に伝えられる。感情ディスプ
レイを社会化するインフォーマルな手段は、古参
従業員の接客サービス態度や行動を見様見真似す
ることや古参従業員のアドバイス、レストランの
軽快な雰囲気（軽快な音楽、従業員が着用してい
る独特で多様な帽子や飾りものなど）12）などで
ある。

事例のレストランは報奨と処罰によって従業員
の感情ディスプレイ行為を統制する。偽装顧客

（spy guest）制度と顧客のサービス評価制度 13）

は報奨と処罰をするエビデンスを提供し従業員の
感情労働を統制する手段として機能する。偽装顧
客制度について、インタビュイーの従業員は、偽
装顧客の悪い評価が人事考課に不利に作用しうる
と考え、偽装顧客の存在を意識せざるを得ないと
話す。「……管理者の話は偽装顧客の個人評価が
人事考課にあまり影響しないというが、いつそれ
を口実に不利を被るかわからない。偽装顧客がお
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客さんの中に混じっているのでわかるはずがない。
常に気を付けるしかない」（ユン・金・金 2000: 
240）。顧客サービス評価をもって、会社は月に 1
回最も評価が高い従業員を表彰し賞金をやる。

事例のレストランの管理者が行う従業員の感情
労働の監督は、感情ディスプレイ規範を違反する
従業員個人を非難するやり方を取っておらず、顧
客にぶっきらぼうな態度で接するあるいは親切で
はない従業員に対し業務時間外の勤務チーム会議
の時に感情ディスプレイ規範を喚起させるやり方
を取る。事例のレストランの管理者は従業員がス
タンド 14）、休憩室、厨房などで大きな声で叫ん
だり歌ったりしても問題にしない。インタビュ
イーの管理者は「従業員たちがストレスをたくさ
ん感じることを知っている。私たちは多くの部分、
さらに店内においてもお客さんの邪魔にならない
限り、従業員の自由な行動を許容している」と説
明する（ユン・金・金 2000: 244）。

ユン・金・金（2000）の研究から、事例のレス
トランが従業員の感情ディスプレイ行為をかなり
緻密に統制していることがわかる。しかし、
BoltonやBrookが言及した、従業員によって占有
される空間、言い換えれば経営側によって管理さ
れない空間を許容しながら、収益の源泉である従
業員の感情労働を管理していると言える。

カンヒョンア（2002）は、韓国の大規模病院に
勤務する看護師の労働過程全体においてますます
感情労働が強化される構造的状況と看護師の感情
労働の統制について分析する。カン（2002）によ
れば、韓国の病院は、1990 年代末の経済危機以
降、より多くの患者（顧客）を確保するためより
良い医療サービスと看護サービスの提供を巡って
競争する。看護サービスは病院の競争力の重要な
要素となり、病院は看護師に患者の要求を満足さ
せるためよい強化された感情労働の遂行を求めた。
三つの事例病院 15）のうちA病院は、「患者の感動
をもう一度増やす」キャンペーンを展開し、患者
および来院する人を「笑顔で迎える」運動を通じ
て病院のイメージを高めようとする。B病院は親

切なサービスを基に患者中心主義を実現するとい
う目標を立て、「言葉より実践する親切、痛みを
分かち合う品格のある親切、患者を主人として待
遇する」というスローガンをかかげ、看護師に親
切な看護サービスを強調する。C病院も「信頼さ
れる病院、親切な病院、快適で心地よい病院を作
るために持続的に努力する」ことを闡明する。

三つの事例病院では、看護師に対するサービス
教育として、販売サービス職に対して主に行われ
るサービス教育を実施する。たとえば、患者や保
護者に会う時に腰をかがめてあいさつをする方法、
やさしい声で患者に応対する方法などについて教
育する。インタビュイーの 11 名の看護師はこの
ような教育を受けたことがあり、「常に患者に接
する際に“笑顔”で接することが強要される」

（カン 2002: 155）と話す。また事例病院では、看
護師に外見管理を強調する。具体的には端正な容
姿、明るい化粧、常に笑顔でいることなどが看護
職務についての内部規則に明確に規定されている。

こうした内部規則に基づき看護師の感情労働は
看護部長によって監督される。監督対象となるの
は、看護行為だけではなく表情、身なり、歩き方、
化粧状態、髪の手入れにまで及ぶ。インタビュ
イーの看護師によれば、「患者に親切サービスを
しているか、看護部長は毎日チェックする。‘親
切サービス’の文言を毎週受け取り、毎日繰り返
し読む。看護部長は毎日 1 回病棟を巡回し、患者
の不満事項と労働過程を監督する」（カン 2002: 
159）。

看護師の感情労働は、叱責と称賛によっても、
統制される。B病院の看護師によれば、「看護師
が顧客からの電話に親切に応対するかどうかをモ
ニターリングし、もし親切に応対しなかった場合、
叱責をするだけではなく、人事考課に反映する。
モニターリング結果から、毎月 1 回‘親切職員’
を選び、褒美を与える」（カン 2002: 160）。他の
病院においても多様な報奨制度と人事考課に反映
する方法が実施され、看護師の感情労働は統制さ
れる。
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インタビュイーの看護師たちは、最もつらいこ
とは「常に笑顔で患者のケアを良くしなければな
いこと」（カン 2002: 156）であると話す。インタ
ビュイーの看護師たちは自身の感情より患者の感
情と要求に応えて看護サービスを提供しなければ
ならないと認識するが、しかし、患者によって誘
発された苛立ちや怒りを抑えて、笑いながら優し
く患者に接するのは相当厳しいと打ち明ける。患
者や保護者の中には看護師に悪たれやため口をす
る人もいれば、怒ったり暴言・暴行をしたりする
人もいる。こうした場合であっても、看護師は患
者を常に親切にケアすることが求められ、自身の
感情を抑えるなどの感情管理をしなければならな
い。

以上の分析から、カンは、感情労働は看護師の
労働過程において常に〈親切〉と〈スマイル〉を
強制される抑圧的労働過程であると捉える。しか
し、こうした感情労働に対する看護師たちの積極
的な対応や抵抗は存在しない。なぜなら、看護師
たちは感情労働はやらざるを得ない労働として内
面化するからである 16）。

シンキョンア（2009）は、韓国の多様な産業分
野のコールセンターに勤務するオペレーターの感
情労働を研究し 17）、顧客との相互行為において
オペレーターが感情ディスプレイの自律性を持た
ないことを明らかにする。シン（2009）によれば、
感情労働は、コールセンターのオペレーターの業
務のうち、核となる要素であり、労働の成果を決
定づける要素である。声による顧客との接触は、
対面的接触と比べ、顧客が自身の感情を一方的に
表しやすい労働状況であるので、オペレーターは
顧客の感情を読み、自身の感情を調節することが
特に必要とされる。またオペレーターの業務のう
ち顧客の不満、返品や解約の要求に対応する業務
は特に感情労働を要するという。

コールセンターがオペレーターに要求する感情
労働は、シン（2009）によれば、最も単純な形態
である。すなわち、声のトーンを高くし親切で優
しい語調で話すこと、特定の語法を使うことであ

る。コールセンターは、オペレーターがこうした
話し方ができるよう、教育や指針を提供し、オペ
レーターの感情労働をモニターリングする。イン
タビュイーのオペレーターは、「声自体が低い人
にも高いトーンで話すことを強要するような教育
に苛立つ。基本のあいさつや終わりのあいさつを
ちゃんとしたのかはあまり重要ではないと思うが、
評価項目になっている。（中略）‘～ですか？、～
です（ます）’を何％使用したかをモニターす
る。」（シン 2009: 244）と話す。

大部分のコールセンターには顧客中心の感情
ディスプレイ規範のみが存在する。顧客の一方的
感情表出に対して、会社はオペレーターに忍耐心
を要求する。会社は、コールセンターオペレー
ターはサービス職であるので、顧客満足のため我
慢しなければならないと主張する。インタビュ
イーのオペレーターは、「……我々も顧客を尊重
すべきであるが、顧客も労働者を尊重すべきだと
思う。だが、会社はもっぱら私たちに我慢しなさ
い、受け容れなさいという教育をする。……」

（シン 2009: 242）、また別のオペレーターは、
「……つらいのは、私が間違っていないのに、顧
客が不満を示す場合、私が我慢しなければならな
いことである。顧客が理不尽なことを言い、それ
に対し原則的な対応をした場合においても、顧客
が私の態度にクレームをつけると、私はお詫びを
しなければならない」（シン 2009: 243）、と話す。

さらにインタビュイーのオペレーターたちによ
れば、顧客から暴言を聞いたときあるいは侮辱さ
れたときオペレーターがどのように対処するかに
ついての会社の指針がない。「会社の指針はなく、
階段を上ったり下ったり、同僚とおしゃべりした
り、窓を開けて外を見ながら自分の境遇を嘆いた
りする」、「会社から、そのような場合は少しブレ
イクタイムを持ちなさいといった話はない。会社
は、本人が感情をコントロールしなければならな
い、自分の気持ちが落ち込んだときにも声にその
ようなことを表出してはいけない、とはっきりと
話す」（シン 2009: 248）、と物語る。
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シンは、コールセンターのオペレーターには業
務に必要な感情のみ表出し、他の感情は抑圧すべ
きであるという明確な感情規則があるだけである
と結論付ける。

シン（2009）のコールセンター従業員たちは、
Jenkins et al.（2010）のコールセンターの従業員
たちとは違って、業務に必要な、すなわち顧客満
足のために必要な感情のみ表出することが要求さ
れ、顧客との相互行為においてほとんど自律性を
持たない。

3　感情労働への抵抗と抵抗形態を巡る諸議論

サービスワークの感情競技場内での抵抗の性格
は製造業における労働統制を巡る伝統的葛藤より
複雑な様子を見せる（Standiford and Seymour 
2011）。製造業セクターにおける抵抗は労働過程
に対する経営側の統制に反対することに向けられ
るが、サービス組織においては、労働過程に顧客
を含んでおり感情が労働過程の原料であるので、
感情労働をだれがどの程度要求するかによって、
感情労働への抵抗の様相が異なる。例えば、感情
ディスプレイ要件が具体的で、公式訓練を通じて
学習され、顧客あるいは監督を通じてモニターさ
れるサービス組織においては、抵抗は経営側の要
求に向けられる。しかし、感情規則が企業によっ
て明確に言明されず、労働者も非公式的社会化を
通じて内面化し適用する組織、特にスモルビジネ
スの多いホスピタリティー産業においては、感情
労働に対するどんな要求が抵抗されるかは明確で
はない（Standiford and Seymour 2011）。

さらにサービス組織における感情労働要求への
抵抗を概念化することの難しさは、サービス労働
過程における三極関係、すなわち顧客―経営者―

労働者間の関係に起因するところも大きい。感情
労働への抵抗は顧客に向けられることもあれば、
経営側に向けられることもあるからである。サー
ビス労働過程において顧客が規律や統制のソース
でもあることについてはいくつかの研究が明らか

にしている（Rafaeli 1989; Sturdy 1998; Leider 
1993）。Anat Rafaeli（1989）によれば、フロン
トライン・サービス労働者たちは経営側の統制よ
りは顧客が押し付けようとする統制に抵抗し異議
を唱える。Rafaeli（1989）は、スーパーマー
ケットのレジ係（cashier）の行動に対する統制
についての分析に基づき、経営側の影響は比較的
に間接的であり、統制をめぐる主な争いはレジ係
と顧客との間に起こることを明らかにした（Stan-
diford and Seymour 2011 から参照）。

さて、感情労働の統制と自律性を巡る諸議論の
中で、ホックシールドは主体的行為や抵抗を概念
化するにあたってあいまいさと限界があると指摘
された（Brook 2009b）が、ホックシールドは感
情労働への抵抗をどのように論じているのか。
ホックシールドは、感情労働の高速化に関する議
論において、感情労働者たちが感情労働をスロー
ダウンし次第に気持ちを離れさせていくことに
よって抵抗を見せうることを示唆する。ホック
シールドは、経営側が感情労働者たちのワークを
強化しようとする際に、労働者たちが経営側のそ
うした努力をダメにし、自分たちの労働力価値を
守ろうとするリアクションがあることを以下のよ
うに説明する。

会社は彼女たちに、もっと多くの乗客に対して、
もっと笑うように、そして、「もっと心をこめて」
と強く注意する。労働者たちは高速化に対して怠
業で応じる。笑顔は行き渡らなくなり、しかも瞬
時に笑うのでは目は輝かないので、人々への会社
のメッセージがあいまいになってしまう。それは
笑顔の戦争である。（1983＝2000:146）

Brook（2009a）は、ホックシールドが言う
「笑顔の戦争」は階級意識の出現を許容する突破
口でありうると捉える。ホックシールドによれば、
1970 年代に客室乗務員が鬱積した怒りと不満に
名前を与え、声を上げるために、独立した組合を
組織するようになり、多くの航空会社で抵抗が起
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こった。したがって、ホックシールドは感情労働
の商品化において諸矛盾があり、それらが労働過
程における経営側の統制に対する抵抗を発生させ
ることを認識したと言える。ホックシールドは、
あるベテラン客室乗務員の話を引用してそうした
認識を覗かせる。

会社が戦いを認知した分だけ、規定はどんどん
厄介になる。彼らはますます細かく規定を決める
の。新しいカテゴリや定義が補充されていくのよ。
そして、より感情にかかわるものになる。それで
しばらくすると、私たちはその規定をさらに拒絶
することになるのよ。（1983＝2000: 150）

上述したように、ホックシールドは、感情労働
のスローダウンを経営と労働間の闘いにおける立
派な戦術であると確認するだけではなく、感情労
働への集合的抵抗が労働組合の組織を通じて起こ
りうることも認識した。さらに、ホックシールド
は感情労働への集合的抵抗の可能性として、客室
乗務員同士の相互行為について示唆する。ホック
シールドは「集合的な感情労働」というセッショ
ンで、客室乗務員同士の相互行為への会社の介入
は、リビングルームの空想世界への批判を防ぐた
めに、会社にとって戦略的な必須事項であると捉
える。ホックシールドは、再研修である教官が生
徒に忠告した言葉を引用し、会社が、乗務員たち
が乗客や会社に対する恨みを共有することを回避
しようとすることを指摘する。

「乗客に腹が立った時に、調理室に行って他の
乗務員と憂さ晴らしをしちゃだめよ」。調理室で
は、もう一人の乗務員が、怒っている乗務員を落
ち着かせる代わりに、よけい怒らせることになる
かもしれない。彼女は、虐げられた乗務員の共犯
になりうるのである。そして教官が言うように、

「むかついた乗務員が〈二人〉になってしまう」
ことになる。（1983＝2000: 133）

しかし、ホックシールドは感情労働への集合的
抵抗の可能性として感情労働者同士の相互行為を
示唆するにとどまったが、Marek Korczynski

（2003）は集合的感情労働の概念を発展すること
を狙い、感情労働が求められるコールセンターの
一線労働者間でコーピング・コミュニティ（cop-
ing community）形成とその役割を明らかにす
る 18）。Korczynski（2003）によれば、コールセ
ンターの労働者たちに求められる感情労働は顧客
への感情移入や理解、「スマイルを帯びた声smile 
in your voice」で話すことである。しかし、怒る
顧客や無礼な顧客が少数ではあるものの、そのよ
うな顧客から怒りや侮辱を受ける場合、経営側が
労働者をガイドする克服方式は顧客に対する怒り
を統制することと顧客からのアビュースによる苦
痛やストレスに耐えることが価値ある行為である
というメッセージを伝えることである。こうした
状況下で、労働者たちは互いをサポートする意識
を強く持ち、すべての労働者が同じ状況に置かれ
たように感じる。またあるコールセンターにおい
ては、顧客に対する強い批判的文化、顧客に対す
るシニシズム（cynicism）の文化が労働者と下級
管理職によって共有される。Korczynskiは、顧
客のアビュースに対応する方法として労働者間の
相互サポート意識やシニシズムの共有をコーピン
グ・コミュニティの形成と捉え、コーピング・コ
ミュニティの存在自体が抵抗行為であり、他の形
態の抵抗（筆者注：個々の労働者間の競争を奨励
するエトスを植え付ける、あるいは個人の成果に
よる成果給を導入するなどの経営戦略への抵抗）
を生み出すのに寄与すると強調する。さらに、
Korczynskiは、コーピング・コミュニティは連
帯の萌芽的形態であるという労働組合の見方を紹
介し、労働過程の集合的性格から導き出される
コーピング・コミュニティからトレード・ユニオ
ニズムが生まれるという肯定的な見解を述べる。

Korczynskiはコールセンターで働く感情労働
者たちが顧客のアビュースに対抗しコーピング・
コミュニティを形成する、そしてその存在が経営
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側の統制への抵抗に寄与することを明らかにする
ことを通じて、ホックシールドが深く分析しな
かった集合的感情労働の概念を発展させたと言え
る。ただ、ホックシールドにおいて集合的感情労
働 は 経 営 側 と の 対 峙 の 側 面 が 強 い 半 面 、
Korczynskiにおいては集合的感情労働は労働者
と顧客との対峙の側面が強いと言える。

Korczynski が概念化した「コーピング・コ
ミュニティ」の形成はJenkins et al. （2010）の事
例のコールセンターの従業員の間でも見られる。
Jenkins et al.によれば、事例のコールセンターの
従業員チームは顧客との継続した相互行為の強度
を和らげる空間としての役割をする「感情化され
たゾーン」（2010: 558）を作り、感情労働におけ
る喜びと苦痛を共同でコーピングする。

Peter John Sandiford and Diane Seymour
（2011）は顧客からの感情労働要求への抵抗を分
析する。Sandiford and Seymour （2011）は、イ
ギリスのパブ従業員たちが自分らのジョブにおけ
る感情労働要求をどのように処理し、抵抗するか
について分析する。パブ従業員は感情労働要求へ
の抵抗を 4 つのやり方で示す。第 1 の抵抗形態は、
多くの従業員が顧客の感情労働要求に抵抗するや
り方であり、顧客との相互行為（service encoun-
ter）から感情的に距離を置くことである。この
実践を使う従業員の中には、求められた感情ディ
スプレイを意図的に提供しない従業員もいれば、
顧客との相互行為を非個人化することをも含めて
プロフェッショナルとしての仕事役割アイデン
ティティを採択する従業員もいる。

第 2 の抵抗形態は、ユーモアの使用、とくに不
愉快な顧客や理不尽な顧客に向けた皮肉なユーモ
アの使用である。従業員はこんな顧客から切り抜
けるやり方としてそして気難しい顧客に抵抗する
やり方としてユーモアを明確に認識する。

第 3 の抵抗形態は、特に嫌な顧客に対して、期
待される感情ディスプレイを下手に模倣しながら、
例えば明らかにぎこちないスマイルや誇張した丁
重な言葉をもって、偽の感情を表現することであ

る。このような抵抗はサービス・エンカウンター
や組織目標における感情規則を覆すという点から、
サービス労働者のサボタージュの形態であると言
えるが、経営側がこれを見つけ制裁を加えるのは
難しい。

第 4 の抵抗形態は、感情秩序に挑戦した顧客に
対し、あるいは管理者からの嫌な命令に対し、同
僚あるいは顧客と連合を形成することである。顧
客、特に地元の人々や常連からの助けは、顧客か
らアビュースを受けた従業員に親切な言葉を差し
出すことから暴力的な顧客から従業員の身体を守
ることまで、幅広い。気難しい顧客の要求に抵抗
する従業員側に合流する顧客については、労働者
―顧客―管理者間の三極関係について議論する先
行研究ではほとんど議論されてこなかった。同僚
との連合形成という抵抗の形態は同僚たちが気難
しい顧客について討論することやこのような顧客
に対してほくそ笑むことであるが、特にこれが顧
客のいないときに行われる場合に抵抗なのか、
コーピングなのかというあいまいさはある（San-
diford and Seymour 2011: 1209）。

Sandiford and Seymour（2011）は、感情労働
要求への抵抗形態として、ホックシールドの感情
労働のスローダウンやKorczynski（2003）の労
働者同士の「コーピング・コミュニティ」の形成
以外に、顧客との連合形成、偽の感情表現、ユー
モアの使用、顧客との相互行為から感情的距離を
置くことを確認する。

Sandiford and Seymour（2011）は、上述した
研究を通じて、サービスワークにおける抵抗は経
営と従業員との伝統的競技場において労働者を公
然と統制しようとする組織の意図に抵抗する労働
者の問題として単純に捉えてはいけないことを示
唆する。すなわち、サービスワークにおける感情
労働競技場では従業員の抵抗は経営側だけではな
く顧客にも向けられる。特に組織における感情秩
序が従業員を含むステークホルダーによって社会
的に構築された場合、従業員の抵抗は、感情労働
を要求する経営側に向けられるのではなく、感情
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秩序に挑戦する行動をする顧客により向けられる
ということである。

Sandiford and Seymour（2011）などを援用し
て、ユンヨンサム・李チャンシュ・ソンホォンイ
ル（2016）は韓国のサービス産業従事者を対象に
抵抗行動についてのアンケートを取り、使用者向
けと顧客向けの感情労働者の抵抗行動の程度を 5
点尺度で調べている 19）。ユン・李・ソン（2016）
は抵抗行動を消極的抵抗行動と積極的抵抗行動に
分け、使用者向けの抵抗行動については個人的抵
抗行動と集団的抵抗行動に分けている 20）。分析
によれば、感情労働者の抵抗行動の程度は全体的
に高くないが、使用者向けと顧客向けを比べると、
使用者向けの抵抗行動の方が顧客向けのそれより
やや高い。使用者向け抵抗行動のうち、最も程度
が高いのは「感情労働の舞台裏で私的感情の集団
的表出」（2.9）で、次いで「感情ディスプレイ規
則の修正を集団的に要求」（2.5）、「感情労働関連
労働条件の改善を集団的に要求」（2.0）、「労働者
集団内で規則・規範の設定と施行」（1.9）の順で
ある。顧客向け抵抗行動については、「消極的抵
抗行動（スマイル怠業、攻撃的ユーモア、感情的
距離を置くなど）」（2. 1）が「積極的抵抗行動

（サボタージュ、本当の感情表現、仕返しなど）」
（2.0）よりその程度がやや高い。

またユン・李・ソン（2016）は抵抗行動にどの
感情労働関連変数が影響するか回帰分析している
が、分析結果のうち、感情ディスプレイの多様性
が顧客向けの抵抗行動に負の影響を与えるという
結果は、感情労働の自律性の問題と関連して注目
すべきであろう。感情ディスプレイの規則におけ
る多様性を高めることは感情労働者の抵抗行動を
低下させることを示唆するからである。しかし、
サービスを提供する顧客の数が多いことは抵抗行
動すべてに正の影響を与えている。

上掲した諸研究は感情労働要求への抵抗－その
向け先が経営側であれ、顧客であれ－について議
論するものであるが、特定の感情ワークを強いる
組織の統制に対する抵抗として労働者が別の感情

ワークを行うことを分析した研究がある。Donna 
Baines（2011）は、非営利社会サービス部門のケ
アサービス労働者がその仕事の遂行のために必要
とされる感情ワーク（emotion work）が抑制さ
れるときに抵抗する状況を分析する。Baines

（2011）によれば、福祉や社会正義に関連する仕
事は、その業務を遂行するために、思いやりのあ
る社会関係に固有な感情に依存するが、その感情
は一般的にBolton（2005）の職場における感情の
4 つのタイプのうち「博愛的」感情ワーク（組織、
同僚、サービス利用者に対して‘ギフト’として
付与される感情管理）である。

Bainesは、カナダやオーストラリアの非営利
社会サービス組織にニュー・パブリック・マネジ
メント（New Public Management）の一環とし
て企業経営的行政（managerialism）手法が導入
されることにより、非営利社会サービス労働過程
に変化が起こることを発見する。ケアサービス労
働者たちは商業的あるいはコスト節約の目標を推
し進める職場感情、すなわちBolton（2005）の感
情管理のタイプの一つである「金銭的」感情ワー
クをするよう圧力を受け、社会正義という価値に
従って仕事ができるという意識に制約を受ける。
ケアサービス労働者たちは「金銭的」感情管理と
狭い「規定的」感情管理によって仕事をすること
にストレスや空しさを感じる。そうしたフラスト
レーションへの抵抗戦略として、ケアサービス労
働者はサービス利用者やコミュニティと共に働く
やり方として価値に従いながら感情的にも満足す
るやり方を発見する。Baines はこれを「博愛
的・連帯的」感情の表出と名付ける。ケアサービ
ス労働者のこうした感情表出は新自由主義によっ
て再構築された世界に対する自身の失望を表す方
法であり、善いケア労働者であるという自己認識
を維持するとともに他者を守るという概念を反映
したものである（2011: 151）とBainesは捉える。
さらに、Bainesは、ケアサービス労働者のこう
した感情表出が個人的戦略のみならず集団的戦略
に関与したことに注目する。すなわち、カナダの
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事例の場合、ケアサービス労働者たちは「博愛
的・連帯的」感情を肯定的に表出する手段として、
言い換えれば社会正義活動やそれに関する論争を
遂行する組織として労組を活用した.

4　考察と結び

以上で、感情労働の統制と自律性、そして感情
労働への抵抗について労働過程分析のアプローチ
から議論、分析する諸研究を検討・考察した。こ
れらの諸研究は、我々にサービス労働過程におけ
る感情労働の統制と自律性、そして感情労働への
抵抗を理解するにあたってどのような洞察を与え
るだろうか。

第一、感情労働過程における経営側の統制は完
全なものではなく、労働者たちは経営側やサービ
ス利用者からの統制に対抗できるほどの感情労働
に対する統制を保持し、行使する、ということで
ある。これは、感情労働過程において、経営側の
完全な統制や労働者側の完全な自律は存在しない
ことを意味する。しかし、Ikeler（2016）やカン

（2002）が示唆するように、企業や組織は労働者
の感情労働をより統制・強化しようとするインセ
ンティブを持っている。したがって、感情労働は
購入され販売される労働であること、賃金労働関
係に固有な敵対関係の支配下にあることを忘れて
はならない。

第二、感情労働職場は同意、無関心、抵抗が存
在する、複雑でダイナミックな職場である、とい
うことである。労働過程の内外に労働者たちの自
律的行為によって占有される空間、すなわち管理
されない空間の存在については多くの研究から確
認できる。こうした空間は、Korczynski（2003）
によれば「コーピング・コミュニティ」、Jenkins 
et al.（2010）によれば「感情化されたゾーン」
である。経営側によって管理されない労働者たち
の自律的空間は、ユン・金・金（2002）の韓国レ
ストランの職場にも存在する。従業員たちは、彼
らが演技する舞台から離れたスタンドや厨房で、

顧客の悪口を言ったり、大きな声で叫んだり歌っ
たりすることで、感情労働の苦痛をコーピングす
る。

第三、組織における労働者の感情管理は多元的
で複雑である、ということである。感情労働過程
の複雑さと矛盾的性格を分析するための多元的ア
プローチとして、Bolton は四つの感情管理のタ
イポロジーを示した。このタイポロジーを用い、
Jenkins et al.（2010）やBaines（2011）は相互行
為的サービスワークにおける感情管理の多様性と
自律性を明らかにする。

第四、感情労働過程において顧客が労働者の敵
でもあり、味方でもある、ということである。す
でにサービス労働過程の研究において顧客の重要
性は指摘されているが、Korczynski（2003）は、
ホックシールドの感情労働論においては顧客が味
方であるかあるいは敵であるかが見えないと指摘
する。Korczynski（2003）によれば、多くの顧
客は労働者に仕事の意味や喜びを与える存在であ
るが、少数の怒った顧客やアビューシブ顧客

（irate customer and abusive customer）が労働
者に苦痛を与える存在となるが、これらの顧客は
サービスワークの社会関係におけるシステム的部
分である。Standiford and Seymour（2011）に
おいては、顧客は感情労働への抵抗対象でもあれ
ば、連合形成の相手でもある。特に Standiford 
and Seymour（2011）は、他の研究ではほとんど
考察されなかった、アビューシブ顧客に対抗し労
働者と顧客が連合を形成することを明らかにして
いる。ただ、顧客が味方になる状況においても、
顧客と労働者間の関係が不平等な関係であること
は変わらないのである。

第五、感情労働過程において顧客統制が増し、
経営側が労働者に感情労働をより求める背景に、
消費者主権（消費者至上主義）の言説が社会的・
経済的に広まり増大することがある、ということ
である。Korczynski（2003）は、怒った顧客や
アビューシブ顧客が生まれるメカニズムをこう説
明する。経営側がサービス相互行為において重要
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な象徴的価値として掲げる消費者主権の神話が実
際の相互行為において幻想に変わるときに、顧客
がアビュースをする可能性があるということであ
る。消費者至上主義は患者中心主義の形態として
病院組織にも浸透し、看護師の感情労働（親切と
スマイル）が強化されていることはカン（2002）
の研究から明らかにされている。シン（2009）の
研究も、顧客中心の感情ディスプレイ規範のみ存
在するため、コールセンターの従業員が顧客との
相互行為においてほとんど自律性を持たない状況
や顧客のアビュース行為に対して自身の感情管理
をしなければならない状況を明らかにしている。

第六、集合的感情労働、すなわち感情労働者同
士の相互行為はトレード・ユニオニズムへ発展す
る可能性がある、ということである。ホックシー
ルドも感情労働への集合的抵抗が労働組合組織を
通 じ て 起 こ り う る と い う 認 識 を 示 し た が 、
Korczynski（2003）も労働過程の集合的性格か
ら導き出されるコーピング・コミュニティからト
レード・ユニオニズムが生まれると見る。ただし、
労働組合が組織された場合、労働組合は感情労働
の苦痛を克服するイシューについて経営側のスト
レス管理アプローチよりもっと政治的・社会的ア
プローチ、すなわち感情労働の苦痛のソースであ
る、顧客―労働者―経営間の関係の社会的構造を
より直視するアプローチをとるべきであると
Korczynskiはアドバイスする。

ユン・李・ソン（2016）の抵抗行動についての
量的分析から、韓国のサービス労働者たちが、使
用者に「感情ディスプレイ規則の修正を集団的に
要求」と「感情労働関連労働条件の改善を集団的
に要求」という集団的・積極的抵抗行為を行って
いることがわかる。韓国では、サービス部門の労
働者を組織化しているサービス産業連盟所属の労
働組合が団体交渉を通じて感情労働手当や感情労
働従事者の保護措置を求める運動をし、感情労働
手当あるいは感情労働従事者の保護措置について
労働協約を結ぶ企業も出てきている。韓国では感
情労働が社会的イシューとなり、公共部門（中央

政府と自治体）と民間部門で感情労働への対応と
感情労働の規制についての論議が活発に展開され
た。実際企業自ら感情労働に対応する動きや労組
が感情労働への対応を企業に要求する動きがある
が、使用者主導による取り組みは感情労働による
ストレスや苦痛を治癒するアプローチとなってい
る。一方、労使合意による感情労働へ対応は感情
労働手当の導入など賃金問題としてアプローチし、
感情労働を規制するアプローチまで発展していな
い状況である（金ゾンジン 2013）。

最後に本稿の意義について簡単に述べ、結びに
代えたい。

ホックシールドは、『管理される心』の 20 周年
記念版の後記にて、感情プロレタリアの多くの業
務は自動化され、顧客の感情労働経験が少なく
なったと述べたが、現代社会では、サービス経済
化の一層の進展により、崎山（2017）が示唆する
ように、労働全般の感情労働化とでも呼べる事態
が進展している。しかし、日本で感情労働概念は
サービス産業の精神的ストレスを扱うものとして
受容され、これにとどまらず、サービス産業の気
働きを積極的に位置づけるための概念とされたり、
精神的ストレスを支える知識や体制を整えること
にむしろ力点が置かれている（崎山 2017）。さら
に、よりよく組織内外で感情労働を行っていくた
めの知識や能力を蓄え、人間関係をマネジメント
することが唱えられている（崎山 2017）。こうし
た状況を反映し、感情労働研究において多くの比
重を占めるのは、感情労働（特にケア職）の精神
的負担やバーンアウトに関する研究や感情労働を
スキルとして議論する研究（感情管理スキルや感
情的知性Emotional Intelligenceの考察）である

（山本・岡島 2019）。こうした感情労働研究の傾
向に対し、本稿は、感情労働は購入され販売され
る労働であること、したがって賃金労働関係に固
有な敵対関係の支配下にあることを喚起させ、感
情労働過程における社会的関係、すなわち経営者
―労働者―顧客との間に感情労働の統制や自律性
を巡って繰り広げられるダイナミックで複雑な相
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互作用についてのより本質的な理解を促すであろ
う。また本稿は、韓国での感情労働研究を検討・
考察対象に加えることにより、労働者が直面する
感情労働過程における統制や自律性、抵抗の状況
がかなり多様であることを確認することができた。

注
1） 崎山治男（2005）は、ホックシールド以降の感情

労働研究群を三つに整理している。第一のものは、
企業の資本蓄積活動に感情労働が与える効果を強
調する研究群である（Rafaeli and Sutton 1988; 
Van Maanen and Kunda 1989）。例えば、コンビ
ニエンス・ストアの店員の適切な感情表出（丁重
な態度）が売り上げに比例するということを実証
している（Rafaeli and Sutton 1988）。第二のもの
は、感情労働を資本蓄積活動とは異なる組織体の
目標達成のためのツールとしてのみ捉える研究群
である（Stenross and Kleinman 1989; Rafaeli and 
Sutton 1991）。第三のものは、感情労働が自己に
与える効果を職種間で比較研究するものである

（Rafaeli and Sutton 1987; Abiala 1999）。
2） 山本準・岡島典子（2019）によれば、日本で「感

情労働」に関する研究が始まるのは 1990 年代半ば
からであるが、ホックシールドの『管理される心』

（日本語訳）が出版された 2000 年から本格的に研
究が広がった。国立情報学研究所の論文検索サイ
トCiNiiで「感情労働」をキーワードに検索をする
と、合計 403 の論文及び関連文献が登録されてい
る（2018 年 7 月 12 日時点・重複登録は除く）。

3） 三橋（2006）は、感情労働と心理的結果との関連
について、心理的結果が純粋に感情労働の遂行に
よるものなのか、あるいは感情労働が行われる職
務環境や、サービス応対の頻度や長さといった職
務の特徴、組織的に許される職務自律性の度合い、
個人の職務関与の度合い、自己モニターリング能
力といった他の要因によるものなのか、各要素を
区別することなしに、感情労働の心理的コストを
主張することはできないとしたうえ、介護職に対
する聞き取りに基づき、「感情労働が困難なもので、
ストレスを帰結するかどうかは感情労働の過程の
あり様に依存する」（45）と主張する。

4） 朴オンア・ソンホォンイル・李チャンシュ（2014）

によれば、韓国で感情労働の研究は 1990 年代後半
より出始め、2000 年代半ばまでは年に数本しか出
なかったが、2008 年以降毎年二桁の論文が出た。
学術誌に発表された論文数を見ると、2008 年に 12
本、2009 年に 17 本、2010 年に 17 本、2011 年に
26 本、2012 年に 48 本、2013 年に 18 本と、1998
年から 2013 年までの論文数は全部 155 本である。

5） Bolton（2003）はホックシールドの研究が組織に
おける感情の理解を進展させるのに大いに寄与し
たことを認める。すなわち、ホックシールドの研
究は従業員の感情管理スキルが如何にして販売商
品になるかに光を当て、従業員たちが資本主義労
働過程にとって肝要な部分として活用されうる感
情作業を遂行することを明らかにしたと捉える。

6） Bolton（2005）は四つの感情管理タイプを以下の
ように定義する。

 ・ 規定的感情管理：組織の行動ルールや専門職業
の行動ルールに従って行われる感情管理

 ・ 金銭的感情管理：利潤のために、あるいは公的
部門や非営利部門の場合はコストを削減するた
めに行われる感情管理

 ・ 表象的感情管理：一般的社会的規範に従って行
われる感情管理

 ・ 博愛的感情管理：同僚やサービスユーザーに
「ギフト」として与える感情管理

7） 四つの感情管理の感情規則と動機付けについて、
Bolton and Boyd（2003）は以下の表でまとめてい
る。

 感情管理のタイポロジー
 （A Typology of Emotion Management）

金銭的 
Pecuniary

規定的
Prescriptive

表象的 
Presentational

博愛的 
Philanthropic

感情規則 
Feeling rules

商業的 
Commercial

専門的
Professional
組織的
Organisational

社会的 Social 社会的 Social

動機付け
Associated 
motivations

手段的 
Instrumental

利他主義
Altruism
地位 Status
手段的
Instrumental

存在論的 
Ontological
安全 Security
従順
Conformity

ギフト Gift

8） 鈴木（2012）もBoltonの四つの感情管理のタイポ
ロジーに対してBrookに似た批判を以下のように
する。「……金銭的感情管理だけは企業統制に入る
が、表現的（筆者注：presentational）感情管理と
慈善的（筆者注：philanthropic）感情管理は企業
統制から無傷で無垢のままにとどまり、労働者の
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感情的抵抗の拠点となるとされるのである。もし
このように理解されているとすれば、それは誤り
であろう。……労働者の（感情労働も含む）活動
全体が企業の統制下に入ると考えるべきである。」

（2012: 158）
9） 研究方法として、研究者の一人がウェイターとし

て 1 日 6 時間、10 日間勤務する、従業員教育ある
いは勤務チーム会議に参加する、役割演技大会を
観察するといった参与観察以外に、A 社および D
店の管理者、従業員へのインタビュー（個人イン
タビューや集団インタビュー）、A社の電子掲示板
に書き込まれた顧客の発言の収集、などを実施し
た。

10） 事例研究のレストランは、アメリカにある本店と
フランチャイズ契約の形態で運営するレストラン

（A社のD店）であり、ピザとメキシカン料理を提
供する。A社の各レストランの従業員は 120 名程
度で、うち正規職員は 90％、臨時職員は 10％であ
る。男女の比率は 4 対 6 である。

11） 最初に顧客と対面する段階の感情表現規範は親近
感の表出であり、具体的に従業員は顧客の目を見
てスマイルすることである。挨拶のやり方に特別
な決まりはないが、ただすべての顧客に同じ挨拶
をしてはいけないないという規則がある。

 　次の注文の受付段階での感情表現規範は、親近
感と従順さである。この段階での挨拶においても
型にはまった挨拶であってはならない。注文を受
ける際の従業員の姿勢は決まっており、座ってい
る顧客の目線と同じ高さの姿勢、つまり膝をつい
て注文を受けなければならない。また顧客が注文
時に要求する事項はすべて受け入れることもこの
レストランの規則である。

 　料理の提供後の段階での感情表現規範は、料理
に対する顧客の満足度を確認しながら、顧客と親
密な対話を誘導することである。

 　顧客の不満の受付段階での感情表現規範は、顧
客の要求が何であれ傾聴する態度や積極的に解決
しようとする態度を見せることである。

 　会計の段階での感情表現規範は、従業員が顧客
に食事が楽しかったのかについて聞き、また来て
ほしいと言うなどを含めて個性を生かした挨拶を
することになっている。

 　さらにこのレストランでは、顧客に誕生日祝賀

サービスを行っているが、この時の感情表現規範
は愉快な感情表出である。笑いと快活な声で楽し
い雰囲気を感じさせることである。

12） レストランの軽快な雰囲気は会社の感情ディスプ
レイ規範、すなわち愉快さを受け入れさせる役割
をする。インタビュイーの従業員はレストランの
雰囲気によって実際自身も愉快な気分になり、お
客さんに親しく接することになると話した（ユ
ン・金・金 2002: 238）。

13） 事例のレストランは店内に「顧客ボイス箱」を置
き、従業員のサービスに対する顧客の不満事項を
受け付ける。また顧客は会社の電子掲示板にレス
トランや従業員のサービスについての評価（賞賛
あるいは不満など）を書き込むことができる。

14） スタンドとは、店内の両端に飲料やコヒーなどを
サーブするため、あるいは下げられたお皿などを
集めるために設置された台である。

15） 事例の病院の概要は以下である。A病院は病床数
1, 101、職員数 1, 534 名の大規模の国立大学病院。
B病院は病床数 650、職員数 800 名の大規模の私立
大学病院。C病院は病床数 600、職員数 780 名の大
規模の総合病院である。

16） インタビュイーの看護師は「今まで〈感情労働〉
という概念は認知されなかった。様々な規制を受
けるが、当然なものとして内面化した。……当然
なものであると考えたので労組を通じた対応はし
てこなかった」（カン 2002: 163）と話す。

17） 金融・保険業、事業サービス業、製造業、卸売・
小売業、ソフトウェア開発・供給、公共行政、国
防行政、社会保障行政にて運営しているコールセ
ンター（ソウル・ブサン・その他の地域に所在）
に勤務しているテレフォン・オペレーター48 名を
対象に実施した個人面接および集団面接に基づき、
テレフォン・オペレーターの感情労働を分析して
いる。

18） アメリカやオーストラリアに所在する 4 つのコー
ルセンターに対する質的研究を実施した。

19） アンケート調査は 2015 年 2 月～4 月に実施され、
プサン地域のサービス業従事者 455 名が回答し、
分析に使われたデータは 432 名の回答である。

20） ユン・李・ソン（2016）は、以下のように抵抗行
動を分類、定義する。

 ・ 使用者向け個人的・消極的抵抗行動：生産的逸
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脱行動（早退・欠勤・長い休憩、怠業、材料浪
費、法律順守）対人的逸脱（同僚に対する非難、
暴力的言語の使用、人に責任転嫁）

 ・ 使用者向け個人的・積極的抵抗行動：経済的逸
脱（窃盗、詐欺）

 ・ 使用者向け集団的・消極的抵抗行動：感情労働
の舞台裏で苛立ち・怒り・管理者への悪口など
私的感情を集団的に表出する、公式的に容認さ
れない規則と規範を労働者集団内で設定・実行
する

 ・ 使用者向け集団的・積極的抵抗行動：使用者に
感情表現規則の修正を要求、感情労働関連労働
条件の改善を要求

 ・ 顧客向け消極的抵抗行動：感情的距離を置く、
物理的距離を置く、スマイル怠業、攻撃的ユー
モア

 ・ 顧客向け積極的抵抗行動：サービスのサボター
ジュ、本当の感情表現、仕返し
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