
感情労働は、接客業従事者などにみられるように、感情のコントロールが職務の内容の一部となってい
る労働を意味している。頭脳労働、肉体労働と並び第三の労働として注目されており、感情労働に関わる
これまでの研究では、ストレスや燃え尽き症候群などの従業員に対するネガティブな影響とその解決に焦
点が当てられてきた。
本研究は、人的販売を感情労働の観点から検討し、マーケティングの視点からコミュニケーションやプ

ロモーションに及ぼす影響について分析を試みた。研究内容としては、顧客が受けたいと思う接客サービ
スと従業員が顧客満足のために必要だと思う接客をそれぞれの視点から調査し、購買促進と顧客満足に寄
与できるような感情労働マネジメントについて検討することである。
具体的には、接客に関するデプスインタビュー、接客アルバイト従事者と顧客に対するグループインタ

ビュー、接客業アルバイト従事者と顧客双方からの接客サービスに関する質問紙調査、Twitter上に公開さ
れた接客についての内容分析、略画を用いた投映法の実験を行い、顧客とのコミュニケーションとプロ
モーションに対する影響について分析した。インタビュー調査からは、顧客にとって重要な接客要素とし
て、「察してくれること」「分かりやすい説明」が、従業員が行う接客で重要な要素として、「誠実な対応」「細
かい気遣い」があげられた。質問紙調査からは、従業員の俊敏な対応や行き届いた接客といった積極的な
接客よりも、一歩引いた接客をすることが顧客にとって望ましい接客サービスであることが明らかになっ
た。接客場面での仕事の裁量を大きくすることで、顧客とのコミュニケーションが円滑に行われないこと
を回避することができる。Twitter上に公開された接客についての内容分析を行ったところ、接客に関する
ツイートとして選別したツイートのうち、大部分が顧客によるネガティブなツイートで、その内の店員の
接客態度や愛想の悪さについて述べたものが多くを占めていた。略画を用いた投映法の実験では、笑顔と
誠実な対応の2点の重要性について検討したが、その結果顧客にとっては従業員が笑顔であるかどうかよ
りも誠実な対応をしているかどうかの方が重要な問題であることが推測された。
本研究の結果から、人的販売活動に位置づけられる店頭での接客販売について議論し、効果的な人的販

売の在り方と重要な接客要素を明らかにした。感情の表出が顧客対応にとって重要であり、接客の現場で
仕事の裁量を大きくすることでより従業員の柔軟な対応を可能にすることができることが判明した。円滑
なコミュニケーションを実現するための方策として、現場での権限移譲などの接客現場に応じた従業員の
適切なマネジメントが重要であることが示唆された。
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